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The objectives of this research were to quantify the outsourcing employees’ performance 
level of service quality (PSQ), the importance level of service quality criteria (ISQ) and to 
compare PSQ with ISQ. The Importance-Performance Analysis or IPA was applied as a 
technique of employee self-evaluation of this research. 

 
The SERVQUAL and The Relational Coordination were employed as criteria for PSQ 

and ISQ. Five attributes of SERVQUAL composed of Tangibility, Reliability , Responsiveness, 
Assurance and Empathy. Seven dimensions of the Relational Coordination Theory composed of 
frequent, timely, accurate, problem-solving communication, and relationships of shared goals, 
shared knowledge and mutual respect. The questionnaire was applied as a tool for collecting 
data for this research. The population consisted of 212 outsourcing employees who work for 
Emirates Airline at Suvarnabhumi Airport in Bangkok during November and December 2010.  
Descriptive statistics such as frequency, percentage, mean were analyzed and presented in the 
form of IPA scatter diagram. 

 
The analysis revealed that the ‘Reliability’ is not only the highest performance level of 

service quality but also the highest important level of service quality criteria, while  ‘Assurance’ 
is the least importance level of service quality criteria. The comparing of PSQ and ISQ 
evaluated by IPA showed that the administrators of this airline should emphasized on  ‘Mutual 
Respect’ and ‘Problem Solving Communication’ which are essential to the effective 
coordination of highly interdependent work such as airline industry. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

การใชดัชนีวัดความสําเร็จทางธุรกิจ (Key Performance Index) หรือ KPI เปนเคร่ืองมือท่ีใช
ในการวัดหรือประเมินวาผลการดําเนินงานในดานตางๆขององคกรหรือหนวยงานนั้นเปนเชนไร 
สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคกรนั้นไดหรือไม ซ่ึงผูบริหารจําเปนตองใชดัชนีวัดความสําเร็จ
ทางธุรกิจนี้เปนตัวช้ีวัดประเมินประสิทธิภาพการทํางานในดานตางๆขององคกรได  (วัชรี วองอรุณ, 
ม.ป.ป.)  

 
ในอุตสาหกรรมสายการบินก็เชนเดียวกัน ไดมีการต้ังคาดัชนีวัดความสําเร็จทางธุรกิจของ

ฝายปฏิบัติการสายการบินในแตละพื้นท่ี ซ่ึงโดยท่ัวไปแลว KPI สายการบิน จะเกี่ยวของกับ 
การบริหารจัดการดานเท่ียวบิน การใหบริการ มุมมองดานลูกคา และการบริหารการเงิน (Miller, 
2008) โดยสวนมากการศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมสายการบินกําหนดหัวขอใน
การประเมินคุณภาพการบริการของสายการบิน โดยใชเกณฑดังตอไปนี้ คือ ความตรงตอเวลาของ
เท่ียวบิน การจัดการเร่ืองสัมภาระ คุณภาพอาหาร ความสะดวกสบายของท่ีนั่ง การตรวจรับบัตร
โดยสาร (Check-in) และการบริการภายในเคร่ืองบิน (Fang-Yuan and Yu-Hern, 2004 cited Elliott 
and Roach, 1993) ผลการประเมินคุณภาพบริการสามารถบงช้ีถึงขอไดเปรียบในการแขงขันท้ัง
ภายในและภายนอกของสายการบิน (Yu-Hern and Chung-Hsing, 2002) ความเขาใจในการบริหาร
คุณภาพบริการในอุตสาหกรรมการบินโดยเฉพาะในสภาวการณท่ีมีผูโดยสารเพิ่มข้ึนจึงเปนส่ิงท่ี
นาสนใจ (Vinh and Yu-Ying, 2009 cited in Kasper et al., 2006; Bor, 2003; Doganis, 2001) เปนท่ี
ปรากฏอยางชัดเจนวาความสามารถในการทํากําไรนั้นมีความสัมพันธตอการสงมอบบริการและ 
การใหความสําคัญในเร่ืองคุณภาพในองคการอุตสาหกรรมบริการ  (Vinh and Yu-Ying, 2009 cited  
Bates, Bates and Johnston, 2003; Gustafsson and Nilsson, 2003; Di Mascio, 2007) ดังนั้นสายการบิน
ตางตองพยายามแขงขันกัน เพิ่มรายไดและลดคาใชจายในสวนตางๆ และพยายามบรรลุเปาหมายท่ี
องคกรต้ังไว เพื่อความอยูรอดอยูองคกร 
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ปจจุบันการวาจางบริษัทหรือบุคคลภายนอก (Outsourcing) เขามาปฏิบัติงานเฉพาะอยาง
สามารถชวยลดคาใชจายในการดําเนนิงานได (McFarlan and Nolan, 1995) และในขณะเดียวกนั 
ก็สามารถเพ่ิมคุณภาพการบริการได (Al-kaabi, Potter, and Naim, 2007 cited Kakabadse, 2002) 
สายการบินหลายสายไดใชการวาจางบริษัทหรือบุคคลภายนอก  (Outsourcing) มาเปนเคร่ืองมือ 
ในการปฏิรูปองคกร  (Al-kaabi et al. 2007 cited Flint, 2005b)  
          
 วุฒิชัย  เคร่ืองถมยา (ม.ป.ป.) กลาววา การจัดหาจากแหลง ภายนอกแทน (Outsourcing)  
จะทําใหองคกรเล็กลงแตคลองตัวข้ึน ทําใหสามารถลดคาใชจายในดานตางๆลงได และสามารถ
เนนการดําเนินการเฉพาะอยางของกิจกรรมท่ีเปนกิจกรรมหลักซ่ึงองคการมีความถนัดชัดเจน ทําให
สามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 
 
             ในปจจุบัน  สายการบินหลายสายไดใชพนักงานจัดจางจากภายนอก  (Outsourcing)  
มาปฏิบัติหนาท่ีในสวนตางๆ ไมวาจะเปน แผนกการตรวจบัตรโดยสาร แผนกดูแลผูโดยสาร 
ขาเขา-ออก แผนกขนสงกระเปาและสัมภาระขึ้น-ลงจากเครื่องบิน แผนกชางซอมบํารุงเคร่ืองบิน 
แผนกจัดการอาหารและเคร่ืองดื่ม แผนกคํานวณความสมดุลของเครื่อง พนักงานเหลานี้ลวนมี
ความสําคัญยิ่งตอความสําเร็จขององคกร 
 
 ในอุตสาหกรรมสายการบิน การบริการถือเปนหัวใจท่ีสําคัญประการหนึ่งท่ีสามารถสราง
ความประทับใจใหแกลูกคา จากหนังสือและเอกสารดานการตลาดภายในองคการ (Internal 
Marketing)ไดมีขอเสนอแนะวา การท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจนั้นสืบเนื่องมา จาก พนักงานนั้นตองมี
ความพึงพอใจเสียกอน (Frederick and Mukesh, 2000 cited Gronroos, 1981, 1985; Heskett et al., 1994) 
นอกจากนี้ Frederick et al. (Frederick et al., 2000 cited Berry et al.,1994) ไดช้ีแจงเหตุผลถึง 
ความจําเปนท่ีจะตองทําการคนควาวิจัยเกี่ยวกับพนักงานในองคกร ดังนี้ 
 

1.  พนักงานในองคกรถือวาเปนเสมือนลูกคาภายในของบริษัท ซ่ึงคุณภาพในการบริการ
ภายในนั้นจะสงผลตอการบริการสูภายนอกองคกร ดังนั้นการประเมินคุณภาพการบริการภายใน 
จึงเปนส่ิงท่ีจําเปน ซ่ึงการคนควาวิจัยทางการตลาดสวนใหญมักจะมองขามความสําคัญเร่ืองคุณภาพ
การบริการภายในระหวางองคกรกับพนักงาน 
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2.  พนักงาน จะมีความคิดเห็น ขอเสนอแนะ ท่ีเปนประโยชนในการวิเคราะหคุณภาพการ
บริการขององคกรเน่ืองจากเปนผูปฏิบัติงานเองทําใหมีประสบการณโดยตรงตอการใหบริการนั้น 
สามารถบงช้ีปญหาท่ีเกิดข้ึนในการบริการและเสนอแนะถึงแนวทางในการแกไขปญหาเหลานั้นได 

 
3.  พนักงานสามารถช้ีถึงปญหาท่ีเกิดข้ึนจากระบบการจัดการตางๆจากการที่นักการตลาด

ไดวางแผนและนํามาปฏิบัติ 
 
Frederick et al. (2000) ยังไดกลาววาท่ีผานมา งานวิจัยในเร่ืองคุณภาพการบริการสวนใหญ

มักมุงเนนไปท่ีคุณภาพการบริการระหวางพนักงานผูใหบริการและลูกคา และมักจะทําการประเมิน
คุณภาพโดยใชลูกคาเปนผูประเมิน  

   
จากการศึกษา คนควา พบวา การประเมินคุณภาพการใหบริการดวยตนเองในอุตสาหกรรม

สายการบินยังมีอยูนอย ซ่ึงโดยสวนใหญมักทําการประเมินโดยใหลูกคา (ผูโดยสาร) เปนผูประเมิน
คุณภาพของการบริการ  

 
อวยพร เรืองตระกูล และ สุนทรพจน ดํารงคพานิช (ม.ป.ป.) กลาวถึงความสําคัญของการ

ประเมินตนเองวา การประเมินตนเองไดเขามามีบทบาทตอการพัฒนาตนเองและองคกรทุกภาคสวน 
การประเมินตนเองนั้น นอกจากจะชวยใหบุคคลรับทราบขอดีและขอบกพรองของตนเองแลว  
ยังจะนําไปสูการพัฒนาตนเองอยางถูกตองตรงประเด็นกับสภาพปญหาท่ีเกิดข้ึน ทําใหผลการ
ปฏิบัติงานเปนไปตามเปาหมายท่ีวางไว และยังนําไปสูการพัฒนาขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
การประเมินตนเองไดมีสวนเกี่ยวของกันกับการพัฒนาคุณภาพและการประกันคุณภาพมากข้ึน  
(อวยพร เรืองตระกูล และคณะ, ม.ป.ป. อางถึง Dixon and Moorse, 2000) โดยมักนําไปใชใน
รูปแบบรวมการประเมินตนเองเขากับแผนการปฏิบัติงานขององคกรนั้นๆ และยึดถือปฏิบัติอยาง
ตอเนื่อง (อวยพร เรืองตระกูล และคณะ อางถึง Davies, 2002) ดังนั้น การประเมินตนเองจึงเปน
เคร่ืองมือหนึ่งท่ีชวยขับเคล่ือนองคกรใหบรรลุเปาหมายท่ีองคกรนั้นๆกําหนดไวได 

 
Martilla and Jame (1977) จึงไดคิดคนเคร่ืองมือ IPA (Importance-performance analysis) 

ซ่ึงสามารถบงช้ีถึงลําดับความสําคัญของการบริการและในขณะเดียวกันก็สามารถวัดผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานไดเชนกัน เคร่ืองมือ IPA ไมใชเพียงแคเปนวิธีวิเคราะหเทานั้น  
แตยังสามารถเช่ีอมโยงไปถึงทฤษฎีพฤติกรรมมนุษยได สามารถเขาใจถึงความตองการของลูกคา
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เพื่อใชในการบริหารองคกรใหตอบสนองตอความตองการเหลานั้น นอกจากนี้ ยังเปนเคร่ืองมือ
ดั้งเดิมท่ีใชวัดความมีประสิทธิภาพและประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (Havitz, Twynam, 
and DeLorenzo, 1991 cited Crompton and  Lamb, 1986; Theobald, 1987)  

 
 Havitz et al. (1991)  กลาววา ถึงแมวาโดยแรกเร่ิม  IPA ไดถูกพัฒนาข้ึนเพื่อใชตรวจสอบ

ความพึงพอใจของลูกคาและความมีประสิทธิภาพของแผนงาน แตก็ยังคงมีงานวิจัยท่ีไดเสนอวา IPA 
มีประโยชนในการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานดวยเชนกัน เชน ผลงานของ Berry 
(Berry, 1984 cited in Havitz et al., 1991)  ไดกลาววาเคร่ืองมือทางการตลาดสามารถนํามาใชในการ
ระบุความตองการและทัศนคติของพนักงาน เชนเดียวกับการใชระบุความตองการและทัศนคติของ
ลูกคา ไดโตแยงวาเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชเพื่อการสรางความดึงดูดและรักษาไวซ่ึงลูกคานั้น
สามารถนํามาใชไดกับการสรางความดึงดูดและรักษาไวซ่ึงพนักงานไดเชนกัน Berry ไดใหนิยาม
ความคิดนี้วาเปน การตลาดภายใน (Internal Marketing) โดยมองวาพนักงานคือลูกคาภายใน  
หนาท่ีการงานเปรียบเสมือนตัวสินคาภายในและพยายามที่จะเสนอตัวสินคานี้ใหเกิดความพึงพอใจ
ตอความตองการของลูกคาภายใน ในขณะเดียวกันก็ระลึกถึงวัตถุประสงคขององคการดวยเชนกัน   

 
Chiang (2008) กลาววาในอุตสาหกรรมบริการ โดยสวนใหญจะศึกษาถึงระดับความพึงพอใจ 

ในการบริการ เนนถึงผลการปฏิบัติงาน แตมิไดจัดลําดับความสําคัญของการบริการท่ีมีตอลูกคา 
ดังนั้น IPA อาจเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการประเมินและจัดลําดับความสําคัญเกี่ยว 
กับพนักงาน 
 

การบรรลุเปาหมายขององคกรจะตองใหความสําคัญกับพนักงานท่ีเกี่ยวของซ่ึงมีสวนชวย
ในการขับเคล่ือนองคการใหสูความสําเร็จ ดังนั้นในอุตสาหกรรมการบิน พนักงานจัดจาง ก็เปนอีก
กลุมคนหนึ่งท่ีมีความสําคัญยิ่งในการปฏิบัติงานใหสําเร็จลุลวง ฉะนั้นการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานจัดจาง โดยการประเมินตนเองผานเคร่ืองมือ IPA (Importance-performance 
analysis) ซ่ึงสามารถประเมินประสิทธิภาพและจัดลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมิน
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน จะสามารถทําใหองคกรทราบแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงานฝายปฏิบัติการภาคพ้ืนดิน อันเปนส่ิงท่ีนาสนใจและจะเปนประโยชนในการ
พัฒนาองคการตอไป 
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วัตถุประสงคในการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจางท่ีปฏิบัติงานภาคพื้นดินใหแก
สายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

 
2.  เพื่อศึกษาลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานจัดจางท่ีปฏิบัติงานภาคพื้นดินใหแกสายการบินเอมิเรตส ณ  ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 
3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญของเกณฑในการ

ประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจางท่ีปฏิบัติงานภาคพ้ืนดินใหแกสายการบิน 
เอมิเรตส ณ  ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ใหแกสายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
 

ขอบเขตการวจัิย 
  

งานวิจัยนี้มุงศึกษาการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจากการประเมินตนเอง 
โดย ใชเคร่ืองมือ IPA (Importance-Performance Analysis) ประชากรที่ทําการวิจัยเปนพนักงานจัดจาง 
จํานวน 212  คน ท่ีทําการปฏิบัติงานภาคพื้นดินใหกับสายการบินเอมิเรตส ประจําทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ ซ่ึงแบงเปนแผนกตางๆ ดังนี้ คือ แผนก Passenger Services แผนก Baggage Loading 
แผนก Catering แผนก Cleaning  แผนก Engineering แผนก Weight and Balance Controlling  
และแผนก Flight Dispatch  เกณฑในการประเมินประสิทธิภาพการทํางานจะใชเกณฑการวัด
คุณภาพการบริการ SERVQUAL ท้ัง 5 เกณฑตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 
(Parasuraman, Zeithaml, and Berry, 1985) คือ รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibility) ความเช่ือถือ
ไววางใจได (Reliability)  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา 
(Assurance) และ การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
 1.  องคกรสามารถนําผลวิเคราะหดานการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานมา
ใชเปนแนวทางในการพัฒนาพนักงานใหมีศักยภาพในการทํางานยิ่งข้ึน 
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 2.  องคกรรับทราบถึง ลําดับความสําคัญของแตละเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพ 
การใหบริการของพนักงาน เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธในการพัฒนาบุคลากรตอไป 
ในภายภาคหนา 
 
 3.  เพื่อเปนแนวทางสําหรับผูท่ีสนใจศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
โดยใช เคร่ืองมือ IPA (Importance-performance analysis) 

 
นิยามศัพท 

 
พนักงานจัดจาง หมายถึงพนักงานท่ีถูกจางมาจากบริษัทภายนอก (Outsourcing)  

เพื่อปฏิบัติงานใหกับสายการบิน อันมิใชพนักงานท่ีถูกจางจากสายการบินโดยตรง ในงานวิจัยคร้ัง
นี้ไดใชพนักงานท่ีจางมาจากบริษัทภายนอก เพ่ือทํางานใหสายการบินเอมิเรตส จํานวน 3 บริษัท 
คือ บริษัท Bangkok Flight Services จัดหาพนักงานเพื่อใหบริการดาน Passenger Services  
ดาน Baggage Loading ดาน Cleaning ดาน Weight and Balance Controlling และดาน Flight 
Dispatch บริษัท Bangkok Air Catering จัดหาพนักงานเพ่ือใหบริการดาน Catering และบริษัท 
Kuwait Airways จัดหาพนักงานเพ่ือใหบริการดาน Engineering  
 

ลูกคา หมายถึง ลูกคาภายใน (Internal Customer) มิใชลูกคาท่ีเปนผูโดยสาร ซ่ึงในงานวิจัย
คร้ังนี้จะหมายถึง พนักงานจัดจางในแผนกตางๆที่ปฏิบัติงานรวมกันใหกับสายการบินเอมิเรตส  
ยกตัวอยางเชน การตอบสนองตอลูกคา จะหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองตอขอเรียกรอง
จากพนักงานจัดจางในแผนกอ่ืนๆ มิไดหมายความถึงขอเรียกรองท่ีมาจากผูโดยสาร ซ่ึงเปนลูกคา
ภายนอก (External Customer) 

 
พนักงานแผนก Passenger Services หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับสายการบิน 

โดยมีหนาท่ีหลัก คือ ตรวจเช็คเอกสารสําคัญท่ีเกี่ยวของในการเดินทางเขาออกประเทศ หนังสือ
เดินทาง วีซา บัตรโดยสาร การกําหนดท่ีนั่ง การตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in) ควบคุมน้ําหนัก
กระเปาท้ังกระเปา Checked baggage และกระเปาถือข้ึนเคร่ืองใหไดตามขอกําหนดของแตละสาย
การบิน  รับ-สงผูโดยสารขึ้นเคร่ืองบิน  ดูแลผูโดยสารท่ีตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ  
เชน ผูโดยสาร VIP  ผูโดยสารเจ็บปวย ทุพพลภาพ เด็กเล็กและแมลูกออน รวมถึงบริการรับแจง
กระเปาและสัมภาระท่ีสูญหายหรือชํารุด  
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พนักงานแผนก Baggage Loading หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานเกี่ยวกับการขนสง
กระเปา สัมภาระของผูโดยสาร ซ่ึงทําหนาท่ีลําเลียงกระเปาและสัมภาระระหวางตัวอาคารผูโดยสาร
กับเคร่ืองบิน ดูแลเร่ืองการขนถายตูกระเปา สัมภาระ เขาสูตัวเคร่ืองบิน ตลอดจนทําการคนหา
กระเปาและสัมภาระของผูโดยสารท่ีไมสามารถเดินทางไดตามกําหนดเวลาของเท่ียวบินนั้นๆ  
หรือผูโดยสารท่ีเกิดอาการเจ็บปวยกะทันหันจนไมสามารถเดินทางได 

 
พนักงานแผนก Catering หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับสายการบินโดยมีหนาท่ี

หลักๆคือ ขนสงอาหาร เคร่ืองดื่มและอุปกรณตางๆสําหรับไวบริการบนเคร่ืองบิน ตรวจสอบและ
แจงรายละเอียดใหกับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดทราบเก่ียวกับจํานวนและรายการอาหารท่ี
จัดเตรียมสําหรับบริการบนเคร่ืองบิน 

 
พนักงานแผนก Cleaning หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับสายการบินโดยมีหนาท่ี

หลักๆคือ ทําความสะอาดพื้นท่ีภายในหองผูโดยสารของเคร่ืองบินใหไดตามมาตรฐานท่ีสายการบิน
กําหนด 

 
พนักงานแผนก Weight and Balance Controlling หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับ

สายการบินโดยมีหนาท่ีหลักๆคือ ทําการคํานวณความสมดุลของเคร่ือง ติดตอ ประสานงาน  
ใหขอมูล กับเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ ณ สํานักงานใหญ (Head Quarter) 

 
พนักงานแผนก Flight Dispatch หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับสายการบินโดยมี

หนาท่ีหลักๆ คือ จัดเตรียมขอมูลท่ีจําเปนของเท่ียวบินเพื่อใหขอมูลแกนักบิน ดูแล ประสานงานใน
ระหวางกิจกรรมตางๆดําเนินไปอยางสมบูรณ เม่ือเคร่ืองบินจอดเทียบทา  

 
พนักงานแผนก Engineering หมายถึง พนักงานท่ีปฏิบัติงานใหกับสายการบินโดยมีหนาท่ี

หลักๆ คือ บริการซอมบํารุงและตรวจเช็คเครื่องบิน ดูแลและรักษาอุปกรณตางๆใหไดรับการ
ตรวจสอบเพื่อใหอยูในสภาพทํางานไดอยางสมบูรณ ใหสัญญาณนักบินนําเคร่ืองจากลานจอด  
เขาสูสะพานเทียบเคร่ืองบินหรือจุดท่ีเคร่ืองบินจอด และทําการเติมน้ํามันใหกับเคร่ืองบิน 
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บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

การวิจยัคร้ังนี้ ไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อใชเปนแนวทางในการทําวิจัย 
โดยมีเนื้อหาครอบคลุมท้ังหมดตามลําดับ ดังนี ้

 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมิน 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL 
3. แนวคิดเกีย่วกบัเคร่ืองมือ IPA (Importance-performance analysis)    
4. ขอมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติงานภาคพื้นดนิของสายการบิน 
5. งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมิน 

 
การประเมิน 
 

การประเมินเปนกิจกรรมท่ีบุคคลในทุกวงการนํามาใชกับการดําเนินชีวิตหรือในการทํางาน
ของตนเอง จากการศึกษาคนควาพบวา นักวิชาการหลายทานไดใหคําจาํกัดความของการประเมินท่ี
แตกตางกันออกไปดังตารางขางลางตอไปนี้ 

 
ตารางท่ี 1  ความหมายของการประเมิน 

 
ผูใหคําจํากัดความ ความหมาย 

พจนานกุรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน  
พ.ศ. 2542 

การกะประมาณคาหรือราคาเทาท่ีควรจะเปน 

American Evaluation 
Association 

การประเมินจดุแข็งและจุดออนของแผนงาน  นโยบาย บุคลากร 
ผลิตภัณฑ และองคการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในขององคการ 
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ตารางท่ี 1  (ตอ) 
 

ผูใหคําจํากัดความ ความหมาย 
Lancaster (1993: 1   
อางใน พนารมย   
เกียรติลีลานนท, 2548) 
 

การวัดคุณคาของกิจกรรมหรือวัตถุประสงค โดยการประยุกต 
ใชวิธีการทางวิทยาศาสตรท่ีเปนสาขาหน่ึงของการวิจยัมาชวย 
ในการตัดสินใจวากจิกรรมดาํเนินไปไดดีเพียงใด หรือเปน 
การรวบรวมขอมูลเพื่อตัดสินใจเลือกหนทางท่ีทําใหบรรลุผล 
ตามท่ีตองการมากท่ีสุด 

Tyler 1950 อางจาก  
(ประพันธ  ปยะสุข, 
2548) 

การเปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีเปนจริง (What is) กับส่ิงท่ีควรจะเปน 
(What should be) และการใชขอมูลความไมสอดคลองเปนหลัก 
ในการตัดสินสรุปผลการดําเนินงาน 

 (Van House, Weil, and 
McClure 1990: 3 อางใน 
(พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ, 
2535) 

การประเมินจะประกอบดวยการเปรียบเทียบ “ส่ิงท่ีเปนอยู” กับ  
“ส่ิงท่ีควรจะเปน” และถือวาการประเมินนี้เปนเสมือนแบบฝกหัด
ของการวินิจฉัยตัดสิน การประเมินนัน้อาจกลาวไดวาเปนงาน
ทางดานบริหารท่ีพิจารณาวากิจกรรมหรือการดําเนนิงานใน
หนวยงานดีหรือไมอยางไร การประเมินตองอาศัยองคประกอบ
ทางดานการวางแผนในการดําเนินการ ในขณะเดียวกนัการวางแผน
ก็ยอมจะสามารถนําผลของการประเมินมาใชไดเชนกัน 

ปรเมศร  ลอมวงษ, 2549 กระบวนการศึกษา การจัดเกบ็ขอมูล การวิเคราะห ความหมาย 
ขอเท็จจริงของโครงการอยางเปนระบบเพือ่นํามาใชในการตัดสินใจ
เกี่ยวกับคุณคาของโครงการเกี่ยวกับการปรับปรุง พัฒนา เปล่ียนแปลง 
แนวทาง เพิ่มคุณภาพและประสิทธิภาพการดําเนินโครงการใหดี  
และเหมาะสม ยิ่งข้ึนเพื่อใหโครงการนั้นบรรลุตามวัตถุประสงค 
การประเมินผลคลายคลึงกับการวิจยัในแงกระบวนการทํา  
แตแตกตางกันท่ีวัตถุประสงคและประโยชนใชสอย 

 
จากคําจํากัดความของการประเมินขางตน ผูวิจัยสรุปไดวา การประเมิน คือ การเปรียบเทียบ 

ส่ิงท่ีเปนอยูกับส่ิงท่ีควรจะเปน ซ่ึงอาจเทียบจากกฏเกณฑ มาตรฐาน เปาหมาย หรือส่ิงท่ีคาดหวัง 
เพื่อนําสารสนเทศนั้นมาใชในการปรับปรุง พัฒนา เปล่ียนแปลง หรือตัดสินใจ เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนตอองคการหรือบุคคลนั้น 
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กระบวนการของการประเมิน  
 
กระบวนการของการประเมินท่ีเนนในเร่ืองเปาหมายและประสิทธิผลนั้น มี 4 ข้ันตอน 

(พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ, 2535 อางถึง Van et al., 1990) คือ  
 
ข้ันตอนแรกก็คือ ตองระบุความหมายของประสิทธิผลท่ีจะใชเปนพื้นฐานของการประเมิน

ประสิทธิผลนี้ พิจารณาไดจากระดับท่ีบริการน้ันสามารถทําใหบรรลุวัตถุประสงคหรือเปาหมาย
ท่ีตั้งเอาไวได  

 
เปาหมายคือ ส่ิงท่ีคิดวา “ควรจะเปน” ใชเปนเกณฑในการพิจารณาการดําเนินงานวามี

ประสิทธิผลหรือไม 
 
เม่ือทราบเปาหมายและความหมายของประสิทธิผลแลวก็เร่ิมพัฒนาเกณฑพิจารณา ซ่ึงเปน

ดัชนีวัดประสิทธิผลและสรางเคร่ืองวัดประสิทธิผล  
 
เก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาใชในแตละเกณฑพิจารณาประสิทธิผล  นําขอมูลมา

เปรียบเทียบกับเปาเหมายเพื่อประเมินการดําเนินงาน คือ เปรียบเทียบระหวาง “ส่ิงท่ีเปนอยู”  
กับ “ ส่ิงท่ีควรจะเปน” กระบวนการก็กลับไปสูการพิจารณาวาไดใหความหมายของประสิทธิผล 
เกณฑพิจารณาและเคร่ืองมือวัดไวเหมาะสมเพียงไร ตลอดจนพิจารณาการดําเนินงานและบริการดวย 

 
การประเมินจะตองประกอบไปดวยองคประกอบ 3 ประการ (พนารมย  เกยีรติลีลานนท, 2548 

อางถึง ชัชวาล, 2537) ดังนี ้
 
1. การวัดหรือการตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การกําหนดหาสภาพท่ีแทจริงของส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง โดยอาศัยหลักเกณฑซ่ึงเปนท่ียอมรับ คือ การระบุความหมายของประสิทธิผลท่ีจะใชเปน
พื้นฐานของการประเมินประสิทธิผล โดยพิจารณาจากระดับท่ีดําเนินงานนั้นสามารถทําใหบรรลุ
วัตถุประสงคหรือเปาหมายท่ีตั้งไว 
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2. เกณฑหรือมาตรฐาน หมายถึง เปาหมายหรือความตองการท่ีกําหนดวาส่ิงนั้นดี เหมาะสม 
จะตองมีคุณลักษณะหรือคุณสมบัติอยางไร เกณฑหรือมาตรฐานน้ีเองจะเปนดัชนีวัดประสิทธิภาพ
การดําเนินงาน 
 

3. การตัดสิน หมายถึง การวินิจฉัย ประมาณคา โดยนําขอมูลมาเปรียบเทียบ ใชเกณฑเปน
เคร่ืองมือบงช้ีวาส่ิงนั้นดี มีความเหมาะสมเพียงใด เปนการเปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีเปนอยูและส่ิงท่ี
ควรจะเปน 
 

การประเมินตนเอง 
 
การประเมินตนเองเปนการประเมินท่ีเกี่ยวของกับคุณคา สมรรถนะ และความสามารถของ

บุคคล (Judge et al., 2005) จุดมุงหมายท่ีสําคัญของการประเมินตนเองประการหน่ึงคือการเปด
โอกาสใหบุคคลไดกลับไปทบทวน สํารวจ ทําความเขาใจเกี่ยวกับตนเองเร่ืองภาระหนาท่ี การทํา
กิจกรรมตางๆ หาสาเหตุอธิบายถึงปจจัยความสําเร็จหรือลมเหลวของการทํากิจกรรมที่ผานมา 
ประเมินความสามารถของตนเองในการปฏิบัติงาน สะทอนความคิดเห็นตอการทํางาน เสาะหา
วิธีการและวางแผนพัฒนางาน ซ่ึงกระบวนการท้ังหมดจะดําเนินการอยางตอเนื่อง จึงสรุปไดวา  
การประเมินตนเองเปนวิธีการของการพัฒนาโดยตรง  ทําใหเปนท่ียอมรับและนําไปใชอยาง
แพรหลายในหนวยงานหรือองคกรท่ีมุงเปาหมายเร่ืองคุณภาพและตองการลดความผิดพลาดของ
การดําเนินงานของพนักงานใหนอยท่ีสุดเทาท่ีจะทําได (อวยพร  เรืองตระกูล และ สุนทรพจน  
ดํารงพานิช, ม.ป.ป) 
 

นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการไดกลาวเกีย่วกับอคติในการประเมินตนเองไวดังนี ้
 
ตารางท่ี 2  ทฤษฎีท่ีเช่ือมโยงการประเมินตนเองและอคตใินการประเมินตนเอง  
 

ทฤษฎี คําจํากัดความ อคต ิ
Self-efficacy theory 
(Bandura, 1977) 

การรับรูความสามารถของ
บุคคลท่ีเกิดจากการสํารวจ
และประเมินพฤติกรรมของ
ตนเอง 

บุคคลมักถูกกระตุนใหประเมิน
ตนเองอยางถูกตอง (ไมมีอคติ) 
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ตารางท่ี 2  (ตอ) 
 

ทฤษฎี คําจํากัดความ อคต ิ
Self- enhancement theory 
(Greenwald, 1980)  
 
 

บุคคลมักปรารถนาท่ีจะ 
เพิ่มคุณคา ความสามารถ 
ของตนเอง 

ผูประเมินท่ีมองคุณคาในตนเอง
ต่ํามักจะประเมินคาตนเองสูงกวา
ผูประเมินท่ีมองคุณคาในตนเอง
สูงในกรณีท่ีการกระทําเหมือนกัน 
(อคติท่ียอมรับได) 

Self- Consistency 
theory(Korman 1970) 
 
 

บุคคลท่ีม่ันคงในพฤติกรรม
และคุณคาของตนเองเพ่ือ
คงไวซ่ึงภาพลักษณอันเปน 
ท่ีนาพึงพอใจ 

ผูประเมินท่ีมองคุณคาในตนเอง
สูงมักจะประเมินคาตนเองสูงกวา
ผูประเมินท่ีมองคุณคาในตนเอง
ต่ํา แมวาการกระทําจะเหมือนกัน
ทุกประการ (อคติท่ียอมรับได) 

ท่ีมา: Sujata, Elizabeth, and Wendy (2001) 
 
จากแนวคิดการประเมินขางตน สามารถสรุปไดวา การประเมิน คือ การเปรียบเทียบส่ิงท่ี

เปนอยู กับ ส่ิงท่ีควรจะเปน ซ่ึงอาจเทียบจากกฏเกณฑ มาตรฐาน เปาหมาย หรือส่ิงท่ีคาดหวัง   
เพื่อนําสารสนเทศนั้นมาใชในการปรับปรุง พัฒนา เปล่ียนแปลง หรือตัดสินใจ เพื่อกอใหเกิด
ประโยชนตอองคการหรือบุคคลนั้น ถึงแมวาการประเมินตนเองอาจเกิดอคติหรือความเอนเอียงบาง 
แตเนื่องจากวัตถุประสงคของการประเมินในงานวิจัยนี้เพื่อเปนการหาแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน มิไดประเมินเพื่อวัดผลปฏิบัติงานในแงการเปรียบเทียบ 
สวนบุคคลเพื่อพิจารณาการเล่ือนข้ันหรือข้ึนเงินเดือน/โบนัสใดๆ ดังนั้นพนักงานผูปฏิบัติงานจึงมี
สวนสําคัญในการใหขอมูลท่ีเปนจริง การวิจัยนี้จึงทําการประเมินดวยตัวพนักงานเอง นอกจากนี้ยัง
ไดนําเคร่ืองมือ IPA (Importance-Performance Analysis) เขามาประยุกตใชในการประเมิน ซ่ึงจะมี
การจัดลําดับความสําคัญของเกณฑการประเมิน ดังจะกลาวในหัวขอตอๆ ไป    
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แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคณุภาพการบริการ SERVQUAL 
 

ระบบ SERVQUAL เปนเคร่ืองมือท่ีนิยมใชในการสรางแบบสอบถามเพ่ือวัดคุณภาพการ
บริการท่ีจัดในหนวยงาน โดยตั้งอยูบนแนวคิดของแบบจําลองชองวางของคุณภาพการบริการ  
(The Gaps Model of Service Quality) ปจจุบันมีการนํามาขยายใชในหลากหลายสาขา เชน  
ดานการตลาด (Westbrook and Peterson, 1998; Yong and Varble, 1997) ดานการบริหารภาครัฐ 
(Orwig et al., 1997) ดานการศึกษา (Anderson, 1995a) ดานระบบสารสนเทศ (Kettinger and Lee, 
1997; Pitt et al., 1997; Van Dyke et al., 1997) ดานอสังหาริมทรัพย (Nelson and Nelson, 1995)  
ดานโรงพยาบาล (Anderson, 1995b; Youssef et al., 1995) และดานกฏหมาย (Witt and Steward, 1996)  

 
แบบประเมิน SERVQUAL ไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง โดย Parasuraman  (Parasuraman 

et al., 1985) ซ่ึงมีการศึกษาถึงรูปแบบการวัดคุณภาพการบริการในองคกรตางๆ โดยยึดแนวคิดเร่ือง 
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก ตอมาไดมีการ
พัฒนาเกณฑช้ีวัดเกี่ยวกับคุณภาพบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ (Determinants of 
service quality) โดยกลาวถึงปจจัยในการกําหนดคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดวยปจจัย  
10 ประการ ดังนี้ 

 
1. ความเช่ือถือไววางใจ (Reliability) หมายถึง การรักษาระดับของผลการปฏิบัติงานและ

ความไววางใจไดในความสามารถนําเสนอผลิตภัณฑหรือการบริการท่ีเปนไปตามคําม่ันสัญญาได 
อยางตรงไปตรงมาและถูกตอง บริษัทสามารถใหบริการไดอยางถูกตองในเวลาท่ีเหมาะสมตอบ 
สนองความคาดหวังของลูกคา สงมอบบริการในเวลาระบุไวได 
 

2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การที่องคการท่ี
ใหบริการแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือและพรอมท่ีจะให บริการลูกคาหรือผูรับบริการอยาง
เต็มท่ี ทันทีทันใด รวมถึงความเหมาะกับเวลาในการบริการ การใหบริการท่ีรวดเร็ว 

 
3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึง การเรียนรู ความสามารถ ทักษะ

ในการปฏิบัติงานบริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพและสามารถแสดงออกมาใหผูรับบริการ
ประจักษได ซ่ึงตองใชทักษะและความรูในการบริการ เชน ความรูและทักษะในการติดตอกับบุคคล 
ความรูและทักษะท่ีชวยสนับสนุนองคกร การคนหาศักยภาพขององคกร  
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4. การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการเปนไปดวยความสะดวก 
ไมยุงยาก การเขาถึงไดและสะดวกสบายในการติดตอ ไมตองรอเวลานานในการรับบริการ  
บริการในเวลาที่ตองการ สถานท่ีอยูในท่ีสะดวกในการเขาถึง 
 

5. ความมีอัธยาศัย ไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอัธยาศัยนอบนอม มีไมตรีจิตท่ีเปน
กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และมีความเปนมิตรของผูใหบริการ ความสุภาพ  
ความเคารพ การเห็นอกเห็นใจ รวมถึงการแตงกายท่ีสะอาดและประณีต 
 

6. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธ
และการส่ือความหมาย  ใหลูกคาส่ือสารในภาษาท่ีตนเองเขาใจและรับฟงอยางต้ังใจ พนักงานท่ี
สามารถส่ือสารไดหลากหลายภาษา ใชการสื่อสารดวยภาษาท่ีผูรับบริการเขาใจ การอธิบายถึง
ข้ันตอนการบริการ ความคุมคาในมูลคาของการบริการ การรับประกันเม่ือเกิดปญหา 
 

7. ความนาเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความนาไววางใจ ความสามารถในดานการ
สรางความเชื่อม่ันดวยความซ่ือตรงและจริงใจของผูให บริการ ไวใจได ความซ่ือสัตยขององคกร 
ไมวาจะเปนช่ือเสียงองคกร กิตติศัพท บุคลิกลักษณะแตละคนในการติดตอระหวางบุคคล 
  

8. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพยสิน ช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย ความเส่ียงภัยหรือปญหา ตางๆ ขอสงสัย 
รวม ท้ังการรักษาความลับของผูรับบริการ 
 

9. การเขาใจและรูจักผูรับบริการ (Understanding/Knowing the customer) หมายถึง  
การคนหาและทําความเขาใจความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ รวมทั้งการใหความสนใจตอ
การตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการ เรียนรูความตองการเฉพาะอยางของลูกคา 
ใสใจในรายละเอียดสวนบุคคล จดจําลูกคาท่ัวไปได 
 

10. รูปลักษณทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง ลักษณะของการบริการหรือสภาพท่ีปรากฏ
ใหเห็น จับตองไดในการใหบริการ เชน สถานท่ี ส่ิงปลูกสราง อุปกรณ เคร่ืองมือท่ีใชในการบริการ 
บุคลากร เปนตน  
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 Frederrick (2000) และ Chau (2009) ไดทําการกลาวถึงเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ 
โดยมีลักษณะคลายคลึงกับของ Parasuraman (1985) ซ่ึงตอมาไดทําการแบงการวัดคุณภาพการ
บริการเปน 5 ดานดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3  เปรียบเทียบคํานยิามของเกณฑการวัดคุณภาพการบริการระบบ SERVQUAL ของ   
                  Zeithaml, Parasuraman and Berry , Frederrick and Chau. 
 

มิติ คํานิยามของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry 

คํานิยามของ 
Frederick 

(ประยุกตมาจาก  
Zeithamal) 

คํานิยามของ  Vinh Sum Chau 
เชื่อมโยงกับงานบริการ 

ดานสายการบิน 

รูปลักษณทาง
กายภาพ 
(Tangibility) 

ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให
เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ อันไดแก สถานท่ี บุคลากร 
อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชใน
การติดตอสื่อสารและสัญลักษณ 
รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําให
ผูรับบริการรูสึกวาไดรับการดูแล 
หวงใย และความต้ังใจจาก 
ผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอ
ออกมาเปนรูปธรรมจะทําให
ผูรับบริการรับรูถึงการให บริการ
นั้นๆ ไดชัดเจนขึ้น 

สิ่งอํานวยความสะดวก
ตางๆ อุปกรณ บุคลากร 
และเครื่องมือในการ
สื่อสาร 

สภาพแวดลอมที่กระทบตอ
คุณภาพการบริการ เชน  
ความสะอาดของสถานที่ 
รูปลักษณภายนอกของ
พนักงาน ความเหมาะสม 
ถูกตองของเครื่องมือ เชน 
คอมพิวเตอร หรือ โทรศัพท 

ความเช่ือถือ
ไววางใจได 
(Reliability) 
 

ความสามารถในการใหบริการ 
ใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับ
ผูรับบริการ บริการท่ีใหทุกครั้ง
จะตองมีความถูกตอง เหมาะสม 
และไดผลออกมาเชนเดิมในทุก
จุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ี
จะทําใหผูรับบริการรูสึกวา
บริการท่ีไดรับน้ันมีความนา 
เช่ือถือ สามารถใหความไววางใจ
ได 

ความสามารถปฏิบัติ
หนาที่การบริการอยาง
เช่ือถือไดและถูกตอง 

การรักษาไวซึ่งคุณภาพการ
บริการ เชน การรักษาเวลา 
ของเครื่องบินใหเขาออกตาม
ตารางเวลากําหนด การทํางาน
ใหเสร็จตามกําหนดเวลา  
เปนตน 



 

 

16 

ตารางท่ี 3  (ตอ) 
 

มิติ คํานิยามของ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry 

คํานิยามของ 
Frederick 

(ประยุกตมาจาก  
Zeithamal) 

คํานิยามของ  Vinh Sum Chau 
เชื่อมโยงกับงานบริการ 

ดานสายการบิน 

การตอบสนอง 
ตอลูกคา 
(Responsiveness) 

ความพรอมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบริการ โดยสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ 
ไดอยางทันทวงที ผูรับบริการ
สามารถเขารับบริการไดงาย และ
ไดรับความสะดวกจากการใช
บริการ รวมทั้งจะตองกระจายการ
ใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว 

ความเต็มใจในการ
ชวยเหลือลูกคา 
(ภายใน) และสงมอบ
บริการอยางเร็วรวด 

ความสามารถในการบริการ 
ที่จะตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลของลูกคา เชน  
การกําหนดเวลาในการบริการ 
การเปล่ียนแปลงรูปแบบ
กระบวนการบริการ และ 
การใหความสําคัญตอลูกคา 

การใหความเช่ือมั่น
ตอลูกคา 
(Assurance) 

ความสามารถในการสรางความ
เช่ือมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ  
ผูใหบริการจะตองแสดงถึงทักษะ
ความรู ความสามารถในการ
ใหบริการและตอบสนอง 
ความตองการของผูรับบริการ 
ดวยความสุภาพ นุมนวล มีกริยา
มารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่
มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจ
วาผูรับบริการจะได รับบริการที่ดี
ที่สุด 

ความรู ความสุภาพ
นอบนอมของพนักงาน 
และความสามารถใน
การทําใหลกูคามีความ
ไววางใจและเช่ือมั่น 

ความสามารถ ความสุภาพ 
ความเช่ือถือไดและความ
ปลอดภัย เชน การฝกอบรม
พนักงานในการใชเครื่องมือ
ตางๆ และเสริมความรูใน
กระบวนการบริการ 
ปฏิสัมพันธตอลูกคา และ 
การรับรูการบริการอยาง
เหมาะสม 

การรูจักและเขาใจ
ลูกคา (Empathy) 
 
 

ความสามารถในการดูแลเอาใจใส
ผูรับบริการตามความตองการที่
แตกตางของผูรับ บริการแตละคน 

ความเมตตา 
เอื้อเฟอเผ่ือแผ  
ความต้ังใจเอาใจใสตอ
การบริการของ
พนักงานแตละบุคคล 

การเขาถึง การสื่อสารและ 
ความเขาใจ เชน รูปแบบ 
การสื่อสารภายในขององคกร 
รวมถึง แผนพับ คูมือ ปาย และ
การบริหารทรัพยากรบุคคล 
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 จากตารางเปรียบเทียบคํานิยามของเกณฑการวัดคุณภาพท้ัง 5 ดานตามตารางขางตน 
เม่ือศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจสายการบินเพิ่มเติม จะพบวามีการจัดกลุมหัวขอการประเมิน
ในเร่ืองตางๆท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพการบริการของสายการบินเขาสูเกณฑการวัดคุณภาพท้ัง 5 ดาน
ดังรายละเอียดยอย ตามตารางขางลาง 
 
ตารางท่ี 4  การจัดกลุมหวัขอการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินเขาสูเกณฑการวัด 
                  คุณภาพท้ัง 5 ดานตามเกณฑ SERVQUAL 
 

มิติ Fatma Pakdil and Ozlem 
Aydin (2007) 

Vinh Sum Chau and  
Yu-Ying Kao (2009) 

Sheng-Hshiung 
Tsaur, Te-Yi 

Chang, Chang-Hua 
Yen (2002) 

รูปลักษณทาง
กายภาพ 
(Tangibility) 

หนังสือพิมพ นิตยสาร สิ่งอํานวย
ความสะดวก บริการอินเตอรเนต 
อีเมล โทรสาร โทรศัพทและ
รายการสิ่งบันเทิงบนเครื่องบิน
หองรับรอง (Lounges)  คุณภาพ
อาหารและเครื่องด่ืม  
 

ที่น่ังชนิดของเครื่องบิน 
ภาพลักษณะของพนักงาน 
สิ่งใหความบันเทิงบน
เครื่องบินสิ่งอํานวยความ
สะดวกบนเคร่ืองบิน 

ความสะดวกสบาย
และสะอาดของท่ีน่ัง 
อาหารสิ่งสรางความ
บันเทิงบนเครื่องบิน 

ความเช่ือถือ
ไววางใจได 
(Reliability) 

ความปลอดภัย ความตรงตอเวลา
ของเที่ยวบิน ความสะอาด  
สะดวกสบาย การตกแตงภายใน
และที่น่ังบนเครื่องบิน การรักษา
มาตรฐานการบริการภาคพ้ืนดิน
และบนเครื่องบิน 
  

กระบวนการ Check In 
ความตรงตอเวลาของ
เที่ยวบิน ความปลอดภัย
ของเที่ยวบิน การสูญหาย
ของกระเปาและสัมภาระ 
ปญหาเก่ียวกับเครื่องมือ 
อุปกรณ ทัศนคติ ความ
จริงใจ ซื่อสัตย 

ความเช่ียวชาญ 
ชํานาญของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่อง 
ความรวดเร็วความ
ปลอดภัย 
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ตารางท่ี 4  (ตอ) 
 

มิติ Fatma Pakdil and Ozlem 
Aydin (2007) 

Vinh Sum Chau and  
Yu-Ying Kao (2009) 

Sheng-Hshiung 
Tsaur, Te-Yi 

Chang, Chang-Hua 
Yen (2002) 

การตอบสนอง
ตอลูกคา 
(Responsiveness) 

การบริหารจัดการความลาชา เชน  
สงกระเปา สัมภาระ ความมี
ประสิทธิภาพของการออกบัตร
โดยสาร (Check-In) และการ
บริหารจัดการดานกระเปา 
สัมภาระ ความรวดเร็วของ
พนักงานในการตอบสนอง 
ความตองการหรือขอเรียกรอง 
ความมีคุณภาพในการบริการ 
จองต๋ัวโดยสาร  วิธีการจัดการ
ของพนักงานเมื่อพบ 
เหตุการณที่ไมคาดหวัง ความเต็ม
ใจชวยเหลือของพนักงาน 

การตอบสนองความ
ตองการของผูโดยสาร การ
แจงขอมูลขาวสารความมี
ประสิทธิภาพการ
ตอบสนองตอภาวะฉุกเฉิน 

ความมีอัธยาศัย มิตร
ไมตรีของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน 
การตอบสนองของ
พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินตอความ
ตองการของ
ผูโดยสาร 

การใหความ
มั่นใจ
(Assurance) 

จัดเปนเกณฑเดียวกับเกณฑความ
เช่ือถือไววางใจได (reliability) 

การขนสงกระเปาและ
สัมภาระความเช่ียวชาญ 
ชํานาญ ของพนักงาน
ความสามารถในการตอบ
ปญหา ขอสงสัยช่ือเสียง
ของสายการบิน 

การจัดเตรียมบริการท่ี
รวดเร็ว 
กระฉับกระเฉงความ
สะดวกในการออกต๋ัว
โดยสาร  ทักษะ
ทางดานภาษาของ
พนักงานตอนรับบน
เครื่อง  

ความเขาอกเขาใจ
(Empathy) 

ความลาชาที่เกิดจากพนักงาน 
การเอาใจใสในรายละเอียดของ
ผูโดยสารการจัดแพจเกจต๋ัว
โดยสารและที่พัก การโฆษณา
ของสายการบิน การบริหารดาน
ราคาต๋ัวโดยสาร ความเขาอกเขา
ใจความตองการสวนบุคคล 

ทรรศนะของผูโดยสาร
ความเขาใจในภาษาประจํา
ชาติ ตารางเที่ยวบินการ
ควบคุมคุณภาพ 

ความเหมาะสม 
ของเวลาเที่ยวบิน  
การจัดการปญหา 
ขอรองเรียนจาก
ผูโดยสารการเสริม
เรื่องบริการการ
ทองเที่ยว 
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สรุปไดวาเกณฑวัดคุณภาพบริการตามทฤษฎีของ Parasuraman (Parasuraman et al., 1985) 
คือการจําลองชองวางคุณภาพการบริการโดยเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและ
การรับรูของลูกคาท่ีมารับบริการเปนหลัก ซ่ึงตอมาไดมีการพัฒนาเปนเกณฑท้ัง 5 มิติ อันไดแก 
รูปลักษณทางกายภาพ (Tangibles) ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) 
การใหความม่ันใจ (Assurance) และความเขาอกเขาใจ (Empathy)  
   

ในวงการธุรกิจสายการบินไดมีการนําเกณฑวัดคุณภาพบริการ SERVQUAL มาประยกุตใช
เพื่อวัดคุณภาพบริการ (Pakdil and Aydin, 2007; Chau and Kao, 2009; Tsaur, Chang, and Yen, 2002) 
นอกจากนี้ Frederick (Frederick, 2000) ไดนําเกณฑการวัดคุณภาพ SERVQUAL มาประยกุตใชเพือ่
ประเมินคุณภาพภายในขององคการโดยเปรียบเทียบพนักงานท่ีมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง 
(Front-line staff) คือลูกคาภายใน (Internal Customer) และฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน  
(Support staff) เปรียบไดกับ Internal service provider.  
 

ผูวิจัยสนใจในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการภายใน โดยมีแนวความคิดหลักคือ 
พนักงานแตละแผนกเปรียบเสมือนลูกคาภายในท่ีแตละแผนกจําเปนตองปฏิบัติงานรวมกัน  
การปฏิบัติงานรวมกันของพนักงานท้ังภายในแผนกเดียวกันและตางแผนก จึงเปรียบเสมือนการ
ใหบริการลูกคาภายใน (Internal Customers)  เมื่อพนักงานไดทําการประเมินตนเองโดยอาศัยเกณฑ
การวัดคุณภาพการใหบริการตามหลัก SERVQUAL แลวนั้น องคกรหรือบริษัทตนสังกัดของ
พนักงานเหลานั้นมีหนาท่ีใหการสนับสนุน แกไข ปรับปรุง ขอบกพรองในการใหบริการภายใน
นั้นๆ เม่ือการใหบริการภายในไดมีการแกไข ปรับปรุง แลว พนักงานในบทบาทของผูจัดหาบริการ 
(Service Provider) ใหแกลูกคาภายนอก (External Customer)  จะสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิผลและบริการลูกคาภายนอก ไดอยางดีดวยเชนกัน ดังภาพท่ี 1  ตามดานลาง 
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ภาพที่ 1  การใหบริการลูกคาภายใน (Internal customer service) สูการใหบริการลูกคาภายนอก (External customer service) ของธุรกิจสายการบิน  
  

External customer 
service 

External Customer 
ผูโดยสาร 

Service provider  

พนักงานผูใหบริการ  
Provide best service to Customer for satisfaction  

ใหบริการที่ดี เพื่อสรางความประทับใจ 
 

Provide best support to employee for service quality 
ใหการสนับสนุนที่ดีเพื่อใหคุณภาพในการใหบริการ 

Internal customer 
service 

Internal Customer 
พนักงานผูใหบริการ 

Service provider 
องคการ / บริษัทที่สังกัด 
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นอกเหนือจากการประเมินคุณภาพการใหบริการตามระบบ SERVQUAL แลว ผูวิจัยสนใจ
ทฤษฎี Relational Coordination  ของ Jody (2010) ซ่ึงไดกลาวถึงความสําคัญของความสัมพันธ
รวมกันในการทํางานและความสําคัญของการส่ือสารในกระบวนการทํางาน ท้ังสองส่ิงนี้มีผลตอ
งานท่ีทําในลักษณะตองพ่ึงพาอาศัยซ่ึงกัน (Task interdependence) งานท่ีมีความไมแนเกิดข้ึน 
(Uncertainty) และงานท่ีมีขอจํากัดดานเวลา (Time constraints) เม่ือนํามาพิจารณาในลักษณะ 
เนื้องานของสายการบินแลวพบวา ลักษณะงานของสายการบินจําเปนตองมีการทํางานรวมกัน 
ในแตละฝาย ไมวาจะเปนฝายพนักงานงานบริการ ฝายชางซอมบํารุง พนักงานฝายปฏิบัติงาน  
ณ ลานจอด พนักงานขนยายกระเปา เปนตน นอกจากยังตองทํางานภายใตกําหนดเวลาเพ่ือให
เท่ียวบินสามารถออกไปตรงตามตารางการบิน ท้ังนี้ยังอาจเกิดเหตุการณท่ีไมแนนอนรวมข้ึนดวย
เชน เท่ียวบินลาชาอันเนื่องมาจากสภาพอากาศ ระบบการตรวจบัตรโดยสารขัดของ การเจ็บปวย
กะทันหันของผูโดยสาร เปนตน เนื่องดวยคุณลักษณะของงานสายการบินดังท่ีกลาวมาแลวขางตน 
ทําใหผูวิจัยมีความสนใจในทฤษฎี Relational Coordination ของ Gittell ท่ีศึกษาความสัมพันธ
ระหวาง Relationnal Coordination กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบิน ผลการศึกษา
พบวาความสัมพันธของผลการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบินและระดับ  Relationnal 
Coordination เปนไปในทิศทางเดียวกัน ดังแผนภาพดานลาง 
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ภาพท่ี 2  ความสัมพันธระหวาง Relational Coordination และ ผลการปฏิบัติงานของพนักงานสาย

การบิน 
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ภาพท่ี 2  (ตอ) 
หมายเหตุ: Relational Coordination เช่ือมโยงถึงความสัมพนัธของการมีเปาหมายรวมกนั (Share goals) 

การมีความรู ความเขาใจตอกนั (Shared knowledge) และความเคารพซ่ึงกันและกัน 
(Mutual Respect) ซ่ึงวัดจากการสํารวจพนกังาน สวน Airline Performance เปนดัชนีช้ีวัด
คุณภาพอันไดแก ขอรองเรียนจากลูกคา การสงกระเปาสัมภาระผิดหรือลาชา 
ประสิทธิภาพดานการบริหารเวลาตอเท่ียวบิน   

ท่ีมา: Gittell (2010) 
 

Gittell (2010) กลาววา ความสัมพันธรวมกนัในการทํางานนั้นมี 3 ประเด็น ดังนี ้
 

1. การมีเปาหมายรวมกัน (Shared goals) การประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพนั้นข้ึนอยูกับ
การรับรูเปาหมายรวมกัน ซ่ึงมีบทบาทสําคัญยิ่งในการประสานงานในลักษณะท่ีตองพึ่งพาอาศัยกัน 
นอกจากนี้ Gittell J.H. ไดศึกษากรณีของ American airline พบวา 90% ของพนักงานท่ีปฏิบัติงาน  
ณ ลานจอด มิไดสนใจตอเหตุการณท่ีเกิดข้ึนนอกพ้ืนท่ีความรับผิดชอบของตนเอง และ Southwest 
airline พบวา พนักงานสวนมากมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพ่ือใหเท่ียวบินไดออกตรงตามเวลา  
เพื่อท่ีพวกเขาจะไดเลิกงานไดตรงเวลาเชนกัน 

 
2. การมีความรู ความเขาใจตอกัน (Shared knowledge) เม่ือพนักงานรับทราบถึง

ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเองรวมกับกระบวนการทํางานของผูอ่ืนอยางเหมาะสม
แลว พนักงานก็จะเขาใจในกระบวนการวา เม่ือมีเหตุการณใดเปล่ียนแปลงหรือเกิดข้ึน ฝายใดจะ
ไดรับผลกระทบจากส่ิงนั้นบาง ฝายใดควรจะตองรับทราบขอมูลและมีความเรงดวนเพียงไรในการ
สงขอมูล  

 
3. ความเคารพซ่ึงกันและกัน (Mutual Respect) การดูหม่ิน ลบหลู กันนั้นมักเกิดข้ึนเม่ือมี

การทํางานในบทบาทหนาท่ีท่ีแตกตางกันในกระบวนการเดียวกัน กลุมคนท่ีมีหนาท่ีความ
รับผิดชอบแตกตางกันนั้นจะมีสถานภาพท่ีแตกตางกันและจะยกยองสถานภาพของตนเองโดยการดู
หม่ินงานท่ีผูอ่ืนกระทําอยู 
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สรุปความสัมพันธในการทํางานนั้นมี 3 ประเด็นหลัก คือ การมีเปาหมายรวมกัน (Share goals) 
 

 การมีความรู ความเขาใจตอกัน (Shared knowledge) และความเคารพซ่ึงกันและกัน 
(Mutual Respect) ส่ิงเหลานี้ลวนแตมีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีทํางานในลักษณะท่ีตอง
พึ่งพาอาศัยซ่ึงกันและงาน (Task interdependence) งานท่ีมีความไมแนเกิดข้ึน (Uncertainty)  
และงานท่ีมีขอจํากัดดานเวลา (Time constraints) 
 
 Gittell (2010) กลาววา ความสําคัญของการสื่อสารในกระบวนการทํางาน มี 4 ประเดน็ ดังนี ้
 
 1.  ความถี่ในการส่ือสาร (Frequent communication) ความถ่ีในการส่ือสารระหวางผูท่ีมี
สวนเก่ียวของนั้นเปนส่ิงสําคัญ มิใชเพียงแคเปนการใหขอมูลแตเปนการเสริมสรางความสัมพันธ
ผานความคุนเคยท่ีเกิดจากการมีปฏิสัมพันธตอกันซํ้าๆ Gittell (2003) กลาวถึงการส่ือสารของงาน
ดานสายการบินวา ใน American Airline พนักงานมักไมทราบถึงขอมูล ไมมีการส่ือสารถึงกัน 
ในขณะท่ีทุกคนเรียกรองตองการใหมีการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพแตในทางปฏิบัติแลวพนักงานให
ความสําคัญนอยมากในประเด็นนี้ เชน การรับทราบถึงสาเหตุท่ีถูกตองในกรณีเท่ียวบินลาชา  
แตในสวนของพนักงาน Southwest Airline นั้นมีการส่ือสารกันตลอดเวลาระหวางพนักงานท่ี
ปฏิบัติงานบริการและพนักงานท่ีปฏิบัติงาน ณ ลานจอด ในกรณีท่ีตองมีการเปล่ียนแปลงชนิดของ
เคร่ืองบินนั้น ขอมูลไดสงตอใหถึงโดยทั่วกันในพนักงาน  
 
 2.  ความเหมาะสมกับเวลาในการส่ือสาร (Timely communication) ถึงแมวาความถ่ีในการ
ส่ือสารมีความสําคัญ แตอาจจะไรประสิทธิภาพไดถาการส่ือสารนั้นขาดความเหมาะสมกับเวลาใน
การสื่อสาร โดยเฉพาะในลักษณะงานที่อาศัยการทํางานรวมกันสูงนั้น การส่ือสารท่ีไมทันเวลา
กอใหเกิดความผิดพลาดหรือลาชา ซ่ึงจะกอใหเกิดผลเสียตอองคการ  
 
 3. ความถูกตองในการส่ือสาร (Accurate communication) การประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพนั้น
ไมเพียงข้ึนอยูกับความถ่ีและความทันเวลาในการส่ือสารเทานั้น แตข้ึนอยูกับความถูกตองของ
ขอมูลในการส่ือสารดวยเชนกัน ถามีการส่ือสารท่ีบอยและทันทวงทีแตขอมูลในการส่ือสารนั้น 
ไมถูกตอง ก็ยอมกอใหเกิดความผิดพลาดได หรืออาจตองลาชาอีกเนื่องจากกระบวนการในการหา
ขอมูลท่ีถูกตอง 
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 4.  การส่ือสารเพ่ือแกไขปญหา (Problem solving communication) งานท่ีตองพึ่งพาอาศัย
กันนั้นมักจะเกิดปญหาเร่ืองการแกไขปญหารวมกัน ดังนั้น เพื่อการประสานงานท่ีมีประสิทธิภาพ
นั้น ผูท่ีมีสวนเกี่ยวของจะตองพยายามส่ือสารกันเพื่อแกไขปญหานั้นๆ แตโดยท่ัวไปแลวมักจะ
ส่ือสารกันเพื่อหาขอตําหนิหรือพยายามหลีกเล่ียงขอตําหนินั้นโดยไมคํานึงถึงการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน 
Gittell (2003) กลาววาพนักงานสายการบินของ American Airline นั้นเม่ือเกิดปญหาใดๆ ข้ึน  
ส่ิงสุดทายท่ีพึงระลึกถึง คือ ผูโดยสาร ในขณะท่ีพนักงานของ Southwest Airline เม่ือเกิดปญหาจะมี
การแกไขสาเหตุของการลาชาของเท่ียวบิน แทนท่ีจะกลาวโทษขอผิดพลาดของฝายใดฝายหนึ่ง 
ซ่ึงอาจเกิดข้ึนไดในบางคร้ัง มุงท่ีจะเรียนรูจากขอผิดพลาดมากกวาท่ีจะคอยตําหนิวาฝายใดผิด 
 
 ทฤษฎี Relational Coordination  ของ Gittell (2010) ในดานการส่ือสารในการทํางานนั้น
สามารถสรุปได 4 ประเด็นหลัก คือ ความถ่ีในการส่ือสาร ความเหมาะสมกับเวลาในการส่ือสาร 
ความถูกตองในการส่ือสาร และการส่ือสารเพ่ือแกไขปญหา ส่ิงเหลานี้ลวนแตมีผลตอการ
ปฏิบัติงานของพนักงานท่ีทํางานในลักษณะท่ีตองพึ่งพาอาศัยซ่ึงกัน งานท่ีมีความไมแนนอนเกิดข้ึน  
และงานท่ีมีขอจํากัดดานเวลา ซ่ึงเปนคุณลักษณะของงานดานสายการบิน และนอกจากน้ี  
การปฏิบัติงานภาคพ้ืนดินจําเปนตองมีการติดตอประสานงานกันหลายแผนกในชวงเวลาหน่ึงๆ  
ซ่ึงมีเปาหมายเพื่อใหงานสําเร็จไดตามกําหนดเวลาของเท่ียวบินและมีความถูกตองตรงตาม
มาตรฐานของสายการบินนั้นๆ 
 
 นอกจากนี้ Gittell ยังไดอธิบายวา การประสานงานจําเปนตองอาศัยการส่ือสารท่ีมีคุณภาพ  
ท่ัวถึงกันตลอดเวลาและมีความสัมพันธท่ีดีระหวางกัน ซ่ึงความสัมพันธในการทํางานนั้นคือ การมี
เปาหมายรวมกัน การมีความรู ความเขาใจตอกัน และความเคารพซ่ึงกันและกัน จะชวยสนับสนุน
การส่ือสารใหมีคุณภาพทั่วถึงโดยเชนกัน  ดังท่ี Gittell ไดอางถึงงานวิจัยของ Theodore Newcomb 
ท่ีสนับสนุนวา ผูท่ีสามารถส่ือสารไดอยางมีคุณภาพและท่ัวถึงกันจะกอใหเกิดการพัฒนาไปสูความ
นาเช่ือถือและความเคารพซ่ึงกันและกัน และ Gittell ไดอางถึงงานวิจัยของ Albert Rubenstein และ
คณะ ท่ีกลาววาความสัมพันธท่ีดีรวมกันกอใหเกิดพื้นฐานในการส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพท่ีดีดวย
เชนกัน Gittell ไดสรุปการเช่ือมโยงระหวาง ความสัมพันธในการทํางานและการส่ือสารในการ
ทํางาน ดังแผนภาพท่ี 3  
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ภาพท่ี 3  การเช่ือมโยงระหวาง ความสัมพนัธในการทํางานและการส่ือสารในการทํางาน 
ท่ีมา: Gittell (2010:  22) 
 
 ผูวิจัยมีความสนใจในทฤษฎี Relational Coordination ท่ีกลาวถึงความสัมพันธรวมกันใน
การทํางานและความสําคัญของการส่ือสารในกระบวนการทํางาน จึงนํามาพิจารณารวมกับเกณฑ
การประเมินคุณภาพการใหบริการ SERVQUAL ของพนักงานสายการบิน และเพื่อใหงานวิจัย
สอดคลองกับสภาพแวดลอมของกลุมประชากร ผูวิจัยไดกําหนดรายละเอียดของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการโดยอางอิงจากคํานิยามของเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ  
และการจัดกลุมหัวขอการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบิน ตามหลักของ SERVQUAL 
ท้ัง 5 ขอ ดังตารางท่ี 3 และ 4 ท่ีกลาวมาแลวขางตน ไดดังนี้ 
 

ความสัมพันธในการทํางานท่ีดี 
 การมีเปาหมายรวมกัน 

 การมีความรู ความเขาใจตอกัน 

 ความเคารพซ่ึงกันและกัน 

การสื่อสารในการทํางานท่ีดี 
 ความถี่ในการสื่อสาร  
 ความเหมาะสมกับเวลาในการสื่อสาร 
 ความถูกตองในการสื่อสาร 
 การสื่อสารเพ่ือแกไขปญหา 

ความสัมพันธในการทํางานท่ีไมดี 
 มีเปาหมายเฉพาะในหนาที่ของตนเอง 
 การมีความรู ความเขาใจเฉพาะอยาง 
 ไมมีความเคารพซึ่งกันและกัน 

การสื่อสารในการทํางานท่ีไมดี 
 การสื่อสารไมทั่วถึง  
 การสื่อสารท่ีสาชา 
 การสื่อสารท่ีขอมูลไมถูกตอง 
 การสื่อสารเพ่ือตําหนิความผิดพลาด 
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ตารางท่ี 5  รายละเอียดของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการตามหลักของ SERVQUAL 
ท้ัง 5 ขอ   

 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 
จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เครื่องมือ ในการทํางาน 

1. รูปลักษณทางกายภาพ 
(Tangibility) 
 จํานวนพนักงานที่เพียงพอกับการปฏิบัติงาน 

การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 2. ความเช่ือถือไววางใจได 
(Reliability) การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาที่กําหนด 

ความงายและสะดวกในการติดตอ เมื่อมีปญหาใหแกไขในงานที่รับผิดชอบ 
ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตามคํารองขอจากบุคคลอื่น 

3. การตอบสนองตอลูกคา 
(Responsiveness) 
     การปฏิบัติหนาที่ไดอยางถูกตองและทันเวลาตามคํารองขอจากบุคคลอื่น 

ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาที่ 
ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ 
การรับขอมูล ขาวสารที่ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่  
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา*  
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา*  
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง แมนยํา*  
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น*  

4. การใหความเช่ือมั่นตอ
ลูกคา (Assurance) 
 

การฝกอบรม (Training) 
ความเปนมิตรกับผูอื่น  
ความกระตือรือรนที่จะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 
การมีเปาหมายรวมกัน* 
ความรู ความเขาใจตอกัน* 

5. การรูจักและเขาใจลูกคา 
(Empathy) 

 
 

 การใหความเคารพซึ่งกันและกัน* 

หมายเหต:ุ * อางจากทฤษฎี Relational Coordination 
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แนวคิดเก่ียวกับเคร่ืองมือ IPA  
 
 Martilla and Jame (1977) ไดเปนผูเสนอเคร่ืองมือ IPA (Importance-Performance 
Analysis) ข้ึนเปนคร้ังแรกใน ป 1977 เพื่อพัฒนากลยุทธการบริหารของบริษัท หัวใจหลักของ
เคร่ืองมือ IPA คือการผสมผสานการวัดระหวางความสําคัญและผลปฏิบัติงานออกมาในรูปแบบ
แผนภาพแกน X และ Y เพ่ืองายตอการแปลผลขอมูลและการนําไปใชในทางปฏิบัติ ซ่ึงแกน X  
และ Y นั้นจะเปนแกนแสดงระดับผลการปฏิบัติงาน (Performance) และ ลําดับความสําคัญ 
(Importance) 
 
 Sethna (1982 cited in Cheng-Min and Kung-Yeun, 2005)  กลาววา IPA (Importance-
Performance Analysis) เปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการระบุจุดท่ียังบกพรองในงานบริการซ่ึง
จําเปนท่ีจะตองแกไข 
 
  IPA เปนเคร่ืองมือท่ีชวยจัดลําดับความสําคัญและสามารถพัฒนาเปนแนวทางในการปฏิบัติ
เพื่อชวยใหจับประเด็นความสําคัญและเนนพัฒนาผลการปฏิบัติงานเปนไปอยางสอดคลองกัน  
(Graf et al., 1992; Skok et al.,2001 cited in  Levenburg and Magal, 2005) 
 
 Havitz et al. (1991 cited Crompton and Lamb 1986; Theobald 1987) กลาววา 
Importance-Performance Analysis เปนเคร่ืองมือท่ีนิยมใชในการวัดประสิทธิภาพ IPA จะเร่ิมตน
จากการระบุประเด็นหรือหัวขอท่ีตองการจะประเมิน (Martilla and Jame, 1997; Graf et al., 1992; 
Duke and Mount, 1996; Skok et al., 2001  cited in  Levenburg and Magal, 2005) ซ่ึงโดยสวนมาก
ประเด็นหรือหัวขอท่ีนํามาประเมินจะไดมาจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของหรืองานวิจัยเชิง
คุณภาพ ( Martilla and James, 1977; Skok et al., 2001 cited in  Levenburg and Magal, 2005) 
 
 IPA เปนการพิจารณาถึงความสําคัญและผลการปฏิบัติงานควบคูกันซ่ึงมี 2 รูปแบบ 
(O’Neill et al., 2001; Skok et al., 2001 ; Shaw et al., 2002 cited in  Levenburg and Magal, 2005) 
ดังนี้  
 

1. วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ซ่ึงทําการโฟกัสไปสูชองวางท่ีเกิดจากการวัดผล 
การปฏิบัติงานลบดวยระดับความสําคัญของประเด็นหรือหัวขอนั้นๆ 
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 2. การใชแผนภาพ (IP Maps) คือการลงจุดบนแผนภาพโดยมีแกนต้ังและแกนนอนคือ 
ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสามารถแบงสวนไดเปน 4 สวน ท่ีจะสามารถระบุ
พื้นที่แตละสวนไดวาประเด็นใดจําเปนตองปรับปรุงหรือประเด็นใดมีผลการปฏิบัติงานท่ีดีเยี่ยม  
 
  Levenburg and Magal (2005) กลาววา ในการแบงจุดของแผนภาพในแกนต้ังและ 
แกนนอนนั้นมักมีวิธีที่หลากหลาย เชน การใชคากลาง (Median) (Crompton and Duray, 1985)   
การใชจุดกึ่งกลางของเสนแบง (Scale mid-points) (Skok et al.,2001) และการใชถวงน้ําหนัก
คาเฉล่ียของระดับความสําคัญ (Weighted mean for importance) (Dolinsky, 1994) อยางไรก็ตาม
การแบงจุดโดยใชคาเฉล่ียนั้นเปนท่ีนิยมกันมากท่ีสุด (Martilla and Jame, 1997; Crompton and 
Duray, 1985; Graf et al., 1992; Weber, 2000; O’Neill et al., 2001 cited in  Levenburg and Magal, 
2005) ยังไดเสนอวาการกําหนดคาของแกน Y (Importance) นั้นอาจใชคามัธยฐาน แทนคาเฉล่ียได 
ในกรณีท่ีคาความแปรปรวนมีนอยหรือมีกรณีท่ีขอมูลมีการแจกแจงแบบไมปกติ (Non-Normal 
distribution) 
 
 Cheng-Min and Kung-Yeun (2005 cited O’Sullivan, 1991) ไดศึกษาเร่ือง การวิเคราะหกลยุทธ
ในการพัฒนาการบริการของสายการบินโดยใชเคร่ืองมือ ไดแนะนําข้ันตอนในการวิเคราะหดวย
เคร่ืองมือ IPA ซ่ึงมี 4 ข้ันตอน ดังนี้  
 
 1. ระบุหัวขอท่ีเกี่ยวของทุกรายการและทําการพัฒนาแบบสอบถามโดยยึดพื้นฐานในการ
ตั้งคําถามจากหัวขอท่ีไดระบุไวแลว 
 
 2. ใหคะแนนกับทุกๆหัวขอ ท่ีระบุไวโดยจําแนกเปน  ความสําคัญ  ( Importance)  
และการกระทํา (Performance) ในสวนของการช้ีวัดดานความสําคัญ จะสะทอนถึงระดับความสนใจ
ของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ สวนการชี้วัดในดานการกระทํา จะสะทอนถึงระดับความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ 
 
 3. ทําการสรางแผนภาพโดยใหแกน X คือระดับการกระทํา และ แกน Y คือระดับ
ความสําคัญ แลวจึงนําคะแนนท่ีไดจากขอ 2 มากําหนดจุดในแผนภาพ 
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 4. ทําการแบงแผนภาพออกเปน 4 สวนเทาๆกัน โดยใชคาคะแนนเฉล่ียของแตละแกนเปน
จุดแบงสวน ดังภาพดานลาง 

 
สูง                                                           

                 
 
      
  
                 ต่ํา  
                                  ต่ํา                         สูง 
 
ภาพท่ี 4  การวิเคราะหดวยเคร่ืองมือ IPA (Importance-Performance Analysis) 
ท่ีมา: Cheng-Min and Kung-Yeun (2005: 784) 
  
 Cheng-Min and Kung-Yeun (2005 cited O’Sullivan, 1991) ไดใหความหมายของแตละ
สวนไวดังนี้ 
 
 สวนท่ี 1  Keep Up the Good work หมายถึง ลูกคามีความใสใจในหัวขอบริการนี้และการ
บริการท่ีไดรับนี้อยูในเกณฑท่ีสรางความพึงพอใจไดสูง ซ่ึงโดยท่ัวไปแลวหัวขอท่ีตกอยูในสวนนี้
จะเปนจุดแข็งของสินคาหรือบริการท่ีองคการมีอยู 
 
 สวนที่ 2  Concentrate Here  หมายถึง ลูกคามีความใสใจในหัวขอบริการนี้แตผลการปฏิบัติงาน 
หรือการบริการในหัวนี้ยังไมเปนท่ีพึงพอใจ หัวขอท่ีตกอยูในสวนนี้จะถือวาเปนจุดออนของสินคา
หรือบริการ บริษัทจําเปนตองใสใจและหาวิธีแกปญหาไดอยางทันทวงที 
 
 สวนท่ี 3  Low priority หมายถึง ลูกคามักไมคอยใหความใสใจในหัวขอบริการนี้และผล
การปฏิบัติงานก็ยังไมเปนท่ีพึงพอใจ หัวขอท่ีตกอยูในสวนนี้ถือวาไมคอยมีความสําคัญมากเทาใด
นักแตยังคงมีศักยภาพที่จะสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติของลูกคาไดถามีการแกไขปญหาดานตรา
สินคา 
 

2 
Concentrate Here 

1 
Keep Up the Good Work 

3 
Low Priority 

4 
Possible Overkill 

ความสําคัญ 
(Importance) 

ผลปฏิบัติงาน (Performance)
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 สวนท่ี 4  Possible Overkill หมายถึง  ลูกคามักไมคอยใหความใสใจในหัวขอบริการนี้ 
แตเกิดความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงานนี้ บริษัทอาจใหความสําคัญตอหัวขอการบริการในสวนนี้
มากเกินความจําเปน 
 
 Levenburg and Magal (2005) กลาววามีงานเขียนทางวิชาการท่ีแสดงใหทราบถึงประโยชน
ของเครื่องมือ IPA ไมวาจะเปนดานแนวทางในการพัฒนาและประเมินการบริการของลูกคาและ 
กลยุทธทางการตลาด (Martilla and James, 1997; Crompton and Duray, 1985; Sampson and 
Showalter, 1999) ดานกลยุทธการผลิต (Slack, 1994) ดานคอมพิวเตอรและการปฏิบัติงาน IS/IT 
(O’Neill et al.,2001; Skok et al., 2001) ดานการประเมินนโยบายและกลยุทธการบริหารจัดการ
ทรัพยากรบุคคล (Graf et al., 1992) ดานการจัดสรรทรัพยากรในองคการ (Graf et al., 1992; Slack, 
1994; Lovelock et al., 1998 cited in O’Neill et al., 2001) นอกจากนี้เคร่ืองมือ Importance-
performance analysis ยังถูกนําไปใชกับอุตสาหกรรมตางๆ อยางแพรหลาย เชน อุตสาหกรรม
รถยนต (Martilla and James, 1997) ดานสาธารณสุข (Skok et al., 2001) ดานงานโรงแรมและ
ทองเท่ียว (Weber, 2000) ดานงานธนาคาร (Yeo, 2003), ดานการศึกษา (Roskowski, 2003)  
ดานการบริการอาหาร (Sampson and Showalter, 1999) และดานการบริการหองสมุดออนไลน 
(O’neill et al., 2001) 
 
Importance-Performance Analysis (IPA) กับการประเมินพนักงาน 
 
 Havitz et al. (1991) ไดอางวา ถึงแมวาเคร่ืองมือ IPA ไดถูกพัฒนาเพื่อการวัดระดับความพงึ
พอใจของลูกคาและความมีประสิทธิภาพของโปรแกรม ยังคงมีผลงานวิจัยอ่ืนๆ ท่ีกลาววา IPA  
มีประโยชนในการประเมินผลปฏิบัติงานของพนักงานได  
 
  Berry (1984 cited in Havitz et al., 1991) กลาววาเคร่ืองมือในการตลาดท่ีใชในการสราง
ความสนใจและรักษาไวซ่ึงลูกคานั้นสามารถนํามาใชในการสรางความความดึงดูดและรักษาไว 
ซ่ึงพนักงานไดเชนกัน โดยมองวาพนักงานถือเปนลูกคาภายใน (Internal  customers) และหนาท่ีการงาน
คือ ผลิตภัณฑภายใน (Internal products) และพยายามท่ีจะเสนอผลิตภัณฑภายในใหเหมาะกับ 
ความตองการของพนักงานภายใน ขณะเดียวกันก็มุงในจุดมุงหมายขององคการ 
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 นอกจากกน้ี Berry ยังไดอางวาเทคนิคในการวิจัยทางการตลาดน้ันสามารถนํามาใชในการ
ระบุถึงความตองการและทัศนคติของพนักงานเสมือนระบุความตองการและทัศนคติของลูกคา 
ดังนั้น เคร่ืองมือ Importance-Performance Analysis เปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการประเมิน
และจัดลําดับความสําคัญของเร่ืองท่ีเกี่ยวของกับพนักงาน 
 
 Oh (2000) กลาววา การวัดผลปฏิบัติงาน (Performance) จะใชหัวขอคุณลักษณะท่ีประเมิน
แบบเดียวกับการวัดระดับความสําคัญ (Importance) ดังนั้น ผลของการประเมินท้ังสองดาน 
จะสามารถเปรียบเทียบกันในแตละคุณลักษณะโดยการลงจุดในแผนภาพตารางเดียวกันได  
 
 นอกจากนี้ Martilla ans James (1977) ไดสนับสนุนการใชคามัธยฐาน (Median) แทนคาเฉล่ีย 
(Mean) ในการแบงคาในแกนของระดับความสําคัญ ในกรณีท่ีคาความแปรปรวนมีไมมากหรือ 
เม่ือคาระดับความสําคัญอยูในการแจกแจงแบบไมปกติ 
 
 จากการศึกษาของ Oh (2000) ไดแนะนําวาควรใชคาเฉล่ีย (Mean) ในการหาจุดตัดแกน X 
และ Y ในการแบงตาราง IPA และใชคา Actual Mean ในกรณีท่ีจะศึกษาแบบพิเศษหรือศึกษาใน
รายละเอียดตอไป  
 
 ในการศึกษาโดยเปรียบเทียบระหวางระดับความสําคัญ (Importance) และระดับผล
ปฏิบัติงาน (Performance) การใชคา scale means จะสามารถอธิบายผลไดงายกวาการใช Actual 
Mean เนื่องจากความหมายของ Original scales นั้นงายและสามารถแปลผลขอมูลไดอยาง
สมเหตุสมผล  
 
 การใชคา Actual means นั้นมีขอแตกตางจาก Scale means คือ ใชสําหรับปรับเปล่ียน Scale 
ในกรณีท่ีทําการศึกษาที่เจาะลึกลงไปในการแตละขอรายละเอียด และ ความสัมพันธในการแปล
ความหมายของระดับความสําคัญ (Importance) และ ระดับผลปฏิบัติงาน (Performance) การใชคา 
Mean ท่ีแตกตางกันจะทําใหเกิดความหมายท่ีแตกตางกันเชนกันในการตัดสินใจบริหารจัดการ   
จากงานวิจัยของ Oh (2000) ซ่ึงไดทบทวนงานวิจัยท่ีใชเคร่ืองมือ IPA ในการประมวลผล สามารถ
สรุปเกณฑในการวัดผลไวดังตารางท่ี 6 
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ตารางที่ 6  รูปแบบผลงานวิจยัที่ใชเครื่องมือ Importance-Performance analysis  
 

ชื่อผูแตง หัวเรื่อง จํานวนหัวขอ
คุณลักษณะ 
ที่ประเมิน 

รูปแบบการวัด 
ระดับความสําคัญ 

วิธีการแบงแกน X  
และ Y 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Scale means 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Actual means 

Guadagnolo (1985) 
 

N/A 31 7 point Actual means Positive 90% 
Negative 10% 

Positive 68% 
Negative 32% 

Hawes and Rao (1985) 
 

254 women who had 
given birth at two local 
hospitals within the 
previous year 

20 6 point,  
1-least important 

and 6-most 
important 

Scale means Positive 90% 
Negative 5% 

Positive 70% 
Negative 30% 

Mengak (1985) 255 travelers to a 
visitor center 

34 5 point Likert Actual means Positive 100% Positive 71% 
Negative 24% 

Alberty and Mihalik 
(1989) 

Adult  education 93 
students 
 

23 5 point Likert Actual means Positive 100% Positive 74% 
Negative 22% 

Evans and Chon (1989) 
 

400 travelers 11 7 point, 7-high and  
1-low 

Scale means Positive 45% 
Negative 55% 

Positive 45% 
Negative 55% 

 400 travelers 
 

10 Same as above Scale means Positive 50% 
Negative 50% 

Positive 40% 
Negative 60% 
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ตารางที่ 6  (ตอ)  
 

ชื่อผูแตง หัวเรื่อง จํานวนหัวขอ
คุณลักษณะ 
ที่ประเมิน 

รูปแบบการวัด 
ระดับความสําคัญ 

วิธีการแบงแกน X  
และ Y 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Scale means 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Actual means 

146 business students 
for course evaluations: 
beginning of semester 

14 6 point, 1-not at all 
important to me and 

definitely disagree and 
6-extremely important 

to me and agree 

Actual means Positive 100% Positive 71% 
Negative 21% 

Ortinau et al. (1989) 
 

End of semester 14 Same as above N/A Positive 93% Positive 71% 
Negative 14% 

401 Virginia residents 
travelling 
to the Norfolk-area 

15 5 point,  
1-not important and 5-

very important 

Actual means Positive 100% Positive 40% 
Negative 40% 

Residents from 
northern Virginia 

15 Same as above Actual means Positive 100% Positive 40% 
Negative 53% 

Residents from 
Richmond 

15 Same as above Actual means Positive 100% Positive 40% 
Negative 40% 

Chon et al. (1991) 
 

Residents from 
Southwestern Virginia 

15 Same as above Actual means Positive 100% Positive 60% 
Negative 27% 
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ตารางที่ 6  (ตอ)  
 

ชื่อผูแตง หัวเรื่อง จํานวนหัวขอ
คุณลักษณะ 
ที่ประเมิน 

รูปแบบการวัด 
ระดับความสําคัญ 

วิธีการแบงแกน X  
และ Y 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Scale means 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Actual means 

787 HMO members 7 4 point, 1-very satisfied 
and 4-very dissatisfied 

N/A N/A N/A Dolinsky (1991) 
 

787 HMO members  6 3 point, 1-HMOs better 
and 3-traditional fee-

for-service better  

N/A N/A N/A 

Hollenhorst  
et al. (1993) 
 

522 cabin renters 24 7 point Actual means Positive 75% 
Negative 21% 

Positive 58% 
Negative 38% 

 Park visitors 14 7 point Actual means Positive 36% 
Negative 50% 

Positive 71% 
Negative 21% 

Duke and Persia (1996) 
 

Clients of travels agent 
and tour operators: 133 
pre-trip clients 

20 4 point, 4-very 
important and 1-

unimportant 

Actual means Positive 100% Positive 75% 
Negative 10% 

Duke and Persia (1996) 
 

89 post-trip clients 
 

20 Same as above Actual means Positive 100% Positive 85% 
Negative 10% 
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ตารางที่ 6  (ตอ)  
 

ชื่อผูแตง หัวเรื่อง จํานวนหัวขอ
คุณลักษณะ 
ที่ประเมิน 

รูปแบบการวัด 
ระดับความสําคัญ 

วิธีการแบงแกน X  
และ Y 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Scale means 

เปอรเซนตของคุณลักษณะ 
แบงโดย Actual means 

Go and Zhang (1997) 
 

59 international 
meeting planners 

11 5 point, 1-least 
important and 5-

extremely important 

Arbitrary Positive 100% Positive 64% 
Negative 27% 

 Industry factor 
 

11 5 point N/A Positive 100% Positive 64% 
Negative 27% 

หมายเหต:ุ *เปอรเซนตของ  Positive หมายถึง เปอรเซนตของตําแหนงคุณลักษณะแตละหัวขอที่ตกอยูใน Quadrant ที่ 1 หรือ 3  
    **เปอรเซนตของ  Nagative หมายถึง เปอรเซนตของตําแหนงคุณลักษณะแตละหัวขอที่ตกอยูใน Quadrant ที่ 2 หรือ 4 

ที่มา: Oh (2000: 620-621)   
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ขอมูลเก่ียวกับการปฏิบตัิงานภาคพืน้ดินของสายการบิน 
 

งานบริการของสายการบนิ 
 
คมเนตร เศวตาสัย (2539) กลาวถึงการใหบริการของสายการบินวา ประกอบไปดวยการบริการ 

ภาคพื้นดนิและการบริการท่ัวไป และบริการบนเคร่ืองบินโดยมีรายละเอียดดังนี ้
 

1. การบริการภาคพื้นดินและบริการท่ัวไป 
 
 1.1 บริการเสนทางบินหลากหลาย  

  1.2 บริการความถ่ีของเท่ียวบิน  
  1.3 บริการขอมูลทองเท่ียว  
  1.4 บริการสิทธิพิเศษ 
  
  การบริการภาคพื้นดินและบริการท่ัวไป เปนการนําเสนอเสนทางบินท่ีมีมากมายท่ัวโลก 
ทําใหผูโดยสารไดรับความสะดวกในการเดินทางและบริการความถ่ีของเท่ียวบิน ซ่ึงเปนการ
นําเสนออัตราความถ่ีของเท่ียวบินในตารางบินหรือความมาก-นอย ของจํานวนเท่ียวบินในแตละวัน 
แตละสัปดาหหรือแตละเดือนท่ีมีเท่ียวบินไปยังสถานีปลายทางหนึ่งๆ เพื่อใหผูเดินทางไดมีโอกาส
เลือกได ตามความตองการ 
 

1) การนําเสนอเสนทางบินท้ังหมด 
2) การนําเสนอเฉพาะสถานีปลายทาง 
3) การนําเสนอในเชิงเปรียบเทียบ 

 
   บริการขอมูลทองเท่ียว เปนการนําเสนอแนวคิดการใหบริการโดยการใหขอมูลทองเท่ียว
ผานการ โฆษณา และขอมูลทองเท่ียวนั้นมักจะเปนสถานท่ีสําคัญ หรือส่ิงท่ีนาสนใจดึงดูดใจให
เดินทางไปสัมผัส โดยเชิญชวนใหเลือกใชบริการของสายการบินท่ีโฆษณา หรือเชิญชวนใหซ้ือ
บริการทองเท่ียวสําเร็จรูป (Package Tour) ของสายการบินท่ีโฆษณาบริการสิทธิพิเศษ การนําเสนอ
แนวคิดการใหบริการในเร่ืองสิทธิพิเศษเปนการเสนอแนวคิด การใหบริการใน ดานสิทธิประโยชน
พิเศษท่ีผูใชบริการจะไดรับหากใชบริการของสายการบินนั้นๆ เปนประจํา ซ่ึงเปนลักษณะของการ
สงเสริมการขาย (Promotion) และเปนการสรางภาพพจนท่ีดีใหเกิดกับกลุมลูกคาเปาหมาย 
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  บริการหองรับรองพิเศษ เปนการนําเสนอแนวคิด เร่ืองการใหบริการหองพักผูโดยสาร
กอนเดินทาง และหลังจากการเดินทางโดยเครื่องบิน ซ่ึงเปนสิทธิพิเศษ ท่ีมีใหกับผูใชบริการท่ี
เลือกใช  บริการโดยสารเคร่ืองบินในช้ันพิ เศษหรือเปนช้ันผูใชบริการสิทธิพิ เศษเทานั้น  
 
  บริการความรวดเร็วกระเปาเดินทาง เปนบริการสิทธิพิเศษ ท่ีมีใหกับผูใชบริการเดินทาง
ในช้ันพิเศษ บริการนี้ถูกหยิบยกข้ึนมานําเสนอเพื่อเปนการลบมายาคติ (Myth) ของผูใชบริการใน
เร่ืองความลาชาของกระเปาเดินทาง ซ่ึงเปนความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนบอยคร้ังกับการเดินทาง 
โดยเคร่ืองบิน 
 
 2. การบริการบนเคร่ืองบิน 
 
  2.1 บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม  
  2.2 บริการความสะดวกสบายของท่ีนั่งโดยสาร  
  2.3 บริการเทคโนโลยีทางดานการส่ือสาร 
  2.4 บริการความบันเทิง  
  2.5 บริการดูแลตอนรับของผูใหบริการ 
  2.6 บริการความทันสมัยของเคร่ืองบิน 
 
  การบริการบนเคร่ืองบิน เปนบริการท่ีสายการบิน มีใหกบัผูใชบริการ ซ่ึงเปนผูโดยสาร
ตลอดระยะเวลาท่ีอยูบนเคร่ืองบิน แนวคิดเร่ืองการใหบริการบนเคร่ืองบิน มีดังตอไปนี้ 
 
  2.1  บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม เปนการนําเสนอแนวคิดการใหบริการ ในเร่ืองของ
อาหารละเคร่ืองดื่มท่ีมีไวบริการผูโดยสารบนเคร่ืองบินซ่ึงไดรับการคัดเลือกอยางพิถีพิถันและ 
ดีท่ีสุดเปนการจูงใจใหผูใชบริการเลือกใชบริการ 
 
  2.2  บริการความสะดวกสบายของท่ีนั่งโดยสาร เปนการนําเสนอบริการคุณภาพของ
เบาะท่ีนั่ง ความกวางขวางความสามารถในการปรับเอนนอนไดมาก หรือการมีพื้นท่ีวางเทามากทํา
ใหผูโดยสารนั่งสบาย 
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  2.3  บริการเทคโนโลยีทางดานการสื่อสาร เปนการนําเสนอแนวคิดการใหบริการ  
ในดานการติดตอส่ือสาร กับภาคพื้นดินในขณะท่ีเดินทางโดยเคร่ืองบิน ซ่ึงผูใชบริการที่เปน
ผูโดยสารมีความจําเปนตองติดตอส่ือสารกับภาคพื้นดินท้ังเร่ืองสวนตัวและในทางธุรกิจ เทคโนโลยี
ทางการส่ือสารท่ีทันสมัยดังกลาว ไดแก โทรทัศน โทรสาร เปนตน 
 
  2.4  บริการความบันเทิง เปนการนําเสนอแนวคิด การบริการ ในเร่ืองของความบันเทิง 
ท้ังหลากหลาย (Entertainments) ไดแก ภาพยนตร (Movies) วีดีทัศน (Video) เพลง (Music on board) 
 
  2.5  บริการดูแลตอนรับผูใหบริการ เปนการนําเสนอคุณสมบัติของผูใหบริการบน
เคร่ืองบิน (Crew) ซ่ึงแยกออกเปน นักบิน (Pilots) ผูซ่ึงใหบริการขับเคร่ืองบินและพนักงานตอนรับ
บนเคร่ืองบิน(Flight Attendants หรือ Stewards หรือ Hostess) ผูซ่ึงใหบริการดูแลผูโดยสารบน
เคร่ืองบินวามีทักษะ มีความสามารถและมีคุณลักษณะเดนอยางไร 
 
  2.6  บริการความทันสมัยของเคร่ืองบิน เปนการนําเสนอคุณสมบัติของเคร่ืองบินท่ีใช
บริการ ในเร่ืองของความปลอดภัย การขับเคล่ือนท่ีนุมนวล ความรวดเร็วในการเดินทาง 
 
  กลาวโดยสรุปวางานบริการของสายการบินท้ังการบริการบนเคร่ืองบิน หรือการบริการ
ภาคพ้ืนดินและการบริการท่ัวไป ลวนมุงเนนใหผูใชบริการไดรับความสะดวกในการเดินทางหรือ
การใชบริการตางๆ เชน ขอมูลขาวสาร หองพักผูโดยสาร บริการเกี่ยวกับบัตรโดยสาร ท่ีนั่งโดยสาร
กระเปาเดินทาง เคร่ืองมือส่ือสาร อาหารเคร่ืองดื่ม ความบันเทิง รวมถึงความปลอดภัยในการ
เดินทางเพื่อสรางความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
พนักงานตอนรับภาคพืน้ดนิของสายการบินนานาชาต ิ
 
 กองการพัฒนาและฝกอบรมทรัพยากรบุคคล บริษัทการบินไทยจํากัด (2534) ไดระบุหนาท่ี
และความรับผิดชอบในการดําเนินงานและการปฏิบัติการที่เกี่ยวกับการบริการภาคพื้นกิจการของ
พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน ไวดังนี้ 
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 - การอํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานตางๆ 
 
 - การวางแผนและประสานงานการบริการในลานจอด 
 
 - การจัดทําขอกําหนดเพ่ือการบริการภาคพื้นดินและการเจรจาทําขอตกลงบริการ
ภาคพื้นดินกับสายการบินอ่ืน ท่ีมีการซ้ือขายบริการใหท่ัวเครือขายเสนทางการบิน 
 
 - ประสานงานกับผูประกอบการอ่ืนๆ องคการและสมาคมระหวางประเทศ ในสวนท่ีเกีย่วกบั
การบริการภาคพื้นท่ีเกี่ยวของกับความปลอดภัย ณ ทากาศยาน 
 
 - การประสานงานกับเจาหนาท่ีในหนวยงานตางๆของทางราชการและรัฐวิสาหกิจในสวน
ท่ีเกี่ยวของกับการบริการภาคพื้น เชน การทาอากาศยานแหงประเทศไทย กรมศุลกากร กองตรวจ
คนเขาเมือง ฯลฯ 
 
 - การจัดดําเนินงานและปฏิบัติการบริการเดินรถรับสงผูโดยสารอากาศยานและการบริการ
ขนกระเปาสัมภาระผูโดยสาร ณ ทาอากาศ 
 
 - การซอมบํารุงอุปกรณตางๆท่ีใชในการบริการภาคพื้นดิน 
 
 - การอบรมฝกฝนพนักงานของพนักงานภาคพื้นดิน 
 
 ฝายการปฏิบัติการภาคพื้นดิน เปนการสนับสนุนงานดานบริการภาคพื้นดินของบริษัทและ
ขายบริการใหกับสายการบินตางๆท่ีใชบริการภายในทาอากาศยาน งานดานบริการภาคพื้นดินไดมี
การพัฒนาระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน หนวยงานน้ีจึงสามารถสรางช่ือเสียงใหกับบริษัท 
ดังจะเห็นไดจาก สายการบินตางๆ เร่ิมเนนการบริการดานภาคพื้นดินเพิ่มข้ึน นอกจากการพัฒนา
ดานบริการแลว ฝายปฏิบัติการภาคพื้นดินยังพัฒนาดานบุคลากรภายในหนวยงาน รวมท้ังนํา
เทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช ซ่ึงทําใหการบริการภาคพื้นดินในปจจุบันเปนไปอยางรวดเร็วทันสมัย
และเปนท่ียอมรับของท่ัวโลก 
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 โดยท่ัวไป พนักงานฝายปฏิบัติการภาคพื้นดิน จะมีเวลาในการปฏิบัติงานไมมากนัก
หลังจากท่ีเคร่ืองบินมาถึง พนักงานทุกคนตองทํางานอยางรีบเรงแขงกับเวลาที่กําหนด มิฉะนั้น 
จะทําใหเกิดความลาชาของเท่ียวบินตอไป  
 
 หนาท่ีรับผิดชอบของฝายปฏิบัติการภาคพื้นดินมี ดังนี ้
 
 1. การใหบริการดานเช้ือเพลิงสําหรับเคร่ืองบิน พนักงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบจะ
เตรียมพรอมสําหรับการเติมเช้ือเพลิงใหกับเคร่ืองบิน เพื่อการเดินทางไปยังจุดหมายปลายทางแหงใหม 
โดยสวนใหญจะใชเวลาในการเติมเช้ือเพลิงไมเกิน 30 นาที 
 
 2. การใหบริการดานรักษาความสะอาดภายในเคร่ืองบิน  โดยพนักงานสวนหนึ่ง  
จะมีหนาท่ีทําความสะอาดอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ภายในเคร่ืองบิน เชน  
การทําความสะอาดพรม เกาอ้ีผูโดยสาร หองน้ํา และสวนตางๆของเคร่ืองบิน เปนตน 
 
 3. การใหบริการดานขนสงสินคาและไปรษณียภัณฑ พนักงานท่ีปฏิบัติหนาท่ีในหนวยงาน
นี้จะทําการคัดแยกสินคาและไปรษณียภัณฑไปไวท่ีคลังสินคาของเคร่ืองบิน 
 
 4. การใหบริการรถรับสงผูโดยสารระหวางสะพานเทียบเคร่ืองบินและตัวอาคารบริเวณทา
อากาศยาน เนื่องจากบริเวณดังกลาวมีระยะทางหางไกลกัน จึงตองมีพนักงานคอยรับผูโดยสารข้ึน
รถบริการเขามายังบริเวณทาอากาศยาน นอกจากนี้ปริมาณจํานวนเท่ียวบินและจํานวนผูโดยสาร
ผานเดินทางเขาหรือออกมีอัตราเพิ่มสูงข้ึน หลายบริษัทการบินจึงมีโครงสรางเพิ่มจํานวนรถรับสง
ผูโดยสารใหมากข้ึนเพื่อความสะดวกสบายของผูโดยสาร 
 
 5. การใหบริการดูแลกระเปาเดินทางและสัมภาระแกผูโดยสาร พนักงานสวนใหญจะนํา
กระเปาจากรถบรรทุกกระเปาลงจากเคร่ือง เพ่ือแยกเปนกระเปาจากจุดปลายทางทั้งท่ีกรุงเทพและ
กระเปาที่ตองตอเคร่ืองปลายทางอ่ืนตอไป นอกจากนี้ผูโดยสารสามารถเรียกรองคาเสียหายจาก
กระเปาชํารุดหรือสูญหายตลอด 24 ช่ัวโมง โดยจะมีพนักงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบคอยใหบริการ
บริเวณสายพานรับกระเปา หนาท่ีในการจัดเตรียมและส่ังอาหาร ในแตละเท่ียวบินพนักงานท่ีมี
หนาท่ีรับผิดชอบจะจัดเตรียมและส่ังอาหารตามความตองการของผูโดยสารซ่ึงตองการบริโภค
อาหารแตกตางกัน โดยสวนใหญข้ึนอยูกับความแตกตางในดานเช้ือชาติ ศาสนา เปนตน นอกจากนี้
การจัดเตรียมและส่ังอาหารยังตองคํานึงถึงจํานวนของผูโดยสารและระยะเวลาในการเดินทางดวย 
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ลักษณะงานของพนักงานการปฏิบัตงิานภาคพื้นดิน  
 
 ลักษณะงานของพนักงานการปฏิบัติงานภาคพื้นดินของสายการบิน แผนกการโดยสาร  
มีหนาท่ีและความรับผิดชอบในการใหบริการแกผูโดยสาร นับต้ังแตการตรวจเช็คเอกสารการ
เดินทาง หนังสือเดินทาง วีซา บัตรโดยสาร การกําหนดท่ีนั่ง 
 
 การตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in) รับ-สงผูโดยสารข้ึนเคร่ืองบิน รับผูโดยสารจาก
เคร่ืองบินมายังตัวอาคาร ตรวจสอบเอกสารสําคัญท่ีเกี่ยวของในการเดินทางเขาออกประเทศ 
ควบคุมน้ําหนักกระเปาท้ังกระเปา Checked baggage และกระเปาถือข้ึนเคร่ืองใหไดตามมาตรฐาน
ของแตละสายการบินและเก็บเงินคาน้ําหนักเกิน บริการรับแจงกระกระเปาและสัมภาระที่สูญหาย
หรือชํารุด ดูแลผูโดยสารท่ีตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ เชน ผูโดยสาร VIP  ผูโดยสารเจ็บปวย 
ทุพพลภาพ เด็กเล็กและแมลูกออน และในกรณีท่ีมีเหตุสุดวิสัยท่ีเท่ียวบินตองลาชา จะตองคอยดูแล
ผูโดยสารใหไดรับความสะดวกในดานตางๆ (บริษัท ไทย แอรพอรตส กราวด เซอรวิสเซส จํากัด, 
2545 อางใน พิมลพรรณ  จารุจินดา, 2546) แผนก Passenger Service มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ 
ดังตอไปนี้  
 
 - ตรวจเช็คเอกสารสําคัญท่ีเกี่ยวของในการเดินทางเขาออกประเทศ หนังสือเดินทาง วีซา 
บัตรโดยสาร การกําหนดท่ีนั่ง 
 
 - การตรวจรับบัตรโดยสาร (Check-in) 
 
 - ควบคุมน้ําหนักกระเปาท้ังกระเปา Checked baggage และกระเปาถือข้ึนเคร่ืองใหไดตาม
มาตรฐานของแตละสายการบินและเก็บเงินคาน้ําหนักเกิน 
 
 - รับ-สงผูโดยสารข้ึนเคร่ืองบิน 
 
 - ดูแลผูโดยสารท่ีตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ เชน ผูโดยสาร VIP ผูโดยสารเจ็บปวย 
ทุพพลภาพ เด็กเล็กและแมลูกออน 
 

- บริการรับแจงกระเปาและสัมภาระท่ีสูญหายหรือชํารุด 
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 แผนก Baggage Loading มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้ 
 
 - นํากระเปาเดินทางและสัมภาระของผูโดยสารท่ีไดทําการตรวจบัตรโดยสารแลว เขาสูตู 
Container เพื่อเตรียมลําเลียงสูเคร่ืองบินขาออก 
 
 - ลําเลียงกระเปาเดินทางและสัมภาระของผูโดยสาร (Baggage) สงระหวางอาคารทาอากาศยาน
กับเคร่ืองบิน ( Ramp / Aircraft Loading ) 
 
 - นํากระเปาเดินทางและสัมภาระของผูโดยสารขาเขาออกจากตู Container เพ่ือเตรียมลําเลียง
สูสายพานลําเลียงกระเปาของทาอากาศยาน 
 
 - ทําการคนหากระเปาของผูโดยสารในตู Container ในกรณีผูโดยสารไมสามารถเดินทางได
ตามกําหนดเวลาของเท่ียวบินนั้น หรือ เกิดอุบัติเหตุ ปวยกะทันหัน จําเปนตองยกเลิกการเดินทางนั้นๆ 
 
 แผนก Catering มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้  
 
 - บริการผลิต จัดหาอาหารและเคร่ืองดื่มสําหรับผูโดยสาร นักบิน และพนักงานตอนรับบน
เคร่ืองบิน 
 
 - อธิบายและช้ีแจงรายละเอียดอาหารใหแกพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดทราบและเขาใจ 
 
 แผนก Cleaning มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้ 
 
 - บริการทําความสะอาดหองผูโดยสาร หองน้ํา หองครัวภายในเคร่ืองบิน (Cabin Cleaning) 
 
 - เปล่ียนปลอกหมอน ผารองศรีษะ ผาหม ในแตละท่ีนั่ง 
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 แผนก Weight & Balance Controlling มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้ 
 
 - ทําหนาท่ีควบคุมน้ําหนักเคร่ืองบินเพื่อใหมีความสมดุลของอากาศยานและอยูใน
มาตรฐานการบินท่ีกําหนด พรอมท้ังประสานงานและวางแผนการจัดวางใหเหมาะสมกับชนิดของ
เคร่ืองบิน 
 
 แผนก Flight Dispatch มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้ 
 
 - วางแผนเสนทางบินของเคร่ืองบิน (Fight Planning) ตรวจเช็คเอกสาร เตรียมขอมูล
ขาวสารการบิน  วางแผนการบิน  และออก ปฏิบัติหนาท่ีขางเคร่ืองบินเพื่อทําการสรุปขอมูลใหกับ
นักบิน เกี่ยวกับเสนทางการบิน ขาวอากาศ จัดเตรียมข้ันตอนสุดทายเพื่อสงเคร่ืองออกตามกําหนด 
 
 - ประสานงานระหวางหนวยงานตางๆเพื่อใหเท่ียวบินสามารถออกไดตามตารางเวลา
กําหนด 
 
 แผนก Engineering มีหนาท่ีความรับผิดชอบหลักๆ ดังตอไปนี้ 
 
 - บริการซอมบํารุงและตรวจเช็คเคร่ืองบิน 
 
 - ดูแลและรักษาอุปกรณตางๆ ใหไดรับการตรวจสอบเพื่อใหอยูในสภาพทํางานไดอยาง
สมบูรณ 
 
 - ใหสัญญาณนักบินนําเคร่ืองจากลานจอด เขาสูสะพานเทียบเคร่ืองบินหรือจุดท่ีเคร่ืองบิน
จอด 
 
 จากขอมูลขางตน ผูวิจัยไดจําลองแผนภาพเก่ียวกับกลุมประชากรท่ีศึกษาท้ังส้ิน 7 แผนก  
ดังแผนภาพดานลาง 
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ภาพท่ี 5  แผนกท่ีเกีย่วของในกระบวนการปฏิบัติงานภาคพื้นดินของสายการบิน 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

งานวิจัยท่ีใชเคร่ืองมือ Importance Performance Analysis  
 
 Chiang (2008) ศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบิน “กรณีศึกษา สายการบิน
ตนทุนตํ่าในเอเชีย โดยใช เคร่ืองมือ Importance Performance Analysis ไดใชเกณฑในการพิจารณา
วัดคุณภาพการบริการของสายการบิน โดยแบงออกเปน 13 หัวขอดังนี้ 1) ความปลอดภัย  
2) ความเชื่อถือได 3) ส่ิงอํานวยความสะดวก 4) ราคา 5) ความสะดวกในการซื้อ/สํารองท่ีนั่ง  
6) ประสบการณโดยรวมของเท่ียวบิน 7) ความมีประสิทธิภาพในการบริการระหวางออก/ตรวจบัตร
โดยสาร 8) คุณภาพบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน 9) ความสะดวกสบาย 10) คุณภาพ
บริการของพนักงาน Call center 11) อาหารและเคร่ืองดื่มบนเคร่ืองบิน 12) กลยุทธดานการตลาด/
สิทธิพิเศษตางๆ 13) ส่ิงสรางความบันเทิงบนเคร่ืองบิน จากผลการแจกแบบสอบถามผูใชบริการ
สายการบิน 356 คน พบวา ยังมีประเด็นท่ีผูใชบริการใหความสําคัญแตผลการปฏิบัติงานยังไม
สามารถสรางความพึงพอใจตามความคาดหวังของผูใชบริการได การศึกษาคร้ังนี้จึงเสนอแนะให
ฝายบริหารทําการพิจารณาเพื่อปรับปรุงในประเด็นดังตอไปนี้ คือ ความมีประสิทธิภาพใน 
การบริการระหวางออก/ตรวจบัตรโดยสาร ส่ิงสรางความบันเทิงบนเคร่ืองบินราคา  
และความสะดวกสบาย นอกจากนี้ยังไดเสนอแนะในการทําวิจัยวา ควรแบงแบบสอบถามเปน  
2 สวน คือ สวนแรกใหผูตอบแบบสอบถามพิจารณาถึงความสําคัญของแตละประเด็นกอนและ 
จึงทําแบบสอบถามสวนท่ีสองคือ ทําการพิจารณาถึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือเปนการ
ลดเจตคติท่ีมีผลตอการใหคะแนนในแตละประเด็น พบวา พนักงานฝายธุรการใหความสําคัญกับ
หนาท่ีความรับผิดชอบประจําวันนอยกวาพนักงานฝายอ่ืนๆและมีการรับรูถึงระดับผลการ
ปฏิบัติงานที่ต่ํากวาฝายอ่ืนๆ พนักงานฝายบริหารจัดการไดใหคะแนนในลําดับความสําคัญมากแต
ยังมีความพึงพอใจตอผลปฏิบัติงานของฝายในระดับนอย พนักงานฝายสรางและซอมบํารุงให
คะแนนในลําดับความสําคัญมากแตยังมีความพึงพอใจตอผลปฏิบัติงานของฝายในระดับปานกลาง 
นอกจากนี้ยังไดมีกลาวถึงคุณประโยชนของเคร่ืองมือนี้ วาเปนเคร่ืองมือท่ีชวยใหแตละฝายใน
องคการสามารถกําหนดจุดท่ีควรใหความสําคัญหรือจุดท่ีไมจําเปนตองใหความสําคัญมากนัก ผล
การวิเคราะหจะเปนแนวทางในการบริหารเพ่ือตัดสินใจในการมอบหมายงาน เสริมสรางขวัญ
กําลังใจพนักงาน การจัดสรรทรัพยากรและการพัฒนาเปาหมายและวัตถุประสงค 
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 Cheng-Min and Kung-Yeun (2005) ไดศึกษาเร่ืองการวิเคราะหกลยุทธเพ่ือพัฒนาการ
บริการดานสายการบินโดยใชเคร่ืองมือ Importance Performance Analysis โดยไดกําหนดเกณฑ 
ในการวัดการรับรูในคุณภาพการบริการของสายการบินไว 7 ประการ ดังนี้ คือ การสํารองท่ีนั่ง  
การบริการภาคพื้นดิน ส่ิงอํานวยความสะดวกในเคร่ืองบิน การบริการบนเคร่ืองบน อาหารและ
เคร่ืองดื่มบนเคร่ืองบิน การสงมอบกระเปาสัมภาระ และการตอบสนองตอขอรองเรียน นอกจากน้ี
ยังเพิ่มเกณฑดาน ความปลอดภัยของการเดินทาง และ ความตรงตอเวลาของเคร่ืองบิน ซ่ึงเปนเกณฑ
ท่ีสามารถสะทอนถึงกิตติศัพทของสายการบินนั้นๆไดเชนกัน ผลการศึกษาพบวาโดยภาพรวมแลว 
ผูโดยสารใหความสําคัญตอความปลอดภัยของการเดินทาง มากท่ีสุด รองลงมาคือ ความตรงตอเวลา
ของเคร่ืองบิน การสํารองท่ีนั่ง และ การตอบสนองตอขอรองเรียน ตามลําดับ สวนในเร่ืองระดับผล
การปฏิบัติงาน โดยภาพรวม ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอความตรงตอเวลาของเคร่ืองบินและการ
บริการภาคพื้นดิน มากท่ีสุด (คะแนนเทากันในลําดับท่ี 1) รองลงมาคือ การบริการบนเคร่ืองบิน 
และ การตอบสนองตอขอรองเรียน ตามลําดับ 
 
 Fang-Yuan and Yu-Hern (2004) ไดศึกษาเร่ือง การตรวจสอบคุณภาพการบริการของสาย
การบินจากกระบวนการปฏิบัติงาน โดยแบงกระบวนการปฏิบัติงานแบงเปนสองสวน คือ  
งานบริการภาคพื้นดินและงานบริการบนเครื่องบิน ทําการตรวจสอบ 3 ชองวางท่ีเกิดข้ึน คือ 
ชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริการท่ีคาดหวังไวและการรับรูของลูกคา
ในดานการบริการทั้งภาคพื้นดินและบนเคร่ือง, ชองวางระหวางความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับ
บริการท่ีคาดหวังไวกับการรับรูของพนักงานสวนหนาตอความคาดหวังในการบริการของลูกคา 
และ ชองวางสุดทายคือ ความคิดเห็นของลูกคาเกี่ยวกับบริการท่ีคาดหวังไวและการรับรูของ
ผูจัดการสวนหนาตอความคาดหวังในการบริการของลูกคา นอกจากนี้ยังใชเคร่ืองมือ Importance 
Performance Analysis ในการทําแผนภาพเพื่อแสดงจุดหรือสวนท่ียังคงตองทําการพัฒนาและ
ปรับปรุง ผลการศึกษาพบวาผูโดยสารจะใหความสําคัญตอการตอบสนองตอลูกคาและการใหความ
เช่ือม่ันตอลูกคาของพนักงานท่ีปฏิบัติงานสวนหนา สวนลักษณะทางกายภาพจะมีความสําคัญมาก
ข้ึนเม่ือทําการประเมินคุณภาพการบริการบนเคร่ืองเปรียบเทียบกับการประเมินคุณภาพการบริการ
ภาคพื้นดิน 
 
 กฤษณะ กิจเจริญ (2004) ไดทําการศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของฝายบริหาร
จัดการในมหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย โดยใชเคร่ืองมือ Importance Performance Analysis 
ไดแจกแบบสอบถามโดยอิงหัวขอการวัดคุณภาพจาก SERVQUAL โมเดล จากการสํารวจนักศึกษา
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จํานวน 405 คนและเจาหนาท่ีในฝายบริหารจัดการ จํานวน 390 คน พบวา นักศึกษามีการรับรู
เกี่ยวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการไดสูงวาเจาหนาท่ี แตการรับรูเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานนั้น
ต่ํ ากวาการรับรูของเจาหนาท่ี  นอกจากน้ีนักศึกษายังไดใหขอเสนอแนะวาควรปรับปรุง 
การบริการในดานตางๆ ดวย เชน เจาหนาท่ีควรใสใจรายละเอียดของการบริการ ความเต็มใจในการ
ใหบริการ การเขาถึงบริการไดงาย การมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส ความพยายาม สนใจในการ
แกไขปญหาของนักศึกษาแตละบุคคล 
 
 Havitz et al. (1991) ศึกษาเร่ืองการประเมินพนักงานโดยใชเคร่ืองมือ Importance-
Performance Analysis โดยประชากรท่ีศึกษาเปนพนักงานประจําและพนักงานช่ัวคราวท่ีทํางานอยู
ท่ีหนวยงานอุทยานและนันทนาการในเขต  Midwestern พนักงานที่ตอบแบบสอบถามแบงออกเปน 
4 ฝาย คือ 1) ฝายเขียนโปรแกรม (Programmers) 2) ฝายธุรการ (Clerical) 3) ฝายสรางและซอม
บํารุง (Maintenance/Construction) 4) ฝายบริหารจัดการ (Administrators)  จํานวนแบบสอบถามท่ี
นํามาประมวลผล คือ 131 แบบสอบถาม จาก 174  แบบสอบถามท่ีไดแจกสูพนักงาน ผลการศึกษา
พบวา พนักงานฝายธุรการใหความสําคัญกับหนาท่ีความรับผิดชอบประจําวันนอยกวาพนักงานฝาย
อ่ืนๆ และมีการรับรูถึงระดับผลการปฏิบัติงานท่ีต่ํากวาฝายอ่ืนๆ พนักงานฝายบริหารจัดการไดให
คะแนนในลําดับความสําคัญมากแตยังมีความพึงพอใจตอผลปฏิบัติงานของฝายในระดับนอย 
พนักงานฝายสรางและซอมบํารุงใหคะแนนในลําดับความสําคัญมากแตยังมีความพึงพอใจตอผล
ปฏิบัติงานของฝายในระดับปานกลาง นอกจากนี้ยังไดมีกลาวถึงคุณประโยชนของเคร่ืองมือนี้  
วาเปนเคร่ืองมือท่ีชวยใหแตละฝายในองคการสามารถกําหนดจุดท่ีควรใหความสําคัญหรือจุดท่ีไม
จําเปนตองใหความสําคัญมากนัก ผลการวิเคราะหจะเปนแนวทางในการบริหารเพื่อตัดสินใจในการ
มอบหมายงาน เสริมสรางขวัญกําลังใจพนักงาน การจัดสรรทรัพยากรและการพัฒนาเปาหมายและ
วัตถุประสงค 
 
 นอกจากนี้การวิจัยนี้ยังไดกลาวถึงขอดีในการนําเครื่องมือ Importance-Performance 
Analysis มาใชในการประเมินพนักงาน คือ สามารถกําหนดโครงรางในการเก็บและแปลผลขอมูล
ไดอยางชัดเจน การวิเคราะหท่ีออกมาในรูปแบบของแผนภาพทําใหเห็นเปนรูปธรรม งายตอการ
ตีความและเสนอตอฝายผูบริหาร 
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 จากการศึกษาเอกสารท่ีเกี่ยวของท้ังหมดที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยจะทําการประเมินคุณภาพ
การใหบริการของพนักงานจัดจาง  โดยใช เกณฑวัดคุณภาพบริการตามหลัก  SERVQUAL  
ท้ัง 5 ประการ ซ่ึงประกอบดวย รูปลักษณทางกายภาพ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอ
ลูกคา การใหความเชื่อม่ันตอลูกคา การรูจักและเขาใจลูกคา และใชทฤษฎี Relational Coordination  
ซ่ึงประกอบดวย ความสัมพันธในการทํางานท่ีมี 3 ประเด็นหลัก คือ การมีเปาหมายรวมกัน  
การมีความรู ความเขาใจตอ และความเคารพซ่ึงกันและกัน และดานการส่ือสารในการทํางานท่ีมี  
4 ประเด็นหลัก คือ ความถ่ีในการสื่อสาร, ความเหมาะสมกับเวลาในการส่ือสาร, ความถูกตองใน
การส่ือสาร และการส่ือสารเพื่อแกไขปญหา เขามาผนวกอยูภายใตหัวขอของเกณฑวัดคุณภาพ
บริการตามหลัก SERVQUAL การประเมินจะใชการประเมินดวยวิธี Importance Performance 
Analysis (IPA) ใหพนักงานจัดจางไดทําการประเมินตนเอง โดยแบงเปนการประเมินออกเปน  
2 สวน คือ การประเมินส่ิงท่ีตนเองเปนอยู ซ่ึงจะหมายความถึงระดับผลปฏิบัติงานของพนักงาน 
และการประเมินส่ิงท่ีควรจะเปน ซ่ึงหมายความถึงลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดบั
ผลปฏิบัติงานนั้นๆ เม่ือนําผลการวิจัยท้ัง 2 สวนมาเปรียบเทียบกันตามข้ันตอนของวิธี Importance 
Performance Analysis (IPA) จะสามารถบงช้ีถึงชองวาง (Gap) ท่ีควรจะตองทําการปรับปรุงแกไข 
อันเปนแนวทางที่ใหองคกรหรือบริษัทตนสังกัดไดใชเพื่อการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานจัดจางฝายปฏิบัติงานภาคพื้นดิน  
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ชองวาง 

ประเมินตนเอง (Self evaluation) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 6  กรอบแนวคิดการวจิัย 
 

เกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการตามหลัก SERVQUAL 
 

1) รูปลักษณทางกายภาพ  (Tangibility) 
2) ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) 
3) การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
4) การใหความเช่ือมั่นตอลูกคา (Assurance) 
5) การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) 
 

เครื่องมือ IPA 
(Importance-Performance Analysis) 

สิ่งที่เปนอยู (What is)  
ระดับผลปฏิบัติงาน (Performance level) 

สิ่งที่ควรจะเปน (What should be) 
ลําดับความสําคัญ (Importance Level) 

แนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานฝายปฏิบัติการภาคพ้ืนดิน 
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บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Study) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการ
และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจาง 
(Outsourcing) ท่ีปฏิบัติงานภาคพื้นดินใหแกสายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิโดยใช
แบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลซ่ึงไดทําแบบสอบถามโดยการคนควาจาก
เอกสาร ทฤษฎีของนักวิชาการตางๆรวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือเปนแนวทางประกอบในการ
วิจัย โดยผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามลําดับข้ันตอนดังนี้ 
 
 1.  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยและข้ันตอนในการสรางเคร่ืองมือ 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
  

ประชากรท่ีใชในการวิจัย 
 

 ประชากรสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงานจัดจางจากภายนอก (Outsourcing) ท่ีปฏิบัติงาน
ภาคพื้นดินใหกับสายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ในแผนก Passenger Services 
แผนก Baggage Loading แผนก Catering แผนก Cleaning แผนก Engineering แผนก Weight and 
Balance Controlling และแผนก Flight Dispatch รวมท้ังส้ินจํานวน 212 คน เนื่องจากกลุมประชากร
ท่ีศึกษามีขนาดไมมากนัก ผูวิจัยจึงทําการศึกษาประชากรท้ังกลุม 

 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 

 
 การศึกษาคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล โดยแบงออกเปน 4 สวนดังนี้ 
 
      สวนท่ี 1 แบบสํารวจขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ การศึกษาข้ันสูงสุด 
ตําแหนง แผนก บริษัท ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ ระยะเวลาท่ีทํางานใหกับสายการบินเอมิเรตส 
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 สวนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็นของตนเองตอความสําคัญของเกณฑในการประเมิน
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามทฤษฎี SERVQUAL  
ในการประเมิน ดังนี้  
 
ตารางท่ี 7  เกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 

เกณฑการประเมิน  รายละเอียดในแตละเกณฑการประเมิน หมายเลข 
ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 1 
จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เครื่องมือ ในการทํางาน 2 

1. รูปลักษณทาง
กายภาพ (Tangibility) 
 จํานวนพนักงานที่เพียงพอกับการปฏิบัติงาน 3 

การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 4 2. ความเช่ือถือไววางใจ
ได (Reliability) การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 5 

ความงายและสะดวกในการติดตอ เมื่อมีปญหาใหแกไขในงาน 
ที่รับผิดชอบ 

6 

ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตามคํารองขอจากบุคคลอื่น 7 

3. การตอบสนองตอ
ลูกคา (Responsiveness) 
     

การปฏิบัติหนาที่ไดอยางถูกตองและทันเวลาตามคํารองขอจาก
บุคคลอื่น 

8 

ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาที่ 9 
ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 10 

การรับขอมูล ขาวสารที่ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่จําเปนตอการ
ปฏิบัติหนาที่  

11 

การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 12 
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 13 
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง แมนยํา 14 
การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 15 

4. การใหความเช่ือมั่น
ตอลูกคา (Assurance) 
 

การฝกอบรม (Training) 16 
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ตารางท่ี 7  (ตอ) 
 

เกณฑการประเมิน  รายละเอียดในแตละเกณฑการประเมิน หมายเลข 
ขอคําถามใน
แบบสอบถาม 

ความเปนมิตรกับผูอื่น  17 
ความกระตือรือรนที่จะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 18 
การมีเปาหมายรวมกัน เชน ความมุงหวังที่จะทํางานใหสําเร็จ
เพ่ือใหเที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

19 

ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของตนเองรวมกับผูอื่น 

20 

5. การรูจักและเขาใจ
ลูกคา (Empathy)     

  

การใหความเคารพซึ่งกันและกัน 21 

 
 แบบสอบถามมีขอคําถามมีท้ังส้ิน 21 ขอ โดยใชลักษณะคําถามแบบ Rating scale  5 ระดับ 
เพื่อใหกลุมตัวอยางเลือกตอบตามระดับความสําคัญ ระหวางสําคัญมากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
และนอยท่ีสุด กําหนดใหใชมาตรวัดเปนประเภทชวง (Interval Scale) 
 
 การแปลผลคะแนนของขอคําถามใชเกณฑของ วิเชียร เกตุสิงห (2538 :9) ดังนี ้

 
คะแนนเฉล่ีย 

 
ระดับความสําคัญ 

4.50 – 5.00 
3.50 – 4.49 
2.50 – 3.49 
1.50 – 2.49 
1.00 – 1.49 

 
 
 
 
 

ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
ระดับความสําคัญมาก 
ระดับความสําคัญปานกลาง 
ระดับความสําคัญนอย 
ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการใหบริการดวยตนเอง ขอคําถามจะใชเกณฑ
การประเมิน ท้ัง 5 เกณฑเชนเดียวกันกับการถามลําดับความสําคัญของเกณฑการประเมินคุณภาพ
ในการใหบริการ โดยแบบสอบถามมีขอคําถามท้ังส้ิน 21 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Rating scale  
5  ระดับ โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดับความคิดเห็น ระหวางเห็นดวยมากที่สุด 
มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด กําหนดใหใชมาตรวัดเปนประเภทชวง (Interval Scale)  เชนเดียวกับ
สวนท่ี 2  

 
การแปลผลคะแนนของขอคําถามใชเกณฑเดียวกับการแปลผลคะแนนในสวนท่ี 2  

ของ วิเชียร เกตุสิงห (2538: 9) ดังนี้ 
 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความคิดเห็น 
4.50 – 5.00 
3.50 – 4.49 
2.50 – 3.49 
1.50 – 2.49 
1.00 – 1.49 

 
 
 
 
 

ระดับความเหน็ดวยมากท่ีสุด 
ระดับความเหน็ดวยมาก 
ระดับความเหน็ดวยปานกลาง 
ระดับความเหน็ดวยนอย 
ระดับความเหน็ดวยนอยท่ีสุด 
 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามความความคิดเห็น หรือ ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือเปนแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพการบริการของสายการบิน Emirates ท่ีมีตอพนักงาน เปนลักษณะคําถาม
ปลายเปด   

 
ขั้นตอนในการสรางเคร่ืองมือ 

 
เกณฑการวเิคราะหผลดวยวธีิ IPA MAP 

 
จากการทบทวนวรรณกรรมของ IPA (Importance Performance Analysis) ในบทท่ี 2  

ผูวิจัยเลือกท่ีจะวิเคราะหผลการศึกษาโดยใชแผนภาพ IP Map เนื่องจากมีความเขาใจงายและ
สามารถระบุพื้นท่ีหรือประเด็นท่ีจําเปนตองแกไข พัฒนา กอนเปนอันดับแรก  
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1. การหาคาเฉล่ียความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
หรือ คา Importance level of service quality criteria (ISQ) ซ่ึงไดมาจากผลการวิจัยในแบบสอบถาม
สวนท่ี 2 ซ่ึงสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพ
การใหบริการของพนักงาน โดยคาเฉล่ียท่ีไดในแตละขอคําถามท่ีมีท้ังหมด 21 ขอ จะไดคาเฉล่ีย 21 
คาในแตละหัวขอ และคาเฉล่ียรวม 1 คา ซ่ึงไดมาจากผลรวมของคาเฉล่ียท้ัง 21 คาท่ีกลาวมาขางตน 
หารดวย 21 ในการวิจัยคร้ังนี้จะทําการนําเสนอผลการวิจัยในภาพรวมทั้ง 7 แผนก และทําการเสนอ
ผลการวิจัยแยกแตละแผนกเพื่อใหเห็นถึงความชัดเจนของผลการวิจัยในแตละแผนก 

 
2. การหาคาเฉลี่ยคุณภาพการใหบริการของพนักงาน หรือ คา  Performance level of 

service quality (PSQ) ซ่ึงไดมาจากผลการวิจัยในแบบสอบถามสวนท่ี 3 ท่ีสอบถามถึงการประเมิน
คุณภาพการใหบริการดวยตัวพนักงานเอง มีขอคําถามท้ังส้ิน 21 ขอ และทําการหาคาเฉล่ีย
เชนเดียวกับข้ันตอนท่ี 1 ท่ีกลาวมาขางตน  

 
3. การสรางแผนภาพ IP Map นั้นจะตองทําการหาจุดตัดแกน X และ แกน Y เพื่อท่ีจะ

สามารถแบงพื้นท่ี ออกเปน 4 สวน ตามข้ันตอนของการใชเคร่ืองมือ IPA 
 
แกน X คือ แกนที่แสดงถึงระดับผลของการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

(Performance level of service quality : PSQ)   
 
แกน Y คือ แกนท่ีแสดงถึงลําดับความสําคัญ (Importance level) ของเกณฑในการประเมิน

ระดับคุณภาพการใหบริการ (Importance level of service quality criteria : ISQ) 
                                 
การแบงจุดตัดแกน X และ แกน Y นั้นจะใชการแบงโดย ใชคาเฉล่ียของคะแนนรวมท่ีได

จากการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน หรือ คาเฉล่ียรวมของ PSQ เปนจุดตัดในแกน 
X และคาเฉลี่ยรวมของความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
หรือคาเฉล่ียรวมของ ISQ เปนจุดตัดในแกน Y เชน ถาคาเฉล่ียรวมของ PSQ และ ISQ มีคาเทากับ 
4.27 และ 4.06 ตามลําดับ จุดตัดของแกน X และ และแกน Y จะอยูท่ี (4.27,4.06) ซ่ึงสามารถ
แบงแยกเปน 4 quadrant ไดดังแผนภาพดานลาง ซ่ึงวิธีนี้เปนท่ีใชกันอยางแพรหลายในงานวิจัย  
ดังท่ีกลาวในบทที่ 2 
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ภาพท่ี 7  การหาจุดตัดแกน X และ Y เพื่อแบง Quadrant 
 
เม่ือสามารถแบงจุดตัดของ IP map ไดแลว การลงจุดในพื้นท่ีกราฟของแตละหัวขอ  

21 หัวขอ สามารถทําไดโดยจับคูอันดับในคาเฉลี่ยของหัวขอใน PSQ และ ISQ ท้ัง 21 หัวขอ  
โดยท่ีหัวขอท่ี 1 ในแบบสอบถามความคิดเห็นของพนักงานตอความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน หรือ ISQ จะจับคูกับคาเฉล่ียของหัวขอท่ี 1  
ในแบบสอบถามการประเมินคุณภาพการใหบริการดวยตัวพนักงานเอง หรือ PSQ เม่ือจับคูแลวจะ
ไดท้ังหมด 21 คูอันดับ จากน้ันจึงนําคูอันดับท้ัง 21 คูมาลงจุดใน IP map ซ่ึงจะสามารถแปล
ความหมายของพื้นท่ีในแตละ Quadrant ไดดังน้ี 

 
Quadrant ท่ี 1  Keep Up the Good work  หมายถึง พนักงานใหความสําคัญในหัวขอเกณฑ

การประเมินคุณภาพการใหบริการน้ีและพนักงานเหลานี้ก็สามารถรักษาคุณภาพการใหบริการ 
ในหัวขอนี้ไดเปนอยางดี ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งขององคกรและควรจะรักษาจุดแข็งนี้ตอไป 

 
Quadrant ท่ี 2  Concentrate Here  หมายถึง พนักงานใหความสําคัญในหัวขอเกณฑการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการนี้แตพนักงานเหลานี้ยังไมสามารถรักษาคุณภาพการใหบริการ 
ในหัวขอนี้ไดดี เทาท่ีควรจะเปน   เกณฑท่ีตกอยูในสวนนี้จะถือวาเปนจุดออนขององคกร  
ซ่ึงจําเปนตองใสใจและหาวิธีการแกปญหาไดอยางทันทวงที 
 

Y

1 
Keep Up the Good 

2 
Concentrate Here 

3 
Low Priority 

4 
Possible Overkill 

X 

Y

(4.27,4.06) 
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Quadrant ท่ี 3  Low priority หมายถึง พนักงานไมใหความสําคัญในหัวขอเกณฑการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการนี้และคุณภาพการใหบริการในหัวขอเกณฑการประเมินของพนักงาน
เหลานี้ก็ไมดีเทาท่ีควร เกณฑท่ีตกอยูในสวนนี้ถือวาไมคอยมีความสําคัญมากเทาใดนัก 
 

Quadrant ท่ี 4  Possible Overkill หมายถึง  พนักงานไมใหความสําคัญในหัวขอเกณฑการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการนี้แตพนักงานเหลานี้ก็สามารถรักษาคุณภาพการใหบริการในหัวขอนี้
ไดเปนอยางดี องคกรอาจใหความสําคัญตอเกณฑการประเมินในสวนนี้มากเกินความจําเปน 
 

การทดสอบเคร่ืองมือ 
 
การทดสอบความตรงของเนื้อหา (Content Validity) 

 
 แบบสอบถามท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดแปลจากรายงานการวิจัย เอกสารท่ี
เกี่ยวของ โดยนํามาปรับปรุงใหเหมาะสมกับลักษณะงานของสายการบิน จากนั้นนําแบบสอบถาม
ปรึกษาผูทรงคุณวุฒิเพื่อตรวจสอบความถูกตอง ความสมบูรณของเนื้อหาและความชัดเจนของภาษา
ท่ีใชในแบบสอบถามใหตรงกับเร่ืองท่ีตองการจะวัด จากน้ันนําแบบสอบถามมาปรับปรุงและแกไข
ตามคําแนะนํากอนไปทดสอบ     
 
การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
 
 เพื่อใหแนใจวาแบบสอบถามในแตละสวนมีความนาเช่ือถือทางสถิติ ผูวิจัยทําการทดสอบ
ความเช่ือม่ันโดยการนําแบบสอบถามไปสุมทดสอบกับบุคคลท่ีมีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยาง
จํานวน 30 ชุดและนํามาวิเคราะหโดยใชคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha 
Coefficient) ซ่ึงถามีคามากกวา 0.7 แสดงวาขอมูลท่ีเก็บไดมีคาความเช่ือม่ันสูง คาท่ีอยูระหวาง 0.35 – 
0.7 แสดงวาขอมูลท่ีเก็บไดสามารถยอมรับได และคาท่ีนอยกวา 0.35 แสดงวาขอมูลท่ีเก็บไดไมมี
ความนาเช่ือถือ (Guieford, 1965 cited in Huang et al., 2006) ท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 87 – 90 
(Hopkins et al.,1993 cited in Huang et al., 2006)  
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แผนการเก็บขอมูล 
 
  ผูวิจัยทําหนังสือขออนุญาตหนวยงานท่ีเกี่ยวของ เพื่อทําการแจกและเก็บแบบสอบถามกับ
พนักงานจัดจาง โดยนําแบบสอบถามสงใหโดยตรงกับกลุมพนักงานตัวอยาง และขอความรวมมือ
ใหผูตอบแบบสอบถามสงแบบสอบถามกลับมาคืนยังผูวิจัย กําหนดระยะเวลาในการรับคืน
โดยประมาณ 4 สัปดาห แลวตรวจสอบความสมบูรณของขอมูล แลวคัดเลือกเฉพาะแบบสอบถาม
ชุดที่มีขอมูลครบถวน จํานวนไมนอยกวาจํานวนตัวอยางท่ีไดจากการคํานวณ โดยทําการเก็บขอมูล
ชวงเวลาระหวางเดือน พฤศจิกายน ถึง ธันวาคม พ.ศ. 2553   

 
การวิเคราะหขอมูล 

 
การวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชโปรแกรมสําเร็จรูปในการคํานวณและ

วิเคราะหคาสถิติ ดังน้ี 
 

   คํานวณหาคาสถิติพื้นฐาน คือ คาเฉล่ีย  ( X ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ของลําดับ
ความสําคัญและระดับผลปฏิบัติงานของแตละปจจัย และนําคะแนนคาเฉล่ียของคะแนนรวม 
(Actual Mean) ของลําดับความสําคัญและระดับผลปฏิบัติงานมาเปนจุดตัดแกน X ท่ีแสดงถึงระดับ
ผลปฏิบัติงาน (Performance level) หรือส่ิงท่ีเปนอยู และ แกน Y  ท่ีแสดงถึงลําดับความสําคัญ 
(Importance level) ของเกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการเพื่อสรางแผนภาพ IP Map 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยเร่ืองการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจาง (Outsourcing)  
ฝายปฏิบัติการภาคพื้นดิน ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ กรุงเทพมหานคร จากการเก็บรวบรวมขอมูล
จากประชากรจริงโดยใชแบบสอบถามทั้งส้ิน 212 ชุด ไดกลับคืนมา 185 ชุด คิดเปนรอยละ 87.3 
ผูวิจัยนําเสนอและอธิบายผลการวิจัย โดยจําแนกออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

 
สวนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล   

 
 สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอความสําคัญของเกณฑใน
การประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (Importance level of service quality criteria 

: ISQ) โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก SERVQUAL โดยแสดงผลเปน จํานวน รอยละ 
คาเฉล่ีย ของระดับความคิดเห็น จําแนกออกเปนรายขอ  
 
 สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (Performance 

level of service quality : PSQ)โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก SERVQUAL โดยแสดงผล
เปน จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย ของระดับความคิดเห็น จําแนกออกเปนรายขอ  
 

สวนท่ี 4 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงาน (ISQ) และการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (PSQ)  
โดยใช  Importance Performance Analysis (IPA) 

 
สวนท่ี 5 ความคิดเห็น ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสาย

การบินเอมิเรตส 
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สวนท่ี 1  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 
  

ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของกลุมประชากรท่ีศึกษา ลักษณะแบบสอบถามเปน
แบบตรวจสอบรายการ (Check List) ท้ังหมด 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด  
ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ อายุการทํางานกับสายการบินเอมิเรตส ในสวนของตําแหนงปจจุบัน  
แผนก และสังกัดบริษัท เปนลักษณะคําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถามไดกรอกรายละเอียด
ดวยตนเอง ปรากฏผลดังตารางท่ี 8  

 
ตารางท่ี 8  จํานวนและรอยละของพนักงานจัดจางผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม 

ลักษณะสวนบุคคล  
 (N = 185) 
 ลักษณะสวนบุคคล ความถ่ี รอยละ 

เพศ   
 ชาย 99 53.5 
 หญิง 86 46.5 
อายุ (ป)   
 ต่ํากวา 25 ป 49 26.5 
 25-30 ป 71 38.4 
 31-35 ป 35 18.9 
 36-40 ป 

มากกวา 40 ป  
15 
15 

8.1 
8.1 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ต่ํากวาปริญญาตรี 43 23.2 
 ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 137 74.1 
 ปริญญาโทหรือเทียบเทา 5 2.7 
ตําแหนงปจจุบัน   
Agent                  130 70.3 
Lead agent, Senior agent 32 17.3 
Supervisor 23 12.4 
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ตารางท่ี 8  (ตอ)  
(N = 185) 

 ลักษณะสวนบุคคล ความถ่ี รอยละ 

แผนก   
 Passenger Services 61 33.0 
 Baggage Loading 

Catering 
Cleaning 
Engineering 
Weight and Balance Controlling  
Flight Dispatch 

31 
18 
21 
9 

29 
16 

16.8 
9.7 

11.4 
4.8 

15.7 
8.6 

บริษัทท่ีสังกัด/นายจาง   
 Bangkok Flight Services (BFS)  158 85.3 
 Bangkok Air Catering (BAC)                    18 9.8 
 Kuwait Airways (KU) 9 4.9 
ระดับเงินเดือนรวมสุทธิ   
 ต่ํากวา 15,000 บาท 91 49.2 
 15,000 – 20,000 บาท 

20,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 35,000 บาท 
35,001 – 40,000 บาท 

52 
19 
11 
6 
1 

28.2 
10.3 
5.9 
3.2 
0.5 

 45,001 บาทข้ึนไป 5 2.7 
ระยะเวลาทํางานกับสายการบินเอมิเรตส   
ต่ํากวา 1 ป              60 32.4 
1 ปข้ึนไป – 2 ป             31 16.8 
2 ปข้ึนไป – 3 ป             28 15.1 
3 ปข้ึนไป – 4 ป            30 16.2 
4 ปข้ึนไป                                            36 19.5 
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จากตารางท่ี 8 เปนตารางท่ีแสดงใหเห็นถึงลักษณะขอมูลท่ัวไปของพนักงานจัดจางผูตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงสามารถอธิบายไดดังนี้   

 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 99 คน และเพศหญิงจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 
53.5 และ 46.5 ตามลําดับ มีอายุระหวาง 25-30 ป มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 71 คน คิดเปนรอยละ 38.4 
รองลงมาคือ อายุต่ํากวา 25 ป จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 26.5 ตามดวยอายุระหวาง 31-35 ป  
จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 18.9 สวนประชากรที่มีอายุ 36-40 ป และ มากกวา 40 ป มีจํานวน
เทากันคือ 15 คน คิดเปนรอยละ 8.1 จบการศึกษาข้ันสูงสุดท่ีระดับปริญญาตรีจํานวน 137 คน  
คิดเปนรอยละ 74.1 รองลงมาคือ ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 23.2  
และระดับปริญญาโท มีจํานวนนอยท่ีสุดคือ 5 คน คิดเปนรอยละ 2.7 
 
 กลุมประชากรสวนใหญทํางานในตําแหนงปจจุบันระดับ Agent จํานวน 130 คน คิดเปน
รอยละ 70.3 รองลงมาคือ ตําแหนง Lead agent / Senior agent จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 17.3 
และตําแหนง Supervisor มีจํานวนนอยท่ีสุด คือ 23 คน คิดเปนรอยละ 12.4 จําแนกออกเปนแผนก 
Passenger Services มีจํานวนมากท่ีสุดคือ 61 คน คิดเปนรอยละ 33.0 รองลงมาคือ แผนก Baggage 
Loading จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 16.8 แผนก Weight and Balance Controlling จํานวน 29 คน 
คิดเปนรอยละ 15.7 แผนก Cleaning จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 11.4 แผนก Catering จํานวน 18 คน 
คิดเปนรอยละ 9.7 แผนก Flight Dispatch จํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 8.6 และแผนก Engineering 
มีจํานวนนอยที่สุดคือ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 4.9 โดยสวนใหญสังกัดในบริษัท Bangkok 
Flight Services จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 85.3 รองลงมาคือ บริษัท Bangkok Air Catering 
จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 9.7 และบริษัท Kuwait Airways มีจํานวนนอยท่ีสุด คือ 9 คน  
คิดเปนรอยละ 4.9   
 
 กลุมประชากรสวนใหญมีระดับเงินเดือนรวมสุทธิ ต่ํากวา 15,000 บาท จํานวน 91 คน  
คิดเปนรอยละ 49.2 รองลงมาคือ ระดับ 15,000 – 20,000 บาท จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 28.1 
ระดับ 20,001 – 25,000 บาท จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 10.3 ระดับ 25,001 – 30,000 บาท 
จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 5.9 ระดับ 30,001 – 35,000 บาท จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 3.2 
ระดับ 45,001 บาทข้ึนไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.7 และระดับ 35,001 – 40,000 บาท  
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 โดยสวนมากกลุมประชากรจะมีอายุการทํางานกับสายการบิน 
เอมิเรตส ต่ํากวา 1 ป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 32.4 รองลงมาคือ อายุงาน 4 ปข้ึนไป จํานวน 36 คน 
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คิดเปนรอยละ 19.5 อายุงาน 1 ปข้ึนไป – 2 ป จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 16.8 อายุงาน 3 ปข้ึนไป 
– 4 ป จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 16.2 และอายุงาน 2 ปข้ึนไป – 3 ป มีจํานวนนอยท่ีสุด 28 คน 
คิดเปนรอยละ 15.1  
 

สวนท่ี 2 ผลการวิเคราะหความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอความสําคัญของเกณฑใน
การประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (Importance level of service quality criteria : ISQ) 
โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก SERVQUAL  
 
ตารางท่ี 9  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานท้ัง 7 แผนก 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ         
1. การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 50 

(27) 
97 

(52.4) 
34 

(18.4) 
3 

(1.6) 
1 

(0.5) 
4.04 0.75 มาก 

2. จํานวนและความพรอมของอุปกรณ 
เครื่องมือ ในการทํางาน 

76 
(41.1) 

71 
(38.4) 

32 
(17.3) 

4 
(2.2) 

2 
(1.1) 

4.16 0.86 มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอกับการ
ปฏิบัติงาน 

67 
(36.2) 

61 
(33.0) 

46 
(24.9) 

9 
(4.9) 

2 
(1.1) 

3.98 0.95 มาก 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

        

4. การปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตาม
มาตรฐาน 

85 
(45.9) 

70 
(37.8) 

28 
(15.1) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

4.29 0.76 มาก 
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ตารางท่ี 9  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาที่
กําหนด 

92 
(49.7) 

73 
(39.5) 

20 
(10.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.68 มาก 

 
การตอบสนองตอลูกคา 
6. ความงายและความสะดวกในการ
ติดตอ เมื่อมีปญหาใหทานแกไขใน
งานท่ีทานรับผิดชอบ 

 
 

52 
(28.1) 

 
 

95 
(51.4) 

 
 

35 
(18.9) 

 
 

2 
(1.1) 

 
 

1 
(0.5) 

 
 

4.05 

 
 

0.75 

 
 

มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตาม
คํารองขอจากผูอื่น 

58 
(31.4) 

93 
(50.3) 

29 
(15.7) 

4 
(2.2) 

1 
(0.5) 

4.10 0.77 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตองและ
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอื่น 

56 
(30.3) 

95 
(51.4) 

32 
(17.3) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

4.11 0.71 มาก 

 
การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญใน
การปฏิบัติหนาที่ 

 
 

60 
(32.4) 

 
 

102 
(55.1) 

 
 

22 
(11.9) 

 
 

1 
(0.5) 

 
 

0 
(0) 

 
 

4.19 

 
 

0.66 

 
 

มาก 

10. ความสามารถในการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ 

40 
(21.6) 

80 
(43.2) 

61 
(33.0) 

2 
(1.1) 

2 
(1.1) 

3.83 0.81 
 

มาก 

11. การรับขอมูล ขาวสารที่ทันสมัย
อยางสมํ่าเสมอ ที่จําเปนตอการ
ปฏิบัติหนาที่ 

49 
(26.5) 

 

94 
(50.8) 

 

38 
(20.5) 

 

3 
(1.6) 

 

0 
(0) 

4.03 0.74 
 

มาก 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงกัน
ตลอดเวลา 

51 
(27.9) 

90 
(49.2) 

40 
(21.9) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

4.04 0.74 
 

มาก 
 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ได
ทันเวลา ไมลาชา 

54 
(29.5) 

91 
(49.7) 

36 
(19.7) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

4.08 
 

0.73 
 

มาก 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ได
อยางถูกตองแมนยํา 

77 
(41.8) 

80 
(43.5) 

24 
(13.0) 

3 
(1.6) 

0 
(0) 

4.26 0.74 มาก 
 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล เพ่ือ
แกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

64 
(34.8 

96 
(52.2) 

22 
(12.0) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

4.21 
 

0.69 
 

มาก 
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ตารางท่ี 9  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

16. การฝกอบรม (Training) 
 

50 
(27.2) 

84 
(45.7) 

46 
(25.0) 

4 
(2.2) 

0 
(0) 

 

3.98 0.78 มาก 
 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 

 
70 

(38.0) 

 
79 

(42.9) 

 
34 

(18.5) 

 
1 

(0.5) 

 
0 

(0) 

 
4.18 

 

 
0.75 

 
มาก 

18. ความกระตือรือรนที่จะแกไข
ปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 

77 
(42.1) 

87 
(47.5) 

19 
(10.4) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.32 
 

0.65 
 

มาก 
 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน ความ
มุงหวังที่จะทํางานใหสําเร็จเพ่ือให
เที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

103 
(56.0) 

 

68 
(37.0) 

 

13 
(7.1) 

 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.49 0.63 
 

มาก 
 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน เชน 
ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอื่น 

73 
(39.7) 

89 
(48.4) 

 

21 
(11.4) 

 

1 
(0.5) 

 

0 
(0) 

 

4.27 
 

0.70 มาก 

21. การใหความเคารพซึ่งกันและกัน 82 
(44.6) 

85 
(46.2) 

17 
(9.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.35 0.65 มาก 
 

คาเฉล่ีย      4.16 0.74 มาก 

 
จากตารางท่ี 9 พบวา พนักงานโดยภาพรวมใหลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมิน

คุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.16  
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การมีเปาหมายรวมกัน เชน  
ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีระดับความสําคัญในระดับ
มาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.49 รองลงมาคือการปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีคาเฉล่ียเทากับ 
4.39 และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉลี่ยต่ําท่ีสุดคือ ความสามารถในการส่ือสาร
ภาษาอังกฤษ มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.83 
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ตารางท่ี 10   จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑใน
การประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Passernger Services 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตามกฏ
ระเบียบ 

 
20 

(32.8) 

 
34 

(55.7) 

 
6 

(9.8) 

 
1 

(1.6) 

 
0 

(0) 

 
4.20 

 
0.68 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ ในการ
ทํางาน 

26 
(42.6) 

27 
(44.3) 

8 
(13.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.30 0.69 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

28 
(45.9) 

16 
(26.2) 

14 
(23) 

3 
(4.9) 

0 
(0) 

4.13 0.94 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

26 
(42.6) 

28 
(45.9) 

7 
(11.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.31 0.67 มาก 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

30 
(49.2) 

25 
(41) 

6 
(9.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.67 มาก 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหาให
ทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

20 
(32.8) 

30 
(49.2) 

10 
(16.4) 

1 
(1.6) 

0 
(0) 

4.13 0.74 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

21 
(34.4) 

29 
(47.5) 

10 
(16.4) 

1 
(1.6) 

0 
(0) 

4.15 0.75 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

17 
(27.9) 

35 
(57.4) 

8 
(13.1) 

1 
(1.6) 

0 
(0) 

4.11 0.69 มาก 
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ตารางท่ี 10   (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
18 

(29.5) 

 
37 

(60.7) 

 
5 

(8.2) 

 
1 

(1.6) 

 
0 

(0) 

 
4.18 

 
0.65 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

17 
(27.9) 

34 
(55.7) 

10 
(16.4) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.11 
 

0.66 
 

มาก 
 

11. การรับขอมูล ขาวสารที่
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

20 
(33.3) 

 

33 
(55) 

6 
(10) 

 

1 
(1.7) 

 

0 
(0) 

 

4.20 0.68 
 

มาก 
 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

23 
(38.3) 

28 
(46.7) 

8 
(13.3) 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

4.22 
 

0.74 มาก 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

22 
(36.7) 

30 
(50) 

7 
(11.7) 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

4.22 0.72 มาก 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

33 
(55) 

22 
(36.7) 

4 
(6.7) 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

4.45 
 

0.70 มาก 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

31 
(51.7) 

24 
(40) 

4 
(6.7) 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

4.42 
 

0.70 
 

มาก 

16. การฝกอบรม (Training) 16 
(26.7) 

 

27 
(45) 

16 
(26.7) 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

3.97 
 

0.78 
 

มาก 
 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 

 
33 

(55) 

 
18 

(30) 

 
8 

(13.3) 

 
1 

(1.7) 

 
0 

(0) 

 
4.38 

 
0.78 

 

 
มาก 

18. ความกระตือรือรนที่จะ
แกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

30 
(50) 

 

26 
(43.3) 

4 
(6.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.43 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 10   (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

34 
(56.7) 

 

23 
(38.3) 

 

3 
(5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

 

4.52 0.60 
 

มาก
ที่สุด 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

23 
(38.3) 

32 
(53.3) 

 

5 
(8.3) 

 
 

0 
(0) 

 

0 
(0) 

 

4.30 
 

0.62 มาก 
 

21. การใหความเคารพซึ่งกัน
และกัน 

35 
(58.3) 

23 
(38.3) 

2 
(3.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.55 0.57 มาก
ที่สุด 

คาเฉล่ีย      4.27 0.70 มาก 

 
จากตารางท่ี 10 พบวา พนักงานแผนก Passenger Services ใหลําดับความสําคัญของเกณฑ

ในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมากท่ีสุด คาเฉล่ีย
เทากับ 4.27 เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การใหความเคารพ 
ซ่ึงกันและกัน มีระดับความสําคัญในระดับมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.55 รองลงมาคือการมี
เปาหมายรวมกัน เชน ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพ่ือใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา  
มีคาเฉล่ียเทากับ 4.52 และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ การฝกอบรม 
(Training) มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 
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ตารางท่ี 11  จาํนวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑ 
ในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Baggage Loading 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตามกฏ
ระเบียบ 

 
6 

(19.4) 

 
16 

(51.6) 

 
8 

(25.8) 

 
1 

(3.2) 

 
0 

(0) 

 
3.87 

 
0.76 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ ในการ
ทํางาน 

14 
(45.2) 

6 
(19.4) 

6 
(19.4) 

 

3 
(9.7) 

2 
(6.5) 

3.87 1.28 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 

11 
(35.5) 

9 
(29) 

7 
(22.6) 

2 
(6.5) 

2 
(6.5) 

3.81 1.20 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได         
4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

15 
(48.4) 

9 
(29) 

7 
(22.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.26 0.82 มาก 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

15 
(48.4) 

13 
(41.9) 

3 
(9.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.67 มาก 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

        

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหาให
ทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

12 
(38.7) 

13 
(41.9) 

5 
(16.1) 

1 
(3.2) 

0 
(0) 

4.13 0.92 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

11 
(35.5) 

16 
(51.6) 

3 
(9.7) 

1 
(3.2) 

0 
(0) 

4.16 0.86 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

11 
(35.5) 

15 
(48.4) 

5 
(16.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.19 0.70 มาก 
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ตารางท่ี 11  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
13 

(41.9) 

 
14 

(45.2) 

 
4 

(12.9) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.29 

 
0.69 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารที่
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

7 
(22.6) 

12 
(38.7) 

 
9 

(29) 
11 

(35.5) 

6 
(19.4) 

15 
(48.4) 

 
18 

(58.1) 
16 

(51.6) 

17 
(54.8) 

4 
(12.9) 

 
4 

(12.9) 
4 

(12.9) 

1 
(3.2) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 

3.61 
 

4.26 
 
 

4.16 
 

4.23 
 

0.88 
 

0.68 
 
 

0.64 
 

0.67 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 

 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

12 
(38.7) 

 
10 

(32.3) 
 
 

11 
(35.5) 

11 
(35.5) 

15 
(48.4) 

14 
(45.2) 

 
18 

(58.1) 
 
 

14 
(45.2) 

16 
(51.6) 

15 
(48.4) 

5 
(16.1) 

 
3 

(9.7) 
 
 
6 

(19.4) 
4 

(12.9) 
1 

(3.2) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

4.23 
 
 

4.23 
 
 
 

4.16 
 

4.23 
 

4.45 
 

0.72 
 
 

0.62 
 
 
 

0.74 
 

0.67 
 

0.57 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 11  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพซึ่งกัน
และกัน 

21 
(67.7) 

 
 

15 
(48.4) 

 
 

13 
(41.9) 

9 
(29) 

 
 

14 
(45.2) 

 
 

16 
(51.6) 

1 
(3.2) 

 
 
2 

(6.5) 
 
 
2 

(6.5) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

4.65 
 
 
 

4.42 
 
 
 

4.35 

0.55 
 
 
 

0.62 
 
 
 

0.61 

มาก
ที่สุด 

 
 

มาก 
 

 
 

มาก 
 

คาเฉล่ีย      4.19 0.76 มาก 

 
จากตารางท่ี 11 พบวา พนักงานแผนก Baggage Loading ใหลําดับความสําคัญของเกณฑ

ในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ีย
เทากับ 4.19 เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การมีเปาหมายรวมกัน 
เชน ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.65 
รองลงมาคือความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.45 
และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุดคือ ความสามารถในการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 
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ตารางท่ี 12  จาํนวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Catering 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตามกฏ
ระเบียบ 

 
5 

(27.8) 

 
11 

(61.1) 

 
2 

(11.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.17 

 
0.62 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ ในการ
ทํางาน 

7 
(38.9) 

7 
(38.9) 

4 
(22.2) 

 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.17 0.79 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

7 
(38.9) 

5 
(27.8) 

6 
(33.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.87 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

9 
(50) 

7 
(38.9) 

2 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.70 มาก 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

11 
(61.1) 

5 
(27.8) 

2 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.50 0.70 มาก
ที่สุด 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหาให
ทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

5 
(27.8) 

11 
(61.1) 

2 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.17 0.62 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

7 
(38.9) 

11 
(61.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.50 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

9 
(50) 

8 
(44.4) 

1 
(5.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.44 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 12  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
8 

(44.4) 

 
9 

(50) 

 
1 

(5.6) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.39 

 
0.61 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารท่ี
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 

3 
(16.7) 

5 
(27.8) 

 
5 

(27.8) 
5 

(29.4) 
7 

(38.9) 
6 

(33.3) 
3 

(16.7) 

8 
(44.4) 

7 
(38.9) 

 
8 

(44.4) 
8 

(47.1) 
8 

(44.4) 
9 

(50) 
8 

(44.4) 

5 
(27.8) 

5 
(27.8) 

 
5 

(27.8) 
4 

(23.5) 
2 

(11.1) 
3 

(16.7) 
7 

(38.9) 

1 
(5.6) 

1 
(5.6) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
1 

(5.6) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

1 
(5.6) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

3.61 
 

3.89 
 
 

4.00 
 

4.06 
 

4.17 
 

4.17 
 

3.78 
 

1.04 
 

0.90 
 
 

0.77 
 

0.75 
 

0.86 
 

0.71 
 

0.73 
 

มาก 
 

มาก 
 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
 
มาก 

 
มาก 

 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

 

 
7 

(38.9) 
8 

(44.4) 
 
 

 

 
7 

(38.9) 
8 

(44.4) 
 
 

 

 
4 

(22.2) 
2 

(11.1) 
 
 

 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

 

 
4.17 

 
4.33 

 
 

 
0.79 

 
0.69 

 
 

 
มาก 

 
มาก 
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ตารางท่ี 12  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพซึ่งกัน
และกัน 

13 
(72.2) 

 
 
8 

(44.4) 
 
 
9 

(50) 

4 
(22.2) 

 
 
8 

(44.4) 
 
 
6 

(33.3) 

1 
(5.6) 

 
 
1 

(5.6) 
 
 
3 

(16.7) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
 

1 
(5.6) 

 
 

0 
(0) 

4.67 
 
 
 

4.22 
 
 
 

4.33 

0.59 
 
 
 

1.00 
 
 
 

0.77 

มาก
ที่สุด 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.19 0.74 มาก 

        
จากตารางท่ี 12 พบวา พนักงานแผนก Catering ใหลําดับความสําคัญของเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.19 
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการที่มีคาเฉล่ียสูงสุดคือ การมีเปาหมายรวมกัน เชน  
ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.67 
รองลงมาคือการปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.50 และความสําคัญของ
เกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ มีระดับ
ความสําคัญในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.61 
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ตารางท่ี 13  จาํนวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Cleaning 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตามกฏ
ระเบียบ 

 
11 

(52.4) 

 
7 

(33.3) 

 
2 

(9.5) 

 
0 

(0) 

 
1 

(4.8) 

 
4.29 

 
1.01 

 
มาก
ที่สุด 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ  
ในการทํางาน 

7 
(33.3) 

9 
(42.9) 

5 
(23.8) 

 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.10 0.77 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

5 
(23.8) 

12 
(57.1) 

3 
(14.3) 

1 
(4.8) 

0 
(0) 

4.00 0.78 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

11 
(52.4) 

7 
(33.3) 

3 
(14.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.38 0.74 มาก
ที่สุด 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จ 
ตามเวลาท่ีกําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

11 
(52.4) 

9 
(42.9) 

1 
(4.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.48 0.60 มาก
ที่สุด 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหา
ใหทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

2 
(9.5) 

17 
(81) 

1 
(4.8) 

1 
(4.8) 

0 
(0) 

3.95 0.59 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

7 
(33.3) 

12 
(57.1) 

2 
(9.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.24 0.63 มาก
ที่สุด 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

7 
(33.3) 

13 
(61.9) 

1 
(4.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.29 0.56 มาก
ที่สุด 
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ตารางท่ี 13  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
4 

(19) 

 
14 

(66.7) 

 
3 

(14.3) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.05 

 
0.59 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารท่ี
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

1 
(4.8) 

3 
(14.3) 

 
2 

(9.5) 
4 

(19) 
6 

(28.6) 
 
3 

(14.3) 
 
6 

(28.6) 
 
3 

(14.3) 
9 

(42.9) 
 

4 
(19) 
10 

(47.6) 
 

13 
(61.9) 

11 
(52.4) 

11 
(52.4) 

 
14 

(66.7) 
 

9 
(42.9) 

 
15 

(71.4) 
10 

(47.6) 

15 
(71.4) 

7 
(33.3) 

 
5 

(23.8) 
5 

(23.8) 
3 

(14.3) 
 

3 
(14.3) 

 
5 

(23.8) 
 

3 
(14.3) 

2 
(9.5) 

 

0 
(0) 
1 

(4.8) 
 

1 
(4.8) 

1 
(4.8) 

1 
(4.8) 

 
1 

(4.8) 
 

1 
(4.8) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

1 
(4.8) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

3.19 
 

3.71 
 
 

3.76 
 

3.86 
 

4.05 
 
 

3.90 
 
 

3.95 
 
 

4.00 
 

4.33 

0.75 
 

0.78 
 
 

0.70 
 

0.79 
 

0.81 
 
 

0.70 
 
 

0.87 
 
 

0.55 
 

0.66 

ปาน
กลาง 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 13  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพซึ่งกัน
และกัน 

11 
(52.4) 

 
 
7 

(33.3) 
 
 
5 

(23.8) 

9 
(42.9) 

 
 

13 
(61.9) 

 
 

13 
(61.9) 

1 
(4.8) 

 
 
1 

(4.8) 
 
 
3 

(14.3) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
 

1 
(5.6) 

 
 

0 
(0) 

4.48 
 
 

 
4.29 

 
 
 

4.10 

0.60 
 
 

 
0.56 

 
 
 

0.63 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

คาเฉล่ีย      4.07 0.70 มาก 

   
จากตารางท่ี 13 พบวา พนักงานแผนก Cleaning ใหลําดับความสําคัญของเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.07 
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาท่ี
กําหนดและการมีเปาหมายรวมกัน เชน ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกได
ตรงตามเวลา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.48 รองลงมาคือการปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตามมาตรฐาน  
มีคา เฉล่ียเทากับ  4.38 และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมีคา เฉล่ียต่ํ า ท่ี สุดคือ 
ความสามารถในการสื่อสารภาษาอังกฤษ มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.19 
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ตารางท่ี 14  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Engineering 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตาม 

กฏระเบียบ 

 
1 

(11.1) 

 
7 

(77.8) 

 
1 

(11.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.00 

 
0.50 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอม 
ของอุปกรณ เครื่องมือ  
ในการทํางาน 

3 
(33.3) 

5 
(55.6) 

1 
(11.1) 

 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.22 0.67 
 

มาก
ที่สุด 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

2 
(22.2) 

5 
(55.6) 

2 
(22.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.71 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

5 
(55.6) 

3 
(33.3) 

1 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.44 0.73 มาก
ที่สุด 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

5 
(55.6) 

4 
(44.4) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.56 0.53 มาก
ที่สุด 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหา
ใหทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

3 
(33.3) 

4 
(44.4) 

2 
(22.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.11 0.78 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

1 
(11.1) 

6 
(66.7) 

2 
(22.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.89 0.60 มาก 

8. การปฏิบติัหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

1 
(11.1) 

6 
(66.7) 

2 
(22.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.89 0.60 มาก 
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ตารางท่ี 14  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9.  ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ

ในการปฏิบัติหนาที่ 

 
4 

(44.4) 

 
4 

(44.4) 

 
1 

(11.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.33 

 
0.71 

 
มาก 

10. ความสามารถในการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารท่ี
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 
 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา 

1 
(11.1) 

1 
(11.1) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
4 

(44.4) 
1 

(11.1) 
2 

(22.2) 
 
 

3 
(33.3) 

2 
(22.2) 

7 
(77.8) 

7 
(77.8) 

 
7 

(77.8) 
8 

(88.9) 
4 

(44.4) 
8 

(88.9) 
6 

(66.7) 
 
 

5 
(55.6) 

7 
(77.8) 

 

1 
(11.1) 

1 
(11.1) 

 
2 

(22.2) 
1 

(11.1) 
1 

(11.1) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

1 
(11.1) 

0 
(0) 

 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
1 

(11.1) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

4.00 
 

4.00 
 
 

3.78 
 

3.89 
 

4.33 
 

4.11 
 

4.00 
 
 
 

4.22 
 

4.22 
 

0.50 
 

0.50 
 
 

0.44 
 

0.33 
 

0.71 
 

0.33 
 

0.87 
 
 
 

0.67 
 

0.44 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
มาก 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 14  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออกได
ตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพซึ่งกันและ
กัน 

2 
(22.2) 

 
 
2 

(22.2) 
 
 
3 

(33.3) 
 

6 
(66.7) 

 
 
5 

(55.6) 
 
 
5 

(55.6) 

1 
(11.1) 

 
 
2 

(22.2) 
 
 
1 

(11.1) 

0 
(0) 

 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 

0 
(0) 

 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 

4.11 
 
 
 

4.00 
 
 
 

4.22 

0.60 
 
 
 

0.71 
 
 
 

0.67 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.11 0.60 มาก 

 
จากตารางท่ี 14 พบวา พนักงานแผนก Engineering ใหลําดับความสําคัญของเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.11 
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาท่ี
กําหนด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.56 รองลงมาคือการปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตามมาตรฐาน มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.44 และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุดคือ การแจงหรือส่ือสาร 
ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.78                                                  
 



 

 

80 

ตารางท่ี 15  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Weight and Balance Controlling 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตาม 
กฏระเบียบ 

 
6 

(20.7) 

 
13 

(44.8) 

 
9 

(31) 

 
1 

(3.4) 

 
0 

(0) 

 
3.83 

 
0.81 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ ในการ
ทํางาน 

10 
(34.5) 

12 
(41.4) 

6 
(20.7) 

 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

4.07 0.84 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

8 
(27.6) 

8 
(27.6) 

11 
(37.9) 

2 
(6.9) 

0 
(0) 

3.76 0.95 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

13 
(44.8) 

9 
(31) 

5 
(17.2) 

2 
(6.9) 

0 
(0) 

4.14 0.95 มาก 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

11 
(37.9) 

11 
(37.9) 

7 
(24.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.14 0.79 มาก 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหา
ใหทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

6 
(20.7) 

14 
(48.3) 

9 
(31) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.90 0.72 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

8 
(27.6) 

12 
(41.4) 

6 
(20.7) 

3 
(10.3) 

0 
(0) 

3.86 0.95 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

7 
(24.1) 

12 
(41.4) 

9 
(31) 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

3.86 0.83 มาก 
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ตารางท่ี 15  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
10 

(34.5) 

 
12 

(41.4) 

 
7 

(24.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.10 

 
0.77 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารที่
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ ที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

14. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 
 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา 

5 
(17.2) 

7 
(24.1) 

 
8 

(28.6) 
8 

(27.6) 
10 

(34.5) 
9 

(31) 
8 

(27.6) 
 
 
7 

(24.1) 
7 

(24.1) 
 

15 
(51.7) 

12 
(41.4) 

 
7 

(25) 
11 

(37.9) 
13 

(44.8) 
16 

(55.2) 
13 

(44.8) 
 
 

14 
(48.3) 

13 
(44.8) 

 

9 
(31) 
10 

(34.5) 
 

13 
(46.4) 

10 
(34.5) 

6 
(20.7) 

4 
(13.8) 

7 
(24.1) 

 
 
8 

(27.6) 
9 

(31) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
1 

(3.4) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

3.86 
 

3.90 
 
 

3.82 
 

3.93 
 

4.14 
 

4.17 
 

3.97 
 
 
 

3.97 
 

3.93 

0.69 
 

0.77 
 
 

0.86 
 

0.80 
 

0.74 
 

0.66 
 

0.82 
 
 
 

0.73 
 

0.75 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 15  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพ 
ซึ่งกันและกัน 

11 
(37.9) 

 
 

11 
(37.9) 

 
 
9 

(31) 

12 
(41.4) 

 
 

13 
(44.8) 

 
 

17 
(58.6) 

6 
(20.7) 

 
 
5 

(17.2) 
 
 
3 

(10.3) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

4.17 
 
 
 

4.21 
 
 
 

4.21 

0.76 
 
 
 

0.73 
 
 
 

0.62 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.00 0.79 มาก 

 
จากตารางท่ี 15 พบวา พนักงานแผนก Weight and Balance Controlling ใหลําดับ

ความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับ
สําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.00  เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเองรวมกับผูอ่ืน
และการใหความเคารพซ่ึงกันและกัน มีคาเฉล่ียเทากับ 4.21 รองลงมาคือ การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล 
เพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน และ การมีเปาหมายรวมกัน เชน ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อให
เท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.17 และความสําคัญของเกณฑในการประเมินท่ีมี
คาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอกับการปฏิบัติงาน มีระดับความสําคัญในระดับสําคัญ
มาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.76                                                  
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ตารางท่ี 16  จาํนวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของลําดับความสําคัญของเกณฑ 
ในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน แผนก Flight Dispatch 

 
ลําดับสําคัญของเกณฑ  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. การแตงกายถูกตองตามกฏ
ระเบียบ 

 
6 

(20.7) 

 
13 

(44.8) 

 
9 

(31) 

 
1 

(3.4) 

 
0 

(0) 

 
3.69 

 
0.60 

 
มาก 

2. จํานวนและความพรอมของ
อุปกรณ เครื่องมือ ในการ
ทํางาน 

10 
(34.5) 

12 
(41.4) 

6 
(20.7) 

 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

4.44 0.73 
 

มาก 

3. จํานวนพนักงานที่เพียงพอ
กับการปฏิบัติงาน 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

8 
(27.6) 

8 
(27.6) 

11 
(37.9) 

2 
(6.9) 

0 
(0) 

4.06 0.93 มาก 

4. การปฏิบัติงานใหถูกตอง
ตรงตามมาตรฐาน 

13 
(44.8) 

9 
(31) 

5 
(17.2) 

2 
(6.9) 

0 
(0) 

4.19 0.75 มาก 

5. การปฏิบัติงานใหเสร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

 
การตอบสนองตอลูกคา 

11 
(37.9) 

11 
(37.9) 

7 
(24.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.50 0.63 มาก
ที่สุด 

6. ความงายและความสะดวก
ในการติดตอ เมื่อมีปญหา
ใหทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

6 
(20.7) 

14 
(48.3) 

9 
(31) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.88 0.81 มาก 

7. ความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
ผูอื่น 

8 
(27.6) 

12 
(41.4) 

6 
(20.7) 

3 
(10.3) 

0 
(0) 

3.81 0.75 มาก 

8. การปฏิบัติหนาที่ไดถูกตอง
และทันเวลาตามคํารองขอ
จากผูอื่น 

7 
(24.1) 

12 
(41.4) 

9 
(31) 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

3.88 0.81 มาก 
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ตารางท่ี 16  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. ความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ 

 
10 

(34.5) 

 
12 

(41.4) 

 
7 

(24.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.12 

 
0.50 

 
มาก 

10. ความสามารถในการ
สื่อสารภาษาอังกฤษ 

11. การรับขอมูล ขาวสารท่ี
ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  
ที่จําเปนตอการปฏิบัติ
หนาที่ 

12. การแจงหรือสื่อสารขอมูล 
ถึงกันตลอดเวลา 

13. การแจงหรือสื่อสารขอมูล 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

14. การแจงหรือสื่อสารขอมูล 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. การแจงหรือสื่อสารขอมูล 
เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. การฝกอบรม (Training) 
 
 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. ความเปนมิตรกับผูอื่น 
 
18. ความกระตือรือรนที่จะ

แกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

5 
(17.2) 

7 
(24.1) 

 
 
8 

(28.6) 
8 

(27.6) 
10 

(34.5) 
9 

(31) 
8 

(27.6) 
 
 
7 

(24.1) 
7 

(24.1) 
 

15 
(51.7) 

12 
(41.4) 

 
 
7 

(25) 
11 

(37.9) 
13 

(44.8) 
16 

(55.2) 
13 

(44.8) 
 
 

14 
(48.3) 

13 
(44.8) 

9 
(31) 
10 

(34.5) 
 
 

13 
(46.4) 

10 
(34.5) 

6 
(20.7) 

4 
(13.8) 

7 
(24.1) 

 
 
8 

(27.6) 
9 

(31) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
1 

(3.4) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

4.12 
 

3.75 
 
 
 

4.06 
 

3.94 
 

4.12 
 

3.94 
 

3.94 
 
 
 

4.00 
 

4.33 

0.81 
 

0.58 
 
 
 

0.68 
 

0.77 
 

0.72 
 

0.77 
 

0.77 
 
 
 

0.89 
 

0.62 

มาก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 16  (ตอ) 
 

ลําดับสําคัญของเกณฑ  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

19. การมีเปาหมายรวมกัน เชน 
ความมุงหวังที่จะทํางานให
สําเร็จเพ่ือใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. ความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธ 
ในกระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. การใหความเคารพซึ่งกัน
และกัน 

11 
(37.9) 

 
 

11 
(37.9) 

 
 
9 

(31) 

12 
(41.4) 

 
 

13 
(44.8) 

 
 

17 
(58.6) 

6 
(20.7) 

 
 
5 

(17.2) 
 
 
3 

(10.3) 

0 
(0) 

 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

4.69 
 
 
 

4.12 
 
 
 

4.31 

0.48 
 
 
 

0.89 
 
 
 

0.79 

มาก
ที่สุด 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.09 0.73 มาก 

    
จากตารางท่ี 16 พบวา พนักงานแผนก Flight Dispatch ใหลําดับความสําคัญของเกณฑใน

การประเมินคุณภาพการใหบริการ ตามหลักของ SERVQUAL ในระดับสําคัญมาก คาเฉล่ียเทากับ 4.09  
เกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  การมีเปาหมายรวมกัน  
เชน ความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีคาเฉล่ียเทากับ 4.69 
รองลงมาคือ การปฏิบัติงานใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.50 และความสําคัญของ
เกณฑในการประเมินท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ มีระดับความสําคัญ
ในระดับสําคัญมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.69                                                 
 

สวนท่ี 3 ผลการวิเคราะหการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (Performance 
level of service quality : PSQ) โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก SERVQUAL 
 

จากตารางท่ี 17  ในการศึกษาผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการดวยตนเอง  
โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก SERVQUAL พบวาพนักงานโดยรวมคิดเห็นวาคุณภาพการ
ใหบริการของตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.06 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความ
คิดเห็นที่มีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึง
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การใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.47  
รองลงมาคือมีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา มีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยมาก  มีคาเฉล่ียคือ  4.31 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ ความสามารถ
ส่ือสารภาษาอังกฤษได มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.59 
 
ตารางท่ี 17 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ท้ัง 7 แผนก  
 

ระดับความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ 

ระเบียบของบริษัท 

 
61 

(33.3) 

 
92 

(50.3) 

 
30 

(16.4) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.17 

 
0.69 

 
มาก 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอ 
และพรอมตอการใชงาน 

38 
(20.8) 

84 
(45.9) 

46 
(25.1) 

8 
(4.4) 

7 
(3.8) 

3.75 0.96 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ครบถวนและทันเวลา 

53 
(29.1) 

102 
(56) 

24 
(13.2) 

2 
(1.1) 

1 
(0.5) 

4.12 0.71 มาก 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานให

ถูกตองตรงตามมาตรฐาน 
ที่บริษัทกําหนดไว 

 
 

50 
(27.3) 

 
 

112 
(61.2) 

 
 

21 
(11.5) 

 
 
0 

(0) 

 
 
0 

(0) 

 
 

4.16 

 
 

0.60 

 
 

มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลา
ที่กําหนดไว 

65 
(35.5) 

 
 

102 
(55.7) 

16 
(8.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.27 0.61 มาก
ที่สุด 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงาย

และสะดวก เมื่อมีปญหาให
ทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

 
52 

(28.4) 

 
100 

(54.6) 

 
28 

(15.3) 

 
3 

(1.6) 

 
0 

(0) 

 
4.10 

 
0.70 

 
มาก 
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ตารางท่ี 17  (ตอ) 
 

ระดับความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
บุคคลอื่น 

66 
(36.1) 

90 
(49.2) 

25 
(13.7) 

1 
(0.5) 

1 
(0.5) 

4.20 0.73 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่
บุคคลอื่นรองขอไดอยาง
ถูกตองและทันเวลา 

51 
(27.9) 

 
 

108 
(59) 

23 
(12.6) 

0 
(0) 

1 
(0.5) 

4.14 0.66 มาก 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความ
เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
49 

(26.8) 

 
104 

(56.8) 

 
27 

(14.8) 

 
3 

(1.6) 

 
0 

(0) 

 
4.09 

 
0.69 

 
มาก 

10. สามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษได 

18 
(10.1) 

74 
(41.3) 

83 
(46.4) 

4 
(2.2) 

0 
(0) 

3.59 0.70 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล 
ขาวสารท่ีจําเปนตอการ
ปฏิบัติหนาที่อยางรวดเร็ว
และสม่ําเสมอ เชน  
การปรับเปล่ียนขั้นตอน
การดําเนินงาน การแจงขาว
เครื่องบินลาชา การแจง
เปลี่ยนหลุมจอดเครื่องบิน 
เปนตน 

29 
(16) 

108 
(59.7) 

42 
(23.2) 

2 
(1.1) 

0 
(0) 

3.91 0.66 มาก 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆไดถึงกัน
ตลอดเวลา 

28 
(15.4) 

 

113 
(62.1) 

 

40 
(22) 

 

1 
(0.5) 

 

0 
(0) 

 

3.92 0.63 มาก 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆได
ทันเวลา ไมลาชา 

34 
(18.7) 

 

118 
(64.8) 

 

29 
(15.9) 

1 
(0.5) 

 

0 
(0) 

4.02 0.61 มาก 
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ตารางท่ี 17  (ตอ) 
 

ระดับความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆไดอยาง
ถูกตอง แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆ เพ่ือ
แกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม 
(Training) เพ่ือพัฒนาการ
ปฏิบัติงาน 

 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปน

มิตรกับทาน 
18. มีความกระตือรือรน  

ที่จะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

19. มีเปาหมายในการทํางาน
รวมกัน เชน ความมุงหวัง
การทํางานโดยมุงถึงการให
เที่ยวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือน
รวมงาน 

42 
(23.1) 

 
41 

(22.5) 
 

35 
(19.2) 

 
 
 

46 
(25.4) 

71 
(39) 

 
97 

(53.6) 
 
 
 

51 
(28.3) 

 
 

35 
(19.4) 

112 
(61.5) 

 
107 

(58.8) 
 

87 
(47.8) 

 
 
 

104 
(57.5) 

97 
(53.3) 

 
73 

(40.3) 
 
 
 

110 
(61.1) 

 
 

107 
(59.4) 

28 
(15.4) 

 
32 

(17.6) 
 

55 
(30.2) 

 
 
 

28 
(15.5) 

13 
(7.1) 

 
10 

(5.5) 
 
 
 

19 
(10.6) 

 
 

36 
(20) 

0 
(0) 

 
2 

(1.1) 
 

4 
(2.2) 

 
 
 

2 
(1.1) 

1 
(0.5) 

 
1 

(0.6) 
 
 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 

1 
(0.5) 

 
 
 

1 
(0.6) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 
 

0 
(0) 

 
 

2 
(1.1) 

4.08 
 
 

4.03 
 
 

3.83 
 
 
 
 

4.06 
 

4.31 
 
 

4.47 
 
 
 
 

4.18 
 
 
 

3.96 

0.62 
 
 

0.67 
 
 

0.78 
 
 
 
 

0.71 
 

0.63 
 
 

0.63 
 
 
 
 

0.60 
 
 
 

0.70 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.06 0.68 มาก 
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ตารางท่ี 18 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
แผนก Passenger Services  

 
ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ 
ระเบียบของบริษัท 

 
22  

(36.1) 

 
30 

(49.2) 

 
9 

(14.8) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.21 

 
0.69 

 
มาก 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและ
พรอมตอการใชงาน 

18 
(29.5) 

31 
(50.8) 

12 
(19.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.10 0.70 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ครบถวนและทันเวลา 

16 
(26.7) 

 

37 
(61.7) 

7 
(11.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.15 0.60 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานให
ถูกตองตรงตามมาตรฐานที่
บริษัทกําหนดไว 

 
13 

(21.3) 

 
40 

(65.6) 

 
8 

(13.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.08 

 
0.59 

 
มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลา
ที่กําหนดไว 

16 
(26.2) 

 
 

38 
(62.3) 

7 
(11.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.15 0.60 มาก 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงาย
และสะดวก เมื่อมีปญหาให
ทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

 
20 

(32.8) 

 
31 

(50.8) 

 
10 

(16.4) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.16 

 
0.69 

 
มาก 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจาก
บุคคลอื่น 

24 
(39.3) 

26 
(42.6) 

10 
(16.4) 

0 
(0) 

1 
(1.6) 

4.18 0.83 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่
บุคคลอื่นรองขอไดอยาง
ถูกตองและทันเวลา 

16 
(26.2) 

35 
(57.4) 

9 
(14.8) 

0 
(0) 

1 
(1.6) 

4.07 0.75 มาก 
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ตารางท่ี 18  (ตอ) 
 

ระดับความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความ

เช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
12 

(19.7) 

 
35 

(57.4) 

 
13 

(21.3) 

 
1 

(1.6) 

 
0 

(0) 

 
3.95 

 
0.69 

 
มาก 

10. สามารถสื่อสาร
ภาษาอังกฤษได 

9 
(15) 

35 
(58.3) 

16 
(26.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.88 0.64 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล 
ขาวสารท่ีจําเปนตอการ
ปฏิบัติหนาที่อยางรวดเร็ว
และสม่ําเสมอ เชน การ
ปรับเปล่ียนขั้นตอนการ
ดําเนินงาน การแจงขาว
เครื่องบินลาชา การแจง
เปลี่ยนหลุมจอดเครื่องบิน 
เปนตน 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆไดถึงกัน
ตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆได
ทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆไดอยาง
ถูกตอง แมนยํา 

 

8 
(13.6)  

 
 
 
 
 
 
 
6 

(10) 
 

 7 
(11.7) 

 
15 

(25) 

37 
(62.7)  

 
 
 
 
 
 
 

40 
(66.7) 

 
42 

(70) 
 

36 
(60) 

1 
(22)  

 
 
 
 
 
 
 

14 
(23.3) 

 
11 

(18.3) 
 
9 

(15) 

1 
(1.7)  

 
 
 
 
 
 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 

0 
(0)  

 
 
 
 
 
 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 

3.88 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.87 
 
 

3.93 
 
 

4.10 
 

0.65 
 
 
 
 
 
 
 
 

0.57 
 
 

0.55 
 
 

0.63 

มาก 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
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ตารางท่ี 18  (ตอ) 
 

ระดับความคิดเห็น  
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร 
ขอมูล ถึงฝายอื่นๆ เพ่ือ
แกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม 
(Training) เพ่ือพัฒนาการ
ปฏิบัติงาน 

 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปน

มิตรกับทาน 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะ

แกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา 

19. มีเปาหมายในการทํางาน
รวมกัน เชน ความมุงหวัง
การทํางานโดยมุงถึงการให
เที่ยวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจาก
เพ่ือนรวมงาน 

12 
(20) 

 
7 

(11.7) 
 
 
 

19 
(31.7) 

22 
(36.7) 

 
32 

(54.2) 
 
 
 

20 
(33.3) 

 
 

11 
(18.3) 

40 
(66.7) 

 
31 

(51.7) 
 
 
 

31 
(51.7) 

31 
(51.7) 

 
23 

(39) 
 
 
 

35 
(58.3) 

 
 

35 
(58.3) 

8 
(13.3) 

 
21 

(35) 
 
 
 
8 

(13.3) 
6 

(10) 
 
3 

(5.1) 
 
 
 
5 

(8.3) 
 
 

12 
(20) 

0 
(0) 

 
1 

(1.7) 
 
 
 

1 
(1.7) 

1 
(1.7) 

 
1 

(1.7) 
 
 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 
 

1 
(1.7) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 
 

0 
(0) 

 
 

2 
(3.3) 

4.07 
 
 

3.73 
 
 
 
 

4.10 
 

4.23 
 
 

4.46 
 
 
 
 

4.25 
 
 
 

3.88 

0.58 
 
 

0.69 
 
 
 
 

0.82 
 

0.70 
 
 

0.68 
 
 
 
 

0.60 
 
 
 

0.83 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.07 0.67 มาก 
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จากตารางท่ี 18 พบวา พนักงานแผนก Passenger Services คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการ
ของตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.07 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการให
เท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉล่ียคือ 4.46 รองลงมาคือมี 
ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเองรวมกับผูอ่ืนมี
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก  มีคาเฉลี่ยคือ 4.25 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉลี่ยตํ่าท่ีสุด 
คือ ไดรับการฝกอบรม (Training) เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก  
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.73 

 
ตารางท่ี 19 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบีย่งเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

แผนก Baggage Loading  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบ
ของบริษัท 

 
10 

(32.3) 

 
16 

(51.6) 

 
5 

(16.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.16 

 
0.69 

 
มาก 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและพรอม
ตอการใชงาน 

4 
(12.9) 

9 
(29) 

12 
(38.7) 

2 
(6.5) 

4 
(12.9) 

3.23 1.18 ปาน
กลาง 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ครบถวนและทันเวลา 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 

9 
(29) 

19 
(61.3) 

1 
(3.2) 

1 
(3.2) 

1 
(3.2) 

4.10 0.87 มาก 

4. สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรง
ตามมาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

9 
(29) 

20 
(64.5) 

2 
(6.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.23 0.56 มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ี
กําหนดไว 

14 
(45.2) 

15 
(48.4) 

2 
(6.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 19 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงายและสะดวก 
เมื่อมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ี
ทานรับผิดชอบ 

 
10 

(32.3) 

 
15 

(48.4) 

 
6 

(19.4) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.13 

 
0.72 

 
มาก 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตาม
คํารองขอจากบุคคลอื่น 

16 
(51.6) 

11 
(35.5) 

4 
(12.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.39 0.72 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่บุคคลอื่น
รองขอไดอยางถูกตองและทันเวลา 

 
การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 

12 
(38.7) 

16 
(51.6) 

3 
(9.7) 

0 
(0) 

1 
(1.6) 

4.29 0.64 มาก 

9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 

11 
(35.5) 

2 
(6.7) 

18 
(58.1) 

6 
(20) 

2 
(6.5) 
21 

(70) 

0 
(0) 
1 

(3.3) 

0 
(0) 
0 

(0) 

4.29 
 

3.30 

0.59 
 

0.65 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสารที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่อยาง
รวดเร็วและสมํ่าเสมอ เชน การ
ปรับเปล่ียนขั้นตอนการดําเนินงาน 
การแจงขาวเครื่องบินลาชา การแจง
เปลี่ยนหลุมจอดเครื่องบิน เปนตน 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

6 
(20) 

 
 
 
 
7 

(23.3) 
11 

(36.7) 

19 
(63.3) 

 
 
 
 

17 
(56.7) 

13 
(43.3) 

4 
(13.3) 

 
 
 
 
5 

(16.7) 
5 

(16.7) 
 

1 
(3.3) 

 
 
 
 
1 

(3.3) 
1 

(3.3) 

0 
(0) 

 
 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 

4.00 
 
 
 
 
 

4.00 
 

4.13 

0.70 
 
 
 
 
 

0.74 
 

0.82 

มาก 
 
 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 19 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่
เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training) 
เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 

 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตร

กับทาน 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะแกไข

ปญหา หรือเหตุการณ 
เฉพาะหนา 

19. มีเปาหมายในการทํางาน
รวมกัน เชน ความมุงหวังการ
ทํางานโดยมุงถึงการให
เที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน 
เชน ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือน
รวมงาน 

11 
(36.7) 

 
12 

(40) 
 

11 
(36.7) 

 
 

12 
(40) 
15 

(50) 
 

21 
(70)  

 
 

12 
(40) 

 
 

12 
(40) 

16 
(53.3) 

 
13 

(43.3) 
 

11 
(36.7) 

 
 

16 
(53.3) 

50 
(50) 

 
9 

(30) 
 
 

16 
(53.3) 

 
 

13 
(43.3) 

3 
(10)  

 
4 

(13.3) 
 

8 
(26.7) 

 
 

2 
(6.7) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 

2 
(6.7) 

 
 

5 
(16.7) 

0 
(0)  

 
1 

(3.3) 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0)  

 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0)  

 
0 

(0) 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 
 
 
0 

(0) 

4.27 
 
 

4.20 
 
 

4.10 
 
 
 

4.33 
 

4.50 
 
 

4.70 
 
 
 

4.33 
 
 
 

4.23 

0.64 
 
 

0.81 
 
 

0.80 
 
 
 

0.61 
 

0.51 
 
 

0.47 
 
 
 

0.67 
 
 
 

0.73 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก
ที่สุด 

 
มาก
ที่สุด 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.16 0.70 มาก 
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จากตารางท่ี 19 พบวา พนักงานแผนก Baggage Loading คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการ
ของตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.16 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการให
เท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.70  รองลงมา
คือมี มีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา มีความคิดเห็นในระดับเห็น
ดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.50 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ มี อุปกรณ เคร่ืองมือ 
ท่ีในการปฏิบัติงานอยางเพียงพอและพรอมตอการใชงาน มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.23 

 
ตารางท่ี 20 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

แผนก Catering  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบ
ของบริษัท 

 
5 

(29.4) 

 
12 

(70.6) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.29 

 
0.47 

 
มาก 

2.  มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและพรอม
ตอการใชงาน 

5 
(29.4) 

8 
(47.1) 

4 
(23.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.75 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยางครบถวน
และทันเวลา 

8 
(47.1) 

8 
(47.1) 

1 
(5.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.41 0.62 มาก 

 
ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรง
ตามมาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

 
 
8 

(47.1) 

 
 
9 

(52.9) 

 
 
0 

(0) 

 
 
0 

(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

4.47 

 
 

0.51 

 
 

มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ี
กําหนดไว 

8 
(47.1) 

9 
(52.9) 

2 
(6.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.47 0.51 มาก 
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ตารางท่ี 20 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก 
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย 
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงายและ

สะดวก เมื่อมีปญหาใหทาน
แกไขในงานที่ทานรับผิดชอบ 

 
4 

(23.5) 

 
12 

(70.6) 

 
1 

(5.9) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.18 

 
0.53 

 
มาก 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติ
หนาที่ตามคํารองขอจากบุคคล
อื่น 

6 
(35.3) 

9 
(52.9) 

2 
(11.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.24 0.66 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่
บุคคลอื่นรองขอไดอยางถูกตอง
และทันเวลา 

6 
(35.3) 

10 
(58.8) 

1 
(5.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.29 0.59 มาก 

 
การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ

ในการปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
 

6 
(35.3) 

 
 

10 
(58.8) 

 
 
1 

(5.9) 

 
 

0 
(0) 

 
 
0 

(0) 

 
 

4.29 

 
 

0.59 

 
 

มาก 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 2 
(11.8) 

8 
(47.1) 

6 
(35.3) 

1 
(5.9) 

0 
(0) 

3.65 0.79 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสารที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่อยาง
รวดเร็วและสมํ่าเสมอ เชน การ
ปรับเปล่ียนขั้นตอนการ
ดําเนินงาน การแจงขาว
เครื่องบินลาชา การแจงเปล่ียน
หลุมจอดเครื่องบิน เปนตน 

4 
(22.2) 

10 
(55.6) 

4 
(22.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.69 มาก 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

5 
(27.8) 

 

9 
(50) 

 

4 
(22.2) 

 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.73 มาก 
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ตารางท่ี 20 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่
เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training) 
เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 

 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตร

กับทาน 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะ 

แกไขปญหา หรือเหตุการณ 
เฉพาะหนา 

19. มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน 
เชน ความมุงหวังการทํางาน
โดยมุงถึงการใหเที่ยวบินออก
ไดตรงตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน เชน 
ทราบความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอื่น 

4 
(22.2) 

7 
(38.9) 

 
5 

(27.8) 
 
4 

(22.2) 
 
 
5 

(27.8) 
9 

(50) 
 

12 
(66.7) 

 
 
7 

(41.2) 
 

8 
(44.4) 

9 
(50) 

 
10 

(55.6) 
 

9 
(50) 

 
 

11 
(61.1) 

8 
(44.4) 

 
5 

(27.8) 
 
 

8 
(47.1) 

 

6 
(33.3) 

2 
(11.1) 

 
3 

(16.7) 
 
5 

(27.8) 
 
 
2 

(11.1) 
1 

(5.6) 
 
1 

(5.6) 
 
 
2 

(11.8) 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

 

3.89 
 

4.28 
 
 

4.11 
 
 

3.94 
 
 
 

4.17 
 

4.44 
 
 

4.61 
 
 
 

4.29 
 

0.76 
 

0.67 
 
 

0.68 
 
 

0.73 
 
 
 

0.62 
 

0.62 
 
 

0.61 
 
 
 

0.69 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก
ที่สุด 

 
 

มาก 
 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือน
รวมงาน 

4 
(23.5) 

10 
(58.8) 

3 
(17.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.66 มาก 

คาเฉล่ีย      4.20 0.64 มาก 
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จากตารางท่ี 20 พบวา พนักงานแผนก Catering คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการของตนเอง
อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.20 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการใหเท่ียวบิน
ออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.61 รองลงมาคือ 
สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตามมาตรฐานท่ีบริษัทกําหนดไว และ สามารถปฏิบัติงานท่ีไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนดไว มีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก  มีคาเฉล่ียคือ  4.47 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ สามารถส่ือสารภาษาอังกฤษได มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.65 

 
ตารางท่ี 21 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

แผนก Cleaning  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบ
ของบริษัท 

 
13 

(65) 

 
6 

(30) 

 
1 

(5) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.60 

 
0.60 

 
มาก
ที่สุด 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและพรอมตอ
การใชงาน 

6 
(30) 

11 
(55) 

2 
(10) 

1 
(5) 

0 
(0) 

4.10 0.79 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยางครบถวน
และทันเวลา 

9 
(45) 

 

10 
(50) 

1 
(5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.40 0.60 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตาม
มาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

 
10 

(50) 

 
9 

(45) 

 
1 

(5) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.45 

 
0.60 

 
มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย
ใหเสร็จตามเวลาที่กําหนดไว 

13 
(65) 

7 
(35) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.65 0.49 มาก
ที่สุด 
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ตารางท่ี 21 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงายและสะดวก 

เมื่อมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
8 

(40) 

 
11 

(55) 

 
1 

(5) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.35 

 
0.59 

 
มาก 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตาม
คํารองขอจากบุคคลอื่น 

8 
(40) 

10 
(50) 

2 
(10) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.30 0.66 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่บุคคลอื่น
รองขอไดอยางถูกตองและทันเวลา 

9 
(45) 

10 
(50) 

1 
(5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.40 0.60 มาก 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการ

ปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

6 
(30) 

13 
(65) 

1 
(5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.25 0.55 มาก 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 2 
(10) 

16 
(80) 

2 
(10) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.00 0.46 ปาน
กลาง 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสารที่จําเปน
ตอการปฏิบัติหนาที่อยางรวดเร็ว 
และสม่ําเสมอ เชน การปรับเปล่ียน
ขั้นตอนการดําเนินงาน การแจงขาว
เครื่องบินลาชา การแจงเปล่ียนหลุม
จอดเครื่องบิน เปนตน 

3 
(14.3) 

16 
(76.2) 

2 
(9.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.05 0.50 มาก 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training)  
เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 

2 
(9.5)  

1 
(4.8) 

0 
(0) 
1 

(4.8) 
5 

(23.8) 

16 
(76.2) 

18 
(85.7) 

16 
(76.2) 

15 
(71.4) 

12 
(57.1) 

3 
(14.3) 

2 
(9.5) 

5 
(23.8) 

5 
(23.8) 

4 
(19) 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

3.95 
 

3.95 
 

3.76 
 

3.81 
 

4.05 

0.50 
 

0.38 
 

0.44 
 

0.51 
 

0.67 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางท่ี 21 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตรกับ

ทาน 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะแกไข

ปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 
19. มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน 

ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการ
ใหเที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน เชน 
ทราบความสัมพันธในกระบวนการ
ทํางานของตนเองรวมกับผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือนรวมงาน 

 
1 

(4.8) 
5 

(23.8) 
8 

(38.1) 
 
4 

(19) 
 
2 

(9.5) 

 
17 

(81) 
14 

(66.7) 
11 

(52.4) 
 

16 
(76.2) 

 
15 

(71.4) 

 
2 

(9.5) 
2 

(9.5) 
2 

(9.5) 
 
1 

(4.8) 
 
4 

(19) 

 
1 

(4.8) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

 
0 

(0) 

 
3.86 

 
4.14 

 
4.29 

 
 

4.14 
 
 

3.90 

 
0.57 

 
0.57 

 
0.64 

 
 

0.48 
 
 

0.54 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.11 0.56 มาก 

 
จากตารางท่ี 21 พบวา พนักงานแผนก Cleaning คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการของตนเอง

อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.11 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ สามารถปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนดไว มีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยคือ 4.65 รองลงมาคือ แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบของ
บริษัท มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากที่สุด มีคาเฉลี่ยคือ 4.60 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ สามารถส่ือสารภาษาอังกฤษได มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง  
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.00 
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ตารางท่ี 22 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน
แผนก Engineering  

 
ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบ

ของบริษัท 

 
1 

(11.1) 

 
6 

(66.7) 

 
2 

(22.2) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
3.89 

 
0.60 

 
มาก 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและ 
พรอมตอการใชงาน 

1 
(11.1) 

7 
(77.8) 

1 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.50 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยางครบถวน
และทันเวลา 

1 
(11.1) 

 

7 
(77.8) 

1 
(11.1) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.50 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตาม

มาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

 
2 

(22.2) 

 
7 

(77.8) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.22 

 
0.44 

 
มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมาย
ใหเสร็จตามเวลาที่กําหนดไว 

2 
(22.2) 

 

7 
(77.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.22 0.44 มาก 

การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงายและสะดวก 

เมื่อมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ี
ทานรับผิดชอบ 

 
1 

(11.1) 

 
7 

(77.8) 

 
1 

(11.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.00 

 
0.50 

 
มาก 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตาม
คํารองขอจากบุคคลอื่น 

1 
(11.1) 

8 
(88.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.11 0.33 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่บุคคลอื่น
รองขอไดอยางถูกตองและทันเวลา 

0 
(0) 

 

9 
(100) 

0 
(0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.00 0.00 มาก 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการ

ปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
2 

(22.2) 

 
7 

(77.8) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.22 

 
0.44 

 
มาก 
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ตารางท่ี 22  (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 0 
(0) 

6 
(75) 

2 
(25) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.75 0.46 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสารที่
จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่อยาง
รวดเร็วและสมํ่าเสมอ เชน การ
ปรับเปล่ียนขั้นตอนการดําเนินงาน 
การแจงขาวเครื่องบินลาชา การแจง
เปลี่ยนหลุมจอดเครื่องบิน เปนตน 

3 
(37.5) 

1 
(12.5) 

4 
(50) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.88 0.99 มาก 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึง
ฝายอื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training) เพ่ือ
พัฒนาการปฏิบัติงาน 

 

1 
(12.5) 

2 
(25) 

1 
(12.5) 

1 
(12.8)  

2 
(25) 

 

6 
(75) 

4 
(50) 

6 
(75) 

5 
(62.5) 

4 
(50) 

 

1 
(12.5) 

2 
(25) 

1 
(12.5) 

2 
(25) 

2 
(25) 

 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 0 
(0) 

 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 

4.00 
 

4.00 
 

4.00 
 

3.88 
 

4.00 
 

0.54 
 

0.76 
 

0.54 
 

0.64 
 

0.76 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตรกับ

ทาน 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะแกไข

ปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 
19. มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน 

ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึง
การใหเที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน เชน 
ทราบความสัมพันธในกระบวนการ
ทํางานของตนเองรวมกับผูอื่น 

 
0 

(0) 
3 

(37.5) 
4 

(50) 
 
1 

(12.5) 

 
6 

(75) 
5 

(62.5) 
4 

(50) 
 
5 

(62.5) 

 
2 

(25) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
2 

(25) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
0 

(0) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
0 

(0) 

 
3.75 

 
4.38 

 
4.50 

 
 

3.88 
 

 
0.46 

 
0.52 

 
0.54 

 
 

0.64 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก
ที่สุด 

 
มาก 
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ตารางท่ี 22  (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือนรวมงาน 1 
(12.5) 

4 
(50) 

3 
(37.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.75 0.71 มาก 

คาเฉล่ีย      4.02 0.54 มาก 

 
จากตารางท่ี 22 พบวา พนักงานแผนก Engineering คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการของ

ตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 เมื่อพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการให
เท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.50 รองลงมา
คือ มีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา มีความคิดเห็นในระดับเห็น
ดวยมาก  มีคาเฉล่ียคือ  4.38 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียต่ําท่ีสุด คือ รูสึกวาเพื่อนรวมงาน
เปนมิตรกับทาน มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 3.75 

 
ตารางท่ี 23 จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

แผนก Weight and Balance Controlling  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1. แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบ
ของบริษัท 

 
5 

(17.2) 

 
17 

(58.6) 

 
7 

(24.1) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
3.93 

 
0.65 

 
มาก 

2.  มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการ
ปฏิบัติงานอยางเพียงพอและ 
พรอมตอการใชงาน 

1 
(3.4) 

12 
(41.4) 

11 
(37.9) 

3 
(10.
3) 

2 
(6.9) 

3.24 0.95 ปาน
กลาง 

3.  สามารถปฏิบัติงานไดอยาง
ครบถวนและทันเวลา 

5 
(17.2) 

14 
(48.3) 

9 
(31) 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

3.79 0.77 มาก 
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ตารางท่ี 23 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

ความเช่ือถือไววางใจได 
4.  สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรง

ตามมาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

4 
(13.8) 

17 
(58.6) 

8 
(27.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.86 0.64 มาก 

5.  สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับ
มอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ี
กําหนดไว 

5 
(17.2) 

18 
(62.1) 

6 
(20.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.97 0.63 มาก 

การตอบสนองตอลูกคา 
6.  สามารถติดตอทานไดงายและ

สะดวก เมื่อมีปญหาใหทานแกไข
ในงานที่ทานรับผิดชอบ 

4 
(13.8) 

18 
(62.1) 

4 
(13.8) 

3 
(10.3) 

0 
(0) 

3.79 0.82 มาก 

7.  มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่
ตามคํารองขอจากบุคคลอื่น 

8 
(27.6) 

15 
(51.7) 

5 
(17.2) 

1 
(3.4) 

0 
(0) 

4.03 0.78 มาก 

8.  สามารถปฏิบัติหนาที่ตามท่ีบุคคล
อื่นรองขอไดอยางถูกตองและ
ทันเวลา 

4 
(13.8) 

 
 

19 
(65.5) 

6 
(20.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.93 0.59 มาก 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญใน
การปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
6 

(20.7) 

 
14 

(48.3) 

 
7 

(24.1) 

 
2 

(6.9) 

 
0 

(0) 

 
3.83 

 
0.85 

 
มาก 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 4 
(14.3) 

9 
(32.1) 

15 
(53.6) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.61 0.74 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสาร 
ที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาที่
อยางรวดเร็วและสมํ่าเสมอ เชน 
การปรับเปล่ียนขั้นตอนการ
ดําเนินงาน การแจงขาวเครื่องบิน
ลาชา การแจงเปล่ียนหลุมจอด
เครื่องบิน เปนตน 

1 
(3.4) 

16 
(55.2) 

12 
(41.4) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.62 0.56 มาก 
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ตารางท่ี 23 (ตอ)  
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล 
ถึงฝายอื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่
เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training) 
เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน 

 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตร 

กับทาน 

3 
(10.3) 

5 
(17.2) 

4 
(13.8) 

4 
(13.8) 

 
6 

(20.7) 
 
 
 

8 
(28.6) 

18 
(62.1) 

23 
(79.3) 

20 
(69) 
17 

(58.6) 
 

14 
(48.3) 

 
 
 

12 
(42.9) 

8 
(27.6) 

1 
(3.4) 

5 
(17.2) 

7 
(24.1) 

 
7 

(24.1) 
 
 
 

8 
(28.6) 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
1 

(3.4) 
 

1 
(3.4) 

 
 
 

0 
(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

1 
(3.4) 

 
 
 

0 
(0) 

3.83 
 

4.14 
 

3.97 
 

3.83 
 
 

3.79 
 
 
 
 

4.00 
 

0.60 
 

0.44 
 

0.57 
 

0.71 
 
 

0.94 
 
 
 
 

0.77 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 
 
 

มาก 

18. มีความกระตือรือรน ที่จะแกไข
ปญหา หรือเหตุการณเฉพาะหนา 

19. มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน 
เชน ความมุงหวังการทํางานโดย
มุงถึงการใหเที่ยวบินออกไดตรง
ตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน เชน 
ทราบความสัมพันธในกระบวน 
การทํางานของตนเองรวมกับ
ผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือน
รวมงาน 

12 
(41.4) 

9 
(31) 

 
 

4 
(13.8) 

 
 

4 
(13.8) 

15 
(51.7) 

16 
(55.2) 

 
 

21 
(72.4) 

 
 

20 
(69) 

2 
(6.9) 

4 
(13.8) 

 
 

4 
(13.8) 

 
 

5 
(17.2) 

0 
(0) 
0  

(0) 
 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

0 
(0) 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 

 
 

0 
(0) 

4.34 
 

4.17 
 
 
 

4.00 
 
 
 

3.97 

0.61 
 

0.66 
 
 
 

0.54 
 
 
 

0.57 
 

มาก 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      3.89 0.69 มาก 
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จากตารางท่ี 23 พบวา พนักงานแผนก Weight and Balance Controlling คิดเห็นวาคุณภาพ
การใหบริการของตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02 เ ม่ือพิจารณารายขอพบวา  
ระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉลี่ยคือ 4.34 รองลงมาคือ มีเปาหมายในการ
ทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยมาก มีคาเฉล่ียคือ 4.17 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ  
มีอุปกรณ เคร่ืองมือ ท่ีในการปฏิบัติงานอยางเพียงพอและพรอมตอการใชงาน มีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.24 
 
ตารางท่ี 24  จํานวน รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานแผนก Flight Dispatch   
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

รูปลักษณทางกายภาพ 
1.  แตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบของ
บริษัท 

 
5 

(31.2) 

 
5 

(31.2) 

 
6 

(37.5) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
3.94 

 
0.85 

 
มาก 

2. มีอุปกรณ เครื่องมือ ที่ในการปฏิบัติงาน
อยางเพียงพอและพรอมตอการใชงาน 

3 
(18.8) 

6 
(37.5) 

4 
(25) 

2 
(12.5) 

1 
(6.2) 

3.50 1.16 มาก 

3. สามารถปฏิบัติงานไดอยางครบถวนและ
ทันเวลา 

5 
(31.2) 

7 
(43.8) 

4 
(25) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.77 มาก 

ความเช่ือถือไววางใจได 
4. สามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตาม
มาตรฐานที่บริษัทกําหนดไว 

 
4 

(25) 

 
10 

(62.5) 

 
2 

(12.5) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.12 

 
0.62 

 
มาก 

5. สามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายให
เสร็จตามเวลาที่กําหนดไว 

7 
(43.8) 

8 
(50) 

1 
(6.2) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.38 0.62 มาก 

 
การตอบสนองตอลูกคา 
6. สามารถติดตอทานไดงายและสะดวก เมื่อ
มีปญหาใหทานแกไขในงานที่ทาน
รับผิดชอบ 

 
 
5 

(31.2) 

 
 
6 

(37.5) 

 
 

5 
(31.2) 

 
 
0 

(0) 

 
 

0 
(0) 

 
 

4.00 

 
 

0.82 

 
 

มาก 
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ตารางท่ี 24  (ตอ)   
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

7. มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาที่ตามคํา
รองขอจากบุคคลอื่น 

3 
(18.8) 

11 
(68.8) 

2 
(12.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.57 มาก 

8. สามารถปฏิบัติหนาที่ตามที่บุคคลอื่นรอง
ขอไดอยางถูกตองและทันเวลา 

4 
(25) 

 

9 
(56.2) 

3 
(18.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.68 มาก 

การใหความเช่ือม่ันตอลูกคา 
9. มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการ
ปฏิบัติหนาที่ที่รับผิดชอบ 

 
6 

(37.5) 

 
7 

(43.8) 

 
3 

(18.8) 

 
0 

(0) 

 
0 

(0) 

 
4.19 

 
0.75 

 
มาก 

10. สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได 1 
(6.2) 

8 
(50) 

7 
(43.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

3.62 0.62 มาก 

11. สามารถทราบขอมูล ขาวสารที่จําเปน 
ตอการปฏิบัติหนาที่อยางรวดเร็วและ
สม่ําเสมอ เชน การปรับเปล่ียนขั้นตอน
การดําเนินงาน การแจงขาวเครื่องบิน
ลาชา การแจงเปล่ียนหลุมจอดเครื่องบิน 
เปนตน 

4 
(25) 

9 
(56.2) 

3 
(18.8) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.06 0.68 มาก 

12. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดถึงกันตลอดเวลา 

13. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดทันเวลา ไมลาชา 

14. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆไดอยางถูกตอง แมนยํา 

15. สามารถแจงหรือสื่อสาร ขอมูล ถึงฝาย
อื่นๆ เพ่ือแกไขปญหาที่เกิดขึ้น 

16. ไดรับการฝกอบรม (Training) เพ่ือ
พัฒนาการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 

4 
(25) 

4 
(25) 

4 
(25) 

6 
(37.5) 

6 
(37.5) 

 

7 
(43.8) 

10 
(62.5) 

9 
(56.2) 

7 
(43.8) 

8 
(50) 

 
 

5 
(31.2) 

2 
(12.5) 

3 
(18.8) 

3 
(18.8) 

2 
(12.5) 

 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

0 
(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
0 

(0) 
 
 

3.94 
 

4.12 
 

4.06 
 

4.19 
 

3.25 
 
 

0.77 
 

0.62 
 

0.68 
 

0.75 
 

0.68 
 
 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 24  (ตอ)   
 

ระดับความคิดเห็น  

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Mean S.D. ระดับ 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
17. รูสึกวาเพ่ือนรวมงานเปนมิตรกับทาน 
 
18. มีความกระตือรือรน ที่จะแกไขปญหา 

หรือเหตุการณเฉพาะหนา 

 
1 

(6.2) 
5 

(31.2) 
 

 
11 

(68.8) 
9 

(56.2 

 
4 

(25) 
2 

(12.5) 

 
0 

(0) 
0 

(0) 
 

 
0 

(0)  
0 

(0) 

 
3.81 

 
4.19 

 

 
0.54 

 
0.65 

 
มาก 

 
มาก 

19. มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน 
ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการให
เที่ยวบินออกไดตรงตามเวลา 

20. มีความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอื่น 

21. ไดรับความเคารพจากเพ่ือนรวมงาน 

11 
(68.8) 

 
3 

(20) 
 
1 

(6.7) 

5 
(31.2) 

 
9 

(60) 
 

10 
(66.7) 

0 
(0) 

 
3 

(20) 
 

4 
(26.7) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 
0 

(0) 

0 
(0) 

 
0 

(0) 
 

0 
(0) 

4.69 
 
 

4.00 
 
 

3.80 

0.48 
 
 

0.66 
 
 

0.56 

มาก
ที่สุด 

 
มาก 

 
 

มาก 

คาเฉล่ีย      4.00 0.69 มาก 
 

จากตารางท่ี 24 พบวา พนักงานแผนก Flight Dispatch คิดเห็นวาคุณภาพการใหบริการของ
ตนเองอยูในระดับมาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 เม่ือพิจารณารายขอพบวา ระดับความคิดเห็นท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด คือ มีเปาหมายในการทํางานรวมกัน เชน ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการให
เท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยมากท่ีสุด มีคาเฉล่ียคือ 4.69 รองลงมา
คือ สามารถปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายใหเสร็จตามเวลาท่ีกําหนดไว มีความคิดเห็นในระดับเห็น
ดวยมาก มีคาเฉล่ียคือ 4.38 สวนระดับความคิดเห็นท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ ไดรับการฝกอบรม 
(Training) เพ่ือพัฒนาการปฏิบัติงาน มีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.25 

 
สวนท่ี 4  ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมิน

คุณภาพการใหบริการของพนักงาน (ISQ) และการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
(PSQ) โดยใช  Importance Performance Analysis (IPA) 
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จากผลการวิเคราะหในสวนท่ี 2 ดานความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของพนักงาน (Importance level of service quality criteria : ISQ) และสวนท่ี 3 ดานการ
ประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (Performance level of service quality : PSQ) เม่ือนํา
คาเฉล่ียของท้ัง 2 สวนมาเปรียบเทียบกันจะไดผลดังตารางท่ี 25 – 32 และสามารถแสดงผลใน
รูปแบบกราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ดังแผนภาพท่ี 8 - 15   

  
ตารางท่ี 25  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงานท้ัง 7 แผนก 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

 ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
4.04 

 
4.17 

 
4 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.16 3.75 2,3 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน    3.98 4.12 4 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.29 

 
4.16 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.39 4.27 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ เม่ือมี
ปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทานรับผิดชอบ 

 
4.05 

 
4.10 

 
4 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

4.10 4.20 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

4.11 4.14 4 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัตหินาท่ี 

 
4.19 

 
4.09 

 
1 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 3.83 3.59 3 
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ตารางท่ี 25  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

 ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย

PSQ: (X) 
Quadrant 

11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  
ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 

4.03 3.91 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 4.04 3.92 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 4.08 4.02 3 
14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยาง 

ถูกตองแมนยํา 
4.26 4.08 1 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไข 
ปญหาท่ีเกิดข้ึน 

4.21 4.03 2 

16 การฝกอบรม (Training) 3.98 3.83 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.18 

 
4.06 

 
1,2 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา  
หรือเหตุการณเฉพาะหนา 

4.32 4.31 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวัง 
ท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออก 
ไดตรงตามเวลา 

4.49 4.47 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางาน 
ของตนเองรวมกับผูอ่ืน 

4.27 4.18 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.35 3.96 2 
 คาเฉล่ีย 4.16 4.06  
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การวิเคราะหผลการวิจัยคร้ังนี้ ใชวิธีการเคราะหแบบ Importamce-Performance Analysis 
(IPA) โดยกําหนดคา ISQ เปนคาในแกน Y และคา PSQ เปนคาในแกน X และใชคาเฉล่ียโดยรวม
เปนจุดตัดของแกน X และ แกน Y ซ่ึงสามารถแบงแยกไดเปน 4 Quadrant ดังนี้ 
  

Quadrant ท่ี 1  Keep Up the Good work หมายถึง พนักงานมีความใสใจในเกณฑการ
ประเมินคุณภาพบริการนี้และการใหบริการที่ปฏิบัติอยูนี้อยูในเกณฑท่ีสรางความพึงพอใจไดสูง 
หัวขอท่ีตกอยูในสวนนี้ถือวาเปนจุดแข็งขององคการ 

 
             Quadrant ท่ี 2  Concentrate Here หมายถึง พนักงานมีความใสใจในเกณฑการประเมิน
คุณภาพบริการนี้แตผลการปฏิบัติงานหรือการใหบริการยังไมเปนท่ีพึงพอใจ หัวขอท่ีตกอยูในสวน
นี้จะถือวาเปนจุดออนขององคการ ซ่ึงจําเปนตองใสใจและหาการแกปญหาไดอยางทันทวงที 
 

Quadrant ท่ี 3  Low priority หมายถึง พนักงานมักไมคอยใหความใสใจในเกณฑการ
ประเมินคุณภาพบริการนี้และผลการปฏิบัติงานก็ยังไมเปนท่ีพึงพอใจ หัวขอท่ีตกอยูในสวนนี้ถือวา
ไมคอยมีความสําคัญมากเทาใดนักแตยังคงมีศักยภาพที่จะสามารถเปล่ียนแปลงทัศนคติของ
พนักงานไดถามีการแกไขปญหาดานการบริหารจัดการ 
 

Quadrant ท่ี 4  Possible Overkill หมายถึง พนักงานมักไมคอยใหความใสใจในเกณฑการ
ประเมินคุณภาพบริการนี้แตสามารถสรางความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงานนี้ได องคการอาจให
ความสําคัญตอเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการในสวนนี้มากเกินความจําเปน 
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ภาพท่ี 8  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงานท้ัง 7 แผนก 
 
ตารางท่ี 26  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Passenger Services 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
4.20 

 
4.21 

 
4 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.30 4.10 1 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 4.13 4.15 4 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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ตารางท่ี 26  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
4 

ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.31 

 
4.08 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.39 4.15 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ เม่ือมี
ปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทานรับผิดชอบ 

 
4.13 

 
4.16 

 
4 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

4.15 4.18 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

4.11 4.07 3,4 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
 ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัตหินาท่ี 

 
4.18 

 
3.95 

 
3 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 4.11 3.88 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  

ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
4.20 3.88 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 4.22 3.87 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 4.22 3.93 3 
14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 

แมนยํา 
4.45 4.10 1 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึน 

4.42 4.07 1,2 

16 การฝกอบรม (Training) 3.97 3.73 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.38 

 
4.10 

 
1 
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ตารางท่ี 26  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.43 4.23 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

4.52 4.46 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอ่ืน 

4.30 4.25 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.55 3.88 2 
 คาเฉล่ีย 4.27 4.07  

 
 

 
 
ภาพท่ี 9  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Passenger Services 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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ตารางท่ี 27  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Baggage Loading 
 

หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 
ISQ: (Y) 

คาเฉล่ีย 
PSQ: (X) 

Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
3.87 

 
4.16 

 
3,4 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

3.87 3.23 3 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 3.81 4.10 3 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.26 

 
4.23 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.39 4.39 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ เม่ือมี
ปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทานรับผิดชอบ 

 
4.13 

 
4.13 

 
3 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

4.16 4.39 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

4.19 4.29 1,4 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัตหินาท่ี 

 
4.29 

 
4.29 

 
1 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 3.61 3.30 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  

ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
4.26 4.00 2 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 4.16 4.00 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 4.23 4.13 2 
14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 

แมนยํา 
4.23 4.27 1 
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ตารางท่ี 27  (ตอ) 
 

หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 
ISQ: (Y) 

คาเฉล่ีย 
PSQ: (X) 

Quadrant 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึน 

4.23 4.20 1 

16 การฝกอบรม (Training) 4.16 4.10 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.23 

 
4.33 

 
1 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.45 4.50 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

4.65 4.70 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอ่ืน 

4.42 4.33 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.35 4.23 1 
 คาเฉล่ีย 4.19 4.16  
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ภาพท่ี 10  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Baggage Loading 
 
ตารางท่ี 28  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Catering 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
4.17 

 
4.29 

 
4 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.17 4.06 3 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 4.06 4.41 4 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible 
Overkill 
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ตารางท่ี 28  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
4 

ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.39 

 
4.47 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.50 4.47 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ  
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
4.17 

 
4.18 

 
3 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

4.39 4.24 1 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

4.44 4.29 1 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัตหินาท่ี 

 
4.39 

 
4.29 

 
1 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 3.61 3.65 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยาง

สมํ่าเสมอท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.89 4.00 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 4.00 4.06 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา  

ไมลาชา 
4.06 3.89 3 

14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

4.17 4.28 4 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหา
ท่ีเกิดขึ้น 

4.17 4.11 3 

16 การฝกอบรม (Training) 3.78 3.94 3 
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ตารางท่ี 28  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
17 

การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.17 

 
4.17 

 
3 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.33 4.44 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรง
ตามเวลา 

4.67 4.61 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของ
ตนเองรวมกับผูอ่ืน 

4.22 4.29 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.33 4.06 2 
 คาเฉล่ีย 4.19 4.20  
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ภาพท่ี 11  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Catering 
 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible 
Overkill 
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ตารางท่ี 29  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Cleaning 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
4.29 

 
4.60 

 
1 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.10 4.10 2 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 4.00 4.40 4 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.38 

 
4.45 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.48 4.65 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ  
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
3.95 

 
4.35 

 
4 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

4.24 4.30 1 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

4.29 4.40 1 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญ 
ในการปฏิบัตหินาท่ี 

 
4.05 

 
4.25 

 
4 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 3.19 3.00 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยาง 

สมํ่าเสมอ ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.71 4.05 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 3.76 3.95 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 3.86 3.95 3 
14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 

แมนยํา 
4.05 3.76 3 
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ตารางท่ี 29  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหา 
ท่ีเกิดขึ้น 

3.90 3.81 3 

16 การฝกอบรม (Training) 3.95 4.05 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.00 

 
3.86 

 
3 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.33 4.14 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรง 
ตามเวลา 

4.48 4.29 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางาน 
ของตนเองรวมกับผูอ่ืน 

4.29 4.14 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.10 3.90 2 
 คาเฉล่ีย 4.07 4.12  
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ภาพท่ี 12  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Cleaning 
 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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ตารางท่ี 30  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Engineering 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
4.00 

 
3.89 

 
3 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.22 4.00 2 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 4.00 4.00 3 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.44 

 
4.22 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.56 4.22 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ  
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
4.11 

 
4.00 

 
2,3 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

3.89 4.00 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

3.89 4.00 3 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาท่ี 

 
4.33 

 
4.22 

 
1 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 4.00 3.75 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยาง

สมํ่าเสมอ ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
4.00 3.88 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 3.78 4.00 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา  

ไมลาชา 
3.89 4.00 3 
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ตารางท่ี 30  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

4.33 4.00 2 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึน 

4.11 3.88 2,3 

16 การฝกอบรม (Training) 4.00 4.00 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.22 

 
3.75 

 
2 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.22 4.38 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวัง 
ท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออก 
ไดตรงตามเวลา 

4.11 4.50 1,4 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางาน 
ของตนเองรวมกับผูอ่ืน 

4.00 3.88 3 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.22 3.75 2 
 คาเฉล่ีย 4.11 4.02  
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ภาพท่ี 13  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Engineering 
 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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ตารางท่ี 31  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Weight and Balance 
Controlling 

 

หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 
ISQ: (Y) 

คาเฉล่ีย 
PSQ: (X) 

Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
3.83 

 
3.93 

 
4 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.07 3.24 2 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 3.76 3.79 3 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.14 

 
3.86 

 
2 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.14 3.97 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ  
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
3.90 

 
3.79 

 
3 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

3.86 4.03 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ 
ทันเวลาตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

3.86 3.93 4 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาท่ี 

 
4.10 

 
3.83 

 
2 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 3.86 3.61 3 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  

ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.90 3.62 3 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 3.82 3.83 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา 3.93 4.14 4 
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ตารางท่ี 31  (ตอ) 
 

หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 
ISQ: (Y) 

คาเฉล่ีย 
PSQ: (X) 

Quadrant 

14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

4.14 3.97 1 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาท่ี
เกิดข้ึน 

4.17 3.83 2 

16 การฝกอบรม (Training) 3.97 3.79 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
3.97 

 
4.00 

 
4 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

3.93 4.34 4 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

4.17 4.17 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอ่ืน 

4.21 4.00 1 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.21 3.97 1 
 รวม 4.11 4.02  
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ภาพท่ี 14  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Weight and 

Balance Controlling 
 

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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ตารางท่ี 32  การเปรียบเทียบคาเฉล่ีย ISQ และ PSQ ของพนักงาน แผนก Flight Dispatch 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

 
1 

รูปลักษณทางกายภาพ 
การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ 

 
3.69 

 
3.94 

 
3 

2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ  
เคร่ืองมือ ในการทํางาน 

4.44 3.50 2 

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน 4.06 4.06 4 
 

4 
ความเชื่อถือไววางใจได 
การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน 

 
4.19 

 
4.13 

 
1 

5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด 4.50 4.38 1 
 

6 
การตอบสนองตอลูกคา 
ความงายและความสะดวกในการติดตอ  
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทาน
รับผิดชอบ 

 
3.88 

 
4.00 

 
3,4 

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตาม 
คํารองขอจากผูอ่ืน 

3.81 4.06 4 

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและทันเวลา 
ตามคํารองขอจากผูอ่ืน 

3.88 4.06 4 

 
9 

การใหความเชือ่ม่ันตอลูกคา 
ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติ
หนาท่ี 

 
4.13 

 
4.19 

 
1 

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ 4.13 3.63 2 
11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  

ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 
3.75 4.06 4 

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา 4.06 3.94 3 
13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา  

ไมลาชา 
3.94 4.13 4 



 

 

131 

ตารางท่ี 32  (ตอ) 
 
หัวขอ เกณฑ คาเฉล่ีย 

ISQ: (Y) 
คาเฉล่ีย 

PSQ: (X) 
Quadrant 

14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง 
แมนยํา 

4.13 4.06 1 

15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหา 
ท่ีเกิดขึ้น 

3.94 4.19 4 

16 การฝกอบรม (Training) 3.94 3.25 3 
 

17 
การรูจักและเขาใจลูกคา 
ความเปนมิตรกับผูอ่ืน 

 
4.00 

 
3.81 

 
3 

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือ
เหตุการณเฉพาะหนา 

4.33 4.19 1 

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตาม
เวลา 

4.69 4.69 1 

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอ่ืน 

4.13 4.00 1,2 

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน 4.31 3.80 2 
 คาเฉล่ีย 4.09 4.00  
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ภาพท่ี 15  กราฟ Importance-Performance Analysis (IPA) ของพนักงาน แผนก Flight Dispatch 
 
สวนท่ี 5 ความคิดเห็น ขอเสนอแนะเพิ่มเติม ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของ

พนักงานจัดจาง สายการบินเอมิเรตส  
 
ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 50 คนไดแสดงความคิดเห็นในสวนท่ี 5 ของแบบสอบถาม 

สามารถสรุปเปน 3 หัวขอใหญไดดังนี้ 
 

1. ปฏิสัมพันธตอเพ่ือนรวมงาน (จํานวนผูแสดงความคิดเห็น 20 คน)  
 
  ควรลดชองวางระหวางพนักงานของสายการบินเอมิเรตสและพนักงานจัดจางใหนอยลง 
ใหความซ่ือสัตย เขาใจ ชวยเหลือ เห็นอกเห็นใจซ่ึงกันและกันใหมากข้ึน พูดจาถนอมนํ้าใจ ถอยที
ถอยอาศัย ควรจะมีการจัดงานสังสรรคเช่ือมสัมพันธระหวางพนักงานดวยกันเอง เพ่ือเปนการผอน

1: Keep Up the Good Work 2: Concentrate Here 

3: Low Priority 4: Possible Overkill 
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คลายความเครียดและสรางความคุนเคยกันมากข้ึน สามารถประสานงานกันไดงายข้ึน ใหความ
เคารพตอพนักงานดวยกัน รับฟงปญหาท่ีเกิดจากงาน 
 
 2. ปฏิสัมพันธตอผูโดยสาร (จํานวนผูแสดงความคิดเห็น 19 คน) 
   
  ควรมีการเขมงวดเร่ืองการทักทาย อัธยาศัยที่ดี ยิ้มแยมแจมใส ราเริง มีมิตรไมตรี  
ตอผูโดยสาร ควรแตงกายใหถูกตองตามกฏระเบียบขององคการเพื่อรักษาภาพลักษณสายการบิน 
 
 3. การฝกอบรมบุคลากร (จํานวนผูแสดงความคิดเห็น 11 คน) 
   
  ควรมีการฝกอบรมพนักงานในดานตางๆ เชน ผลิตภัณฑของสายการบิน การใหบริการ
ท่ีดี ทักษะและความรูเฉพาะดาน เพื่อพัฒนาการบริการและสามารถเขาถึงผูโดยสารใหมากยิ่งข้ึน 

 
ขอวิจารณ 

 
1. จากการเปรียบเทียบความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของ

พนักงาน (ISQ) และการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน (PSQ) พบวาแผนก Weight & 
Balance Controlling ใหความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
(ISQ) นอยกวาพนักงานแผนกอ่ืนๆและมีระดับการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 
(PSQ) ท่ีต่ําวาแผนกอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Havitz et al. (1991) ท่ีไดทําการศึกษาเร่ือง
การประเมินพนักงานโดยใชเคร่ืองมือ Importance-Performance Analysis พบวาพนักงานฝายธุรการ
ใหความสําคัญกับหนาท่ีความรับผิดชอบประจําวันนอยกวาพนักงานฝายอื่นๆและมีการรับรูถึง
ระดับผลการปฏิบัติงานท่ีต่ํากวาฝายอื่นๆเชนกัน เปนท่ีสังเกตไดวาในการศึกษาเร่ืองการประเมิน
ตนเอง หากพนักงานในแผนกใดใหความสําคัญของเกณฑท่ีใชในการประเมินในระดับตํ่า  
ระดับของการประเมินตนเองนั้นก็อาจจะต่ําตามไปดวย  

 
2. ความสําคัญของเกณฑในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานท้ัง 7 แผนก 

(Importance level of service quality criteria : ISQ) โดยใชเกณฑท้ังหมด 5 เกณฑตามหลัก 
SERVQUAL พบวาเกณฑความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) มีความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมา
คือ การรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) และการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) ตามลําดับ 
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เม่ือพิจารณาเทียบกับงานวิจัยของ กฤษณะ กิจเจริญ (2004) เร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการของ
ฝายบริหารจัดการในมหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศไทย โดยใชเคร่ืองมือ Importance Performance 
Analysis พบวา นักศึกษาและเจาหนาท่ีมีการรับรูเกี่ยวกับความสําคัญของคุณภาพการบริการตาม
หลัก SERVQUAL โดยเกณฑการใหความเช่ือม่ันตอลูกคา (Assurance) เปนเกณฑท่ีมีความสําคัญ
มากท่ีสุด รองลงมาคือ การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) และความเช่ือถือไววางใจได 
(Reliability) ตามลําดับ เปนท่ีสังเกตไดวาในอุตสาหกรรมงานบริการ ความเช่ือถือไววางใจได 
(Reliability) และการตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) อาจเปนเกณฑท่ีมีความสําคัญมากกวา
เกณฑอ่ืน 

 
3. เม่ือพิจารณาแผนภาพ Scatter Diagram จากการวิเคราะหโดยเคร่ืองมือ Importance-

Performance Analysis โดยจําแนกตามแผนก พบวา ในหัวขอท่ีเกี่ยวเนื่องกับความสัมพันธในการ
ทํางานท้ัง 3 หัวขอ คือ หัวขอท่ี 19 การมีเปาหมายรวมกัน (Share goals) หัวขอท่ี 20 การมีความรู 
ความเขาใจตอกัน (Shared knowledge) และหัวขอท่ี 21 ความเคารพซ่ึงกันและกัน (Mutual Respect) 
มีเพียงแผนก Weight & Balance Controlling และแผนก Baggage Loading เทานั้นท่ีท้ัง 3 หัวขอนี้
อยูใน Quadrant ท่ี 1 ซ่ึงถือวาเปนจุดแข็งของแผนก และเม่ือเทียบกับหัวขอในดานการสื่อสารใน
การทํางานท้ัง 4 หัวขอ คือหัวขอท่ี 12 ความถ่ีในการส่ือสาร (Frequent communication) หัวขอท่ี 13 
ความเหมาะสมกับเวลาในการส่ือสาร (Timely communication) หัวขอท่ี 14 ความถูกตองในการ
ส่ือสาร (Accurate communication) และหัวขอท่ี 15 การส่ือสารเพ่ือแกไขปญหา (Problem solving 
communication) พบวาท้ังสองแผนกนี้ มีเพียงแค 2 หัวขอในดานการส่ือสารในการทํางานท่ีอยูใน 
Quadrant ท่ี 3 และ 4 ซ่ึงถือวาคุณภาพการใหบริการในหัวขอนี้จําเปนท่ีจะตองพัฒนาตอไป ซ่ึงถือวา
มีจํานวนหัวขอในดานการส่ือสารในการทํางานท่ีจะตองพัฒนานอยกวาแผนกอ่ืนๆซ่ึงสวนใหญจะมี 
3-4 หัวขอ จากการการวิเคราะหขางตน สอดคลองกับ ทฤษฎี Relational Coordination  ของ Jody 
Hoffer Gittell (2010) ซ่ึงไดกลาวถึงการเช่ือมโยงระหวางความสัมพันธรวมกันในการทํางานและ
การส่ือสารในกระบวนการทํางาน ท่ีพบวา เม่ือมีความสัมพันธในการทํางานท่ีดีแลวจะทําให 
การส่ือสารในการทํางานน้ันดีไปดวย ในทางกลับกันถาความสัมพันธในการทํางานไมดี จะทําให
การส่ือสารในการทํางานนั้นไมดีตามไปดวย 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัย เร่ืองการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจาง สายการบิน 
เอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาลําดับความสําคัญของเกณฑ
ในการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 2) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของ
พนักงาน 3) เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญของเกณฑในการ
ประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

 
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ประชากรที่ใชในการวิจัย

คร้ังนี้ คือ พนักงานจัดจาง (Outsourcing) ซ่ึงปฏิบัติหนาท่ีใหกับสายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศ
ยานสุวรรณภูมิ จํานวน 212 คน ผูวิจัยทําการศึกษาทั้งกลุมประชากรโดยไมกําหนดกลุมตัวอยาง 
โดยผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามทั้งส้ิน 212 ชุด ไดกลับคืนมา 190 ชุด แบบสอบถามท่ีสามารถ
นํามาใชในการวิเคราะหไดท้ังส้ิน 185 ชุด คิดเปนรอยละ 89.62 โดยเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเปน
แบบสอบถามท้ังส้ิน 4 สวน ไดแก 1) ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 2) ระดับ
ความสําคัญของเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 3) การประเมินคุณภาพการใหบริการของ
ตนเอง  4) ความคิดเห็น ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
เอมิเรตส 

 
การวิเคราะหขอมูล ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เปนการหาคาสถิติสําหรับ

ปจจัยสวนบุคคล ระดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการของ
พนักงานและระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน โดยใชคา ความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในสวนของ 
การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการใหบริการและระดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการของพนักงาน ใชวิธี Importance-Performance Analysis (IPA) ในการนําเสนอ
ในเชิงแผนภาพ Scatter Diagram  
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จากผลการวิจยัสามารถวิเคราะหและสรุปผลไดดังนี้   
 

  1.  ผลการวิจัยของพนักงานจัดจางท่ีปฏิบัติงานภาคพืน้ดินท้ัง 7 แผนก  
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงานท้ัง 7 
แผนก ไดดังนี ้
 
  Quadrant 1 : พนักงานจัดจางท้ัง 7 แผนก มีจุดแข็งหลัก ในดานความเช่ือถือไววางใจได 
สามารถปฎิบัติงานไดอยางถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จทันเวลา และในดานการรูจักและเขาใจ
ลูกคา คือ พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา มีความมุงหวังท่ีจะปฏิบัติงานใหเท่ียวบิน
ออกไดตรงเวลา เขาใจในกระบวนการทํางานรวมกัน จุดแข็งท่ีอยูในดานอ่ืนๆ คือ มีความรู ทักษะ 
ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถส่ือสารขอมูลไดอยางถูกตอง  
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานท่ีสังเกตเห็นไดอยางชัดเจน คือ เม่ือเกิดปญหาใดๆ  
ข้ึน พนักงานมักขาดประสิทธิภาพในการแจงหรือส่ือสารขอมูลตอกัน และขาดความเคารพซ่ึงกัน
และกัน  
 
  Quadrant 3 : พนักงานสวนใหญไมคอยใหความใสใจในการรับขอมูล ขาวสารที่จําเปน
ตอการปฏิบัติหนาท่ี การกระจายขาวสารใหทันเวลา ตลอดจนทักษะในการส่ือสารภาษาอังกฤษและ
การไดรับฝกอบรมตางๆ ท้ังนี้การประเมินคุณภาพการใหบริการในดานนี้กย็ังไมเปนท่ีนาพอใจดวย
เชนกัน 
 
  Quadrant 4 : บริษัทท่ีจางพนักงานเหลานี้ใหความใสใจมากในดานการตอบสนองตอ
ลูกคา ทําใหพนักงานแตละแผนกสามารถติดตอซ่ึงกันและกันไดงายและสะดวก เม่ือตองการให
ผูปฏิบัติงานนั้นแกไขปญหาใหถูกตอง ทันทวงที ดวยความเต็มใจ และยังใหความใสใจในเร่ืองการ
แตงกายของพนักงานและการจัดจํานวนพนักงานใหเหมาะสมกับปริมาณงานท่ีมีอยู ถึงแมวา
ผูปฏิบัติงานเองจะไมคอยไดใหความใสใจในประเด็นเหลานี้มากก็ตาม  
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 ประเด็นเร่ือง ความเปนมิตรกับผูอ่ืน ซ่ึงตกอยูใน Quadrant ท่ี 1 และ 2 บงช้ีไดวา  
ถาพนักงานสามารถสรางความเปนมิตรตอกันใหมากข้ึน ก็จะสามารถพัฒนาเปนจุดแข็งใหกับ
องคกรได ในดานจํานวนและความพรอมของอุปกรณในการทํางาน ซ่ึงตกอยูใน Quadrant ท่ี 2  
และ 3  ถาพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของจํานวนและความพรอมของอุปกรณในการทํางาน
มากข้ึน ประเด็นนี้จะกลายเปนจุดออนของบริษัททันที ซ่ึงบริษัทจําเปนท่ีจะตองแกไขใหทันทวงที  

 
2. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Passenger Services  

ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Passenger Services ไดดังนี้ 

 
  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Passenger Services มีจุดแข็งหลักในดานความเช่ือถือ
ไววางใจได พนักงานสามารถปฎิบัติงานไดอยางถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จทันเวลา ในดาน
การรูจักและเขาใจลูกคา พนักงานแผนก Passenger Services มีความเปนมิตรกับผูอ่ืน รับรูถึง
ความสัมพันธของกระบวนการทํางานรวมกัน มีความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา มุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามกําหนด นอกจากนี้ พนักงานยังสามารถส่ือสาร
ขอมูลไดอยางถูกตอง แมนยําอีกดวย 
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานท่ีสังเกตเห็นไดอยางชัดเจน คือ พนักงานขาดความ
เคารพซ่ึงกันและกัน ท้ังๆท่ีพนักงานใหความสําคัญตอประเด็นนี้มากท่ีสุด แตการปฏิบัติตนเพื่อ
แสดงถึงความเคารพตอพนักงานดวยกันยังไมเปนท่ีนาพึงพอใจ  
 
  Quadrant 3 : พนักงานแผนก Passenger Services สวนใหญไมคอยใสใจในการสราง
ความเชื่อม่ันตอลูกคา พนักงานยังคงขาดความรู ความเช่ียวชาญ ในการปฏิบัติหนาท่ี ทักษะในการ
ส่ือสารภาษาอังกฤษ ละเลยการรับขอมูล ขาวสารท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี การกระจายขาวสาร
ใหทันเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่งในเร่ืองการฝกอบรมเพื่อพัฒนาการปฏิบัติงาน ซ่ึงเปนประเด็นท่ี
พนักงานใหความสําคัญนอยท่ีสุด 
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  Quadrant 4 : บริษัท Bangkok Flight Services ท่ีดูแลในดาน Passenger Services มีความ
เอาใจใสมากในดานการตอบสนองตอลูกคา พนักงานแผนกตางๆ สามารถติดตอกับพนักงานแผนก 
Passenger Services ไดงาย สะดวก และปฏิบัติหนาท่ีดวยความเต็มใจ และยังใหความใสใจในเร่ือง
การแตงกายของพนักงานและการจัดจํานวนพนักงานใหเหมาะสมกับปริมาณงานท่ีมีอยู ถึงแมวา
ผูปฏิบัติงานเองจะไมคอยไดใหความใสใจในประเด็นเหลานี้มากก็ตาม  
 
  ในหัวขอเร่ือง การส่ือสารขอมูลเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงตกอยูใน Quadrant ท่ี 1 
และ 2 บงช้ีไดวา พนักงานใหความสําคัญในประเด็นนี้ ถาพนักงานสามารถพัฒนาการส่ือสารเพ่ือ
แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนใหมีประสิทธิภาพมากยิ่ง ข้ึนได  จะเปนการเพ่ิมจุดแข็งใหกับบริษัท  
ในทางกลับกัน เม่ือเกิดปญหาใดๆข้ึน ถาพนักงานตางส่ือสารเพ่ือหาขอตําหนิซ่ึงกันและกันแทนท่ี
จะพยายามส่ือสารเพ่ือแกไขปญหานั้นๆ ประเด็นนี้จะกลายเปนจุดออนของบริษัททันที  
 

3. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Baggage Loading 
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Baggage Loading ไดดังนี้ 

 
  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Baggage Loading มีจุดแข็งหลักในดานการรูจักและเขาใจ
ลูกคา พนักงานมีความเปนมิตรกับผูอ่ืน เคารพซ่ึงกันและกัน ทราบความสัมพันธของกระบวนการ
ทํางานรวมกัน มีความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา มุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบิน
ออกไดตรงตามกําหนด และดานความเช่ือถือไววางใจได พนักงานสามารถปฎิบัติงานไดอยาง
ถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จทันเวลา มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ี 
สามารถสื่อสารขอมูลไดอยางถูกตอง แมนยํานอกจากน้ี พนักงานแผนก Baggage Loading  
ยังเปนพนักงานเพียงแผนกเดียวท่ีมีจุดแข็งในเร่ืองความสามารถส่ือสารขอมูลถึงฝายอ่ืนๆ เพื่อแกไข
ปญหาท่ีเกิดข้ึนได ในขณะท่ีประเด็นในเร่ืองนี้จะเปนจุดออนเม่ือนํามาวิเคราะหโดนภาพรวมของ
พนักงานแผนกท้ัง 7 แผนก  
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  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานแผนก Baggage Loading คือ การไมไดรับขอมูล 
ขาวสารที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ีอยางสม่ําเสมอและทันเวลา เม่ือมีการแจงขาวเคร่ืองบินลาชา
หรือการแจงเปล่ียนหลุมจอดเคร่ืองบิน พนักงานในแผนกนี้จะถูกละเลยและไมทราบขอมูลหรือ
ขาวสารนั้นๆ 
 
  Quadrant 3 : พนักงานแผนก Baggage Loading สวนใหญไมคอยใสใจในดานรูปลักษณ
ทางกายภาพ กลาวคือ พนักงานใหความสําคัญในดานนี้นอย นอกจากน้ีแลวบริษัทก็ไมสามารถ
จัดหา อุปกรณ เคร่ืองมือ ท่ีมีความพรอมและพอเพียงตอความตองการของพนักงานในการปฏิบัติ
หนาท่ีได อีกท้ังดานจํานวนพนักงานยังคงมีไมเพียงพอ ซ่ึงทําใหพนักงานไมสามารถปฏิบัติงานได
อยางครบถวนและทันเวลาได ในประเด็นของการส่ือสาร เม่ือเกิดปญหาในสวนท่ีพนักงานแผนก 
Baggage Loading ตองรับผิดชอบ ยังคงมีปญหาในเร่ืองความไมสะดวกและเขาถึงยากเม่ือพนักงาน
แผนกอ่ืนๆตองการติดตอพนักงานแผนก Baggage Loading เพื่อใหแกไขในปญหานั้นๆ และในทาง
กลับกัน พนักงานแผนก Baggage Loading ยังไมสามารถแจงหรือส่ือสารขอมูลใหแผนกอ่ืนๆ 
ไดรับทราบอยางสมํ่าเสมอ เม่ือพิจารณาจากคุณลักษณะของเนื้องานท่ีพนักงานแผนก Baggage 
Loading รับผิดชอบอยูนั้น พนักงานจะไมคอยมีโอกาสในการส่ือสารภาษาอังกฤษใน  
ทําใหพนักงานสวนใหญไมใสใจในเรื่องทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษตลอดจนการไดรับการ
ฝกอบรมตางๆ  
 
  Quadrant 4 : พนักงานแผนก Baggage Loading สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและ
ทันเวลา มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ี เม่ือมีคํารองขอจากพนักงานแผนกอ่ืนๆ ซ่ีงถาพนักงาน
ใหความสําคัญตอประเด็นนี้มากยิ่งข้ึน จะสามารถพัฒนาไปสูจุดแข็งของแผนกได  
 

4. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Catering 
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Catering ไดดังนี้ 
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  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Catering มีจุดแข็งหลักในดานความเช่ือถือไววางใจได 
พนักงานสามารถปฎิบัติงานไดอยางถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จทันเวลา ในดานการ
ตอบสนองตอลูกคา เม่ือมีคํารองขอจากพนักงานแผนกอ่ืนๆ พนักงานแผนก Catering จะปฏิบัติ
หนาท่ีไดอยางถูกตอง ทันเวลา และปฏิบัติดวยความเต็มใจ เนื่องดวยพนักงานมีความรู ทักษะ  
ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ีไดเปนอยางดี ดานการรูจักและเขาใจลูกคา พนักงานมีความ
กระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหาเฉพาะหนา มีความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกได
ตรงตามเวลา และทราบกระบวนการทํางานรวมกันกับแผนกอ่ืนๆ 
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานแผนก Catering มีเพียงขอเดียว คือ เร่ืองการใหความ
เคารพซ่ึงกันและกัน พนักงานในแผนกยังคงไดรับความเคารพตอกันไมมากพอ ทําใหประเด็นนี้
เปนจุดออนของพนักงานในแผนก Catering แตก็ถือวาเปนแผนกท่ีมีจุดออนนอยท่ีสุดเม่ือเทียบกับ
แผนกอ่ืนๆ 
 
  Quadrant 3 : พนักงานงานสวนใหญยังคงใหความสําคัญในเร่ืองการใหความเช่ือม่ันตอ
ลูกคานอยวาในดานอ่ืนๆ ประเด็นในเร่ืองการส่ือสารขอมูลท่ีทันสมัยอยางสม่ําเสมอ การแจงขอมูล
ถึงกันตลอดเวลาและทันเวลา และการส่ือสารขอมูลเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนพนักงานยังปฏิบัติได
ไมดีเทาท่ีควร นอกจากในเร่ืองการส่ือสารแลว พนักงานยังไมไดใสใจในเร่ืองจํานวนและความ
พรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือในการทํางาน การฝกอบรมตางๆ การใชทักษะภาษาอังกฤษ ความเปน
มิตรกับผูอ่ืน การคํานึงถึงความงายและสะดวกในการติอตอพนักงานของแผนกตนเอง บริษทัยงัคงมี
ศักยภาพที่จะพัฒนาใหพนักงานเหลานี้ใสใจในหัวขอขางตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงานไดดียิ่งข้ึน 
 
  Quadrant 4 : ดานรูปลักษณภายนอก ในเร่ืองของจํานวนพนักงานของแผนก Catering  
มีพอเพียงและเหมาะสมตอหนาท่ีความรับผิดชอบท่ีมีอยู พนักงานแตงกายไดถูกตองตามกฏระเบยีบ
ของบริษัท เนื่องจากเปนแผนกท่ีรับผิดชอบดานอาหารและเคร่ืองดื่ม ซ่ึงจําเปนตองเครงครัดในการ
แตงกายเพื่อรักษาไวซ่ึงความสะอาดตามหลักโภชนาการที่ดีแลวนั้น ถาบริษัทสงเสริมใหพนักงาน
ตระหนักถึงความสําคัญของการแตงกายใหถูกตองตามกฏระเบียบและการแจงหรือส่ือสารขอมูลได
อยางถูกตองแมนยําจะสามารถเปล่ียนแปลงประเด็นท้ังสองนี้ไปสูจุดแข็งของบริษัทได 
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5. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Cleaning 
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Cleaning ไดดังนี้ 
 
  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Cleaning มีจุดแข็งในดานการรูจักและเขาใจลูกคา 
พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหาเฉพาะหนา มีความมุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จ
เพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา พนักงานรับทราบถึงกระบวนการทํางานรวมกันกับแผนกอ่ืนๆ
ไดเปนอยางดี ดานความเช่ือถือไววางใจได พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดถูกตองตามมาตรฐาน
และเสร็จตามเวลากําหนด ดานการตอบสนองตอลูกคา พนักงานปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตอง ทันเวลา 
ดวยความเต็มใจเม่ือมีคํารองขอจากผูอ่ืน นอกจากนี้พนักงานยังใหความสําคัญในเร่ืองการแตงกาย
ใหถูกตองตามกฏระเบียบของบริษัท ซ่ึงพนักงานก็แตงกายไดถูกตองเชนเดียวกัน 
 
  Quadrant 2 : พนักงานมีจุดออนดานการใหความเคารพซ่ึงกันและกัน แตพนักงาน 
ก็ไมไดใหความสําคัญมากนักตอประเด็นนี้ ถึงแมวาพนักงานจะไมคอยไดรับความเคารพซ่ึงกันและ
กันจากเพ่ือนรวมงานก็ตาม นอกจากน้ีบริษัทควรพิจารณาเร่ืองการจัดเตรียมอุปกรณ เคร่ืองมือ  
ในการทํางานใหพรอมและพอเพียงอยูเสมอ เพราะพนักงานคิดวาอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีมีอยูนั้น  
ยังไมเพียงพอตอความตองการของพนักงาน ประเด็นในเร่ืองนี้จึงตกอยูในจุดออนของพนักงาน 
 
  Quadrant 3 : พนักงานแผนก Cleaning สวนใหญยังคงใหความสําคัญในเร่ืองการให
ความเช่ือม่ันตอลูกคานอยวาในดานอ่ืนๆ ประเด็นในเร่ืองการส่ือสารขอมูลที่ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ 
การแจงขอมูลไดอยางถูกตอง ถึงกันตลอดเวลาและทันเวลา และการส่ือสารขอมูลเพื่อแกไขปญหา
ท่ีเกิดข้ึนพนักงานยังปฏิบัติไดไมดีเทาท่ีควร นอกจากในเรื่องการส่ือสารแลว พนักงานไมไดให
ความสําคัญมากนักในเร่ือง การฝกอบรมตางๆ การใชทักษะภาษาอังกฤษ ความเปนมิตรกับผูอ่ืน  
แตบริษัทยังคงมีศักยภาพที่จะพัฒนาใหพนักงานเหลานี้ใสใจในหัวขอขางตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการทํางานของพนักงานไดดียิ่งข้ึน 
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  Quadrant 4 : พนักงานในแผนก Cleaning มีจํานวนท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอปริมาณ
งานท่ีตองรับผิดชอบ พนักงานแผนกอ่ืนๆสามารถเขาถึงพนักงานแผนกนี้ไดโดยงายและสะดวกเม่ือ
ตองการใหรับผิดชอบในเรื่องการทําความสะอาดบนเคร่ืองบิน  พนักงานมีความรู ทักษะ  
ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติหนาท่ี ซ่ึงถาบริษัทสงเสริมใหพนักงานตระหนักถึงความสําคัญของ
ความรู ทักษะ ความเชี่ยวชาญนี้ จะสามารถเพ่ิมจุดแข็งใหกับแผนกไดเปนอยางดี 
 

6. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Engineering 
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Cleaning ไดดังนี้ 

 
  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Engineering มีจุดแข็งหลักในดานความเช่ือถือไววางใจได 
พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด นอกจากนี้ยังมี
ความรู ทักษะ เช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ีและมีความกระตือรืนรนท่ีจะแกไขปญหาเฉพาะหนา
ไดเปนอยางดี 
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานแผนก Engineering ท่ีเห็นไดเดนชัด คือ พนักงาน 
ยังไมคอยมีความเปนมิตรกับผูอ่ืนมากนัก และมักไมไดรับความเคารพซ่ึงกันและกันจากเพ่ือน
รวมงาน นอกจากนี้พนักงานยังมีปญหาดานการส่ือสารขอมูลใหถูกตองแมนยําและพนักงานคิดวา
จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีจําเปนตอการทํางานน้ัน ยังไมเปนท่ีนาพึงพอใจ 
 
  Quadrant 3 : พนักงานสวนใหญมักไมใหความสําคัญในหลายๆประเด็น เชน ดานการ
ส่ือสารขอมูลท่ีทันสมัยอยางสม่ําเสมอและไมลาชา โดยเฉพาะการส่ือสารขอมูลถึงกันตลอดเวลา 
พนักงานใหความสําคัญในประเด็นนี้นอยท่ีสุด ประเด็นการปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและทันเวลาตาม
คํารองขอจากผูอ่ืน พนักงานยังตอบสนองไมดีพอและไมไดใหความสําคัญมากเทาท่ีควร นอกจากนี้
พนักงานมีความเอาใจใสนอยในเร่ืองความรูความเขาใจในกระบวนการทํางานของตนเองและผูอ่ืน 
การฝกอบรม ทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ การแตงกายใหถูกตองตามกฏระเบียบ และจํานวน
พนักงานที่เพียงพอตอการปฏิบัติงาน  
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  Quadrant 4 : พนักงานมีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีเม่ือมีคํารองขอจากพนักงาน
แผนกอ่ืน  แตอาจไมสามารถปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและทันเวลาตามคํารองขอนั้นๆ 
 

นอกจากนี้บริษัทสามารถเพิ่มจุดแข็งใหพนักงานแผนก Engineeringได ถามีการปรับปรุง
ชองทางในการส่ือสารเพ่ือใหพนักงานแผนกอ่ืนๆสามารถติดตอส่ือสารกับพนักงานแผนก 
Engineering ไดโดยงายและสะดวก เม่ือตองการใหแกไขปญหาท่ีแผนก Engineering รับผิดชอบอยู 
และพัฒนาทักษะการส่ือสารเม่ือตองการแจงขอมูลเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ท้ัง 2 ประเด็นนี้  
ถามีการพัฒนาใหเกิดประสิทธิผลมากข้ึนจะสามารถเพิ่มจุดแข็งของแผนกได พนักงานแผนก 
Engineering มีความมุงหวังอยางยิ่งท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา  
ท้ังนี้บริษัทควรสงเสริมใหพนักงานตระหนักในความสําคัญของประเด็นนี้ใหมากยิ่ง ข้ึน  
จะสามารถเปล่ียนแปลงเปนจุดแข็งของแผนกไดดวยเชนกัน 

 
7. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Weight and Balance Controlling  

ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Weight and Balance Controlling ไดดังนี้ 

 
  Quadrant 1 : พนักงานมีจุดแข็งหลักในดานการรูจักและเขาใจลูกคา สามารถปฏิบัติงาน
เสร็จตามเวลาท่ีกําหนด มีเปาหมายรวมกันในการปฏิบัติงานเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา 
สามารถส่ือสารขอมูลไดอยางถูกตองแมนยํา ทราบความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
กับผูอ่ืน พนักงานไดรับความเคารพจากเพื่อนรวมงาน 
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานท่ีแตกตางจากพนักงานแผนกอ่ืนๆ คือ พนักงาน
แผนก Weight and Balance Controlling เปนเพียงแผนกเดียวท่ียังไมม่ันใจในการปฏิบัติหนาท่ีให
ถูกตองตรงตามมาตรฐาน และคิดวา143ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ีนั้นยังมี
ไมเพียงพอ และประสิทธิผลในการส่ือสารเพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนยังไมเปนท่ีนาพึงพอใจ 
นอกจากนี้พนักงานคิดวา จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือในการทํางานยังไมเพียงพอ
ตอความตองการของพนักงาน บริษัทจําเปนตองแกไขในประเด็นนี้โดยเรงดวน  
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  Quadrant 3 : พนักงานงานสวนใหญยังคงใหความสําคัญในเร่ืองการใหความเช่ือม่ันตอ
ลูกคานอยวาในดานอ่ืนๆ ประเด็นในเร่ืองการส่ือสารขอมูลท่ีทันสมัยอยางสม่ําเสมอ การแจงขอมูล
ถึงกันตลอดเวลา และการส่ือสารภาษาอังกฤษ พนักงานยังปฏิบัติไดไมดีเทาที่ควร นอกจากในเร่ือง
การส่ือสารแลว พนักงานยังไมไดใสใจในเร่ืองการฝกอบรมตางๆ จํานวนพนักงานท่ีเพียงพอตอ
ความตองการ และการคํานึงถึงความงายและสะดวกในการติอตอพนักงานของแผนกตนเอง บริษัท
ยังคงมีศักยภาพที่จะพัฒนาใหพนักงานเหลานี้ใสใจในหัวขอขางตน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ทํางานของพนักงานไดดียิ่งข้ึน 
 
  Quadrant 4 : พนักงานแผนก Weight and Balance Controlling มีความกระตือรือรนมาก
ท่ีจะแกไขปญหาเฉพาะหนา มีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีและปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองทันเวลา
ตามคํารองขอจากผูอ่ืน ซ่ึงบริษัทมุงเนนพนักงานในแผนกนี้เร่ืองการตอบสนองตอลูกคา นอกจากนี้
พนักงานมีความเปนมิตรและแตงกายไดถูกตองตามกฏระเบียบ ถาบริษัทสงเสริมใหพนักงาน
ตระหนักถึงความสําคัญของประเด็นตางๆ ขางตนมากข้ึน บริษัทจะสามารถเพ่ิมจุดแข็งขององคกร
ไดเชนเดียวกัน 
 

8. ผลการวิจัยของพนักงานแผนก Flight Dispatch 
ระดับคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับมาก และลําดับความสําคัญของเกณฑในการประเมินระดับ
คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก เม่ือนําผลระดับคุณภาพการใหบริการและลําดับความสําคัญ 
ของเกณฑในการประเมินระดับคุณภาพการใหบริการมาเปรียบเทียบโดยใชเคร่ืองมือ Importance   
Performance Analysis (IPA) สามารถประเมินคุณภาพการใหบริการในภาพรวม ของพนักงาน
แผนก Flight Dispatch ไดดังนี้ 

 
  Quadrant 1 : พนักงานแผนก Flight Dispach มีจุดแข็งหลักในเร่ืองการมีเปาหมาย
รวมกัน มุงหวังท่ีจะทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรงตามเวลา ดานความเชื่อถือไววางใจ
ได พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดถูกตองตรงตามมาตรฐานและเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด พนักงาน 
มีความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ี สามารถแจงหรือส่ือสารขอมูลไดอยางถูกตอง 
แมนยํา มีความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหาเฉพาะหนา 
 
  Quadrant 2 : จุดออนของพนักงานแผนก Flight Dispatch คือ จํานวนและความพรอม
ของอุปกรณเคร่ืองมือในการทํางานยังมีไมพอเพียง พนักงานยังคงตองปรับปรุงทักษะในการส่ือสาร
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ภาษาอังกฤษ และบริษัทจําเปนตองแกไขเร่ืองการใหความเคารพซึ่งกันและกัน ซ่ึงพนักงานสวน
ใหญคิดเปนวาตนเองไมไดรับความเคารพจากเพื่อนรวมงาน 
 
  Quadrant 3 : บริษัทไมคอยใหความใสใจเร่ืองการฝกอบรมพนักงานแผนก Flight Dispatch 
พนักงานไมใหความสําคัญในเร่ืองการแตงกายใหถูกตองตามกฏระเบียบ การแจงหรือส่ือสารขอมูล
ถึงกันตลอดเวลา และความเปนมิตรกับผูอ่ืน ท้ังนี้บริษัทควรสงเสริมใหพนักงานตระหนักถึง
ความสําคัญประเด็นขางตนและปรับปรุงประสิทธิผลของแตละประเด็นอันจะนําไปสูการเพิ่มจุด
แข็งขององคกรได  
 
  Quadrant 4 : พนักงานมีความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีและสามารถปฏิบัติหนาท่ีได
อยางถูกตองและทันเวลาตามคํารองขอจากพนักงานแผนกอ่ืนๆ พนักงานสามารถรับขาวสารท่ี
ทันสมัยไดอยางสมํ่าเสมอ นอกจากนี้ยังสามารถแจงขาวสารไดทันเวลาและสามารถส่ือสารเพ่ือ
แกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนได บริษัทควรสงเสริมใหพนักงานแผนก Flight Dispatch ไดตระหนักถึง
ความสําคัญของประเด็นท่ีกลาวมาขางตนใหมากยิ่งข้ึน จะสามารถชวยเพิ่มจุดแข็งของแผนกได 
 
  ในหัวขอเร่ือง ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบความสัมพันธในกระบวนการทํางาน
ของตนเองรวมกับผูอ่ืน ซ่ึงตกอยูใน Quadrant ท่ี 1 และ 2 บงช้ีไดวา พนักงานแผนก Flight Dispatch 
ใหความสําคัญในประเด็นนี้ ถาบริษัทสงเสริมใหพนักงานตระหนักและเขาใจถึงความสัมพันธใน
กระบวนการทํางานรวมกันใหมากยิ่งข้ึนได จะเปนการเพ่ิมจุดแข็งใหกับบริษัท ในทางกลับกัน  
ถาพนักงานมุงเนนแตกระบวนการทํางานของตนเอง ละเลยความสําคัญในกระบวนการทํางานของ
ผูอ่ืน ประเด็นนี้จะกลายเปนจุดออนของบริษัททันที  

 
ขอเสนอแนะ 

 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 จากผลการวิจัยคร้ังนี้พบวา พนักงานโดยภาพรวมทั้ง 7 แผนกใหความสําคัญของเกณฑใน
การประเมินคุณภาพการใหบริการ (Importance level of service quality criteria : ISQ) ในระดับ
สําคัญมาก และประเมินคุณภาพการใหบริการของตนเอง (Performance level of service quality: 
PSQ อยูในระดับมาก เม่ือนํามาขอมูลมาวิเคราะหและแสดงผลในรูปแบบกราฟ Importance-
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Performance Analysis (IPA) จะพบวา จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือ ในการทํางาน 
การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ความเปนมิตรกับผูอ่ืน และการใหความเคารพ
ซ่ึงกันและกัน เปนหัวขอท่ีถือวาเปนจุดออนขององคการ ซ่ึงจําเปนตองใสใจและหาทางแกปญหา
ไดอยางทันทวงที ซ่ึงผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 
 1.  ดานจํานวนและความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือ ในการทํางาน ผูบริหารที่เกี่ยวของ
ควรทําการสํารวจลักษณะทางกายภาพ (Tangibility) ของแตละแผนกวาอุปกรณ เคร่ืองมือ ท่ีใชใน
การทํางาน เชน วิทยุส่ือสาร Walkie-Talkie เคร่ืองคอมพิวเตอร ระบบ CUTE (Common Use 
Terminal Equipment), Baggage Cart, Baggage Tag, อุปกรณสํานักงาน เปนตน  มีความพรอมใช
งานอยูเสมอและมีจํานวนท่ีเพียงพอตอความตองการของพนักงาน ซ่ึงอาจจะสงผลใหพนักงาน
สามารถปฏิบัติหนาท่ีไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
  2.  ดานการแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน ผูบริหารท่ีเกี่ยวของควร
สนับสนุนใหพนักงานมีทัศนวิสัยท่ีกวางข้ึน กระตุนการส่ือสารท่ีเนนแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนแทนท่ีจะ
ส่ือสารเพ่ือหาขอติเตียนหรือจับผิดซ่ึงกันและกัน อาจมีการจัดประชุมระหวางแผนกเพื่อใหรับทราบ
ถึงปญหาท่ีเกิดข้ึน และเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวนรวมในการเสนอความคิดเห็นเพื่อแกไข
ปญหาท่ีเกิดข้ึน   
 
 3.  ดานความเปนมิตรกับผู อ่ืน  ผูบ ริหารควรตระหนักถึงการสรางความสามัคคี  
หรือสัมพันธภาพอันดีให เกิด ข้ึนในกลุมพนักงาน  มีการจัดกิจกรรมรวมกันท่ีเสริมสราง
ความสัมพันธของพนักงานท้ังในแผนกและตางแผนก เชน การจัดแขงขันกิจกรรมกีฬาเช่ือม
สัมพันธ จัดงานสังสรรค งานการกุศลรวมกัน ฯลฯ เพื่อเกิดความคุนเคยกันกับพนักงานแตละแผนก 
ลด/ขจัดความขัดแยงในกลุมพนักงาน สามารถปฏิบัติงานกันอยางราบร่ืน ซ่ึงจะนําไปสู
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในผลงานรวมกันของหนวยงานและองคกร 
 
 4.  การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน ผูบริหารท่ีเกี่ยวของควรเปดโอกาสใหพนักงานไดมี
การสรางความเขาใจในกระบวนการทํางานรวมกันเม่ือเกิดปญหาท่ีขัดแยงกันข้ึน มีการพูดคุยกัน
อยางชัดเจน สงเสริมใหพนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นของผูอ่ืน เพื่อใหเกิดมุมมองหลายๆ มุมมอง 
ท่ีสามารถนําไปประยุกตใชในกระบวนการทํางาน  นอกจากนี้การจัดฝกอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู
ความสามารถในการปฏิบัติงาน ก็เปนส่ิงท่ีสามารถสรางความม่ันใจในการปฏิบัติหนาท่ีของ
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พนักงานได กอใหเกิดความไววางใจและเช่ือม่ันในความสามารถของพนักงานดวยกัน อาจนําไปสู
การใหความเคารพในทักษะ ความสามารถของพนักงานซ่ึงกันและกันได  
      
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป  
 
 1.  การศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยศึกษาเฉพาะพนักงานจัดจางท่ีทํางานใหกับสายการบินเอมิเรตส  
ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิเทานั้น การวิจัยคร้ังตอไปควรมีการศึกษาพนักงานจัดจางท่ีทํางานใหกับ
สายการบินอ่ืนๆเพื่อนําผลการวิจัยไปทํา Benchmarking ในการปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
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 2.  การวิจัยคร้ังนี้เปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยมุมมองของพนักงานจัดจางเอง   
ดังนั้นในการวิจัยคร้ังตอไปควรมีการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานจัดจางโดยมุมมองจาก
พนักงานสายการบิน หรือผูโดยสาร เปนผูประเมินควบคูไปกับการประเมินตนเอง เพื่อลดความเอนเอียง
หรืออคติท่ีอาจเกิดข้ึนในการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยตนเอง 
 
 3.  การวิจัยคร้ังนี้ไดทําการประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานโดยรวมท้ัง  
7  แผนก  ดังนั้นในการวิจัยในเชิงลึกคร้ังตอไป ควรกําหนดเกณฑในการประเมินใหแตกตางกันไป
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เลขท่ีแบบสอบถาม       สําหรับผูวิจัย 
 
 

เร่ือง 
 

การประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงานจัดจาง (Outsourcing)  
ฝายปฏิบตัิการภาคพืน้ดิน ท่ีปฏิบตัิงานใหสายการบินเอมิเรตส ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  

 
แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  โดยแบงออกเปน 4 สวนดังนี้ 
 

สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
สวนท่ี 2  ระดับความสําคัญของเกณฑการประเมินคุณภาพการใหบริการ 
 
สวนท่ี 3  การประเมินคุณภาพการใหบริการของตนเอง 
 
สวนท่ี 4  ความคิดเห็น  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติม ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของ 

สายการบินเอมิเรตส 
 

ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม จะถูกเก็บเปนความลับ คําตอบของทานไมมีผลใดๆ ท้ังส้ินตอ
ตัวทาน และหนวยงานของทาน ผลท่ีไดจะนําไปใชประโยชนเพื่อการศึกษาวิจัยเทานั้นและการ
นําเสนอจะนําเสนอในภาพรวม ไมมีการแสดงขอมูลสวนบุคคลแตประการใด 

 
 ผูวิจัยขอขอบคุณในความรวมมือและความอนุเคราะหของทานเปนอยางสูง 

 



 

 

161 

คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงใน (  ) หรือเติมขอความในชองวางท่ีตรงกับความเปนจริง
เกี่ยวกับตัวทานเพียงคําตอบเดียว 

ตอนท่ี 1 :   สถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 

1.  เพศ   (   )  ชาย  (   ) หญิง 

2.  อายุ     (   )  ต่ํากวา  25  ป (   )  25 - 30 ป         

(   )  31 - 35 ป      (   )  36 – 40 ป     (  ) มากกวา  40  ป 

3.  การศึกษาข้ันสูงสุด (   )   ต่ํากวาปริญญาตรี (   )  ปริญญาตรี 

   (   )  ปริญญาโท  (   )  สูงกวาปริญญาโท 

 

4.  ตําแหนงปจจุบัน ____________________________________________________________   

        แผนก  _____________________________________________________________ 

          สังกัด บริษัท  _____________________________________________________________ 

 

5. ระดับเงินเดอืนรวมสุทธิ   (   ) ต่ํากวา 15,000 บาท   (   ) 15,000 – 20,000 บาท 

                                                      (   )  20,001 – 25,000 บาท (   )  25,001 – 30,000 บาท 

    (   )  30,001 – 35,000 บาท (   )  35,001 – 40,000  บาท 

    (   )  40,001 – 45,000 บาท (   )  45,001  บาทข้ึนไป 

 

6.  ทานทํางานใหกับสายการบินเอมิเรตสจนถึงปจจุบันเปนเวลา  

(   ) ต่ํากวา 1 ป   (   ) 1 ปข้ึนไป – 2 ป  

                           (   )  2 ปข้ึนไป – 3 ป (   ) 3 ปข้ึนไป – 4 ป   (   )  4 ปข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 :  ความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถามตอความสําคัญของเกณฑในการประเมิน 
                  คุณภาพการใหบริการ 
 
คําแนะนํา :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองท่ีตรงกบัระดับความสําคัญของเกณฑในการ 
                    ประเมินคุณภาพการใหบริการของทาน เพียงขอละ 1 เคร่ืองหมาย 
 

ระดับความสําคัญ  
ขอ 

 
ทานใหความสาํคัญในเร่ืองตอไปน้ี 

ในระดับใด 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1 การแตงกายถูกตองตามกฏระเบียบ      
2 จํานวนและความพรอมของอุปกรณ เคร่ืองมือ  

ในการทํางาน 
     

3 จํานวนพนกังานท่ีเพียงพอกบัการปฏิบัติงาน      

4 การปฏิบัติงานถูกตองตรงตามมาตรฐาน      
5 การปฏิบัติงานเสร็จตามเวลาท่ีกําหนด      
6 ความงายและความสะดวกในการติดตอ เม่ือมี

ปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทานรับผิดชอบ 
     

7 ความเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตามคํารองขอ 
จากผูอ่ืน 

     

8 การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตองและทันเวลาตามคํารอง
ขอจากผูอ่ืน 

     

9 ความรู ทักษะ ความเช่ียวชาญในการปฏิบัติหนาท่ี      

10 ความสามารถในการส่ือสารภาษาอังกฤษ      

11 การรับขอมูล ขาวสารท่ีทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ  
ท่ีจําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี 

     

12 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงกันตลอดเวลา      

13 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดทันเวลา ไมลาชา      



 

 

163 

ระดับความสําคัญ  
ขอ 

 
ทานใหความสาํคัญในเร่ืองตอไปน้ี 

ในระดับใด 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

14 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ไดอยางถูกตอง แมนยํา      
15 การแจงหรือส่ือสาร ขอมูล เพ่ือแกไขปญหาท่ี

เกิดข้ึน 
     

16 การฝกอบรม (Training)      

17 ความเปนมิตรกับผูอ่ืน       

18 ความกระตือรือรนท่ีจะแกไขปญหา หรือเหตุการณ
เฉพาะหนา 

     

19 การมีเปาหมายรวมกนั เชน ความมุงหวังท่ีจะ
ทํางานใหสําเร็จเพื่อใหเท่ียวบินออกไดตรง 
ตามเวลา 

     

20 ความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบความสัมพันธ
ในกระบวนการทํางานของตนเองรวมกับผูอ่ืน 

     

21 การใหความเคารพซ่ึงกันและกัน      
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ตอนท่ี 3 :  การประเมินคุณภาพการใหบริการของตนเอง  
 
คําแนะนํา :  กรุณาทําเคร่ืองหมาย √ ลงในชองท่ีตรงกบัระดับความคิดเห็นของทาน เพียงขอละ  
                    1 เคร่ืองหมาย           

ระดับความสําคัญ  
ขอ 

 
ทานใหความสาํคัญในเร่ืองตอไปน้ี 

ในระดับใด 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

1 ทานแตงกายไดถูกตองตามกฏ ระเบียบของบริษัท      
2 ทานมี อุปกรณ เคร่ืองมือ ท่ีในการปฏิบัติงาน 

อยางเพียงพอและพรอมตอการใชงาน 
     

3 ทานสามารถปฏิบัติงานไดอยางครบถวนและ
ทันเวลา 

     

4 ทานสามารถปฏิบัติงานใหถูกตองตรงตาม
มาตรฐานท่ีบริษัทกําหนดไว 

     

5 ทานสามารถปฏิบัติงานท่ีไดรับมอบหมายใหเสร็จ
ตามเวลาท่ีกําหนดไว 

     

6 บุคคลอ่ืนสามารถติดตอทานไดงายและสะดวก 
เม่ือมีปญหาใหทานแกไขในงานท่ีทานรับผิดชอบ 

     

7 ทานเต็มใจในการปฏิบัติหนาท่ีตามคํารองขอจาก
บุคคลอ่ืน 

     

8 ทานสามารถปฏิบัติหนาท่ีตามท่ีบุคคลอ่ืนรองขอ
ไดอยางถูกตองและทันเวลา 

     

9 ทานมีความรู ทักษะ ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติ
หนาท่ีท่ีรับผิดชอบ 

     

10 ทานสามารถส่ือสารภาษาอังกฤษได      

11 ทานทราบขอมูล ขาวสารที่จําเปนตอการปฏิบัติหนาท่ี
อยางรวดเร็วและสม่ําเสมอ เชน การปรับเปล่ียน
ข้ันตอนการดําเนินงาน การแจงขาวเคร่ืองบิน 
ลาชา การแจงเปล่ียนหลุมจอดเคร่ืองบิน เปนตน 
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ระดับความสําคัญ  
ขอ 

 
ทานใหความสาํคัญในเร่ืองตอไปน้ี 

ในระดับใด 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

12 ทานสามารถแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงฝายอ่ืนๆ 
ไดถึงกันตลอดเวลา  

     

13 ทานสามารถแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงฝายอ่ืนๆ 
ไดทันเวลา ไมลาชา 

     

14 ทานสามารถแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงฝายอ่ืนๆ 
ไดอยางถูกตอง แมนยํา 

     

15 ทานสามารถแจงหรือส่ือสาร ขอมูล ถึงฝายอ่ืนๆ 
เพื่อแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน 

     

16 ทานไดรับการฝกอบรม (Training) เพื่อพัฒนา 
การปฏิบัติงาน 

     

17 ทานรูสึกวาเพือ่นรวมงานเปนมิตรกับทาน       

18 ทานมีความกระตือรือรน ท่ีจะแกไขปญหา  
หรือเหตุการณเฉพาะหนา 

     

19 ทานมุงถึงเปาหมายในการทํางานรวมกนั เชน 
ความมุงหวังการทํางานโดยมุงถึงการใหเท่ียวบิน
ออกไดตรงตามเวลา 

     

20 ทานมีความรู ความเขาใจตอกัน เชน ทราบ
ความสัมพันธในกระบวนการทํางานของตนเอง
รวมกับผูอ่ืน 

     

21 ทานรูสึกวาทานไดรับความเคารพจากเพ่ือน
รวมงาน 
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ตอนท่ี 4:   กรุณาแสดงความคิดเห็น หรือ ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุง
คุณภาพการบริการของสายการบิน Emirates ท่ีมีตอพนกังานไดดยีิ่งข้ึน 
 
______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________________ 

 
 
 
     

~  ขอขอบคุณในความรวมมือและความอนเุคราะหของทานเปนอยางสูง  ~ 
 



 

 

ประวัติการศึกษา และการทํางาน 
 

ชื่อ – นามสกุล นางสาวจารุวรรณ  สุนทรกัลปกิจ 
วัน เดือน ป ท่ีเกิด วันท่ี 15 พฤษภาคม 2527 
สถานท่ีเกิด  จังหวดัชลบุรี 
ประวัติการศึกษา 
ประวัติการทํางาน 
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