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บทคดัย่อ 

การวิจยัคร ัง้น้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิง

ปริมาณ มวีตัถปุระสงคห์าระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารที่มี

ประสทิธิผล และประสทิธิผลในการดาํเนินธุรกจิของบริษทั 

การบินไทย จําก ัด (มหาชน) ดว้ย Balance Scorecard    

หาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัคุณภาพการบริการกบั

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) และเสนอรูปแบบคุณภาพการบริการที่มี

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) โดยสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญจาํนวน 400 

ตวัอย่าง จากผูโดยสาร 1,445,464 คน แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการเก็บขอ้มูลมีความเชื่อม ัน่ .84 วิเคราะห์

ขอ้มูลใช โ้ปรแกรมสํา เร็จ รูปทางสถิติ สถิติที่ ใช คื้อ 

ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

สาํหรบัการทดสอบสมมติฐานสถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้

โดยการวิเคราะห์หาความสมัพนัธ์ของเพียรสนั และ

ถดถอยเชิงพหุคูณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่ระดบั .05  

ผลการวจิยัดงัน้ี 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จาํนวน 286 คน คิดเป็นรอ้ยละ71.5 มสีถานภาพสมรส

โสดจาํนวน 262 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.5 ช่วงอายุ 31 - 

35 ปี จํานวน 101คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.1 มีระดบั

การศึกษา ปริญญาตรีจาํนวน 285 คน คิดเป็นรอ้ยละ  

 

71.2 อาชพีเจา้ของกิจการจาํนวน 181 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

45.2 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท 

จาํนวน 175 คน คิดเป็นรอ้ยละ43.8 และส่วนใหญ่ใช ้

บริการบริษทัการบนิไทยจาํกดั (มหาชน) ในรอบ 6 เดือน 

2 คร ัง้จาํนวน 155 คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.8  

2. ระดบัคุณภาพการบริการที่มปีระสทิธิผลของ

บริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน)ในภาพรวมเฉลีย่และ

ทุกดา้น อยู่ที่ระดบัมาก หากพจิารณาลาํดบัคุณภาพจาก

ค่าเฉลีย่จากนอ้ยไปหามาก ลาํดบัทา้ยสุด ดา้นสิง่ทีส่มัผสั

ได ้(X=3.79) มีค่าเฉลี่ย ดา้นความม ัน่คงปลอดภยัมี

ค่าเฉลีย่ (X=3.85)ดา้นความสะดวกในการเขา้ถงึ (X=

3.89) ดา้นขีดความ สามารถ (X=3.94) ดา้นความ

น่าเชื่อถือมี (X= 3.26) ดา้นมารยาท (X=3.95) ดา้น

ความเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสาร (X=3.98) ดา้นตอบสนอง

ความตอ้งการลูกคา้ (X=4.03) ดา้นการสื่อสารขอ้ความ 

(X=4.04) และดา้นมาตรฐานการใหบ้ริหาร (X=4.08)มี

ค่าเฉลีย่ เรยีงตามลาํดบั 

3.  ประสิทธิ ในผลการดํา เ นินธุรกิจบริษ ัท     

การบินไทย จาํกดั (มหาชน)โดย Balance Scorecard  

ภาพรวมเฉลี่ยมีระดบัความสาํคญัมาก เมื่อพิจารณา

ลาํดบัจากค่าเฉลี่ย พบว่า ลาํดบัแรกดา้นความย ัง่ยืน 

หรือการเรียนรูแ้ละการพฒันา (X=4.03) ดา้นผูโ้ดยสาร 

(X=3.93) ดา้นการเงิน (X=4.10) มีค่าเฉลี่ย และดา้น
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กระบวนการภายใน (X=3.82) ตามลาํดบั 

4. ผลทดสอบสมมตฐิาน  

4.1 ประสิทธิในผลการดําเนินธุรกิจบริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดย Balance Scorecard  

ดา้นการเงนิ ดา้นผูโ้ดยสาร ดา้นกระบวนการภายใน และ

ดา้นความย ัง่ยนืมคีวาม สมัพนัธร์ะดบัสูงทศิทางเดยีวกนั

กบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมเฉลีย่ 

5. รูปแบบคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิผล  

ในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน)  

= 1360 +.986 ดา้นความม ัน่คงปลอดภยั + .973ดา้น

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ +904 ดา้นสิ่งที่สมัผสัได ้  

+ .772ดา้นมารยาท + .510 ดา้นความสะดวกในการ

เขา้ถึง +.178 ดา้นการสื่อสารขอ้ความX3 (ระดบันยัสาํคญั 

.05 R Square = .95, Adjusted R Square = .91) 

 

คาํสาํคญั: คุณภาพการบรกิาร, ประสทิธิผลในการดาํเนิน

ธุรกจิ 

 

Abstract 

This research were quantitative and 

qualitative research and aim to evaluate the 

effectiveness service quality level and business 

operation effectiveness of Thai Airways International 

Public Company Limited, found relative between 

the effectiveness service quality level and 

business operation effectiveness of Thai Airways 

International Public Company Limited, and service 

quality toward business operation effectiveness 

model of Thai Airways International Public 

Company Limited ,by accidental sampling 400 

respondents from 1 ,4 4 5 ,4 6 4  passengers. 

Questionnaire was the tool to collecting data 

with confidence level at . 8 4 .  The analysis was 

conducted by computer software, statistical 

treatments by program computer namely: 

frequency, percentage, means, standard deviation, 

ranking, Pearson Correlation, and Multiple Regression 

at statistical level .05, the research analyzed 

found that. 

1. The majority of respondents were female 

286 respondents (71.5 %), marital status single 

262 respondents (65.5%), their age between 31 – 

35 year old (42.1%), education level bachelor 

degree 285 respondents (71.2%), occupation business 

owner 181 respondents (45.2%) average income 

per month 35,001 – 45,000  Baht and service user 

Thai Airways International Public Company 

Limited 6 months ago two times. 

2. Finding indicated that over all area 

and every area of Thai Airways International 

Public Company Limited service quality were at 

high level However, the raking by meant lastly 

were physical area ( =3 . 7 9 , safety area (

=3 .85 ), assessable convenience area ( =3 .89 ),  

capacity area ( =3 . 9 4 ),reliability area ( = 

3.26),courtesy area ( =3.95 ),passengers  attention 

area ( =3.98), to meet the needs of passengers’ 

area ( =4 . 0 3 ),messes communication area (

=4 . 0 4 )and service standard area ( =4 . 0 8 ) 

respectively.    

3. Finding indicated that overall and 

every area of business operation effectiveness of 

Thai Airways International Public Company 

Limited by Balance Scorecard were at high level, 

however raking by mean first were sustainable 

or learning and growth area (X= 4.03), passengers 

area (X= 4.01), financial area  (X= 3.93), and 

internal process  (X= 3.82) respectively.  

X X

X

X X

X

X

X X

X
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4. Hypothesis tested finding indicated 

that 

There were high relationship level between 

financial area, passengers’ area, process area, 

and learning and growth area of business 

operation effectiveness by Balance Scorecard 

with overall area of service quality of Thai 

Airways International Public Company Limited  

5. Service Quality toward Business Operation 

Effectiveness Model of Thai Airways International 

Public Company Limited = 1360 +.986safety area 

+.973to meet the needs of passengers’ area +904 

physical area +.772 courtesy area + .510 assessable 

convenience area +.178messes communication 

area (Statistic significant level at .05 R Square = 

.95, Adjusted R Square = .91) 

 

Keywords: Service Quality, Business Operation 

Effectiveness  

 

บทนํา 

การคมนาคมทางอากาศเป็นการเดินทางที่มี

ความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั ประหยดัเวลา และช่วย

ใหก้ารเดินทางไปสู่จุดหมายปลายทางไดง้่ายขึ้น ปจัจุบนั

จึงไดร้บัความนิยมจากนักท่องเที่ยว นักธุรกิจ และ

ประชาชนท ัว่ไปเป็นอย่างมากท ัง้การเดินทางระหว่าง

ประเทศ และภายในประเทศ ยงัผลใหธุ้รกิจการบินใน

ปจัจุบนัมกีารขยายตวัอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นเพื่อการ

ติดต่อสื่อสาร การทาํธุรกิจหรือการท่องเที่ยว และใน

ปจัจุบนัการคมนาคมทางอากาศเป็นปจัจยัสาํคญัในการ

พฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทยโดยเฉพาะอย่างยิ่ง  

เป็นส่วนสําคัญในการพฒันาการท่องเที่ยวซึ่งกําลงั

เจริญเติบโตอย่างมาก จนกลายเป็นอุตสาหกรรมการ

ท่องเที่ยวที่ทาํรายไดเ้ป็นอนัดบัหน่ึงของประเทศ และ

ไดร้บัการส่งเสริมจากหน่วยงานของรฐับาลอย่างจริงจงั 

(NESDB สาํนกัยุทธศาสตรแ์ละการวางแผนเศรษฐกิจ

มหภาค 23 พฤษภาคม 2554)  

ปจัจุบนัเป็นที่ทราบกนัดีว่าธุรกิจการบินนัน้มี

การขยายตวัเพิ่มขึ้น อกีท ัง้มจีาํนวนผูเ้ดินทางเพิ่มขึ้น ท ัง้

จากการท่องเที่ยวและจากการเดินทางเพื่อธุรกิจ ดงันัน้ 

สายการบินก็มีการเปิดใหม่เพิ่มขึ้น และส่วนแบ่งทาง

การตลาดก็มีเพิ่มมากขึ้น ซึ่งในปัจจุบนัถา้เราจะแบ่ง

ประเภทของสายการบินโดยสาร มีดว้ยกนัท ัง้หมด 4 

ประเภทย่อย คือ 1. สายการบนิระดบัพรีเมี่ยม (Premium 

airlines) คือสายการบนิที่ใหบ้ริการตามมาตรฐานสากล 

ท ัว่โลก ซึง่ ตอ้งมชี ัน้ธุรกจิ และ ช ัน้ประหยดั ในเครื่องบนิ 

แต่บางสายการบนิอาจจะมชี ัน้หน่ึงหรอืช ัน้ประหยดัพเิศษ

ใหบ้ริการดว้ย เช่น THAI AIRWAYS, SINGAPORE 

AIRLINES เป็นตน้ 2. สายการบนิเช่าเหมาลาํ (Private 

Jet และ charter flight) 3. สายการบนิตน้ทนุตํา่ (Low-

Cost Airlines) 4. สายการบินในภูมิภาค (Regional 

airlines) เป็นสายการบินที่บินอยู่ภายในภูมิภาคนัน้ ๆ 

ในระยะทางไม่ไกล โดยส่วนมากมกัจะใช ้เครื่องบนิขนาด

เลก็แบบใบพดั ไม่เกิน 100 ที่น ัง่ เช่น Kan air เป็นตน้

ปัจจุบนัสภาพการแข่งขนัที่ รุนแรงของธุรกิจการบิน 

ประกอบกบัการขยายตวัอย่างกา้วกระโดดและนโยบาย

ในแต่ละประเทศที่ตอ้งการเปิดเสรีทางการบิน ทาํให  ้  

เป็นการเปิดโอกาสใหส้ายการบินในระดบัสายการบิน   

พรีเมีย่ม ดว้ยกนัเขา้มาเปิดตลาดแข่งขนัในประเทศไทย

ไดม้ากยิ่งขึ้น และขณะเดียวกนัก็ตอ้งแข่งขนักบัสายการ

บินตน้ทุนตํา่ที่เกิดขึ้นเป็นจาํนวนมาก ทาํใหผู้โ้ดยสาร

สามารถเลือกใชบ้ริการไดอ้ย่างเสรี ส่งผลใหแ้ต่ละสาย

การบินตอ้งมีการปรบัตวัในดา้นการใหก้ารบริการที่มี

คุณภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสารในหลากหลายรูปแบบและไดร้บัความพงึพอใจ

มากทีสุ่ดในการตดัสนิใจเลอืกใชส้ายการบนิของตนเอง 

ในปี พ.ศ. 2559 ไทยกบัการเป็นศูนย์กลาง

ธุรกิจการบินอาเซียนจากการศึกษาภาพรวมธุรกิจ      
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การบนิไทยในปี 2556-2558 ว่ามกีารเตบิโตอย่างต่อเน่ือง 

จากปจัจยัที่กาํลงัจะกา้วเขา้สู่การเป็นประชาคมเศรษฐกิจ

อาเซียน (AEC) ธุรกิจการบินอาเซียนและจากการ

ขยายตัวของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํา่ (Low Cost 

Airline) ท ัง้ในประเทศและในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก 

โดย ศูนยว์ิจยักสิกรไทย คาดว่าในปี 2556 จะมจีาํนวน

เที่ยวบนิมาทาํการบนิผ่านท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิและ

ท่าอากาศยานดอนเมอืง ซึ่งเป็นท่าอากาศยานหลกัและ

รองของประเทศ รวมท ัง้สิ้น 440,178 เที่ยวบนิ เพิ่มขึ้น

รอ้ยละ 16 เมือ่เทยีบกบัปีที่ผ่านมานอกจากน้ียงัมตีวัเลข

จากการพยากรณ์ทางการ ตลาดโลก หรือโกลบอลมาร์

เก็ตฟอรค์าสต ์(GMF) ของบริษทัผลิตอากาศยานค่าย

ยุโรประบุว่า ในอีก 20 ปีขา้งหนา้ (ระหว่าง พ.ศ. 2556-

2575) อตัราการเดนิทางทางอากาศจะเตบิโตขึ้นถงึรอ้ยละ 

4.7 ต่อปี โดยอากาศยานที่มใีนปจัจุบนัประมาณ 17,740 

ลาํ ท ัว่โลกจะเพิม่ขึ้นเป็นเกอืบ 36,560 ลาํ ภายในปี 2575 

ซึ่งภายในปีดงักล่าวภูมภิาคเอเชีย-แปซิฟิกจะมอีตัราการ

เดินทางทางอากาศเพิ่ม สูงขึ้น แซงหนา้ภูมภิาคยุโรปและ

อเมรกิาเหนือโดยที่ปจัจุบนัการเดิน ทางทางอากาศเฉลี่ย

ท ัว่โลกที่เพิ่มสูงขึ้น รอ้ยละ 5.5 ภูมภิาคเอเชยี-แปซฟิิกมี

ความตอ้งการอากาศยานโดยสารใหม่สูงถึงรอ้ยละ 36 

ตามมาดว้ยยุโรป รอ้ยละ 20 และอเมริกาเหนือ รอ้ยละ 

19(ศูนยว์จิยักสกิรไทย,2559) 

อย่างไรก็ตามกระแสการรวมเป็น AEC ก็ได ้

ส่งผลใหเ้กิดความคึกคกัต่อธุรกิจการบนิในภูมภิาคเป็น

อย่างมาก โดยทําใหเ้กิดการเพิ่มเที่ยวบินและขยาย

เสน้ทางการบนิมายงัประเทศอาเซยีน และเสน้ทางการบนิ

ระหว่างประเทศสมาชิกอาเซียนมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะ 

อย่างยิ่งการเติบโตของธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํา่ ซึ่งมี

แรงดึงดูดทางดา้นราคา ท ัง้น้ีในระหว่างปี 2554-2556 มี

การเปิดตวัสายการบนิตน้ทุนตํา่ในภูมภิาคอาเซยีนกว่า 7 

สายการบิน ใน 6 ประเทศอาเซียน ไดแ้ก่ เวียดนาม 

สปป.ลาว เมยีนมาร ์สงิคโปร ์อินโดนีเซยี และฟิลปิปินส์

นอกเหนือ จากน้ียงัมีการขยายเสน้ทางการบินไปยงั

จุดหมายปลายทางระหว่างเมืองต่าง ๆ ในอาเซียนมาก

ยิ่งขึ้น เช่น การขยายเสน้ทางการบินของสายการบิน   

ต่าง ๆ ทีม่ฐีานการบนิในไทย ไปยงัเมอืงต่าง ๆ ของเมยีน

มาร ์อาทิ ย่างกุง้-มณัฑะเลย-์เนยปิ์ดอว ์และการขยาย

เสน้ทางการบินไปยงั สปป.ลาว การเพิ่มขึ้นของจาํนวน

สายการบินซึ่งทาํการบินเสน้ทางกรุงเทพฯ-เสียมเรียบ 

ประเทศกมัพูชา เน่ืองจากไดม้ีการยกเลิกการสงวน

เสน้ทางไวใ้หเ้ฉพาะบางสายการบนิ การขยายเสน้ทางบนิ

ของสายการบินแห่งชาติก ัมพูชามายงัไทยและไปยงั

เวยีดนาม เป็นตน้(ศูนยว์จิยักสกิรไทย,2559) 

 สาํหรบัประเทศไทยแลว้นบัว่ามคีวามไดเ้ปรียบ

ดา้นทาํเลที่ต ัง้ ที่มพีรมแดนติดกบัประเทศอาเซียนถึง 4 

ประเทศ และมีจุดแข็งจากการเติบโตของธุรกิจการบิน

อย่างโดดเด่นในภูมภิาค พจิารณาจากจาํนวนผูโ้ดยสารที่

เดนิทางมาท่าอากาศยานสุวรรณภูมใินปี 2555 คบัคัง่เป็น

อนัดบั 2 ของภูมภิาค รองจากท่าอากาศยานซูการโ์น่ฮตั

ตา ของอินโดนีเซยี อีกท ัง้ไทยยงัมอีุตสาหกรรมการผลติ

ชิ้ นส่วนเครื่อง บินที่แข็งแกร่ง โดยที่ผ่านมามีบริษทั

ต่างชาติใหค้วามสาํคญัในการเขา้มาลงทนุตัง้ฐานการผลติ 

ชิ้นส่วนเครื่องบนิเพื่อการส่งออก โดยในปี 2555 ประเทศ

ไทยมีมูลค่า การนําเขา้-ส่งออกเครื่องบินและชิ้ นส่วน

เครื่องบนิ มูลค่ากว่า 142,241 ลา้นบาท และในปี 2556 

ระหว่างเดือน ม.ค.-ส.ค. มีมูลค่าการนําเขา้-ส่งออก

เครื่องบินและชิ้นส่วนเครื่องบินกว่า 137,224 ลา้นบาท 

เติบโตกว่ารอ้ยละ 93 เมื่อเทียบกบัช่วงเดียวกนัของปี

ก่อน(ศูนยว์จิยักสกิรไทย,2559) 

 ดงันั้นเพื่อเป็นการรองรบัธุรกิจการบินที่จะ

ขยายตวัเพิม่ขึ้นในอนาคตอนัใกลน้ี้ นอกจากประเทศไทย

มคีวามมุ่งหวงัทีจ่ะเป็นศูนยก์ลางทางการบนิของภูมภิาค

แลว้ ยงัมเีป้าหมายที่จะเป็น “ศูนยก์ลางซ่อมบาํรุงอากาศ

ยานของภูมิภาค” เพื่อรองร ับปริมาณเครื่องบินที่จะ

เพิ่มขึ้นในภูมิภาคอาเซียนอีกดว้ยสิ่งที่ไทยตอ้งลงมือทาํ

อย่างจริงจงั ก็คือควรเร่งพฒันาศักยภาพเพื่อดึงดูด

ปริมาณเครื่องบินต่าง ๆ โดยเฉพาะเครื่องบินจากกลุ่ม
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ประเทศ CLMV ที่มกีารเติบโตทางดา้นธุรกิจการบนิ แต่

ยงัขาดความพรอ้มทางดา้นวิศวกรรมการบิน ควร

วางแผนดา้นการพฒันาทรพัยากรบุคคลที่มคุีณภาพ ซึ่ง

ปญัหาดงักล่าวตอ้งไดร้บัการพิจารณาและเร่งดาํเนินการ

แกไ้ข เน่ืองจากการเติบโตอย่างมากของธุรกิจการบิน

อาเซียนไดท้าํใหร้ฐับาลของประเทศ ต่าง ๆ เล็งเห็นถึง

โอกาสเช่นกนั เช่น สงิคโปร ์และมาเลเซยี ซึ่งเป็นสมาชิก

อาเซยีนก็มเีป้าหมายที่จะเป็นศูนยก์ลางซ่อมบาํรุงอากาศ

ยานของ ภูมิภาคดว้ยเช่นกนั เหนืออื่นใดคือควรสรา้ง

ความสมัพนัธท์ี่ดีกบัสายการบนิต่างสญัชาติที่มฐีาน การ

บินในไทยใหม้าใชบ้ริการศูนยซ่์อมอากาศยานของไทย 

ท ัง้น้ีมกีารคาดการณว์่ามลูค่าการซ่อมบาํรุงอากาศยานท ัว่

โลก ในปี 2562 จะมมีลูค่าถงึ 63,000 ลา้นเหรียญสหรฐั

(ศูนยว์จิยักสกิรไทย,2559) 

จากการจดัลาํดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดย

สกายแทร็กซึ่งเป็นหน่วยงานวิจยัดา้นการบริการการบิน

ช ัน้นาํของประเทศขององักฤษ ประกาศรางวลัสายการบนิ

โลก ประจําปีพ.ศ.2559 ที่ถือเป็นรางวลัออสการ์ของ

อุตสาหกรรมการบนิ ในงานฟารน์โบโร อินเตอรเ์นชนัแนล 

แอรโ์ชว ์ประเทศองักฤษ โดยใหส้ายการบนิเอมเิรตสไ์ดท้ี่

หน่ึง เบยีดสายการบนิกาตาร ์แอรเ์วย ์แชมป์เก่า ไปอยู่

อนัดบั 2สายการบนิทีไ่ดอ้นัดบัสามคือ สงิคโปร ์แอรไ์ลน ์

ซึ่งร ัง้อนัดบัรองแชมป์ของปีก่อน ตามมาดว้ยสายการบนิ

คาเธ่ย ์แปซิฟิก ของฮ่องกง และออลนิปปอนแอรเ์วย ์

ของญี่ปุ่น ส่วนการบนิไทย อยู่อนัดบัที ่13 ถอืว่าดขีึ้นจาก

ปี พ.ศ. 2558 ปีก่อนที่อยู่อนัดบั 19ส่วนสายการบนิไทย-

บางกอก แอรเ์วยส์ ทาํอนัดบัดีขึ้นในการจดัอนัดบั 100 

สายการบนิโลกประจาํปีน้ี ขณะสายการบนิเอมเิรตสค์รอง

อนัดบัหน่ึงสกายแทรกซ ์เริ่มจดัต ัง้ขึ้นต ัง้แต่ปี 2542 เพื่อ

ทาํการสาํรวจความคิดเห็นและความพึงพอใจจากนัก

เดินทางท ัว่โลก โดยคร ัง้น้ีไดท้าํการสาํรวจความคิดเห็น

ระหว่างเดือนส.ค. 2558 ถึงเดือนพ.ค. 2559 ของนัก

เดินทางกว่า 19.2 ลา้นคน จากสายการบนิกว่า 280 สาย

การบนิ(กรุงเทพธุรกจิ,2559). 

ในปี พ.ศ. 2559 สายการบินไทย ยงัไดร้างวลั

สายการบนิที่มพีฒันาการดีที่สุดในโลก โดยวเิคราะหจ์าก

ความเปลี่ยนแปลงในตารางอนัดบัต่างๆ ที่การบินไทย

ไดร้บัการโหวต ตลอดช่วง 12 เดือนที่ผ่านมาขณะที่ 

กาตาร์แอร์เวย ์ยงัครองตําแหน่งสายการบินที่มีหอ้ง

โดยสารช ัน้ธุรกิจดีที่สุดในโลกส่วนแอรเ์อเชีย ยงัคงเป็น

แชมป์สายการบินตน้ทุนตํา่ที่ดีที่สุดในโลก เป็นปีที่ 8 

ติดต่อกนัดา้นบางกอก แอรเ์วย ์ร ัง้สายการบินระดบั

ภูมิภาคที่ดีที่สุดในโลกเป็นปีที่ 2 ทัง้ยงัเป็นสายการบิน

ระด ับภูมิภาคที่ดีที่ สุดในเอเชีย เมื่อพิจารณาเฉพาะ

ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตน้ัน้ สายการบินที่ติด

อนัดบัท็อปไฟว์ของภูมิภาคคือสิงคโปร์แอร์ไลน์เป็น

อนัดบัหน่ึง ตามมาดว้ย การูดา้ อินโดนีเซีย การบนิไทย 

บางกอกแอรเ์วยส์ และแอรเ์อเชียการคดัเลอืกเพื่อมอบ

รางวลั ของสกายแทร็กในปีน้ี มาจากการลงคะแนนของ

ผูโ้ดยสาร 18.9 ลา้นคนใน 110 ประเทศท ัว่โลก โดยใช ้

ทุกอ ย่าง เ ป็น เกณฑ์ในการพิจ ารณา  ตั้ง แ ต่ความ

สะดวกสบายของเกา้อี้ ผูโ้ดยสาร คุณภาพของ  อาหาร 

และความเป็นมิตรของพนกังานใหบ้ริการบนเครื่องบิน 

(กรุงเทพธุรกจิ,2559). 

ประเด็นของปญัหาจากอดีตในปีที่ พ.ศ. 2551 

และในปี พ.ศ. 2554สายการบนิไทยไดร้บัรางวลัสายการ

บนิยอดเยี่ยมอนัดบัที่ 1 ประเภทการใหบ้ริการอาหารบน

เครื่องบนิช ัน้ประหยดัยอดเยีย่ม (World’s Best Economy 

Class Airline Catering) รางวลัสายการบินยอดเยี่ยม

อนัดบัที่ 1 ประเภทเกา้อี้ โดยสารช ัน้ประหยดัยอดเยี่ยม 

( World’s Best Economy Class Airline Seat) แ ล ะ

รางวลัสายการบินที่ดีที่สุดอนัดบัที่ 5 ของโลกแต่ในปี 

พ.ศ. 2559 สายการบนิไทย อยู่อนัดบัที ่13 ถงึแมจ้ะดขีึ้น

จากปี พ.ศ. 2558 ปีก่อนทีอ่ยู่อนัดบั 19   

จากปญัหาดงักล่าวขา้งตน้จงึเป็นเรื่องบนัดาลใจ

ใหผู้ว้จิยัสนใจศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของสาย

การบนิบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ที่ประกอบดว้ย 

คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นขดีความสามารถ ดา้นมารยาท
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ดา้นการสื่อขอ้ความดา้นความน่าเชื่อถอื ดา้นความเอาใจ

ใส่ต่อลูกคา้ ดา้นมาตรฐานการใหบ้ริการดา้นตอบสนอง

ความตอ้งการลูกคา้ ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงดา้น

ความม ัน่คงปลอดภยั และดา้นสิ่งที่สมัผสั จะส่งผล

อย่างไรต่อประสทิธิผลการดาํเนินธุรกิจวดัดว้ย Balance 

Scorecard ทัง้ทางดา้นการเงิน (Financial Perspective)  

มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer Perspective) มุมมอง

ดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) 

และมุมมองดา้นความย ัง่ยืนหรือการเรียนรูแ้ละการ

พฒันา (Learning and Growth Perspective) ของบริษทั 

การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาจะเป็นแนวทาง 

ขอ้มูลในการปรบัปรุงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการให ้

สูงขึ้น ซึ่งจะส่งผลต่อประสทิธผิลในการดาํเนินธุรกจิของ

ธุรกิจสายการบินและธุรกิจที่เกี่ยวขอ้ง จะเป็นผลดีต่อ

อตุสาหกรรมการบนิ และอุตสาหกรรมที่เกี่ยวขอ้ง สงัคม  

เศรษฐกจิ การเมอืง และประเทศชาตโิดยรวม 

 

วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 

การวจิยัคร ัง้น้ีมีวตัถปุระสงคเ์พือ่ 

1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของ

บรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

2. เ พื่ อ ศึ ก ษ า ร ะ ด ับ ค ว า ม สํ า คัญ ข อ ง

ประสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจบริษทั การบนิไทย จาํกดั 

(มหาชน) 

3. เพือ่หาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัคุณภาพ

การบริการกบัประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั 

การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

4. เพื่อเสนอรูปแบบคุณภาพการบริการที่มี

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตการวิจยัดา้น 

เ น้ือหาไว โ้ดยศึกษาระด ับ คุณภาพการบริการที่ มี

ประสิทธิผล และประสิทธิผลในการดําเนินธุรกิจของ

บริษ ัท การบินไทย จําก ัด (มหาชน)ดว้ย Balance 

Scorecard หาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัคุณภาพการ

บริการกบัประสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การ

บินไทย จาํกดั (มหาชน)และเสนอรูปแบบคุณภาพการ

บริการที่มปีระสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การ

บนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

2. ขอบเขตดา้นประชากร  

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยัคร ัง้ น้ี ไดแ้ก่ ผู  ้

โดยสารชาติไทยที่เคยใชบ้ริการหรือใชบ้ริการบริษทั   

การบินไทย จําก ัด (มหาชน) ต ัง้แต่เดือนมกราคม-

สิงหาคม 2559 จํานวนท ัง้สิ้น 1, 445,464 คน ขนาด

ตวัอย่างจากสูตรยามาเน่ 400 คน  

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

การศึกษาใช ร้ ะยะ เวลาระหว่ า ง  เดื อน

มถินุายน พ.ศ. 2559 ถงึ เดือนมนีาคม พ.ศ. 2560รวม

เป็นเวลา9  เดอืน 

4.ขอบเขตการวจิยั 

การวิจยัเป็นการศึกษาระดบัคุณภาพการ

บริการที่มีประสิทธิผลของบริษทั การบินไทย จํากดั 

(มหาชน) ศึกษาเฉพาะคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน

ของบรษิทัการบนิไทย จาํกดั (มหาชน) เท่านัน้ 

 

วธิดํีาเนินการวจิยั 

การวิจยัคร ัง้น้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิง

ปริมาณ มวีตัถปุระสงคห์าระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารที่มี

ประสิทธิผล และประสิทธิผลในการดําเนินธุรกิจของ

บริษทั การบินไทย จําก ัด (มหาชน) ดว้ย Balance 

Scorecard หาความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัคุณภาพการ

บริการกบัประสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การ

บินไทย จาํกดั (มหาชน)และเสนอรูปแบบคุณภาพการ

บริการที่มปีระสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ
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จาํนวน 400 ตวัอย่าง จากผูโดยสาร 1,445,464 คน แบบ 

สอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มูลมีความเชื่อม ัน่ 

.84 วเิคราะหข์อ้มลูใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถติ ิ สถติิที่

ใชค้ือ  ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน สาํหรบัการทดสอบสมมติฐานสถิติที่ใชใ้นการ

วเิคราะหน์ัน้โดยการวิเคราะหห์าความสมัพนัธข์องเพียร

สนั และถดถอยเชิงพหุคูณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติที่

ระดบั .05  

 

ผลการวจิยั 

1. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง

จาํนวน 286 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.5 มสีถานภาพสมรส

โสดจาํนวน 262 คน คิดเป็นรอ้ยละ 65.5 ช่วงอายุ 31 - 

35 ปี จํานวน 101คน คิดเป็นรอ้ยละ 42.1 มีระดบั

การศึกษา ปริญญาตรีจาํนวน 285 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

71.2 อาชพีเจา้ของกิจการจาํนวน 181 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

45.2 รายไดเ้ฉลี่ย ต่อเดือน 35,001 – 45,000 บาท 

จาํนวน175 คน คิดเป็นรอ้ยละ43.8 และส่วนใหญ่ใช ้

บริการบริษทั การบินไทยจํากดั (มหาชน) ในรอบ 6 

เดอืน 2 คร ัง้จาํนวน 155คน คิดเป็นรอ้ยละ 38.8  

2. ระดบัคุณภาพการบรกิารที่มปีระสทิธิผลของ

บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมเฉลี่ย 

และทุกดา้น อยู่ที่ระดบัมาก หากพจิารณาลาํดบัคุณภาพ

จากค่าเฉลีย่จากนอ้ยไปหามาก ลาํดบัทา้ยสุด ดา้นสิ่งที่

ส ัมผ ัสได  ้(X=3.79 ) มี ค่ า เฉลี่ย  ด า้นความม ัน่คง

ปลอดภยัมค่ีาเฉลี่ย (X=3.85)ดา้นความสะดวกในการ

เขา้ถงึ (X=3.89) ดา้นขดีความ สามารถ (X=3.94) ดา้น

ความน่าเชื่อถือมี (X= 3.26) ดา้นมารยาท (X=3.95) 

ด า้นความเอาใจใ ส่ ต่อผู โ้ดยสาร  (X=3.98 ) ดา้น

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ (X=4.03) ดา้นการ

สื่อสารขอ้ความ (X=4.04) และดา้นมาตรฐานการให ้

บรหิาร (X=4.08)มค่ีาเฉลีย่ เรยีงตามลาํดบั 

3 .  ประสิทธิ ในผลการดํา เ นินธุรกิจบริษ ัท     

การบินไทย จํากดั (มหาชน)โดย Balance Scorecard  

ภาพรวมเฉลี่ยมีระดบัความสาํคญัมาก เมื่อพิจารณา

ลาํดบัจากค่าเฉลี่ย พบว่า ลาํดบัแรกดา้นความย ัง่ยืน 

หรือการเรียนรูแ้ละการพฒันา (X=4.03) ดา้นผูโ้ดยสาร 

(X=3.93) ดา้นการเงิน (X=4.10) มีค่าเฉลี่ย และดา้น

กระบวนการภายใน (X=3.82) ตามลาํดบั 

4. ผลทดสอบสมมตฐิาน  

4.1 ประสิทธิในผลการดําเนินธุรกิจบริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดย Balance Scorecard 

ดา้นการเงิน ดา้นผูโ้ดยสาร ดา้นกระบวน การภายใน 

และดา้นความย ัง่ยืน มีความสมัพนัธ์ระดบัสูงทิศทาง

เดยีวกนักบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมเฉลีย่ 

5. รูปแบบคุณภาพการบรกิารทีม่ปีระสทิธผิลใน

การดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

= 1360 +.986 ดา้นความม ัน่คงปลอดภยั +.973ดา้น

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ +904 ดา้นสิ่งที่สมัผสัได ้

+ .772ดา้นมารยาท + .510ดา้นความสะดวกในการ

เขา้ถงึ +.178 ดา้นการสื่อสารขอ้ความX3 (ระดบันยัสาํคญั 

.05 R Square = .95, Adjusted R Square = .91) 

 

อภปิรายผล 

1. จากผลการวจิยั ระดบัคุณภาพการบริการที่มี

ประสิทธิผลของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ใน

ภาพรวมเฉลี่ยและทุกดา้น อยู่ที่ระดบัมาก หากพจิารณา

ลาํดบัคุณภาพจากค่าเฉลี่ยจากนอ้ยไปหามาก ลาํดบั

ทา้ยสุด ดา้นสิ่งที่สมัผสัไดม้ีค่าเฉลี่ย 3.79 ดา้นความ

ม ัน่คงปลอดภยัมค่ีาเฉลีย่3.85 ดา้นความสะดวกในการ

เขา้ถงึมค่ีาเฉลีย่ 3.89 ดา้นความน่าเชื่อถอืมค่ีาเฉลีย่ 3.93 

ดา้นขีดความสามารถมีค่าเฉลี่ย 3.94 ดา้นมารยาทมี

ค่าเฉลี่ย3.95 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารมค่ีาเฉลี่ย

3.98 ดา้นตอบสนองความตอ้งการลูกคา้มค่ีาเฉลีย่ 4.03.

ดา้นการสื่อสารขอ้ความมีค่า เฉลี่ย 4.04 และดา้น

มาตรฐานการใหบ้รกิารมค่ีาเฉลีย่ 4.08 เรยีงตามลาํดบั 

ผูว้ิจยัขออภปิรายระดบัคุณภาพการบริการที่

มปีระสิทธิผลของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 5 
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ลําด ับทา้ยสุดที่ ผู บ้ริหารบริษ ัท การบินไทย จําก ัด 

(มหาชน)ตอ้งดาํเนินการแกไ้ขเร่งด่วน ดงัน้ี 

1.1 ดา้นสิ่งที่ส ัมผ ัสไดม้ีระด ับคุณภาพ  

การบริการที่มปีระสิทธิผลของบริษทั การบนิไทย จาํกดั 

(มหาชน) ลาํดบัทา้ยสุด ดงันัน้ผูบ้รหิารบริษทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน) ตอ้งดาํเนินการปรบัปรุงแกไ้ขยกระดบั

การบริการดา้นสิง่ที่สมัผสัไดเ้ร่งด่วน โดยปรบัปรุงคุณภาพ 

บริการในดา้นสิ่งที่ผูโ้ดยสารสมัผสัไดใ้นเครื่องบินโดย

ปรบัปรุงเกา้อี้น ัง่ อุปกรณ์สิ่งอาํนวยความสะดวกมคีวาม

สะอาดสวยงามทนัสมยั เครื่องแบบของพนกังานตอ้นรบั

มีความสวยงาม มากยิ่งขึ้น รวมท ัง้การอบรมบุคลิก 

ลกัษณะท่าทางแสดงออกของพนักงานตอ้นร ับบน

เครื่องบินตลอดระยะเวลาโดยสารบนเครื่องบินจะช่วย

เพิ่มประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบิน

ไทย จาํกดั (มหาชน) ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของธนพร 

เรืองพณิชยกุล (2555). ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารคน

ไทยที่มีต่อคุณภาพการบริการของ บริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยั 

สุโขทยัธรรมาธิราช พบ ระด ับคุณภาพการบริการที่

ผูโ้ดยสารคนไทยไดร้บัจากบริษทั การบินไทย จํากดั 

(มหาชน) ดา้นบริการที่สมัผสัไดม้ีระดบัคุณภาพลาํดบั

ทา้ยสุดเช่นเดยีวกนั 

1.2. ดา้นความม ัน่คงปลอดภยัระดบัคุณภาพ 

การบริการที่มปีระสิทธิผลของบริษทั การบนิไทย จาํกดั 

(มหาชน) ลาํดบัรองจากทา้ยสุด ดงันัน้ผูบ้ริหารบริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ตอ้งดาํเนินการปรบัปรุง

แกไ้ขยกระดบัการบริการดา้นสิ่งที่สมัผสัไดเ้ร่งด่วน โดย

ปรบัปรุงคุณภาพดา้นความม ัน่คงปลอดภยั ดว้ยควร

ปรบัปรุงคุณภาพบริการผูโ้ดยสารมคีวามเชื่อม ัน่ในความ

ม ัน่คงและความปลอดภยัเมื่อใชบ้ริการเครื่องบินของ

บรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) โดยปรบัปรุงคุณภาพ

ดว้ย    การอบรมพฒันาพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิมี

ประสบการณ์การบริการที่สามารถสรา้งความเชื่อม ัน่กบั

ผูโ้ดยสาร ปรบัปรุงการบริการตวัเครื่องบนิ อุปกรณ์ และ

สิ่งอํานวยความสะดวกผูโ้ดยสารเกิดความปลอดภยั

ระหว่างเดินทางบนเครื่องบิน พรอ้มอบรมพฒันาผูข้บั

เครื่องบินมีความสามารถและแกไ้ขปญัหาระหว่างการ

เดินทางประสบการณ์มากยิ่งขึ้น พรอ้มท ัง้ปรบัปรุงสิ่ง

อาํนวยความสะดวกต่างๆ บนเครื่องบนิสามารถใชง้านได ้

ด ีจะสามารถยกระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั การ

บนิไทย จาํกดั (มหาชน) สูงขึ้นซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของธนพร เรืองพณิชยกุล (2555). ความคิดเห็นของ

ผู โ้ดยสารคนไทยที่มีต่อ คุณภาพการบริการบริษ ัท      

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต

มหาวทิยาลยั สุโขทยัธรรมาธริาช พบ ระดบัคุณภาพการ

บริการที่ผูโ้ดยสารคนไทยไดร้บัจากบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) มีระดบัคุณภาพดา้นความลาํดบัเกือบ

ทา้ยสุดเช่นเดี่ยวกนั 

1.3. ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงระดบั

คุณภาพการบรกิารที่มปีระสทิธิผลของบริษทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน) ลาํดบัทา้ยสุดลาํดบัสาม ดงันัน้ผูบ้ริหาร

บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) ตอ้งดําเนินการ

ปรบัปรุงแกไ้ขยกระดบัการบริการดา้นความสะดวกใน

การเขา้ถึงควรปรบัปรุงคุณภาพบริการในดา้นความ

สะดวกในการเขา้ถึงการบริการบนเครื่องบินโดยควร

ปรบัปรุงคุณภาพบริการในดา้นมารยาทโดยฝึกอบรม

พฒันาพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิสามารถอาํนวยความ

สะดวกในการจดัเก็บกระเป๋าบนเครื่องบิน เพิ่มความ

รวดเร็วในการสนองตอบของพนกังานเมือ่ผูโ้ดยสารเรียก 

ปรบัปรุงสิ่งอาํนวยความสะดวกในการใชห้อ้งนํา้ ความ

สะดวกในการเขา้ถึงอุปกรณ์บนัเทิงบนเครื่องบิน และ

ความสะดวกในการหาที่น ัง่ของผูโ้ดยสารเพิ่มขึ้น จะช่วย

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จําก ัด (มหาชน)สอดคลอ้งก ับ งานวิจ ัยของ ณพร 

เจยีมโฆสติ (2557) .อทิธพิลของความมุ่งม ัน่ของผูบ้ริหาร

และผลการปฏิบตัิงานของพนกังานบริการต่อการรบั รู ้

คุณภาพการบริการของลูกคา้สายการบนิประเภทตน้ทุน

ตํา่ในประเทศไทย พบว่า ดา้นความสามารถในการเขา้ถงึ 
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ผูโ้ดยสารความสาํคญัมาก 

1.4. ดา้นความน่าเชื่อถือมีค่าเฉลี่ยระดบั

คุณภาพการบรกิารที่มปีระสทิธิผลของบริษทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน) ลาํดบัทา้ยสุดลาํดบัสี่ ดงันัน้ผูบ้ริหาร

บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) ตอ้งดําเนินการ

ปรบัปรุงแกไ้ขยกระดบัการบริการ ดว้ยการสรา้งความ

ความน่าเชื่อถอืในเรื่องความปลอดภยัของอาหารที่บรกิาร 

ความน่าเชื่อถือการปฏิบตัิหนา้ที่ของนกับินและทีมงาน 

ความน่าเชื่อถอืในพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิมค่ีาเฉลีย่ 

ความน่าเชื่อถอืในการตรวจสอบเครื่องบนิมค่ีาเฉลีย่ และ

ความน่าเชื่อถือในระยะเวลาที่เดินทางเรียงตามลาํดบัจะ

ช่วยคุณภาพการบริการดีขึ้น สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ศิวตัรา พิพฒันไ์ชยศิริ (2552) ไดศึ้กษา ในการเลอืกใช ้

บริการสายการบนิตน้ทุนตํา่เสน้ทางภายใน ประเทศของ

ผูโ้ดยสารชาวไทย การศึกษาคร ัง้น้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาถึงพฤติกรรมและปจัจยัในการเลอืกใชบ้ริการสาย

การบนิตน้ทุนตํา่เสน้ทางภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาว

ไทย พบว่า ผูโ้ดยสารใหค้วาม สาํคญัมากที่สุด คือความ

น่าเชื่อถอืถงึในเครื่องบนิ ตารางบนิ ความตรงต่อเวลา 

1.5. ดา้นขดีความสามารถมค่ีาเฉลีย่ระดบั

คุณภาพการบรกิารที่มปีระสทิธิผลของบริษทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน) ลาํดบัทา้ยสุดลาํดบัหา้ ดงันัน้ผูบ้ริหาร

บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) ตอ้งดําเนินการ

ปรบัปรุงแกไ้ขยกระดบัการบริการดา้นขดีความสามารถ

ในการใหบ้ริการ ดว้ยการปรบัปรุงระดบัคุณภาพการ

บริการที่มคุีณภาพแตกต่างจากสายการบนิอื่น เพิม่ทกัษะ

ความชํานาญในการบริการมี เพิ่มความสามารถแกไ้ข

ปญัหาเมื่อเกิดกรณีฉุกเฉิน เพิ่มความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหาของพนักงาน และความสามารถในการ

บริการของพนักงานมีเรียงตามลําด ับจะช่วยใหคุ้ณ

คุณภาพการบริการบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)  

ดีขึ้ น สอดคลอ้งก ับงานวิจ ัยของณพร เจียมโฆสิต     

(2557). อิทธิพลของความมุ่งม ัน่ของผูบ้ริหารและผลการ

ปฏบิตัิงานของพนกังานใหบ้ริการต่อการรบัรูคุ้ณภาพการ

ใหบ้ริการของลูกคา้สายการบิน ประเภทตน้ทุนตํา่ใน

ประเทศไทย. การวจิยัคร ัง้น้ีมวีตัถปุระสงค ์3 ขอ้ ดงัน้ี 1) 

เพื่อศึกษาอิทธิพลของความมุ่งม ัน่ของผูบ้ริหารในการ 

ส่งเสริมคุณภาพการบริการลูกคา้ ที่มต่ีอการรบัรูคุ้ณภาพ

การบริการของลูกคา้สายการบินประเภท ตน้ทุนตํา่ของ

ประเทศไทย 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของผลการปฏบิตัิงาน

ของพนกังานบริการที่มีต่อการ รบัรูคุ้ณภาพบริการของ

ลูกคา้สายการบินประเภทตน้ทุนตํา่ของประเทศไทย 3) 

เพือ่ศึกษาความสมัพนัธ ์ระหว่างความมุง่ม ัน่ของผูบ้ริหาร

ในการส่งเสริมคุณภาพการบริการลูกคา้ และผลการ

ปฏิบตัิงานของ พนกังานบริการ ต่อการรบัรูคุ้ณภาพการ

บริการของลูกคา้สายการบินประเภทตน้ทุนตํา่ของ

ประเทศไทย 4) เพื่อศึกษาความแตกต่างของการรบัรู ้

คุณภาพบริการของลูกคา้สายการบินประเภทตน้ทุนตํา่

ของ ประเทศไทย ที่มลีกัษณะปจัจยัส่วนบุคคลแตกต่าง

กนัประชากรทีท่าํการศึกษาม ี3 กลุม่ โดยแบ่งออกเป็น 2 

กลุ่มการศึกษา กลุ่มข ัน้ตน้ไดแ้ก่ กลุ่มผูบ้ริหารฝ่าย

ปฏิบตัิการสายการบนิจาํนวนตวัอย่าง 5 ราย และ กลุ่ม

พนกังานบริการจาก3 แผนก ไดแ้ก่พนกังานขบัเครื่องบนิ 

พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิ และพนกังานตอ้นรบัส่วน

ภาคพื้น จาํนวนตวัอย่าง 18 ราย พบว่า การเพิม่ขดีความ 

สามารถพนกังานบริษทัสายการบนิมคีวามสาํคญัมากต่อ

การเพิม่คุณภาพการบรกิาร 

 

ขอ้เสนอแนะ 

ขอ้เสนอแนะจากการวจิยั 

ขอ้เสนอแนะนําจากการนํารูปแบบคุณภาพการ

ใหบ้ริการที่มีประสิทธิผลในการดําเนินธุรกิจของบริษัท 

การบินไทย จํากดั (มหาชน) ใหมี้ประสิทธิผล บริษัท

ตอ้งดําเนินการ ดงัน้ี 

1. บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ตอ้ง

ลงทนุ 1360 หน่วยเพือ่ยกระดบัการบรกิารทีม่คุีณภาพสูง

ขึ้นท ัง้ในส่วนของการอบรม พฒันาลูกเรอืผูใ้หบ้ริการบน

เครื่องบนิท ัง้ในดา้นตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ ดา้น
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มารยาทในการใหบ้ริการ และดา้นการสื่อสารขอ้ความกบั

ผูโ้ดยสาร พรอ้มท ัง้ตกแต่งในสิ่งที่ผู โ้ดยสารสามารถ

มองเหน็และสมัผสัไดใ้หม้คีวามสะอาดและความสวยงาม 

นํานวตักรรมเทคโนโลยีใหม่มีสนับสนุนใหผู้โ้ดยสาร

สามารถเขา้ถงึท ัง้ในส่วนของอปุกรณบ์นัเทงิและสิ่งอาํนวย

อื่นที่สาํคญัตอ้งสรา้งเชื่อมนัว่าการใชบ้ริการกบับริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน)มีความปลอดภยัจะช่วย

ยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการบนเครื่องบนิของสายการ

บนิไทยใหสู้งขึ้นได ้

2. ดา้นความม ัน่คงปลอดภยั เป็นคุณภาพ

การใหบ้ริการบนเครื่องบนิที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการ

ดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ถึง 

.986 หน่วยดงันั้นผูบ้ริหารบริษทั การบินไทย จํากดั 

(มหาชน) ควรปรบัปรุงคุณภาพบริการใหผู้โ้ดยสารมี

ความเชื่อมนัในความมนัคงและความปลอดภยัเมื่อใช ้

บริการเครื่องบนิของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

โดยปรบัปรุงคุณภาพดว้ยการอบรมพฒันาพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบินใหม้ีประสบการณ์การใหบ้ริการที่

สามารถสรา้งความเชื่อม ัน่ใหก้บัผูโ้ดยสาร ปรบัปรุงการ

ใหบ้ริการตวัเครื่องบิน อุปกรณ์ และสิ่งอํานวยความ

สะดวกใหผู้โ้ดยสารเกิดความปลอดภยัระหว่างเดินทาง

บนเครื่องบิน  พรอ้มอบรมพฒันาผูข้บัเครื่องบินใหม้ี

ความสามารถและแกไ้ขปัญหาระหว่างการเดินทาง

ประสบการณ์มากยิ่งขึ้น พรอ้มท ัง้ปรบัปรุงสิ่งอํานวย

ความสะดวกต่างๆ บนเครื่องบินใหส้ามารถใชง้านไดด้ี 

จะสามารถยกระดบัคุณภาพการบรกิารของบรษิทั การบนิ

ไทย จาํกดั (มหาชน) ใหสู้งขึ้น โดยควรมมีาตรการต่าง ๆ 

เหลา่น้ีสนบัสนุน 

มาตรการมาตรการการพฒันาบุคลากร 

ทีมงาน ทุกคน ปฏิบตัิตามมาตรฐานบริการ (Service 

Operation)ที่กาํหนดไว ้อย่างเขา้ใจและเต็มใจ เพื่อให ้

การบริการลูกคา้นัน้ออกมาอย่างเป็นธรรมชาติ จากใจ

บริการของเจา้หนา้ที่ โดยมติอ้งบงัคบั  ขู่เขญ็เครื่องมอืที่

ช่วยในการพฒันาหลกัไมลท์ี่ 3 น้ี คือ การฝึกอบรม 

(Training) การโคช้งาน (Coaching)  

มาตรการฝึกอบรมและสรา้งความเขา้ใจ

เกี่ยวกบัเกณฑป์ระเมนิรางวลัคุณภาพแห่งชาติในหมวด 

5 ที่มุ่งเนน้ไปทีบุ่คลากรทุกคนมคีวามเขา้ใจวตัถปุระสงค ์

ข ัน้ตอนการทาํงานใหบ้รกิารลูกคา้มรูีปแบบเดียวกนั  

มาตรการปลูกฝงัทศันคติที่ดีต่อการทาํงาน

ต่อการใหบ้ริการลูกคา้ที่ดีดว้ย การโคช้งาน คือ การที่

หวัหนา้งาน ผูจ้ดัการใหค้าํแนะนาํแก่ทมีงาน เพือ่ใหเ้ขาได ้

มีทศันคติ วิธีคิด มุมมอง และทกัษะในการทาํงานที่

ถูกตอ้งตามมาตรฐานบริการที่ก ําหนดไว  ้และเป็น

เครื่องมอืที่ช่วยในการติดตามผลคุณภาพการบริการของ

พนกังานแต่ละคนดว้ย 

3. ดา้นตอบสนองความตอ้งการลูกคา้เป็น

คุณภาพการใหบ้ริการบนเครื่องบนิที่ส่งผลต่อประสิทธิผล 

ในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

ถึง .973 หน่วยดงันัน้ผูบ้ริหารบริษทั การบนิไทย จาํกดั 

(มหาชน) ควรปรบัปรุงคุณภาพบริการใหผู้โ้ดยสารดา้น

ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้โดยอบรมพฒันาพนกังาน

ตอ้นรบับนเครื่องบินใหม้ีความพรอ้มในการใหบ้ริการ

ผูโ้ดยสาร พิจารณาทบทวนระเบยีบวิธีปฏิบตัิใหส้ามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่างต่อเน่ืองท ัง้ใน

ส่วนของการบริการ ดา้นอื่นๆที่ลูกคา้รอ้งขอ ใหม้คีวาม

รวดเรว็ตลอดระยะเวลาเดินทางบนเครื่องบนิจะส่งผลต่อ

การเพิม่ขึ้นประสทิธผิลในการดาํเนินธุรกจิของบรษิทั การ

บนิไทย จาํกดั (มหาชน)ในภาพรวมเฉลี่ยดา้นผูโ้ดยสาร 

ดา้นความย ัง่ยืน หรือการเรียนรูแ้ละการพ ัฒนา มี

ความสมัพนัธร์ะดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นตอบสนอง

ความตอ้งการผูโ้ดยสารระดบัระดบัสูงมาก รวมท ัง้ดา้น

กระบวน การภายใน ดา้นการเงนิมคีวามสมัพนัธก์นักบั

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นตอบสนองความตอ้งการ

ผูโ้ดยสารระดบัสูงโดยควรมีมาตรการต่าง ๆ เหล่าน้ี

สนบัสนุน 
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มาตรการและการดาํเนินการจาํแนกระดบั

การใหบ้ริการผูโ้ดยสารใหช้ดัเจน ว่าเป็นผูโ้ดยสารช ัน้

ประหยดั ช ัน้ธุรกิจ หรือช ัน้ 1 เพื่อใหม้ีวิธีการปฏิบตัิใน

การนาํเสนอที่แตกต่างกนัไปตามพฤติกรรมของลูกคา้แต่

ละประเภท ซึง่สามารถทีจ่ะแบง่ไดด้งัน้ี 

1) ผู โ้ดยสารช ั้น 1 และช ั้นธุรกิจ เป็น

ผูโ้ดยสารประเภทวไีอพ ีหรือคนพเิศษ ผูโ้ดยสารประเภท

น้ีตอ้งการบริการที่มคีวามเป็นพิเศษมากกว่าปกติ ดงันัน้

การใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารประเภทน้ีดว้ยการแสดงใหเ้หน็

ถึงความพิเศษที่ไดร้บัย่อมนาํมาซึ่งความพึงพอใจอนัจะ

นาํไปสู่การตดัสนิใจใชบ้ริการทีจ่ะเกดิขึ้นตามมานัน้เอง    

2) ผูโ้ดยสารลูกคา้ ประเภทขาประจําที่

เป็นสมาชิกบตัรเงนิ บตัรทอง และบตัรแพลทินมั ลูกคา้

กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มที่สรา้งรายไดใ้หก้บัธุรกิจ และเป็นกลุ่มที่

มคีวามภกัดีในตราสนิคา้เป็นอย่างดี อีกท ัง้ยงัเป็นกลุ่มที่

จะช่วยแนะนําลูกคา้ใหม่ใหก้บัธุรกิจไดเ้พิ่มขึ้น การ

ใหบ้รกิารกบัลูกคา้ประเภทน้ีตอ้งเนน้ความเป็นกนัเอง แต่

คงไวซ้ึ่งการปฏิบตัิอย่างใหเ้กียรติในฐานะขาประจาํ หา้ม

ใหร้อนานตอ้งกล่าว “ยนิดีตอ้นรบั” เพือ่ใหรู้ส้กึว่ามไิดถู้ก

ทอดทิ้งและตอ้งไม่ปฏิเสธคาํแนะนาํหรือตาํหนิ แต่ตอ้ง

ยนิดนีอ้มรบัไวเ้พือ่การปรบัปรุงในโอกาสต่อไป 

3) ผู โ้ดยสารประเภทวางตัว เ ป็นนาย 

ลูกคา้ประเภทน้ีมพีฤติกรรมที่ตอ้งการอยู่เหนือคนอื่น ๆ 

ดงันัน้ในการใหบ้รกิารควรมกีารรบัรองแบบจริงจงั แต่ไม่

เกินเลยเพื่อจะไดไ้ม่ละเลยลูกคา้คนอื่น ๆ ตอ้งหลกีเลีย่ง

การโตแ้ยง้ ผูใ้หบ้ริการทําหนา้ที่ในการใหข้อ้มูลและ

แนะนาํ ควรปลอ่ยใหท้าํการตดัสนิใจดว้ยตนเอง  

มาตรการจดัการขอ้รอ้งเรียน (Customer 

Complaint Management) เพราะคาํแนะนาํจากลูกคา้ 

เพื่อใหอ้งคก์รมกีารปรบัปรุงพฒันา เมือ่องคก์รไดร้บัแลว้

จาํเป็นตอ้งมกีารตอบลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจ

หรือไดร้บัความช่วยเหลือจากองค์กรตามเหตุตามผล     

สิ่งสาํคญั ก็คือ องคก์รตอ้งมีระบบ กลไกในการทาํงาน

เพือ่นาํคาํรอ้งเรยีน   

4. ด ้านสิ่ ง ที่ ส ัมผ ัส ได ้เ ป็ น คุณภาพกา ร

ใหบ้ริการบนเครื่องบินที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการ

ดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ถงึ. 

904 หน่วยดังนั้นผูบ้ริหารบริษทั การบินไทย จําก ัด 

(มหาชน) ควรปร ับปรุงคุณภาพบริการในดา้นสิ่งที่

ผู โ้ดยสารสมัผสัไดใ้นเครื่องบินโดยปรบัปรุงเกา้อี้ น ัง่ 

อปุกรณ์สิ่งอาํนวยความสะดวกใหม้คีวามสะอาดสวยงาม

ทนัสมยั เครื่องแบบของพนักงานตอ้นรบั ใหม้ีความ

สวยงามมากยิ่งขึ้น รวมท ัง้การอบรมบุคลิกลกัษณะ

ท่าทางแสดงออกของพนักงาน ตอ้นรบับนเครื่องบิน

ตลอดระยะเวลาโดยสารบนเครื่องบินจะช่วยเพิ่ม

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน)โดยเฉพาะอย่างยิ่งดา้นผูโ้ดยสาร และ

ดา้นความย ัง่ยืน หรือการเรียนรูแ้ละการพ ัฒนา มี

ความสมัพนัธร์ะดบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นสิ่งที่สมัผสั

ไดร้ะดบัสูงมาก และประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของ

บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน)ดา้นกระบวนการ

ภายใน ดา้นการเงินมีความสมัพนัธ์ระดบัสูง โดยมี

มาตรการเสรมิต่างดงัน้ี  

มาตรการปร ับปรุง บ ํา รุงร ักษาเกา้อี้ น ัง่ 

อปุกรณ์สิ่งอาํนวยความสะดวกใหม้คีวามสะอาดสวยงาม

ทนัสมยัใชง้านไดใ้นทกุเทีย่วบนิ 

มาตรการการสาํรวจความพงึพอใจเกี่ยวกบั

เกา้อี้น ัง่ อุปกรณ์สิ่งอาํนวยความและปรบัปรุงแกไ้ขอย่าง

ต่อเน่ือง 

มาตรการนาํนวตักรรมใหม่ๆมาใหบ้ริการ

บนเครื่องบนิอย่างต่อเน่ือง 

มาตรการนําประเด็นที่พบจากการสาํรวจ

หรือขอ้รอ้งเรียนไปใชใ้นการพฒันาปรบัปรุงอุปกรณ์สิ่ง

อาํนวยความสะดวกบนเครื่องบนิอย่างนอ้ยปีละ 1 ครัง้   

5. ดา้นมารยาทเป็นคุณภาพการใหบ้ริการบน

เครื่องบนิที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของ

บริษทั การบินไทย จํากดั (มหาชน) ถึง .772 หน่วย 

ดงันัน้ผูบ้ริหารบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) ควร
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ปรบัปรุงคุณภาพบริการในดา้นมารยาทฝึกอบรมพฒันา

พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหม้คีวามตัง้ใจในการฟงั

ผูโ้ดยสารปรบัปรุงบุคลกิลกัษณะท่าทางที่สุภาพเรยีบรอ้ย

ท ัง้การนัง่หรือยืนมีค่าเฉลี่ย การใชน้ํา้เสียงใหเ้หมาะสม

กบัเรื่องทีพ่ดูรวมท ัง้มารยาทในการใหบ้รกิารของพนกังาน

ตลอดจนท่าทางที่แสดงออกในการใหบ้ริการตลอดการ

ใหบ้ริการบนเครื่องบนิประกอบกบัหากสามารถปรบัปรุง

ดา้นมารยาทเป็นคุณภาพการใหบ้ริการบนเครื่องบินจะ

ส่งผลต่อประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การ

บินไทย จําก ัด (มหาชน)โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัดา้น

ผู โ้ดยสาร โดยจะช่วยใหส่้วนแบ่งตลาดเพิ่มขึ้ น มี

ผูโ้ดยสารใหม่เพิ่มขึ้น สามารถสรา้งความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารและผูโ้ดยสารมีความภกัดีเพิ่มขึ้ นรวมท ัง้

ผูโ้ดยสารเก่ากลบัมาใชบ้ริการอีก มารยาทในการให  ้

บริการมีความสมัพนัธ์กบัประสิทธิผลดา้นผูโ้ดยสาร

ระดบัสูง โดยควรมมีาตรการต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

มาตรการใหฝึ้กอบรม พฒันาพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบนิและผูท้ี่เกี่ยวขอ้งใหม้ทีกัษะสู่ความ

เป็นเลศิ ดงัน้ี 

1) มีความม ัน่ เมื่อสื่อสารกบัผูโ้ดยสาร

ดว้ยความมนัใจแลว้ การโนม้นา้วหรือแกไ้ขปญัหาต่างๆ 

จะประสบความสาํเรจ็ 

2) มีความสามารถใชภ้าษากาย เสริม 

สรา้งท่าทางการแสดงออก บุคลกิ ของพนกังานดว้ยการ

ยิ้ม และมคีวามสุขเมือ่ระหว่างทีส่นทนากบัผูโ้ดยสาร 

3) มีความสามารถทํางานภายใตแ้รง

กดดนั รูแ้นวทางในการแกไ้ขปญัหาใหก้บัผูโ้ดยสารใน

สถานการณ์ต่างๆ และใชแ้นวทางที่เหมาะสมสรา้งความ

พงึพอใจใหก้บัผูโ้ดยสาร 

4) ใชค้ําพูดเชิงบวก จะช่วยใหส้ามารถ

เขา้ถงึผูโ้ดยสารไดง้า่ย 

5) มคีวามสามารถในคอมพวิเตอร ์พนกังาน 

มีความสามารถใชค้อมพิวเตอรจ์ะสามารถคน้พบแนว

ทางการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการสู่ความเป็นเลศิได ้

6) ใหบ้ริการมากกว่าสิ่งที่ลูกคา้คาดหวงั 

การใหบ้รกิารสูงกว่าลูกคา้คาดหวงัจะสรา้งประสบการณ์ที่

ดกีบัผูโ้ดยสารและก่อเกดิความภกัดต่ีอบริษทัฯ  

7) เรียนรูจ้ากขอ้ผดิพลาด ม ัน่เรียนรูจ้าก

ขอ้ผดิพลาด เพือ่เป็นบทเรยีนไมใ่หเ้กดิขึ้นอกี 

8) มภีาวะผูน้าํ แสดงออกถึงการเป็นผูน้าํ

แนวทางการแกไ้ขปญัหาใหม่ๆ  ใหก้บัผูโ้ดยสารเสมอ 

9) มคีวามเป็นกนัเองและเหน็อกเหน็ใจ 

ผูโ้ดยสาร ความเป็นกนัเองของพนกังานจะสามารถสรา้ง

บรรยากาศทีด่แีละสามารถแกไ้ขปญัหาใหลุ้ลว่งไปได ้

10) มีความสามารถจดัการเวลาไดเ้ป็น

อย่างดี พนกังานมคีวามสามารถในการจดัการเวลาเป็น

อย่างดจีะสามารบรกิารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 

6. ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงการให  ้

บริการบนเครื่องบนิที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการดาํเนิน

ธุรกิจของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ถึง.510 

หน่วย ดงันัน้ผูบ้ริหารบรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

ควรปรบัปรุงคุณภาพบริการในดา้นความสะดวกในการ

เขา้ถึงการใหบ้ริการบนเครื่องบินโดยควรปร ับปรุง

คุณภาพบริการในดา้นมารยาทโดยฝึกอบรมพฒันา

พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหส้ามารถอาํนวยความ

สะดวกในการจดัเก็บกระเป๋าบนเครื่องบิน เพิ่มความ

รวดเร็วในการสนองตอบของพนกังานเมือ่ผูโ้ดยสารเรียก 

ปรบัปรุงสิ่งอาํนวยความสะดวกในการใชห้อ้งนํา้ ความ

สะดวกในการเขา้ถึงอุปกรณ์บนัเทิงบนเครื่องบิน และ

ความสะดวกในการหาที่น ัง่ของผูโ้ดยสารเพิ่มขึ้น จะช่วย

ใหป้ระสทิธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน)ดา้นผูโ้ดยสาร ดา้นความย ัง่ยืน หรือการ

เรียนรูแ้ละการพฒันา และดา้นกระบวนการภายใน ซึ่งมี

ความสมัพนัธก์บัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความสะดวก

ในการเขา้ถึงการใหบ้ริการบนเครื่องบินระดบัสูงมาก 

รวมท ัง้มีความสมัพนัธก์บัดา้นการเงินระดบัสูง เพื่อให ้

ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถงึอาหารที่อร่อยบนเครื่องบนิควรมี

มาตรการต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
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มาตรการปรบัปรุงดา้นอาหารเครื่องดื่มที่

ใหบ้ริการบนเครื่องบิน จา้งครวัที่เชี่ยวชาญดา้นอาหาร

นานาชาติและพ่อครวัไดร้บัรางวลัการผลติและประกอบ

อาหาร แต่ละประเภท เช่น อาหารตะวนัตก, อาหารไทย, 

อาหารจีน , อาหารญี่ปุ่ น , อาหารอินเดีย และอาหาร

อาหรบั/อิสลาม ใหส้อดคลอ้งตามความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสาร 

มาตรการนํานว ัตกรรมอาหารที่ เราได ้

คิดคน้และปรุงรสขึ้นนัน้ เราไดน้าํจุดเด่นของเอกลกัษณ์

ของความเป็นไทยเขา้มาสรา้งสรรค์เป็นเมนูอาหารจาน

โปรดที่รสเลศิ ใหค้รวัการบนิกา้วไปสู่ความเป็นผูน้าํดา้น

การครวัสาํหรบัสายการบินของโลกและสามารถตอบ 

สนองต่อความตอ้งการท ัง้รายบุคคลและความตอ้งการที่

เฉพาะเจาะจงไดอ้ย่างรวดเรว็ 

7. ดา้นการสื่อสารขอ้ความของพนักงาน

ตอ้นรบับนเครื่องบนิกบัผูโ้ดยสารส่งผลต่อประสทิธผิลใน

การดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 

ถงึ .178 หน่วย ดงันัน้ผูบ้ริหารบริษทั การบนิไทย จาํกดั 

(มหาชน) ควรปรบัปรุงคุณภาพบริการในดา้นการสื่อสาร

ขอ้ความของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบนิกบัผูโ้ดยสาร

โดยฝึกอบรมพฒันาพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินให ้

สามารถสือ่สารกบัผูโ้ดยสารไดอ้ย่างชดัเจนและ คุณภาพ

ในการสือ่สารของลูกเรอืบนเครื่องบนิ และคุณภาพในการ

สื่อสารของนักบินใหม้ีความชดัเจนมากยิ่งขึ้น รวมท ัง้

ท่าทางการแสดงออก พฤติกรรมการสื่อความที่แสดง

ความเป็นมิตรและกนัเองและการใชว้าจาที่สุภาพในการ

สื่อสารกบัผูโ้ดยสารมากยิ่งขึ้น จะช่วยใหป้ระสิทธิผลใน

การดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน)

ดา้นผูโ้ดยสารสูงขึ้นเพราะมคีวามสมัพนัธร์ะดบัคุณภาพ

การใหบ้รกิารดา้นการสือ่ขอ้ความระดบัสูง ส่วนดา้นความ

ย ัง่ยืน หรือการเรียนรูแ้ละการพฒันา ดา้นกระบวนการ

ภายใน มีความสมัพนัธก์บัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการสื่อขอ้ความระดบัปานกลาง โดยมีมาตรการ   

การฝึกอบรมปรบัปรุงพนกังานตอ้นรบับรษิทั การบนิไทย 

จาํกดั (มหาชน)ต่าง ๆ ดงัน้ี 

1) เป็นผูร้บัฟงัที่ดี รบัฟงัผูโ้ดยสารอย่าง

ต ัง้ใจ แสดงออกใหเ้หน็ว่าเราเขา้ใจความรูส้กึเขา และรูส้กึ

เสยีใจกบัเหตกุารณท์ี่เกดิขึ้น 

2) มีท ักษะในการสื่อสาร เรียนรู ก้าร

สื่อสารสู่ความเป็นเลิศกบัผูโ้ดยสาร เรียนรูเ้มื่อไรจะพูด

และฟงั และสื่อสารกบัผูโ้ดยสารดว้ยคาํพูดที่เรียบง่าย 

และเขา้ใจงา่ย 

3) มีความสงบและอดทน ใหพ้นักงาน

สามารถควบคุมอารมณ์และสงบ เพื่อป้องก ันไม่ให ้

ผูโ้ดยสารสบัสน เมื่อพนกังานอยู่อย่างสงบจะช่วยให ้

ผูโ้ดยสารมคีวามเชื่อถอืมากขึ้น 

4) รกัษาคาํพดู พฒันาทกัษะการเรยีนรูส้ิ่ง

ทีผู่โ้ดยสารคาดหวงัและคาํรอ้งเรียนของผูโ้ดยสาร ศึกษา

เรียนรูน้โยบายของบริษทัอย่างต่อเน่ือง เพราะสิ่งที่

พนกังานรบัปากผูโ้ดยสารสามารถทาํไดไ้ม่ผิดกฎของ

บรษิทั 

5) มีความซื่อสตัย ์แสดงออกถึงความ

จรงิใจและโปร่งใสกบัผูโ้ดยสารในการสรา้งความพงึพอใจ

และความสุขใหก้บัผูโ้ดยสาร 

6) หม ัน่สงัเกตว่าผูโ้ดยสารมคีวามสุขกบั

การบริการ หม ัน่ตรวจสอบว่าผู โ้ดยสารมีความสุขที่

แทจ้ริงจากการใหบ้ริการหรือไม่ เพื่อปรบัปรุงคุณภาพ

การใหบ้รกิารเสมอ 

7) มคีวามเชี่ยวชาญ พนกังานตอ้งศึกษา

ผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการของสายการบินไทย เพื่อ

นาํเสนอผลติภณัฑแ์ละใหบ้รกิารอย่างครบถว้น 

8) สามารถจดัการสิ่งที่ไม่คาดฝนัไดด้ี มี

ความสามารถในการแกไ้ขปญัหาในสถานการณ์ต่างๆ ที่

ไมไ่ดค้าดคิดมาก่อน 

โดยทําการปร ับปรุงทุกปี ไม่มีที่สิ้ นสุด 

เพราะพฤติกรรมเพราะผูโ้ดยสารไม่เคยหยุดน่ิง เปลี่ยน 

แปลงเสมอ   
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ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการวจิยัคร ัง้ต่อไป 

1. ควรเปรียบเทียบประสิทธิผลในการดาํเนิน

ธุรกิจของสายการบนิต่างๆ กบัคุณภาพในการใหบ้ริการ

ของสายการบนินัน้ 

2. การนาํรูปแบบคุณภาพการให ้บริการไปเพิ่ม

ประสิทธิผลในการดาํเนินธุรกิจของบริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) ของสายการบนิต่างๆ ตอ้งปรบัใหเ้ขา้กบั

บรบิทของบรษิทันัน้ๆ 

ควรหาความสมัพนัธ์ระหว่างการนํารูปแบบ

คุณภาพการใหบ้ริการไปเพิ่มประสิทธิผลในการดาํเนิน

ธุรกจิของบรษิทั 
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ฝากในประเทศไทยบนพื้นฐานของการประยุกตใ์ชต้ราสารอนุพนัธ ์Option 

ภายใต ้Black – Scholes Merton Model 

Empirical model for evaluation of management of deposit 

warranty agencies in Thailand on basis of adaptation to use 

derivative instrument named Option under  

Black-Scholes Merton Model 
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บทคดัย่อ 

งานวิจ ัยน้ีมีวตัถุประสงค์ที่จะประยุกต์    

ใ ช ้ทฤษฎี  Black-Scholes Merton Model เ พื่ อ

คํานวณค่าประกนัเงินฝากของบรรษทัประกนัเงิน

ฝากในประเทศไทยทีพ่จิารณาถงึความเสีย่งในระบบ

ที่เป็นอยู่ อตัราค่าประกนัเงนิฝาก ที่บรรษทัประกนั

เงินฝากเก็บจากสถาบนัการเงินเป็นอ ัตราคงที่  

ภายใตร้ะบบอตัราประกนัเงินฝากระบบคงที่ จะ

ก่อใหเ้กิดผลเสียหายแก่บรรษทัประกนัเงินฝาก

เพราะธนาคาร และบริษทัเงินทุนหลกัทร ัพย์มี

แรงจูงใจในการจดัการความเสี่ยงใหต้กอยู่กบับรษิทั

ประกนัเงินฝาก ใหเ้กิดภาวะบิดเบือนและความไม่

เป็นธรรมแก่สถาบนัการเงนิตลอดจนผูเ้สยีภาษ ี

ผูว้ิจยัประยุกตใ์ช ้Merton Model คาํนวณ 

อตัราค่าประกนัเงนิฝากของกลุม่ตวัอย่างของสถาบนั 

 

การเงินในช่วงก่อนวิกฤต 40 แห่ง ผลปรากฏว่า 

ความเสีย่งของสนิทรพัยข์องสถาบนัการเงนิแตกต่าง

กนัและอตัราค่าประกนัเงนิฝากทีพ่จิารณาครอบคลุม

สภาพความเสี่ยง ควรจะมอีตัราความเสี่ยงแตกต่าง

กนั นอกจากน้ีผูว้จิยัทดสอบสมมตฐิานเกี่ยวกบัการ

เขา้รบัความเสี่ยงของสถาบนัการเงนิในกลุ่มตวัอย่าง 

พบว่าสถาบนัการเงินส่วนใหญ่มีพฤติกรรมในการ

ผลกัภาระความเสี่ยงไปสู่บรรษทัประกนัเงินฝากได ้

เป็นผลสาํเร็จ ดงันัน้ เจา้หนา้ที่บรรษทัประกนัเงิน

ฝากควรประยุกต์ใช ้นโยบายใหม่ ที่ก ําหนด ค่า

ประกนัเงนิฝากบนพื้นฐานของสญัญา Put option 

ภายใต ้Merton model 
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Black – Scholes Merton Model 


