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บทคัดย่อ 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการบนเคร่ืองบินของสายการ

บินไทย (In-flight service) โดยทําการวิเคราะห์ถึงระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) และผลกระทบ 

(Impact) ต่อการให้บริการบนเคร่ืองบิน รวมทั้ งพิจารณาถึงความสามารถเชิงแข่งขัน 

(Competitiveness) ของปัจจัยที่มีผลต่อการให้บริการบนเคร่ือง โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยตัวผลักดัน 

(Key Driver Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากเป็นผู้ชายและเป็นคนไทย อายุ

เฉลี่ย 37 ปี โดยร้อยละ 80 ของผู้ตอบแบบสอบถามมีรูปแบบการเดินทางเป็นแบบระยะสั้น (Short 

haul) เดินทางไปต่างประเทศ และโดยสารในชั้นประหยัด (Economy class) ในการให้บริการบนเคร่ืองบิน

ของสายการบินไทย “ความสะดวกสบายของที่นั่งผู้โดยสาร” และ “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” 

เป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจมากที่สุด ในขณะที่ปัจจัยที่มีผลสําคัญต่อการบริการบนเคร่ืองบิน 

ได้แก่ “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” “รูปแบบการตกแต่งของห้องผู้โดยสาร” “คุณภาพของ

อาหารและเคร่ืองดื่มที่บริการบนเคร่ืองบิน” และ “ความสะดวกในการนอนหรือพักผ่อนในระหว่าง

เที่ยวบิน” ในการวิเคราะห์ถึงความสามารถเชิงแข่งขันของการให้บริการบนเคร่ืองพบว่า “การต้อนรับ

ของพนักงานบนเคร่ืองบิน” ของสายการบินไทยมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า และยังส่งผล

ต่อการจงรักภักดี (Loyalty) ต่อการใช้บริการของสายการบินไทย 
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Abstract 

The purpose of this study was to analyze the influences on Thai Airways 

International in-flight service by using the combination of the passenger satisfaction 

and impact on service quality. With the use of key driver analysis, it can identify the 

relative importance of factors, resulting in competitiveness. Based on the survey data 

of 120 respondents, there were male, Thai on their average age of 37 years old. 

Moreover, the 80% of respondents traveled on short haul with international flight in 

economy class. 

‘Comfort of passenger seat’ and ‘Welcome and presence of cabin crew’ are 

the most passenger satisfaction attire on Thai Airways in-flight service. On the other 

hand, ‘Welcome and presence of cabin crew’, ‘The condition of cabin interior’, 

‘Quality of food and beverages available on board the flight’ and ‘Ability to sleep or 

rest during the flight’ are the results of important impact on in-flight service. These 

findings show that ‘Welcome and presence of cabin crew’ is the major 

competitiveness of Thai Airways in-flight service. 

Keywords: In-flight service, Satisfaction, Key Driver Analysis, Impact 

บทนํา 

ธุรกิจการบินในปัจจุบันนี้มีการเจริญเติบโตและมีการแข่งขันสูงมาก ไม่ว่าจะเป็นการขยาย

เส้นทางบินใหม่ การเพิ่มเที่ยวบิน การเพิ่มศักยภาพรูปแบบของการบินด้วยเคร่ืองบินชนิดต่างๆ ของแต่

ละสายการบิน รวมทั้งการเกิดข้ึนใหม่ของสายการบินต้นทุนต่ํา (Low cost airline) ตลอดจนการเข้า

ร่วมกลุ่มประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในปี 2558 ที่จะทําให้เกิดการเปิดเส้นทางการบินอย่างเสรีใน

ภูมิภาคนี้ ทั้งหมดนี้เป็นสิ่งที่ท้าทายสายการบินต่างๆ ในแง่ของการบริการทางด้านธุรกิจการบิน ถึงแม้ว่า

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จะมีจํานวนผู้โดยสารเดินทางเพิ่มข้ึนจากเดิม 1.2% ระหว่างปี พ.ศ. 
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2553 ถึง 2554 เป็นจํานวน 18.39 ล้านคน (Thai Airways News Release) บริษัทยังคงต้องการสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขัน ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการของธุรกิจทางการบิน  ราคาตั๋วของที่นั่ง

โดยสาร ตารางเวลาเที่ยวบินที่เหมาะสม การเชื่อมต่อของการเดินทางไปยังจุดต่างๆ นอกเหนือจากสิ่ง

ต่างๆ เหล่านี้ บริษัทยังคงมุ่งเน้นที่จะพัฒนาการบริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งการบริการบนเคร่ืองบิน (In-

flight service) เป็นหนึ่งในปัจจัยที่มีส่วนสําคัญต่อการที่ผู้โดยสารสนใจจะซ้ือการบริการอีกคร้ัง 

(Passengers’ repurchase intention) รวมทั้งที่จะแนะนําเพื่อนหรือคนรู้จักให้มาใช้บริการในแง่

ภาพลักษณ์ของสายการบินที่ชื่นชอบ (Favorable airline) (Park, Robertson, & Wu, 2005: 9) 

ในงานศึกษาหลายๆ ชิ้นที่ผ่านมา นักวิจัยหลายคนได้มุ่งเน้นถึงการศึกษาในแง่ของคุณภาพของ

การให้บริการบนเคร่ืองบิน รวมถึงความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการบนเคร่ืองบิน เพื่อที่จะ

ประเมินคุณภาพการบริการของสายการบิน (Parasuraman et al., 1988a: 12); (Carman, 1990:33); 

(Cronin, 1992:55-54); (Davis, 1999:23); (Jones, 2002: 441); (Santos, 2003: 233-234) แต่ใน

การศึกษาคร้ังนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาถึงปัจจัยผลักดันที่สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร ต่อการ

ให้บริการบนเคร่ืองบิน เพื่อนํามาวิเคราะห์ความสามารถทางการแข่งขันและความได้เปรียบทางการ

แข่งขัน (Competitive Advantage) ในการให้บริการบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) 

งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจ และ ผลกระทบ

ต่อการให้บริการบนเคร่ืองของสายการบินไทย และเพื่อศึกษาและวิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยตัว

ผลักดัน (Key Driver Analysis) ถึงปัจจัยที่มีผลต่อความสามารถเชิงแข่งขัน (Competitiveness) ในแง่ของ

การบริการบนเคร่ืองบิน  
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วิธีดําเนินการวิจัย 

กรอบการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

   =   ปัจจัยผลักดนัที่มีผลต่อความพึงพอใจของตัวผู้โดยสาร (Key Drivers) 

  =   ความพึงพอใจของตัวผู้โดยสารที่มีต่อการบริการบนเคร่ืองบินของบริษัทการบิน

ไทย (Overall Satisfaction)  

    =   ปัจจัยที่ส่งผลกระทบ (Impact) 

 
ภาพที่ 1:  รูปแบบการวิเคราะห์ด้วยตัวผลักดัน (Key Driver Analysis) 
ที่มา:   http://www.scotland.gov.uk/ 

  

การแก้ไขปัญหาของ

รูปแบบการตกแต่งของห้อง

อุณหภูมิภายในห้อง

ความสะอาดของห้องสุขา 

คุณภาพของอาหารและ

สิ่งบนัเทิงต่างๆ บน

ความสะดวกในการพักผ่อน

ความสะดวกในการทาํงานบน

การต้อนรับของพนักงาน ความสะดวกสบายของที่นั่ง ความพึง

พอใจ

ของ

ผู้โดยสา

รที่มีต่อ

การ

บริการ

บน
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ในภาพที่ 1 จะเป็นการเปรียบเทียบโดยที่แกนตั้งแสดงถึงระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มี

ต่อการบริการบนเคร่ืองบิน ส่วนแกนนอนแสดงถึงระดับผลกระทบที่มีต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มี

ต่อการบริการบนเคร่ืองบิน โดยจะแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม คือ กลุ่มที่ 1 ระดับความพึงพอใจสูง และ 

ผลกระทบสูง (High Satisfaction High Impact) ถ้าปัจจัยใด ตกอยู่ในกลุ่มนี้ หมายถึงปัจจัยนั้นมีความ

ได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive Advantage) หรือ มีความสามารถในเชิงแข่งขัน 

(Competiveness) โดยที่มีความสําคัญต่อผู้โดยสารและยังสามารถให้ความพึงพอใจแก่พวกเขาได้อย่าง

ดี แต่ถ้าปัจจัยใดตกอยู่ในกลุ่มที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่ําแต่ผลกระทบสูง (Low Satisfaction High 

Impact) แสดงว่าปัจจัยนั้นต้องรีบปรับปรุง (Need to improve) เพราะปัจจัยยังคงมีผลกระทบแต่ยัง

ไม่สามารถให้ความพึงพอใจแก่ผู้โดยสารในแง่ของการบริการบนเคร่ืองได้ โดยที่กลุ่มที่ 1 และ 2 เป็น

ตัวชี้วัดที่น่าสนใจในการวิเคราะห์ด้านความพึงพอใจของผู้โดยสารในการบริการบนเคร่ืองบิน ส่วนกลุ่มที่ 

3 ระดับความพึงพอใจแต่ผลกระทบต่ํา (Low Satisfaction Low Impact) เป็นการบอกว่าปัจจัยตัวนั้น

ไม่มีผลกระทบต่อผู้โดยสารในแง่การบริการบนเคร่ืองและยังให้ความพึงพอใจต่ําจึงไม่จะเป็นต้องแก้ไข

หรือเปลี่ยนแปลง (No change required) ส่วนกลุ่มสุดท้าย คือกลุ่มที่ 4 ระดับความพึงพอใจสูงแต่

ผลกระทบต่ํา (High Satisfaction Low Impact) คือเป็นปัจจัยที่มีผลกระทบค่อนข้างน้อย จึงไม่มี

ความสําคัญต่อการให้บริการบนเคร่ืองมาก ถึงแม้ว่าผู้โดยสารจะได้รับความพึงพอใจสูง ในที่นี้ปัจจัยตัวนี้ 

ยังคงไว้เหมือนเดิม หรือลดการลงทุนลง (Maintain or Reduced Investment) 

ข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 

การสํารวจในการศึกษาคร้ังนี้มีการดําเนินการหลายข้ันตอน เร่ิมจากการใช้แบบสอบถามที่เป็น

มาตรฐานสากลขององค์การบินพลเรือนของประเทศอังกฤษ (The Civil Aviation Authority, CAA) ที่

ทําร่วมกับสถาบันวิจัยการตลาด ORC สํารวจเก่ียวกับประสบการณ์การโดยสารทางอากาศของผู้โดยสาร

ที่สนามบินฮีสโธ์ว (Heathrow) แกตวิค (Gatwick) สแตนสเต็ด (Stansted) และแมนเชสเตอร์ 

(Manchester) (Myant & Abraham, 2009: 10); (Setchfield, 2006: 56) โดยเอาบางส่วนของ

แบบสอบถามมาประยุกต์ใช้ให้เป็นแบบสอบถามเพื่อการประเมินถึงความพอใจของผู้โดยสารและปัจจัย

ที่มีผลต่อการบริการบนเคร่ืองบินของบริษัท การบินไทย จํากัด โดยมีความยาวจํานวน 3 หน้ากระดาษ 

A 4 หลังจากนั้นนํามาทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างเป้าหมายจํานวน 20 ชุด (Pilot Test) ที่สนามบิน

แห่งชาติสุวรรณภูมิ โดยตัวแบบสอบถามได้รับการตรวจสอบความถูกต้องด้านภาษาและเนื้อหา 

ตลอดจนหาความเชื่อม่ัน (Reliability) ด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัคที่ 0.783  จากนั้นจึงเป็น
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ข้ันตอนการสํารวจโดยการสัมภาษณ์โดยตรง (Face to Face) โดยดําเนินการช่วงระหว่างวันที่ 23 -29 

กรกฏาคม 2555 โดยผู้ทําวิจัยได้สุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) ที่สนามบิน

สุวรรณภูมิ เป็นจํานวน 120 ชุด โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้คือ ผู้โดยสารที่เคยใช้บริการกับ

สายการบินไทยภายในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมาโดยการเก็บข้อมูลได้ใช้นักศึกษาที่เรียนวิชาด้านการ

ท่องเที่ยวเป็นผู้สัมภาษณ์และเก็บแบบสอบถาม โดยก่อนหน้าที่จะเก็บแบบสอบถาม ได้มีการฝึกและ

ทดสอบความเข้าใจรวมทั้งอธิบายถึงเนื้อหาของแบบสอบถามตลอดจนการฝึกพูดทั้งภาษาไทยและ

ภาษาต่างประเทศในการสัมภาษณ์เพื่อป้องกันอคติที่เกิดจากผู้เก็บข้อมูล (Interview bias) ต่อจากนั้น

นําข้อมูลมาลงรหัส (Coding) และตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกต้องของข้อมูล (Cleansing and Data 

Entry) ก่อนจะลงมือวิเคราะห์ข้อมูล 

จากนั้นจึงนําข้อมูลที่ได้มาแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

ด้วยโปรแกรม SPSS และนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยตัวผลักดัน (Key Driver Analysis) โดย

แบบสอบถามที่นํามาใช้ในการวัดระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร นั้นเป็นชนิดมาตราวัดทัศนคติลิ

เคิร์ท (Likert Scale) โดยมีการแปลงข้อมูลเป็นคะแนนตามระดับความพึงพอใจ (ปฐมพงษ์, 2553: 43) 

ดังนี้  

  4.21 - 5.00  ระดับความพึงพอใจสูงมาก 
   3.41 - 4.20 ระดับความพงึพอใจสูง 
   2.61 - 3.40 ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
   1.81 - 2.60 ระดับความพงึพอใจต่ํา 
   1.00 - 1.80 ระดับความพงึพอใจต่ํามาก 

  ในส่วนที่เป็นผลกระทบ (Impact) ได้กําหนดเกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการบริการบนเคร่ือง ได้แก่ 

0.50 - 1.00 มีผลกระทบสูง 0.30 - 0.49 มีผลกระทบปานกลาง และ 0.10 - 0.29 มีผลกระทบต่ํา 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาจากลักษณะกลุ่มตัวอย่าง 120 คน พบว่าเป็นเพศชาย 63 คน (ร้อยละ 52.50) 

และเพศหญิง 57 คน (ร้อยละ 47.5%) โดยมีอายุเฉลี่ย 37 ปี ส่วนใหญ่เป็นคนไทย (ร้อยละ 58.30) ที่

เดินทางในเที่ยวบินระยะสั้น (ร้อยละ 80.8) และเดินทางไปต่างประเทศ (ร้อยละ 60) โดยส่วนมากใช้
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บริการในชั้นประหยัด (ร้อยละ 75.8) จุดประสงค์ของการเดินทางส่วนมาก (ร้อยละ 65) เพื่อสันทนา

การ โดยไม่มีเด็กเล็กโดยสารไปด้วย (ร้อยละ 91.7)  

ภาพท่ี 1 องค์ประกอบของความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อบริการบนเครื่องบิน 

 

ภาพที่ 2: ปัจจัยที่มผีลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการบริการบนเคร่ืองของสายการบนิไทย (ร้อยละ) 

จากภาพที่ 2 แสดงให้เห็นถึงปัจจัยที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร (Satisfaction) 

โดยที่ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บริการของสายการบินไทยมีความพึงพอใจต่อ “ความสะดวกสบายของที่นั่ง

ผู้โดยสาร” (ร้อยละ 42.5) และ “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” (ร้อยละ 40) มากที่สุด 

ในขณะที่ “อุณหภูมิภายในห้องโดยสาร” เป็นสิ่งที่ผู้โดยสารไม่ค่อยพอใจเป็นอย่างมาก (ร้อยละ 21.7)  

เม่ือแสดงในรูปแบบของค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจ 

(Satisfaction) (ในตารางที่ 1) จะเห็นได้ว่า “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” และ “ความ

สะดวกสบายของที่นั่งผู้โดยสาร” เป็นสิ่งที่ผู้โดยสารมีระดับความพอใจสูงสุดโดยดูที่ค่าเฉลี่ยที่มากกว่า 

4.20 ข้ึนไป ในขณะที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจระดับปานกลางต่อ “อุณหภูมิภายในห้องโดยสาร” 
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ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจ 

 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความ
พึงพอใจ 

การต้อนรับของพนักงานบนเครื่องบิน 4.36 0.562 สูงมาก 
วิธีการแก้ไขปัญหาของพนักงาน 4.17 0.617 สูง 
รูปแบบการตกแต่งของห้องผู้โดยสาร 3.74 0.615 สูง 
อุณหภูมภิายในห้องโดยสาร 3.37 0.879 ปานกลาง 
ความสะอาดของห้องสุขาบนเครื่องบิน 3.92 0.624 สูง 
ความสะดวกสบายของท่ีน่ังผู้โดยสาร 4.32 0.698 สูงมาก 
คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มท่ี
บริการบนเครื่องบิน 

4.05 0.606 สูง 

สิ่งบันเทิงต่างๆ บนเครื่องบิน 3.48 0.686 สูง 
ความสะดวกในการนอน หรือพักผ่อนใน
ระหว่างเท่ียวบิน 

4.17 0.617 สูง 

ความสะดวกในการทํางานในระหว่าง
เท่ียวบิน 

3.78 0.628 สูง 

ในขณะที่ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจ (Impact) ที่มีต่อการบริการบนเคร่ืองบินของ

สายการบินไทย ผลวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่างๆ ทั้ง 10 ปัจจัยที่มี

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารของการบินไทย ดังตารางที่ 2 โดยจะเห็นได้ว่า “การต้อนรับ

ของพนักงานบนเคร่ืองบิน” “รูปแบบการตกแต่งของห้องผู้โดยสาร” “คุณภาพของอาหารและเคร่ืองดื่ม

ที่บริการบนเคร่ืองบิน” และ “ความสะดวกในการนอน หรือพักผ่อนในระหว่างเที่ยวบิน” เป็นปัจจัยที่มี

ผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก โดยที่ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่แสดงถึงค่า

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยกับความพึงพอใจของผู้ โดยสาร ในแง่ของความสําคัญ (Derived 

Importance) ต่อการให้บริการบนเคร่ืองบิน (Colias, 2007: 3). 

จากการศึกษาพบว่า “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” มีความสําคัญมากที่สุดโดยมีผล

ต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร ในการบริการบนเคร่ืองบิน ซ่ึงตรงกับผลของงานวิจัย (Liou, Hsu, 

Yeh, & Lin, 2011: 1385-1386) ที่พบว่า “ความสุภาพอ่อนน้อมของพนักงานบนเคร่ือง” (Courtesy 

of flight attendant) และ “การเต็มใจที่จะช่วยเหลือ” (Flight attendants’ willingness to help) 
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เป็นคุณสมบัติที่สําคัญ (Attribute) ที่ผู้โดยสารให้ความสําคัญมากที่สุดในแง่ของคุณภาพของการบริการ 

(Service quality)  

Myungsook และ Yonghwi (2009: 302-304) ยังได้ศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลกระทบต่อระดับ

ความพึงพอใจของผู้โดยสารบนเคร่ืองบินในชั้นประหยัด พบว่า “คุณภาพของอาหาร (Food quality)” 

และ “เคร่ืองดื่มที่ผสมแอลกอฮอล์ (Alcoholic beverage)” เป็นปัจจัยที่สําคัญ โดยสอดคล้องกับผลที่

ได้คือ “คุณภาพของอาหารและเคร่ืองดื่มที่บริการบนเคร่ืองบิน” มีความสัมพันธ์ต่อระดับความพึงพอใจ

ของการบริการผู้โดยสารชั้นประหยัดของบริษัทการบินไทย 

ตารางท่ี 2: ค่าสหสัมพันธ์ระหว่าง 10 ปัจจัยกับระดับความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร        ค่าสหสัมพันธ์  ระดับความสมัพันธ์ 

การต้อนรับของพนักงานบนเครื่องบิน    0.683*  สูง 

วิธีการแก้ไขปัญหาของพนักงาน    0.492*        ปานกลาง 

รูปแบบการตกแต่งของห้องผู้โดยสาร    0.682*  สูง 

อุณหภูมภิายในห้องโดยสาร     0.103  ต่ํา 

ความสะอาดของห้องสุขาบนเครื่องบิน    0.555*  สูง 

ความสะดวกสบายของท่ีน่ังผู้โดยสาร    0.483*        ปานกลาง 

คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มท่ีบริการบนเครื่องบิน  0.618*  สูง 

สิ่งบันเทิงต่างๆ บนเครื่องบิน     0.515*  สูง 

ความสะดวกในการนอน หรือพักผ่อนในระหว่างเท่ียวบิน  0.636*  สูง 

ความสะดวกในการทํางานในระหว่างเท่ียวบิน   0.562*  สูง 

หมายเหตุ * มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 5%  

ถ้านําข้อมูลทั้งสอง คือ ความพึงพอใจ (Satisfaction) และ ผลกระทบ (Impact) มาวิเคราะห์

ด้วยตัวผลักดัน (Key Driver Analysis) จะเห็นได้ว่า “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” ของสาย

การบินไทยมีระดับความพึงพอใจและระดับผลกระทบค่อนข้างสูงมากต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

เรียกได้ว่าเป็นความได้เปรียบในการแข่งขัน (Competitive Advantage) ในการบริการบนเคร่ือง 

ในขณะที่ “รูปแบบการตกแต่งของห้องผู้โดยสาร” “ความสะอาดของห้องสุขาบนเคร่ืองบิน” “คุณภาพ

ของอาหารและเคร่ืองดื่มที่บริการบนเคร่ืองบิน” “ความสะดวกในการนอน หรือพักผ่อนในระหว่าง
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เที่ยวบิน” “ความสะดวกในการทํางานในระหว่างเที่ยวบิน” มีค่าความพึงพอใจและระดับผลกระทบสูง

แต่ยังไม่สูงมากเม่ือเทียบกับ “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” 

จากการศึกษายังพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ (ร้อยละ 94.2) อยากที่จะแนะนําให้เพื่อน

หรือคนรู้จักให้ใช้บริการของสายการบินไทย ซ่ึงแสดงถึงความจงรักภักดี (Loyalty) ต่อการบริการของสาย

การบินไทย โดยที่ Myungsook และ Yonghwi (2009: 305-306) พบว่า “การให้บริการและการเอาใจใส่

ดูแล” (Responsiveness and Empathy) ของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินส่งผลต่อความจงรักภักดี 

(Loyalty) ในการใช้บริการของสายการบินของผู้โดยสารทุกระดับชั้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้โดยสารชั้นพิเศษ 

(Prestige Class) จะให้ความสําคัญมากที่สุด 

ปัจจัย “การให้บริการและการเอาใจใส่ดูแล” ยังมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

(Satisfaction) โดยมีผลโดยตรงต่อ “ความจงรักภักดี” ในการใช้บริการของสายการบิน จะเห็นได้ว่า 

“การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” ของสายการบินไทย ซ่ึงเป็นข้อได้เปรียบ เนื่องจากพนักงาน

ต้อนรับของสายการบินไทย จะต้องได้รับการฝึกฝนอบรมข้ามวัฒนธรรม (Cross Cultural Training) จึง

ทําให้พวกเขามีทักษะในการเรียนรู้และเข้าใจความหลากหลายของวัฒนธรรม ทําให้สามารถที่จะ

ติดต่อสื่อสารหรือปฏิสัมพันธ์กับผู้โดยสารที่มาจากหลากหลายเชื้อชาติ และมีผลต่อการให้บริการและ

การเอาใจใส่ผู้โดยสาร (Claus & Baesuvan, 2009: 1) โดยจะเป็นปัจจัยที่สําคัญมีผลต่อระดับความพีง

พอใจ จากผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารส่วนมากได้รับประสบการณ์ที่ดีกว่าที่พวกเขาคาดหวังไว้ โดยให้

คะแนนเฉลี่ย 7.49 จากคะแนนเต็ม 10 และยังส่งผลให้คนส่วนใหญ่อยากที่จะแนะนําให้เพื่อนหรือคน

รู้จักได้ใช้บริการของสายการบินไทย 

ข้อเสนอแนะ 

ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีผลต่อการบริการบนเคร่ืองบิน ถือว่าเป็นปัจจัยที่สําคัญที่สุดในแง่

ของคุณภาพการให้บริการ (Service quality) เนื่องจากผู้โดยสารใช้เวลาส่วนใหญ่ในการเดินทางไปกับการใช้

บริการบนเคร่ืองบิน (Cabin Service) (Liou, Hsu, Yeh, & Lin, 2011: 1385) “การต้อนรับของพนักงานบน

เคร่ืองบิน” ซ่ึงถือว่าเป็นข้อได้เปรียบในการแข่งขัน โดยมีผลต่อระดับความพึงพอใจ รวมทั้ง ความจงรักภักดี

ของผู้โดยสารที่มีต่อการบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) อย่างสูง ส่งผลให้พนักงานต้อนรับ

ของสายการบินไทย ได้รับการยกย่องให้ติดอันดับที่ 6 ของพนักงานต้อนรับที่ดีที่สุดของโลกในปี 2555 (The 

World's Best Airline Cabin Staff, 2012)  
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ผู้โดยสารมีระดับความพึงพอใจต่อ “คุณภาพของอาหารและเคร่ืองดื่มที่บริการบนเคร่ืองบิน” 

ของการบินไทยในระดับสูง แต่ไม่ได้สูงมากเม่ือเปรียบเทียบกับ “การต้อนรับของพนักงานบนเคร่ืองบิน” 

จากงานวิจัยหลายๆชิ้นพบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารในชั้นประหยัดจะเน้นถึงเร่ืองคุณภาพ

ของอาหาร แต่ถ้าเป็นผู้โดยสารชั้นพิเศษจะให้ความสนใจในเคร่ืองดื่มที่ผสมแอลกอฮอล์ ล่าสุดพบว่า 

การบินไทยได้รับรางวัลการบริการด้านอาหารบนเคร่ือง (On board catering) สําหรับชั้นประหยัดติด

อันดับที่ 5 (The World's Best Economy Class Onboard Catering, 2012) แต่ไปติดอันดับที่ 9 

สําหรับชั้นนักธุรกิจและผู้โดยสารชั้นหนึ่ง (The World's Best First Class Onboard Catering, 2012; 

The World's Best Business Class Onboard Catering, 2012) 

ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้คือ การบินไทยควรเน้นถึง “คุณภาพของอาหารและเคร่ืองดื่ม

ที่บริการบนเคร่ืองบิน” สําหรับผู้โดยสารทุกชั้น โดยเฉพาะชั้นนักธุรกิจและชั้นหนึ่ง ซ่ึงเป็นส่วนหนึ่งของ

การบริการบนเคร่ืองบิน โดยจะมีอิทธิพลโดยตรงต่อภาพลักษณ์ของสายการบินไทย (Airline Image) 

(Park, Robertson, & Wu, 2005: 9-10) และส่งเสริมภาพลักษณของพนักงานต้อนรับให้มีความเป็น

เอกลักษณ์ที่โดดเด่นมากยิ่งข้ึน เช่น Service with Spirit of Thai อย่างไรก็ตาม การศึกษาคร้ังนี้มี

ข้อจํากัดที่สําคัญคือ 1) ผลของการศึกษาที่ได้ส่วนมากผู้โดยสารเดินทางในชั้นประหยัด (ร้อยละ 75.8) 

โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นผู้โดยสารที่เดินทางโดยชั้นธุรกิจและชั้นหนึ่งค่อนข้างน้อย (ร้อยละ 24.2) 

จึงทําให้ไม่สามารถเห็นถึงความแตกต่างระหว่างประเภทของผู้โดยสารกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

2) ผลของการศึกษา 58.3% ของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนมากเป็นคนไทย โดยอาจจะมีทัศนคติที่มีผล

ต่อระดับความพึงพอใจในการบริการบนเคร่ืองแตกต่างจากผู้โดยสารที่เป็นชาวต่างชาติ 3) ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ (ร้อยละ 80.8) เดินทางในเที่ยวบินระยะสั้น (Short haul) โดยมีเพียง 19.2% ที่

เดินทางในเที่ยวบินระยะยาว ( Long haul) ซ่ึงรูปแบบการเดินทางอาจจะมีความแตกต่างกันต่อระดับ

ความพึงพอใจในการบริการบนเคร่ือง สําหรับการศึกษาคร้ังต่อไปควรจะเพิ่มจํานวนตัวอย่างในการเก็บ

ข้อมูลของผู้โดยสารชั้นธุรกิจและชั้นหนึ่ง รวมทั้งจํานวนผู้โดยสารชาวต่างชาติ และรูปแบบการเดินทาง

ของผู้โดยสาร ซ่ึงอาจจะมีความสําคัญต่อระดับความพึงพอใจของการบริการบนเคร่ือง 
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