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ค ำน ำ 
 
 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการศึกษาในรายวิชา 450109 การศึกษาเอกเทศ
คณะอกัษรศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขตพระราชวงัสนามจนัทร์ 
 ปัจจุบนัการเดินทางโดยเคร่ืองบินเป็นท่ีนิยมอย่างมาก และมีความปลอดภยัสูง เม่ือเดิน
ทางไกล ผูค้นต่างก็เลือกใช้บริการทางเคร่ืองบิน สายการบินต่างๆจึงตอ้งมีการพฒันาองค์กรของ
ตนเองเสมอเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร โดยส่ิงท่ีส าคญัต่อการโดยสารเคร่ืองบิน
นั้นคือความปลอดภยั และความสะดวกสบายเม่ืออยูบ่นเคร่ืองบิน การบริการบนเคร่ืองบินจึงเป็นส่ิง
ท่ีจะท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความประทบัใจ ดงันั้นผูว้จิยัจึงไดจ้ดัท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีข้ึน โดยศึกษาเร่ือง 
การศึกษาการพฒันาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน กรณีศึกษา : สายการบิน Thai 
Airways และ All Nippon Airways เพื่อศึกษากระบวนการท่ีท าให้สายการบินนั้นมีการพฒันาการ
ให้บริการบนเคร่ืองบินเป็นอย่างไร เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท่ี้มีความสนใจศึกษา หากสารนิพนธ์
ฉบบัน้ีมีขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัตอ้งขออภยัมา ณ ท่ีน้ี 
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อำจำรย์ทีป่รึกษำ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อภิเศก ป้ันสุวรรณ 
ปีกำรศึกษำ 2560 

บทคดัย่อ 
 การคมนาคมโดยเคร่ืองบินถือเป็นการขนส่งท่ีมีความปลอดภยัมากท่ีสุด ผูโ้ดยสารไวว้างใจ
กบัการใหบ้ริการซ่ึงในปัจจุบนัการเดินทางโดยเคร่ืองบินเป็นท่ีนิยมอยา่งมากมีผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนใน
ทุกๆปี ซ่ึงในการศึกษาการศึกษาการพฒันาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน กรณีศึกษา : 
สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways โดยมีวตัถุประสงคศึ์กษานโยบายและกลยุทธ์
การให้บริการบนเคร่ืองของสายการบิน เปรียบการเปรียบเทียบกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของ
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และศึกษาผลการจดัการจดัอนัดบัของสายการบิน โดยใช้วิธีการ
วเิคราะห์การเปรียบเทียบ (Case Study Comparison) จากขอ้มูลปีค.ศ.2012-2017 ผลการศึกษาพบวา่ 
 การมีนโยบาย กลยุทธ์ท่ีดี พร้อมกบัการมีบุคลากรท่ีมีการบริการท่ีดี ผ่านการฝึกฝนอย่าง
เป็นระบบ ต่อการบริการท่ีเป็นเลิศสะทอ้นให้เห็นไดจ้าก การจดัล าดบั การให้บริการบนเคร่ืองบิน
ของ Skytrex ซ่ึงล าดับได้มีการเปล่ียนแปลงสลับไปมา ในแต่ละปี สอดคล้องกับนโยบายและ        
กลยทุธ์ในช่วงปีนั้นๆ และต่อมา การมีล าดบัการให้บริการท่ีอยูใ่นล าดบัท่ีดีข้ึนนั้น ก็เน่ืองจากการมี
การพฒันาอย่างต่อเน่ืองของสายการบินทั้งสองในขณะเดียวกนั การรักษาล าดับการให้บริการ 
ในช่วงปีค .ศ .2016 และปีค .ศ .2017 ท่ีอยู่ในล าดบัเดียวกนัทั้งสองสายการบินนั้น อภิปรายได้ว่า 
เน่ืองมาจากการ มีการรักษามาตรฐานการให้บริการและจากนโยบายและกุลยุทธ์ของแต่ละสายการ
บินท่ีมุ่งพฒันาเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นสายการบินชั้นน าท่ีลูกคา้จะนึกถึงเป็นล าดบัแรก 
สายการบินดา้นการบริการชั้นน าของโลก 
 
ค ำส ำคัญ : การบริการบนเคร่ืองบิน พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน Thai Airways All Nippon 
Airways 
 
 
 

 



 

บทที ่1 
บทน ำ 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การคมนาคมโดยเคร่ืองบินถือเป็นการขนส่งท่ีมีความปลอดภยัมากท่ีสุด มีการอตัราการเกิด
อุบติัเหตุต ่า ผูโ้ดยสารไวว้างใจกบัการให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบนัการเดินทางโดยเคร่ืองบินเป็นท่ีนิยม
อยา่งมากมีผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนในทุกๆปี เน่ืองจากผูโ้ดยสารตอ้งการความสะดวกสบาย และเดินทาง
ในระยะเวลาอนัรวดเร็วทราบไดจ้ากผลประกอบการท่ีสูงข้ึน ในปีค.ศ.2015 มีก าไรประมาณ 4.4 
พนัล้านเหรียญสหรัฐฯส่วนในปีค.ศ.2017 มีก าไรประมาณ 55.1 พนัล้านเหรียญสหรัฐฯ 
(www.statista.com, 2560) การให้บริการบนเคร่ืองบินถือเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ีผูโ้ดยสารเลือกใช้ 
เพราะตอ้งการได้รับการบริการท่ีสะดวกสบาย ซ่ึงพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน หรือลูกเรือ มี
หนา้ท่ีในการอ านวยความสะดวกสบาย แกปั้ญหาท่ีเกิดบนเคร่ืองบินได้ และเร่ืองท่ีส าคญัท่ีสุด คือ 
เร่ืองความปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉิน ท าให้นโยบายการรับสมคัรและฝึกอบรมลูกเรือแต่ละสาย
การบินมีความส าคญัอย่างมากเพื่อให้ไดลู้กเรือท่ีมีความเหมาะสมต่อการท างานน้ี เพราะส่งผลต่อ
ความปลอดภยัของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ ซ่ึงนโยบายการรับสมคัรและฝึกอบรมลูกเรือมีความ
แตกต่างกนัในแต่ละสายการบิน  โดยจะพฒันาบุคลิกภาพของลูกเรือ ทั้งเร่ืองลกัษณะภาพลกัษณ์
ภายนอก ทศันคติ และการวางตวัท่ีเหมาะสมให้ผูโ้ดยสารได้ไวว้างใจในการเลือกใช้สายการบิน
นั้นๆ ส่ิงท่ีกล่าวมานั้นเป็นพื้นฐานของคุณสมบติัท่ีทุกองคก์รตอ้งการ เพื่อให้องคก์รนั้นๆมีพนกังาน
ท่ีมีประสิทธิภาพส่งผลต่อความพฒันาองคก์รเป็นส าคญั 
 สายการบิน All Nippon Airways ถือเป็นสายการบินท่ีมีเท่ียวบินภายในประเทศครอบคลุม
กวา่ 113 เส้นทาง 49 เมืองและเท่ียวบินระหวา่งประเทศกวา่ 87 เส้นทาง 42 เมือง ท าให้มีผูใ้ชบ้ริการ
กว่า 42 ลา้นคนปีต่อปี ซ่ึงจากการจดัอนัดบัของ Skytraxในปีค.ศ.2012-2017 พบว่าสายการบิน
ภูมิภาคเอเชีย มีการติดอนัดบั 1 ใน 10 จดัอนัดบัการใหบ้ริการของพนกังานบนเคร่ืองบินจ านวนมาก 
และทราบวา่ สายการบิน All Nippon Airways และ Thai Airways ติดอนัดบั 1 ใน 10 การบริการ
ของพนกังานบนเคร่ืองบินดีท่ีสุดในโลกมาหลายปีต่อเน่ือง (Skytrax, 2560) จึงสนใจเร่ืองการ
พฒันาการใหบ้ริการบนเคร่ือง มีความโดดเด่นอยา่งไร จนกระทัง่ไดรั้บการจดัอนัดบัตน้ๆ ของโลก
ในหลายปีซอ้น 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาการพฒันาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการ
บิน กรณีศึกษา : สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways เพื่อใหท้ราบนโยบายและ 



 

กลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองของสายการบิน และเปรียบการเปรียบเทียบกระบวนการพฒันา
บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน เพื่อไปประยกุตใ์ชก้บัสายการบินในประเทศไทย 
 
2. จุดประสงค์ของกำรศึกษำ 
 1. ศึกษานโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองของสายการบิน สายการบิน Thai 
Airways และ All Nippon Airways 
 2. ศึกษาและเปรียบเทียบกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways  
 3. ศึกษาการจดัอนัดบัของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
 
3. ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 ท าการศึกษาเก่ียวกบักลยุทธ์และนโยบายการให้บริการบนเคร่ืองของสายการบิน Thai 
Airways และ All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 เท่านั้น 
 
4. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบกลยุทธ์และนโยบายการให้บริการบนเคร่ืองของสายการบิน Thai Airways 
และ All Nippon Airways 
 2. ท าให้ทราบถึงความแตกต่างในการพฒันาบุคลิกภาพของผูใ้ห้บริการบนเคร่ืองของสาย
การบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
 3. ท าใหท้ราบการจดัอบัดบัของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways และมี
แนวทางการพฒันาสายการบินในประเทศไทยต่อไป 
 
 
 

 
 
 
 
 



 

บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งของการวิจยัเร่ืองการศึกษาการพฒันาการให้บริการบน
เคร่ืองบินของสายการบิน กรณีศึกษา: สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways หวัขอ้ 
ดงัน้ี 
 1.ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจการบิน 
 2. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 
 3. แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
 4. ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบันโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการของสายการบิน 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
1. ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบัธุรกจิกำรบิน 
 1.1. ควำมหมำยของธุรกจิกำรบิน 
 ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจบริการประเภทหน่ึง ซ่ึงบริการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศให้
สามารถเดินทางติดต่อกันได้สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั จึงเป็นท่ีนิยมของผูเ้ดินทางระหว่าง
ประเทศมาก แต่ธุรกิจการบินทั้งในปัจจุบนัและในอนาคตต่างปกคุลมไปดว้ยความไม่แน่นอนดา้น
ต่างๆ เช่น เศรษฐกิจ พลงังาน สภาพแวดลอ้มการเมืองนโยบายของรัฐบาล 
 ธุรกิจการบิน (Airline Business) เป็นประเภทหน่ึงของการขนส่งทางอากาศ (Air 
Transporation) เน่ืองจากการขนส่งทางอากาศแบ่งออกเป็นประเภทใหญ่ๆ อยู ่2 ประเภท คือ ธุรกิจ
การบิน (Airline Business) หมายถึง ธุรกิจท่ีท าหนา้ท่ีบริการรับ-ส่งคนโดยสารทางอากาศ และ การ
ขนส่งสินคา้พสัดุภณัฑ์ทางอากาศ (Airfreight Business) หมายถึง ธุรกิจท่ีท าหน้าท่ีบริการขนส่ง
สินคา้พสัดุภณัฑ์ทางอากาศ ธุรกิจการบินนบัวนัจะเจริญกา้วหน้าอย่างรวดเร็ว เพราะมีความเร็วสูง
สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายต่างๆ ไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น เช่ือมโยงและคลอบคลุมทุกประเทศใน
โลกไวด้ว้ยกนัเพื่อติดต่อทางเศรษฐกิจ สังคมการเมืองระหวา่งประเทศ  
 บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2548: 250-257) ไดก้ล่าวไวว้า่ ธุรกิจการบิน (Airline Business) เป็น
กิจการสาธารณูปโภค (Public Utility) ประเภทหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อเศรษฐกิจของประเทศ เป็น
ส่วนประกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมการบิน (Aviation Industry) ท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสาร และ
สินคา้ทางอากาศจากท่ีหน่ึงไปยงัท่ีหมายตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว
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จึงเป็นท่ีนิยมของผูใ้ช้บริการกนัมากในปัจจุบนั นอกจากน้ียงัให้ความหมายของค าว่า “ธุรกิจการ
บิน”ไวว้า่ หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ทางอากาศดว้ย
เคร่ืองบินซ่ึงสามารถแบ่งประเภทของธุรกิจการบินออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ไดแ้ก่ การแบ่งประเภท
สายการบินตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ และการแบ่งประเภทสายการบินตามลกัษณะการใหบ้ริการ 
  

1.2. ควำมส ำคัญของธุรกจิกำรบิน 
 ในปัจจุบนัธุรกิจการบิน นบัว่ามีความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศเป็นอย่างมาก 
ทั้งน้ี เพราะอากาศยานท่ีมีไวใ้ห้บริการแก่ผูโ้ดยสารมีขนาดใหญ่ และสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน จึงมีผู ้
นิยมเดินทางโดยเคร่ืองบินมากข้ึนทุกๆปี ความส าคญัของธุรกิจการบิน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1.2.1. ธุรกิจการบินเป็นระบบขนส่งท่ีมีความรวดเร็วมากท่ีสุด ทั้งผูโ้ดยสาร และการขนส่ง
สินคา้และพสัดุภณัฑ์ ท าใหป้ระหยดัเวลา และสินคา้ไปถึงปลายทางไดร้วดเร็ว ทนักบัความตอ้งการ
และมีความสดอยูเ่สมอ  
 1.2.2. การเดินทางท่ีมีระยะไกล สายการบินให้บริการท่ีมีความสะดวกสบาย เช่น บริการ
อาหาร-เคร่ืองด่ืมตลอดเส้นทาง ใหค้วามเพลิดเพลินดว้ยภาพยนตร์ท่ีทนัสมยั เพลงไพเราะ และท่ีนัง่
สามารถปรับเป็นท่ีนอนได ้
 1.2.3. อุตสาหกรรมการผลิตอากาศยาน สามารถสร้างเคร่ืองบินท่ีมีความเร็วสูง  มี
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และการให้บริการของหน่วยงานภาคพื้นดิน ท าให้ธุรกิจการบินมีความ
ปลอดภยัสูงกวา่การคมนาคมชนิดอ่ืนๆ 
 1.2.4. การเดินทางท่ีรวดเร็ว ปลอดภยั ยอ่มดึงดูดนกัท่องเท่ียวให้เดินทางเขา้สู่ประเทศของ
เราเป็นจ านวนมาก สร้างเงินตราต่างประเทศใหแ้ต่ละปีเป็นจ านวนมหาศาล 
 1.2.5. ทอ้งถ่ินใดท่ีการคมนาคมชนิดอ่ืนไม่สามารถให้บริการไดอ้าจมีอุปสรรคเช่นมีภูเขา
สูง ระยะทางไกลมาก ธุรกิจการบินน้ีแกปั้ญหาได ้
 
 1.3 ประวตัิธุรกจิกำรบิน 
1.3.1 ประวตัิธุรกจิกำรบินของโลก  
 การบินอยา่งแทจ้ริงของเคร่ืองบิน ท่ีประสบความส าเร็จคร้ังแรกโดยพี่นอ้งตระกูลไรท ์ชาว
สหรัฐอเมริกาท่ีเมือง Kitty Hawk ในมลรัฐแคโรไลน่าเหนือ ไดท้  าการทดลองกบัเคร่ืองร่อนหลาย
คร้ังเพื่อจะค้นหาวิธีการบงัคบัเคร่ืองบิน ณ บริเวณเนินทรายกวา้งใหญ่ในรัฐแคโรไลน่า เขาน า
เคร่ืองบินไปตั้งไวบ้นรางและเร่ิมเดินเคร่ืองท าการทดลอง นับแต่นั้นเป็นต้นมา การประดิษฐ์
เคร่ืองบินก็กา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน  



 

 เคร่ืองบินชนิดแรกท่ีน ามาใช้รับส่งผูโ้ดยสาร คือ เคร่ืองบิน P-62 เป็นเคร่ืองบิน 2 
เคร่ืองยนตบ์รรทุกผูโ้ดยสาร 14 คนต่อจากนั้นประเทศต่างๆ ก็ตั้งบริษทัการบินของตนเองข้ึนเพื่อท า
การขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ เช่น ฝร่ังเศสมีบริษทัการบิน Air France องักฤษมีบริษทั British 
Airways เยอรมนัมีบริษทั Lufthansa ประเทศอเมริกามีบริษทั Pan America เป็นตน้ 
 หลงัจากสงครามโลกคร้ังท่ี 2 เคร่ืองบินท่ีใช้ในการสงครามได้ถูกน ามาดดัแปลงใช้ใน
กิจการเชิงพาณิชย ์ประกอบกบัความนิยมในการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินไดข้ยายตวัอย่างกวา้งขวาง
อีกทั้งองคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (I.C.A.O) ไดมี้ส่วนช่วยในการพฒันากิจการขนส่ง
ทางอากาศระหวา่งประเทศ จึงท าให้ธุรกิจการบินเร่ิมรุดหนา้อยา่งมาก มีการสร้างเคร่ืองบินบรรทุก
คนโดยสารและสินคา้ท่ีมีขนาดใหญ่ข้ึนและสามารถบินไดร้ะยะทางไกลข้ึน  
 นบัไดว้า่ธุรกิจการบินจะมีความส าคญัต่อการขนส่งผูโ้ดยสารระหวา่งประเทศมากข้ึน และ
มีการพฒันาไปเร่ือยๆ และในปีพ.ศ.2540 บริษทัการบินไทยไดเ้ร่ิมซ้ือเคร่ืองคอนแวร์ 990 โคโรนา
โด ซ่ึงเป็นเคร่ืองบินไอพน่ล าแรกของสายการบินมาใหบ้ริการ 
1.3.2 ประวตัิธุรกจิกำรบินของประเทศไทย 
 ธุรกิจการบินในประเทศไทย เร่ิมมีบทบาทส าคญัตั้งแต่รัชสมยัของพระบาทสมเด็จพระ
มงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 6 นบัตั้งแต่ นายวนัเดน เบอร์น ชาวเบลเยี่ยมไดน้ าเคร่ืองบินมาสาธิต
การบินให้ประชาชนชาวไทยไดช้ม ณ สนามมา้ ราชกรีฑาสโมสร ปทุมวนั ประมาณเม่ือปี พ.ศ. 
2453 นับได้ว่าเป็นเคร่ืองบินล าแรกท่ีน าเขา้มาในประเทศไทย พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้า
เจา้อยู่หวั ไดท้รงตระหนกัถึงความส าคญัของธุรกิจการบินในการขนส่งทางอากาศ จึงไดท้รงริเร่ิม
ในการวางรากฐานการบินของประเทศไทยโดยนายพลตรีพระเจา้นอ้งยาเธอ กรมหม่ืนก า แพงเพชร
อคัรโยธิน (พลเอก พระเจา้บรมวงศ์เธอ กรมพระก าแพงเพชรอคัรโยธิน) ผูบ้ญัชาการกองพลท่ี 1 
รักษาพระองคแ์ละจเรทหารช่างแห่งกองทพับก ไดท้รงเป็นผูโ้ดยสารท่ีข้ึนบินทดลองชุดแรก เม่ือ
เสร็จการแสดงแล้วได้ทรงซ้ือเคร่ืองบินนั้นไวเ้พื่อประโยชน์แก่การศึกษา และในปี พ.ศ.2454 
นั้นเอง พลเอกสมเด็จพระเจา้นอ้งยาเธอ เจา้ฟ้ากรมหลวงพิษณุโลกประชานาถเสนาธิการทหารบก 
ได้ด าริจดัตั้งหน่วยบินข้ึน เพื่อป้องกนัประเทศไทยตามความจ าเป็น กระทรวงกลาโหมจึงได้ส่ง
นายทหารไทย 3 นาย ไดแ้ก่ นายพนัตรีหลวงศกัด์ิ ศลัยาวุธ (นายสุณี สุวรรณประทีป) นายร้อยเอก
หลวงอาวุธสิขิกร (นายหลง สิน-ศุข) และนายร้อยโททิพย ์เกตุทตั ไปศึกษาวิชาการบิน ณ ประเทศ
ฝร่ังเศสเมืองวนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2454 เม่ือส าเร็จการศึกษา นักบินไทยทั้ง 3 นายซ่ึงเป็น 
"มนุษยอ์ากาศไทยชุดแรก" ทดลองบินดว้ยเคร่ืองแบบนิเออปอร์ตเป็นคร้ังแรก ท่ีสนามมา้สระปทุม 
เม่ือวนัท่ี 29 ธนัวาคม พ.ศ. 2456 ในการน้ีพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 6) ทรง
ใหจ้ดัซ้ือเคร่ืองบินบรรทุกเรือกลบัมาประเทศไทย จ านวน 8 ล า เป็นเคร่ืองบินท่ีทางราชการซ้ือ 7 ล า



 

และเจา้พระยาอภยัภูเบศร์ (ชุ่ม อภยัวงศ์) ซ้ือให้ทางราชการ 1 ล า เม่ือทดลองบินในคร้ังนั้นแล้ว
ปรากฏว่าสนามมา้สระปทุมไม่สะดวก เพราะแคบไปและเป็นท่ีลุ่มน ้ าท่วมในฤดูฝน พระยาเฉลิม
อากาศจึงเสาะแสวงหาพื้นท่ีอ่ืนรอบๆ พระนคร ในท่ีสุดท่านก็เลือกดอนเมือง ซ่ึงไม่ไกลนกัและ
ตามปกติน ้าก็ไม่ท่วมสามารถใชท้  าการบินไดส้ะดวกตลอดปี เพื่อเป็นสนามบินท่ีใชใ้นกิจการทหาร 
ต่อมาในวนัท่ี 8 มีนาคม พ.ศ.2457 เคร่ืองบินของกองบินไทยก็ร่อนลงเป็นปฐมฤกษ ์เปิดสนามบิน
ดอนเมือง 
 เม่ือเกิดสงครามโลกคร้ังท่ี 1 ข้ึน และใน พ.ศ.2461 ไทยไดส่้งทหารอาสาเขา้ร่วมการรบดว้ย 
300 คน ทหารอาสาของไทยไดมี้โอกาสเรียนรู้เร่ือการขบัเคร่ืองบินและเลยไปถึงการสร้างเคร่ืองบิน
จากทหารฝร่ังเศส เม่ือส้ินสงครามโลกปรากฏว่าไทยมีนกับินท่ีมีคุณสมบติัครบถว้นมากกว่า 100 
คน  ประชาชน  ชาวไทย ต่า งพ ร้อมในกันบ ริจาค เ งิน ซ้ือ เค ร่ือง บินให้กับทางราชการ
(กระทรวงกลาโหม) ไดรั้บเงินบริจาคเป็นจ านวนมากจากจงัหวดัต่างๆ ทัว่ประเทศ โดยใชช่ื้อของ
จงัหวดัท่ีบริจาคเงินเป็นช่ือของเคร่ืองบินได้เป็น จ านวนมากถึง 31 ล า เวลาต่อมาในปี พ.ศ.2462 
กรมอากาศยานหรือกองทพัอากาศในปัจจุบนัไดมี้การทดลองท าการบินรับส่งไปรษณียร์ะหว่าง
กรุงเทพฯ กบัจนัทบุรี เพราะไดพ้ิจารณาเห็นว่าการส่ือสาร และคมนาคมสมยันั้นตอ้งอาศยัเรือแต่
เพียงอย่างเดียว และการเดินเรือในเส้นทางกรุงเทพฯ-จนัทบุรีต้องแวะส่งผูโ้ดยสาร สินค้า และ
ไปรษณียต์ามหัวเมืองท่ีเส้นทางเดินเรือผ่าน ซ่ึงใช้เวลานานหลายวนั หากใช้เคร่ืองบินจะใช้เวลา
เพียงชั่วโมงเศษเท่านั้น โดยใช้เคร่ืองบินเบรเกต์ (Breguet XIV) ซ่ึงเป็นเคร่ืองบินทหารท่ีได้
ดัดแปลงมาใช้งานขนส่งทางอากาศ ซ่ึงผลจากการทดลองบินนั้ นท า ให้รัฐบาลตระหนักถึง
ความส าคญัและคุณประโยชน์ของการบินพลเรือน นบัว่าประเทศไทยไดก้า้วเขา้มาสู่การบินก่อน
หน้าประเทศอ่ืนๆในภูมิภาคน้ี การทดลองท าการบินไดผ้ลเป็นท่ีน่าพอใจ ต่อมาจึงไดมี้การขนส่ง
ผูโ้ดยสารในเส้นทางน้ีดว้ย 
 ในปี พ.ศ.2472 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั (รัชกาลท่ี 7) ไดพ้ระราชทานทุนให้
นาวาอากาศเอก เล่ือน พงษ์โสภณ ซ่ึงเป็นผูช้  านาญการจกัรกลอยู่แล้ว ไปศึกษาวิชาการบินและ
วิศวกรรมช่างกลต่อท่ีสหรัฐอเมริกา เป็นเวลา 3 ปี เม่ือส าเร็จการศึกษาในปีพ.ศ.2475 ก่อนเดินทาง
กลบัเมืองไทยนาวาอากาศเอก เล่ือน พงษโ์สภณ ไดไ้ปรับจา้งแสดงการบินผาดโผน เป็นท่ีช่ืนชอบ
ของผูช้ม จึงไดเ้ดินทางไปแสดงในรัฐต่างๆ หลายแห่ง จนกระทัง่มีเงินเหลือเก็บจึงขอซ้ือเคร่ืองบิน
จากบริษทั TRAVEL AIR ในแบบเคร่ืองยนต์ CURTISS OX-590 แรงมา้ ในราคา 6,000 บาท และ
ใช้เคร่ืองบินนั้นบินกลบัมายงัประเทศไทย โดยให้ช่ือเป็นภาษาไทยว่า “นางสาวสยาม” และเป็น
ภาษาองักฤษวา่ “MISS SIAM”นบัเป็นเคร่ืองบินพลเรือนล าแรกของประเทศไทย และในปีเดียวกนั
นั้นเอง นาวาอากาศเอก เล่ือน พงษโ์สภณ ไดท้  าการบินเด่ียวจากประเทศไทยไปยงัประเทศจีนและ



 

กลบัในความอุปถมัภ์จากสมาชิกสโมสรสามคัคีจีนสยาม (ชาวจีนในไทย) ได้ช่วยกนัเร่ียไรเงิน 
นบัวา่ประเทศไทยไดมี้การคมนาคมทางอากาศกบัประเทศจีนเป็นคร้ังแรก เพราะขณะนั้นสายการ
บินระหวา่งประเทศทั้ง 2 ยงัมิไดเ้ปิด 
 ในเวลาต่อมามีการจดัตั้งบริษทั เดินอากาศ จ ากดั (Aerial Transport of Siam Co., Ltd.) ข้ึน
ในวนัท่ี 13 กรกฎาคม พ.ศ.2473 มีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ ด าเนินการขนส่งทางอากาศ
ภายในประเทศ การด าเนินงานในระยะแรกไดรั้บสัมปทานการขนส่งทางอากาศ 25 ปี ตั้งแต่เดือน
พฤษภาคม พ.ศ.2475 และไดข้ยายเส้นทางบินรับส่งผูโ้ดยสารและไปรษณียภณัฑ์ไปยงัจงัหวดัต่างๆ 
ดงัน้ี 
  ขอนแก่น-อุดรธานี-หนองคาย-เวยีงจนัทน์ 
  ขอนแก่น-สกลนคร-นครพนม-มุกดาหาร 
  พิษณุโลก-ตาก-แม่สอด 
  เชียงใหม่-แม่ฮ่องสอน-แม่สะเรียง 
  ดอนเมือง-หวัหิน-ชุมพร-บา้นดอน-ภูเก็ต 
 ในปลายปี พ.ศ.2484 เกิดสงครามโลกคร้ังท่ีสองข้ึนจึงเป็นอุปสรรคเกิดการขาดแคลน
อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ และอะไหล่ไประยะหน่ึง เป็นเหตุให้เหลือเคร่ืองบินพอใช้ท าการบิน
เพียง 3 เส้นทาง เท่านั้น คือ 
  เชียงใหม่-แม่ฮ่องสอน-แม่สะเรียง 
  พิษณุโลก-เลย-อุดรธานี 
  พิษณุโลก-ตาก-แม่สอด 
 เม่ือสงครามทวคีวามรุนแรงข้ึนท าใหต้อ้งหยดุกิจการชัว่คราวเม่ือวนัท่ี 5 เมษายน พ.ศ.2488
ต่อมาในเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2489 หลงัจากสงครามยุติลง รัฐบาลจึงฟ้ืนฟูกิจการการบินพาณิชยข้ึ์น
อีกคร้ัง โดยรัฐบาลไทยให้กองทพัอากาศรับด าเนินการไปก่อน ต่อมาในวนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ.2490 
คณะรัฐมนตรีขณะนั้น มีมติอนุมติัแผนงานการบินพาณิชยข์องกระทรวงคมนาคม ให้ด าเนินงาน
โดยจดัตั้งในรูปของ บริษทั เดินอากาศ จ ากดั (Siamese Airways Co., Ltd.)โดยรับโอนกิจการบิน
พาณิชย์ จากกองทพัอากาศมาด าเนินงานต่อเพื่อบริการประชาชนในการขนส่งทางอากาศทั่ว
ประเทศ 
 ในระหว่างท่ีด าเนินจัดตั้ งบริษัท เดินอากาศ จ ากัด อยู่นั้ น ได้มีบริษัทการบินจาก
ต่างประเทศเสนอรัฐบาลจดัตั้งบริษทัข้ึนในนามของไทย โดยรัฐบาลและประชาชนคนไทยมีหุ้น
ดว้ย มีวตัถุประสงค์เพื่อท าการบินระหว่างประเทศ ซ่ึงรัฐบาลไดพ้ิจารณาเห็นว่า บริษทัการบินท่ี
มอบหมายให้กระทรวงคมนาคมจัดตั้ งนั้ น เพื่อท าการบินภายในประเทศ เม่ือบริษัทการบิน



 

ต่างประเทศมาขอตั้งบริษทัการบินร่วมกบัไทยเพื่อท า การบินระหวา่งประเทศ จึงตกลงและเป็นผล
ให้เกิดบริษทัการของไทยข้ึนอีกสายหน่ึงคือ Pacific Overseas Airlines (Siam) Limited หรือ POAS 
ผูก่้อตั้งคือ บริษทัการบินแปซิฟิคโอเวอร์ซีส์แอร์ไลน์ แห่งอเมริกา โดยท าการบินระหวา่งกรุงเทพฯ-
สิงคโปร์ และ กรุงเทพฯ-ฮ่องกงโดยใช้นักบินและช่างส่วนใหญ่เป็นชาวต่างชาติ ค่าใช้จ่ายและ
เงินเดือนค่าจา้งจึงมีอตัราสูง ท าให้การด าเนินการในปี แรกจึงขาดทุนเป็นจ านวนมาก เม่ือมีการ
ประชุมผูถื้อหุ้นเลือกตั้งคณะกรรมการใหม่ พนัเอกพระอร่ามมรณชิต เจา้หน้าท่ีของกระทรวง
คมนาคมในสมยันั้นเป็นประธานกรรมการและคณะคนไทยผูถื้อหุน้ 25% จึงเสนอขายหุ้นให้รัฐบาล
รัฐบาลให้บริษทั เดินอากาศ จ ากดัรับซ้ือหุ้นไว ้ดงันั้น บริษทั เดินอากาศ จ ากดั จึงเป็นผูถื้อหุ้นใน
บริษทั POAS แทนรัฐบาล 51% โดยคณะกรรมการชุดใหม่ไดเ้ขา้ปรับปรุงแกไ้ขวิธีการบริหารงาน
และวางระเบียบต่างๆ ใหรั้ดกุมข้ึนดงันั้นในปลายปี พ.ศ.2492 จึงมีผลก าไรเพิ่มมากข้ึน 
1.3.3 ประวตัิธุรกจิกำรบินของประเทศญีปุ่่น 
 หลงัจากญ่ีปุ่นพา่ยแพส้งครามโลกคร้ังท่ี 2 สหรัฐฯ ซ่ึงอยูใ่นฐานะผูย้ึดครองก็ไม่อนุญาตให้
บริษทัญ่ีปุ่นพฒันาอากาศยานรุ่นใดๆ ภาคการบินของญ่ีปุ่นเติบโตข้ึนอีกคร้ังอย่างช้าๆ ในช่วง
ทศวรรษ 1950 เร่ิมจากการผลิตอะไหล่ให้แก่กองทัพอเมริกัน ก่อนจะได้รับอนุญาตให้ผลิต
เคร่ืองบินท่ีสหรัฐฯ พฒันาข้ึนส าหรับใชใ้นกองก าลงัป้องกนัตนเอง ขณะท่ีบริษทัญ่ีปุ่นหลายแห่งมี
การผลิตอะไหล่เคร่ืองบินส่งให ้โบอ้ิง ของอากาศยานสหรัฐเป็นเวลานานแลว้ 
(http://www.manager.co.th, 2560) 
 
 1.4 ประวตัิสำยกำรบิน 
1.4.1 สำยกำรบินไทย (Thai Airways: TG) 

 
ภาพท่ี 1 โลโกส้ายการบินไทย 

ท่ีมา : http://www.thaiairways.com (2560) 
 บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงคมนาคม และเป็น
บริษัทมหาชนจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยตั้ งแต่ปี พ.ศ.2534 โดยมี
กระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่เกินกวา่ร้อยละ 50 
 บริษทัฯ ด าเนินธุรกิจสายการบินท่ีให้การบริการขนส่งผูโ้ดยสาร สินคา้ พสัดุภณัฑ์ และ
ไปรษณียภณัฑ์ โดยท าการขนส่งเช่ือมโยงเมืองหลกัของประเทศไทยไปยงัเมืองต่างๆ ทัว่โลก ทั้ง



 

แบบเท่ียวบินประจ า เท่ียวบินเช่าเหมาล า และส่งผา่นเครือข่ายพนัธมิตรการบิน โดยมีท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเป็นศูนยก์ลางเครือข่ายเส้นทางการบิน 
 นอกจากธุรกิจสายการบินซ่ึงเป็นธุรกิจหลกัแลว้ บริษทัฯยงัมีการด าเนินกิจการท่ีเก่ียวเน่ือง
และสนบัสนุนการขนส่งทางอากาศ ทั้งลกัษณะเป็นหน่วยธุรกิจและกิจการร่วมทุน ประกอบดว้ย  
 - การใหบ้ริการผูโ้ดยสาร สินคา้ และเตรียมพร้อมอากาศยานทั้งก่อนและหลงัเดินทาง   
 - การใหบ้ริการอาหารเคร่ืองด่ืมระหวา่งการเดินทาง    
 - การใหบ้ริการซ่อมบ ารุงอากาศยาน  
 - การใหบ้ริการดา้นการอ านวยการบิน  
 - การจ าหน่ายสินคา้ปลอดภาษีบนเคร่ืองบิน และการจ าหน่ายสินคา้ท่ีระลึก  
 - การใหบ้ริการดา้นการท่องเท่ียว และสนบัสนุนการท่องเท่ียว  
 - การใหบ้ริการดา้นการฝึกอบรมบุคลากรดา้นการใหบ้ริการการบิน (ร่วมทุน)  
 - การใหบ้ริการดา้นการจดัหาแรงงาน (ร่วมทุน)  
 - การใหบ้ริการเช้ือเพลิงอากาศยาน (ร่วมทุน) 
 - การใหบ้ริการระบบจ าหน่ายและส ารองท่ีนัง่  (ร่วมทุน) 
 รายไดห้ลกัของกิจการ ไดจ้ากการขนส่งผูโ้ดยสาร และสินคา้ ในสัดส่วนไม่น้อยกวา่ร้อย
ละ 95 ส่วนรายไดอี้กร้อยละ 5 จะไดจ้ากกิจการสนบัสนุนต่างๆ (http://www.thaiairways.com, 
2560) 
 1.4.2 สำยกำรบินออลนิปปอนแอร์เวย์(All Nippon Airways: ANA) 
 
 
  
  
 ภาพท่ี 2 โลโกส้ายการบินออลนิปปอนแอร์เวย ์

ท่ีมา : http://www.ana.co.jp (2560) 
 

 เป็นสายการบินขนาดใหญ่อนัดบัท่ีสองของญ่ีปุ่น รองจากเจแปนแอร์ไลน์ มีส านกังานใหญ่
อยูใ่นกรุงโตเกียว ประเทศญ่ีปุ่น และมีท่าอากาศยานหลกันานาชาติคือ ท่าอากาศยานนานาชาตินาริ
ตะ และ ท่าอากาศยานนานาชาติคนัไซ (โอซากา้ใต)้ และมีท่าอากาศยานหลกัภายในประเทศคือ ท่า
อากาศยานนานาชาติโตเกียว ท่าอากาศยานนานาชาติโอซะกะ ท่าอากาศยานชูบุเซ็นแทรร์(นาโกยา่) 



 

และ ท่าอากาศยานนิวชิโตเสะ(ซปัโปโร) จดัตั้งข้ึนโดยการควบรวมของ แอร์นิปปอน (สายการบิน
ภูมิภาค) และ แอร์เจแปน 
 ในปี พ.ศ.2547 All Nippon Airways ไดจ้ดัตั้งสายการบินตน้ทุนต ่าในนามของ แอร์เน็กซ์
(Air Next) เพื่อท าการบินจากท่าอากาศยานฟุกุโอกะ ซ่ึงเร่ิมท าการบินคร้ังแรกในปี พ.ศ.2548 และ
ในปีเดียวกนันั้น (พ.ศ.2547) All Nippon Airways ไดเ้ป็นผูถื้อหุ้นหลกัในสายการบินนะกะนิคอน 
แอร์ไลน์ เซอร์วิส (NAL) ซ่ึงมีส านกังานใหญ่ท่ีเมืองนาโกยา่ และในปี พ.ศ.2548 ไดเ้ปล่ียนช่ือนะ
กะนิคอนฯ เป็น แอร์เซ็นทรัล พร้อมทั้งยา้ยท่ีท าการไปยงัท่าอากาศยานนานาชาติชูบุเซ็นแทรร์ 
(http://www.flysbuy.com, 2560) 
 All Nippon Airways เป็นสายการบินเอกชนของญ่ีปุ่นท่ีมีขนาดใหญ่อย่างมากเเละมี
ช่ือเสียงอย่างยิ่งในเร่ืองของการบริการทั้งภาคพื้นดินเเละในเท่ียวบิน นอกจากน้ียงัเป็นหน่ึงใน
พนัธมิตรทางการบินของกลุ่มสตาร์อลัไลแอนซ์ โดยมีขนาดฝงูบินอยูท่ี่ 189 ล าครอบคลุมจุดหมาย
ปลายทางกวา่ 80 เมืองทัว่โลก เเละเป็นหน่ึงในสายการบินระดบั 5 ดาวท่ีไดรั้บการยกยอ่งในเร่ือง
ของความปลอดภยัเเละบริการท่ีดีเลิศ นบัว่าเป็นสายการบินหลกัท่ีไดรั้บความนิยมในการมาเท่ียว
ญ่ีปุ่นอยา่งมาก 

All Nippon Airways ก่อตั้งข้ึนดว้ยการควบรวมของแอร์นิปปอน ซ่ึงเป็นสายการบิน
ภูมิภาค กบัแอร์เจแปน ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการเช่าเหมาล า จนเปล่ียนช่ือมาเป็นเเบบในปัจจุบนั ก่อนท่ีจะ
มีการขยายสานการบินลูกออกไปอีกทั้ งแอร์เน็กซ์ , แอร์ เซ็นทรัล เเละแอร์ฮอกไกโด 
(https://www.cheaptickets.co.th/airlines/all-nippon-airways, 2560) 
 

2. แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภำพกำรบริกำร 
ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2553) ไดอ้า้งถึง (Kotler, 1991) ว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์เชิงนามธรรม ท่ีผูใ้ห้บริการไดเ้สนอขาย โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการ
นั้นอยา่งเป็นรูปธรรม และกระบวนการใหบ้ริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายสินคา้หรือไม่ก็
ได ้และยงัอา้งถึง (Lovelock &Wirtz, 2004) วา่ดว้ยเร่ืองลกัษณะส าคญัท่ีท าให้การซ้ือสินคา้กบัการ
บริการมีความแตกต่างกนัอยู ่3 ประการคือ 
 1. การสัมผสัจบัต้องได้ หมายถึงคุณลักษณะท่ีเป็นรูปธรรมจบัต้องได้ ท าให้ผูบ้ริโภค
สามารถประเมินผลิตภณัฑก่์อนซ้ือได ้
 2. การรับประสบการณ์ได ้หมายถึงคุณลกัษณะท่ีผูบ้ริโภคสามารถรับรู้หรือมีประสบการณ์
ไดเ้ม่ือไดรั้บการบริการจริง 
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 3.  ความยากต่อการประเมิน คือลักษณะท่ียากต่อการประเมินด้วยความมัน่ใจแม้ว่าจะ
บริโภคไปแลว้ คุณลกัษณะเช่นน้ีท าให้ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีความเช่ือมัน่และวางใจวา่ตนเองไดรั้บ
ประโยชน์จากบริการนั้นในอนาคต 

ฉัตรยาร เสมอใจ (2550) กล่าวว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพึง
พอใจซ่ึงเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ การบริการไม่ตอ้งเก่ียวกบัสินคา้
เท่านั้น แต่การบริการจะมีการให้ข้อมูลเก่ียวกับการแลกเปล่ียนความต้องการใช้ การฝึกอบรม
ผูบ้ริโภคใหรู้้จกัวธีิใช ้เป็นตน้ 
 สมิต สัชฌุกร (2554: 11) และอเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548: 18) 
ไดก้ล่าววา่ การบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการด า เนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547: 18) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการไวว้า่ กิจกรรมของ
กระบวนการท่ีส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน  )Intangible Good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้
ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน า ไปสู่ความพึงพอใจไดย้าก 
 ทฤษฎีการบริการ หมายถึงความรู้ในการให้บริการแบบมืออาชีพเพื่อสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้โดยผูใ้ห้บริการสามารถใช้ความรู้เพื่อปรับปรุง และเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการได้
ฮอฟแมนและเบท้สัน  (Bateson, 1997: 77-115) ให้ค  านิยามการบริการว่า หมายถึง ผลของการ
ปฏิบติังานท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ส่วนแสสเส่อและคณะ (Sasser et al, 1991) ให้
ทศันะว่า การบริการ หมายถึง การรวบรวมหลายส่ิงหลายอย่างเพื่อขายให้แก่ลูกคา้ ส่ิงส าคญัของ
การบริการประกอบดว้ยคุณลกัษณะหลกัเป็นตวัก าหนดการเสนอการบริการ มีพื้นฐานคุณลกัษณะ
ทางกายภาพและคุณลกัษณะอ่ืนประกอบเป็นคุณลกัษณะหลกัโดยท่ีคุณลกัษณะหลกัเป็นตวัก าหนด
กระบวนการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้เพื่อการให้บริการ (Booms and Bitner, 1981)
ทั้งน้ี ความพึงพอใจของลูกคา้ข้ึนอยู่กบัลกัษณะของการให้บริการท่ีผูใ้ห้บริการสามารถท าให้เกิด
ความพอเหมาะ และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กระบวนการน าเสนออรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ี
ผูบ้ริโภคตอ้งการโดยผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูส่้งมอบให้แก่ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีอาจมีการใชอุ้ปกรณ์ หรือมี
เฉพาะการกระท าเท่านั้นก็ได ้อีกนยัหน่ึง การบริการ หมายถึงการกระท าท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม
ไม่มีวสัดุส่ิงของหรือสินคา้เป็นส่วนประกอบของการกระท านั้นๆ 
 ความเป็นเลิศในการบริการ (Service Excellence) เป็นความผกูพนัท่ีองคก์ารมุ่งเน้นท่ีการ
ให้ความส าคญักบัลูกคา้ (Customer Focus) ซ่ึงมาตรฐานการบริการและการวดัผลการด าเนินงาน
สามารถท าไดโ้ดยการเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ท่ีก าหนดไวต้ามขอ้ก าหนดของ ISO 9000 เดมม่ิง
(Deming) ไดเ้สนอหลกัการเพื่อวดัดา้นคุณภาพการให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นองคร์วมของแนวคิด



 

ความเป็นเลิศในการบริการ โดยใชก้ลยทุธ์บูรณาการระบบการบริหารจดัการซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบั
ทุกคนในองค์การ ซ่ึงได้รวมผูบ้ริหาร และพนกังาน การปรับปรุงกระบวนการขององค์การอย่าง
ต่อเน่ืองเพื่อใหบ้ริการท่ีเหนือความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ (Stamatis, 1996) 
 การวดัผลความเป็นเลิศสามารถพิจารณาเพิ่มเติมได ้ นอกเหนือจากเกณฑ์การวดัผลขา้งตน้
การเพิ่มความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกคา้ และให้รางวลัการยกย่องจากการยอมรับ ยอดขายและ 
ส่วนแบ่งตลาดดว้ย 
 
ประเภทของกำรบริกำร 
 ประเภทของการบริการถูกจ าแนกออกตามระดับของการมีปฏิสัมพนัธ์ในการบริการ
ออกเป็น 4 ประเภทคือ 
 1. การบริการท่ีลูกค้ามีส่วนร่วมทั้งกระบวนการคือลูกคา้มีส่วนร่วมด้วยตนเองตลอด
กระบวนการใหบ้ริการเช่นการพกัในโรงแรมการรับประทานอาหารในภตัตาคาร 
 2. การบริการท่ีเน้นทรัพยส่ิ์งของเช่นการรับซ่อมอุปกรณ์ต่างๆการใช้บริการท าความ
สะอาด 
 3. การบริการท่ีเนน้การใชส้มองเช่นการบริการใหค้  าปรึกษา 
 4. การบริการท่ีเนน้การประมวลขอ้มูลเช่นการประกนัสุขภาพการใชบ้ริการวจิยั 
 การสูงมีความการบริการท่ีมีระดับการติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการกับผูใ้ห้บริ
แตกต่างจากบริการท่ีมีการติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการต ่า กล่าวคือ การรับบริการท่ีมีระดบั
การติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการสูงลูกคา้จะตอ้งเขา้ไปในสถานบริการและอยู่
ในท่ีนั้นตลอดเวลาของการบริการ โดยมีการติดต่อสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการตลอด
ช่วงเวลานั้น การใหบ้ริการประเภทน้ีส่วนใหญ่จะเป็นการบริการท่ีลูกคา้มีส่วนร่วมทั้งกระบวนการ 
ในทางตรงกันข้ามการบริการท่ีมีปฏิสัมพนัธ์ต ่าลูกค้าไม่จ  าเป็นต้องมีการติดต่อกับผูใ้ห้บริการ
โดยตรง แต่มกัจะติดต่อผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์หรือเคร่ืองมือต่างๆ 
 
กำรวดัคุณภำพในกำรบริกำร (Measurement of Service Quality) 
 การวดัคุณภาพการบริการ สามารถพิจารณาไดจ้ากองคป์ระกอบ 7 ประการ ดงัน้ี 

องค์ประกอบแรก ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) ซ่ึงมุ่งเน้นท่ีลูกคา้
เป็นส าคญั ผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีตอ้งพยายามกระท าอยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุดเพราะ ผูรั้บบริการมีจุดมุ่งหมายของการรับบริการและคาดหวงัใหมี้การตอบสนองความ
ต้องการตวัช้ีวดัในกลุ่มน้ี ได้แก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะอุทิศเวลาในการ



 

ใหบ้ริการ การติดต่ออยา่งต่อเน่ือง และการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี ดงันั้น หากผูใ้ห้บริการ
สามารถรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมและการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าวได ้ผูรั้บบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดีต่อการ
บริการนั้น (Parasuraman,Zeithaml and Berry, 1985:12-40) 
 องค์ประกอบท่ีสอง ได้แก่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) หมายถึง การท่ี
ผูรั้บบริการเลือกใช้บริการขององค์การมกัจะมีความคาดหวงัว่าจะไดรั้บบริการท่ีดี รวดเร็วทนัใจ
และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐานและ
ส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อส่งมอบบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัได ้ซ่ึงจะท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่เม่ือมีการส่งมอบบริการท่ีเกินความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 
 องค์ประกอบท่ีสาม ได้แก่ ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) หมายถึง 
ความสามารถในการตระเตรียมส่ิงต่างๆ ไดท้นักบัความตอ้งการ โดยประสิทธิภาพของการบริการ
ข้ึนอยู่กบัความพร้อมให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและรูปแบบท่ีเป็นไปตาม
ความตอ้งการความตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อน ไม่สามารถก าหนดตายตวัและมีความ
แตกต่างกนัทั้งยงัแปรเปล่ียนไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน ดงันั้นหน่วยบริการหรือธุรกิจตอ้ง
ตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ให้มีความพร้อมท่ีจะให้บริการต่อ
ผูรั้บบริการตลอดเวลา 
 องคป์ระกอบท่ีส่ี ไดแ้ก่ ความมีคุณค่า (Value) ของการบริการ หมายถึง คุณภาพของการ
ให้บริการอย่างเป็นธรรม ไม่เอาเปรียบลูกค้า แสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุ้มค่าส าหรับ
ผูรั้บบริการ เน่ืองจาก การให้บริการมีลกัษณะและมีวิธีการบริการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น คุณค่าของ
การบริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความพึงพอใจ 
 องคป์ระกอบท่ีห้า ไดแ้ก่ ความสนใจต่อการรับบริการ (Interest) คือ การให้ความสนใจต่อ
ลูกคา้ทุกระดบัอย่างยุติธรรมหรือการให้บริการท่ีเท่าเทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั ซ่ึงถือเป็นหลกัของ
การให้บริการท่ีส าคญัท่ีสุด หลกัการส าคญั คือ ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใคร ก็ตอ้งไดรั้บการบริการท่ีดี
เหมือนกนั ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งให้ความสนใจลูกคา้อยา่งเสมอภาค ปฏิบติัต่อลูกคา้ดว้ยความ
สุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติ กรณีท่ีลูกค้ามาขอรับบริการพร้อมกันหลายคนควรให้บริการ
ตามล าดบัก่อนหลงัในลกัษณะท่ีไม่เลือกปฏิบติั และไม่ตดัสินลูกค้าจากรูปลกัษณ์หรือก าลงัซ้ือ
เท่านั้น นอกจากน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งทราบเทคนิคการให้บริการท่ีเหมาะสม และเรียนรู้พฤติกรรม
ของลูกคา้เพื่อแสดงความสนใจไดอ้ยา่งเหมาะสม 



 

 องคป์ระกอบท่ีหก ไดแ้ก่ ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) หมายถึง การตอ้นรับ
ลูกค้าด้วยใบหน้ายิ้มแยม้แจ่มใส และมีท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยน ผูใ้ห้บริการท่ีมีบุคลิกดีแสดงถึง
อัธยาศัยของความเป็นมิตร และบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นเป็นกันเองจะส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ ดงันั้น คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการ
และพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการให้บริการ ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิก
ท่ีสง่างาม มีชีวติชีวา ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการมี
ทกัษะ และจิตส านึกของผูใ้หบ้ริการ 
 องคป์ระกอบสุดทา้ย ไดแ้ก่ ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) หมายถึง
ความส าเร็จของการบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัการบริการอยา่งเป็นระบบ และมีขั้นตอนท่ีชดัเจนเน่ืองจาก
งานบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัคน เม่ือพิจารณา “ปรัชญาการบริการ” พบวา่การพฒันากลยุทธ์
การบริการเพื่อให้การบริการมีคุณภาพสม ่าเสมอ เร่ิมต้นจากการวิเคราะห์ความต้องการ การ
ตอบสนองและความประทบัใจของผูรั้บบริการเพื่อน ามาก าหนดเป้าหมายของการรับบริการ รวมทั้ง
รูปแบบและปัจจยัพื้นฐานของการบริการท่ีสอดคล้องกบัความต้องการของผูรั้บบริการโดยให้
ความส าคญักบับุคลากรท่ีปฏิบติังานบริการซ่ึงมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนดัและมี
อ านาจในการตดัสินใจปฏิบัติงานการตรวจสอบและการปรับปรุงการด าเนินงานบริการอย่าง
ต่อเน่ืองให้เป็นไปตามเกณฑ์และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากร
ผูป้ฏิบัติงานบริการให้สามารถปฏิบัติงานในหน้าท่ีให้ได้มาตรฐานคุณภาพงานบริการอย่าง
สม ่าเสมอ 
 นอกเหนือจากการวดัคุณภาพการบริการโดยพิจารณาจากองคป์ระกอบ 7 ประการขา้งตน้
(Bitner, Booms and Yohr, 1990) ไดพ้ยายามก าหนดและสร้างตวัแบบคุณภาพท่ีค านึงถึงการเติบโต
ของผลผลิตภาคบริการ โดยเน้นท่ีความรู้ดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพของสินคา้
และผลิตภณัฑ์ เพื่อไม่ให้เกิดขอ้บกพร่อง ท าในส่ิงท่ีถูกตอ้งและสอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ การวดัคุณภาพจะท าไดโ้ดยพิจารณาความผดิพลาดภายใน (ตรวจสอบผลิตภณัฑ์ก่อนออกจาก
โรงงาน) และความผิดพลาดภายนอก (เกิดข้ึนหลงัจากการได้ติดตั้งอุปกรณ์แลว้) ทั้งน้ีคุณสมบติั
ของคุณภาพมี 3 ลกัษณะ กล่าวคือ 
  1) ความไม่สามารถสัมผสัได ้(Intangibility) 
  2) ความหลากหลาย (Heterogeneity) 
  3) ความไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้(Inseparability)  
 ทั้งน้ี คุณภาพของการใหบ้ริการ มีความเก่ียวขอ้งค่อนขา้งมากกบัผูบ้ริโภค เน่ืองจากลูกคา้มี
อิทธิพลต่อกระบวนการให้บริการเป็นอยา่งมาก นอกจากน้ี ยงัตอ้งพิจารณาตวัแบบการวดัคุณภาพ



 

การบริการ (Service Quality) ซ่ึงมีการการพฒันาทั้ งด้าน แนวคิด (Concept) ระเบียบวิธี
(Methodologies) และขอ้คน้พบ (Finding) ต่าง ๆ ตวัแบบท่ีถูกน ามาใช้มาก ไดแ้ก่ SERVQUAL, 
SERVPERF, Norm Quality (NQ) ซ่ึงสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นหลายอุตสาหกรรม โดยพฒันา
จากแนวคิดของคุณภาพการบริการ (Service Quality) น ามาสู่ดา้นการบริการ ในท่ีน้ีจะไดน้ าเสนอ 
ตวัแบบคุณภาพการบริการ SERVQUALซ่ึงไดน้ ามาทดสอบเชิงประจกัษ์ (Empirical Study) ดา้น
ความตรง (Validity) และมาตรวดัคุณภาพการบริการ (Parasuraman; et al., 1988: 23) ประกอบดว้ย 
5 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1) ส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดด้า้นกายภาพ และ อุปกรณ์ (Tangibles) 
  2) ความเช่ือถือได ้เก่ียวกบัการปฏิบติัการบริการ (Reliability) 
  3) การตอบสนองลูกคา้ดว้ยความตั้งใจจริง (Responsiveness) 
  4) ค ามัน่สัญญา ความเอ้ืออาทรและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ (Assurance) 
  5) ความเห็นอกเห็นใจ ความตั้ งใจของปัจเจกบุคคลท่ีจะเสนอให้แก่ลูกค้า
(Empathy) 
 ผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการ Service Performance (SERVPERF) ซ่ึงน ามาใช้
ประเมินผลการให้บริการของบริษทั มีองคป์ระกอบส าคญั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของลูกคา้และการ
พฒันาตวัแบบของมาตรวดัคุณภาพการบริการ โดยมีแนวคิดท่ีมุ่งเน้นช่องว่างระหวา่งมุมมองของ
ผูรั้บบริการ กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เช่นเดียวกบัตวัแบบ SERVQUAL โดยผูว้ิจยัเนน้ดา้น
ความคาดหวงั เน่ืองจากมีสมมติฐานว่า ความคาดหวงัมีระดับท่ีสูงกว่า ผลการปฏิบัติงานการ
ให้บริการ และนักวิจยัได้พฒันาตวัแบบการประเมินผลการปฏิบัติการ  เพื่อน ามาใช้ในการวดั
ช่องว่างระหว่างมุมมองผลการปฏิบติังานกบั ความคาดหวงัผลการปฏิบติังาน เพื่อให้ลูกคา้ได้รับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร  

การประเมินคุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงั และผล
ของการใหบ้ริการ ส่วนคุณภาพการใหบ้ริการเป็นการวดัระดบัของการส่งมอบบริการสอดคลอ้งกบั
การรับบริการ และมีความเสมอตน้เสมอปลายต่อความคาดหวงัของลูกคา้ (Lewis and Booms, 
1983: 42 อา้งใน Parasuraman, Valarie, Zeithmal and Berry, 1985) จากแนวความคิดน้ี Gronroos 
(1982) ไดมี้การพฒันาตวัแบบโดยในเน้ือหานั้นมีการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของการ
บริการกับส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ ทั้งน้ีความพึงพอใจกบัการบริการมีความสัมพนัธ์ต่อความ



 

คาดหวงัของลูกคา้ จากการวิจยับนพื้นฐานของลูกคา้ ซ่ึงยงัคงรักษาสถานะของความพึงพอใจวา่มี
ความสัมพนัธ์ต่อขนาดและทิศทางของประสบการณ์ต่อความคาดหวงัของแต่ละปัจเจกบุคคล 
 โกรนรูส (Gronroos) ได้ให้ความเห็นเพิ่มเติมว่า คุณภาพของการบริการเก่ียวข้องกับ
คุณภาพทางเทคนิคของการบริการ ซ่ึงลูกคา้จะไดรั้บ และหน้าท่ีทางเทคนิคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ง
มอบบริการ และไดเ้สนอว่าคุณภาพการบริการไดม้าจากการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และองค์การท่ี
ใหบ้ริการ  
 
เกณฑ์กำรวดัผลกำรปฏิบัติงำนบริกำร (Service Performance’s Criteria) 
 เดมม่ิง (Deming) ไดเ้สนอการวดัผลการปฏิบติังาน (Performance Measurement) โดยวดั
ความพึงพอใจของลูกคา้ภายใน (Internal Customer) ลูกคา้ภายนอก (External Customer) และผู ้
จดัหาบริการ (Services Provider) ดว้ยการบูรณาการส่ิงแวดลอ้มทางธุรกิจ โดยพฒันา ปรับปรุง
รักษาวฒันธรรมองค์การ และการวดัผลลพัธ์สุดทา้ย เช่น ลดจ านวนผลิตภณัฑ์ท่ีไม่เป็นไปตาม
เป้าหมาย การก ากบัดูแล และประเมินผลกลยทุธ์เพื่อปรับปรุงผลการด าเนินการ  
 เม่ือน ามาใช้ในธุรกิจบริการ การประเมินผลจะครอบคลุมถึงแนวคิดด้านการบริการ 
(Service Concept) การออกแบบการบริการ (Service Design) การส่ือสาร (Communication) และ
การส่งมอบบริการ (Service Delivery) ความสัมพนัธ์กบัผูจ้ดัหาวตัถุดิบ (Supplier) และพนัธมิตรท่ี
ร่วมให้บริการ (Service Partner) ผลของการประเมินจะช่วยอธิบายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึน และอิทธิพลท่ี
ส่งผลกระทบถึงผลลพัธ์ในอนาคต เพื่อน าไปสู่สามารถในควบคุมธุรกิจต่อไป 
 
กำรพฒันำบุคลกิภำพกำรให้บริกำร 
 บุคลิกภาพ (Personality) คือ พฤติกรรมท่ีแสดงออกของแต่ละคนและเป็นส่ิงประจ าตวัของ
ตน ท่ีท าให้แตกต่างจากคนอ่ืน และมีหลายส่ิงหลายอย่างท่ีจะประกอบกันท าให้แต่ละคนมี
บุคลิกภาพเป็นของตวัเองซ่ึงเป็นผลมาจากการท างานประสานกนัของสมองท่ีข้ึนอยูก่บัพนัธุกรรม
และประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากส่ิงแวดลอ้ม ทั้งน้ี ริสโพร่ี (Rispoli,1996) ให้ทศันะวา่บุคลิกภาพ เป็น
ลกัษณะรวมของบุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรมซ่ึงช้ีให้เห็นความเป็นปัจเจกบุคคลในการ
ปรับตวัต่อส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงลกัษณะท่ีส่งผลสู่การติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้นไดแ้ก่ ความรู้สึกนบัถือ
ตนเอง ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ์และลักษณะนิสัยท่ีสั่งสมจาก
ประสบการณ์ชีวติ 
 ค าวา่ “บุคลิกภาพ” (personality) ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะของบุคคลท่ีบ่งบอกความแตกต่าง
ระหวา่งบุคคล ไดมี้ผูใ้ห้ความหมายไวต่้าง ๆ กนัดงัต่อไปน้ี บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะส่วนรวมของ



 

บุคคล และการแสดงออกของพฤติกรรม ซ่ึงช้ีให้เห็นความเป็น ปัจเจกบุคคล ในการปรับตวัต่อ
ส่ิงแวดล้อม รวมถึงลกัษณะท่ีส่งผลสู่การติดต่อสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น ได้แก่ ความรู้สึกนับถือตนเอง
ความสามารถ แรงจูงใจ ปฏิกิริยาในการเกิดอารมณ์ และลกัษณะนิสัยท่ีสะสมจากประสบการณ์ชีวิต
บุคลิกภาพ เป็นผลรวมของลักษณะ เชิงจิตวิทยาของบุคคลแต่ละคน มีผลต่อการแสดงออกซ่ึง
พฤติกรรมหลากหลายของบุคคลนั้น ทั้งส่วนท่ีเป็นลกัษณะภายนอก ท่ีสังเกตไดง่้ายและพฤติกรรม
ภายในท่ีสังเกตไดย้าก ลกัษณะท่ีหลากหลายดงักล่าว ส่งผลให้บุคคลแสดงออก ต่างกนัในแต่ละ
สถานการณ์และช่วงเวลา บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะนิสัยและรูปแบบของความคิด ความรู้สึก และการ
ประพฤติปฏิบติัของบุคคลแต่ละคน 
 ซิกมนัดฟ์รอยด ์(Sigmund Freud) นกัจิตวทิยาท่ีมีช่ือเสียงมาก ไดอ้ธิบายถึงความหมายของ
ค าวา่ อีโก ้(Ego) ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัของ บุคลิกภาพ ท่ีท าหนา้ท่ีตดัสินใจ แต่การตดัสินใจข้ึนอยูก่บั
อ านาจภายในร่างกาย หรือความตอ้งการ ความปรารถนาของคนๆ นั้น ซ่ึงอาจจะเป็นความเห็นแก่
ตวั กบัความรู้สึกผิดชอบชัว่ดี จริยธรรม ความเป็นเหตุเป็นผล (Superego) และเม่ือมีการชัง่น ้ าหนกั
ระหว่างปัจจยั 2 ปัจจยัน้ีแลว้ก็จะเกิดการตดัสินใจข้ึน ค าถามคือ บุคลิกภาพ เกิดจากอะไรมาจาก
ไหน (Bor and Hubbard, 2006: 204-205) และไดก้ าหนดบุคลิกภาพท าให้เราตอบสนองต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม มีผลต่อวิธีคิด ความรู้สึกและการกระท าของเรา ดงันั้นพนกังานตอ้นรับท่ีมีทกัษะพื้น
ฐานความรู้และสมรรถนะจะพิจารณาไดจ้ากบุคลิกภาพ ท าใหก้ารพิจารณาคดัเลือกพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินนอกจากจะตอ้งพิจารณาจากพื้นฐานการศึกษาท่ีดีแลว้จะตอ้งพิจารณาดา้นบุคลิกของ
แต่ละคนดว้ย อยา่งไรก็ดียงัมีปัจจยัและคุณลกัษณะท่ีสายการบินใชใ้นการคดัเลือกพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินซ่ึงครอบคลุมดา้นการศึกษา ประสบการณ์ ทกัษะ คุณสมบติัของบุคลิกและสมรรถนะ
ทางสังคม 
 

3. แนวคิดทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัควำมพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนึกคิดหรือทศันคติท่ีมีลักษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นรูปร่างได ้เม่ือบุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการจะเกิดความรู้สึกท่ีเป็นสุข และความ
พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัใน
กิจกรรมนั้นๆ ไดร้วบรวมความหมายของความพึงพอใจจากนกัวชิาการ นกัวจิยั และผูเ้ช่ียวชาญ 
 
ควำมหมำยของควำมพงึพอใจ 
 ขอบข่ายความหมายเก่ียวกบัความพึงพอใจ โดยทัว่ไปแลว้ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึง
พอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติคือ มิติแรกเป็นความพึงพอใจในการปฏิบติังาน (Job Satisfaction)



 

และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ในการศึกษาคร้ังน้ีใช ้ความพึงพอใจ
ในการรับบริการ (Service Satisfaction) ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงแนวคิดน้ีไวจ้  านวนมากในลกัษณะใกลเ้คียง
และสัมพนัธ์กนักบัเร่ืองทศันคติทัว่ไป ตวัอย่างเช่น Vroom (1964) กล่าววา่ ทศันคติและความพึง
พอใจในส่ิงหน่ึงสามารถใช้แทนกนัได ้เพราะท่ีสุดค าน้ีจะหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมี
ส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบ
จะแสดงใหเ้ห็นความไม่พึงพอใจ  
 นกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจต่างๆ พอสรุปไดด้งัน้ี 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2552 : 455) ไดใ้ห้ความหมายค าว่าพอใจหมายถึง
สมใจชอบใจและพึงพอใจในระดบัสูง 
 เทพนม เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ (2550: 12) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความ
พึงใจหรือภาวะท่ีมีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิง
ท่ีขาดหายไประหว่างการเสนอให้กบัส่ิงท่ีได้รับจะเป็นรากฐานของการพอใจ และไม่พอใจได้
 มอส (Morse, 1958: 19)กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงสภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด
ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการถา้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือ
บางส่วนความเครียดก็จะนอ้ยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลบักนัถา้ความตอ้งการนั้น
ไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 วรูม (Vroom.1964:8) กล่าววา่ความพึงพอใจหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในส่ิงนั้นทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบจะ
แสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง       
 Smith (1974, p. A) ให้ความหมายวา่ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง ผลรวมทาง
จิตวทิยาสรีระวทิยาและส่ิงแวดลอ้มซ่ึงท าใหผู้ท้  างานในหน่วยงานนั้นพูดไดอ้ยา่งจริงใจวา่เขาพอใจ
ในการท างาน 
 Woleman (1973, p. 348) ให้ความหมายว่าความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกมีความสุขเม่ือ
ไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหมายความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 
 Good (1973 , p. 320) กล่าววา่ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง คุณลกัษณะสภาวะ
หรือระดบัความพึงพอใจท่ีเป็นผลมาจากความสนใจและทศันะของบุคคลท่ีมีต่องาน 
 จากความหมายท่ีกล่าวมาทั้งหมดข้างต้นผูว้ิจยัสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อ
สภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ตรงกนัขา้ม
หากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนองบุคคลก็จะเกิดความไม่พึงพอใจข้ึน 



 

ทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัควำมพงึพอใจ 
ทฤษฎลี ำดับควำมต้องกำรของมำสโลว์ (Maslow) 

 มาสโลว ์(Maslow, 1967 : 27 อา้งถึงใน อนิวชั แกว้จ านงค,์ 2552 : 66-68) ไดส้ร้างทฤษฎี
ล าดบัความตอ้งการของมนุษยโ์ดยมีสมมติฐานวา่มนุษยมี์ความตอ้งการอยู่เสมอและไม่มีท่ีส้ินสุด
เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนก็จะเขา้มาแทนท่ีความตอ้งการ
ของคนเราอาจจะซ ้ าซ้อนกนั ความตอ้งการอยา่งหน่ึงอาจจะยงัไม่ทนัหมดไปความตอ้งการอีกอยา่ง
หน่ึงก็จะเกิดข้ึนได ้ซ่ึงความตอ้งการจะเป็นไปตามล าดบัดงัน้ี 

1. ความตอ้งการดา้นสรีระ (Physiological Need) เป็นความตอ้งการขั้นมูลฐานของมนุษย์
และเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวิต ไดแ้ก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่มยารักษา
โรคความตอ้งการการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ 
 2. ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Need) เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความมัน่คง
ปลอดภยัในชีวติทั้งในปัจจุบนัและอนาคตซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ 
             3. ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Love and Belonging Need) เม่ือความ
ตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยัไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการความรัก
และความเป็นเจา้ของ ก็จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ความตอ้งการความรัก
และความเป็นเจา้ของ หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วม และได้รับการยอมรับ ไดรั้บความเป็น
มิตร และความรักจากเพื่อนร่วมงาน 

4. ความตอ้งการเห็นตนเองมีคุณค่า (Esteem Need) ความตอ้งการดา้นน้ีเป็นความตอ้งการ
ระดบัสูงท่ีเก่ียวกบั ความอยากเด่นในสังคม ความตอ้งการสร้างสถานภาพของตวัเองให้สูงเด่นมี
ความภูมิใจและสร้างการนบัถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของงานท่ีท า ความรู้สึกมัน่ใจในตวัเอง
และเกียรติยศ ความตอ้งการเหล่าน้ีไดแ้ก่ ยศต าแหน่ง ระดบัเงินเดือนท่ีสูงงานท่ีทา้ทาย ไดรั้บการยก
ยอ่งจากผูอ่ื้น มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงาน โอกาสแห่งความกา้วหนา้ในงานอาชีพ เป็นตน้ 

5. ความตอ้งการท่ีจะท าความเขา้ใจตนเอง (Need For Self Actualization) เป็นความ
ตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองตามสภาพท่ีตนเองเป็นอยู่ เข้าใจถึงความสามารถ ความสนใจ ความ
ตอ้งการของตนเอง ยอมรับไดใ้นส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนของตนเอง 



 

 
ภาพท่ี 3  ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow) 

ท่ีมา : https://www.novabizz.com (2560) 
 

 มาสโลวร์ะบุว่าบุคคลมีความตอ้งการเรียงล าดบัจากระดบัพื้นฐานท่ีสุดไปยงัระดบัสูงสุด
กรอบความคิดท่ีส าคญัของทฤษฎีน้ีมีสามประการคือ 

1. บุคคลเป็นส่ิงมีชีวิตท่ีมีความต้องการความต้องการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อ
พฤติกรรมความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บการสนองตอบเท่านั้นท่ีเป็นเหตุจูงใจส่วนความตอ้งการท่ีได้
การสนองตอบแลว้จะไม่เป็นเหตุจูงใจอีกต่อไป 

2. ความตอ้งการของบุคคลเป็นล าดบัชั้นเรียงตามความส าคญัจากความตอ้งการพื้นฐาน
ไปจนถึงความตอ้งการท่ีซบัซอ้น 

3. เม่ือความต้องการล าดับต ่าได้รับการสนองตอบอย่างดีแล้วบุคคลจะก้าวไปสู่ความ
ตอ้งการล าดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป 

Michael Beer (1965 อา้งถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551: 7) ไดใ้ห้ความหมายของความ
พึงพอใจไวว้า่ เป็นทศันคติของคนท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

1) V มาจากค าวา่ Valance หมายถึง ความพึงพอใจ 
2) I มาจากค าวา่ Instrumentality หมายถึง ส่ือ เคร่ืองมือ วธีิทางน าไปสู่ความพึงพอใจ 
3) E มาจากค าวา่ Expectancy หมายถึง ความคาดหวงัภายในตวับุคคลนั้น ๆ ซ่ึงบุคคล มี

ความตอ้งการและมีความคาดหวงัในหลายส่ิงหลายอยา่ง ดงันั้น จึงตอ้งกระท าดว้ยวธีิใดวิธีหน่ึง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการหรือส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้ซ่ึงเม่ือได้รับการตอบสนองแล้วตามท่ี  ตั้ ง
ความหวงัหรือคาดหวงัเอาไว ้บุคคลนั้นก็จะไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัก็จะคาดหวงั
ในส่ิงท่ีสูงข้ึนไปเร่ือยๆ ซ่ึงอาจจะแสดงในรูปสมการได ้ดงัน้ี 
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แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ + ความพึงพอใจ 
ซ่ึงหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึง ต่อการกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่น ต่อการ

ประเมินผลงานขององคก์รท่ีเก่ียวกบัชีวติความเป็นอยูข่องตน หรือแรงจูงใจท่ีบุคคลจะเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในกิจกรรมขององค์กรใดจะเป็นผลท่ีเกิดจากทศันคติองค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้น
รวมกนั ความคาดหวงัท่ีเขาคาดหมายไว ้ถา้มีทศันคติท่ีดีต่อองคก์รต่อผลงานขององคก์ร และไดรั้บ
การตอบสนองทั้งรูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้แรงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพึง
พอใจก็จะสูง แต่ในทางกลบักนั ถา้มีทศันคติในเชิงลบต่องาน และการตอบสนองไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไวแ้รงจูงใจท่ีจะมีความรู้สึกพอใจก็จะต ่าไปดว้ย 

Michael R. Fitzgerald และRobert F. Durant (1980: 586) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัความ
พึงพอใจของประชาชน ท่ีมีต่อการบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) ว่าเป็นการ
ประเมินผลการปฏิบติังานดา้นการให้บริการของหน่วยปกครองทอ้งถ่ิน โดยมีพื้นฐานเกิดจากการ
รับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการท่ีแทจ้ริง และการประเมินผลน้ีก็จะแตกต่างกนัไป
ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง ได ้การท่ี
เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้าง
สลบัซบัซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม โดยการ
วดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง
จึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ.2530 กล่าวไวว้า่ “พึง” เป็น 
ค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ”
หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เต็มความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึงพอใจ” จะ
หมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคล้องกบั Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา ชยัปัญญา 
2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตามมุ่งหวงัและ ความ
ตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้ห้ความหมาย
วา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะ
คาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงั หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองด้วยดี
จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม อาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บ
การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว้ ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับ ส่ิงท่ีตั้ งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อย ข้ึนอยู่กับ
ประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได ้เกณฑ ์(Criteria) ท่ีแต่ละบุคคลตั้งไว ้

สรุป ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ คือ ความรู้สึกดีของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ให้บริการท่ีตรงกับความตอ้งการหรือเกินความต้องการของผูรั้บบริการในด้านต่างๆ เช่น ด้าน
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการในการใหบ้ริการ ดา้นคุณภาพของบริการ เป็นตน้ 



 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ี
เกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ หรือจากการท างานของ
ผลิตภณัฑก์บัการคาดหวงัของลูกคา้ (พรรณราย ทรัพยะประภา, 2548. จิตวิทยาประยุกตใ์นชีวิตและ
การท างาน. หนา้ 231-232) ลูกคา้ยอ่มยอ่มจะมีความพึงพอใจถา้คุณค่าหรือปะโยชน์ท่ีเขาไดรั้บจาก
สินคา้และบริการนั้นเท่ากนัหรือสูงกว่าระดบัความคาดหวงัของเขา แต่ถา้ผลจากการใช้สินคา้หรือ
บริการนั้นต ่ากวา่ความคาดหวงัของเขาแลว้ เขาก็ยอ่มจะรู้สึกไม่พึงพอใจ 

ส าหรับแนวความคิดเก่ียวกับทศันคตินั้นค่อนข้างจะมีผูศึ้กษากันอย่างกวา้งขวางใน
องคป์ระกอบดา้นต่าง ๆ (Allport, 1935) ดงัน้ี  

1. องคป์ระกอบดา้นความรู้สึก (Affective Component) เป็นลกัษณะทางความรู้สึก หรือ
อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะคือ ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ
พอใจ เห็นใจ และความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ  

2. องค์ประกอบดา้นความคิด (Cognitive Component) เป็นการท่ีสมองของบุคคลรับรู้
และวินิจฉัยขอ้มูลต่างๆ ท่ีไดรั้บ เกิดเป็นความรู้ ความคิดเก่ียวกบัวตัถุ บุคคลหรือสภาพการณ์ข้ึน
องคป์ระกอบทางความคิดเก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาท่ีมาของทศันคติออกมาวา่ถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี
ได้รับจากสถานพยาบาลความหลากหลายของการบริการอธัยาศยัความสนใจของเจ้าหน้าท่ีใน
สถานพยาบาลการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัความเจ็บป่วยจากเจา้หนา้ท่ีการยอมรับคุณภาพของการบริการ
ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้ายในการประกนัตนและมีสมมติฐาน 

ดงันั้นความพึงพอใจ จึงเป็นองค์ประกอบดา้นความรู้สึกของทศันคติ ซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้ง
แสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได ้กล่าวโดยสรุปแลว้ ความพึงพอใจเป็นเพียงปฏิกิริยาดา้น
ความรู้สึก (Reactionary Feeling) ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ (Stimulant) ท่ีแสดงผลออกมา (Yield) 
ในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ย (Final Outcome) ของกระบวนการประเมิน (Evaluative Process)
โดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Process) โดยบ่งบอกถึงทิศทาง 
ของผลการประเมิน (Direction of Evaluative Result) วา่เป็นไปในลกัษณะทิศทางบวก (Positive 
Direction) หรือทิศทางลบ (Negative Direction) หรือไม่มีปฏิกิริยา คือ เฉย ๆ (Nonreaction) ต่อส่ิง
เร้าหรือส่ิงกระตุน้นั้นก็ได ้

การศึกษาความพึงพอใจในบริการ (Services Satisfaction) ซ่ึงเนน้การประเมินค่า โดย
ลูกค้าหรือผูรั้บบริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของบริการท่ีก าหนดข้ึน ซ่ึง
เป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิติน้ีเป็นไปเพื่อคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจ และคน้หา
เหตุปัจจยัแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัและต่อชุดของส่ิงเร้าท่ีแตกต่างกนั
ดว้ย 



 

องค์ประกอบของควำมพงึพอใจ 
ความพึงพอใจ เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานส าเร็จโดยเฉพาะอยา่งยิ่งถา้เป็น

งานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูป้ฏิบติังานให้บริการเกิดความ
พึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นตอ้งด าเนินการท่ีจะให้ผูม้าใช้บริการเกิดความพึงพอใจดว้ย
เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการ ปัจจัยท่ีเป็นตัวบ่งช้ี คือ จ านวนผูม้าใช้บริการ ดังนั้ น
ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีจะท าให้
เกิดความพึงพอใจทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ ข้ึนอยู่กบัการให้บริการขององค์กรประกอบกบัระดับ
ความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัระดบัความพึงพอใจสามารถ
กระท าไดห้ลายวธีิต่อไปน้ี 

1. การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลาย โยการขอความร่วมมือจาก
กลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด 

2. การสัมภาษณ์ ต้องอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 

3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการ ขณะรับบริการและหลงัการ
รับบริการ การวดัโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอนจะเห็นไดว้า่การวดั
ความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้นสามารถกระท าได้หลายวิธี ข้ึนอยู่กบัความสะดวกเหมาะสม
ตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้

สรชยั พิศาลบุตร (2549: 8-12) อธิบายวา่ วิธีวดัความพึงพอใจ โดยทัว่ไปสามารถวดัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วธีิ คือ 

1. วิธีวดัความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากการสอบถามความคิด
เป็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอยา่งจ านวนหน่ึง เก่ียวกบับริการแต่ละดา้นและบริการรวมทุก
ดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ โดยท่ีผูใ้ช้บริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาเป็นระยะ
เวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้

2. วิธีวดัความพึงพอใจจากขอ้มูลท่ีสามารถสะทอ้นระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
โดยวดัจากเกณฑท่ี์ตั้งข้ึนส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการแต่ละดา้นและ
บริการรวมทุกดา้นของสินคา้หรือบริการนั้น ๆ  

สาโรช ไสยสมบติั (2534: 39) กล่าวถึง การวดัความพึงพอใจต่อการบริการว่า ความพึง
พอใจต่อการบริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององคก์ร



 

ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้น ในการวดัความ
พึงพอใจต่อการบริการอาจจะกระท าไดห้ลายวธีิดงัต่อไปน้ี 

1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึงโดยการขอร้องหรือ
ขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค่าตอบไว้
ให้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่างๆ ท่ี
หน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยู ่

2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของ ผูม้าใชบ้ริการ
ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์
ตอบค าถามให้ตรงกับขอ้เท็จจริงการวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการท่ี
ประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวธีิหน่ึง 

3. การสังเกต เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัจากการไดรั้บบริการ
แลว้ 

สรุป การวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น สามารถท่ีจะท าการวดัไดห้ลายวิธีทั้งน้ี
จะตอ้งข้ึนอยูก่บัความสะดวก ความเหมาะสม ตลาดจนจุดมุ่งหมาย หรือเป้าหมายของการวดัความ
พึงพอใจดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้

 
ควำมพงึพอใจในกำรบริกำรของผู้รับบริกำร 

ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงั
ของลูกคา้” ในทางตรงกนัขา้ม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทาง
ลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ ได้รับบริการท่ีต ่ากว่าความคาดหวงัของ
ลูกคา้” (สาโรช ไสยสมบติั, 2534) ดงัภาพ 
 
 
 
 
 
 
 



 

               สถานการณ์ก่อนซ้ือ                                                       สถานการณ์หลงัซ้ือ 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4 ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ท่ีมา : สาโรช ไสยสมบติั (2534) 
 
กำรเสริมสร้ำงควำมพงึพอใจในกำรบริกำร 

องคก์ารบริการท่ีจะประสบความส าเร็จระยะยาวในการดาเนินกิจการบริการ จ าเป็นอยา่งยิ่ง
ท่ีจะตอ้งใหค้วามสนใจการสร้างและรักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่วา่จะเป็นความพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ  

1. แบบจ าลองความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ 
มิไดเ้กิดจากปัจจยัใดปัจจยัหน่ึงเพียงปัจจยัเดียว แต่มีหลายปัจจยัในแต่ละขั้นตอนของการบริการ ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และขอ้จ ากดั (ช่องว่าง) ระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ปัจจยั
ต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและขอ้จ ากดัท่ีเป็นอุปสรรคต่อความพึงพอใจและคุณภาพของการ
บริการระดบัของความพึงพอใจของลูกคา้ 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพท่ี 5 ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ท่ีมา : พิภพ อุดม (2537) 

ความขุ่นข้องใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

บริการที่ได้รับ ความพึงพอใจ บริการที่คาดหวัง 

ความปลาบปลื้ม 

ความประทับใจ 

ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ 

การประเมิน 
เปรียบเทียบ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง>บริการคาดหวงั 

ความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการ 

ความไม่พึงพอใจ 
บริการรับจริง>บริการคาดหวงั 



 

กำรวดัควำมพงึพอใจ 
 1. การใชแ้บบสอบถามซ่ึงเป็นวธีิท่ีนิยมใชม้ากอยา่งแพร่หลายวธีิหน่ึง 
 2. การสัมภาษณ์ซ่ึงเป็นวธีิท่ีตอ้งอาศยั เทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูง
ใจใหผู้ต้อบค าถามตามขอ้เทจ็จริง 
 3. การสังเกต เป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้ง ก่อนการปฏิบติักิจกรรม ขณะปฏิบติักิจกรรม
และ หลงัการปฏิบติักิจกรรมจะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจในการเรียนรู้สามารถท่ีจะวดัไดห้ลาย
วิธี ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความ สะดวกความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดัดว้ย
จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้น มีประสิทธิภาพน่าเช่ือถือ 
 
4. ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบันโยบำยและกลยุทธ์กำรให้บริกำรของสำยกำรบิน 
 4.1 ควำมหมำย 
 กลยุทธ์ ในธุรกิจสายการบิน หมายถึง กลุ่มของวตัถุประสงค ์นโยบาย และกฎท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการใชค้วามพยายามของธุรกิจการบิน ภายใตส้ภาวะการแข่งขนั และสภาวะแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีจะ
ท าให้ธุรกิจการบินนั้นบรรลุวตัถุประสงค์ก าหนดไวส้ามารถชนะการแข่งขนัได ้ดงันั้นธุรกิจสาย
การบินจึงตอ้งมีความพร้อมท่ีจะเอาแนวคิดต่าง ๆท่ีคิดเอาไว ้และขอ้มูลต่างๆ ท่ีมีอยูม่าผสมผสาน
เขา้ดว้ยกนัเพื่อจดัท าแผนกลยทุธ์ของธุรกิจสายการบินเอง 
 การวางแผนกลยุทธ์ในธุรกิจการบินจะประสบความส าเร็จได้ข้ึนอยู่กบัความเหมาะสม 
ความสอดคล้องของการปฏิบติั ระยะเวลา และการตดัสินใจ ด้วยเหตุน้ีการวางแผนกลยุทธ์ของ
ธุรกิจการบินควรให้เหมาะกบัการด าเนินงาน การให้บริการท่ีดี การเพิ่มอตัราส่วนการครองตลาด
และการปรับปรุงก าไร ทั้งน้ีเน่ืองจากการแข่งขนัในตลาดธุรกิจการบินมีมากข้ึน ท าให้คู่แข่งขนัตอ้ง
คิดและวางแผนอยู่เสมอ จึงจ าเป็นท่ีธุรกิจการบินจะตอ้งให้ความส าคญักบัการวางแผนกลยุทธ์เพื่อ
เป็นผูน้ าในอุตสาหกรรมการบิน (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548) 
  

4.2 นโยบำยและกลยุทธ์กำรให้บริกำรของสำยกำรบิน Thai Airways 
 บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกดักระทรวงคมนาคม และเป็น
บริษัทมหาชนจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยตั้ งแต่ปี  พ.ศ.2534 โดยมี
กระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่เกินกวา่ร้อยละ 50 
 บริษทัฯ ด าเนินธุรกิจสายการบินท่ีให้การบริการขนส่งผูโ้ดยสาร สินคา้ พสัดุภณัฑ์ และ
ไปรษณียภณัฑ์ โดยท าการขนส่งเช่ือมโยงเมืองหลกัของประเทศไทยไปยงัเมืองต่างๆ ทัว่โลก ทั้ง



 

แบบเท่ียวบินประจ า เท่ียวบินเช่าเหมาล า และส่งผา่นเครือข่ายพนัธมิตรการบิน โดยมีท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิเป็นศูนยก์ลางเครือข่ายเส้นทางการบิน 
วสัิยทศัน์ ค่ำนิยม และพนัธกจิ 
 ในบทบาทของสายการบินแห่งชาติ บริษทัฯท าการประกาศวิสัยทศัน์เพื่อก าหนดเป้าหมาย
สูงสุดให้ทราบและถือเป็นแนวทางท่ีทุกฝ่ายมุ่งมัน่จะปฏิบติัหน้าท่ีให้บรรลุเป้าหมาย ไดแ้ก่ ‘การ
เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ให้บริการดีเลิศดว้ยเสน่ห์ไทย’ โดยมุ่งเน้นการสร้าง
ค่านิยมร่วมให้เกิดข้ึนเพื่อส่งเสริมให้เกิดคุณค่าหลกั ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้สร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้
การด าเนินกิจการภายใตส้ภาวะตน้ทุนและการใชง้บประมาณอยา่งเหมาะสม โดยมีความคล่องตวั
เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มในการด าเนินธุรกิจ และเพื่อให้เกิดการตอบสนอง
กลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียอย่างสมดุล บริษัทฯได้ประกาศพนัธกิจแสดงถึงความมุ่งมั่นและให้
ผูเ้ก่ียวขอ้งยดึถือปฏิบติั  
ลกัษณะของบุคลำกร  
 บริษทัฯ มีการวา่จา้งทั้งในลกัษณะพนกังานประจ าและแรงงานภายนอก ข้ึนอยูภ่ารกิจของ
แต่ละหน่วยงาน มีการจดัส่งพนกังานไปปฏิบติัหน้าท่ีและว่าจา้งพนกังานประจ าตามจุดบินต่างๆ
ตามระเบียบ และขอ้ก าหนดของแต่ละประเทศในบางภารกิจ จะใชก้ารวา่จา้งตวัแทนท าหนา้ท่ีแทน
พนักงาน โดยมีการตกลงให้การส่งมอบผลิตภณัฑ์และบริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ีบริษทัฯ
ก าหนด 
 บทบาทหนา้ท่ีของพนกังานบางกลุ่ม จ าเป็นตอ้งมีทกัษะและความช านาญเฉพาะ บริษทัฯ
จะมีการพฒันาศกัยภาพทั้งเพื่อเพิ่มพูนระดบัความรู้และการสรรหาบุคลากรทดแทน โดยมีศูนยก์าร
ฝึกอบรมรับหนา้ท่ี วางแผนและก าหนดหลกัสูตรการฝึกอบรม 
กลยุทธ์ 
 ในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ.2557 จากเศรษฐกิจโลกท่ีฟ้ืนตวัข้ึนส่งผลให้มีความตอ้งการ
เดินทางทางอากาศเพิ่มข้ึน อุตสาหกรรมการบินมีการขยายตวัอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะในภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิกยงัคงมีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองจากสายการบินตน้ทุนต ่าซ่ึงมีการขยายฝูงบินและ
จ านวนเท่ียวบินเป็นจ านวนมาก รวมทั้งมีการจดัตั้งสายการบินตน้ทุนต ่าใหม่ๆ เพิ่มข้ึนซ่ึงลว้นมี
เป้าหมายการบินเข้าสู่ประเทศไทย อันเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีได้รับความนิยม โครงสร้าง
อุตสาหกรรมการบินท่ีเร่ิมเปล่ียนแปลงไปน้ี ท าให้เกิดการแข่งขนัด้านราคาท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึน
ประกอบกบัการเปิดเสรีทางการบินอยา่งเตม็รูปแบบของประเทศไทย ส่งผลให้สายการบินต่างๆ ทั้ง
ในภูมิภาคเอเชียและภูมิภาคอ่ืน เช่น สายการบินจากตะวนัออกกลางเพิ่มเท่ียวบินเขา้สู่ประเทศไทย
อยา่งต่อเน่ือง 



 

ระดับช้ันทีน่ั่งบนเคร่ืองบิน 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 6 การบริการสายการบิน Thai airways 
ท่ีมา : http://www.sntsky.com (2560) 

 
สำยกำรบิน Thai Airways นั้นเเบ่งชั้นท่ีนัง่ในเเต่ละเท่ียวบินส าหรับการบริการออกเป็น 3 

ชั้น ทั้งชั้นประหยดั, ชั้นธุรกิจ และชั้นหน่ึง 
บริกำรของช้ันประหยัด ในระหว่างการเดินทาง ทางสายการบินได้จดั Media Library 

ขนาดใหญ่เพื่อความบันเทิงของท่านขณะเดินทาง โดยมีภาพยนตร์ เพลงมากมายให้ท่านได้
เพลิดเพลินผา่นหนา้จอ พร้อมความสะดวกสบายของท่ีนัง่ท่ีกวา้งขวางและท่ีวางขาท่ีกวา้งท่ีสุดใน
บรรดาสายการบินชั้นน าต่างๆทัว่โลก ให้ท่านไดพ้กัผ่อนอยา่งเต็มท่ีในการเดินทางท่ีสะดวกสบาย
นุ่มนวลดุจแพรไหมพร้อมรับรอยยิม้อนัอบอุ่นจากสยามเมืองยิม้ 

บริกำรของช้ันธุรกิจ ทางสายการบินให้ผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจไดรั้บความสะดวกสบายตลอด
การเดินทาง ผา้ห่มและหมอนนุ่มๆไดเ้ตรียมพร้อมไวบ้นทุกท่ีนั่ง พร้อมอาหารสุดหรูเสิร์ฟสไตล์
ภตัตาคารโดยมีให้เลือกทั้งอาหารตะวนัตกและเอเชีย ชุดเดินทาง ผลิตภณัฑ์ท าความสะอาดร่างกาย
ต่างๆจากแบรนด์หรู ชุดแปรงสีฟัน ถุงเทา้รวมถึงท่ีปิดตา จากแบรนด์ชั้นน าบรรจุในผลิตภณัฑ์
สวยงามส าหรับการเดินทางท่ีมากกวา่ 4 ชัว่โมงข้ึนไป และรองเทา้แตะนุ่มสบายแทนถุงเทา้ในการ
บินสู่ญ่ีปุ่นและเกาหลี ผลิตภณัฑ์ท าความสะอาดร่างกายต่างๆจากแบรนด์หรู เช่น eau de Cologne, 
eau de toilette และ แฮนดค์รีมมีใหบ้ริการในหอ้งน ้าของการบินชั้นธุรกิจตลอดการเดินทาง 

บริกำรของช้ันหน่ึง แต่ละเส้นทางการบินและเคร่ืองบินแต่ละรุ่นมีความแตกต่างในการ
ตกแต่งภายในท่ีเน้นความเป็นไทยอนัสง่างามและแตกต่างกันไป  โดยได้รับการออกแบบอย่าง
ประณีตใหมี้ทั้งความความร่วมสมยัและในเวลาเดียวกนัไดใ้ห้ความสะดวกสบายแก่ท่านผูโ้ดยสาร 
พร้อมเทคโนโลยีล ้าสมยั  ล้ิมรสอาหารท่ีปรุงพิเศษโดยเชฟชั้นน า  นอกจากน้ีเรายงัมีเลาจน์  ให้ท่าน
ไดผ้อ่นคลายกบัการด่ืมเคร่ืองด่ืมโปรดตลอดการเดินทาง รวมถึงห้องเปล่ียนเส้ือผา้และบริการพิเศษ

http://www.sntsky.com/


 

อ่ืนๆอีกมากมายในแต่ละเท่ียวบินส าหรับเคร่ืองบินโดยสาร  Airbus A380 และ  Boeing 747 รุ่นใหม่
ผูโ้ดยสารชั้นหน่ึงสามารถพกัผอ่นไดอ้ยา่งเตม็ท่ีดว้ยพื้นท่ีส่วนตวัท่ีท่านสามารถปรับท่ีวางขาไดย้าว
ถึง  8 ฟุต  พร้อมท่ีนัง่ท่ีกวา้งถึง  23 น้ิวในเคร่ือง  Boeing 747 และกวา้งถึง  27 น้ิวในเคร่ือง  Airbus 
A380 โดยท่ีนัง่สามารถปรับเป็นเตียงนอนราบไดถึ้ง  180 องศา พร้อมความบนัเทิงครบวงจรขณะ
เดินทาง ดว้ยจอภาพ Flat screen ขนาดใหญ่ถึง  23 น้ิว  โดยในระบบมีภาพยนตร์ให้เลือกชมกวา่  130 
เร่ือง รายการทีวกีวา่ 300 รายการ ซีดีเพลงกวา่ 500 แผน่ รวมถึงเกมท่ีหลากหลายและรายการบนัเทิง
อ่ืนๆอีกมากมาย และเรายงัมี  Pod ในเคร่ือง  Boeing 747 และ  Airbus A340 ท่ีออกแบบมาอยา่ง
ประณีตเพื่อความสะดวกสบายของท่านเช่นกนั  โดยมีพื้นท่ีระหวา่งท่ีนัง่แต่ละแถวถึง  7 ฟุต  พร้อมท่ี
นัง่ท่ีกวา้งไม่ต ่ากวา่  21 น้ิว  พร้อมจอภาพเสียงคมชดัและหนงัให้เลือกชมเพื่อความเพลิดเพลินขณะ
เดินทาง 
โปรแกรมสะสมไมล์และผลประโยชน์ 

รอยัล ออร์คิด พลัส คือ โปรแกรมสะสมไมล์ของสายการบินไทยท่ีสมาชิกสามารถสะสม
ไมลเ์ม่ือเดิน ทางกบัการบินไทย และสายการบินพนัธมิตร สตาร์ อลัไลแอนซ์ รวมถึงการสะสมไมล์
กบัคู่สัญญาท่องเท่ียว และคู่สัญญาดา้นธุรกิจการเงินต่างๆ 

สมาชิกสามารถน าไมลส์ะสมมาแลกเป็นรางวลั เช่น รางวลับตัรโดยสาร รางวลัอพัเกรดกบั 
สายการบินไทย และสายการบินพนัธมิตร สตาร์ อลัไลแอนซ์ รางวลัโรงแรมคู่สัญญา รางวลั
คู่สัญญาไลฟ์สไตล ์และรางวลัโปรโมชัน่พิเศษอ่ืนๆ 

สมาชิกบตัรเงิน บตัรทอง และบตัรแพลทินมั จะไดสิ้ทธิประโยชน์ มากมาย อาทิ การรับท่ี
นัง่ส ารองก่อนการเช็คอินก่อนการรับสัมภาระก่อน สิทธ์ิรับน ้ าหนกักระเป๋าเพิ่ม บริการห้องรับรอง
ท่ีสนามบิน อภินนัทนาการอพัเกรดตามสิทธิประโยชน์ของแต่ละสถานภาพสมาชิก 

สมาชิกรอยลั ออร์คิด พลสั กวา่ 3 ลา้นคนทัว่โลก จะไดรั้บความคุม้ค่ากบัสิทธิประโยชน์
และรางวลั จาก รอยลั ออร์คิด พลสั 
กำรบริกำรของกำรบิน 

เดินทางสู่จุดหมายดว้ยความสะดวกสบายเหนือระดบัจากบริการเอ้ืองหลวงท่ีไดรั้บรางวลั
มาแลว้มากมาย อ่ิมอร่อยกบัอาหารชั้นเลิศ พร้อมเพลิดเพลินไปกบัสาระบนัเทิงท่ีมีใหเ้ลือกไม่รู้จบ
และบริการอินเทอร์เน็ตบนเคร่ืองบินท่ีจะท าใหคุ้ณไม่พลาดทุกการเช่ือมต่อตลอดการเดินทาง 

 
 
 
 



 

4.3 นโยบำยและกลยุทธ์กำรให้บริกำรของสำยกำรบิน All Nippon Airways 
 

  
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 7 การบริการสายการบิน All Nippon Airways 
ท่ีมา : http://www.cdnews.biz (2560) 

 
วิสัยทัศน์ ไดพ้ฒันาเป็นกลุ่มสายการบินชั้นน าในเอเชีย โดยมีเป้าหมายต่อไป คือ การกา้ว

ข้ึนสู่สถานะของโลก ความเป็นผูน้ าดว้ยการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ มุ่งมัน่ท่ีจะน ารอยยิม้
ให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได้ของลูกคา้ จากทีมบริหารผูบ้ริหารให้กบัเพื่อนร่วมงานใหม่ล่าสุด 
ความพยายามร่วมกนัจะก่อใหเ้กิดผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีคุณภาพสูงยิง่ข้ึน  
 พันธกิจ บนพื้นฐานของความมัน่คงปลอดภยัและความไวว้างใจ ANA Group จะ
สร้างสรรคส์ภาพแวดลอ้มท่ีประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ สานต่อภาพลกัษณ์แห่งความคุน้เคยใกลชิ้ดอยา่ง
ต่อเน่ือง และเติมเตม็ความฝันและประสบการณ์ใหก้บัผูค้นทัว่โลก 
 กลยุทธ์ สอดคลอ้งกบัวสิัยทสัน์ "Trustworthy, Heartwarming, Energetic” มุ่งเนน้ดงัน้ี 
 1. ความปลอดภยั เรามกัจะถือความปลอดภยัเป็นความส าคญัสูงสุดของเรา เน่ืองจากเป็น
รากฐานของธุรกิจ 
 2. การวางแนวลูกคา้ สร้างมูลค่าสูงสุดใหก้บัลูกคา้ 
 3. ความรับผิดชอบต่อสังคม มุ่งมัน่ท่ีจะมีส่วนร่วมในการท่ีดีข้ึน สังคมท่ีย ัง่ยืนมากข้ึนดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริต 
 4. ทีมท่ีสามคัคี เคารพในความหลากหลายของเพื่อนร่วมงาน และร่วมกนัเป็นหน่ึงในทีมท่ี
จริงใจและซ่ือสัตย ์
 5. ความพยายาม พยายามท่ีจะรับมือกบัความทา้ทายในตลาดโลกผา่นความคิดริเร่ิมท่ีกลา้
หาญ และจิตวญิญาณนวตักรรม 



 

 
             All Nippon Airways นั้นเเบ่งชั้นท่ีนัง่ในเเต่ละเท่ียวบินส าหรับการบริการออกเป็น 4 ชั้น ทั้ง
ชั้นธรรมดา, ชั้นธรรมดาพรีเมียม, ชั้นธุรกิจ เเละชั้นเฟิร์สคลาส ในหลายๆ เท่ียวบิน 

บริกำรของช้ันธรรมดำ ผูโ้ดยสารจะพบกบัท่ีนัง่ท่ีมีความกวา้ง เเละสะดวกสบายไดด้ว้ย
ความบนัเทิงเตม็รูปเเบบ พร้อมบริการท่ีน่าประทบัใจตลอดการเดินทาง 

บริกำรของช้ันธรรมดำพรีเมียม จะมีในบางเส้นทางบินเท่านั้น โดยผูโ้ดยสารจะพบกบัท่ี
นัง่ท่ีมีความกวา้ง เเละสะดวกสบายซ่ึงจดัท่ีนัง่ในเเบบคู่เท่านั้น เเละมีส่ิงอ านวยความสะดวก เเละ
ความบนัเทิงเตม็รูปเเบบ พร้อมบริการท่ีน่าประทบัใจตลอดการเดินทาง 

บริกำรของช้ันธุรกจิ มีความเรียบหรู เเละดูดีสะดวกสบายในการเดินทาง เเละเเสดงออกถึง
ความเป็นส่วนตวัอยา่งยิง่ โดยมีเบาะกวา้งขวาง เเละปรับแอนไดเ้เบบ 180 องศาพร้อมสรรพไปดว้ย
ส่ิงอ านวยความสะดวก เเละความบนัเทิง รวมทั้งบริการมากมายตลอดการเดินทาง 

บริกำรของช้ันเฟิร์สคลำส ประกอบดว้ยท่ีนัง่แยกเป็นสัดส่วน สามารถปรับนอนได้ 180 
องศา และติดหน้าต่างเกือบทุกท่ีนั่ง มีขนาดกวา้งขวาง เเละมีความเป็นส่วนตวัสูงมาก โดยมีส่ิง
อ านวยความสะดวกอยา่งครบครันเป็นอยา่งยิ่ง ทั้งความบนัเทิง เเละส่ิงอ านวยความสะดวกดว้ยการ
ตกเต่งท่ีหรูหราอยา่งยิง่ 
 
        เอเอ็นเอไมล์เอจคลับ นบัว่าเป็นหน่ึงในโปรเเกรมสะสมไมล์ท่ีดีท่ีสุดอีกโปรแกรมในวงการ
การบินเลยก็วา่ได ้โดยผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของ All Nippon Airways เป็นประจ า จะไดรั้บคะแนน
จากระยะทางในแต่ละเส้นทางบินท่ีคุณได้เดินทางไปแล้ว มาสะสมไวเ้พื่อใช้ส าหรับแลกเป็น
ส่วนลดของตัว๋เคร่ืองบินไปยงัจุดหมายปลายทางต่างๆ  หรือจะอพัเกรดชั้นท่ีนัง่ก็ได ้รวมทั้งสิทธิใน
การจองโรงแรมท่ีพกัหรือบริการอ่ืนๆ ตามท่ีสายการบินไดร้ะบุเอาไว ้ในราคาพิเศษหรืออาจจะแลก
ได้ฟรีเลยก็ได้  นอกจากน้ีแล้วยงัมีสิทธิพิเศษในการใช้บริการห้องรับรองพิเศษ และเพิ่มน ้ าหนัก
สัมภาระไดม้ากข้ึนอีกดว้ย 
กำรบริกำรของกำรบิน 

ส าหรับ All Nippon Airways นั้นข้ึนช่ืออยา่งมากในเร่ืองของการบริการ และดูแลเอาใจใส่
ผูโ้ดยสารตั้งแต่การตรวจเช็คสภาพของเคร่ืองยนต์เคร่ืองบินท่ีว่ากนัว่าละเอียดท่ีสุดในโลกแล้ว
ตั้งแต่การเช็คอินท่ีหน้าเคาท์เตอร์ก็จะไดรั้บการดูแลเอาใจใส่ตามมาตรฐานการบริการแบบญ่ีปุ่น
ส่วนในหอ้งรับรองพิเศษนั้นก็มีบริการท่ีดีอยา่งมาก และมากท่ีสุดในห้องโดยสาร ซ่ึงนอกจากท่ีนัง่ 
และส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอยา่งครบครันแลว้ การบริการต่างๆ ก็ไม่ขาดตกบกพร่อง 
 

ระดับช้ันทีน่ั่งบนเคร่ืองบิน 

โปรแกรมสะสมไมล์และประโยชน์ 



 

5. งำนวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
งำนวจัิยภำยในประเทศ 
 น ้ าเพชร อยู่สกุล (2552) ศึกษาความเป็นเลิศในการบริการของพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน)ใช้ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของบริษทัการบิน
ไทย (มหาชน)จ ากดั เป็นตวัอย่างของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของสายการบินแห่งชาติ มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลกัษณะท่ีส าคญัระหว่างกลุ่มพนักงาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิท่ีมีผลการปฏิบติังานบริการ ดีเลิศ ปานกลางและต ่ารวมทั้งศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของกลุ่มดี
เลิศ ปานกลาง และต ่า ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงประจกัษ์ ใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path 
analysis) ท าการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินผลการปฏิบติังานบริการของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในปี ค.ศ.2008 จากผลการศึกษา พบว่าปัจจยั
ของคุณลักษณะของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน บริษทัการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
แตกต่างกนัและมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการส่งผลต่อความเป็นเลิศใน
การบริการตามล าดบัความส าคญัไดแ้ก่ บุคลิกของพนกังาน การท างานเป็นทีมรองลงมา ความภกัดี
ของพนกังาน ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ความสามารถในการบริหาร และความพร้อมใน
การท างาน ตามล าดบัการฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายงุานไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน 
 ฉัตรชัย กองกุล (2559) ศึกษาวฒันธรรมการบริหารจดัการของบริษทัการบินไทยจ ากัด
(มหาชน) สู่การเป็นองคก์ารท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
วฒันธรรมการบริหารจดัการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สู่การเป็นองคก์ารท่ีมีผลการ
ปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการ โดยใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพดว้ยการสัมภาษณ์ เพื่อท า
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากผูใ้ห้ข้อมูลส าคญัทั้ งภายในและภายนอกองค์การ ด้วยการสุ่มแบบ
เฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)ในแต่ละกลุ่ม ผลการศึกษาพบวา่ วฒันธรรมการบริหารจดัการ
ของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)สู่การเป็นองค์การท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศด้านการ
บริการ ประกอบดว้ย วฒันธรรมองค์การ วฒันธรรมทางความคิดวฒันธรรมทางพฤติกรรม และ
วฒันธรรมทางวตัถุ ส่งผลต่อการบริหารจดัการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สู่การเป็น
องคก์ารท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการไดอ้ยา่งย ัง่ยืน กล่าวคือ ในประเด็นวฒันธรรม
องคก์ารสามารถส่งเสริมการพฒันาคุณภาพการให้บริการเพื่อพฒันาสู่การเป็นสายการบินท่ีมีความ
เป็นเลิศทางดา้นการบริการ เพื่อพฒันาการให้บริการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สู่การ
เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นเลิศทางดา้นการบริการอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 



 

 กรรนภทัร กนัแก้ว (2555) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารกบัการ
บริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทยมีวตัถุประสงค์
เพื่อการศึกษาถึงระดบัคาดหวงัในการรับบริการสายการบินและระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ท่ีได้รับจากการบริการของสายการบิน และเพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินท่ีใหบ้ริการแบบเต็มรูปแบบ ทั้งน้ีสายการบินท่ีการบริการแบบเต็มรูปแบบ (Full 
service) ในประเทศไทยคือ สายการบินไทย และ สายการบินกรุงเทพ  
 ผลการศึกษาพบวา่ 
 1. กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.65 มีอายรุะหวา่ง 21–30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 41.16 มีระดบัการศึกษาขั้นสูงสุดท่ีส าเร็จการศึกษาแลว้ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
57.58 มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 22.73 มีระดบัรายไดร้ะหวา่ง 10,001–20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 25.00 และมีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อกลบัไปเยีย่มบา้น/ครอบครัว คิดเป็นร้อย
ละ 40.36 
 2. ภาพรวมระดบัความคาดหวงัต่อการบริการทางดา้นการบริการภาคพื้นดินและการบริการ
บนเคร่ืองบินต่อสายการบินกรณีศึกษาทั้งสองสายการบิน กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคาดหวงัใน
ระดบัมากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก 
 3. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบินโดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ
เป็นเคร่ืองมือในการตอบแบบสอบถาม ในภาพรวมปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัไดแ้ก่ปัจจยั
ทางดา้นความปลอดภยั ตารางบินท่ีมีให้เลือกหลายเท่ียวบิน ท่ีนัง่ท่ีกวา้งขวางสะดวกสบาย ราคาท่ี
เหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความ
สุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา 
 กญัญาณฏัฐ ทรัพยบุ์ญทยากร (2553) การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการดาเนินธุรกิจสายการบิน 
ในอนาคตในประเทศไทยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการด าเนินธุรกิจ คน้หาความ
เปล่ียนแปลง และแนวโน้มของธุรกิจสายการบินในอนาคตในประเทศไทย โดยการศึกษาขอ้มูล
ทุติยภูมิและทาการสัมภาษณ์ด้วยเทคนิคการวิจยัแบบเดลฟายจากผูเ้ช่ียวชาญ 12 คน เพื่อค้นหา
ค าตอบ แลว้ตรวจสอบความเช่ือมโยง และวิเคราะห์ความส าคญัของแต่ละปัจจยั ดว้ยวิธีการการ
สร้างผงัมโนทศัน์ 
 ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการดาเนินธุรกิจสายการบินในอนาคตในประเทศ
ไทยจานวน 26 ปัจจยั และมี 7 ปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยูใ่นลาดบัตน้ไดแ้ก่ 1) ภาวะทางเศรษฐกิจ 2) 
การเติบโตของสายการบินตน้ทุนต ่า 3) ราคานา้มนัเช้ือเพลิง 4) การเปิดเสรีการบิน 5) ประชาคม
อาเซียน 6) ระดบัการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้ข้ึน และ 7) การร่วมมือกนัเป็นพนัธมิตร สาหรับในอีก 10 ปี



 

ขา้งหนา้ พบวา่ มีความเปล่ียนแปลงท่ีมีผลต่อธุรกิจสายการบินในประเทศไทยในอีก 10 ปี ขา้งหนา้ 
จ านวน 13 ดา้น ซ่ึงความเปล่ียนแปลงท่ีมีความส าคญัอยูใ่นล าดบัตน้มี 6 ดา้น ไดแ้ก่ 1) การขยายตวั
ของตลาดกวา้งข้ึน 2) เปิดเสรีการคา้ 3) สายการบินตน้ทุนต ่าเติบโตมากข้ึน 4) พฤติกรรมจดัแพ็ค
เก็จโดยผูโ้ดยสารเอง 5) ใช้อินเตอร์เน็ตในการจ าหน่าย และ 6) มีการพฒันาเทคโนโลยีระบบ
สนบัสนุนต่าง ๆ นอกจากน้ียงัพบแนวโนม้ท่ีส าคญัของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย คือ จะมี
รูปแบบทางธุรกิจหลกั ๆ อยู่ 2 รูปแบบคือ สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ และสายการบิน
ตน้ทุนต ่า แต่จะมีบริการเช่าเหมาล า หรือ คอมพิวเตอร์มากข้ึน อีกทั้งในส่วนของตลาดการแข่งขนั
ยงัไม่ไดแ้บ่งกนัอยา่งชดัเจน 
 
งำนวจัิยต่ำงประเทศ 
 เดวิด แมค เอ เบเกอร์ (David Mc. A Baker, 2013) ศึกษาคุณภาพการบริการและความพึง
พอใจของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบิน: การเปรียบเทียบระหวา่ง Legacy Airlines และ Low-
Cost Airlines วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ีคือเพื่อตรวจสอบคุณภาพการให้บริการ และความ
พึงพอใจของลูกคา้ในสายการบินชั้นน า 14 สายการบินในสหรัฐอเมริการะหวา่ง ปีค.ศ.2007-2011 
โดยใชข้อ้มูลจาก Department of Transportation รายงานการเดินทางทางอากาศ วตัถุประสงคข์อง
เร่ืองน้ี 

การศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพการให้บริการเก่ียวกบัมิติ
ดา้นคุณภาพของสายการบินและเพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งมิติของคุณภาพการบริการกบั
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัการใหบ้ริการของสายการบิน บทวิจารณ์ท่ีส าคญัของบทความ
เปิดเผยว่าอุตสาหกรรมสายการบินได้รับการด้ินรนด้วยความท้าทายหลายอย่าง: ลดตน้ทุนการ
จดัการความตอ้งการท่ีผนัผวนพยายามท่ีจะรักษาบริการท่ีเหนือกว่าและตอบสนองความตอ้งการ
ของกลุ่มลูกคา้ต่าง ๆ เก็บขอ้มูลจากรายงานผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการเดินทางทางอากาศของกรมการ
ขนส่งทางอากาศ: มาตรการร้อยละของเวลาผูโ้ดยสารปฏิเสธการข้ึนเคร่ือง, สัมภาระผิดพลาดและ
ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ ใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณวิธีการใช้ Microsoft Excel version 2010 เพื่อวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชค้่าร้อยละค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัช้ีใหเ้ห็นวา่ขณะท่ีผูใ้ห้บริการ
แบบเดิมอยูใ่นระดบัท่ีสูงข้ึนของการบริการคุณภาพโดยใชท้ั้งส่ีมาตรการมีการเปล่ียนแปลงอยา่งมี
นยัส าคญั ในการศึกษาน้ีในช่วงห้าปีจากปีพ.ศ.2550 ถึงปีพ.ศ.2554 คุณภาพบริการของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าพบว่าสูงกวา่ของสายการบินทัว่ไปสายการบินเดิม ผลกระทบท่ีเก่ียวขอ้งกบัค่าใช้จ่ายใน
การด าเนินงานส่วนแบ่งการตลาดโครงสร้างพื้นฐานและการบริการลูกคา้มีท่ีชดัเจนข้ึน 

 



 

 โอคุโด เกรัลดีน และ ชิคเวนดู เดวดิ ย ู(Okeudo Geraldine and Chikwendu David U, 2013) 
ผลการวิจยัจาก ผูโ้ดยสารArik Air Nigeria ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ จากการศึกษาพบว่าคุณภาพของ
การบริการสายการบิน ท่ีมีขอ้เสนอพิเศษ และภาพลกัษณ์ของสายการบินท่ีดี ไดใ้หค้  าแนะน าต่อสาย
การบินว่าควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร เน่ืองจากเป็นปัจจยัหน่ึงต่อภาพลกัษณ์
ของสายการบิน 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่3 
วธีิกำรด ำเนินกำรศึกษำ 

 
 การด าเนินการวิจยั เร่ือง  การศึกษาการพฒันาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน 
กรณีศึกษา: สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways โดยจะแบ่งวิธีการด าเนินงาน
ออกเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 
 3.1 แหล่งท่ีมาของขอ้มูล 
 3.2 วธีิการด าเนินงาน 
 3.3 วธีิการศึกษาและวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.5 เทคนิคท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
3.1 แหล่งทีม่ำของข้อมูล 
 3.1.1 ขอ้มูลเชิงทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
  1) ข้อมูลการคัดเลือกและพัฒนาบุคลากร โดยสายการบิน สายการบิน Thai 
Airways และสายการบิน All Nippon Airways 
  2) การจดัอนัดบั The World’s Best Cabin Crew โดย Skytrax ระหว่างปี ค.ศ. 
2012-2017 
 
3.2 วธีิกำรด ำเนินงำน 
 ผูว้ิจยัจดัท าตารางการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ (Case Study Comparison) โดยน าขอ้มูล
จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีจดัท าในบทท่ีแล้วมาเป็นฐานความคิด  และน าเสนอในรูปแบบ
Content Analysis และใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
 
3.3 วธีิกำรศึกษำและวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.3.1 ศึกษานโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน Thai Airways 
Airways และ All Nippon Airways ระหวา่งปีโดยใชข้อ้มูลจากรายงานประจ าปี ค.ศ.2012-2017 โดย
ใชห้ลกัการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการวเิคราะห์เปรียบเทียบ (Case Study Comparison) 
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 3.3.2 ศึกษาเปรียบเทียบกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways และน าขอ้มูลมาเปรียบเทียบในดา้นเกณฑ์การ
คดัเลือก การพฒันาบุคลากร และการฝึกอบรมหลงัผา่นการคดัเลือกของทั้งสองสายการบิน โดยใช้
หลกัการวเิคราะห์ดว้ยวธีิการวเิคราะห์เปรียบเทียบ (Case Study Comparison) 
 3.3.3 ศึกษาการจดัอนัดบัของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways โดยใช้
ใชก้ารจดัอนัดบั The World’s Best Cabin Crew โดยใชห้ลกัการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ (Case 
Study Comparison) ในช่วงปี ค.ศ.2012-2017 จาก Skytrax 
 
3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.4.1 ตารางวเิคราะห์การเปรียบเทียบ 
 
3.5 เทคนิคทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.5.1 วเิคราะห์เน้ือหาในรูปแบบการวเิคราะห์เปรียบเทียบ (Case Study Comparison 
 3.5.2 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล เชิงพรรณนา 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 

บทที ่4 
ผลกำรวจิยั 

 
 จากการวิจัย  เร่ือง การศึกษาการพัฒนาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน
กรณีศึกษา: สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบการเปล่ียนแปลงของอนัดับความพึงพอใจของการ
ให้บริการบนเคร่ืองบิน เปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบินเปรียบเทียบ
กระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน และศึกษา 
จดัอนัดบัของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 4.1 ศึกษาการเปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways
และ All Nippon Airways 
 4.2 ศึกษาแนวทางกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสาย
การบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
 4.3 ศึกษาการจดัอนัดบัของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
 ผลการศึกษา ดงัน้ี 
 
 4.1 นโยบำยและกลยุทธ์กำรให้บริกำรบนเคร่ืองบิน สำยกำรบิน Thai Airways และ All 
Nippon Airways 

จากการศึกษา เปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบิน สายการบิน 
Thai Airways และ All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 โดยใช้หลกัการวิเคราะห์ดว้ยการ
เปรียบเทียบ พบวา่ นโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบิน สายการบิน Thai Airways และ
All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 จะพบวา่ ในแต่ละปีนั้นมีนโยบายท่ีไม่แตกต่างกนัของแต่ละ
สายการบิน ซ่ึงเป็นนโยบายหลกัๆของแต่ละสายการบินนั้นๆ ในส่วนของของกลยุทธ์นั่นมีการ
ปรับเปล่ียนไปตามแต่ละช่วงปี ในปีนั้นๆ แสดงถึง การพฒันาท่ีมีการพัฒนา ปรับปรุง และ
เปล่ียนแปลง ในแต่ละปีของแต่ละสายการบิน โดยสามารถเปรียบเทียบ ในแต่ละช่วงปี มีส่ิงท่ี
เหมือนและแตกต่างกนั ไดด้งัน้ี 

ปีค.ศ.2012 นโยบายของ สายการบิน Thai Airways จะมุ่งเนน้ไปท่ี คุณภาพของการบริการ
ให้เป็นไปตามมาตรฐานสากล โดยเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ต่างจาก สายการบิน All 
Nippon Airways มุ่งเนน้ไปท่ีความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือเป็นหลกัโดยมุ่งสู่การเป็นสายการ
บินชั้นน าของโลก ในส่วนของกลยุทธ์ของสายการบินนั้น สายการบิน Thai Airways เนน้ไปท่ีการ
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ฝึกพนักงานให้มีความพร้อมและการเพิ่มพูนประสบการในการให้บริการ รวมถึงดูแลความ
ปลอดภยั แก่ลูกคา้ ดา้นสายการบิน All Nippon Airways นั้น เนน้การให้บริการแบบเต็มรูปแบบ
โดยการมุ่งสู่การบริการท่ีดีท่ีสุดในเอเชีย และการพฒันาท่ีนัง่ใหก้วา้งขวางข้ึน  

ปีค.ศ.2013 นโยบายของ สายการบิน Thai Airways จะมุ่งเนน้ไปท่ี การเป็นสายการบินท่ี
ลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก ให้บริการดว้ย เสน่ห์ความเป็นไทย ต่างจากดา้นสายการบิน All Nippon 
Airways มุ่งเน้นไปท่ี การเป็นสายการบินชั้นน าของโลก ในดา้นความพึงพอใจของลูกคา้และการ
สร้างมูลค่า ในส่วนของกลยุทธ์ของสายการบินนั้น สายการบิน Thai Airways เน้นไปท่ีพฒันา
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อรักษาคุณภาพท่ีดีตามมาตรฐานสากล มุ่งเน้นคุณภาพความคงท่ี
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพในการควบคุมตน้ทุน  ตอบสนองความตอ้งการ
ลูกคา้อย่างรวดเร็ว สร้างประสบการณ์ท่ีราบร่ืนและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ อาทิ
ปรับปรุงคุณภาพอาหาร เพิ่มความถ่ีในการเปล่ียนแปลงอาหาร น าเสนออาหารบริการพิเศษ
ปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงในห้องรับรองพิเศษ การปรับลดเวลาท่ีใชใ้นการล าเลียงให้
สั้นลง ปรับปรุงท่ีนัง่ ระบบสาระบนัเทิงบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ดา้นสายการบิน All Nippon Airways
นั้น เนน้การให้บริการแบบเต็มรูปแบบ ให้บริการท่ีมีคุณภาพสูงเป็นผูใ้ห้บริการเต็มรูปแบบเพื่อให้
เป็นเอกลกัษณ์  

ในปีค.ศ.2014-2017 นโยบายของทั้ง สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
นั้น ทั้ง 2 สายการบิน มีนโยบายท่ีเหมือนกนัคือ การมุ่งเนน้ในการให้บริการเพื่อความพึงพอใจของ
ลุกคา้สูงสุด แตกต่างท่ีการบริการท่ีเน้นไปท่ี การบริการอย่างเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละสายการบิน
ซ่ึงสายการบิน Thai Airways เน้นไปท่ีเอกลกัษณ์ ความเป็นไทย และสายการบิน All Nippon 
Airwaysเนน้ไปท่ีเอกลกัษณ์การบริการดว้ยวฒันธรรมญ่ีปุ่น  

ในส่วนของด้านกลยุทธ์นั้น สายการบิน Thai Airways จะมีเป้าหมายในการปรับปรุง
เปล่ียนแปลง พฒันาการคุณภาพบริการ ในแต่ละปีแตกต่างกนัไป ตามแผนการพฒันาท่ีไดมี้การ
จดัท าข้ึน ทั้งในระยะ 1 ปี และ ระยะยาว 3 ปี โดยเน้นท่ีผลิตภณัฑ์ และการให้บริการลูกคา้ เพื่อ
ความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ ให้เป็นไปตามมาตรฐาน ตามเป้าหมาย เป็นสายการบินแรกท่ีลูกคา้
เลือก แตกต่างกบัสายการบิน All Nippon Airways ท่ีเนน้กลยุทธ์การให้บริการโดยยึดหลกัการเป็น
สายการบินท่ีเป็นชั้นน าของโลก ท่ีมีการบริการแบบเต็มรูปแบบ ตอบสนองทุกความคาดหวงัของ
ลูกคา้ในขณะท่ีใฝ่หาคุณภาพไร้ท่ีติในทุกพื้นท่ีของบริการตั้งแต่ก่อนออกเดินทางจนถึงจุดหมาย
ปลายทาง และการพฒันาเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้โดยไม่หยดุน่ิง ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.1 

 
 



 

ตารางท่ี 4.1 เปรียบเทียบนโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways และ 
All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 

ช่วงเวลำ Thai Airway  All Nippon Airways 
ค.ศ. นโยบำย นโยบำย 
2012 - มุ่งเน้นคุณภาพในด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 

เพื่อใหเ้ป็นไปตามความพึงพอใจ 
- สร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้ และเป็นไป
ตามมาตรฐานสากลของธุรกิจการบิน 

- เป็นหน่ึงในกลุ่มสายการบินชั้นน าในเอเชียสายการ
บินชั้นน าในกลุ่มลูกค้าในเอเชียทั้ งในด้านคุณภาพ
ลูกคา้ความพึงพอใจบนรากฐานของความปลอดภยั
และความน่าเช่ือถือ 

 กลยุทธ์ กลยุทธ์ 
 - พฒันาและฝึกฝนบุคลากรในส่วนท่ีเก่ียวข้อง

อย่างเข้มงวดเพ่ือให้มีความพร้อมและเพ่ิมพูน
ประสบการณ์ในการปฏิบั ติ งานดูแลความ
ปลอดภัยในห้องผูโ้ดยสารมีการพฒันาบริการ
อยา่งต่อเน่ืองเพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้
มากข้ึน 

-ใหบ้ริการเตม็รูปแบบ 
น าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการท่ีดีท่ีสุดในเอเชียใน
ฐานะผูใ้หบ้ริการเครือข่ายแบบเตม็รูปแบบ 
-ใชเ้คร่ืองบินหลายประเภทท่ีกวา้งขวางข้ึน 

ค.ศ. นโยบำย นโยบำย 
2013 - เป็นสายการบินท่ีลูกค้าเลือกเป็นอันดับแรก 

ใหบ้ริการดว้ย เสน่ห์ความเป็นไทย สร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ใหเ้หนือความคาดหมาย  
- สร้างความผูกพนัท่ีย ัง่ยืนระหว่างบริษทัฯกับ
ลูกคา้ โดยการสร้างประสบการณ์ท่ีราบร่ืน สร้าง
ความประทับใจด้วยเอกลักษณ์ความเป็นไทย 
ให้แก่ลูกค้าอย่างต่อเน่ือง ด้วยบริการท่ีดีเลิศ 
สม ่าเสมอ ในทุกจุดสมัผสัของบริการ 

- เป็นสายการบินชั้นน าของโลก 
ในความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้างมูลค่า 

 กลยุทธ์ กลยุทธ์ 
- ความพึงพอใจของลูกคา้มุ่งมัน่ในการให้บริการท่ีมี
คุณภาพสูงเป็นผูใ้หบ้ริการเตม็รูปแบบเพ่ือใหค้่าท่ีเป็น
เอกลกัษณ์ไปท่ีแบรนด ์ANA 

 - พฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อ
รักษาคุณภาพท่ีดีตามมาตรฐานสากล 
- มุ่งเน้นคุณภาพความคงท่ี สร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ควบคุมตน้ทุน  
- ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 
สร้างประสบการณ์ท่ีราบร่ืนและสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้  อาทิ ปรับปรุง
รูปแบบ Child meal box และ travel kit  



 

 
ตารางท่ี 4.1 เปรียบเทียบนโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways และ 
All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 (ต่อ) 

ช่วงเวลำ Thai Airway All Nippon Airways 
ค.ศ. 
2013 
(ต่อ) 

ปรับปรุงคุณภาพอาหาร  
- เพ่ิมความถ่ีในการเปล่ียนแปลงอาหาร น าเสนอ
อาหารบริการพิเศษ  
- ปรับปรุงระบบอินเตอร์เน็ตความเร็วสูงในหอ้ง
รับรองพิเศษ  
- การปรับลดเวลาท่ีใชใ้นการล าเลียงใหส้ั้นลง  
- ปรับปรุงท่ีนัง่ ระบบสาระบนัเทิงบนเคร่ืองบิน 
เป็นตน้ 

 

ค.ศ. นโยบำย นโยบำย 
2014 - มุ่งเน้นท่ีจะเป็นสายการบินท่ีลูกค้าเลือกใช้

บริการเป็นอนัดบัแรก สร้างความพึงพอใจสูงสุด
แก่ลูกค้าให้เหนือความคาดหมาย สร้างความ
ผกูพนัท่ีย ัง่ยนืระหวา่งบริษทัฯกบัลูกคา้  
- บริการท่ีดีเลิศและสม ่าเสมอ ในทุกจุดสมัผสัของ
การบริการ 
- สร้างประสบการณ์การเดินทางท่ีรบร่ืนและ
ประทบัใจดว้ยเอกลกัษณ์ความเป็นไทย 
กลยุทธ์ 
- สร้างความแข็งแกร่งในการแข่งขัน บริหาร
จดัการและพฒันาบุคลากร 
-แกไ้ขปัญหาดา้นระบบ Call Center และ 
การขายผ่าน Internetให้ผูใ้ช้บริการได้รับความ
สะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 
- ท าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ เพื่อเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์และทศันคติท่ีดีกบับริษทัฯ 

- สร้างข้ึนบนรากฐานของความปลอดภยัและความ
ไวว้างใจ ช่วยเติมเต็มความหวงัและความฝันของโลก
ท่ีเช่ือมต่อกนัเป้าหมายคือกลุ่มสายการบินชั้นน าของ
โลก 
ในความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้างมูลค่า 
กลยุทธ์ 
- สร้างคุณค่าสูงสุดท่ีเป็นไปไดส้ าหรับลูกคา้ 
- การบริการเพ่ือความพึงพอใจขั้นสูงสุด  
สร้างความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจกับลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด 

 
 
 
 

ค.ศ. นโยบำย นโยบำย 
2015 - เป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบั

แรก ด้วยการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้
ให้เหนือความคาดหมาย และสร้างความผูกพนัท่ี
ย ัง่ยนืระหวา่งบริษทัฯ กบัลูกคา้ โดยการสร้าง 

- สร้างข้ึนบนรากฐานของความปลอดภยัและความ
ไวว้างใจ ช่วยเติมเต็มความหวงัและความฝันของโลก
ท่ีเช่ือมต่อกนัเป้าหมายคือกลุ่มสายการบินชั้นน าของ
โลกในความพึงพอใจของลูกคา้ 



 

ตารางท่ี 4.1 เปรียบเทียบนโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways และ 
All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 (ต่อ) 
ช่วงเวลำ Thai Airway All Nippon Airways 
ค.ศ 
2015 
(ต่อ) 

ประสบการณ์การเ ดินทางท่ีราบร่ืนและ
ประทับใจ ด้วยความเป็นไทยให้แก่ลูกค้า
อย่ า งต่ อ เ น่ื อง  ด้วยบ ริการ ท่ี ดี เ ลิศและ
สม ่าเสมอในทุกจุดสมัผสัของการใหบ้ริการ 
กลยุทธ์ 

 
 
 
 
กลยุทธ์ 

 - เป็นสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบเพื่อ
เพ่ิมประสิทธิภาพการด าเนินการ 
และคุณภาพของการบริการ 

- สร้างคุณค่าสูงสุดท่ีเป็นไปไดส้ าหรับลูกคา้ 
- สาระส าคัญของความปลอดภัยทรัพยากรมนุษย์
ส่ิงแวดลอ้มและสงัคม 
- การบริการเพ่ือความพึงพอใจขั้นสูงสุด  
สร้างความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจกับลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด 

 - ปรับปรุงเสน้ทางบินฝงูบิน 
 -บริษทัฯ มีการเสริมผลิตภณัฑแ์ละให้บริการ

ดว้ยสายการบินไทยสมายลใ์นเสน้ทางหลกั 
 - เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ 

บริหารจดัการภายใน ตลอดจนแสวงหาความ
ร่วมมือกบัสายการบินพนัธมิตรอ่ืน 

ค.ศ. นโยบำย นโยบำย 
2016 - มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกใช้

บริการเป็นอนัดบัแรก ดว้ยการสร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ให้เหนือความคาดหมาย 
และสร้างความผกูพนัท่ีย ัง่ยนืระหวา่งบริษทัฯ 
กบัลูกคา้ โดยการสร้างประสบการณ์การ 
เ ดิ นท า ง ท่ี ร าบ ร่ืนและประทับ ใ จด้ว ย
เอกลกัษณ์ความเป็นไทยให้แก่ลูกคา้ทุกคน
อย่ างต่ อ เ น่ื อง  ด้วยบ ริการ ท่ี ดี เ ลิศและ
สม ่าเสมอ ในทุกจุด 
สมัผสัของการใหบ้ริการ 

- สร้างข้ึนบนรากฐานของความปลอดภยัและความ
ไวว้างใจ ช่วยเติมเต็มความหวงัและความฝันของโลก
ท่ีเช่ือมต่อกนัเป้าหมายคือกลุ่มสายการบินชั้นน าของ
โลกในความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้างมูลค่า 
- เก่ียวกบัวฒันธรรมของแต่ละประเทศและภูมิภาค
และความตอ้งการของลูกคา้ 
 -พฒันาความตอ้งการและความตอ้งการของลูกคา้ใน
กระบวนการพฒันาและปรับปรุงบริการ 

 กลยุทธ์  กลยุทธ์ 
 - พิจารณาก าหนดแผนปฏิรูปองค์กรระยะ 3 

ปี (พ.ศ.2558-2560) โดยมีเป้าหมายในการลด
การขาดทุนให้ได้อย่างรวดเร็ว และสร้าง
ความแขง็แกร่งในการแข่งขนัเพ่ือให้บริษทัฯ 
สามารถด าเนินการภายใตก้ารเปล่ียนแปลง 

- สร้างคุณค่าสูงสุดท่ีเป็นไปได้ส าหรับลูกค้า การ
บริการเพ่ือความพึงพอใจขั้นสูงสุด  
สร้างความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจกับลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ืองเป็นเร่ืองส าคญัท่ีสุด 
- เพ่ิมความปลอดภยัความสะดวกสบายและความ 

 



 

 
ตารางท่ี 4.1 เปรียบเทียบนโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways และ 
All Nippon Airways ปีค.ศ. 2012-2017 (ต่อ) 
ช่วงเวลำ Thai Airway  All Nippon Airways 
ค.ศ. 
2016 
(ต่อ) 

ของอุตสาหกรรมการบินไดอ้ยา่งเติบโต 
- สร้างความเป็นเลิศในการบริการลูกคา้ยก 
ระดบัการให้บริการ ผลิตภณัฑ์ และอาหารท่ี
ใหบ้ริการในชั้นธุรกิจ 

สะดวกสบาย 

ค.ศ 
2017 

นโยบำย 
- มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกใช้
บริการเป็นอนัดบัแรก ดว้ยการสร้างความพึง
พอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ให้เหนือความคาดหมาย 
และสร้างความผูกพนัท่ีย ัง่ยืนระหวา่งบริษทัฯ 
กบัลูกคา้ โดยการสร้างประสบการณ์การ 
เ ดิ นท า ง ท่ี ร าบ ร่ื น และป ระทับ ใ จ ด้ ว ย
เอกลกัษณ์ความเป็นไทยให้แก่ลูกค้าทุกคน
อย่ า งต่ อ เ น่ื อ ง  ด้วยบ ริกา ร ท่ี ดี เ ลิ ศ และ
สม ่าเสมอ ในทุกจุด 
สมัผสัของการใหบ้ริการ 

นโยบำย 
- สร้างข้ึนบนรากฐานของความปลอดภยัและความ
ไวว้างใจ ช่วยเติมเต็มความหวงัและความฝันของโลก
ท่ีเช่ือมต่อกนัเป้าหมายคือกลุ่มสายการบินชั้นน าของ
โลกในความพึงพอใจของลูกคา้และการสร้างมูลค่า 

 กลยุทธ์ กลยุทธ์ 
 - พิจารณาก าหนดแผนปฏิรูปองคก์รระยะ 3 ปี 

(พ.ศ.2558-2560) โดยมีเป้าหมายในการลด
การขาดทุนใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว และสร้างความ
แข็งแกร่งในการแข่งขันเ พ่ือให้บ ริษัทฯ 
สามารถด าเนินการภายใต้การเปล่ียนแปลง
ของอุตสาหกรรมการบินไดอ้ย่างเติบโตและ
ยัง่ยนื 

- เน้นความปลอดภยัสูงสุดและมีคุณภาพ ANA จะ
ขยายเครือข่ายไปยงัทุกมุมของโลกเพ่ือขยายสู่สายการ
บินท่ีลูกคา้เลือกใชต้่อไป 
- ตอบสนองทุกความคาดหวงัของลูกค้าในขณะท่ี
ใฝ่หาคุณภาพไร้ท่ีติในทุกพ้ืนท่ีของบริการตั้งแต่ก่อน
ออกเดินทางจนถึงจุดหมายปลายทาง 
- มุ่งมัน่ท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีหลากหลาย
ของลูกคา้ ดว้ยวธีิน้ีเราจะมอบประสบการณ์ของลูกคา้
ท่ีรับประกนัวา่ผูโ้ดยสารจะไม่หยดุน่ิง 

 
 
 
 
 
 

 

- มุ่งเน้น เร่ืองการจัดเครือข่ายเส้นทางบินท่ี
เหมาะสมและสามารถสร้างรายได้จาก
เครือข่าย การบิน การหารายไดจ้ากการขนส่ง
ผู ้โดยสาร การบริหารจัดการหน่วยธุรกิจ 
ไดแ้ก่ การให้บริการภาคพ้ืน ครัวการบิน การ
บริการขนส่งสินคา้และไปรษณียภณัฑ ์เพื่อให้
มีความคล่องตวัเพ่ิมประสิทธิภาพ และสร้าง 



 

ตารางท่ี 4.1 เปรียบเทียบนโยบายและกลยทุธ์การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน Thai Airways และ 
All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 (ต่อ) 
ช่วงเวลำ Thai Airway  All Nippon Airways 
ค.ศ. 
2017 
(ต่อ) 

ร า ย ไ ด้ ใ ห้ แ ก่  บ ริ ษั ท ฯ  ม า ก ข้ึ น เ พ่ิ ม
ประสิทธิภาพและควบคุมค่าใช้จ่ายของการ
ซ่อมบ ารุงอากาศยานให้เหมาะสม ปรับปรุง
การบริการลูกค้าภาคพ้ืน และการบริการ
อุปกรณ์ภาคพ้ืน ปรับปรุงประสิทธิภาพการ
จดัหาพสัดุและบริการ 

 

ท่ีมา: รายงานประจ าปีค.ศ.2012-2017 สายการบิน Thai Airway และAll Nippon Airways 
 
4.2 กระบวนกำรพัฒนำบุคลิกภำพของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินสำยกำรบินThai Airways 
และ All Nippon Airways 
 สายการบิน Thai Airways เปิดรับสมคัรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพศชายและเพศ
หญิง โดยมีการเปิดรับสมคัร 2 คร้ังต่อปี ในช่วงระยะเวลาท่ีไม่แน่นอน และทางสายการบิน All 
Nippon Airways ก็เปิดรับสมคัรพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพศชายและเพศหญิง โดยมีการ
เปิดรับสมคัร 2 คร้ังต่อปีเช่นเดียวกนั คือ ช่วงเดือนกุมภาพนัธ์และกนัยายน 
 จากการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับคุณสมบติัการรับสมคัร และขั้นตอนในการฝึกอบรมเป็น
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways ท าให้เห็น
ถึงความเหมือนและต่างในการคดัเลือกของบุคคลากรของทั้งสองสายการบิน โดยคุณสมบติัของ
ผูส้มคัร (ประเทศนั้น) สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways รับทั้งเพศชายและเพศ
หญิง  ในส่วนของอายุสายการบิน Thai Airways รับอายุขั้นต ่า 20 ปี ไม่เกิน 24 ปี แต่สายการบินAll 
Nippon Airways รับอายุขั้นต ่า 20 ปี ไม่จ  ากดัอายุ ในดา้นการทดสอบการวา่ยน ้ า สายการบินThai 
Airways เพศหญิงตอ้งวา่ยน ้าอยา่งนอ้ย 50 เมตร เพศชายตอ้งวา่ยน ้ าอยา่งนอ้ย 100 เมตร แต่สายการ
บิน All Nippon Airways นั้นไม่มีการระบุไว ้นอกจากน้ี หากเป็นผูท่ี้สามารถใชภ้าษาท่ี 3 ทางสาย
การบิน Thai Airways จะพิจารณาเป็นพิเศษ ในขณะท่ีสายการบิน All Nippon Airways เปิดกวา้ง
ส าหรับผูท่ี้ไม่มีภาษาท่ี 3 ส่วนเร่ืองส่วนสูง คะแนน Toeic และวุฒิการศึกษา ทั้งสองสายการบิน
ค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั ในการฝึกอบรมทางสายการบิน Thai Airways ฝึกภาคทฤษฎีและภาคปฏิบติั 
รวม 11 สัปดาห์ในขณะท่ีสายการบินAll Nippon Airways ฝึกพื้นฐาน 6 เดือนและฝึกเต็มรูปแบบ 5 
สัปดาห์แรกท่ีลอนดอน ตามดว้ยการฝึก อีก 6 สัปดาห์ ในโตเกียว ทั้งสองสายการบินมีการเรียนรู้



 

วฒันธรรมประจ าสายการบินประเทศนั้นๆ ส่วนในเร่ืองของสวสัดิการและค่าตอบแทนท่ีจะไดรั้บ
หลงัการฝึกอบรมเขา้ท างาน ทั้งสองสายการบินมีใหเ้ช่นเดียวกนั ดงัรายละเอียดตารางท่ี 4.2  
 
ตารางท่ี 4.2 เปรียบเทียบกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับท่ีให้บริการบน
เคร่ืองบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 

หวัขอ้ Thai Airway All Nippon Airways 
 
 
 
 
 

เกณฑก์ารคดัเลือก
(ประเทศ) 

เพศ ชาย/หญิง เพศ ชาย/หญิง 
สถานะ : โสด สถานะ : โสด 
อายขุั้นต ่า 20 ปี ไม่เกิน 24 ปี อายขุั้นต ่า 20 ปี 
ส่วนสูงขั้นต ่า  
หญิง 160 cm. , ชาย 165cm. 

ส่วนสูงขั้นต ่า  
หญิง 160 cm. , ชาย 170 cm. 

หญิง : วา่ยน ้าอยา่งนอ้ย 50 เมตร 
ชาย: วา่ยน ้าอยา่งนอ้ย 100 เมตร 

ไม่ระบุ 

คะแนน TOEIC 600 คะแนนข้ึนไป คะแนน TOEIC 700 คะแนนข้ึนไป 
จบการศึกษาขั้นต ่า ปริญญาตรี จบการศึกษาขั้นต ่า ปริญญาตรี 
จีน(แมนดาริน) ,  ญ่ี ปุ่น , เกาหลี ,
ฝร่ังเศส,เยอรมนั,อิตาเล่ียน,รัสเซีย 

ภาษาท่ี 3 : ไม่ระบุ 

 
 
 
 
การพฒันาบุคลากรและ
การฝึกอบรมหลงัผา่น

คดัเลือก 

ฝึกภาคทฤษฎีและภาคปฏิบัติ รวม 
11 สัปดาห์  

ฝึกพื้ นฐาน 6  เ ดือนและฝึก เต็ม
รูปแบบ 5 สัปดาห์แรกท่ีลอนดอน 
ตามด้วยการฝึก อีก 6 สัปดาห์ ใน
โตเกียว  

เรียนรู้ธรรมเนียม วฒันธรรมไทย เรียนรู้วฒันธรรมเก่ียวกบัญ่ีปุ่น 
ทุกเร่ืองเก่ียวกบับริการบนเคร่ืองบิน ทุกเร่ืองเก่ียวกบับริการบนเคร่ืองบิน 
การดูแลผูโ้ดยสารการบริการลูกคา้ การดูแลผูโ้ดยสาร : ไม่ระบุ 
ฝึกพฤติกรรมและการแต่งกาย พฤติกรรมและการแต่งกาย: ไม่ระบุ 
ไม่ระบุ ทกัษะการสนทนาภาษาญ่ีปุ่น 
ขั้นตอนการใชอุ้ปกรณ์ปลอดภยั ขั้นตอนการใชอุ้ปกรณ์ปลอดภยั 
สถานการณ์ฉุกเฉินและขั้นตอนการ
ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ 

สถานการณ์ฉุกเฉินและขั้นตอนการ
ปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ 

 



 

ตารางท่ี 4.2 เปรียบเทียบกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับท่ีให้บริการบน
เคร่ืองบิน Thai Airways และ All Nippon Airways (ต่อ) 

หวัขอ้ Thai Airway All Nippon Airways 
 
 
 

สวสัดิการและ
ค่าตอบแทนหลงั

ฝึกอบรมและเขา้ท างาน 

ประจ าการ : ไม่ระบุ ประจ าการ : ไม่ระบุ 
สัญญาจา้ง : 3 ปี สัญญาจา้ง : ไม่ระบุ 
เงินเดือน 540,000 ต่อปี เงินเดือน 490,000 ต่อปี 
ค่าชั่วโมงบินและเตรียมพร้อมท่ี
สนามบิน เพิ่มเติม 

ค่าชั่วโมงบินและเตรียมพร้อมท่ี
สนามบิน เพิ่มเติม 

เดินทางโดยไม่เสียค่าบริการเพิ่มเติม เดินทางโดยไม่เสียค่าบริการเพิ่มเติม 
ประกนัสุขภาพส่วนตวั ประกนัสุขภาพส่วนตวั 
ค่าอาหารขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ต่อวนั ค่าอาหารขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ต่อวนั 
ค่าเบ้ียเล้ียงส าหรับวนัหยดุ 28 วนัต่อ
ปี 

ค่าเบ้ียเล้ียงส าหรับวนัหยดุ 28 วนัต่อ
ปี 

ท่ีมา : ผูว้จิยั (2561) ดดัแปลงขอ้มูลจากสายการบินThai Airways และ All Nippon Airways 
 
4.3 กำรจัดล ำดับของสำยกำรบินThai Airways และ All Nippon Airways 
 จากการศึกษาผลการจดัอนัดบัของ Skytrax ซ่ึงเป็นหน่วยงานสายการบินนานาชาติ ท่ีไดรั้บ
การยอมรับจากธุรกิจการบินทั่วโลก โดยการรับรองคุณภาพผลิตภัณฑ์  บริการ จากการวัด
ประสิทธิภาพผูโ้ดยสาร และการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัสายการบิน สายการบินร่วม สนามบิน และ
องค์กรท่ีเป็นตวัแทนของสายการบินทัว่โลก โดยผลการจดัอนัดบัดงักล่าว มาจากความประเมิน
ความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับบริการทั้งบริการภาคพื้น และบริการระหว่างเท่ียวบิน รวมถึง
ความสะดวกสบาย การบริการอาหาร เคร่ืองด่ืม อุปกรณ์อ านวยความสะดวก ซ่ึงคะแนนทั้งหมด
ได้มาจากการเก็บคะแนนโหวตของผูใ้ช้บริการ ณ ท่าอากาศยานทัว่โลก โดยการพิจารณาจาก
คุณภาพของการให้บริการและผลิตภณัฑ์ ในระหวา่งปีค.ศ.2012-2017 พบวา่ สายการบิน Malaysia 
Airlines เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอดเยี่ยมของโลกเป็นอนัดบัท่ี 1 ในขณะท่ีสายการบิน Thai 
Airways ไดอ้นัดบัท่ี 6 และ All Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 5 ในปีค.ศ.2013 สายการบิน Cathay 
Pacific เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอดเยี่ยมของโลกเป็นอนัดบัท่ี  1ในขณะท่ีสายการบิน Thai 
Airways ไดอ้นัดบัท่ี 10 ลดลงจากปีท่ีผา่นมา และ All Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 6 ลดลงจากปีท่ี
ผา่นมาในปีค.ศ.2014 สายการบิน Garuda Indonesia เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอดเยี่ยมของโลก



 

เป็นอนัดบัท่ี 1 ในขณะท่ีสายการบิน Thai Airways ไดอ้นัดบัท่ี 9 ลดลงจากปีท่ีผ่านมา และ All 
Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 8 ลดลงจากปีท่ีผา่นมาเช่นกนั 

ในปีค.ศ.2015 สายการบิน Garuda Indonesia เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอดเยี่ยมของ
โลกเป็นอนัดบัท่ี 1 ครองต าแหน่งอนัดบั 1 ปีท่ี 2 ในขณะท่ีสายการบิน Thai Airways ไดอ้นัดบัท่ี 9
อยูใ่นระดบัเดิมจากปีท่ีผา่นมาและ All Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 8 อยูใ่นระดบัเดิมจากปีท่ีผา่น
มาเช่นกนัในปีค.ศ.2016 สายการบิน Garuda Indonesia เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอดเยี่ยมของ
โลกเป็นอนัดบัท่ี 1 ครองต าแหน่งอนัดบั 1 ปีท่ี 3ในขณะท่ีสายการบิน Thai Airways ไดอ้นัดบัท่ี 4
เพิ่มระดบัข้ึนจากปีท่ีผา่นมา 5 ระดบั และ All Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 2 เพิ่มระดบัข้ึนจากปีท่ี
ผา่นมา 6 ระดบั และในปีค.ศ.2017 สายการบิน Garuda Indonesia เป็นสายการบินท่ีมีพนกังานยอด
เยี่ยมของโลกเป็นอนัดบัท่ี 1 ครองต าแหน่งอนัดบั 1 ปีท่ี 4 ในขณะท่ีสายการบิน Thai Airways ได้
อนัดบัท่ี 4 อยูใ่นระดบัเดิมกบัปีค.ศ.2016 และ All Nippon Airways ไดอ้นัดบัท่ี 2 อยูใ่นระดบัเดิม
กบัปีค.ศ.2016 รายละเอียดดงัตารางท่ีแผนภูมิท่ี 4.3 
 จะเห็นไดว้า่ อนัดบัของสายการบิน Thai Airways มีการเปล่ียนแปลง ในแต่ละปีเป็นอยา่ง
มาก โดยในปีค.ศ.2013 ตกอนัดบัไปถึง อนัดบัท่ี 10 แต่หลงัจากนั้น ก็ไต่ระดบั เพิ่มข้ึนมาเร่ือยๆ
จนถึงอนัดบั ท่ี 4 เป็นเวลา 2 ปีซ้อนในล าดบัเดิม ซ่ึงท าให้ทราบว่าคุณภาพในการให้บริการและ
ผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายทางการตลอดของสายการบิน คือการเน้นความ
สะดวกสบายและเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ เป็นนกัธุรกิจ/พนกังาน
บริษทั ท่ีมีจุดประสงค์ในการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ จึงไดท้  าการปรับปรุง แกไ้ขผลิตภณัฑ์ภายใน
เคร่ืองบิน อาทิ การเพิ่มชั้นโดยสาร Royal First Class เพื่อความเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสาร การเสิร์ฟ
พิเศษของสายการบิน เพิ่มฟังก์ชัน่ในการให้ความบนัเทิง ครบวงจรขณะเดินทางดว้ยจอภาพ Flat 
Screen ขนาดใหญ่ถึง 23 น้ิวเพิ่มช่อง USB และพอร์ตชาร์จแบตเตอร่ีโทรศพัท์ มีเลาจน์บริการ
เคร่ืองด่ืมตลอดการเดินทางท่ีนัง่สามารถปรับเป็นเตียงนอนราบไดถึ้ง180 องศา เป็นตน้  
  
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 8 ชั้นโดยสาร Royal First Class สายการบิน Thai Airways 
ท่ีมา : https://www.thaiairways.com (2561) 

https://www.thaiairways.com/


 

ในขณะท่ี สายการบิน All Nippon Airways อยู่ในอนัดบั 5 ในปีค.ศ.2012 อนัดบั 6 ในปี
ค.ศ.2013 และตกอนัดบัไปมากท่ีสุด ถึงอนัดบัท่ี 8 ในปีค.ศ.2014 เน่ืองจากสายการบินมีเคร่ืองบิน
ขนาดใหญ่น้อยมาก ซ่ึงในช่วงปีค.ศ.2012-2014 เป็นช่วงท่ีทางสายการบินสั่งและท าการรับมอบ
เคร่ืองบินมาเพิ่มเติม เพื่อให้สามารถเดินทางในเส้นทางไกลได้ หลงัจากท าการรับมอบเคร่ืองบิน
มาแลว้ยงัไม่ไดมี้การจดัเส้นทางอยา่งท่ีสมควรไว ้ท าให้อนัดบัของสายการบิน All Nippon Airways
ตกลงมา และในปีค.ศ.2016 ได้ไล่ระดับข้ึนมาถึงในอนัดับท่ี 2 ท าให้ทราบว่าสายการบิน All 
Nippon Airways มีการเพิ่มฝงูบิน และมีการปรับเปล่ียนการจดัเส้นทางใหม่ รวมถึง มีการปรับปรุง
การบริการ ผลิตภณัฑ์บนเคร่ืองบินใหม่ ส่งผลให้ระดบัของสายการบิน All Nippon Airways 
เพิ่มข้ึน เช่น การเพิ่มส่ือบนัเทิงรายการทีวี ท่ีผูโ้ดยสามารถรับชมรายการทีวีผา่นดาวเทียม การปรับ
เบาะให้กวา้งข้ึน เพิ่มจุดจ่ายไฟแล๊ปท็อปอเนกประสงค ์พร้อมพร์อต USB นอกจากนั้นยงัมีอาหาร
นานาชาติและสปาร์คก้ิงไวน์รสเลิศ พร้อมเสิร์ฟให้แก่ผูโ้ดยสาร และในปีค.ศ.2017 สายการบิน All 
Nippon Airways ยงัคง ครองระดบัอยูท่ี่อนัดบั 2  
 
แผนภูมิท่ี 4.3 แสดงการจดัอนัดบั The World’s Best Cabin Crew โดย Skytrax  
ระหวา่งปีค.ศ. 2012-2017 
 

 
ท่ีมา : ผูว้จิยั (2561) ดดัแปลงขอ้มูลจากหน่วยงาน Skytrax ในปีค.ศ.2012-2017 
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บทที ่5 
สรุปและอภปิรำยผลกำรศึกษำ 

  
 จากการวิจัย  เร่ือง การศึกษาการพัฒนาการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการบิน 
กรณีศึกษา: สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways ผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมและวิเคราะห์
ข้อมูลโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อเปรียบเทียบการเปล่ียนแปลงของอนัดับความพึงพอใจของการ
ให้บริการบนเคร่ืองบิน เปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบินเปรียบเทียบ
กระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการบิน และศึกษาความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บบริการจากสายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways โดย
สรุป อภิปรายผลการศึกษา และขอ้เสนอแนะ ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาต่อไปน้ี 
 
5.1 สรุปผลกำรศึกษำ 
 จากผลการศึกษาไดแ้บ่งการสรุปผลจากวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัต่อไปน้ี 
 5.1.1 นโยบำยและกลยุทธ์กำรให้บริกำรบนเคร่ืองบินThai Airways และ All Nippon 
Airways 
 จากการศึกษา เปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบิน สายการบิน 
Thai Airways และ All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 พบวา่ ในแต่ละปีของทั้งสองสายการบิน
นั้นมีนโยบายท่ีไม่แตกต่างกนัซ่ึงเป็นนโยบายหลกัๆของแต่ละสายการบินนั้นๆ อาทิ สายการบิน
Thai Airways มีนโยบายหลกั ท่ีส าคญั คือการ มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นสายการบินท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการเป็น
อนัดบัแรก ด้วยการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ให้เหนือความคาดหมาย และสร้างความ
ผูกพนัท่ีย ัง่ยืนระหว่างบริษทัฯ กบัลูกค้า โดยการสร้างประสบการณ์การเดินทางท่ีราบร่ืนและ
ประทบัใจด้วยเอกลกัษณ์ความเป็นไทยให้แก่ลูกคา้ทุกคนอย่างต่อเน่ือง ด้วยบริการท่ีดีเลิศและ
สม ่าเสมอ ในทุกจุดสัมผสัของการใหบ้ริการและ สายการบิน All Nippon Airways มีนโยบายหลกัท่ี
ส าคญัคือ สร้างข้ึนบนรากฐานของความปลอดภยัและความไวว้างใจ ช่วยเติมเต็มความหวงัและ
ความฝันของโลกท่ีเช่ือมต่อกนัเป้าหมายคือกลุ่มสายการบินชั้นน าของโลกในความพึงพอใจของ
ลูกคา้และการสร้างมูลค่าซ่ึงทั้ง สองนโยบายมุ่งเนน้ไปท่ีการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ  เพื่อความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา้ การพฒันาระบบความปลอดภยั การปรับปรุงพฒันาวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆอยู่
เสมอ  และ เอกลกัษณ์เฉพาะตวัของแต่ละสายการบิน โดยสายการบิน Thai Airways เน้นท่ี
เอกลกัษณ์ความเป็นไทย และ All Nippon Airways เนน้ท่ีเอกลกัษณ์ของวฒันธรรมญ่ีปุ่น และใน
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ส่วนของของกลยทุธ์นัน่มีการปรับเปล่ียนไปตามแต่ละช่วงปี ในปีนั้นๆ แสดงถึง การพฒันาท่ีมีการ
พฒันา ปรับปรุง และเปล่ียนแปลง ในแต่ละปีของแต่ละสายการบิน โดยสามารถเปรียบเทียบ ในแต่
ละช่วงปี มีส่ิงท่ีเหมือนและแตกต่างกนั โดยสาสมารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1) นโยบายของ สายการบินมีลักษณ์ท่ีเหมือนกันคือ มีนโยบายหลักเพื่อก าหนดเป็น
เป้าหมายในการด าเนินงาน ซ่ึงนโยบายเป็นนโยบายหลกั ท่ีก าหนด เป็นเป้าหมายระยะยาว ส่วนท่ี
เหมือนกนั ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ  เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้การพฒันาระบบความ
ปลอดภยั การปรับปรุงพฒันาวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆอยู่เสมอ ในส่วนท่ีแตกต่างกนันั้นไดแ้ก่ 
สายการบิน All Nippon Airways เนน้ การพฒันาการบริการสู่ระบบสากลเพื่อเป็นสายการบินชั้นน า
ของโลก และเอกลกัษณ์วฒันธรรมญ่ีปุ่น ส่วน สายการบิน Thai Airways เนน้จะเป็นสายการบินท่ี
ลูกคา้เลือกใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก และการบริการเอกลกัษณ์วฒันธรรมไทย 
 2) กลยทุธ์ ของสายการบินทั้งสองสายการบิน ท่ีเหมือนกนัคือ การมุ่งพฒันาฝึกฝนบุคลากร
เพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศ อย่างเต็มรูปแบบ การดูแลความความปลอดภยั การตอบสนองต่อลูกคา้
เป็นตน้ ซ่ึงความแตกต่างก็คือ การท่ีแต่ละสายการบินนั้นๆจะพฒันาในเร่ืองใดก่อนหลงั ซ่ึงเป็น
ความตอ้งการของแต่ละสายการบิน โดยกลยุทธ์ท่ีแตกต่างอย่างชดัเจนคือ ของสายการบิน Thai 
Airways ท่ีใชก้ลยทุธ์การเป็นครัวการบินชั้นน าระดบัโลก  
 
 5.1.2 กระบวนกำรพัฒนำบุคลิกภำพของพนักงำนต้อนรับบนเคร่ืองบินสำยกำรบิน Thai 
Airways และ All Nippon Airways 
 จากการศึกษาแนวทางกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways พบวา่ สายการบิน Thai Airways เปิดรับสมคัร
พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพศชายและเพศหญิง โดยมีการเปิดรับสมคัร 2 คร้ังต่อปี ในช่วง
ระยะเวลาท่ีไม่แน่นอน และทางสายการบินAll Nippon Airways ก็เปิดรับสมคัรพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินเพศชายและเพศหญิง โดยมีการเปิดรับสมคัร 2 คร้ังต่อปีเช่นเดียวกนั คือช่วงเดือน
กุมภาพนัธ์และกนัยายนจากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัการรับสมคัร และขั้นตอนในการ
ฝึกอบรมเป็นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของสายการบิน  Thai Airways และ All Nippon 
Airways ท  าให้เห็นถึงความเหมือนและต่างในการคดัเลือกของบุคคลากรของทั้งสองสายการบิน 
โดยคุณสมบติัของผูส้มคัร (ประเทศนั้น) สายการบิน Thai Airways และ All Nippon Airways รับ
ทั้งเพศชายและเพศหญิง ในส่วนของอายุสายการบิน Thai Airways รับอายุขั้นต ่า 20 ปี ไม่เกิน 24 ปี
แต่สายการบิน All Nippon Airways รับอายุขั้นต ่า 20 ปี ไม่จ  ากดัอายุ ในดา้นการทดสอบการวา่ยน ้ า
สายการบิน Thai Airways เพศหญิงตอ้งวา่ยน ้ าอยา่งนอ้ย 50 เมตร เพศชายตอ้งวา่ยน ้ าอยา่งนอ้ย 100



 

เมตร แต่สายการบิน All Nippon Airways นั้นไม่มีการระบุไว ้นอกจากน้ี หากเป็นผูท่ี้สามารถใช้
ภาษาท่ี 3 ทางสายการบิน Thai Airways จะพิจารณาเป็นพิเศษ ในขณะท่ีสายการบิน All Nippon 
Airways เปิดกวา้งส าหรับผูท่ี้ไม่มีภาษาท่ี 3 ส่วนเร่ืองส่วนสูง คะแนน Toeic และวุฒิการศึกษา ทั้ง
สองสายการบินค่อนขา้งใกลเ้คียงกนั ในการฝึกอบรมทางสายการบิน Thai Airways ฝึกภาคทฤษฎี
และภาคปฏิบติั รวม 11 สัปดาห์ในขณะท่ีสายการบิน All Nippon Airways ฝึกพื้นฐาน 6 เดือนและ
ฝึกเตม็รูปแบบ 5 สัปดาห์แรกท่ีลอนดอน ตามดว้ยการฝึก อีก 6 สัปดาห์ ในโตเกียว ทั้งสองสายการ
บินมีการเรียนรู้วฒันธรรมประจ าสายการบินประเทศนั้นๆ ส่วนในเร่ืองของสวสัดิการและ
ค่าตอบแทนท่ีจะไดรั้บหลงัการฝึกอบรมเขา้ท างาน ทั้งสองสายการบินมีใหเ้ช่นเดียวกนั 
 
 5.1.3 กำรจัดอนัดับของสำยกำรบิน Thai Airways และ All Nippon Airways 
 จากการศึกษาผลการจดัอนัดบั ของ Skytrax ซ่ึงเป็นหน่วยงานสายการบินนานาชาติ ท่ี
ได้รับการยอมรับจากธุรกิจการบินทัว่โลก โดยการรับรองคุณภาพผลิตภณัฑ์ บริการ จากการวดั
ประสิทธิภาพผูโ้ดยสาร ในระหวา่งปีค.ศ.2012-2017 พบวา่  

สายการบิน Thai Airways ในปีค.ศ.2012 ไดอ้นัดบัท่ี 6 ต่อมาปีค.ศ.2013 ลงมาอยูอ่นัดบัท่ี 
10 ถดัมาในปีค.ศ.2014 ข้ึนมาอนัดบัท่ี 9 เช่นเดียวกบัปีค.ศ.2015 รักษาอนัดบัไวท่ี้ 9 หลงัจากนั้น ปี
ค.ศ.2016 ข้ึนมาอนัดบัท่ี 4 และรักษาล าดบัเดิมในอนัดบัท่ี 4 ไดใ้นปีค.ศ.2017 

สายการบิน All Nippon Airways ในปีค.ศ.2012 ไดอ้นัดบัท่ี 5 ต่อมาปีค.ศ.2013 ลงมาอยู่
อนัดบัท่ี 6 ถดัมาในปีค.ศ.2014 ลงมาอยู่อนัดบัท่ี 8 เช่นเดียวกบัปีค.ศ.2015 รักษาอนัดบัไวท่ี้ 8
หลงัจากนั้น ปี 2016 ข้ึนมาอนัดบัท่ี 2 และรักษาล าดบัเดิมในอนัดบัท่ี 2 ไดใ้นปีค.ศ.2017 
 
5.2 อภิปรำยผลกำรศึกษำ 
 จากการศึกษา เปรียบเทียบนโยบายและกลยุทธ์การให้บริการบนเคร่ืองบิน สายการบิน 
Thai Airways และ All Nippon Airways ปีค.ศ.2012-2017 โดยสามารถเปรียบเทียบ ส่ิงท่ีเหมือน
และแตกต่างกนัโดยนโยบายของ สายการบินมีลกัษณ์ท่ีเหมือนกนัคือ มีนโยบายหลกัเพื่อก าหนด
เป็นเป้าหมายในการด าเนินงาน ซ่ึงนโยบายเป็นนโยบายหลกั ท่ีก าหนดเป็นเป้าหมายระยะยาว ส่วน
ท่ีเหมือนกนั ไดแ้ก่ การให้บริการท่ีเป็นเลิศ  เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้การพฒันาระบบ
ความปลอดภยั การปรับปรุงพฒันาวสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆอยู่เสมอ ในส่วนท่ีแตกต่างกนันั้น 
ไดแ้ก่ สายการบิน All Nippon Airways เนน้ การพฒันาการบริการสู่ระบบสากลเพื่อเป็นสายการบิน
ชั้นน าของโลก และเอกลกัษณ์วฒันธรรมญ่ีปุ่น ส่วนสายการบิน Thai Airways เนน้จะเป็นสายการ
บินท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการเป็นอนัดบัแรก และการบริการเอกลกัษณ์วฒันธรรมไทยสอดคลอ้งกบั



 

ฉตัรชยั กองกุล (2559) ศึกษาวฒันธรรมการบริหารจดัการของบริษทัการบินไทยจ ากดั (มหาชน) สู่
การเป็นองค์การท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการ พบว่า วฒันธรรมการบริหารจดัการ
ของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สู่การเป็นองค์การท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการ
บริการ ประกอบดว้ย วฒันธรรมองค์การ วฒันธรรมทางความคิดวฒันธรรมทางพฤติกรรม และ
วฒันธรรมทางวตัถุ ส่งผลต่อการบริหารจดัการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สู่การเป็น
องค์การท่ีมีผลการปฏิบติังานเป็นเลิศดา้นการบริการไดอ้ย่างย ัง่ยืน ในดา้นกลยุทธ์ของสายการบิน
ทั้งสองสายการบิน ท่ีเหมือนกนัคือ การมุ่งพฒันาฝึกฝนบุคลากรเพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศ อยา่งเต็ม
รูปแบบ การดูแลความความปลอดภยั การตอบสนองต่อลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงความแตกต่างก็คือ การท่ี
แต่ละสายการบินนั้นๆจะพฒันาในเร่ืองใดก่อนหลงั ซ่ึงเป็นความตอ้งการของแต่ละสายการบิน โดย
กลยุทธ์ท่ีแตกต่างอยา่งชดัเจนคือ ของ สายการบิน Thai Airways ท่ีใชก้ลยุทธ์การเป็นครัวการบิน
ชั้นน าระดบัโลก สอดคลอ้งกบั กญัญาณัฏฐ ทรัพยบุ์ญทยากร (2553) การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ด าเนินธุรกิจสายการบินในอนาคตในประเทศไทย พบวา่ มี 7 ปัจจยัท่ีมีความส าคญัอยูใ่นล าดบัตน้ท่ี
มีผลต่อการด าเนินธุรกิจสายการบินไดแ้ก่ เร่ืองภาวะทางเศรษฐกิจ ดา้นการเติบโตของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ส่วนของราคาน้ามนัเช้ือเพลิง การเปิดเสรีการบิน เก่ียวเน่ืองถึงประชาคมอาเซียน เร่ือง
ระดบัการแข่งขนัท่ีเขม้ขน้ข้ึน และการร่วมมือกนัเป็นพนัธมิตร และพบแนวโนม้ท่ีส าคญัของธุรกิจ
สายการบินในประเทศไทย คือ จะมีรูปแบบทางธุรกิจหลัก ๆ อยู่ 2 รูปแบบคือ สายการบินท่ี
ให้บริการเต็มรูปแบบ และสายการบินตน้ทุนต ่า แต่จะมีบริการเช่าเหมาล า หรือ คอมพิวเตอร์มาก
ข้ึน อีกทั้งในส่วนของตลาดการแข่งขนัยงัไม่ไดแ้บ่งกนัอยา่งชดัเจน 

โดยส่วนแนวทางกระบวนการพฒันาบุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินสายการ
บิน Thai Airways และ All Nippon Airways พบวา่จากการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัคุณสมบติัการรับ
สมัคร และขั้นตอนในการฝึกอบรมเป็นพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินของสายการบิน Thai 
Airways และ All Nippon Airways ท  าใหเ้ห็นถึงความเหมือนและต่างในการคดัเลือกของบุคคลากร
ของทั้งสองสายการบิน โดยคุณสมบติัของผูส้มคัร (ประเทศนั้น) สายการบิน Thai Airways และ All 
Nippon Airways รับทั้งเพศชายและเพศหญิง ในส่วนของอายุสายการบิน Thai Airways รับอายุขั้น
ต ่า 20 ปี ไม่เกิน 24 ปี แต่สายการบิน All Nippon Airways รับอายุขั้นต ่า 20 ปี ไม่จ  ากดัอายุ ในดา้น
การทดสอบการวา่ยน ้ า สายการบิน Thai Airways เพศหญิงตอ้งวา่ยน ้ าอยา่งนอ้ย 50 เมตร เพศชาย
ตอ้งวา่ยน ้ าอยา่งนอ้ย 100 เมตร แต่สายการบิน All Nippon Airways นั้นไม่มีการระบุไว ้นอกจากน้ี 
หากเป็นผูท่ี้สามารถใชภ้าษาท่ี 3 ทางสายการบิน Thai Airways จะพิจารณาเป็นพิเศษ ในขณะท่ีสาย
การบิน All Nippon Airways เปิดกวา้งส าหรับผูท่ี้ไม่มีภาษาท่ี 3 ส่วนเร่ืองส่วนสูง คะแนน Toeic
และวุฒิการศึกษา ทั้ งสองสายการบินค่อนข้างใกล้เคียงกัน ส่วนในเร่ืองของสวสัดิการและ



 

ค่าตอบแทนท่ีจะไดรั้บหลงัการฝึกอบรมเขา้ท างาน ทั้งสองสายการบินมีให้เช่นเดียวกนัสอดคลอ้ง
กบัน ้ าเพชร อยู่สกุล (2552) ท่ีศึกษาความเป็นเลิศในการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
บริษทัการบินไทย (มหาชน) จ ากดั พบว่า คุณลกัษณะของพนกังานต้อนรับบนเคร่ืองบิน มีความ
แตกต่างกนัและมีผลทั้งทางตรงและทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการส่งผลต่อความเป็นเลิศใน
การบริการตามล าดบัความส าคญัไดแ้ก่ บุคลิกของพนกังาน การท างานเป็นทีมรองลงมา ความภกัดี
ของพนกังาน ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ความสามารถในการบริหาร และความพร้อมใน
การท างาน ตามล าดบั ซ่ึงมีแนวทางการพฒันาพนกังานของทั้งสองสายการบินใกลเ้คียงกนั ในการ
เรียนรู้วฒันธรรมของประเทศของสายการบินนั้นๆ เรียนรู้เก่ียวกบัการบริการบนเคร่ืองบิน การดูแล
ผูโ้ดยสาร สายการบิน Thai Airways ฝึกพฤติกรรมและการแต่งกาย แต่สายการบิน All Nippon 
Airways ไม่ไดร้ะบุ สายการบิน Thai Airways ไม่ไดร้ะบุการใชท้กัษะภาษาไทย แต่สายการบิน All 
Nippon Airways เพิ่มทกัษะการสนทนาภาษาญ่ีปุ่น และทั้งสองสายการบินเขม้งวดในเร่ืองขั้นตอน
การใชอุ้ปกรณ์ปลอดภยั สถานการณ์ฉุกเฉิน และขั้นตอนการปฐมพยาบาลเบ้ืองตน้ 
 ในส่วนของการจดัอนัดบัของสายการบิน Thai Airways มีการเปล่ียนแปลงในแต่ละปีเป็น
อย่างมาก โดยในปี 2013 ตกอนัดบัไปถึง อนัดบัท่ี 10 แต่หลงัจากนั้น ก็ไต่ระดบั เพิ่มข้ึนมาเร่ือยๆ
จนถึงอนัดบั ท่ี 4 เป็นเวลา 2 ปีซ้อนในล าดบัเดิม ซ่ึงท าให้ทราบว่าคุณภาพในการให้บริการและ
ผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายทางการตลอดของสายการบิน คือการเน้นความ
สะดวกสบายและเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ เป็นนกัธุรกิจ/พนกังาน
บริษทั ท่ีมีจุดประสงคใ์นการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ จึงไดท้  าการปรับปรุง แกไ้ขผลิตภณัฑ์ภายใน
เคร่ืองบิน อาทิ การเพิ่มชั้นโดยสาร Royal First Class เพื่อความเป็นส่วนตวัของผูโ้ดยสาร การเสิร์ฟ
พิเศษของสายการบิน เพิ่มฟังก์ชัน่ในการให้ความบนัเทิง ครบวงจรขณะเดินทางดว้ยจอภาพ Flat 
Screen ขนาดใหญ่ถึง 23 น้ิวเพิ่มช่อง USB และพอร์ตชาร์จแบตเตอร่ีโทรศพัท์ มีเลาจน์บริการ
เคร่ืองด่ืมตลอดการเดินทางท่ีนัง่สามารถปรับเป็นเตียงนอนราบไดถึ้ง180 องศา เป็นตน้สอดคลอ้ง
กบัเดวิด แมค เอ เบเกอร์ (David Mc. A Baker, 2013) ศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในอุตสาหกรรมสายการบิน การเปรียบเทียบระหว่าง  Legacy Airlines และ Low-Cost 
Airlines พบวา่ อุตสาหกรรมสายการบินไดรั้บการด้ินรนดว้ยความทา้ทายหลายอยา่งลดตน้ทุนการ   :
จดัการความตอ้งการท่ีผนัผวนพยายามท่ีจะรักษาบริการท่ีเหนือกว่าและตอบสนองความตอ้งการ
ของกลุ่มลูกคา้ต่าง ๆ สอดคลอ้งกบั โอคุโด เกรัลดีน และ ชิคเวนดู เดวิด ย ู(Okeudo Geraldine and 
Chikwendu David U, 2013) ผลการวิจยัจาก ผูโ้ดยสาร Arik Air Nigeria ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ จาก
การศึกษาพบวา่คุณภาพของการบริการสายการบิน ท่ีมีขอ้เสนอพิเศษ และภาพลกัษณ์ของสายการ



 

บินท่ีดี ไดใ้ห้ค  าแนะน าต่อสายการบินวา่ควรปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร เน่ืองจาก
เป็นปัจจยัหน่ึงต่อภาพลกัษณ์ของสายการบิน 
 ในขณะท่ี สายการบิน ANA All Nippon Airways อยูใ่นอนัดบั 5 ในปีค.ศ.2012 อนัดบั 6 
ในปีค.ศ.2013 และตกอนัดับไปมากท่ีสุด ถึงอนัดับท่ี 8 ในปีค.ศ.2014 เน่ืองจากสายการบินมี
เคร่ืองบินขนาดใหญ่นอ้ยมาก ซ่ึงในช่วงปีค.ศ.2012-2014 เป็นช่วงท่ีทางสายการบินสั่งและท าการ
รับมอบเคร่ืองบินมาเพิ่มเติม เพื่อให้สามารถเดินทางในเส้นทางไกลได้ หลงัจากท าการรับมอบ
เคร่ืองบินมาแลว้ยงัไม่ไดมี้การจดัเส้นทางอยา่งท่ีสมควรไว ้ท าใหอ้นัดบัของสายการบิน All Nippon 
Airways ตกลงมา และในปีค.ศ.2016 ไดไ้ล่ระดบัข้ึนมาถึงในอนัดบัท่ี 2 ท าให้ทราบว่าสายการบิน 
All Nippon Airways มีการเพิ่มฝูงบิน และมีการปรับเปล่ียนการจดัเส้นทางใหม่ รวมถึง มีการ
ปรับปรุงการบริการ ผลิตภณัฑ์บนเคร่ืองบินใหม่ ส่งผลให้ระดบัของสายการบิน All Nippon 
Airways เพิ่มข้ึน เช่น การเพิ่มส่ือบนัเทิงรายการทีวี ท่ีผูโ้ดยสามารถรับชมรายการทีวีผา่นดาวเทียม 
การปรับเบาะใหก้วา้งข้ึน เพิ่มจุดจ่ายไฟแล๊ปทอ็ปอเนกประสงค์ พร้อมพร์อต USB นอกจากนั้นยงัมี
อาหารนานาชาติ และสปาร์คก้ิง ไวน์รสเลิศ พร้อมเสิร์ฟใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร และในปี 2017 สายการบิน 
All Nippon Airways ยงัคง ครองระดบัอยูท่ี่อนัดบั 2 สอดคลอ้งกบักรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ศึกษา
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารกบัการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ี
ใหบ้ริการเตม็รูปแบบในประเทศไทยพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชส้ายการบินให้ความส าคญั
ได้แก่ปัจจัยทางด้านความปลอดภัย ตารางบินท่ีมีให้เลือกหลายเท่ียวบิน ท่ีนั่งท่ีกว้างขวาง
สะดวกสบาย ราคาท่ีเหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการ
จองตัว๋โดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา 
 ความสัมพนัธ์ของทั้งสามวตัถุประสงค์ท่ีกล่าวมา พบวา่ การมีนโยบาย กลยุทธ์ท่ีดี พร้อม
กบัการมีบุคลากรท่ีมีการบริการท่ีดี ผา่นการฝึกฝนอยา่งเป็นระบบ ต่อการบริการท่ีเป็นเลิศสะทอ้น
ใหเ้ห็นไดจ้าก การจดัล าดบั การให้บริการบนเคร่ืองบินของ Skytrex ซ่ึงล าดบัไดมี้การเปล่ียนแปลง
สลบัไปมา ในแต่ละปี สอดคลอ้งกบันโยบายและกลยุทธ์ในช่วงปีนั้นๆ และต่อมา การมีล าดบัการ
ให้บริการท่ีอยู่ในล าดบัท่ีดีข้ึนนั้น ก็เน่ืองจากการมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองของสายการบินทั้งสอง
ในขณะเดียวกนั การรักษาล าดบัการให้บริการ ในช่วงปีค .ศ .2016 และปีค .ศ .2017 ท่ีอยู่ในล าดบั
เดียวกนัทั้งสองสายการบินนั้น อภิปรายไดว้า่ เน่ืองมาจากการ มีการรักษามาตรฐานการให้บริการ
และจากนโยบายและกุลยทุธ์ของแต่ละสายการบินท่ีมุ่งพฒันาเพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นสาย
การบินชั้นน าท่ีลูกคา้จะนึกถึงเป็นล าดบัแรก สายการบินดา้นการบริการชั้นน าของโลก 
  
 



 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1. ข้อเสนอแนะในกำรวจัิยต่อไป 
 ควรท าการศึกษาวิจยัความพึงพอใจผลการปฏิบติังานของพนกังานของบริษทัการบินไทย 
จ ากดั เพื่อทราบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการปฏิบติังานท่ีน าไปสู่ประสิทธิผลขององค์กร เป็นการวิจยั
เชิงปริมาณเพื่อการเปรียบเทียบท่ีเห็นไดช้ดัเจนข้ึน 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะด้ำนผลกำรวจัิย 
 บริษทัการบินไทยจ ากดั (มหาชน) ตอ้งเร่งพฒันาคุณภาพและประสิทธิภาพควบคู่กนัไป
เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัและสามารถอยูร่อดได ้โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นการปฏิบติังาน เพื่อความพึง
พอใจของลูกคา้ การใหบ้ริการอาหารของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินซ่ึงจากผลการจดัอนัดบัของ 
Skytrax ยงัอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากวา่ สายการบิน All Nippon Airways และการบินไทยควรเพิ่มระดบั
เป้าหมายในการก าหนดนโยบายและกลยุทธ์ท่ีเพิ่มข้ึน จากการรักษาตมมาตรฐาน ให้ได้มากกว่า
มาตรฐานโดยทัว่ไป เพื่อหวงัเป็นสายการบินชั้นน าของโลก  
 
5.4. ข้อจ ำกดัทำงกำรศึกษำ 
 5.4.1 ขอ้จ ากดัทางการศึกษาในดา้นระยะเวลา เน่ืองจากมีเวลาท่ีค่อนขา้งสั้ น ส่งผลให้เก็บ
ขอ้มูลไดจ้  ากดั 
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