
การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  722 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

 

การเพิ่มระดับความพึงพอใจในการให้บริการของลูกเรือสายการบิน XXX แอร์ไลน์ 
Increasing Job Satisfaction of Inflight Service of XXX Airlines 

วิไลลักษณ์ ส าราญมั่นคง1 

1 หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต กลุ่มวชิาการจดัการ มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย, Vilailuck.ying@gmail.com 

--------------------------------- 
 

บทคดัย่อ 
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค ์2 ประการ คือ เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีระดบัความพึงพอใจของลูกเรือสายการบิน 

XXX แอร์ไลน์ลดลง และน าเสนอแนวทางในการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของลูกเรือ สายการบิน 
XXX แอร์ไลน์ ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้นวคิดทฤษฎีดา้น ความพึงพอใจ ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ (7Ps)  การเก็บและวิเคราะห์ขอ้มูล มี 3 ส่วนคือ จากเวบ็ไซต ์Skytrax และTripAdvisor การแจกแบบสอบถาม
ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 30 ราย และการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร 1 ราย วิเคราะห์สาเหตุดว้ยแผนผงัสาเหตุและผล (Cause and 
Effect Diagram) ใชส้ถิติค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวดัค่าระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ และการ
อธิบายเชิงพรรณนา ผลการศึกษาภาพรวมพบว่ามีระดบัความพึงพอใจในการให้บริการท่ีค่าเฉล่ีย 3.9  

ผลการวิเคราะห์สาเหตุ ท่ีค่าเฉล่ียการประเมินระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในการรับบริการลดลงเม่ือ
เทียบกบัอดีตและคู่แข่ง คือ สาเหตุดา้นบุคลากรและด้านการส่งมอบการบริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียท่ี 3.6 และ 3.84  
ตามล าดบั  แนวทางในการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจท่ีน าเสนอมี 3 ทางเลือก และแนวทางท่ีเหมาะสมท่ีสุด คือ ฝ่าย
การตลาดฝ่ายลูกเรือ ฝ่ายทรัพยากรมนุษย ์ควรด าเนินการร่วมกนัในดา้นการฝึกอบรม ติดตามเพ่ือควบคุม ประเมินผล
การเปล่ียนแปลง รวมทั้งการส่ือสาร ตอ้งท าอย่างเร่งด่วนและพร้อมกนั  เสนอแนะให้ตั้งค่า KPI เพ่ือประเมินผลการ
เปล่ียนแปลง 2 ส่วนคือ ค่าเฉล่ียของคะแนนระดบัความพึงพอใจในการให้บริการควรมีค่าเฉล่ียท่ีสูงข้ึนมากกว่า 3.90 
และ จ านวนขอ้ความแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงลบลดลงต ่ากว่า 41 ขอ้ความต่อปี   
ค าส าคญั:  ความพึงพอใจ การให้บริการ XXX แอร์ไลน์ 

 

ABSTRACT 
The two main research objectives are firstly to analyze the cause of decreasing satisfaction, and secondly, to increase 
the satisfaction of xxx Airlines’ inflight service. The use of marketing mix 7Ps model, which includes variables 
collected from websites, survey data and interviews are used in conjunction with the cause and effect diagram.  This 
research is analized using descriptive statistic, means and standard deviation to measure the overall passenger service 
satisfaction and analysed results are approximately 3.9 that’s means the passenger are satisfied of the service they 
receive.   

Furthermore, the means of passenger service satisfaction are decrease compared to both the past and other 
competitors.  The low rating of 3.6 and 3.8 received are of employee and service respectively. From analyzation 
approach to improve the passenger satisfaction as followed: There needs to be more controlling, training, follow-ups, 
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evaluations and communication between divisions such as marketing, cabin crew and human resource departments 
and set up the KPI by the rating should higher than 3.9, as well as to decrease the amount of negative comments to 
less than 41 per year 
Keywords:  Satisfaction, Service, XXX airlines     
 
1. บทน า 

 บริษทั XXX แอร์ไลน์ (XXX airlines) เป็นสายการบินท่ีใหญ่ท่ีสุดของA ส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ท่ีสนามบิน
นานาชาติ A โดยมีรัฐบาลไตห้วนัให้การสนบัสนุนในการก่อตั้งและการบริหาร องคก์รมีพนกังานหลากหลายเช้ือชาติ 
ท  างานตามสถานีบริการต่าง ๆ ทัว่โลก เช่น ไทย เวียดนาม ญ่ีปุ่น เป็นตน้ จากขอ้มูลรายงานประจ าปี 2017 รายรับหลกั
ของกิจการ  คือ การขนส่งทางอากาศส าหรับผูโ้ดยสาร  รองลงมาคือ การขนส่งทางกาศส าหรับพสัดุ และรายรับอ่ืนๆ 
เช่น การขายของสินคา้ปลอดภาษี การให้บริการในส่วนของการซ่อมบ ารุง หรือการเช่าเก็บโกดงัสินคา้ในสนามบิน  
เป็นตน้ ปัจจุบนัการอุตสาหกรรมการบินดมี้การแข่งขนัท่ีอยา่งรุนแรง  คู่แข่งหลกัของสายการบิน XXX แอร์ไลน์ คือ 
สายการบิน AAA แอร์ไลน์ ท่ีมีการให้บริการและเท่ียวบินการเดินทาง กลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึง
กัน คือ กลุ่มลูกคา้หลกั ชาวA กลุ่มลูกค้ารอง กลุ่มทวัร์ชาวต่างชาติ  เว็บไซต์ SKYTRAX เป็นเว็บกลางท่ีประเทศ
องักฤษ  ไดจ้ดัตั้งข้ึน  เพ่ือให้ผูโ้ดยสารสายการบินต่าง ๆ ประเมินการใชบ้ริการ และแสดงความคิดเห็นดา้นการบริการ
ต่าง ๆ ของสายการบินและสนามบิน จากรายงานประจ าปี ค.ศ. 2017,2018 ขอ้มูลผลการประเมินสายการบินไชน่าแอร์
ในปี 2016 และ ปี 2017 เทียบกับคู่แข่ง คือ สายการบิน AAA แอร์ไลน์ พบว่า เม่ือเทียบสัดส่วนการเปล่ียนแปลง
ระหว่างปี 2016 กบัปี 2017   ส่วนแบ่งทางการตลาดดา้นเท่ียวบิน การบริการขนส่งผูโ้ดยสารสายการบิน  XXX แอร์
ไลน์มีตวัเลขเพ่ิมข้ึนเพียง 0.5%  ในขณะท่ีสายการบิน AAA มีส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมข้ึนในระดบั 0.79%  ในดา้น
ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ ในปี 2017 XXX แอร์ไลน์ มีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีค่า
คะแนน 3.43 ลดลงจากปี 2016 ท่ีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ระดบั 4.18 คะแนน (คะแนนเต็ม 5 คะแนน) ในขณะท่ีสายการบิน AAA 
แอร์ไลน์ มีคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ท่ี 4.64 คะแนน  ขอ้มูลดงักล่าวแสดงให้เห็นศกัยภาพในการ
ให้บริการของพนักงานหรือผูใ้ห้บริการสายการบิน XXX แอร์ไลน์ลดต ่าลงจากในอดีต และสายการบินยงัไดสู้ญเสีย
ส่วนแบ่งทางการตลาดให้กบัคู่แข่งหลกัอยา่ง AAA แอร์ไลน์ ซ่ึงหากไม่มีการให้ความส าคญั ดว้ยการศึกษาสาเหตุของ
ปัญหาและหากแนวทางปรับปรุงการให้บริการมุมมองในระยะสั้ นหรือระยะกลางกรณีตวัเลขในการบริการท่ีต ่าลง
ติดต่อกนัตั้งแต่ 1-5 ปีนั้นส่ิงท่ีเกิดข้ึนนั้นก็คือส่วนแบ่งการตลาดอาจถูกแย่งชิงไดห้รือรายรับท่ีลดลงและหากมอง
มุมมองในระยะยาว 5 ปีข้ึนไปแล้วนั้ นจะส่งผลต่อการสูญเสียความเช่ือมัน่ในการให้บริการของสายการบินและ
สูญเสียความจงรักภกัดีในการเลือกใชก้ารบริการของกลุ่มฐานลูกคา้เดิม รวมถึงช่ือเสียงและการรับรู้ ของสายการบิน
ในดา้นการให้การบริการนอกจากน้ีผลเสียท่ีเกิดข้ึนมานั้นก็จะส่งผลกระทบต่อกลุ่มฐานลูกคา้ใหม่ท่ีก าลงัพิจรณา
เลือกใชก้ารบริการของสายการบิน XXX แอร์ไลน์ ดงันั้น การศึกษาน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีระดบั
ความพึงพอใจของลูกเรือสายการบิน XXXแอร์ไลน์ลดลง และน าเสนอแนวทางในการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการของลูกเรือ สายการบิน XXXแอร์ไลน์   
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุท่ีระดบัความพึงพอใจท่ีลดลง  
2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของลูกเรือสายการบิน XXX แอร์ไลน์ 

 
3. ทบทวนวรรณกรรม 

การศึกษาน้ี ไดน้ าแนวคิด ทฤษฎีทางการตลาด และ เคร่ืองมือดา้นการบริหารเพ่ือวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา
และน าเสนอทางเลือก ดงัน้ี 

แนวคดิทฤษฏคีวามพึงพอใจ  (Customer satisfaction) 
นเรศ ภูโคกสูง (2541 อา้งถึงใน สุธานิธ์ิ, 2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกเจตคติของบุคคลท่ีเกิด

จากการไดรั้บการตอบสนองหากเป็นไปในทิศทางบวกจะเกิดความร็สึกพึงพอใจหากเป็นไปในทิศทางลบจะไม่เกิด
ความรู้สึกพึงพอใจ ทั้งน้ีความพึงพอใจเกิดการเปล่ียนแปลงไดเ้สมอตามเวลาและสภาพแวดลอ้ม 

สาโรช ไสยสมบติั (2534, หนา้18 อา้งถึงใน ปุณยภาพชัร, 2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นอีกปัจจยัท่ีส่งผล
ท าให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งท่ีเป็นงานทางดา้นการบริการ นอกจากจะตอ้งให้ผูท่ี้ปฏิบติังานนั้น
เกิดความพึงพอใจและตอบสนองความตอ้งการแลว้ ก็ตอ้งมีการประเมิน ด าเนินการให้ผูใ้ชบ้ริการนั้นเกิดความพึง
พอใจในดา้นการบริการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2541, อา้งถึงใน ปุณยภาพชัร, 2555) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกภายในจิตใจของ 
มนุษย ์ข้ึนอยูแ่ต่ละบุคคลว่ามีความคาดหวงัอยา่งไร ถา้มีความคาดหวงัท่ีไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการอยา่งดีจะมี
ความพึงพอใจในระดบัท่ีดี แต่ทางกลบักนัหากไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการไม่ดีจะมีความผิดหวงัหรือไม่พึง
พอใจทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีคาดหวงัมีมากหรือนอ้ยเพียงใด 

 
แนวคดิทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (Marketing Mix 7 PS) 
เพลม เวีย ซิง เชาฮาน  (2013 อ้างถึงใน Marketing Mix of Airlines Industry ) ได้รวบรวมและน าเสนอ

แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดในการวิเคราะห์อุตสาหกรรมการบิน 7 ดา้น ต่อไปน้ี  
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ตอ้งเป็นไปตามรูปแบบท่ีผูม้าใช้บริการนั้นรู้สึกถึงความสะดวกสบายตลอด

เท่ียวบิน 
2. ดา้นราคา (Price) ตอ้งมีความเหมาะสมคุม้ค่ากบัราคาท่ีเสียไป นอกจากน้ียงัรวมถึงอาจจะมีราคาท่ีถูกกว่า

สายการบินอ่ืนๆ ในระดบัการให้บริการระดบัเดียวกนั 
3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ต้องมีความสะดวกสบายและรวดเร็วในการติดต่อ ประสานงาน

ระหว่างผูใ้ชบ้ริการกบัสายการบิน 
4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion)ตอ้งมีกิจกรรมส่งเสริมการขายเพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการนั้นไดรั้บรู้ถึง

สายการบินรวมถึงการดึงดูดผูม้าใชบ้ริการให้มากยิง่ข้ึนกว่าเดิม 
5. ด้านบุคลากรหรือทรัพยากรมนุษย ์(People)บุคลากรควรมีความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีความรู้

ความสามารถ มีใตรีจิตในการให้บริการ 
6. ดา้นกระบวณการ (Process)ควรเป็นไปอยา่งมีมาตรฐานในการให้บริการของสายการบิน 
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7. ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) คือลกัษณะทางกายภาพท่ีห็นได้
ชดั ไดแ้ก่ โลโกส้ายการบิน เคร่ืองแบบของพนักงาน อาคาร เคาร์เตอร์การให้บริการ ส านักงานมีรูปแบบท่ีทนัสมยั 
สดใสสวยงาม เป็นตน้ 

เคร่ืองมือแผนผงัสาเหตุและผล (Cause and effect diagram)   
แผนผงัสาเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) พฒันาข้ึนโดยศาสตราจารยค์าโอรุ อิชิกาว่า (1943 อา้งถึง

ใน กฤษณ์ วิทวสัส าราญกุล และ ขนิษฐา แกว้พวงงาม, 2017)  มีช่ือเรียกอ่ืน ๆ ว่า แผนผงัอิชิกาว่า (Ishikawa Diagram) 
หรือ ผงักา้งปลา (Fishbone Diagram)  เน่ืองจากแผนภูมิมีลกัษณะคล้ายปลาท่ีเหลือแต่กา้ง แผนผงัน้ีเป็นการแสดง
ความสัมพนัธ์อยา่งเป็นระบบเพ่ือคน้หาปัญหาและสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุ  โดยมีการตั้งปัญหาไวท่ี้หัวปลาและปัจจยั
อ่ืนๆเป็นกา้งปลาไม่ว่าจะเป็นสาเหตุหลกั  สาเหตุรอง หรือสาเหตุยอ่ยอ่ืนๆ โดยพิจารณาให้ความส าคญัจากผลกระทบ
ท่ีเกิดข้ึนมานั้นส่งผลโดยตรงและรวดเร็วต่อหัวปลาควรจะเร่ิมด าเนินการก่อน ในส่วนท่ีส่งผลกระทบต่อหัวปลาน้อย
นั้นควรจะด าเนินการทีหลงั   
 

เคร่ืองมือ SWOT (Swot analysis)  
อลัเบิรต์ ฮมัฟรี (1960-1970, อา้งถึงใน พิชญา วฒันรังสรรค์, 2558) ไดก้ล่าวไวว้่า SWOT คือการวิเคราะห์

สภาพแวดล้อมภายในองค์กร ประกอบด้วยการวิเคราะห์จุดแข็ง (Strength)  และ จุดอ่อน  และการวิเคราะห์
สภาพแวดลอ้มภายนอกองคก์ร ท่ีเรียกว่า  โอกาส และ อุปสรรค  เพ่ือให้ทราบถึงการเปล่ียนแปลงและแนวโน้มท่ีจะ
เกิดข้ึนในอนาคต ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์จะเป็นประโยชน์แก่องค์กรในการก าหนดวิสัยทศัน์และกลยุทธ์ของ
องคก์ร  

 โดยสรุป การศึกษาน้ี ให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ ผูโ้ดยสารสายการบิน ท่ี
แสดงออกต่อการบริการท่ีไดรั้บ ในลกัษณะของความรู้สึกท่ีพึงพอใจในระดบัมาก มากท่ีสุด หรือรู้สึกดี และความรู้สึก
ทางบวกต่อการบริการ  ซ่ึงหากมีการประเมินผลแลว้ พบว่าปัจจยัใด ใน 7 ปัจจยัดงักล่าว มีค่าคะแนนการประเมินผล
นอ้ย หรือ ไดรั้บความรู้สึกท่ีแสดงออกทางลบจากผูใ้ชบ้ริการ  มีการแปลความหมายว่า ไม่ไดรั้บความพึงพอใจตามท่ี
คาดหมาย และปัจจยัดงักล่าว ถือเป็นสาเหตุของการท่ีท าให้ความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการลดลงและควรน ามา
พิจารณาแกไ้ข 
 
4. ทบทวนวรรณกรรม 

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ มุ่งศึกษาสาเหตุท่ีท  าให้ ระดบัความพึงพอใจลดลง  โดยน า
แนวคิดดา้นความพึงพอใจ และ ส่วนประสมทางการตลาดดา้นบริการ 7 ดา้น ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการขายทางการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งมอบการบริการและดา้นสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ เป็นกรอบในการศึกษาและวิเคราะห์สาเหตุโดยใชแ้ผนภูมิสาเหตุและผล  

ขอ้มูลปฐมภูมิและการเก็บขอ้มูล 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ  ผูใ้ชบ้ริการของสายการบิน XXXแอร์ไลน์ 

กลุ่มตวัอย่างมีจ านวน 30 คน   โดยท าการแจกแบบสอบถาม ผูโ้ดยสารจากเท่ียวบิน CI836 จากกรุงเทพมหานครสู่
ไทเป เท่ียวบิน CI008 จากไทสู่นครลอสแองเจอลิส และ CI751 จากไทเปสู่สิงค์โปร์ โดยสายการบินไชน่าแอร์ไลน์  
และเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูบ้ริหารระดบักลาง จ านวน 1 คน 
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ระยะเวลาในการศึกษา    1 เดือน คือ   1 – 31 มกราคม 2562 
           

ขอ้มูลทุติยภูมิและการเก็บขอ้มูล  
การเก็บรวบรวมขอ้มูล ท่ีเป็นขอ้ความท่ีผูโ้ดยสารไดแ้สดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการไดรั้บบริการจากการ

เดินทางโดยสายการบิน XXX แอร์ไลน์ ท่ีเป็นขอ้ความเชิงลบจ านวน 177 ขอ้ความจาก 616 รายการ จากเว็บไซต์ 
Skytrax และ TripAdvisor   

ระยะเวลาในการศึกษา  1 ปี คือ ขอ้มูล ระหวา่งวนัท่ี 1 มกราคม -  31 ธนัวาคม 2561 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ แผนผงักา้งปลา SWOT 

 
การวิเคราะห์ขอ้มูล  ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ และขอ้ความแสดงความ

คิดเห็นท่ีเป็นลบจากเวบ็ไซต ์Skytrax และ TripAdvisor  ประมวลผลระดบัความพึงพอใจโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   จากนั้ นสร้างแผนผงัสาเหตุและผล ท าการแก้ไขสาเหตุเรียงตามล าดบั
ความส าคญั วิเคราะห์ SWOT น าเสนอทางเลือกในการแก้ไข ปรับปรุง วิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสียแต่ละทางเลือก และ
ตดัสินใจภายใตก้ารสอบถามความคิดเห็นของผูบ้ริหารถึงทางเลือกท่ีเหมาะสมท่ีสุด 
 

5. ผลการวจิัย 
ผลการศึกษาจากการวิเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม ผูโ้ดยสารท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30  คน 

พบว่า  กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการประเมินค่าคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการสูงสุด คือ 
ดา้นราคา 4.12 (S.D. 0.67) แต่ในการศึกษาน้ีพิจารณาดา้นคะแนนระดบัความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 3 ดา้นเพ่ือหาแนว
ทางแกไ้ข พฒันา พบว่า ใน 3 ดา้น ดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืน ๆ  คือ มีค่าคะแนนเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจท่ี 3.6 (S.D. 0.76)   รองลงมาคือ ดา้นการส่งมอบการบริการมีค่าคะแนนเฉล่ียท่ี 3.84 (S.D. 0.67) และ
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ระดบัค่าคะแนนเฉล่ีย 3.87 (S.D. 0.69)  ดงัแสดงรายละเอียดตารางท่ี 1 ต่อไปน้ี 
   
ตารางท่ี 1  คะแนนค่าเฉล่ียความพึงพอใจในการไดรั้บการบริการ 

 
 

3.3 3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4 4.1 4.2

ดา้นผลิตภณัฑ์
ดา้นราคา

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด

ดา้นการส่งมอบการบริการ
ดา้นบุคลากร

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
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ผลการวิเคราะห์ท่ีได ้จากขอ้มูลทุติยภูมิ คือ การเก็บรวบรวมขอ้ความท่ีแสดงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารใน 
เว็บไซต์ Skytrax และ TripAdvisor ณ ปี 2018 จ านวน 616 รายการ  ได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อความ และจัดเป็น
หมวดหมู่ ดงัแสดงในตารางท่ี 2  พบว่าขอ้ความแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงลบมีทั้งส้ิน  177 รายการ   ขอ้ความท่ี
แสดงความคิดเห็นเชิงลบสูงสุด 3 ประเด็นแรก คือ ดา้นการส่งมอบการบริการมีความถ่ีสูงท่ีสุด  79 รายการจาก 177 
รายการ คิดเป็นร้อยละ 44.63 รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์42 รายการ คิดเป็นร้อยละ 23.73  ดา้นบุคลากร 41 รายการ 
คิดเป็นร้อยละ 23.16  ทั้งน้ีมีขอ้สังเกต ว่า ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ไม่พบขอ้ความเชิงลบ  

 
ตารางท่ี 2  จ านวน ร้อยละ ขอ้ความท่ีแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นดา้นลบ  

บริการ จ านวนขอ้ความเชิงลบ ร้อยละ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 42 23.73 

2. ดา้นราคา 0 0 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4 2.26 

4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด 0 0 

5. ดา้นบุคลากร 41 23.16 

6. ดา้นการส่งมอบการบริการ 79 44.63 

7. ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 11 6.22 

รวม 177 100 
 

ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากตารางท่ี 1 และ ตารางท่ี 2 ไดน้ ามาวิเคราะห์ถึงปัจจยัร่วม โดยใชเ้คร่ืองมือ
แผนผงัสาเหตุและผล พบว่าสาเหตุ ท่ีระดบัความพึงพอใจในการรับบริการนอ้ยกว่าดา้นอ่ืน  และ การให้ความคิดเห็น
เชิงลบ ขอ้มูลสอดคลอ้ง มีสาเหตุตรงกนั 2 ปัจจยั  คือ สาเหตุดา้นการส่งมอบการบริการ (การส่งมอบท่ีบริการท่ีไม่ดี 
ความล่าชา้ของเท่ียวบิน รอคอยระยะเวลายาวนาน) สาเหตุดา้นบุคลากร (บุคลิกภาพ ทกัษะการส่ือสาร การปฏิเสธการ
ใชค้วามช่วยเหลือ การไม่ยิม้แยม้แจ่มใส)   ดงัรูปท่ี 1  
 

 
 

รูปท่ี 1 แผนผงัแสดงสาเหตุและผลท่ีแสดงระดบัความพึงพอใจท่ีไดรั้บการประเมินลดลง 
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ผลจากการสัมภาษณ์ ด้านข้อเสนอแนะการเพิ่มระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
ผูว้ิจยัไดท้  าการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบักลาง 1 คน ท่ีดูแลดา้นแผนกลูกเรือ เก่ียวกบัจุดเด่น จุดอ่อน โอกาส 

อุปสรรค และขอ้เสนอแนะท่ีเป็นไปไดต่้อการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของลูกเรือบนเท่ียวบินสาย
การบิน XXX แอร์ไลน์ ผลการให้สัมภาษณ์บางตอน สรุปไดด้งัน้ี  

“การบริการท่ีดี จ าเป็นต้องมาจากจิตใจท่ีเต็มและพร้อมในการให้บริการ และเม่ือเพ่ิมระดับความพึงพอใจ
ในการให้บริการ เพ่ือให้ได้เปรียบ ในการแข่งขันทางธุรกิจนั้น ไม่ใช่แค่เพียงแต่ในส่วนของการพยายามการปรับปรุง
ในส่วนของบุคลากรและการส่งมอบการบริการ แต่ต้องเกิดจากหลากหลายฝ่ายร่วมมือกัน ไม่ว่าจะเป็นในส่วนของ
เคร่ืองบิน อาหาร หรือ องค์ประกอบอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนช่วยให้ผู้บริการนั้นสามารถส่งมอบการบริการและน าเสนอการ
บริการท่ีนอกเหนือจากความคาดหวังของผู้มาใช้บริการ ” 

        ดงันั้น เม่ือน าสาเหตุทั้ง 2 ดา้น คือ ดา้นบุคลากรและดา้นการส่งมอบการให้บริการ มาเปรียบเทียบกบัความ
พึงพอใจในการให้บริการในดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ ดา้นการส่ือสารการตลาด 
และประมวลผลร่วมกบัผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร มาวิเคราะห์ร่วมกนั โดยใชเ้คร่ืองมือ  SWOT  เห็นว่า ความ
เป็นไปไดใ้นระยะเร่งด่วนท่ีสุด ในการแกไ้ขปัญหา ในปี 2019 เพ่ือเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการอย่าง
เร่งด่วนท่ีสุด  คือ 2 ดา้น ดงักล่าว  ส่วนสาเหตุดา้นผลิตภณัฑ์ (ท่ีนั่งไม่สะดวกสบาย เมนูอาหารไม่ตอบสนองความ
ตอ้งการ ปัญหาหน้าจอมอนิเตอร์ประจ าท่ีนั่ง) ดงัแสดงในแผนผงัสาเหตุและผล แมว้่าจะมีขอ้ความดา้นลบ แต่การ
แกไ้ขปัญหาดงักล่าวเป็นเชิงเทคนิคและมีค่าใชจ่้ายสูง  

ผลการวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค สรุปไดด้งัน้ี  
จุดแข็ง มีบุคลากรผูท่ี้เช่ียวชาญและมากประสบการณ์ในองค์กรในส่วนของการรักษาความปลอดภัยบน

เท่ียวบิน เน่ืองจากเป็นสายการบินแรกในไตห้วนั  ราคาเหมาะสมกบัการให้บริการ มีเคร่ืองบินล าใหม่  มีเทคโนโลยี
เขา้มาช่วยเหลือในการด าเนินงานและการบริการ  มีพนัธมิตร  สายการบินมีช่ือเสียง  ช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความ
สะดวกสบาย  มีบุคลากรหลายเช้ือชาติ 

โอกาส ภาครัฐให้การสนบัสนุนเน่ืองจากเป็นสายการบินประจ าชาติของภาครัฐ รวมถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี
การเดินทางและความเช่ือมัน่ในการเดินทางดว้ยทางอากาศมากข้ึน 

จุดอ่อน โครงสร้างงานมีความไม่เหมาะสมในบางเส้นทาง ท าให้ไม่มีประสิทธิภาพในการบริการ เน่ืองจาก
ระยะเวลาท่ีเร่งรีบบนเท่ียวบิน รวมถึงลูกเรือขาดความกระตือรือร้นในการบริการ และความเหล่ือมล ้าทางเช้ือชาติใน
กระบวณการท างาน 

อุปสรรค ความเส่ียงทางดา้นเทคโนโลยเีกิดความลม้เหลวจากองคก์รไฟฟ้า เช่นการเช็คอินบตัรโดยสารผ่าน
เคร่ืองอตัโนมติั รวมถึงคู่แข่งอยา่งสายการบินต ่าท่ีพยายามเขา้มาแยง่แบ่งส่วนทางการตลาด 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
ผลจากการศึกษา พบว่าสาเหตุท่ีท าให้ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของลูกเรือสายการบิน  XXX 

แอร์ไลน์ลดลง มีสาเหตุหลกั 2 ดา้นคือ ดา้นการให้บริการและดา้นบุคลากร 
การน าเสนอทางเลือก  มี 3 แนวทาง แต่ละแนวทางมีขอ้ดี ขอ้เสีย และประมาณการงบประมาณ ดงัน้ี 
แนวทางเลือกท่ี 1 การเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ โดยการจดัสร้างชั้นเรียนเพ่ือสร้างแรงจูงใจ

และทศันคติในการท างานจากผูเ้ชียวชาญ ให้พนักงานไดรู้้สึกถึงการป็นส่วนหน่ึงขององคก์ร ทุ่มเทในการให้บริการ 
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เพ่ือให้เกิดการบริการท่ีเหนือความคาดหวงั (Extra service) และการปรับรูปแบบโครงสร้างการให้บริการให้เหมาะสม
กบัเส้นทางและระยะทางการบินเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการอีกทัง่ยงัมีการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิคเพ่ือ
ส ารวจความพึงพอใจในการใชบ้ริการทั้ง 7 ดา้นเพ่ือความรวดเร็วในการปรับปรุงแกไ้ขในเท่ียวบินถดัไปไดอ้ยา่งทนัที 
ขอ้ดีแนวทางเลือกน้ีคือ ลูกเรือมีแรงจูงใจและความกระตือรือร้นในการท างาน เกิดประสิทธิภาพในการส่งมอบการ
บริการ เพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ ส่งผลท าให้เพ่ิมโอกาสในการแข่งขนัให้กบัองคก์ร ขอ้เสีย อาจจะให้
เกิดกระบวณการในการส่งมอบการบริการท่ีมากข้ึนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจในการให้บริการ งบประมาณ 
4,314,600 บาท    

แนวทางเลือกท่ี 2 การพฒันาบุคลากร  โดยการจดัสร้างชั้นเรียนเพ่ือพฒันาบุคลิคภาพและความรู้ทางดา้น
ภาษาผ่านช่องทางออนไลน์และชั้นเรียนธรรมดาเพ่ือให้เข้าถึงทุกคนในองค์กร เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการ
ให้บริการ ให้ความสนใจในส่วนของผลประโยชน์ขอลูกเรือ ให้ได้อย่างเท่าเทียมกนั และมอบหมายหัวหน้าบน
เท่ียวบินในการประเมินลกัษณะการแต่งกายให้เป็นไปตามกฏระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัด สังเกตการณ์บน
เท่ียวบินบุคลิคท่าทางในการให้บริการของลูกเรือ ขอ้ดีแนวทางเลือกท่ี 2 ลดความเหล่ือมล ้าในการท างานของลูกเรือ 
ส่งผลให้มีความกระตือรือร้น สามคัคี จงรักภกัดีต่อองค์กร และยงัเพ่ิมความสามารถ บุคลิคภาพในการรับบริการแก่
ผูใ้ชบ้ริการ  ขอ้เสีย จ  าเป็นตอ้งใชเ้งินลงทุนในส่วนของการพฒันาดา้นบุคลากร  งบประมาณ 9,881,760 บาท          

แนวทางเลือกท่ี 3  การเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการให้บริการในส่วนของสาเหตุจุดอ่อนและอุปสรรค ใช้
โอกาสทางภาครัฐในการสนับสนุนสายการบินมา พฒันาบุคลากรภายในแบบองค์รวมโดยเฉพาะกลุ่มลูกเรือบน
เท่ียวบิน เพ่ือปรับภาพลกัษณ์บริการท่ีดี  และเสนอให้มีการปรับผลประโยชน์พนกังานเพ่ิมข้ึน เพ่ือสร้างความเท่าเทียม 
และลดความเหล่ือมล ้าในการท างานร่วมกนั นอกจากน้ีควรจะน านวตักรรมการดา้นการบริการท่ีใชเ้ทคโนโลยีมาช่วย
ในกระบวนการส่งมอบการบริการและการด าเนินงาน เพ่ืออ านวยความสะดวกสบายแก่ผูใ้ชบ้ริการและสร้างโอกาส
ในการแข่งขนัในธุรกิจ งบประมาณ 14,196,360 บาท ขอ้ดี เพ่ิมประสิทธิภาพของผูรั้บบริการ สร้างความจงรักภกัดี 
และสร้างภาพลักษณ์ใหม่ให้แก่องค์กร ข้อเสีย คือการใช้เงินลงทุนท่ีสูงและต้องได้รับโอกาสจากภาครัฐรวมถึง
ระยะเวลาในการเปล่ียนแปลงสร้างภาพลกัษณ์ใหม่แก่องคก์รเป็นระยะเวลาท่ียาวนาน 

ผลจากการคดัเลือกแนวทางท่ีเหมาะสม พบว่า  ทางเลือกท่ี 1 และทางเลือกท่ี 2 มีความเหมาะสมและเป็นไป
ไดท่ี้จะท าควบคู่ไปพร้อมกนั รวมถึงสามารถตอบปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดโ้ดยตรง คือสาเหตุทางดา้นบุคลากรและการส่ง
มอบการบริการ ในส่วนของแนวทางเลือกท่ี 3 ยงัไม่ใช่การแกปั้ญหาโดยตรงตามผลการส ารวจความพึงพอใจในการ
ให้บริการของลูกเรือสายการบิน XXX แอร์ไลน์   

ผลการศึกษาน้ีมีขอ้เสนอแนะส าหรับหน่วยงานและผูบ้ริหารระดบัสูงในองค์กร และขอ้เสนอแนะส าหรับ
การวิจยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี  

ขอ้เสนอแนะส าหรับ ฝ่ายการตลาดและฝ่ายลูกเรือ  ควรด าเนินการดา้นบุคลากรและดา้นการส่งมอบการ
บริการร่วมกนั ดงัน้ี 

1. ควรจัดท าการอบรมการสร้างแรงจูงใจ จัดกิจกรรมร่วมระหว่างอง์กรและพนักงานทุกฝ่าย เพ่ือสร้าง
ทศันคติท่ีดีแก่องคก์ร การท างาน เพ่ือให้เกิดความผูกพนัต่อองคก์รและงานท่ีท า รวมถึงเพ่ือนร่วมงาน และการรักษา
ผลประโยชน์ของพนกังานให้ไดรั้บอยา่งเท่าเทียมกนั 



การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  730 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

2. ควรมีการมอบหมายให้หัวหน้าบนเท่ียวบินคอยสังเกตการณ์ในการให้บริการ เพ่ือการประเมินการ
ให้บริการ รวมถึงการมอบใบค าชมส าหรับลูกเรือท่ีดีเด่นบนแต่ละเท่ียวบินเพ่ือเพ่ิมขวญัและก าลงัใจในการท างาน 

  3. ควรมีการส่งจดหมายอิเล็กทรอนิคส์ในการสอบถามความพึงพอใจหลงัการให้บริการของลูกเรือบน
เท่ียวบินแก่ผูใ้ชบ้ริการเพ่ือประเมินระดบัความพึงพอใจในการให้บริการเพ่ือน าไปแกไ้ขปรับปรุง แกไ้ขในเท่ียวบิน
ต่อไป 

4. ใส่ใจในส่วนของผลประโยชน์พนกังานเพ่ือให้ไดรั้บไดอ้ยา่งเท่าเทียม และเป็นไปตามความเหมาะสม 
 

 ขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง 
1. ควรใชโ้อกาสท่ีภาครัฐสนับสนุนสายการบินในฐานะสายการบินแห่งชาติ จดัท าแผนกลยทุธ์ และจดัสรร

งบประมาณ  จดัตั้งทีมงาน ในการพฒันาบุคลากรภายในองค์กรรวมถึงลูกเรือบนเท่ียวบิน เพ่ือสร้างองค์ความรู้ดา้น
การส่งมอบบริการท่ีดีเลิศ   

2.  การใช้เทคโนโลยีสมัยใหม่ในการสร้างช่ือเสียงให้กับสายการบินในการท าการตลาดและสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหม่แก่สายการบิน โดยเนน้การส่ือสารดา้นการเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน เช่นการลดกระบวนการส่ง
มอบการบริการในเท่ียวบินระยะสั้ น และเพ่ิมในบางส่วนในเท่ียวบินระยะยาว หรือ การใขเ้ทคโนโลยีเขา้มาอ านวย
ความสะดวกสบายในการส่งมอบการบริการ และช่องทางการจดัจ าหน่ายตัว๋เท่ียวบิน หรือการใชก้ารตลาดเขา้มาช่วย
ในการสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ของสายการบิน 
 

ตวัช้ีวดัความส าเร็จ 
เสนอแนะให้แผนกทรัพยกรมนุษย ์จดัท าแบบประเมินระดบัความพึงพอใจในการให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ครอบคลุมทุกเส้นทางทุกเท่ียวบิน โดยแบบประเมินท่ีไดรั้บคืนกลบัมานั้นจ าเป็นตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัจ านวน
ผูโ้ดยสารบนเท่ียวบินเพ่ือให้ไดค้วามน่าเช่ือถือมากท่ีสุด โดยหลงัจากการวิเคราะห์การประเมินค่าคะแนนระดบัความ
พึงพอใจในดา้นการส่งมอบการบริการและบุคลากรควร  ควรมีค่าคะแนนเฉล่ีย สูง 3.9 ข้ึนไปจากเดิม หรือจ านวน
ขอ้ความแสดงความคิดเห็นท่ีเป็นเชิงลบลดลงต ่ากว่า 41 ขอ้ความต่อปี  หากค่าคะแนนการประเมินมีแนวโนม้ท่ีเท่าเดิม 
หรือ ลดลง แสดงให้เห็นถึง แผนการปฏิบติังาน ไม่ประสบความส าเร็จ  
 

ปัจจัยความส าเร็จ  
1. ทุกหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการส่งมอบการบริการและบุคลากร เช่น แผนกลูกเรือ แผนก

ทรัพยากรมนุษย ์แผนกการบริการบนเท่ียวบิน ควรมีความร่วมมือซ่ึงกนัและกนั   
2.  แผนกฝึกอบรม ควรมีความกระตือรือร้นในการติดตามประเมินผลและน าผลการประเมินมาปรับปรุง

ตลอดเวลา เช่น ทุก ๆ 1 เดือน หรือ 3 เดือน เพ่ือให้ผลการประเมินในแต่ละดา้นท่ีเกิดข้ึนมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง หรือหากมีแนวโนม้เท่าเดิมหรือลดลง จะไดมี้ขอ้มูลมาปรับปรุงแกไ้ขทนัที        
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ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
1. หัวข้อการศึกษา ควรศึกษาหาความต้องการและความพึงพอใจในการให้บริการของกลุ่มเป้าหมาย

ผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่มเป้าหมายทวัร์ กลุ่มเป้าหมายวยัรุ่น หรือกลุ่มเป้าหมายครอบครัว เพราะแต่ละกลุ่ม 
อาจจะมีระดบัความพึงพอใจในการรับบริการท่ีแตกต่างกนั หรือ ศึกษาแนวทางการเพ่ิมระดบัความพึงพอใจในการส่ง
มอบการบริการและบุคลากร ในมุมมองท่ีแตกต่างกนัระหว่างผูใ้ห้บริการและฝ่ายบริหารการจดัการ หรือท าการศึกษา
ดา้นเงินเดือนและผลประโยชน์พนักงาน (เงินเดือนพิเศษ สวสัดิการกองทุน หรือ ค่าเท่ียวบิน) เ ทียบกบัคู่แข่ง อาจ
ศึกษาในมิติดา้นเช้ือชาติของพนกังาน การเลือกประเภทฐานเงินเดือนท่ีเหมาะสม เป็นตน้ 

2. ควรท าการเก็บขอ้มูลให้คลอบคลุมเส้นทางการบินอ่ืน ๆ  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการ
ให้บริการว่ามีความเหมือนหรือแตกต่างกนั หรือไม่   เน่ืองจากการศึกษาน้ีศึกษาเฉพาะเส้นทางการบินในเส้นทางการ
บินดา้นตะวนัออกฉียงใต ้(กรุงเทพ - ไทเป ไทเป – สิงคโปร์) และ อเมริกาเหนือ (ไทเป – ลอสแองเจอลิส)  การศึกษา
ต่อไปควรท่ีจะท าการศึกษาเส้นทางการบินในทวีปยุโรป เช่น ไทเป - อมัสเตอดมั ไทเป - เวียนนา เป็นตน้ หรือ ใน
กลุ่มประเทศสมาชิคในแถบแปซิฟิก เช่น ไทเป – บรูไน 
 

กติตกิรรมประกาศ  
การศึกษาค้นควา้ช้ินน้ี ส าเร็จได้ด้วยการอนุเคราะห์ เพราะได้รับความเมตตาการให้การดูแลและให้

ค าแนะน าอย่างใกลชิ้ดจาก อาจารยด์ร. ผุสดี พลสารัมย ์ท่ีไดส้ละเวลามาเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา ตรวจทานแกไ้ขและ
ถ่ายทอดวิชาความรู้ให้ เพ่ือให้เกิดความเขา้ใจถึงแนวทางในการคน้ควา้คร้ังน้ี จนท าให้รายงานการศึกษาเล่มน้ีส าเร็จ
สมบูรณ์ตามระยะเวลาท่ีก าหนด จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคณาอาจารยทุ์กท่านในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัหอการคา้ 
ส าหรับความรู้ ท่ีถ่ายทอดมาแก่ลูกศิษยด์ว้ยความปรารถนาดี และเมตตา 
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