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พฤติกรรมที่มีความจ่าเป็นต่อการท่างานในแต่ละบุคคล กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้มาก และด้านความ
เชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า  
จาก 5 มิติหลัก มิติด้านความน่าเชื่อถือ มิติด้านความการตอบสนอง มิติด้านความความมั่นใจ มิติด้าน
ความการเอาใจใส่ มิติด้านความการสัมผัสได้ เมื่อพิจารณารายด้าน กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพการบริการด้านการสัมผัสได้มากที่สุด โดยที่ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านช่วงเพศ ด้านอายุ และด้าน
รายได้ ของกลุ่มตัวอย่างมีผลท่าให้แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า มีความแตกต่างกัน 
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เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า สามารถน่าผลการวิจัยมาพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือ
คุณภาพการบริการในด้านความรู้ ทักษะ และคุณลักษณะส่วนบุคคล ให้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาให้
เกิดภาวการณ์เป็นผู้น่า (Leadership) ในองค์กรสายการบิน โดยถือได้ว่าเป็นการต่อยอดจากองค์ความรู้ 
(Knowledge) ทักษะ (Skill) พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes) แล้วน่าไปสู่การจัดการการปฏิบัติ
ให้มีการพัฒนาให้เกิดการฝึกฝนอย่างต่อเนื่องทันต่อสภาวะการเปลี่ยนแปลงและแข่งขัน โดยมีช่วงของ
ระยะเวลาที่ก่าหนดและหล่อหลอมจากการปฏิบัติจนเกิดเป็นสมรรถนะของบุคคลในด้านนั้นๆ  และ
สามารถเชื่อมโยงรูปแบบการท่างานเป็นทีม (Team Working) อย่างมีประสิทธิภาพ จะส่งผลต่อการ
พัฒนาสมรรถนะการบริการและคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ต่อไป 
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The objectives of this research were 1) to study the confidence of passengers 

affecting the service quality of low cost airline ground staffs, 2) to evaluate the 

competencies for service capabilities of low cost airline ground staffs, 3) to be a 

guideline for developing the capacity of low cost airline ground staffs. The sample used 

in the research was 400 Thai passengers who received services from low cost airline 

ground staffs at phuket international airport which was a quantitative research. The 

statistics used in data analysis were frequency, percentage, arithmetic mean, standard 

deviation, t-test statistics and One-Way ANOVA. 

The research results found that the confidence level in service competencies of 

low cost airline ground staffs was at high level. When separating two study results from 

service capability competencies of low cost airline ground staffs such as Skills, 

Knowledge, and Attributes of each staff to work performance, the sample assessed that 

service capability competencies of low cost airline ground staffs s were at high in 

 



ง 
 
knowledge and the confidence of passengers affected to the service quality of low cost 

airline ground staffs by 5 SERVQUAL dimensions such as Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy, and Tangibility. When considering each aspect, the sample had 

the highest confidence in service quality in tangibility. The personal factors such as 

gender, age and income of the sample affected to the development guideline for 

service competencies of low cost airline ground staffs differently. 

To be a development guideline for service competencies of low cost airline 

ground staffs, the research results could be applied to improve the service 

competencies of low cost airline ground staffs for good service qualities in terms of 

Knowledge, Skills and Attributes. To be a material for developing a leadership in the 

airline organization could be considered as an extension from Knowledge, Skills, and 

Attributes that leaded to the management practices in developing training continuously 

to keep up with the changing condition and competition in limit period of time and 

molded from practices to the personal competencies in that aspect. Additionally, it 

could link to the team working effectively in order to further develop in service 

competencies and service qualities of low cost airline ground staffs. 
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บทที  1 

บทน่า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส่าคัญของปัญหา 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว เป็นอุตสาหกรรมประเภทหนึ่งที่มีความส่าคัญต่อรายได้และระบบ
เศรษฐกิจของประเทศไทย ซึ่งสามารถท่ารายไดเ้ข้ามาสู่ประเทศไทยในแต่ละปีนับแสนล้านบาท และมี
ความเป็นไปได้ที่จะเพ่ิมมากขึ้นทุกปี เชื่อว่าอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวจะเป็นตัวขับเคลื่อนระบบใน
การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ เป็นปัจจัยส่าคัญในการเดินทางเพ่ือธุรกิจและการท่องเที่ยวโดย
สามารถดึงดูดเงินตราต่างประเทศ ท่าให้คนในท้องถิ่นมีอาชีพและสร้างรายได้ ประเทศไทยก็ได้อาศัย
การท่องเที่ยวมาเป็นกลยุทธ์ในการสร้างการพัฒนาเศรษฐกิจและประสบความส่าเร็จเป็นอย่างมาก ท่า
ให้ประเทศไทยกลายเป็นสถานที่พักผ่อนที่มีชื่อเสียงแห่งหนึ่งในระดับโลก เป็นที่นิยมของนักท่องเที่ยว
และนักเดินทางเข้ามาในประเทศไทย อีกทั้งรูปแบบการท่องเที่ยวของประเทศมีความโดดเด่นและ
หลากหลายอาทิ เช่น การท่องเที่ยวเพ่ือการเดินทางการจัดประชุมหรือการสัมมนา การท่องเที่ยวเพ่ือ
การเดินทางเพ่ือสุขภาพ การท่องเที่ยวการเดินทางเชิงวัฒนธรรม การท่องเที่ยวการเดินทางเพ่ือการ
ท่องเที่ยวและการบริการ เป็นต้น (เกศรา สุกเพชร, 2553; อรรธิกา พังงา, 2553) 

การคมนาคมขนส่ง ปัจจัยส่าคัญอย่างหนึ่งในการพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวให้
เจริญก้าวหน้า คือ สิ่งอ่านวยความสะดวกในการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว สถานที่ท่องเที่ยวจะเป็นที่
รู้จักแพร่หลายมีคนเข้าไปท่องเที่ยวมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับความสะดวกรวดเร็วของการคมนาคม
ขนส่ง ซึ่งการเดินทางท่องเที่ยวไปยังสถานที่ต่างๆ จะต้องใช้ยานพาหนะหลายชนิด เช่น การคมนาคม
ขนส่งทางอากาศเครื่องบิน การคมนาคมขนส่งทางบกรถยนต์หรือรถไฟ และการคมนาคมขนส่งทาง
น้่าเรือ เป็นต้น ด้วยเหตุผลนี้จ่าท่าให้การพัฒนาการคมนาคมขนส่งเพ่ืออ่านวยคงความสะดวกให้แก่
นักท่องเที่ยวเพ่ือการเดินทางเสียเวลาน้อยที่สุด และมาใช้บริการระบบการขนส่งมากขึ้น ซึ่งการ
คมนาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศและภายในประเทศในปัจจุบันได้รับความนิยมมาก เพราะ
สะดวกและประหยัดเวลา การเพ่ิมจ่านวนเที่ยวบิน การเพ่ิมเส้นทางการบินผ่านบริเวณต่างๆ มากขึ้น 
ดังนั้น สายการบินจะต้องมกีารพัฒนาในทุกด้านตลอดจนการการบริการต่างๆ ที่ทันสมัยและเพ่ิมให้มี
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คุณภาพการบริการในทุกด้านเพ่ือตอบสนองความต้องการจากผู้โดยสารที่เดินทางท่องเที่ยวด้วยสาย
การบิน (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560) การคมนาคมขนส่งทางอากาศนอกจากจะ
เป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึ่งแล้ว ยังจัดเป็นหนึ่งในโครงสร้างพ้ืนฐานที่มีบทบาทส่าคัญต่อ
อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว โดยน่าเป็นปัจจัยส่าคัญในการเคลื่อนย้ายนักท่องเที่ยวที่ท่าให้นักท่องเที่ยว
สามารถท่าการท่องเที่ยวหรือเดินทางไปยังแหล่งท่องเที่ยวต่างๆได้  (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2554)  

อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมทางการขนส่งขนาดใหญ่อุตสาหกรรมหนึ่งของโลกที่
เข้ามามีบทบาทและได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก ซึ่งท่าให้มีพัฒนาการในด้านต่างๆ อย่างก้าวกระโดด 
จะสอดคล้องไปในทิศทางเดียวกันกับอัตราการขยายตัวของภาคการขนส่งทางอากาศ โดยจะมีธุรกิจ
สายการบิน ซึ่งประกอบไปด้วยธุรกิจด้านการขนส่งทางอากาศ ที่เป็นองค์ประกอบที่ส่าคัญใน
อุตสาหกรรมการบิน อีกทั้งในปัจจุบันธุรกิจสายการบินเป็นธุรกิจภาคการขนส่งที่มีบทบาทและได้รับ
ความนิยมอย่างสูงจากผู้บริโภค เนื่องจากการเดินทางด้วยสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว 
ประหยัดเวลา และปลอดภัยสูงกว่าเมื่อเทียบกับรูปแบบการขนส่งอ่ืนๆ อีกทั้งยังมีธุรกิจสายการบินที่
ให้บริการที่หลากหลาย เช่น ธุระกิจการบริการสายการบินพาณิชย์ การบริการแบบสายการบินราคา
ประหยัด (Low Cost Airline) กับสายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
นอกจากนี้การขนส่งทางอากาศหรือสายการบินยังเข้ามามีบทบาทส่าคัญต่อการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ประเทศไทย โดยเฉพาะอย่างยิ่งต่อภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการบิน ยิ่งไปกว่า
นั้นปัจจัยทางด้านความสะดวก ความรวดเร็ว และความปลอดภัยที่มีอยู่สูงมากท่าให้นักท่องเที่ยวนิยม
เดินทางด้วยเครื่องบินเพ่ิมมากข้ึน (ยศ เลาหศิลป์สมจิตร์, 2553)  

จากการคาดการณ์ของบริษัทผลิตเครื่องบินโดยสารสองบริษัทใหญ่ ได้แก่ บริษัท Boeing ได้
คาดการณ์ว่าการเดินทางของผู้โดยสารจะเพ่ิมมากขึ้นประมาณร้อยละ 5 ในปี พ.ศ. 2554–2574 และ
บริษัท Airbus An EDs ได้คาดการณ์ไว้ว่าอีก 15 ปี ต่อจากนี้การเดินทางของผู้โดยสารจะเพ่ิมมากขึ้น
ในจ่านวนร้อยละ 4.7 (Airbus, 2014) ในขณะที่สมาคมท่าอากาศยานระหว่างประเทศ (Airport 
Council International: ACT) ได้คาดการณ์ถึงอัตราการเติบโตของจ่านวนผู้โดยสารทั่วโลกในอีก 20 
ปี ข้างหน้าคือปี พ.ศ. 2551-2570 จ่านวนผู้โดยสารจะเพ่ิมขึ้นเฉลี่ยร้อยละ 4.2 ต่อปี (บริษัท ท่า
อากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2555: 35) ส่าหรับการคมนาคมขนส่งทางอากาศในประเทศไทย ได้
ส่ารวจจากการใช้ท่าอากาศยานนานาชาติทั้ง 6 แห่ง ได้แก่ ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ  ท่า
อากาศยานนานาชาติดอนเมือง ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต และท่าอากาศยานนานาชาติเชียงราย ในปี พ.ศ. 2560 พบว่ามีจ่านวน
ผู้ใช้บริการ 53.29 ล้านคน ซึ่งเมื่อเปรียบเทียบกับปี พ.ศ. 2559 แล้ว จ่านวนผู้โดยสารได้เพ่ิมสูงขึ้น 
12.67 % (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560) แสดงดังตารางที่ 1.1 
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ตารางที  1.1  สถิติจ่านวนผู้โดยสารที่ใช้บริการท่าอากาศยานทั้ง 6 แห่งในประเทศไทยปี พ.ศ. 2560 

 
ท่าอากาศยานนานาชาติ ภายในประเทศ เปลี ยนแปลง (%) 

สุวรรณภูมิ (BKK) 9,842,502 13.35% 
ดอนเมือง (DMK) 23,323,457 10.36% 
เชียงใหม่ (CNX) 7,351,231 13.83% 
หาดใหญ่ (HDY) 3,753,139 10.19% 
ภูเก็ต (HKT) 6,997,879 18.52% 
เชียงราย (CEI) 2,029,215   18.06% 

รวม 53,297,423 12.67% 
 
แหล่งที มา:  บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560. 
 

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการบินจึงมีความเกี่ยวโยงซึ่งกันและกัน โดย
อย่างยิ่งอุตสาหกรรมการบินจะท่าการอ่านวยความสะดวกในการเดินทางให้แก่นักท่องเที่ยวมากขึ้น
เท่าใดก็จะเป็นการเพ่ิมการอ่านวยความสะดวกให้การท่องเที่ยวเพ่ิมมากขึ้นตามมา การเดินทางที่มี
การเชื่อมโยงทางอากาศระหว่างจุดหมายปลายทางต่างๆ ของโลกเข้าสู่ประเทศไทยโดยตรงได้หลาย
จุดมากขึ้นเท่าใด ก็จะเป็นการสร้างการขยายตัวทางการตลาดและสร้างความเจริญเติมโตให้กับธุรกิจ
ท่องเที่ยวมากข้ึนตามมา อีกท้ังยังสร้างการกระตุ้นให้มีจ่านวนนักท่องเที่ยวภายในประเทศไทยมากขึ้น
ก็จะเป็นการสร้างเศรษฐกิจและรายได้ให้กับทั้งสองภาคอุตสาหกรรม คือ อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว
และอุตสาหกรรมการบิน การพัฒนาและการปรับปรุงคุณภาพการบริการด้านการบิน จึงมีความส่าคัญ
มากในการเข้ามาช่วยกระตุ้นให้มีการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้น ท่าอากาศยานจึงถือเป็น
ส่วนส่าคัญต่อระบบการให้บริการของอุตสาหกรรมการบินเนื่องจากท่าอากาศยานเป็นจุดเชื่อมโยงทาง
อากาศระหว่างจุดหมายปลายทางต่างๆของโลกและของแต่ละสายการบินที่บินเข้าสู่ประเทศไทย 
ส่าหรับประเทศไทยได้มีการสร้างเพ่ือใช้ท่าอากาศยานและมีการพัฒนาด้านการบินมาตั้งแต่ พ.ศ.
2457 เพ่ือรองรับการขยายตัวของธุรกิจสายการบินต่างๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขยายตัวและการเปิด
เส้นทางบินของสายการบินต้นทุนต่่า ที่ได้รับความสนใจในการเดินทางของผู้โดยสารและการขนส่ง
เพ่ิมมากข้ึนอย่างมาก (กรมการบินพาณิชย์, 2542)   

ท่าอากาศยานหรือสนามบินในประเทศไทยมีการแบ่งการดูแลออกเป็นสององค์กรหลัก คือ 
กรมท่าอากาศยาน  และ บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน) ต่อมากรมการบินพาณิชย์ได้มี
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การพัฒนาก่อสร้างและปรับปรุงท่าอากาศยานที่มีอยู่เดิมให้มีประสิทธิภาพและเพ่ิมขีดความสามารถ
ในการรองรับการบินขนส่งพาณิชย์ของสายการบินที่มีการขยายตัวเพ่ิมมากขึ้นจากนโยบายการเปิด
น่านฟ้าเสรีในประเทศไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 (สถาบันการบินพลเรือน, 2555) ผลจากการเปิดน่าน
ฟ้าเสรีท่าให้การบินทั้งภายในประเทศและต่างประเทศมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว ท่าให้อุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวและอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยประสบความส่าเร็จในด้านการขนส่งและการ
บินพาณิชย์จากนโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรีเป็นต้นมา (กรมการบินพาณิชย์, 2542) จากนโยบายการ
เปิดน่านฟ้าเสรีในการให้บริการเส้นทางภายในประเทศของกระทรวงคมนาคมตั้งแต่ พ.ศ.2544 ท่าให้
มีสายการบินเอกชนเข้ามาด่าเนินการการให้บริการในเส้นทางภายในประเทศในเส้นทางใดก็ได้ ทั้ง
แบบประจ่า (Schedule Airline) และแบบไม่ประจ่า (Non-Schedule Airline) โดยการเปิดเสรี
ทางการบินท่าให้การแข่งขั้นของธุรกิจสายการบินภายในประเทศมีความรุนแรงมากขึ้นตั้งแต่ปลายปี 
พ.ศ.2546 เป็นต้นมา ท่าให้เกิดสายการบินต้นทุนต่่าเกิดขึ้น ในการแข่งขันเรื่องของราคาและการ
บริการที่มีความแตกต่างอย่างชัดเจน (ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ, 2555)  

 
ตารางที  1.2  สถิติจ่านวนผู้โดยสาร 5 ล่าดับสูงสุดการใช้บริการสนามบินนานาชาติภูเก็ต 
 

สายการบิน จ่านวน เพิ มข้ึน ส่วนแบ่ง 

1 Thai Air Asia 2,145,940 15.37% 30.67% 
2 Thai Airways International 1,691,086 4.13% 24.17% 
3 Bangkok Airways 1,081,314 12.05% 15.45% 
4 Nok Air 826,481 31.69% 11.81% 
5 Thai Smile Airways 582,393 16.67% 8.32% 

 
แหล่งที มา: บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560. 
 

จากตารางที่ 1.2 สถิติจ่านวนผู้โดยสาร 5 ล่าดับสูงสุดการใช้บริการสนามบินนานาชาติภูเก็ต 
ท่าให้เห็นว่าจ่านวนการใช้บริการของผู้โดยสารที่ใช้บริการที่สนามบินนานาชาติภูเก็ตเพ่ิงสูงขึ้น และ
เป็นที่น่าสนใจ คือ จ่านวนของผู้ใช้บริการสูงสุดคือ สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย ซึ่งเป็นสายการบิน
ต้นทุนต่่า เข้ามาเป็นตัวเลือกในอันดับต้นของสายการบินที่ให้บริการและจ่านวนผู้โดยสารสูงสุด 
จ่าเป็นสิ่งที่น่ายินดีและสายการบินต้องเตรียมความพร้อมในการปรับตัวในเรื่องการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพในการให้บริการและสร้างคุณภาพในการให้บริการ 



5 
 

การเดินทางที่ได้รับความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยสูงสุดที่ได้รับความนิยม
มากกว่าพาหนะอ่ืนๆ คือ การเดินทางด้วยเครื่องบิน เป็นการเดินทางระยะไกลข้ามหลายจังหวัดหรือ
ข้ามประเทศ อุตสาหกรรมการบินจึงเป็นอุตสาหกรรมที่ได้รับความสนใจและมีความเจริญก้าวหน้า
อย่างรวดเร็ว เพราะว่าเป็นการขนส่งที่มีความปลอดภัยและมีประสิทธิภาพสูง คือมีความสามารถท่า
ได้อย่างรวดเร็วทั้งการขนส่งสินค้าและการบริการขนส่งผู้โดยสารให้ไปถึงจุดหมายปลายทางได้อย่าง
รวดเร็วในระยะเวลาอันสั้น ในปัจจุบันมีสายการบินเปิดให้บริการเพ่ิมมากขึ้น ราคาค่าโดยสาร
เครื่องบินมีหลากหลายระดับราคาและการบริการ รวมไปถึงราคาค่าโดยสารประเภทราคาประหยัด
ของสายการบินต้นทุนต่่า เป็นผลให้นักท่องเที่ยว นักเดินทางตัดสินใจเลือกการเดินทางด้วยเครื่องบิน
บ่อยขึ้นและเพ่ิมจ่านวนมากขึ้น จากการเปิดน่าฟ้าเสรีทางการบิน การขยายตัวและความเติบโตทาง
เศรษฐกิจของอาเซียน (AEC) ในปี พ.ศ. 2558 เป็นตัวกระตุ้นที่ส่าคัญในการเดินทางด้วยเครื่องบินเพ่ิม
มากขึ้นตามมาด้วย ในปัจจุบันอุตสาหกรรมการบินมีการสร้างรายได้ประมาณร้อยละ 10 ของรายได้
ประชาชาติ มีผู้บริโภคในโลกมากกว่า 200 ล้านคน และใช้แรงงานด้านการบินมากถึง 1 ใน 9 ของ
แรงงานโลก (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2554)  

ปัจจุบันธุรกิจสายการบินมีความเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการสร้างการแข่งขันทางด้านการ
บริการของแต่ละสายการบินสูงมาก มีการขยายเส้นทางและเพ่ิมจ่านวนเที่ยวบินมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง
โดยเฉพาะอย่างยิ่งสายการบินต้นทุนต่่า (Low cost/price Airline) ที่ได้เข้ามามีบทบาทและได้รับ
ความสนใจเป็นอย่างมากในอุตสาหกรรมการบิน ธุรกิจสายการบินยังเป็นธุรกิจภาคการขนส่งที่ได้รับ
ความนิยมสูงมากขึ้นจากการเดินทางของผู้โดยสาร เนื่องด้วยสายการบินเป็นธุรกิจภาคการขนส่งที่
ได้รับความนิยมสูงจากผู้โดยสาร เพราะเป็นการขนส่งที่ได้รับความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาและ
มีความปลอดภัยสูงกว่าการขนส่งอ่ืนๆ นอกจากนี้การขนส่งทางอากาศยังมีบทบาทส่าคัญต่อการ
พัฒนาเศรษฐกิจของประเทศโดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาคอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ท่าให้สายการบิน
เข้ามามีบทบาทส่าคัญในการเดินทางและผู้โดยสารเลือกใช้บริการเพ่ิมสูงตามมา แต่การบริการของ
สายการบินต้นทุนต่่าจะไม่เน้นถึงเรื่องการให้บริการมากนักเนื่องจากการลดต้นทุนและเรื่องของราคา
ที่ถูกกว่า แต่ด้านความคาดหวังของผู้โดยสารในด้านการบริการยังคงมีความต้องการที่สูงเหมือนเดิม 
และเกิดการเปรียบเทียบด้านการบริการจากสายการบินอ่ืนที่เน้นการบริการ ท่าให้ผู้โดยสารไม่ได้มี
แรงจูงใจในการกลับมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าซ้่าอีกต่อไป และเกิดการร้องเรียนถึงเรื่องการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเกิดข้ึนให้เห็นอยู่บ่อยครั้ง (สถาบันการบินพลเรือน, 2555)  

ธุรกิจสายการบินกล่าวได้ว่าเป็นธุรกิจที่มีความส่าคัญที่ต้องให้บริการอย่างเป็นมืออาชีพและ
ได้รับการเอาใจใส่ด้านการบริการแก่ผู้โดยสารเป็นพิเศษ พนักงานต้องผ่านการฝึกฝนและเรียนรู้งาน
จนได้มาตรฐาน การจัดการกับทรัพยากรบุคคลหรือพนักงานที่ให้บริการจึงเป็นปัจจัยส่าคัญต่อธุรกิจ
การบริการสายการบิน เพ่ือน่าไปสู่ความส่าเร็จด้านการบริการ คุณภาพการบริการที่สร้างความ
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ประทับใจ สร้างความจงรักภักดี และสร้างความเชื่อมั่นจากผู้โดยสารต่อพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
อย่างไรก็ตามการจัดการกับทรัพยากรบุคคลหรือพนักงานยังคงถือว่าเป็นเรื่องยาก เนื่องจากบุคลากร
มีความคิดและอารมณ์เป็นของตนเองที่ไม่สามารถควบคุมหรือปรุงแต่งได้ง่าย กล่าวได้ว่าบุคคลากร
เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าที่สุดและเปรียบเสมือนหัวใจเป็นหัวใจของธุรกิจการบริการ แต่ในบทบาทของ
ธุรกิจจะเน้นการให้ความส่าคัญกับการลงทุนในส่วนของวัตถุมากกว่าทรัพยากรมนุษย์ จึงท่าให้ธุรกิจ
การบริการในประเทศไทยไม่มีคุณภาพ อีกทั้งการบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ Intangible ท่าให้
คุณค่าและผลของการบริการจึงขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้โดยสาร ซึ่งผู้โดยสารแต่ละรายจะมีความ
พึงพอใจและความต้องการที่แตกต่างกัน การจะสร้างความจงรักภักดี ความเชื่อมั่นหรือก่าหนดทิศ
ทางการบริการ เพ่ือให้ผู้โดยสารทุกท่านพึงพอใจนั้นจึงเป็นเรื่องที่สามารถคาดเดาได้ยากมาก ซึ่งความ
พึงพอใจนั้นจะส่งผลต่อสายการบินโดยตรงว่าลูกค้านั้นจะกลับมาใช้บริการจากสายการบินอีกหรือไม่        
(ชาญโชติ ชมพูนุท, 2548)  

การเลือกใช้บริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งสายการบินต้นทุนต่่าพบว่าราคาบัตรโดยสารหรือ
ค่าบริการไม่ใช่ปัจจัยที่ส่าคัญอีกต่อไป เนื่องจากความเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของผู้โดยสาร 
ไม่ว่าผู้โดยสารจะเสียค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาในราคาที่แพงหรือราคาที่ถูก แต่คุณภาพการบริการ
ของผู้โดยสายยังคงมีความต้องการการให้บริการโดยจะเน้นในเรื่องของคุณภาพความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานโดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน จนเกิดการสร้างความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีต่อสายการบินต้นทุนต่่า (Kim and Lee, 2011) โดยพบว่าอิทธิพลที่ส่าคัญจาก
พฤติกรรมของผู้โดยสารจะให้ความส่าคัญของการใช้บริการในสายการบินต้นทุนต่่า คือ เรื่องของ
คุณภาพการบริการ ความใส่ใจ ความเชื่อมั่น และเกิดความจงรักภักดีต่อสายการบิน จนเกิดการ
กลับมาใช้บริการซ้่าและมีการสื่อสารกันปากต่อปากแก่ผู้อ่ืนให้รับทราบ กล่าวได้ว่าการสื่อสารปากต่อ
ปากต่อผู้อื่นเป็นหัวใจที่ส่าคัญในปัจจุบันของสายการบินต้นทุนต่่า (Yand and Hsieh, 2012)  

รูปแบบการท่างานและการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่าในปัจจุบันจะเน้นเรื่องของการ
บริการด้วยตนเองและการใช้เทคโนโลยีอุปกรณ์ในการอ่านวยความสะดวกแต่ผู้โดยสาร แต่ปัจจัย
ส่าคัญในการบริการของสายการบินต้นทุนต่่ามีความจ่าเป็นต้องใช้ทรัพยากรบุคคล หรือพนักงาน และ
พนักงานที่ต้องให้บริการแก่ผู้โดยสารส่วนหน้าที่ส่าคัญ คือ พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน (Ground 
Staff) เป็นพนักงานหลักที่คอยให้บริการเปรียบเสมือนตัวแทนของสายการบิน เป็นผู้ที่คอยอ่านวย
ความสะดวกมีความใกล้ชิดกับผู้โดยสาร และมีผลต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้โดยสารโดยตรง ซึ่ง
ความพึงพอใจจะส่งผลต่อการสร้างความจงรักภักดีต่อสายการบินและท่าให้เกิดการพิจารณาการ
กลับมาใช้บริการสายการบินอีกในอนาคต นอกจากนี้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเปรียบเสมือนนักการ
ตลาดที่สามารถส่งผ่านความน่าเชื่อถือและสร้างความเชื่อมั่น ท่าให้ตรงสินค้าเป็นที่ปรากฏเด่นชัด 
และยังคงเป็นภาพลักษณ์ท่ีน่าจดจ่าของสายการบินต้นทุนต่่าอีกด้วย (ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2551)  
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ทั้งนี้หากพนักงานต้อนรับภาพพ้ืนดินมีทักษะความสามารถในการปฏิบัติงาน โดยอาศัยการ
พัฒนาการในด้านต่างๆ ไม่ว่ าจะเป็นความสามารถด้านการพัฒนาความรู้  (Knowledge) 
ความสามารถด้านการพัฒนาทักษะ (Skill) ความสามารถด้านการพัฒนาเจตคติ (Attitudes) 
ความสามารถด้านการพัฒนาบุคลิกภาพ (Personality) และความสามารถด้านการบริการ 
(Competence) เพ่ือให้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินมีขีดความสามารถในการให้บริการได้ตรงกับ
ความต้องการและเกิดความจงรักภักดีของผู้โดยสารต่อสายการบินต้นทุนต่่ามากที่สุด (ณรงค์วิทย์ 
แสนทอง, 2547; สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554)  

จากเหตุผลข้างต้น จึงสรุปได้ว่าปัจจุบันอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่่าได้เปิดเสรีทางการ
บินมากข้ึนมีการให้บริการหลากหลายสารการบินเพ่ิมมากขึ้น และแต่ละสายการบินจะให้ความส่าคัญ
ในด้านการตลาดการแข่งขันในเรื่องของราคาที่ประหยัด และการน่าเทคโนโลยีที่ใหม่และทันสมัยเข้า
มาให้บริการ เช่น ระบบการบริการแบบออนไลน์มากกว่า โดยไม่ค่านึงถึงการให้บริการจากบุคคลหรือ
ส่วนพนักงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งส่วนของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินที่มีความส่าคัญส่วนหน้าในการ
ให้บริการโดยตรงกับผู้โดยสารที่มาใช้บริการโดยตรง และสามารถสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการ
สมรรถนะการบริการหรือส่งมอบคุณค่าการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินแก่ผู้โดยสาร ที่มี
ความส่าคัญต่อขีดความสามารถในการแข่งขันและสามารถเพ่ิมผลประกอบการของสายการบินต้นทุน
ต่่าได้อีกช่องทางหนึ่ง เนื่องจากผู้โดยสารมีความความหวังในเรื่องราคาท่ีถูกแล้ว แต่ความคาดหวังด้าน
การบริการยังคงสูงเหมือนเดิม การสร้างความเชื่อมั่น ภาพลักษณ์ และความสามารถการบริการอย่าง
มืออาชีพของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน ท่าให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก 
จึงท่าให้เป็นช่องว่างของการศึกษาในครั้งนี้  งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาวิจัยในประเด็น
ข้างต้น และวิเคราะห์ถึงแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการให้บริการเพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นจะเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้บริหารหรือฝ่ายทรัพยากรบุคคลของสายการบินต้นทุนต่่าในการน่าไปใช้ประกอบการวางแผนเพ่ือ
ยกระดับความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินในการสร้างคุณค่าการบริการ คุณภาพการ
บริการ ความเชื่อมั่น และเกิดความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้ใช้บริการอย่างมืออาชีพ  
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1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความเชื่อมั่นของผู้โดยสารต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า และเสนอแนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน โดยประกอบด้วยวัตถุประสงค์เฉพาะดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความเชื่อม่ันของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 

1.2.2 เพ่ือประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
สายการบินต้นทุนต่่า 

1.2.3 แนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิมคุณภาพ
การบริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

 

1.3 ค่าถามงานวิจัย 

1.3.1 การสร้างความเชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าในด้านใดบ้าง 

 1.3.2 การเพ่ิมสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
ในสายการบินต้นทุนต่่ามีลักษณะอย่างไร 

1.3.3 แนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิม
คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าเป็นอย่างไร 
 

1.4 ประโยชน์ที คาดว่าจะได้รับ 

 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ทั้งในเชิงนโยบายและในเชิงบริหารจัดการ เพ่ือเป็นประโยชน์ใน
ภาคส่วนต่างๆที่เก่ียวข้องกับสายการบินต้นทุนต่่าได้ปรับน่าไปใช้ได้ ดังนี้ 
 1.4.1 ฝ่ายผู้บริหารสายการบินต้นทุนต่่าสามารถน่าผลการศึกษามาบริหารการจัดการ
บุคลากรใหเ้ป็นทรัพยากรด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 
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 1.4.2 ฝ่ายทรัพยากรบุคคลคลสามารถใช้ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินที่มีผลต่อการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ ไปใช้ในการประกอบการคัดเลือกพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
 1.4.3 ฝ่ายปฏิบัติการภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าสามารถน่าผลการศึกษาขีด
ความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินไปใช้ในการเสริมสร้างทักษะขีดความสามารถสมรรถนะ
ในการให้บริการของพนักงานให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 1.4.4 ฝ่ายฝึกอบรมของสายการบินต้นทุนต่่าสามารถน่าผลการศึกษาไปใช้ในการพัฒนา
ปรับปรุงศักยภาพและขีดความสามารถด้านสมรรถนะการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
 1.4.5 สถาบันการศึกษาที่ผลิตบุคลากรในอุตสาหกรรมการบริการและอุตสาหกรรมการบิน
สามารถน่าผลการศึกษาการสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการของผู้โดยสารที่มีผลต่อความสามารถใน
การให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า ไปใช้ในการออกแบบหลักสูตร
หรือประกอบการเรียนการสอนในรายวิชาที่เก่ียวข้องกับการบริการและการบิน 
 1.4.6 กรมการบินพลเรือนสามารถน่าไปเป็นแนวทางในการพัฒนาจัดการควบคุมดูแล
รูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 
 1.4.7 ส่าหรับนักวิจัยผลการศึกษาวิจัยนี้สามารถน่าไปเป็นฐานข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้ง
ต่อไป 
 

1.5 ขอบเขตของการศึกษา 

 ในการศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน         
สายการบินต้นทุนต่่าโดยมุ่งเน้นการศึกษาตามมุมมองด้านอุปสงค์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินต่อการสร้างความเชื่อมั่นในการบริการ
และเกิดความพึงพอใจแก่ผู้โดยสารจากการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ผู้ศึกษาได้ก่าหนดขอบเขต
การศึกษาตามประเด็นต่างๆ ได้ดังนี ้
  

1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าและปัจจัยการสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการของผู้โดยสารที่มีผล
ต่อความสามารถในการให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า  แบ่ง
ขอบเขตด้านเนื้อหาออกเป็น 2 องค์ประกอบหลักดังนี้ 
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 1. แนวทางการพัฒนาสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่าโดยมีองค์ประกอบหลักคือ ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมที่มี
ความจ่าเป็นต่อการท่างานในแต่ละบุคคลเพ่ือให้เกิดความส่าเร็จได้ดีนั้น จะมีองค์ประกอบหลัก 3 
ประการดังนี้ 
 1) ความรู้ (Knowledge) คือ ข้อมูลหรือสิ่งที่องค์กรต้องการให้พนักงานต้อง รู้ เช่น ความรู้
ความเข้าใจในการให้บริการ 
 2) ทักษะ (Skill) คือ สิ่งที่องค์กรมีความต้องการให้พนักงานท่า เช่น ทักษะด้านการบริการ ที่
พนักงานต้องอาศัยการปฏิบัติและฝึกฝนเป็นประจ่าจนท่าให้เกิดความช่านาญ 
 3) พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes) คือ สิ่งที่องค์กรมีความต้องการให้ เป็น เช่น ความ
ซื่อสัตย์ ความใฝ่รู้ ความมุ่งมั่นตั้งใจในความส่าเร็จ และความรักในองค์กร จะจ่าแนกตามมาตรฐาน
การปฏิบัติงานระดับพ้ืนฐาน ประกอบด้วย 10 ตัวแปรย่อยดังนี้ (สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554: 188-218) 
  1.1 ความรู้เกี่ยวกับการบริการด้านคุณลักษณะ ต้นทุนก่าไรเบื้องต้น และการ
ให้บริการสายการบิน 
  1.2 ความรู้เกี่ยวกับข้อมูลลูกค้า วัตถุประสงค์ความต้องการ และกระบวนการ
ตัดสินใจ 
  1.3 ความรู้เกี่ยวกับเหตุการณ์ปัจจุบันทางการตลาดและสถานการณ์ทางการแข่งขัน
ของสายการบินต้นทุนต่่า 
  1.4 ทักษะการคิดเป็นขั้นตอนอย่างมีระบบ การท่าความเข้าใจ การประยุกต์ การ
วิเคราะห์ และการพิจารณา 
  1.5 ทักษะการสื่อสาร การน่าเสนอที่ชัดเจน กระชับ และมีตรรกะ 
  1.6 ทักษะการท่างาน การประสานงาน การวางแผนการท่างานเป็นหมู่คณะ 
  1.7 สัมฤทธิผลทางด้านภาษาอังกฤษและภาษาอ่ืนๆในระดับสูง 
  1.8 ความมีจิตบริการ เชาวน์ปัญญาในการให้บริการ 
  1.9 ความสามารถในการปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลง 
  1.10 ความมีเกียรติในตนเอง 
 2. แนวทางการศึกษาเกี่ยวกับเรื่องการวัดคุณภาพการบริการ การสร้างความเชื่อมั่นและการ
พัฒนาคุณภาพการบริการจากขีดความสามารถจากสมรรถนะการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า จาก 5 มิติหลักได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การ
ตอบสนอง (Responsiveness)  ความมั่นใจ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) และการสัมผัส
ได้ (Tangibles) (Fitzsimmons and James A., 2011) 
 



11 
 
  2.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
  2.2 การตอบสนอง (Responsiveness)   
  2.3 ความมั่นใจ (Assurance) 
  2.4 การเอาใจใส่ (Empathy) 
  2.5 และการสัมผัสได้ (Tangibles) 
 เป็นการศึกษาตามมุมมองด้านอุปสงค์ เพ่ือใช้ในการตัดเลือกขีดความสามารถหลักของ
บุคลากรพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า จากมุมมองด้านอุปาทานตามมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน โดยชี้วัดจากความเชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มาใช้บริการ มีการบอกต่อและกลับมาใช้บริการ
ซ้่าอีก ชี้ให้เห็นว่าขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินซึ่งมีผลต่อการปฏิบัติงาน เพ่ือให้
เกิดความสอดคล้องท้ังมุมมองด้านอุปสงค์และมุมมองด้านอุปาทาน  
 
 1.5.2 ขอบเขตประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ ผู้โดยสารชาวไทย
ที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่เดินทางออกจากสนามนานาชาติจังหวัดภูเก็ต  
 
 1.5.3 ขอบเขตด้านเวลา 
 การศึกษาครั้งนี้จะใช้เวลาที่ท่าการวิจัยตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2561 ถึงเดือนกันยายน 
พ.ศ. 2561 
 

1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 ในการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเรื่อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ได้มีนิยามศัพท์เฉพาะเพ่ือใช้ในการศึกษา ดังนี้  
 สมรรถนะ (Competency) ตามแนวความคิดของ (สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554) หมายถึง 
ปัจเจกบุคคลที่ซ้อนอยู่ภายในตัวบุคคล ซึ่งปัจเจกบุคคลนี้สามารถผลักดันให้เกิดผลต่อการสร้างคุณค่า
ต่อการปฏิบัติงานที่ดีตามเกณฑ์ที่ก่าหนดในงานที่บุคคลนั้นๆ ต้องรับผิดชอบจะก่อให้เกิดพฤติกรรมที่
จะส่งผลต่อความเป็นเลิศด้านของผลลัพธ์ที่ดี (Superior Performance)  
 ความน่าเชื อถือ (Confidence) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติตามสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้โดยสารได้อย่างถูกต้องและแม่นย่า ประสิทธิภาพของการบริการที่น่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ผู้โดยสาร
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คาดหวังว่าจะได้รับ กล่าวคือ การบริการจะต้องท่าให้ส่าเร็จอย่างตรงเวลา มีลักษณะในการให้บริการ
ที่เหมือนกันทุกครั้ง และปราศจากความผิดพลาดทั้งหมดทุกครั้งที่ให้บริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึงกระบวนการการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
โดยการเอ้ืออ่านวยความสะดวกสบาย ช่วยเหลือ ดูแลผู้โดยสารที่ใช้บริการเที่ยวบินภายในประเทศ
ของสายการบินต้นทุนต่่า สนามบินนานาชาติภูเก็ต 
 สายการบินต้นทุนต ่า (Low Cost Airline) หมายถึง องค์กรสายการบินต้นทุกต่่าที่มีการ
บริหารการจัดการด้านต้นทุน หรือราคาค่าโดยสารที่มีราคาถูก เมื่อผู้โดยสารมีความต้องการการ
บริการอ่ืนๆเพ่ิมต้องต้องซื้อบริการจากสายการบินเพ่ิม แต่ยังมีการให้บริการจากพนักงานเหมือนสาย
การบินที่บริการเต็มรูปแบบ (Full Service Airline) 
 ผู้โดยสาร (Passenger) หมายถึง ผู้รับบริการคนไทยของสายการบินต้นทุนต่่าที่ใช้บริการ
เที่ยวบินภายในประเทศของสายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการ ณ สนามบินนานาชาติภูเก็ต 
 พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน (Ground Staff) หมายถึง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าที่ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการผู้โดยสารที่ใช้บริการเที่ยวบินภายในประเทศ บริเวณ
เคาน์เตอร์ตรวจบัตรโดยสาร (Check-in Counter) บริเวณห้องพักผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ 
(Boarding Gate) ณ สนามบินนานาชาติภูเก็ต 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติคุณลักษณะที่เกิดขึ้นจากการได้รับของผู้ใช้บริการ 
ซึ่งจะมีความโดดเด่นได้โดยตรงหรือเกินความต้องการของผู้รับบริการได้คาดหวังไว้ โดยไม่พบ
ข้อบกพร่องหรือข้อผิดพลาดเกิดขึ้นเลย เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยผู้รับบริการจะพิจารณา
จาก 5 มิติหลัก ดังนี้ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)  ความมั่นใจ 
(Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) และการสัมผัสได้ (Tangibles) (Fitzsimmons and James 
A., 2011) 
 การตอบสนอง หมายถึง ความมุ่งมั่นตั้งใจที่จะให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการและมีความ
พร้อมที่จะให้บริการอย่างดีตลอดระยะเวลาที่ปฏิบัติหน้าที่ของพนักงาน  
 การเอาใจใส่ หมายถึง ความใส่ใจและการดูแลต่อผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล ในการนี้รวมถึง
ในด้านของการใช้วิธีการเข้าหาผู้ใช้บริการ ความรวดเร็ว ความถูกต้องและความพยายามที่จะเข้าใจต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ 
 ความมั นใจ หมายถึง ความรู้และมารยาทที่สุภาพอ่อนโยนของพนักงานที่สามารถสื่อถึงความ
น่าเชื่อถือ ความไว้วางใจจากผู้ใช้บริการได้ ซึ่งเป็นค่ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการโดยในมิตินี้
สามารถกล่าวรวมไปถึง ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน ความสุภาพและความเคารพต่อ
ผู้ใช้บริการ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ และกิริยาท่าทางทั่วไปที่มาจากใจของผู้
ให้บริการ 
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 การสัมผัสได้ หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ่านวยความสะดวกทางกายภาพ เครื่องมือหรือ
อุปกรณ์ในการให้บริการ บุคลากร พนักงาน ช่องทางในการสื่อสาร รวมไปถึงความสะอาด และเสียง
รบกวนจากผู้ใช้บริการท่านอ่ืน 



 

บทที  2 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที เกี ยวข้อง 

การวิจัยรื่อง “แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต” ผู้ศึกษาได้ท่าการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ศึกษา ค้นคว้า และทบทวนเอกสารผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในด้านต่างๆ เพ่ือใช้เป็นกรอบแนวทางและ
ได้น่าเสนอตามหัวข้อในการศึกษา ดังนี้  
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่่า 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับขีดความสามารถหรือสมรรถนะและทัศนคติ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเชื่อมั่นและคุณภาพการบริการ 
 2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 

 อุตสาหกรรมการบิน (Airline Industry) ถือเป็นอุตสาหกรรมหนึ่งของภาคการขนส่งและการ
เดินทางทางอากาศที่มีความส่าคัญต่อระบบการพัฒนาเศรษฐกิจ ซึ่งท่าให้การขนส่งสินค้าและการ
เดินทางเพ่ือธุรกิจ การเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว หรือเพ่ือกิจส่วนตัวเกิดเป็นการสร้างความสะดวก
และประหยัดเวลามากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังเป็นภาคการขนส่งที่ได้รับความเชื่อมั่นในเรื่องความปลอดภัย
จากการบริการของแต่ละสายการบินอีกด้วย 
 ผลงานการวิจัยที่เก่ียวข้องกับความต้องการด้านความสะดวกสบายของผู้โดยสารชาวเอเชียที่
ใช้บริการในชั้นประหยัด ภายใต้หัวข้อ The Future of Comfort: Asia กล่าวว่าจ่านวนตัวเลขของ
ผู้โดยสารที่เดินทางด้วยอากาศยานภายในปี พ.ศ.2557 พบว่า ผู้โดยสารชาวเอเชียจะมีการเดินทางทั่ว
โลกมากถึงร้อยละ 45 ซึ่งจะท่าให้กลุ่มผู้โดยสารกลุ่มนี้มีบทบาทที่ส่าคัญที่จะก่าหนดทิศทางสายการ
บินต้นทุนต่่าหรือการเดินทางในชั้นประหยัดของสารการบินต่างๆในอนาคต (Airbus, 2014)  
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จากรายงานการวิจัยของ Airbus ข้างต้น เผยว่าผู้โดยสารชาวเอเชียที่เกิดขึ้นใหม่สามารถ
จ่าแนกได้เป็น 2 กลุ่ม เนื่องจากการแบ่งปันประสบการณ์ของสังคมออนไลน์ ความเติบโตอย่าง
กว้างขวางของสังคมออนไลน์ทั่วโลกเพ่ิมมากขึ้น ผู้โดยสารมีความรู้ด้านการบิน การเดินทางเพ่ิมมาก
ขึ้นและท่าให้มีความต้องการการเดินทางและเพ่ิมความสะดวกสบายในการเดินทางมากข้ึน  

1) กลุ่มผู้โดยสารที่มีรายได้สูงต้องเดินทางเป็นประจ่า เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่เดินทางด้วยสาย
การบินต่างๆ ที่มีประสบการณ์มาก มีอาชีพอยู่ในระดับกลาง ให้ความส่าคัญความเป็นส่วนตัว ความ
สะดวกสบายเป็นอย่างยิ่ง ซึ่งความกว้างของที่นั่งโดยสารจะเป็นปัจจัยส่าคัญที่มีผลต่อการรับรู้ในแง่
ของความสะดวกสบาย การคาดหวังในเรื่องของการอ่านวยความสะดวกของการให้บริการ จะมีความ
แตกต่างเพียงเล็กน้อยข้ึนอยู่กับตัวบุคคลที่จะยึดติดกับปัจจัยความส่าคัญในแต่ละด้าน 
 2) กลุ่มผู้โดยสารรุ่นใหม่ เป็นกลุ่มที่เพ่ิงเริ่มต้นในการท่างาน มีอายุระหว่าง 18 ถึง 34 ปี จะมี
ความรู้เรื่องการเดินทางรอบตัวมาก จะเป็นกลุ่มที่มีความสนุกในการเดินทางโดยจะเน้นเรื่องของความ
สะดวก ความรวดเร็ว ความทันสมัย ราคา แต่ยังคงต้องการบริการที่ดีจากการให้บริการของสายการ
บินต่างๆ โดยเฉพาะสายการบินชั้นประหยัด 
 ฐานการบินของสารการบิน (Airline Hubs) หมายถึง ฐานปฏิบัติการบินของสายการบินที่
ให้บริการอยู่ในสนามบินต่างๆ ที่สามารถแบ่งแยกด้วยการพิจารณาจากจ่านวนเที่ยวบินและจ่านวน
ผู้โดยสารที่เดินทางในแต่ละปี (FAA Airport Categories) หรือกล่าวได้คือ สนามบินที่สายการบิน
นั้นๆ ใช้เพื่อการขนส่ง เคลื่อนย้าย โยกย้าย ให้บริการผู้โดยสารจากจุดเริ่มต้นไปยังจุดหมายปลายทาง 
ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ Hub and Spoke Model โดยที่หลายสายการบินอาจมีฐานการบินที่สนามบิน
เดียวกัน โดยส่วนมากจะตั้งอยู่ในเมืองที่มีสายการบินมีส่านักงานใหญ่ตั้งอยู่  
 องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ หรือ (ICAO) The International Civil Aviation 
Organization (ICAO, 2004) ได้จ่ากัดความหมายของค่าว่า Hub หรือ A hub Airport ไว้ว่า ท่า
อากาศยานที่มีจ่านวนและปริมาณเที่ยวบินขาเข้าและขาออกเป็นจ่านวนมาก และมีสัดส่วนการ
ให้บริการของเที่ยวบินและจ่านวนผู้โดยสารเป็นเปอร์เซ็นต์ที่สูง ส่วน Federation Aviation 
Administration (FAA) ได้กล่าวนิยามของค่าว่า Hub ไว้ว่า Airline Terminal และท่าอากาศยานที่
ให้บริการเพ่ือเปลี่ยนถ่ายผู้โดยสาร เพ่ือเชื่อมต่อเที่ยวบินไปยังจุดหมายต่างๆ Connecting Flight 
ทั้งนี้การเชื่อมต่อไปยังจุดหมายต่างๆ ต้องมีจ่านวนเที่ยวบินมาก  
 Cornell University (2011) ได้อธิบายเกี่ยวกับเครือข่ายการขนส่งทางอากาศไว้ว่า สายการ
บินจะมีการวางแผนทางการบินออกเป็น 2 รูปแบบ คือ ระบบการให้บริการการทางบินจากจุดหมาย
หนึ่งไปยังอีกจุดหมายหนึ่ง (Point to Point Service) และแบบการบินเพ่ือผ่านเมืองศูนย์กลางของ
สายการบิน (Hub and Spoke) โดยที่ระบบการขนส่งมวลชนทางอากาศต้องผ่านเมืองศูนย์กลาง
ทางการบินนั้นได้รับความนิยมสูงในช่วงยุค 1970s ที่กฎเกณฑ์ด้านการบินมีการบินผ่านเมืองมากขึ้น 
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เพ่ือเป็นการลดต้นทุนให้กับสายการบิน และเพ่ือสายการบินสามารถเพ่ิมความถี่ของการให้บริการ
จ่านวนเที่ยวบินไดอี้กด้วย 
 

เส้นทางด้านการบิน (Hub and Spoke Model) 
 

Before Deregulation ก่อนมีกฎเกณฑ์ด้านการบิน 

 

 

 

After Deregulation หลังมกีฎเกณฑ์ด้านการบิน 

  

   Hub     Hub 

 
 
 
ภาพที  2.1  Transiting From P2P To H&S 
แหล่งที มา:  Cornell University, 2011. 
 
 จากภาพที่ 2.1 ระบบการขนส่งมวลชนทางอากาศผ่านเมืองศูนย์กลาง (Hub and Spoke 
Model) ท่าให้สายการบินมีเส้นทางการบินที่จ่าเป็นน้อยลงเพ่ือใช้ในการตอบสนองระบบเครือข่าย
ด้านการบิน เพ่ือเชื่อมโยงมากขึ้น เมื่อจ่านวนเส้นทางบินระยะยาวน้อยลง แต่ปริมาณเครื่องบินยังเท่า
เดิม สายการบินจะสามารถเพ่ิมความถี่ของเที่ยวบินแต่ละเที่ยวได้มากขึ้น และเป็นการใช้เครื่องบินได้
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด และการมีการรวมจุดศูนย์กลางการปฏิบัติการที่เป็นฐานการบิน Hub 
ย่อมจะส่งผลดีต่อการน่าไปสู่ต้นทุนที่จะได้เปรียบจากการขยายธุรกิจของสายการบิน (Economics of 
Scale) 
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 จากความหมายของฐานการบินที่กล่าวมาข้างต้นอุตสาหกรรมการบินหรือสายการบินนั้นจะ
ใช้สนามบินที่เป็นประตูสู่จุดหมายปลายทางตามเส้นทางต่างๆ เพ่ือเป็นเมืองศูนย์กลางทางการบิน 
(Airline Hub City) โดยสายการบินต่างๆ จะใช้สนามบินที่มีความหนาแน่นของผู้โดยสารสูง และมี
ขนาดใหญ่หรือเมืองส่าคัญทางเศรษฐกิจและธุรกิจเป็นฐานการบินของสายการบิน อาทิเช่น สนามบิน
สุวรรณภูมิ สนามบินดอนเมือง สนามบินนานาชาติเชียงใหม่ และสนามบินนานาชาติภูเก็ต เป็นต้น 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับสายการบินต้นทุนต ่า 

 สายการบินต้นทุนต่่า ถือได้ว่าเป็นความเจริญก้าวหน้าและการพัฒนาในอุตสาหกรรมการบิน
ที่เกิดขึ้นในภูมิภาคเอเชีย ซึ่งมีความเติบโตอย่างมากหลังจากธุรกิจนี้ได้รับความนิยมอยู่ในทวีปยุโรป 
อเมริกา ออสเตรเลีย มาอย่างช้านาน การด่าเนินธุรกิจสายการบินนี้จะแยกย่อยได้เป็น 2 แบบด้วยกัน 
คือ สายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) กับ สายการบินราคาประหยัด (Low Price Airline) 
ในส่วนการจัดการของสายการบินทั้งสองประเภทนี้จะมีความแตกต่างกันที่การให้บริการและราคา 
โดยสายการบินต้นทุนต่่าจะเป็นการตัดการบริการฟรีทุกอย่างออกไปทั้งหมดเพ่ือลดต้นทุนให้ได้ต่่า
ที่สุดไม่ว่าจะเป็นอาหาร เครื่องดื่ม และสิ่งอ่านวยความสะดวกต่างๆออกไป ซึ่งจะมีสายการบินต้นทุน
ต่่าที่เปิดให้บริการในประเทศไทย ได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยเวียดเจ็ตแอร์ สาย
การบินไทยไลน์อ้อนแอร์ เป็นต้น ในขณะที่การบริการของสายการบินราคาประหยัด ยังคงการบริการ
ด้านอาหาร ของว่างและเครื่องดื่มเหมือนสายการบินทั่วไป เช่น สายการบินนกแอร์ สายการบินไทย
สมายล์ จะสามารถเปลี่ยนวันเวลาเดินทางได้แต่จะน่าระบบการขายที่มีความหลากหลายราคาตั้งแต่
ขั้นต่่าไปจนถึงราคาที่สูงแบบเดียวกับสายการบินต้นทุนต่่าได้น่ามาใช้ ซึ่งการบริหารจัดการของทั้งสอง
แบบนี้จะมีเป้าหมายที่เหมือนๆกัน คือ การแข่งขันในเรื่องของราคาที่ถูก ประหยัด และปลอดภัย
(ณพศิริ แซ่เต็ง, 2555)   
 จุดเริ่มต้นของสายการบินต้นทุนต่่าในเอเชีย เริ่มต้นจากการเปิดบินของสายการบิน แอร์
เอเชีย ในประเทศมาเลเชียเปิดท่าการบินเมื่อเดือนมกราคม พ.ศ.2545 ช่วงแรกท่าการบินเชื่อมเฉพาะ
เส้นทางบินภายในประเทศมาเลเชียเท่านั้น จนกระทั่งในช่วงปี พ.ศ.2546 สายการบินแอร์เอเชียได้
ตอกย้่าความส่าเร็จในธุรกิจใหม่นี้ด้วยการขายหุ้นให้กับกลุ่มทุนต่างชาติ เพ่ือระดมทุนน่าไปซื้อ
เครื่องบินเพ่ือขยายฝูงบินเพ่ิมหลังจากสายการบินมีรายได้จากการด่าเนินกิจการในช่วงนั้น อีกทั้งยัง
มองโอกาสในการเข้ามาจัดตั้งสายการบินต้นทุนต่่าในประเทศไทย จากการเปิดน่านฟ้าเสรีท่าให้สาย 
ท่าให้เกิดการจัดตั้งสายการบินไทยแอร์เอเชียเกิดขึ้นในช่วงปลายปี พ.ศ.2546 และมีกลุ่มนักธุรกิจสาย
การบินในประเทศไทย ก็ยอมไม่ได้ที่จะเห็นสายการบินต่างชาติเข้ามาใช้ประโยชน์สิทธิการบินใน
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ประเทศไทย จึงแยกธุรกิจของสายการบินโอเรียนไทยมาให้บริการสายการบินราคาประหยัดที่ท่าการ
บินเฉพาะภายในประเภทภายใต้แบรนด์ สายการบินวันทูโก ตัดหน้าสายการบินไทยแอร์เอเชียในช่วง
เดือนธันวาคม พ.ศ.2546 ก่อนสายการบินไทยแอร์เอเชียที่ได้เปิดท่าการบินเมื่อเดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.
2547 ส่วนของสายการบินไทยหลังจากใช้เวลาในการพิจารณามานาน และมองเห็นว่าธุรกิจสายการ
บินต้นทุนต่่านี้จะมีการเข้ามามีการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดเพ่ิมมากขึ้น จึงได้ท่าการจัดตั้ง
สายการบินต้นทุนต่่าในนามสายการบินนกแอร์ ขึ้นมาแข่งขันและเริ่มเปิดท่าการบินเมื่อปลายเดือน
กรกฎาคม พ.ศ.2548 และหลักจากการเปิดน่านฟ้าเสรีท่าให้มีสายการบินต้นทุนต่่าที่ เข้ามาเปิด
ให้บริการในประเทศไทยเพ่ิมหลายสายการบินอาทิเช่น สายการบินไทยเวียดเจ็ตแอร์ สายการบินไทย
ไลน์อ้อนแอร์ และสายการบินไทยสมายล์ (ณพศิริ แซ่เต็ง, 2555)  
 หลักการจัดการและการให้บริการในการด่าเนินงานของสายการบินต้นทุนต่่าซึ่งมีหลักการ
ส่าคัญอยู่ 5 ประการดังนี้ (ณพศิริ แซ่เต็ง, 2555) 

1) การประหยัดต้นทุนทุกบาททุกสตางค์เท่าที่จะท่าได้ เพราะทุกต้นทุนที่เพ่ิมขึ้นมีผลต่อการ
ก่าหนดราคาตั๋ว ยิ่งลดต้นทุนได้เท่าไรก็ยิ่งเสนอขายตั๋วผู้โดยสารได้ในราคาที่ถูกลง 

2) สายการบินต้นทุนต่่าจะเน้นเรื่องราคาที่ถูก จะท่าให้ผู้โดยสารจะคิดว่าตั๋วราคาที่ถูกจะไม่
การให้บริการใดๆ เมื่อซื้อตั๋วมาในราคาที่ถูกผู้โดยสารย่อมไม่คาดหวังการบริการเหมือนสายการบิน
ปกติ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องอาหารเครื่องดื่ม การเปลี่ยนแปลง การขอคืนเงิน หรือบริการอ่ืนๆ 

3) สายการบินต้นทุนต่่าบางสายการบินจะท่าการประหยัดต้นทุนด้านของการจัดการการบิน 
ด้วยการให้บริการบินขึ้นลงตามสนามบินเมืองรอง ซึ่งจะลดค่าธรรมเนียมสนามบินให้ถูกลง 

4) สายการบินต้นทุนต่่าจะให้บริการบินแบบจุดต่อจุด จะไม่มีบริการเชื่อมต่อเที่ยวบินเหมือน
สายการบินแบบเดิม และจุดหมายที่ท่าการบินไปต้องเป็นตลาดที่มีศักยภาพสูง อาจจะเป็นเมือง
ท่องเที่ยวหรือเมืองการลงทุนธุรกิจ  

5) การน่าหลักทฤษฏีแบบเหมาโหลในการลงทุน เช่น การใช้เครื่องบินที่ให้บริการชนิด
เดียวกัน การให้บริการลูกค้าด้วยระบบมาตรฐานเดียวกัน การจัดการเส้นทางบิน ในการใช้เครื่องบิน
หนึ่งล่าให้บริการมากที่สุด  

การจัดการและรูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า สามารถจ่าแนกรูปแบบการ
บริการออกเป็น 8 รูปแบบ ดังนี้ (ณพศิริ แซ่เต็ง, 2555)   

1) ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินของสายการบินประเภทนี้ต่่ากว่าบัตรโดยสารชั้นประหยัดของ
สายการบินใหญ่ๆ ประมาณ 40-50 % 

2) ให้บริการแบบ Single Economy Class คือ มีบริการที่นั่งเฉพาะชั้นประหยัด (ชั้นธุรกิจ
จะให้บริการให้เส้นทางบินในระยะใกล้) 
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3) ให้บริการเส้นทางบินไม่ไกลนัก ส่วนใหญ่มักใช้เวลาบินไม่เกิน 3-4 ชั่วโมง หรือเส้นทางบิน
ไกล 5-12 ชั่วโมง จะใช้เครื่องบินล่าใหญ่ที่ประหยัดเชื้อเพลิง 

4) ส่วนใหญ่จะไม่มีบริการอาหารและเครื่องดื่มให้แก่ผู้โดยสารบนเครื่องบิน หากผู้โดยสาร
ต้องการก็สามารถซื้อได้จากพนักงานในราคาพิเศษ ซึ่งวิธีนี้จะช่วยลดภาระงานและจ่านวนพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินได้ 

5) เน้นบริการขึ้นและลงจอด ณ สนามบินระดับรอง ไม่ใช่สนามบินที่เป็นศูนย์กลางการบิน
หลักๆ ระหว่างประเทศ (Hub) ท่าให้ต้นทุนค่าใช้สนามบินต่่ากว่า ไม่ว่าจะเป็นค่าธรรมเนียมขึ้น–ลง
การจอดพักเครื่องบินและการใช้พ้ืนที่จอดเครื่องบิน หรือบินให้เยอะที่สุดเพ่ือเพ่ิมรายได้ให้สายการบิน
ได้มากขึ้นจอดเครื่องให้น้อยที่สุด 45 นาที ถึง 1 ชั่วโมง เพ่ือค่าธรรมเนียมในการจอดสนามบินใน
เส้นทางนั้นๆ มีราคาถูก 

6) มักใช้เครื่องบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียวในการให้บริการเพ่ือประหยัดค่าบ่ารุง 
รักษา และเครื่องบินเป็นรุ่นที่สามารถประหยัดมันเชื้อเพลิง (เช่น A320 B737) ตลอดจนค่าใช้จ่าย
ฝึกอบรมนักบิน เพราะการใช้เครื่องบินน้อยรุ่นท่าให้ประหยัดค่าอะไหล่/อุปกรณ์ และง่ายต่อการดูแล
รักษา นอกจากนี้ ยังอาจได้รับส่วนลดในการสั่งซื้อจากบริษัทผู้ผลิตเครื่องบินเมื่อเหมาซื้อเครื่องบิน
แบบและรุ่นเดียวกันทั้งฝูงบิน 

7) มีการพัฒนาระบบการจองและการขายบัตรโดยสารของสายการบินเองโดยไม่ผ่านตัวกลาง
หรือตัวแทนจ่าหน่าย เพ่ือลดค่าใช้จ่ายต่างๆ เช่น ค่าคอมมิสชั่น เป็นต้น ส่วนใหญ่เป็นการขายบัตร
โดยสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต (e-ticketing) หรือทางโทรศัพท์ (Call Center) นอกจากนี้เพ่ือประหยัด
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์และค่ากระดาษ สายการบินมีการออกบัตรโดยสารแบบ Ticketless คือ ไม่มีการ
ออกบัตรโดยสารเป็นกระดาษให้ แต่จะบอกรหัสบัตรโดยสารให้ผู้โดยสารเมื่อ Check-in ผู้โดยสาร
เพียงแต่บอกรหัสและแสดงบัตรประจ่าตัวประชาชนให้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเท่านั้น 

8) ไม่มีการบริการภาคพ้ืนดิน เช่น ไม่มีห้องรับรองพิเศษ (VIP Lounge) ไม่มีบริการจัดส่ง
หรือถ่ายโอนสัมภาระบางเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง (No Baggage Transferring Service) 
แต่อาจมีบริการตามความต้องการของผู้โดยสาร เช่น ห้องรับรอง รถรับส่งจากสนามบินไปยังเมือง
ปลายทาง โดยผู้โดยสารต้องเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม 
 จากการเปรียบเทียบพฤติกรรมและปัจจัยที่ท่าให้เกิดความพึงพอใจในการเลือกใช้สายการบิน
ต้นทุนต่่าระหว่างชาวไทยและชาวต่างชาติ พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติจะมีพฤติกรรม
และปัจจัยที่ท่าให้เกิดความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ซึ่งความพึงพอใจนั้นจะเกิดจากผู้โดยสารนั้นมี
พฤติกรรมหรือความต้องการที่แตกต่างกันนั้นเอง โดยเฉพาะผู้โดยสารชาวไทยจะเน้นการให้บริการ
เป็นส่าคัญ แต่ต้องมีราคาที่ถูก ซึ่งในส่วนนี้สายการบินต้นทุนต่่าสามารถท่าได้ เพราะปัจจัยด้านราคาที่
ถูกอยู่แล้ว เพียงแต่สายการบินจะต้องเพ่ิมคุณภาพการบริการที่ไม่ต้องเพ่ิมต้นทุนสายการบิน โดยการ
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เน้นคุณภาพการบริการจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินที่มีอยู่แล้ว ให้เพ่ิมคุณค่าในการบริการที่เกิน
ความคาดหวัง โดยไม่ต้องลงทุนเพ่ิม แต่จะสร้างความพึงพอใจและเป็นการเพ่ิมฐานกลุ่มลูกค้าให้เกิด
ความประทับใจกลับมาใช้บริการอีกและตลอดไป ซึ่งข้อมูลส่วนนี้สามารถน่าพัฒนาเสริมสร้างจุดแข็ง
ให้กับสายการบินต้นทุนต่่าได้ ทั้งนี้เพ่ือเป็นการสร้างคุณภาพการบริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเกิด
ความความหวังของผู้โดยสารได้อีกด้วย  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพที  2.2  สถิติจ่านวนผู้โดยสารและสถิติจ่านวนผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า 
แหล่งที มา:  บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560. 
 
 จากภาพที่ 2.2 จากสถิติจ่านวนผู้โดยสารและสถิติจ่านวนผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า 
ตั้งแต่ปี 2009 -2017 ท่าให้เห็นว่า จ่านวนผู้โดยสารและการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่าจาก
ผู้โดยสารได้รับความนิยมเพ่ิมมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง อาจจะเกิดจากปัจจัยในด้านราคา ปัจจัยของ
จ่านวนสายการบินที่มีมากขึ้น หรือปัจจัยด้านเวลา และจ่านวนเที่ยวบินที่มีให้เลือกมากขึ้น ก็อาจจะ
เป็นปัจจัยต้นที่ผู้โดยสารเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า แต่ปัจจัยด้านการบริการของการใช้
บริการจากผู้โดยสาร จะยังมีความคาดหวังในด้านคุณภาพการบริการและจะเป็นปัจจัยที่จะท่าให้
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าเพ่ิมมากขึ้น จากความคาดหวังของผู้โดยสารจะมองว่าไม่ว่าสาย
การบินต้นทุนต่่าจะมีปัจจัยด้านราคาที่ถูกอยู่แล้ว สายการบินต้นทุนต่่าจะไม่เน้นการให้บริการ ไม่ได้
สนใจในด้านการบริการเป็นไปไม่ได้ เพราะผู้โดยสารส่วนใหญ่จะยังคงมีความต้องการการดูแล การให้
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ความช่วยเหลือ และคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส่าคัญส่าหรับผู้โดยสาร (บริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ่ากัด (มหาชน), 2560)  
 จากการเปิดให้บริการในกลุ่มสายการบินต้นทุนต่่า จะมีการกล่าวถึงผลกระทบต่อ
อุตสาหกรรมการบินในมุมมองต่างๆ และผลกระทบในด้านดีและผลกระทบในด้านเสียจากการเกิด
สายการบินต้นทุนต่่า โดยสรุปได้ดังนี้ 
 ผลกระทบด้านบวก  
 1) กระตุ้นให้นักท่องเที่ยวมีการเดินทางโดยเครื่องบินมากขึ้น และขยายเส้นทางท่องเที่ยวได้
กว้างขวางขึ้น โดยเฉพาะนักท่องเที่ยวจากมาเลเซีย ซึ่งมักเดินทางเข้าประเทศไทยจากด่านทางบกที่
อ่าเภอหาดใหญ่เป็นหลัก ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินที่ถูกลงอย่างมากจะเป็นตัวจูงใจให้นักท่องเที่ยว
เดินทางท่องเที่ยวไปยังแหล่งท่องเที่ยวอ่ืนๆ เช่น เชียงใหม่และภูเก็ตมากขึ้น แทนที่จะท่องเที่ยวอยู่ใน
กรุงเทพฯ เพียงอย่างเดียว จึงเป็นการกระจายนักท่องเที่ยว และท่าให้สะดวกสบายในการบินตรงมากขึ้น 
 2) ท่าให้เกิดการขยายตัวของนักท่องเที่ยวกลุ่มต่างๆ มากขึ้น โดยเฉพาะตลาดนักท่องเที่ยว
ระดับกลางและระดับล่าง ที่มีงบจ่ากัดในการเดินทางรวมทั้งท่าให้มีการขยายตัวในกลุ่มนักท่องเที่ยว
จากประเทศเพ่ือนบ้านและในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ และเป็นการส่งเสริมให้เมืองหลักใน
ประเทศไทย เช่น เชียงใหม่และภูเก็ต รวมทั้งเมืองใหญ่อ่ืนๆ เป็นศูนย์กลางทางการบิน และเป็นประตู
สู่ประเทศเพ่ือนบ้านอื่นๆ 
 3) เพ่ิมความถี่ในการเดินทางมากขึ้น โดยนักท่องเที่ยวมีโอกาสเดินทางได้บ่อยขึ้น จากเดิม
อาจเดินทางเพียงปีละ 1 ครั้ง ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินที่ถูกลงท่าให้นักท่องเที่ยวมีโอกาสเลือก
เดินทางได้มากกว่า 1 ครั้ง ต่อปี โดยส่งเสริมให้นักท่องเที่ยวมาเลเซียและสิงคโปร์สามารถเดินทางมา
ประเทศไทยในช่วงสุดสัปดาห์ได้ง่ายขึ้น โดยเฉพาะการเดินทางเข้าภูเก็ตและเชียงใหม่ซึ่งจะท่าให้
ประเทศไทยมีจ่านวนนักท่องเที่ยวและรายได้โดยรวมมากข้ึน แต่วันพักเฉลี่ยของนักท่องเที่ยวสั้นลง 
 4) ส่งผลดีต่อธุรกิจท่องเที่ยวอื่นๆ เช่น ตัวแทนจ่าหน่ายบริการทางการท่องเที่ยว บริษัทจัดน่า
เที่ยว และโรงแรมสามารถเสนอขายรายการน่าเที่ยวหรือแพ็กเกจได้หลายรูปแบบในราคาที่ประหยัด
หรือถูกลง ซึ่งจะช่วยส่งเสริมการขยายตัวของภาคธุรกิจ เพราะเมื่อนักท่องเที่ยวสามารถประหยัด
ค่าใช้จ่ายในส่วนของการเดินทาง ก็จะมีเงินในการใช้จ่ายเป็นค่าที่พัก ค่าอาหาร ค่าของที่ระลึก และ
การจับจ่ายใช้สอยอ่ืนๆ ได้มากขึ้น นอกจากนี้ยังท่าให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจโรงแรมเพ่ิมขึ้นเพ่ือ
รองรับกระแสการเดินทางของกลุ่มนักท่องเที่ยวระดับกลาง–ล่าง โดยในปีหน้า โรงแรม 1-3 ดาว มี
แนวโน้มจะเติบโตมากขึ้น ทั้งด้านอัตราการเข้าพักเฉลี่ยและจ่านวนโรงแรม ทั้งนี้ โรงแรมในเครือ 
ACCOR มีนโยบายที่จะเปิดโรงแรมระดับกลาง – ระดับล่างในเมืองท่องเที่ยวหลักเพ่ือรองรับ เช่น 
โคราชและขอนแก่น เป็นต้น 
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5) ท่าให้เกิดการแข่งขันในภาคธุรกิจการบินและภาคการขนส่งอ่ืนๆ มากขึ้นไม่ว่าจะเป็นรถไฟ
หรือรถประจ่าทางทั้งในด้านราคา คุณภาพ และการบริการ ซึ่งธุรกิจต่างๆ ต้องมีการปรับปรุง 
เปลี่ยนแปลง และพัฒนาประสิทธิภาพให้ดีขึ้นอันจะส่งผลดีต่อผู้บริโภคในการมีทางเลือกมากยิ่งข้ึน 
 6) เกิดสงครามราคาข้ึนมาสายการบินต้นทุนต่่าสายต่างๆ จะแข่งกันลดราคากันเพ่ือดึงลูกค้า
ให้มาใช้บริการ ผู้ที่ได้ประโยชน์คือผู้โดยสารที่ได้เดินทางโดยสารได้ในราคาที่ถูกลงมากขึ้น (บริษัท ท่า
อากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560.) 
 ผลกระทบด้านลบ 

1) ทางเลือกท่ีมากขึ้นท่าให้นักท่องเที่ยวไทยเดินทางออกไปเที่ยวต่างประเทศมากขึ้นกว่าเดิม 
ส่วนนักท่องเที่ยวต่างประเทศที่เคยเดินทางมาประเทศไทยได้ง่าย เช่น มาเลเซีย ซึ่งนิยมเดินทางโดย
รถยนต์ รถโดยสารสาธารณะ มายังประเทศไทยก็สามารถเดินทางไปประเทศอ่ืนๆ ได้ เช่น บรูไน หรือ
ในเส้นทางอ่ืนๆ เนื่องจากราคาค่าบัตรโดยสารเครื่องบินถูกลง และมีความสะดวกรวดเร็ว ซึ่งอาจท่าให้
มีการดึงนักท่องเที่ยวส่วนหนึ่งไปจากประเทศไทยได้ 
 จากแนวคิดและหลักการของสายการบินต้นทุนต่่า จะเห็นได้ว่าสายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่
จะให้ความส่าคัญกับราคา และต้นทุนของสายการบิน และมีสายการบินต้นทุนต่่าเปิดให้บริการเพ่ิม
มากขึ้น มีการแข่งขันที่สูงมากในการท่าการตลาดเรื่องของราคาถูก และท่าให้ผู้โดยสารมีทางเลือกใน
การใช้บริการเพ่ิมตามมาด้วย ท่าให้ลืมความส่าคัญของการให้บริการจากพนักงานของสายการบิน 
เพราะว่าเมื่อผู้โดยสารมีทางเลือกในด้านราคา ความคาดหวังที่ผู้โดยสารต้องการยังมีอยู่ ท่าให้ประเด็น
ส่าคัญในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้ 
บริการจากในส่วนของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน มีความส่าคัญเป็นอย่างมากในการเพ่ิมขีดความ 
สามารถให้กับความเชื่อมั่นต่อผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่า โดยสายการบินไม่จ่าเพ่ิม
ต้นทุนแต่ยังสามารถเพ่ิมจ่านวนผู้โดยสารให้กลับมาใช้บริการได้อีกด้วย (บริษัท ท่าอากาศยานไทย 
จ่ากัด (มหาชน), 2560.) 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 

 ขั้นตอนการให้บริการของสารการบินสามารถแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ การบริการภาคพ้ืนดิน
และการบริการบนเครื่องบิน โดยการประเมินการท่างานของพนักงานควรจะแยกการประเมินออก
จากกัน ซึ่งในงานวิจัยนี้ผู้วิจัยจะท่าการศึกษาถึงแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า คือ จะกล่าวถึงภาพรวมการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาพพ้ืนดิน (Front Line Ground Staff) มีหน้าที่หลักส่าคัญที่จะเป็นผู้ส่งมอบการบริการ อ่านวย
ความสะดวก สร้างความเชื่อมั่นในการบริการและให้ความช่วยเหลือแก่ผู้โดยสารภายในสนามบิน เป็น
จุดสัมผัสแรกที่จะส่งมองการบริการเมื่อผู้โดยสารเข้ามาติดต่อเพ่ือตรวจบัตรโดยสารก่อนการเดินทาง 
ในขณะเดียวกันพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินที่ให้บริการบริเวณรอรับกระเป๋าและตรวจรับสัมภาระก็
เป็นจุดสัมผัสสุดท้ายที่จะส่งมอบการบริการให้เกิดความประทับใจเมื่อผู้โดยสาร เดินทางถึงจุดหมาย
ปลายทางนั้นๆ โดยศึกษาข้อมูลต่าแหน่งหน้าที่และลักษณะงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินใน
แผนกที่ให้บริการผู้โดยสาร ซึ่งจุดสัมผัสในการให้บริการแก่ผู้โดยสารและหน้าที่ของพนักงานต้อนรับ 
ภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่าสามารถแบ่งออกได้ ดังนี้ (Thai Ground Service, 2012)  

1) พนักงานบริการตรวจบัตรโดยสาร (Check-In Staff) ปฏิบัติหน้าที่บริเวณเคาน์เตอร์
เช็คอินภายในห้องโถงผู้โดยสารขาออก  

2) พนักงานตรวจรับบัตรที่นั่ง และต้อนรับผู้โดยสารขาเข้า (Boarding Gate Staff) ปฏิบัติ
หน้าที่บริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่องบิน (Departure Gate)  

3) พนักงานบริการกระเป๋าและสัมภาระ (Baggage Service Staff) ปฏิบัติหน้าที่บริเวณ
สายพานรับกระเป๋าภายในห้องโถงผู้โดยสารขาเข้า 

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน (Ground Staff) คือ บุคคลที่ท่าหน้าที่ต้อนรับและ
ดูแลอ่านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารตั้งแต่ผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการของสายการบินจนกระทั้ง
ผู้โดยสารเดินทางขึ้นเครื่องบินจะให้เป็นการดูแลรับผิดชอบของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินต่อไป
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะดูแลเมื่อผู้โดยสารมาถึงสนามบิน อันดับแรกจะต้องมารับบัตรโดยสาร
และตรวจสัมภาระซึ่งก็คือ การเช็คอิน (Check In) โดยพนักงานที่ปฏิบัติหน้าที่อยู่ประจ่าเคาน์เตอร์จะ
ท่าการเช็คอินให้บัตรโดยสารกับผู้โดยสารให้ค่าแนะน่าต่างๆ เกี่ยวกับการเดินทางในเที่ยวบินนั้น
ก่อนที่จะไปขึ้นเครื่องบินระหว่างผู้โดยสารรอเพ่ือจะท่าการเรียนขึ้นเครื่องที่ประตูทางออก พนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินจะค่อยอ่านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่ต้องการความช่วยเหลือพิเศษต่างๆ 
จนกว่าจะถึงเวลาเรียกผู้โดยขึ้นเครื่องบิน และส่งต่อการดูแลผู้โดยสารให้กับพนักงานบนเครื่องบิน
ต่อไป นอกจากนี้พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินยังมีการดูอ่านวยความสะดวกให้กับผู้โดยสารในส่วนของ
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ผู้โดยสารที่เดินทางเข้ามาหรือผู้โดยสารขาเข้า พนักงานจะดูแลอ่านวยความสะดวกเรื่องของสัมภาระ 
ติดตามสัมภาระในกรณีที่สูญหายหรือตกหล่นเพ่ือส่งมอบสัมภาระให้แก่ผู้โดยสารได้รับครบถ้วน  
(Milnthorpe, 2012)  

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน (Ground Staff) พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย 
การบินนั้นหลายๆ สายการบินอาจจะมีชื่อเรียกต่าแหน่งนี้ที่หลากหลายแตกต่างกันครับ เช่น 
Passenger Service Officer, Customer Service Officer, Check-In Staff, Ground Officer, 
Traffic Officer etc. งานเริ่มแรกของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน คือ การเข้างานโดยส่วนใหญ่ก็จะ
เข้างานก่อนเวลาที่เครื่องบินขึ้นหรือลงโดยประมาณ 1-2 ชั่วโมง เมื่อมาถึงที่ท่างานพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินจะต้องรีบท่าการเตรียมข้อมูลรายชื่อผู้โดยสาร การขอความช่วยเหลือพิเศษ และ
รายละเอียดที่ส่าคัญของเที่ยวบินทีจ่ะเดินทางขึ้นลงมากับเครื่องบินล่านั้น แล้วส่งให้การท่าอากาศยาน
รับทราบว่า ผู้โดยสารชื่ออะไรบ้าง มีการขนส่งสินค้าหรือสิ่งของอะไรบ้างที่จะเดินทางมากับเครื่องบิน
ล่านี้ เมื่อเครื่องมาถึงผู้โดยสารลงจากเครื่องพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินต้องเข้าไปตรวจดูการความ
เรียบร้อยของเครื่องบินเพ่ือท่าการเรียกผู้โดยสารเดินทางเที่ยวบินถัดไป ดังนั้น พนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินจะถูกแบ่งออกเป็นหน้าที่ต่างๆ ที่จะต้องปฏิบัติงานนั้นๆ เช่น พนักงานที่จะต้องมารับ
เครื่องบินขาเข้าและคนที่เช็คอินที่ check-in counter การเช็คอินให้แก่ผู้โดยสารจะมีการขอเอกสาร
เดินทางที่ส่าคัญ เช่น บัตรประจ่าตัวประชาชนหรือหนังสือเดินทาง เอกสารการเดินทางระหว่าง
ประเทศหรือวีซ่า ระยะเวลาที่อยู่ท่ีปลายทางต้องสัมพันธ์กันกับอายุของวีซ่าที่ออกให้ ประเภทของวีซ่า  
การเช็คอินให้  ที่นั่งออกบัตรโดยสาร ตรวจสอบสัมภาระ และติดหมายเลขสัมภาระ แจ้งรายละเอียด
การเดินทางรายละเอียดเกี่ยวกับเที่ยวบินแก่ผู้โดยสารรับทราบก่อนการข้ึนเครื่อง 

การท่างานของพนักงานประจ่าเคาน์เตอร์เช็คอินจะปิดท่าการก่อนการเดินทางประมาณ 1 
ชั่วโมงก่อนเครื่องออก เพราะหลังจากปิดเคาน์เตอร์เช็คอินแล้ว พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะต้องไป
ที่ประตูขึ้นเครื่องบิน พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินตรวจบัตรโดยสารที่ประตูขึ้นเครื่อง เพ่ือนับจ่านวน 
ผู้โดยสารที่จะเดินทางกับเที่ยวบินนั้น ก่อนท่าการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบินประมาณ 30-45 นาที
ก่อนเครื่องออกจะให้นักบิน พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเข้าไปในเครื่องเพ่ือดูความเรียบร้อยก่อน 
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินบางส่วนดูแลประสานงานเรื่องกระเป๋า ผู้โดยสารที่โหลดขึ้นเครื่อง 
บางส่วนติดตามผู้โดยสารที่ยังขาดเพ่ืออ่านวยการให้ผู้โดยสารขึ้นเครื่องทันเวลา เมื่อผู้โดยสารขึ้น
เครื่องครบก็จะเตรียมเอกสารรายชื่อผู้โดยสารทั้งล่าในเที่ยวบินนั้นให้แก่พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
เมื่อเครื่องออกไปแล้วพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะท่าการค่านวณเรื่องตั๋วต้องปิดจ่านวนตั๋วให้ตรงกับ
จ่านวนผู้โดยสารที่เดินทางกับเที่ยวบินนั้น จากนั้นก็ท่าเอกสารรายชื่อผู้โดยสารที่ออกเดินทางไปกับ
เที่ยวบินนั้น ให้กับการท่าอากาศยานทราบ (บริษัท การบินไทย จ่ากัด (มหาชน), 2556) 
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จากการศึกษาของ พันทิพา ปัญสุวรรณ (2549) ได้กล่าวไว้ว่าการบริการ (Services) ของ
สายการบินจะสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภทหลักๆ คือ การบริการบนเครื่องบิน และการบริการ
ภาคพ้ืนดิน ซึ่งในส่วนนี้จะขอกล่าวถึงข้อมูลส่วนการบริการภาคพ้ืนดินไว้ดังนี้ 

การบริการภาคพ้ืนดินจะเป็นจุดเริ่มต้นตั้งแต่ผู้โดยสารเดินทางมาใช้บริการที่สนามบิน โดยจะ
เริ่มจากการตรวจสัมภาระ (X-Ray) ก่อนการเดินทางเพ่ือจะไปเช็คอิน (Check-In) เมื่อท่าการเช็คอิน
เรียบร้อย จากนั้นผู้โดยสารจะไปรอเพ่ือขึ้นเครื่องยังประตูทางออก (Gate) ของสายการบินนั้นๆ โดย
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะท่าการตรวจเอกสารการเดินทาง ตรวจเช็คสัมภาระที่จะน่าขึ้นเครื่อง 
และสัมภาระที่จะต้องถ่ายโอนไปยังเครื่องบินล่านั้นๆ และสุดท้ายผู้โดยสารจะได้รับบัตรที่นั่ง หลังจาก
ได้รับบัตรที่นั่งผู้โดยสารไปรอยังห้องพักผู้โดยสารขอออก (Departure Hall) เพ่ือรอฟังการประกาศ
เรียกให้ขึ้นเครื่องจากทางพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินนั้นๆ นอกจากนี้ยังมีการบริการ
ภาคพ้ืนดินหลังจากที่เครื่องลงจอดเทียบท่าแล้วคือ การอ่านวยความสะดวกในการรับสัมภาระ 
(Baggage Service) การติดตามสัมภาระตั้งแต่ต้นทางไปถึงปลายทาง รวมถึงการดูแลการจ่ายเงิน
ชดเชยในกรณีสัมภาระของผู้โดยสารเกิดความเสียหายจากการให้บริการของสายการบิน เป็นต้น  

จากจุดนี้จะเห็นได้ว่า ผู้โดยสารจะได้สัมผัสรับรู้ถึงการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
ตั้งแต่มาเข้ามาถึงสนามบินจนขึ้นเครื่องบิน ซึ่ง เป็นส่วนที่ส่าคัญที่สุดหลังจากผู้โดยสารได้ซื้อหรือ
ส่ารองที่นั่งมาแล้ว การเอ้ืออ่านวยความสะดวกรวดเร็วเป็นตัวส่าคัญที่จะสร้างความประทับใจให้แก่
ผู้โดยสาร ถ้าหากสายการบินสามารถบริหารจัดการให้ผู้โดยสารใช้เวลาสั้นที่สุดและสะดวกสบายที่สุด
สายการบินจะได้รับความชื่นชมในการให้บริการ และการบริการจากพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดินดีหรือ 
ไมด่ีตามท่ีตาดหวังไว้ อาจจะท่าให้ผู้โดยสารไม่พึงพอใจและอาจจะท่าให้ผู้โดยสารไม่เลือกที่จะเดินทาง
กับสายการบินนี้อีกเลยก็ได้  

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะมีรายละเอียดงานปลีกย่อยมากมาย อีกทั้งยังต้องท่างาน
ประสานงานกับแผนกอ่ืน หน่วยงานพิธีการบินต่างๆ ที่เกี่ยวข้องในขณะที่ปฏิบัติหน้าที่ในเที่ยวบิน
นั้นๆ อีกด้วย จากหน้าที่หลักของพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดินที่ต้องอ่านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารใน
ทุกด้านตั้งแต่มาถึงสนามบิน การให้ความช่วยเหลือพิเศษ และการเอาใจใส่จากพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินมีความส่าคัญเป็นอย่างยิ่ง เพราะว่าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเป็นผู้ดูแลและต้องพบเจอ
ให้บริการผู้โดยสารโดยตรง คุณสมบัติของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินในด้านต่างๆ จึงมีความส่าคัญ 
อาทิเช่น ทักษะด้านการสื่อสารและภาษา ความเอาใจใส่ ความสามารถในการให้บริการ และคุณภาพ
การบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารให้เกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย
ตลอดการเดินทางและเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการ กับสายการบิน อีกต่อไป                  
(ฐิติพงศ์ ชีรานนท์, 2550) 
 



26 
 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับขีดความสามารถหรือสมรรถนะและทัศนคติ 

 2.4.1 ค่านิยามของขีดความสามารถ 
 ขีดความสามารถ (Competency) โดยนักวิชาการได้ให้ค่าจ่ากัดความและใช้ค่าที่แตกต่างกัน
ออกไป เช่น ใช้ค่าว่า สมรรถนะหรือศักยภาพ แทนการใช้ค่าว่า ขีดความสามารถ เป็นต้น นิยามของ
ขีดความสามารถสามารถแบ่งออกเป็นหลากหลายด้าน โดยจะมองในภาพของการบริการจะมดีังนี้  
 2.4.1.1 ขีดความสามารถในการสื่อสาร 
 การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ขั้นตอน กระบวนการถ่ายทอดข่าวสาร 
ข้อมูล ความรู้ ประสบการณ์ ความรู้สึก ความคิดเห็น ความต้องการจากผู้ส่งสารโดยผ่านสื่อต่างๆ  ที่
อาจจะเป็นการพูด การเขียน สัญญาลักษณ์อ่ืนใด การแสดงหรือการจัดกิจกรรมต่างๆ ไปยังผู้รับสาร
ซึ่งจะมีกระบวนการสื่อสารที่แตกต่างกันไปตามความเหมาะสม โดยวัตถุประสงค์ให้เกิดความรับรู้
ร่วมกันและมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อกัน มีบริบทที่มีการสื่อสารที่เหมาะสมเป็นปัจจัยส่าคัญที่จะช่วยให้ 
การสื่อสารที่สัมฤทธิ์ผล (สุปรีดี สุวรรณบูรณ์, 2555)  
 ความสามารถในการสื่อสารของผู้โดยสารในแต่ละชาติจะมีความถนัดไม่เท่ากัน ไม่ว่า
จะเป็นการสื่อสารในภาษาสากล คือ ภาษาอังกฤษ เนื่องจากผู้โดยสารแต่ละชาติจะมีความแตกต่างใน
ด้านส่าเนียง ระดับความสามารถในการพูด การออกเสียง เป็นต้น หรือการสื่อสารด้วยภาษากาย การ
แปลความหมายของแต่ละชาติจะมีความแตกต่างกัน อาจจะท่าให้ความหมายเปลี่ยน และเกิดการรับ
สารมีความผิดพลาดได้ ในส่วนของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะมีขีดความสามารถในด้านภาษาของ
แต่ละคนก็มีความแตกต่างกันไปตามความถนัดและทักษะที่จะสามารถน่ามาให้บริการแก่ผู้โดยสารได้
แตกต่างกัน (อรจนา จันทรประยูร, 2555)  
 ปัจจัยที่มีความจ่าเป็นส่าหรับขีดความสามารถในการสื่อสารด้านภาษาอังกฤษ และ
ภาษาท่ีสามหรือภาษาอ่ืนๆที่มีประโยชน์ในการให้บริการแก่ผู้โดยสารของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
ของสายการบินต้นทุนต่่า โดยวัตถุประสงค์ที่ส่าคัญเพ่ือค้นหาและทราบถึงปัญหาในการสื่อสารด้วย
ภาษาอังกฤษหรือภาษาอ่ืนๆ ที่เกิดขึ้นระหว่างพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินกับผู้โดยสาร โดยจะมีการ
จัดการความต่างทางวัฒนธรรมหรือส่าเนียงว่าเมื่อพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดินพูดภาษาอังกฤษหรือ
ภาษาอ่ืนๆ กับผู้โดยสารที่ไม่ได้พูดภาษาอังกฤษหรือภาษานั้นๆ เป็นภาษาแรกของเขาได้แล้วนั้นควร
จะพิจารณาถึงหลักดังต่อไปนี้ (Panrattana Chenaksara, 2005)  

1) หลีกเลี่ยงการใช้ส่านวน 
2) ระวังการใช้ค่าประชดประชัน 
3) หลีกเลี่ยงการใช้ค่าตลก หรือสุภาษิต 



27 
 

Competency 

4) อย่าเสียใจเมื่อผู้ฟังนั้นมีปฏิกิริยาโต้ตอบบ้างเล็กน้อย 
5) พูดช้าๆ และชัดเจน แต่ต้องระวังไม่ให้พูดในลักษณะข่มหรือดูถูกผู้ฟัง เนื่องจาก

ผู้ฟังอาจจะต้องใช้เวลาในการแปลความ 
6) ตระหนักว่าคนต่างวัฒนธรรมไม่เต็มใจที่จะถามค่าถาม เนื่องจากพวกเค้าไม่

ต้องการให้ตัวเองดูงาเขลาหรือเสียหน้าต่อบุคคลอ่ืน 
จากหลักแนวคิดของขีดความสามารถในการสื่อสารข้างต้น ท่าให้เห็นว่าการสื่อสาร

ระหว่างพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินกับผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า มีความจ่าเป็นในการสื่อสาร
เพ่ือเพ่ิมความเข้าใจตรงกันและสร้างคุณภาพการบริการได้ถูกต้องตรงตามความต้องการของผู้โดยสาร 
ดังนั้น สายการบินต้นทุนต่่าควรจะมีการจัดการฝึกอบรมแก่พนักงานสายการบินเพ่ือให้เข้าใจ เพ่ิม
ประสิทธิภาพในด้านทักษะการสื่อสารแก่พนักงานภาคต้อนรับพ้ืนดิน และสร้างความประทับใจความ
พึงพอใจแก่ผู้โดยสารได้มากข้ึนอีกด้วย 

2.4.1.2 ขีดสามารถในการให้บริการ 
การให้บริการเป็นกระบวนการที่ส่าคัญที่สุดในการให้บริการ โดยเฉพาะสายการบิน

ต้นทุนต่่าก็มีความจ่าเป็นที่จะต้องให้ความส่าคัญกับคุณภาพการบริการ เนื่องจากผู้โดยสารยังต้องการ
บริการที่เน้นคุณภาพจากผู้ให้บริการ เช่น พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน การให้ความส่าคัญกับการ
บริการแก่ผู้โดยสาร การเข้าถึงจิตใจ ตอบสนองต่อความต้องการที่ถูกต้องอย่างแท้จริง เพ่ือจะได้
ให้บริการที่ถูกใจ จะเกิดการสร้างความพึงพอใจและสร้างความผูกพันกับผู้โดยสารให้กลับมาใช้บริการ
อย่างต่อเนื่องไปเรื่อยๆ ดังนั้น พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินจะต้องท่าความเข้าใจความต้องการของ
ผู้โดยสาร และขีดความสามารถที่จะให้บริการได้อยากถูกต้อง (มหาวิทยาลัยมหาสารคาม, 2555)  

 
                     ศักยภาพในการท่างาน (Caliber) 
 
 
 
 
 
 
      

   ทักษะในการรับงาน (Capacity)         ความสามารถในการท่างานได้หลากหลาย (Capability) 
 

ภาพที  2.3  Model 3C เพ่ือวัดขีดความสามารถในการท่างาน 
แหล่งที มา:  กัลยา ศรีธิ, 2553: 11. 
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เครื่องมือในการวัดขีดความสามารถในการให้บริการ สามารถท่าได้โดย 
1) การเปรียบเทียบคู่แข่งในกลุ่มประเภทเดียวกัน 
2) การเปรียบเทียบผลระหว่างก่อนและหลังการพัฒนาขีดความสามารถการบริการ

ว่าดีขึ้นหรือแย่ลง 
3) การวัดผ่าน Airline Survey, Passenger Survey, Ground staff Evaluation  

- ความคาดหวังความพึงพอใจของผู้โดยสาร 
- ขั้นตอนการให้บริการเมื่อเทียบกับมาตรฐานการบริการ 
- ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ครบถ้วน ทันเวลา และมีความใส่ใจ 

4) การวัดโดยใช้ Model 3C เพ่ือตรวจสอบดูว่ามีสมรรถนะเพ่ิมมากขึ้น การ
ปฏิบัติงานได้หลากหลายหน้าที่หรือสามารถปฏิบัติงานที่ยากมากได้ 
 

 2.4.2 ค่านิยามของสมรรถนะ 
 สมรรถนะ (Competency) ตามแนวความคิดของ (สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554) หมายถึง 
ปัจเจกบุคคลที่ซ้อนอยู่ภายในตัวบุคคล ซึ่งปัจเจกบุคคลนี้สามารถผลักดันให้เกิดผลต่อการสร้างคุณค่า
ต่อการปฏิบัติงานที่ดีตามเกณฑ์ที่ก่าหนดในงานที่บุคคลนั้นๆ ต้องรับผิดชอบจะก่อให้เกิดพฤติกรรมที่
จะส่งผลต่อความเป็นเลิศด้านของผลลัพธ์ที่ดี (Superior Performance)  
 สมรรถนะ (Competency) คือ ปัจเจกบุคคลนั้นๆ ที่เป็นคุณลักษณะที่ซ้อนอยู่แล้วสามารถ
ผลักดันให้ออกมาเพ่ือสร้างผลงานการปฏิบัติงานที่ดีได้ตามเกณฑ์ของงานที่ได้รับผิดชอบ เพ่ือให้บรรลุ
เป้าหมายได้ (กัลยา ศรีธิ, 2553) ซึ่งจะสามารถชี้วัดสมรรถนะออกเป็นด้านต่างๆ ดังนี้ (1) องค์ประกอบ 
(Cluster) (2) ของความรู้ (Knowledge) (3) ทักษะ (skill) และ (4) ทัศนคติ (Attitudes) ในด้าน
ปัจเจกบุคคลที่จะส่งผลให้มีผลทางความสัมฤทธิ์ของการท่างานของแต่ละบุคคล ซึ่งสามารถเพ่ิมขีด
ความสามารถด้วยการฝึกอบรม เพ่ือเพ่ิมการพัฒนาให้ได้ตามเกณฑ์มาตรฐานในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน โดยสามารถอธิบายไดด้้วยแผนภูมิโมเดลภูเขาน้่าแข็งด้านล่าง ดังนี้ 
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ความรู้ 

อุปนิสัย 

 ค่านยิม 

 

 
สิ่งที่มองเห็น 
 
 
 
 
 
 
 
    สิ่งทีซ่่อนเร้น   พ้ืนผิว : พัฒนาได้ 
        บุคลิกภาพหลัก : พัฒนาได้ยากท่ีสุด 

ภาพที  2.4  แผนภูมิภูเขาน้่าแข็ง ตามหลักการขีดความสามารถ 
แหล่งที มา:  กัลยา ศรีธิ, 2553: 8 
 

จากภาพที่ 2.4 สามารถอธิบายได้ว่า ในแต่ละบุคคลจะมีคุณลักษณะที่สามารถมองและ
เปรียบเสมือนกับภูเขาน้่าแข็ง ซึ่งจะมีส่วนหนึ่งของภูเขาน้่าแข็งที่ลอยอยู่เหนือน้่า คือ ทักษะและ
ความรู้ เช่น ความช่านาญความเชี่ยวชาญที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และในส่วนที่ลอยอยู่ใตน้้่า จะเป็น 
ส่วนที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของของบุคคลมากกว่าส่วนที่ลอยอยู่เหนือน้่า อันประกอบไปด้วยบทบาท 
ที่แสดงออกต่อสังคม ภาพลักษณ์ของบุคคลที่มีต่อตนเอง คุณลักษณะส่วนบุคคล และแรงจูงใจ 

อาภรณ์ ภู่วิทยพันธุ์ (2550) ได้ท่าการแบ่งสมรรถนะ (Competency) ภายในองค์กรต่างๆ
ออกเป็น 3 หมวดหลักๆ ดังนี้ 

1) สมรรถนะหลัก (Core Competency) พนักงานทุกคนจะต้องมีเหมือนกันในองค์กร คือ 
สมรรถนะหลัก ซึ่งองค์กรจะเป็นผู้ก่าหนดขึ้นมาจากวิสัยทัศน์ ภารกิจ กลยุทธ์และเป้าหมายขององค์กร 

2) สมรรถนะในการท่างาน (Functional Competency) เป็นสมรรถนะในการท่างานที่
สามารถก่าหนดขึ้นจากขอบเขตความรับผิดชอบในงาน 

3) สมรรถนะความสามารถตามล่าดับขั้นตอนหรือตามสายการบังคับบัญชา (Managerial 
Competency) ซึ่งเป็นสมรรถนะความสามารถที่ใครอยู่ในต่าแหน่งใดที่ควรจะมีในบางองค์กร อาจจะ
แบ่งเป็นเพียง 2 กลุ่มคือ กลุ่มผู้บริหารและกลุ่มพนักงานปฏิบัติการ 

ซ่ึงบางองค์กรจะมีการรวมสมรรถนะขีดความสามารถตามสายการบังคับบัญชา (Managerial 
Competency) หรือตามล่าดับขั้นตอนกับขีดความสามารถในการปฏิบัติ งาน ( Functional 

  ทักษะ 

ลักษณะนิสัย ค่านิยม 

แนวคิดของตนเอง 
ทักษะ

แรงจูงใจ 
ลักษณะนสิัย 
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Competency) ไว้ด้วยกัน โดยรวมกันเป็น Job Competency เพ่ือความสะดวกในการสื่อสารและ
สั่งการให้กับพนักงานในระดับปฏิบัติการ เมื่อมีการก่าหนดสมรรถนะออกมาชัดเจนแล้ว ต่อมาคือ
ล่าดับการก่าหนดของพฤติกรรมข้อบ่งชี้ (Behavior Indicators) จะท่าการเอาสมรรถนะนั้นๆ เพ่ือมา
ก่าหนดพฤติกรรมย่อย ซึ่งในภาคการบริการจะมีการก่าหนดพฤติกรรมของแต่ละบุคคลให้เกิดความรัก
ในการบริการที่ออกมาจากใจ (Service Mind) จะเกิดเป็นพฤติกรรมบ่งชี้ที่ส่าคัญโดยสามารถแบ่งตาม
ระดับของพฤติกรรม (Proficiency level) ออกเป็นดังนี้  

 
ตารางที  2.1 การก่าหนดระดับพฤติกรรมด้าน Service Mind 

 
     ระดับ                                   พฤติกรรมบ่งชี้ 

 1. พนักงาน                             - มีความยิ้มแย้มแจ่มใส 
                                            - มีความพูดจาสุภาพ อ่อนน้อม 
                                            - ให้ความสนใจถามความต้องการผู้โดยสาร 
                                            - เตรียมความพร้อม ข้อมูลที่จ่าเป็นก่อนให้บริการ 

 2. ผู้บริหาร                              - ศึกษาค้นหาวิธีการเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
                                            - สอนแนะน่าพนักงานถึงแนวทางในการสร้างความพึงพอใจ 
                                            - ก่าหนดแนวทางเพ่ือเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ 

 
แหล่งที มา:  อาภรณ์ ภู่วิทยาพันธุ์, 2550. 
 
 จากการศึกษาข้างต้นสามารถสรุปถึงสมรรถนะขีดความสามารถ (Competency) ได้แก่ 
ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมที่มีความจ่าเป็นต่อการท่างานในแต่ละบุคคลเพ่ือให้เกิดความส่าเร็จได้ดี
นั้น จะมีองค์ประกอบหลัก 3 ประการดังนี้ 

1) ความรู้ (Knowledge) คือ ข้อมูลหรือสิ่งที่องค์กรต้องการให้พนักงานต้อง รู้ เช่น ความรู้
ความเข้าใจในการให้บริการ 

2) ทักษะ (Skill) คือ สิ่งที่องค์กรมีความต้องการให้พนักงานท่า เช่น ทักษะด้านการบริการ ที่
พนักงานต้องอาศัยการปฏิบัติและฝึกฝนเป็นประจ่าจนท่าให้เกิดความช่านาญ 

3) พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes) คือ สิ่งที่องค์กรมีความต้องการให้ เป็น เช่น ความ
ซื่อสัตย์ ความใฝ่รู้ ความมุ่งมั่นตั้งใจในความส่าเร็จ และความรักในองค์กร สิ่งเหล่านี้จะอยู่ลึกลงไป
ภายใต้จิตส่านึกในจิตใจของพนักงาน ซ่ึงจ่าเป็นจะต้องปลูกฝังเพราะจะเกิดขึ้นยากกว่าทักษะและ
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ความรู้ แต่หากเกิดขึ้นในตัวของพนักงานแล้ว จะสามารถเป็นพลังที่จะผลักดันให้พนักงานมีพฤติกรรม
เกิดความรักในองค์กรและคือสิ่งที่องค์กรต้องการ 

สมรรถนะเป็นการแสดงถึงขีดความสามารถที่จ่าเป็นในการปฏิบัติงานให้ส่าเร็จตาม
วัตถุประสงค์และตามเป้าหมายของงานนั้นๆที่ได้วางไว้ (สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554: 187-188) โดย
กล่าวว่า สมรรถนะจะมีองค์ประกอบหลักท่ีส่าคัญโดยมีความเกี่ยวความสัมพันธ์เกี่ยวโยงกันและมีการ
สนับสนุนซึ่งกันและกัน 3 ประการ คือ  

1) การแสดงออกทางความรู้ (Knowledge) 
(1) ประเภทของความรู ้

(1.1) ความรู้ในตัวของมนุษย์หรือความรู้โดยนัย (Tacit Knowledge) หมายถึง 
ความรู้เฉพาะตัวที่เกิดจากประสบการณ์ การศึกษา การสนทนา การฝึกอบรม เจตคติแต่ละบุคคลจะ
เป็นความรู้บวกกับสติปัญญาและประสบการณ์ 

(1.2) ความรู้เชิงประจักษ์ท่ีปรากฏชัดเจน (Explicit Knowledge) หมายถึง ความรู้
ที่ได้ถ่ายทอดจากบุคคลออกมาในรูปแบบการบันทึกตามรูปแบบต่างๆ ซึ่งเป็นรูปแบบระบบ
สารสนเทศนั่นเอง 

(2) ลักษณะความรู้ในองค์กร  
(2.1) ความรู้พ้ืนฐาน (Core Knowledge) เป็นความรู้ในระดับพ้ืนฐานที่ทุกคนใน

องค์กรต้องการหรือต้องรับรู้ 
(2.2) ความรู้เฉพาะ (Advanced Knowledge) เป็นความรู้ที่ท่าให้องค์กรไปสู่จุด

ของการแข็งขันได้ เป็นความรู้ที่มีความเฉพาะเจาะจง ซึ่งจะมีความแตกต่างออกไปจากคู่แข่งขัน 
(2.3) ความรู้ที่เป็นเลิศ (Innovative Knowledge) เป็นความรู้ที่ท่าให้องค์กรเป็นเลิศ

สามารถเป็นผู้น่าทางการตลาดได้ 
 2) การแสดงออกทางทักษะ (Skill) เป็นสิ่งที่มีความจ่าเป็นต่อการด่ารงชีวิตของมนุษย์ซึ่งมีอยู่ 
2 อย่าง คือ 
  (2.1) ทักษะทั่วไป (Generic Skills) หมายถึง ทักษะทั่วเป็นทักษะที่มนุษย์ต้องใช้อยู่
ทุกวันเพื่อการด่ารงชีวิตอยู่ 
  (2.2) ทักษะวิชาชีพ (Profession Skills) หมายถึง ทักษะที่มนุษย์จ่าเป็นต้องมีเพ่ือ
ใช้ในการท่ามาหาเลี้ยงชีพ  
 3) การแสดงออกทางคุณลักษณะของบุคคล (Attributes) ได้แก่ บทบาทที่แสดงออกต่อ
สังคม (Social Role) ภาพลักษณ์ของบุคคลที่มีต่อตนเอง (Self-Image) ความเชื่อ (Trait) และ 
แรงจูงใจ (Motive)  
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 ดังนั้น ทักษะทั้งสองอย่างและคุณลักษณะส่วนบุคคล ถือได้ว่าเป็นการต่อยอดจากองค์ความรู้ 
ความคิด และทัศนคติ แล้วน่าไปสู้การจัดการการปฏิบัติให้มีการพัฒนา ให้เกิดการฝึกฝน โดยมีช่วง
ของระยะเวลาที่ก่าหนดและหล่อหลอมจากการปฏิบัติจนเกิดเป็นสมรรถนะของบุคคลในด้านนั้นๆ
อย่างมีประสิทธิภาพ (สุรชัย พรหมพันธุ์, 2554: 188-218)  
 

2.4.3 ค่านิยามของทัศนคติ (Attitude)  
ทัศนคติ คือ พฤติกรรมที่เป็นตัวก่าหนดการรับรู้ บุคลิกภาพ และการจูงใจ ซึ่งทัศนคติจะมีผล

ทางความรู้สึกทั้งทางบวกและทางลบ เกิดจากภาวะทางจิตใจของการเตรียมความพร้อมที่จะเรียนรู้
และเกิดการปรับให้เข้ากันกับสิ่งแวดล้อม ประสบการณ์ที่จะเป็นอิทธิพลจะเป็นลักษณะเฉพาะในการ
ตอบสนอง จากบุคคลไปสู่อีกบุคคล สิ่งของและสถานการณ์ที่ใช้อิทธิพลที่มีลักษณะเฉพาะของแต่ละ
บุคคล อาจจะกล่าวได้ว่าทัศนคติเป็นความรู้สึกของตัวบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้าสิงใดสิ่งหนึ่ง และสภาพ 
แวดล้อมที่อยู่รอบตัวเราจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อสิ่งที่เราสนใจ หรือสิ่งที่เราจดจ่าและการแปล
ความหมายของข้อมูล อาจเกิดจากการกระท่า สถานการณ์ บุคคลและอ่ืนๆ รวมถึงการแสดงออกถึง
ท่าทอัีนหมายถึงสภาพจิตใจที่มีผลต่อสิ่งเร้าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจะมีแนวโน้มต่อการตอบสนองทางด้านอารมณ์
จะเป็นความรู้สึกที่ชอบหรือไม่ชอบ ถูกใจหรือไม่ถูกใจ ดีหรือไม่ดี สนใจหรือไม่สนใจ ซึ่งจะเกิดจากผล
การประเมินของสิ่งที่เป็นสิ่งเร้า ทัศนคต ิและสิ่งแวดล้อมรอบๆตัวบุคคลนั้นเอง (Peattie, 2010)  

องค์ประกอบของทัศนคติ Traindis (1971) กล่าวไว้ว่า องค์ประกอบของทัศนคติจะมี
องค์ประกอบทั้งหมด 3 ด้านด้วยกัน ดังนี้ 

1) ด้านความรู้ (The Cognitive Component) หมายถึง ความเชื่อ ความคิด และความรู้
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

2) ด้านความรู้สึก (The Effective Component) หมายถึง ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ 
ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

3) ด้านพฤติกรรม (The Behavioral Component) หมายถึง แนวโน้ม หรือความพร้อมที่
จะท่าให้บุคคลจะตอบรับหรือปฏิเสธ 
 จากแนวคิดด้านทัศนคติ สามารถสรุปได้ว่า ทัศนคติประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 3 ด้าน
ด้วยกันคือ 1) องค์ประกอบด้านความรู้ คือ ความเชื่อของบุคคลที่เกิดขึ้นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อบุคคลที่
มีความรู้สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือความเชื่อต่างๆ ที่เกิดขึ้นว่าดี ก็จะมีทัศนคติดีต่อสิ่งนั้น 2) องค์ประกอบด้าน
ความรู้สึก หมายถึง ปฏิกิริยาของการตอบสนองทางด้านความรู้สึกของอารมณ์ที่มีอิทธิพลต่อตัววัตถุ
หรือบุคคลใด สิ่งใดก็จะเป็นการสร้างทัศนคติที่ดีหรือไม่ดีเกิดขึ้นต่อสิ่งนั้น 3) องค์ประกอบด้าน
พฤติกรรมหรือการแสดงออกทางการกระท่า หมายถึง บุคคลจะมีการประพฤติหรือการปฏิบัติอย่างไร
ต่อวัตถุหรือกลุ่มบุคคล กรณีนี้ด้านความเชื่อและความรู้สึกจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม จะท่าให้
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องค์ประกอบของแต่ละด้านจะมีความสัมพันธ์เชื่อมโยงต่อกัน จึงท่าให้สามารถกล่าวได้ว่า ถ้าผู้โดยสาร
มีทัศนคติที่ดีต่อพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า จะก่อให้เกิดปฏิกิริยาการ
ตอบสนอง มีความรู้สึกที่ดีต่อการบริหารการจัดการด้านทรัพยากรบุคคลของสายการบินต้นทุนต่่า จะ
ส่งผลต่อการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินให้ประสบผลส่าเร็จตามวัตถุประสงค์ที่ได้
ก่าหนดไว้ อย่างมีประสิทธิภาพ  
 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี ยวกับความเชื อมั นและคุณภาพการบริการ 

 หากจะกล่าวถึงการสร้างความเชื่อมั่นและคุณภาพการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยการ
พัฒนาและสร้างความพึงพอใจจากการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน  จะส่งผลให้ระดับ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารเพ่ิมขึ้นและสร้างความเชื่อมั่นต่อพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า (Successful Relationships) ซึ่งเป็นองค์ประกอบของความเชื่อมั่นและความสัมพันธ์ที่ ดี 
(Van de walle and Bouckaert, 2003: 982) ความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกับผู้โดยสารที่มาติดต่อกับ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเกิดจากความตั้งใจและเต็มใจในการให้บริการ คือความหมายของการ
สร้างความเชื่อมั่นตามนิยามความหมายของ (Moorman, Deshpande and Zalman, 1993: 82) 
โดยพนักงานต้อนรับหรือบุคลากรในหน่วยงานต้องสร้างความเชื่อถือให้ผู้โดยสารได้รับรู้จากการ
บริการ ซึ่งแต่ละบุคคลจะมีนิยามของการให้บริการที่มีคุณภาพท่ีแตกต่างกันออกไป แต่โดยสังเขปแล้ว
ความหมายของการบริการอาจจะหมายถึง การปฏิบัติใดๆที่มนุษย์มีต่อกันเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้
เกิดขึ้น โดยตอบสนองความต้องการของบุคคลหรือกลุ่มคนใดกลุ่มคนหนึ่งใน “ระยะเวลาที่เกิดขึ้น
จริง” หรือ “Moment of Truth” ซึ่งมีผู้ให้ความหมายและค่านิยามของคุณภาพการบริการไว้หลาย
แง่มุม 
ดังต่อไปนี้  
 สมิต สัชฌุกร (2550: 11-14) ได้กล่าวว่า ผู้ที่จะต้องปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
ต้องปฏิบัติการให้ผู้ใช้บริการ ให้ความช่วยเหลือ สร้างประโยชน์ และคุณภาพการบริการ โดยต้อง
ค่านึงถึงหลักการดังต่อไปนี้ 

1) การบริการต้องมีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสารและต้องน่าความต้องการ
นั้นมาเป็นข้อก่าหนดในการให้บริการ  

2) ต้องท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจจะเป็นตัวชี้วัดคุณภาพการ
บริการ  

3) ต้องปฏิบัติทุกกระบวนการโดยถูกต้อง และมีความสมบูรณ์ ครบถ้วน 
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4) การบริการต้องมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ และมีความรวดเร็วให้บริการได้ตรงตาม
ก่าหนดหรือก่อนก่าหนดได้ด้วย  

5) การบริการต้องไม่ก่อให้เกิดผลเสียกับบุคคลอ่ืน ไม่มุ่งเน้นผลประโยชน์แก่ผู้ให้และ
ผู้รับบริการเท่านั้น แต่จะต้องเกิดประโยชน์ต่อสังคมและสิ่งแวดล้อมด้วย  

Parasuraman, Berry, and Zeithaml (1991: 39-48) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการที่ดี
นั้นจะเกิดขึ้นได้จะต้องเป็นการบริการที่ตรงกับความต้องการ หรือ เกิดกว่าความคาดหวังของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการเสมอ โดยผู้น่าในเรื่องการให้บริการสมควรที่จะมีลักษณะดังต่อไปนี้  

1) วิสัยทัศน์ในการให้บริการ (Service Vision) มีความเชื่อว่าเรื่องการบริการจะเป็นส่วนหนึ่ง
ของสายการบิน หากสายการบินมีคุณภาพสูง จะเป็นกลยุทธ์ที่จะน่าไปสู่ความเป็นผู้ชนะในธุรกิจและ
สร้างผลก่าไรอีกด้วย 

2) มาตรฐานสูง (High Standard) เป็นแนวคิดว่า การบริการที่ดีเลิศเป็นสิ่งที่ดี แต่ไม่เพียง
พอที่จะแตกต่างจากสายการบินอ่ืนๆ หากมีคุณภาพสูงจะเป็นกลยุทธ์ที่จะน่าไปสู่ความเป็นผู้ชนะใน
ธุรกิจและผลก่าไรอีกด้วย 

3) มีลักษณะความเป็นผู้น่าในการปฏิบัติการ ( In-The-Field-Leadership-Style) จะต้อง
เน้นการปฏิบัติอย่างจริงจังมากกว่าการเน้นทางทฤษฎี ต้องเน้นการสื่อสารระหว่างบุคคลแบบสองทาง 
เพ่ือรับทราบข้อมูลและแก่สารจริง รวมถึงทราบว่ามีสิ่งใดเกิดขึ้นจริงในการปฏิบัติ 

4) ความเป็นหนึ่งเดียว (Integrity) ต้องสร้างทัศนคติเรื่องการบริการให้อยู่ในจิตใจของ
บุคลากรพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินในสายการบินทุกคน โดยการสร้างความภูมิใจที่ได้ให้บริการที่ดี
เกิดข้ึน  

จากพ้ืนฐานในการให้บริการมาสู่ความเป็นผู้น่าในการให้บริการ อาจจะยังไม่เพียงพอที่จะ
สร้างความแตกต่างจากสายการบินอ่ืนได้ การสร้างคุณภาพการบริการเพ่ือที่จะเพ่ิมขึ้นไปอีกโดยจะ
สามารถช่วยยกระดับการบริการของสายการบินนั้นให้สูงขึ้น และสามารถสร้างความแตกต่างให้เห็น
อย่างชัดเจน ซึ่งเป็นกลยุทธ์อีกประการหนึ่งของสายการบินที่สามารถกระท่าได้ เพ่ือให้การบริการนั้น
มีคุณภาพตรงกับความคาดหวังหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้โดยสารที่มาใช้บริการ อันเป็นการ
น่ามาซึ่งการสร้างคุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสารที่มาใช้บริการอย่างแท้จริงของสายการบินต่อไป 

Parasuraman, Zeithaml, Valarie A., and Berry (1988) ได้กล่าวถึง แนวคิดของความ
คาดหวัง ไว้ว่า ทัศนคติเก่ียวกับความปรารถนา หรือความคาดหวังของผู้บริโภคที่มีความต้องการว่าจะ
เกิดข้ึนได้ในส่วนใดนั้น โดยปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อความคาดหวังทั้ง 5 ประการ คือ การได้รับการบอกต่อ 
ความต้องการแต่ละบุคคล ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นในอดีต ข่าวสารจากสื่อ และราคา ในขณะที่ Clay 
(1988) ได้กล่าวถึงความหมายของความคาดหวัง ว่า สถานการณ์หรือการกระท่าที่เป็นการคาดการณ์
ไว้ล่วงหน้าจนถึงอนาคตที่ดี เป็นความมุ่งหมายที่ดีงาม โดยความคาดหวังเป็นการตั้งความปรารถนาให้
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เกิดข้ึนในอนาคต ในขณะที่ Vroom (1964) ได้แสดงความเห็นว่า แรงจูงใจที่จะท่าให้ผู้โดยสารมีความ
ต้องการเพิ่มมากขึ้นนั้น จะต้องมีความเข้าใจกระบวนการทางความคิด การรับรู้ของบุคคลอ่ืนก่อน ซึ่ง
จะมีรูปแบบ VIE Theory ดังนี้ 

Valence คือ ความพึงพอใจของบุคคลที่ส่งผลต่อผลลัพธ์ 
Instrumentality คือ อุปกรณ์ เครื่องมือ หรือวิถีทางไปสู่การสร้างความพึงพอใจ 
Expectancy คือ ความคาดหวังในตัวบุคคลนั้น โดยตัวบุคคลคนที่มีความต้องการหลายอย่าง 

ท่าให้เกิดความดินรนเพ่ือการแสวงหาหรือการแสดงออกถึงการกระท่าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการต่อสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งเมื่อมีผลต่อการตอบสนองความต้องการแล้ว ความคาดหวังใน
ตัวบุคคลจะเกิดความพึงพอใจตามมา และในขณะเดียวกันความคาดหวังจะเกิดขึ้นสูงตามมาเรื่อยๆ 

จากแนวคิดที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ในนิยามความหมายของความคาดหวัง คือ การสร้างทัศนคติ
และการรับรู้ความรู้สึกที่ได้คาดการณ์ไว้ว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งอาจจะเป็นไปได้ตามความ
คาดการณ์เอาไว้ล่วงหน้าหรืออาจจะไม่เกิดขึ้นเลยก็เป็นได้ โดยถ้าเกิดขึ้นเป็นไปตามความการ
คาดการณ์ก็จะเกิดการยอมรับและย่อมจะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เกิดขึ้นตามที่คาดการณ์เอาไว้
หรือท่าให้ความรู้สึกนั้นติดลบความพึงพอใจจะไม่เกิดข้ึนเช่นกัน 

จากแนวความคิดของ Parasuraman et al., (1988:16) ทัศนคติที่เกี่ยวกับความความ
คาดหวัง คือ ความต้องการหรือความปรารถนาของผู้ใช้บริการที่มีความคาดหวังเอาไว้ว่าจะเกิดอะไร
ขึ้นจากการให้บริการนั้นๆ ซ่ึงผู้ใช้บริการจะมีความต้องการเฉพาะเจาะจง และจะประเมินคุณภาพการ
บริการพื้นฐานจากสิ่งที่ได้รับจากการบริการ โดยในแต่ละบุคคลจะมีความรู้สึกและความความต้องการ 
โดยจะมีแรงจูงใจที่จะท่าให้เกิดความต้องการให้ได้รับการตอบสนอง การวัดคุณภาพการบริการ จะมี
การพิจารณาในทุกด้านของขั้นตอนการบริการ โดยจะเน้นถึงคุณภาพการบริการหลักๆ จากแนวคิด
คุณภาพการบริการ มีนักวิจัยและนักวิชาการหลายท่านที่สร้างเครื่องมือเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ 
เช่น โมเดล SERVQUAL Parasuraman et al., (1985:45) โดยได้กล่าวว่า คุณภาพ (Quality) เกิด
จากการเปรียบเทียบ ระหว่างความหวัง (Expectation) กับการรับรู้ของผู้รับบริการ (Perception) 
ซ่ึง Parasuraman et al., (1985) ได้น่าเสนอ Service Quality Gap จะเห็นได้จากภาพที่ 2.5 

ซ่ึงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความเชื่อม่ันและคุณภาพการบริการจะสามารถสร้างเป็นโมเดล 
Service Quality Gap (ภาพที่ 2.5) จะกล่าวได้ว่าตั้งแต่โมเดล GAP1 ไล่เรียงไปจนถึง GAP5 จะเป็น
กระบวนการขั้นตอนการด่าเนินการการออกแบบการบริการ ซึ่งคุณภาพการบริการสามารถวัดและ
ประเมินได้จากขนาดความกว้างของ GAP5 กล่าวได้คือ คุณภาพการบริการจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ของ
ผู้โดยสารที่ใช้บริการได้รับหรือการรับรู้เกิดขึ้นจริง เมื่อมีการเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่ตนเองมีต่อ
การให้บริการนั้น โดยผู้โดยสารที่ใช้บริการจะตัดสินคุณภาพการบริการออกมาได้จาก 5 มิติหลัก 
ดังต่อไปนี้ (Fitzsimmons and James A., 2011: 116-117)  
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มาตรฐานการบริการ 
Service Standards 

 
 
                                             
                                  Customer Satisfaction 

การจัดการที่ชัดเจน                                                                            การเข้าใจลูกค้า 
             Communication                          Market Research 
 
 
 
 
                                                     
                    Conformance                    Design 

การท่าให้สอดคล้อง                                                                    การออกแบบการบริการ 
 
 
 

ภาพที  2.5  โมเดล Service Quality Gap 
แหล่งที มา:  Fitzsimmons and James A., 2011: 119. 
 

1) ความน่าเชื่อถือ Reliability คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานตามสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้โดยสารได้อย่างถูกต้องและแม่นย่า ประสิทธิภาพของการบริการที่น่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการได้
คาดหวังว่าจะได้รับ กล่าวคือ การบริการจะต้องท่าให้ส่าเร็จอย่างตรงเวลา มีลักษณะในการให้บริการ
ที่เหมือนกันทุกครั้ง และปราศจากความผิดพลาดจากการให้บริการ 

2) การตอบสนอง Responsiveness คือ ความตั้งใจและมุ่งมั่นที่จะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 
และพร้อมที่จะให้บริการตลอดเวลาที่ปฏิบัติหน้าที่  

3) ความมั่นใจ Assurance คือ ความรู้และมารยาทที่สุภาพอ่อนโยนของพนักงานสามารถ  
สื่อถึงความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจจากผู้ใช้บริการได้ ค่ามั่นสัญญาที่ ให้ไว้กับผู้ใช้บริการ โดยในมิตินี้
สามารถกล่าวรวมไปถึง ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน ความสุภาพและความเคารพ
ผู้ใช้บริการ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และกริยาท่าทางทั่วไปที่มาจากใจของ
ผู้ใช้บริการ 

การส่งมอบการบริการ 

Service Delivery 

การรับรู้ของผู้โดยสาร 

Customer Perception 

ความคาดหวังของลูกค้า 

Customer Expectation 

การรับรู้ของฝ่ายบริหาร

สายการบินที ให้บริการ 

Management Perceptions 

of Customer Expectations 
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4) การเอาใจใส่ Empathy คือ การดูแลและเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล โดยในมิตินี้
อาจรวมไปถึง วิธีการเข้าหาผู้รับบริการ ความรวดเร็วและความพยายามที่จะเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

5) การสัมผัสได้ Tangibles คือ ลักษณะของสิ่งอ่านวยความสะดวกทางกายภาพเครื่องมือ
อุปกรณ์ในการให้บริการ บุคคล ช่องทางในการสื่อสาร รวมไปถึงความสะอาด ความสะดวก รวดเร็ว 
และเสียงรบกวนจากผู้ใช้บริการท่านอ่ืน 

จากมิติทั้ง 5 หลักที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ใช้บริการจะสามารถน่ามาใช้ในการตัดสินคุณภาพการ
บริการแล้วยังมีองค์ประกอบอื่นๆ อีกท่ีส่งผลต่อการให้บริการสร้างความคาดหวังจากผู้ใช้บริการ และ
น่าความคาดหวังนั้นมาเปรียบเทียบกับการรับรู้การบริการที่ได้รับ ซึ่งการรับผู้คุณภาพการบริการที่
ได้รับจะมีปัจจัยจากผลการคาดหวังโดยสามารถแบ่งออกได้ดังนี้  

1) การสื่อสารด้วยค่าพูด (Word-of-Mouth) คือ การได้รับข้อมูลจากการบอกต่อจากคนอ่ืน 
การสื่อสารด้วยค่าพูดต่อซึ่งกันและกัน 

2) ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) ซึ้งขึ้นอยู่กับความคาดหวังของแต่ละตัว
บุคคลนั้นๆ 

3) ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ซึ่งเป็นประสบการณ์ที่ผ่านมาหรือเกิดขึ้นใน
อดีตของแต่ละบุคคล 

4) การสื่อสารจากภายนอกไปสู้ผู้ใช้บริการ (External Communication to Customers) 
เป็นการสื่อสารของกลุ่มองค์กรผู้ใช้บริการไปสู้ผู้ที่ใช้บริการด้วยกันจากทางสื่อต่างๆ 

สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณสมบัติและคุณลักษณะที่เกิดจากการรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการโดยมีความโดดเด่นโดยตรงหรือเกินความคาดหวัง ซึ่งต้องไม่มีข้อผิดพลาด หรือสิ่งบกพร่อง
เกิดข้ึนเลยขณะให้บริการ เพ่ือเป็นการสร้างความพึงพอใจสูงสุกแก่ผู้ใช้บริการสูงสุด โดยผู้ใช้บริการจะ
สามารถตัดสินคุณภาพการบริการจากหลัก 5 มิติหลักข้างต้น โดยจะมีการแบ่งระดับคุณภาพการ
บริการซึ่งสรุปได้ดังนี้ (Fitzsimmons and James A., 2011)  

- หากความคาดหวังก่อนรับบริการมีผลน้อยกว่าหลักการรับบริการ แสดงว่าคุณภาพการ
บริการอยู่ในระดับสูง 

- หากความคาดหวังก่อนรับบริการมีค่าเท่ากับหลังรับบริการ แสดงว่า คุณภาพการบริการ
อยู่ในระดับปานกลาง 

- หากความคาดหวังก่อนรับบริการมีค่าน้อยกว่าหลังรับบริการ แสดงว่าคุณภาพการบริการ
อยู่ในระดับต่่า 
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2.6 ผลงานวิจัยที เกี ยวข้อง 

 น้่าเพชร อยู่สกุล (2553: บทคัดย่อ)  การศึกษาวิจัยเรื่อง ความเป็นเลิศในการบริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินบริษัทการบินไทยจ่ากัด (มหาชน) ครั้งนี้ใช้พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ของสายการบินไทย เป็นตัวอย่างของพนักงานต้นรับบนเครื่องบินของสายการบินแห่งชาติ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณลักษณะที่ส่าคัญระหว่างกลุ่มพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่มีผลการปฏิบัติงานบริการ ดีเลิศ ปานกลาง และต่่า  รวมทั้งศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินของกลุ่มดีเลิศ 
ปานกลาง และต่่า ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงประจักษ์ จากผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยของ
คุณลักษณะของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัทการบินไทยจ่ากัด (มหาชน) มีความแตกต่างกัน
และมีผลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อผลการปฏิบัติงานบริการจะส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการ
ตามล่าดับความส่าคัญ ได้แก่ บุคลิกของพนักงาน การท่างานเป็นทีมรองลงมา ความภักดีของพนักงาน 
ความรู้ทัศนคติที่ดีต่อการบริการ ความสามารถในการบริหาร และความพร้อมในการท่างาน ตามล่าดับ
การฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายุงานไม่มีผลต่อการปฏิบัติงาน 
 กิตติชัย ธนทรัพย์สิน (2550: บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกรูปแบบ
การเดินทางของสายการบินต้นทุนต่่าและสายการบินแห่งหนึ่ง ได้พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อผู้โดยสารมี
ความพึงพอใจมากที่สุดและน้อยที่สุดต่อสายการบินต้นทุนต่่า คือ ปัจจัยทางด้านราคาค่าโดยสารเป็น
ปัจจัยหลัก และปัจจัยในการบริการด้านอาหารและเครื่องดื่มเป็นปัจจัยที่พึงพอใจน้อยที่สุดตามล่าดับ 
ส่วนปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจมากที่สุดและน้อยที่สุดต่อสายการบินแห่งหนึ่ง ได้แก่ ปัจจัยด้าน
ความปลอดภัย ในขณะเดียวกันผู้โดยสารก็พึงพอใจในเรื่องของราคาค่าโดยสารน้อยที่สุดเช่นกัน ยิ่งไป
กว่านั้นผลการศึกษายังได้พบว่า จุดแข็งของสายการบินแห่งหนึ่งได้แก่ ด้านการบริการ ด้านอาหาร
และเครื่องดื่มระหว่างการเดินทาง ด้านความตรงต่อเวลา และด้านสิ่งบันเทิงบริการขณะเดินทาง ซึ่ง
ตรงจุดนี้ท่าให้มีความคุ้มค่ามากว่าสายการบินต้นทุนต่่า ที่มีราคาค่าโดยสารต่่าแต่การบริการที่กล่าว
มานั้นต้องจ่ายเงินเพ่ิม ในขณะที่สายการบินแห่งหนึ่งมีการบริการให้พร้อมอยู่แล้ว  ส่วนจุดแข็งของ
สายการบินต้นทุนต่่า คือ ปัจจัยด้านราคา ซึ่งมีราคาถูกกว่าสายการบินแห่งหนึ่ง อย่างไรก็ดีหากสาย
การบินแห่งหนึ่งต้องการเพ่ิมจ่านวนผู้โดยสาร ควรท่าการลดราคาค่าโดยสารลง ซึ่งอาจอยู่ในรูปแบบ
ต่างๆ เช่น การลดราคาค่าโดยสารในบางเที่ยวบิน บางช่วงเวลาโดยใช้วิธีลดราคาแก่ผู้โดยสารเฉพาะ
กลุ่ม เช่น กลุ่มนักศึกษา ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ หรือลดราคาในกรณีที่ผู้โดยสารเดินทางเป็น
กลุ่มเล็กๆ 4-5 คน เป็นต้น 
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 สุรพันธ์ ไชยชนะ (2550: บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัยเรื่อง ผลกระทบต่อสายการบินแห่งหนึ่ง
จากการเกิดของสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งพบว่า ผู้โดยสารของสายการบินแห่งหนึ่งจะให้ความส่าคัญใน
เรื่องความตรงต่อเวลามากท่ีสุด ส่วนผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่าจะให้ความสนใจในเรื่องของปัจจัย
ด้านราคาโดยสารมากที่สุด อีกทั้งยังพบว่า ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยโดยรวมต่อสายการบินแห่งหนึ่ง
อยู่ในระดับดับดีมาก โดย 3 ปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อการบริการสายการบินแห่งนี้ คือ 
ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในเรื่องความปลอดภัยมากที่สุด รองลงมาคือตรงต่อเวลา และความสะดวก 
สบายในการเลือกที่นั่งตามล่าดับ อย่างไรก็ดี ปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจเฉลี่ยน้อยที่สุด  ได้แก่
ปัจจัยทางด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์ ด้านราคาค่าโดยสาร และการมีตั๋วโดยสารราคาพิเศษ
ตามล่าดับ ทั้งนี้ผู้โดยสารสายการบินแห่งหนึ่ง มีความต้องการกลับมาใช้บริการซ้่าอีกในอนาคตโดยมี
เหตุผลหลัก คือ ความตรงต่อเวลา ความปลอดภัย และการบริการของสายการบิน เป็นต้น แต่เหตุผล
ที่ไม่ต้องการกลับมาใช้บริการอีกได้แก่ ปัจจัยทางด้านราคาที่สูง ส่วนสายการบินต้นทุนต่่า มีเหตุผล
หลักในการกลับมาใช้บริการอีก คือ เรื่องของราคาค่าโดยสารที่ไม่สูง แต่เหตุผลที่ไม่กลับมาใช้บริการ
ซ้่าอีก คือ เหตุผลทางด้านความตรงต่อเวลา 
 กิติศักดิ์ ชัยกิติศักดิ์ (2557: บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัยเรื่อง ความจงรักภักดีของผู้โดยสารและ
ความสามารถพัฒนารูปแบบการตลาดที่ขับเคลื่อนด้วยค่านิยมของสายการบิน เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพล
ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีต่อความภัคดีต่อตราสินค้า (Loyalty) และศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง       
ขีดความสามารถในการพัฒนารูปแบบการตลาดที่ขับเคลื่อนด้วยค่านิยมและส่วนประสมทางการตลาด
ในมุมมองของลูกค้า (7Cs) กับ ความภัคดีต่อตราสินค้า (Loyalty) พบว่า สายการบินมีขีดความสามารถ
ในการด่าเนินการตลาดขับเคลื่อนด้วยค่านิยม (3Cs) ในด้านการชุมชนนิยมมากที่สุด ในส่วนของความ
คิดเห็นของผู้โดยสารที่มีผลต่อส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของลุกค้า พบว่า สายการบินมี          
ขีดความสามารถในการด่าเนินการเรื่องของส่วนผสมทางการตลาดในมุมมองของลูกค้าในด้านความ
สะดวก (Convenience) มากที่สุด และความคิดเห็นของผู้โดยสารที่มีความภัคดีต่อตราสินค้าของ  
สายการบิน พบว่า ผู้โดยสารมีความภักดีอยู่ในระดับดี  ส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ผู้โดยสาร มีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน โดยเฉพาะส่วนประสมการตลาด
ในมุมมองของผู้โดยสารด้านความส่าเร็จในการตอบสนองต่อความต้องการ (Completion) มีความ 
สัมพันธ์กับความภักดีต่อตราสินค้ามากที่สุด 
 ธนพล รุ่งเรือง (2558: บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัย เรื่องสมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์
เพ่ือเสริมสร้างพฤติกรรมความภักดีต่อตราสินค้าแก่ผู้เข้าร่วมกิจกรรม 1) เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของ
บุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์กับพฤติกรรมความภักดีต่อตราสินค้าของผู้เข้าร่วมกิจกรรม 2) เพ่ือศึกษา
อิทธิพลของสมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์กับพฤติกรรมความภักดีต่อตราสินค้าของผู้เข้าร่วม
กิจกรรม และ 3) เพ่ือเสนอแนะสมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์กับพฤติกรรมความภักดีต่อตรา
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สินค้าของผู้เข้าร่วมกิจกรรม ผลการวิจัยพบว่า 1) สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ในทุกราย
ด้านมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับพฤติกรรมความภัคดีต่อตราสินค้าของผู้เข้าร่วมกิจกรรมโดยรวมและใน
ทุกด้าน 2) สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความภัคดีต่อตราสินค้า
ของผู้เข้าร่วมกิจกรรม ด้านการบอกต่อเชิงบวก ด้านการกลับมาใช้บริการซ้่า ด้านการมีส่วนร่วม ใน
การป้องกันตราสินค้า 3) สมรรถนะบุคลากรในอุตสาหกรรมไมซ์เพ่ือเสริมสร้างพฤติกรรมความภัคดี
ต่อตราสินค้าแก่ผู้เข้าร่วมกิจกรรม 
 ธนพล อินประเสริฐกุล (2557: บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัย เรื่องความเข้าใจและการยอมรับต่อ
ความต่างทางวัฒนธรรมของผู้โดยสารที่มีผลต่อขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อขีดความสามารถความเข้าใจและการยอมรับความต่าง
ทางวัฒนธรรมของผู้โดยสาร โดยศึกษาตัวแปรด้านการยอมรับ 3 ด้าน คือ ความสามารถในการสื่อสาร
ความต้องการบริการและบุคลิกภาพของลูกค้า โดยมีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ พนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จ่ากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า ระดับความเข้าใจและระดับ
การยอมรับต่อความต่างทางวัฒนธรรม รวมถึงขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินอยู่ในระดับสูง จากการศึกษายังพบว่า ความเข้าใจความต่างทางวัฒนธรรมไม่มีความ 
สัมพันธ์กับขีดความสามารถในการให้บริการแต่กลับมีความสัมพันธ์กับการยอมรับต่อความต่างทาง
วัฒนธรรม และยังพบว่าการยอมรับต่อความต่างทางวัฒนธรรมด้านความต้องการบริการ มีความ 
สัมพันธ์กับขีดความสามารถในการให้บริการมากที่สุด โดยที่ปัจจัยส่วนบุคคล ด้านช่วงอายุ และกลุ่ม
ต่าแหน่งงานที่ต่างกันมีผลท่าให้ความเข้าใจความต่างทางวัฒนธรรมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ต่างกัน 
 สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556:บทคัดย่อ) การศึกษาวิจัย เรื่องแนวทางการพัฒนาการ
ด่าเนินการด้านทุนมนุษย์เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย โดยศึกษาตาม
แนวทฤษฎีการวัดคุณภาพการบริการของ Parasuraman ประกอบไปด้วย 5 มิติหลักดังนี้ ความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจ (Assurance) การเอาใจใส่ 
(Empathy) การสัมผัสได้ (Tangibles) โดยเปรียบเทียบระดับความรับรู้คุณภาพการบริการของ
พนักงานสายการบินในประเทศไทย ซึ่งผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการของพนักงานสายกายบิน
ในประเทศไทยอยู่ในระดับกลาง จากผลการศึกษาข้างต้นได้น่าไปประยุกต์เป็นข้อเสนอเป็นแนว
ทางการพัฒนาการการด่าเนินการด้านทุนมนุษย์ คือ การบริหารทุนมนุษย์ องค์กรธุรกิจสายการบิน
ควรใช้หลักการให้เกิดความเชื่อมโยงระหว่างคนกับกระบวนการ ผ่านกิจกรรมการวางแผนและสรรหา
ทุนมนุษย์ กิจกรรมการสร้างความผูกพันของทุนมนุษย์ กิจกรรมประเมินสมรรถนะทุนมนุษย์ 
 
………………………………………………………………………………………………………



 

บทที  3 

กรอบแนวคิดและระเบยีบวิธีการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research Method) โดยศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากการเก็บรวบรวมข้อมูล ศึกษา ค้นคว้า ทบทวน
เอกสารที่เกี่ยวข้อง และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจน
ได้กรอบแนวคิดในการวิจัย (Research Conceptual Framework) เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลในการสร้าง
สมรรถนะการบริการและเพ่ิมคุณภาพการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยการพัฒนาและสร้าง
ความพึงพอใจจากการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า โดยด่าเนินการ
ตามระเบียบวิธีวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 
  3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.4 สมมุติฐานการวิจัย 
  3.5 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
  3.6 กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
  3.7 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
  3.8 การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  3.9 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.10 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
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3.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย  

ตัวแปรต้น           ตัวแปรตาม 
                                                                                                                                                     

                                                                                     
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

                                         
 

 

 

 

 

ภาพที  3.1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน

ต้นทุนต ่า 

1. ความรู้ (Knowledge)  
2. ทักษะ (Skill)  
3. พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ                                                                                       
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้ต่อเดือน 
7. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
8. ความถี่ในการใช้บริการ 
9. การเดินทางกับสายการบินอื่นๆ      
ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า 
10. ปัจจัยในการเลือกใช้บริการ 
 

แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า  

กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

ความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน

ต้นทุนต ่า 

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
2. ความมั่นใจ (Assurance) 
3. การตอบสนองเชิงบวก 
(Responsiveness)   
4. การเอาใจใส่ (Empathy)  
5. การสัมผัสได้ (Tangibles) 
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3.2 ตัวแปรที ใช้ในการวิจัย 

 การวิจัยเรื่อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต มีตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาวิจัย ดังนี้ 
 
 3.2.1 ตัวแปรต้น (Independent Variable)      
 ตัวแปรต้น คือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้
บริการ การเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่าและปัจจัยในการเลือกใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่า 
 
 3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 ตัวแปรตามกรอบที่หนึ่งจะมีคุณลักษณะของการสร้างคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าจะมีทั้งหมด 5 ด้าน ดังนี้ 
 1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 2) ความมั่นใจ (Assurance) 
 3) การตอบสนองเชิงบวก (Responsiveness)   
 4) การเอาใจใส่ (Empathy)  
 5) การสัมผัสได้ (Tangibles) 
 ตัวแปรตามกรอบที่สองสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า จะมีทั้งหมด 3 ด้าน ดังนี้ 
 1) ความรู้ (Knowledge)  
 2) ทักษะ (Skill)  
 3) พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes) 

สมรรถนะขีดความสามารถการให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบิน
ต้นทุนต่่า ที่ควรจะมีและเป็นแนวทางในการสร้างความเชื่อมั่นและคุณภาพการบริการในการให้บริการ
ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า 

1) ความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์การบริการสายการบินต้นทุนและก่าไร 
2) ความรู้เกี่ยวกับความต้องการของผู้โดยสาร  

 3) ความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการแข่งขันของสายการบินต้นทุนต่่า 
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 4) ทักษะการคิด การวิเคราะห์ และการพิจารณาการบริการ 
 5) ทักษะการสื่อสาร การน่าเสนอที่ชัดเจน และการตอบค่าถาม 
 6) ทักษะการท่างานการประสานงานเป็นหมู่คณะ 
 7) สัมฤทธิผลทางด้านภาษาเทคนิคการพูดและภาษาอ่ืนๆ 
 8) ความมีจิตบริการ เชาวน์ปัญญาในการให้บริการ 
 9) ความสามารถในการปรับตัวเข้ากับการเปลี่ยนแปลง 
 10) ความช่างสังเกตและใส่ใจรายละเอียด 
 

3.3 นิยามเชิงปฏิบัตกิาร 

ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะส่วนบุคคลที่เก่ียวข้องกับผู้โดยสารประกอบด้วย 
 1) เพศ หมายถึง เพศของกลุ่มตัวอย่าง คือ เพศชายและเพศหญิง 
 2) อายุ หมายถึง อายุของผู้โดยสารที่นับตั้งแต่เกิดจนถึงวันที่ตอบแบบสอบถามโดยนับอายุ

เต็มปีบริบูรณ์ ทั้งนี้การก่าหนดให้ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 16 ปีบริบูรณ์ขึ้นไปเนื่องจากเป็นผู้ที่มี
วิจารณญาณในการตัดสินใจเพียงพอ และช่วงระดับของอายุในแต่ระช่วงของอายุ สาเหตุเนื่องมาจาก
เพ่ือที่จะครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้โดยสารได้กว้างข้ึน 

3) สถานภาพสมรส หมายถึง สถานภาพคู่ครอง จะมีแบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ โสด สมรส 
หม้าย/อย่าร้าง 

 4) รายได้ต่อเดือน หมายถึง รายได้ที่ผู้โดยสารได้รับในแต่ละเดือนแบ่งเป็น 4 ระดับ ได้แก่ 
ต่่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 
40,000 บาทข้ึนไป    

 5) ระดับการศึกษา หมายถึง วุฒิการศึกษาสูงสุดที่ผู้โดยสารมีในปัจจุบันแบ่งเป็น 3 ระดับ 
ได้แก่ ต่่าต่่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาโท และสูงกว่าปริญญาตรี 

 6) อาชีพ หมายถึง อาชีพของผู้โดยสาร ณ ปัจจุบัน แบ่งเป็น 12 ระดับ ได้แก่ พนักงาน
บริษัท ข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ นักธุรกิจเจ้าของกิจการ นักเรียนหรือนักศึกษา  อาชีพอิสระ 
เกษตรกร ท่าสวน แม่บ้าน พ่อบ้าน เกษียณอายุ ว่างงานอ่ืนๆ โปรดระบุ………………  

 7) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ หมายถึง วัตถุประสงค์การใช้บริการของผู้โดยสาร ที่ใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่่า เช่น ท่องเที่ยว/พักผ่อน ท่างาน/ธุรกิจ ไป/กลับจากภูมิล่าเนา อ่ืนๆ  
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 8) ความถี่ในการใช้บริการ หมายถึง จ่านวนการใช้บริการของผู้โดยสารที่เลือกเดินทางด้วย
สายการบินต้นทุนต่่าในรอบหนึ่งปีมีจ่านวนกี่ครั้ง โดยแบ่งเป็น 5 ช่วง คือ เดินทาง 1-3 ครั้งต่อปี 4-6 
ครั้งต่อปี 7-9 ครั้งต่อปี และมากกว่า 10 ครั้งต่อปี 

9) ปัจจัยที่ท่าให้ท่านเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (ระบุล่าดับ 1-3) การโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ ราคาค่าโดยสารและโปรโมชั่น ภาพลักษณ์สายการบิน คุณภาพของสายการบิน การ
บอกต่อปากต่อปากจากคนรู้จัก คุณภาพการบริการของพนักงาน เส้นทางการบินที่หลากหลาย 
ช่วงเวลาที่ให้บริการของเที่ยวบิน ความปลอดภัยของสายการบิน ความตรงต่อเวลา  สิ ท ธิ พิ เ ศษ
ของสมาชิก การสะสมไมล์ อ่ืนๆ  
 พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน หมายถึง ผู้ที่ท่าหน้าที่คอยต้อนรับ ให้ความช่วยเหลือและดูแล
ผู้โดยสารที่เดินทางมาใช้บริการตั้งแต่เข้ามาในสนามบินจนกว่าจะเดินทางขึ้นเครื่องบินและเดิน
ผู้โดยสารที่เดินทางลงจากเครื่องบินจะกว่าจะออกจากสนามบิน  
 ปัจจัยการสร้างความเชื อมั นในการใช้บริการของผู้โดยสารกับสายการบินต้นทุนต ่า
หมายถึง ความเชื่อมั่น ความพึงพอใจการใช้บริการ การบอกต่อเชิงบวกต่อการใช้บริการ การกลับมา
ใช้บริการซ้่าอีก 
 ขีดความสามารถการให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของสายการบินต้นทุนต ่า 
หมายถึง ขีดความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินในด้านต่างๆ  ที่คอย
ให้บริการแก่ผู้โดยสารที่มาใช้บริการ 
 

3.4 สมมุติฐานการวิจัย 

 สมมุติฐานที  1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพ
การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 

สมมุติฐานที  2 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 จากทั้งสองสมมุติฐานจะส่งผลเพ่ือเป็นแนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่าต่อไป 
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3.5 ประชากรที ใช้ในการวิจัย 

 เนื่องจากจ่านวนประชากรส่าหรับการวิจัยในครั้งนี้มีขนาดใหญ่ และข้อจ่ากัดด้านเวลาของ
งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยจึงใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือ เพ่ือที่จะได้รอบคลุมหน่วยการวิเคราะห์ได้ทั้งหมด 
 ผู้วิจัยได้ก่าหนดให้กลุ่มผู้โดยสารชาวไทย ซึ่งเป็นผู้ ใช้บริการในการเดินทางเส้นทาง
ภายในประเทศของสายการบินต้นทุนต่่า ที่ใช้บริการและออกเดินทางจากท่าอากาศยานนานาชาติ 
จังหวัดภูเก็ต โดยจ่านวนผู้โดยสารสารการบินต้นทุนต่่าทั้งหมดในปี พ.ศ.2559 จ่านวน 5 ล้านคน 
(บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ่ากัด (มหาชน), 2560) ทั้งนี้ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าต้อง
มีอายุตั้งแต่ 16 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นผู้ที่มีวิจารณญาณเพียงพอในการตัดสินใจและต้องเคยใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่ามาไม่น้อยกว่า 3 ครั้ง เนื่องจากเป็นผู้โดยสารที่มีความคุ้นเคยกับการบริการของ
สายการบินต้นทุนต่่าเป็นอย่างดี  และมีค่าถามคัดกรองส่าหรับผู้ตอบแบบสอบถามเพ่ือให้ได้ซึ่ง
กลุ่มเป้าหมายในการตอบแบบสอบถามในการวิจัย 
 

3.6 กลุ่มตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 

 3.6.1 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ มีจ่านวน 400 ตัวอย่าง ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
ผู้วิจัยได้ใช้เกณฑ์ก่าหนดจากจ่านวนผู้โดยสารที่มีคุณสมบัติตรงตามที่ก่าหนด โดยได้มาจากการ
ค่านวณจากหลักการผันแปรร่วม ซึ่งได้ยึดหลักตามสูตรของ Taro Yamane ก่าหนดค่าความเชื่อมั่นที่
ระดับ 95% และระดับความผิดพลาดเท่ากับ 5% (Yamane, 1973) ดังนี้ 

 เมื่อ                          n        
 

       
 

 n แทน จ่านวนหน่วยตัวอย่างที่ค่านวณได้ 
 N แทน  ขนาดประชากรเท่ากับ 5,000,000 คน 
          E        แทน  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ของขนาดการสุ่มตัวอย่างก่าหนดที่ 0.05 

การวิจัยครั้งนี้ใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95  
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 ในการวิจัยครั้งนี้ ขนาดประชากรที่ต้องศึกษา (N) มีจ่านวนเท่ากับ 5,000,000 คน และ
ก่าหนดค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่างที่ไม่เกินร้อยละ 5 จึงท่าให้ได้จ่านวนของกลุ่มตัวอย่าง
ดังนี้  

 แทนค่า  n    =          

                  
 

   n    =  399.98 
 จากการค่านวณได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง เท่ากับ 399.98 ตัวอย่าง ดังนั้น เพ่ือความสะดวก
ในการเก็บข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ่านวน 400 ตัวอย่าง 
 
 3.6.2 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง 
(Purposive Sampling) ซึ่งก่าหนดเป็นผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า ที่นั่งพักรอขึ้นเครื่อง
บริเวณห้องพักผู้โดยสารทางออกเพ่ือเดินทางขึ้นเครื่อง (Boarding Gates) ณ สนามบินนานาชาติ 
จังหวัดภูเก็ต ในช่วงวันที่ 1-30 มีนาคม พ.ศ.2561 ซึ่งเป็นช่วงเริ่มต้นเปิดฤดูการท่องเที่ยว (High 
Season) กลุ่มทะเลอันดามันและจังหวัดภูเก็ต เป็นช่วงที่ท่าให้ผู้โดยสารเห็นภาพรวมของการบริการ
ของสายการบินต้นทุนต่่าได้ดีที่สุด โดยเลือกช่วงเวลาตั้งแต่ 09.00 ถึง 18.00 น. จ่านวนทั้งสิ้น 400 
คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้ได้ผลของการวิจัย มีความน่าเชื่อถือ
มากที่สุด โดยผู้โดยสารที่ตอบแบบสอบถามต้องมีคุณสมบัติ ดังนี้  

1) เป็นผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า 
2) เป็นผู้โดยสารที่เดินทางท้ังเข้าและออกด้วยสายการบินต้นทุนต่่า 
3) เป็นผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าไม่น้อยกว่า 3 ครั้ง 

   

3.7 เครื องมือที ใช้ในการศึกษา 

 เครื่องมือที่ผู้วิจัยใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ การ
เดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า และปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่า ซึ่งเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close Ended Questionnaire) โดยให้ผู้ตอบท่า
เครื่องหมายถูกหนึ่งตัวเลือก (One Choice) ตามตัวเลือกที่ก่าหนดให้ในแบบสอบถาม 
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1) เพศ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถามมีลักษณะ
ปลายปิดแบบ 2 ตัวเลือก (Two-way question) 

2) อายุ ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงล่าดับ (Ordinal Scale) ค่าถามมีลักษณะ
ปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

3) สถานภาพสมรส ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถาม
มีลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

4) ระดับการศึกษา ใช้การวัดข้อมูลประเภทเรียงอันดับ (Ordinal Scale) ค่าถามมี
ลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question)  

5) อาชีพ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถามมีลักษณะ
ปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

6) รายได้ต่อเดือน ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถามมี
ลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

7) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ค่าถามมีลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

8) ความถี่ในการใช้บริการ ใช้การวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
ค่าถามมีลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices question) 

9) การเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า ใช้การวัดข้อมูล
ประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถามมีลักษณะปลายปิดแบบ 2 ตัวเลือก (Two-way 
question) 

10) ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า  ใช้การวัดข้อมูลประเภท    
นามบัญญัติ (Nominal Scale) ค่าถามมีลักษณะปลายปิดแบบหลายตัวเลือก (Multiple Choices 
question) 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับการสร้างความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า  จะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close Ended 
Questionnaire) แบบวัดเจตคติของ Likert (Likert’s Scale) ใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) ซึ่งมี 5 ระดับ โดยก่าหนดการให้คะแนนดังนี้ (อัศวิน แสนพิกุล, 2556) 
  5 คะแนน หมายถึง  มากที่สุด 
  4 คะแนน หมายถึง  มาก  
  3 คะแนน หมายถึง  ปานกลาง 
  2 คะแนน หมายถึง  น้อย 
  1 คะแนน หมายถึง  น้อยที่สุด 
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 การแปลผล (Interpretation) ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการแสดงระดับคะแนนเฉลี่ย (Mean) พิจารณา
จากคะแนนของค่าตอบแล้วน่ามาแบ่งชั้นอันตรภาคชั้นของคะแนน ก่าหนดเป็น 5 อันตรภาคชั้น  
(อัศวิน แสงพิกุล, 2556) แสดงดังตารางที่ 3.1 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า จะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close Ended 
Questionnaire) แบบวัดเจตคติของ Likert (Likert’s Scale) ใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค 
(Interval Scale) ซึ่งมี 5 ระดับ โดยก่าหนดการให้คะแนน ดังนี้ (อัศวิน แสงพิกุล, 2556) 
  5 คะแนน หมายถึง  มากที่สุด 
  4 คะแนน หมายถึง  มาก 
  3 คะแนน หมายถึง  ปานกลาง 
  2 คะแนน หมายถึง  น้อย 
  1 คะแนน หมายถึง  น้อยที่สุด 
 การแปลผล (Interpretation) ผู้วิจัยได้ใช้วิธีการแสดงระดับคะแนนเฉลี่ย (Mean) พิจารณา
จากคะแนนของค่าตอบแล้วน่ามาแบ่งชั้นอันตรภาคชั้นของคะแนน ก่าหนดเป็น 5 อันตรภาคชั้น  
(อัศวิน แสงพิกุล, 2556) แสดงดังตารางที่ 3.1 
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Open Ended 
Questionnaire)  
 
ตารางที  3.1 เกณฑ์การให้คะแนนเฉลี่ยประเภทอัตตาภาคชั้น 
 

คะแนนเฉลี ย ระดับความเชื อมั นการบริการ ระดับสมรรถนะบริการของพนักงาน 
4.21 – 5.00 ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
สมรรถนะบริการของพนักงาน 

อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
3.41 – 4.20 ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับมาก 
สมรรถนะบริการของพนักงาน 

อยู่ในระดับมาก 
2.61 – 3.40 ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
สมรรถนะบริการของพนักงาน 

อยู่ในระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60 ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับน้อย 
สมรรถนะบริการของพนักงาน 

อยู่ในระดับน้อย 
1.00 – 1.80 ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
สมรรถนะบริการของพนักงาน 

อยู่ในระดับน้อยที่สุด 

แหล่งที มา: อัศวิน แสนพิกุล, 2556. 
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3.8 การทดสอบคุณภาพของเครื องมือ 

 ผู้วิจัยมีขั้นตอนในการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยการด่าเนินการ ดังนี้ 
1) ศึกษาวิจัยเกี่ยวกับเนื้อหา ทฤษฏี แนวคิด รวมไปถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการการสร้าง

ความเชื่อมั่นและคุณภาพการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพด้วยการพัฒนาและสร้างความพึงพอใจ
จากขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน จากหนังสือ เอกสารที่เกี่ยวข้อง
ทั้งของในประเทศและของต่างประเทศ 

2) น่าข้อมูลที่ได้มาจากการศึกษาค้นคว้าเพ่ือมาท่าการร่างแบบสอบถาม 
3) น่าแบบสอบถามที่ท่าการร่างเสร็จแล้วเสนอให้อาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ 

และเพ่ือตรวจสอบความตรงของเนื้อหาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ 
4) วิเคราะห์ผลเพ่ือหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถาม ซึ่งจากผลการ

วิเคราะห์พบว่า ค่าดัชนี IOC ของแบบสอบถามงานวิจัยจากผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน มีค่าอยู่ระหว่าง
0.67-1.00 โดยน่าแบบสอบถามฉบับร่างเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา และอาจารย์ผู้เชี่ยวชาญ เพ่ือ
ตรวจสอบความสอดคล้องของข้อค่าถามตามวัตถุประสงค์การวิจัย และเสนอแนะเพ่ือท่าการ ปรับปรุง
แก้ไข ผู้วิจัยน่าคะแนนที่มาวิเคราะห์ประสิทธิภาพแบบสอบถาม จ่านวน 30 ข้อโดย ผู้เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความสอดคล้องกับจุดประสงค์ (IOC) โดยก่าหนดเป็นคะแนน +1 หรือ 0 หรือ -1 ตามสูตร
การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (กาญจนา วัฒายุ, 2544: 116)  

การก่าหนดเกณฑ์พิจารณารายการประเมิน จากเกณฑ์การพิจารณาสามารถก่าหนดได้ดังนี้ 
+1 หมายถึง แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินความเชื่อมั่นบริการของพนักงาน  
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่ามีความสอดคล้องกับการประเมินความเชื่อม่ันบริการของพนักงาน  
 -1 หมายถึง แน่ใจว่าไม่มีความสอดคล้องกับการประเมินความเชื่อมั่นบริการของพนักงาน 

รายนามผู้เชี่ยวชาญที่ตรวจสอบเครื่องมือทั้ง 3 ท่านได้แก่  
1) อาจารย์ ดรเชิดชัย กลิ่นธงชัย อาจารย์และประธานสาขาการจัดการธุรกิจโรงแรม 

มหาวิทยาลัยราชภัฎภูเก็ต 
2) อาจารย์ณัฐวุฒิ เหมาะประมาณ อาจารย์สาขาการจัดการธุรกิจโรงแรม มหาวิทยาลัยราช

ภัฎภูเก็ต 
3) คุณอรุณ ลิลาพันธิสิทธิ ผู้จัดการ สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย จ่ากัด  ประจ่าสนามบิน

นานาชาติภูเก็ต 
ซึ่งผู้เชี่ยวชาญมีความคิดเห็นสอดคล้องกัน ค่าดัชนีความสอดคล้อง ( IOC) (อัศวิน แสงพิกุล, 

2556) ในภาพรวมเฉลี่ย เท่ากับ 0.972 แสดงว่าแบบสอบถามการประเมินความเชื่อมั่นและคุณภาพ
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การบริการของพนักงานสายการบินต้นทุนต่่า มีคุณภาพในระดับดี แต่มีส่วนน้อยที่ต้องปรับปรุง
แบบสอบถามตามข้อแนะน่า น่าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบอีกครั้งเพ่ือให้
สมบูรณ์ก่อนการน่าไปทดสอบความเชื่อมั่นต่อไป 

5) น่าแบบสอบถามที่ได้ผ่านการพิจารณาและวิเคราะห์จากผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน น่ามา
ทดลองใช้ (Try Out) กับประชากรที่ไม่ใช้กลุ่มเป้าหมายของงานวิจัยครั้งนี้ จ่านวนทั้งสิ้น 30 ชุด ทั้งนี้
เพ่ือท่าการวิเคราะห์ความน่าเชื่อถือได้ (Reliability) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา โดยใช้สูตร
ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) เพ่ือทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (อัศวิน แสงพิกุล, 
2556) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.972  

6) การจัดท่าแบบสอบถามแบบฉบับที่สมบูรณ์ และน่าไปใช้เก็บข้อมูลจริงกับกลุ่มตัวอย่าง 
จ่านวน 400 ตัวอย่าง เพ่ือท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไป 
 

3.9 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ส่าหรับการศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยต้นเองเพ่ือให้สามารถชี้แจงข้อ
สงสัยกับกลุ่มตัวอย่างได้ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ (Questionnaire) และท่าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล 2 ประเภท คือ 
 1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถามแก่
กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ในเส้นทางบินภายในประเทศบริเวณห้องพักผู้โดยสาร
ขาออก ณ สนามบินนานาชาติ จังหวัดภูเก็ต จ่านวน 400 คน หลังจากนั้นผู้วิจัยน่าแบบสอบถาม
ทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูลในแบบสอบถามทุกฉบับ  
 2) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากหนังสือ วารสาร 
งานวิจัย ผลส่ารวจขององค์กรต่างๆ ผลรายงานประจ่าปีขององค์กรต่างๆ เอกสารต่างๆที่เกี่ยวข้อง 
และข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้เนื้อหาที่ศึกษามีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน  
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3.10 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูล เมื่อผู้วิจัยได้ท่าการเก็บรวบรวมข้อมูล และตรวจสอบถึงความถูกต้องเป็น
ที่เรียบร้อยแล้ว ใช้โปรแกรมส่าเร็จรูปทางสถิต ิท่าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีดังต่อไปนี้ 
 
 3.10.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis)  
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา เพ่ือใช้บรรยายข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ได้แก่  
  1) ค่าความถ่ี (Frequencies)  
  2) ค่าร้อยละ (Percentage) 
  3) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 
  4) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 3.10.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis)  
เพ่ือใช้ในการทดสอบสมมติฐานทั้ง 2 ข้อ ซึ่งจะน่ามาท่าการทดสอบโดยใช้สถิติ ดังนี้ 
  1) แบบกลุ่มตัวอย่างเป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample t-test)  
  2) สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least Significant Difference (LSD) 
 



 

บทที  4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต” มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความ
เชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
2) เพ่ือประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า  3) เพ่ือสร้างแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดยการน่าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
การวิจัย ตามล่าดับต่อไปนี้ 
 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.2 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.3 ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า 
 4.4 ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า 
 4.5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
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4.1 สัญลักษณ์ที ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน สถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบ t-distribution 
F แทน ค่าสถิติทดสอบที่ใช้พิจารณาการแจกแจงแบบ F-distribution 

           df แทน ระดับชั้นความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS แทน ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก่าลังสอง (Sum of Squares) 
MS แทน ค่าผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก่าลังสอง (Mean of Squares) 
Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นที่ค่านวณได้จากตัวสถิติท่ีใช้ทดสอบสมมุติฐาน 
* แทน มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
H0 แทน สมมุติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1 แทน สมมุติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที  4.1 จ่านวนและร้อยละ จ่าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ่านวน ร้อยละ 

1. เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
177 
223 

 
44.25 
55.75 

รวม 400 100.00 
2. อายุ 

ต่่ากว่า 22 ปี (Generation Z) 
22 – 38 ปี (Generation Y) 
39 – 53 ปี (Generation X) 
54 – 72 ปี (Generation B) 

 
41 

234 
88 
25 

 
10.25 
58.50 
22.00 
6.25 

72 ปี ขึ้นไป (Generation S) 12 3.00 
รวม 400 100.00 
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ตารางที  4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ่านวน ร้อยละ 

3. สถานภาพสมรส 
โสด 
สมรส 
หม้าย/หย่าร้าง 

 
193 
184 
23 

 
48.25 
46.00 
5.75 

รวม 400 100.00 
   
4. ระดับการศึกษา 

ต่่ากว่าปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกว่าปริญญาตรี 

 
95 

260 
45 

 
23.75 
65.00 
11.25 

รวม 400 100.00 
5. อาชีพ 

พนักงานบริษัท 
ข้าราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
นักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ 
นักเรียน/นักศึกษา 

 
149 
65 
38 
34 
49 

 
37.25 
16.25 
9.50 
8.50 

12.25 
อาชีพอิสระ 51 12.75 
อ่ืนๆ 14 3.50 

รวม 400 100.00 
6. รายได้ต่อเดือน 

ไม่มีรายได้ 
ต่่ากว่า 10,000 บาท 
10,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 40,000 บาท 
40,000 บาท ขึ้นไป 

 
12 
46 

106 
168 
32 
36 

 
3.00 

11.50 
26.50 
42.00 
8.00 
9.00 

รวม 400 100.00 
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ตารางที  4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล จ่านวน ร้อยละ 

7. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
ท่องเที่ยว/พักผ่อน 
ท่างาน/ธุรกิจ 
ไป/กลับจากภูมิล่าเนา  

 
207 
109 
84 

 
51.75 
27.25 
21.00 

รวม 400 100.00 
8. ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า   

ใช้บริการครั้งแรก 35 8.75 
2-5 ครั้งต่อปี   270 67.50 
6-10 ครั้งต่อปี 60 15.00 
มากว่า 10 ครั้งต่อปี 35 8.75 

รวม 400 100.00 
9. ท่านเคยเดินทางกับสายการบินอื่นๆที่ไม่ใช่สาย
การบินต้นทุนต่่าหรือไม่ 

  

เคย 237 59.25 
ไม่เคย 163 40.75 

รวม 400 100.00 
10. ปัจจัยที่ท่าให้ท่านเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่า 

  

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ 13 3.25 
ราคาค่าโดยสารและโปรโมชั่น 90 22.50 
ภาพลักษณ์สายการบิน 34 8.50 
คุณภาพการบริการสายการบิน 42 10.50 
การบอกต่อปากต่อปากจากคนรู้จัก 13 3.25 
คุณภาพการบริการของพนักงาน 125 31.25 
เส้นทางการบินที่หลากหลาย 17 4.25 
ช่วงเวลาที่ให้บริการของเที่ยวบิน 21 5.25 
ความปลอดภัยของสายการบิน 30 7.50 
สิทธิพิเศษของสมาชิก การสะสมไมล์ 15 3.75 

รวม 400 100.00 
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จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่า ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า การเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ ที่ไม่ใช่ 
สายการบินต้นทุนต่่า และปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สามารถสรุปได้ดังนี้ 

เพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.75 รองลงมาคือ เพศชาย
คิดเป็นร้อยละ 44.25 

อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 22 – 38 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.50 รองลงมาคือ อายุ     
39 – 53 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.00 และอายุต่่ากว่า 22 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.25 

สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 48.2 
รองลงมาคือ สมรส คิดเป็นร้อยละ 46.00 และหม้าย/หย่าร้าง คิดเป็นร้อยละ 5.75  

ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
65.00 รองลงมาคือ จบการศึกษาต่่ากว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 23.75 และสูงกว่าปริญญาตรี    
คิดเป็นร้อยละ 11.25  

อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 37.25 
รองลงมาคือ ข้าราชการ คิดเป็นร้อยละ 16.25 และอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 12.75 

รายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 42.00 รองลงมาคือ รายได้ 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.50 และรายได้ต่่ากว่า 
10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.50 

วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์
เพ่ือท่องเที่ยว/พักผ่อน คิดเป็นร้อยละ 51.75 รองลงมาคือ ท่างาน/ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.25 และ
ไป/กลับจากภูมิล่าเนา คิดเป็นร้อยละ 21.00  

ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่า 2-5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 67.50 รองลงมาคือ 6 – 10 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 15.00 
ใช้บริการครั้งแรก และใช้บริการมากว่า 10 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 8.75 

การเดินทางกับสายการบินอื่นๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เคย
เดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 59.25 และไม่เคยเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ คิดเป็น  
ร้อยละ 40.8  

ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ปัจจัยอันดับ 1 คือ คุณภาพการบริการ
ของพนักงาน คิดเป็นร้อยละ 31.25 อันดับ 2 คือ ราคาค่าโดยสารและโปรโมชั่น คิดเป็นร้อยละ 22.50 
และอันดับ 3 คือ คุณภาพการบริการสายการบิน คิดเป็นร้อยละ 10.50  
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4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 

ตารางที  4.2  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 

 
การสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า x S.D. 

ระดับ 
ความเชื อมั น 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ 4.11 0.52 มาก 
2. ด้านการตอบสนอง 4.06 0.55 มาก 
3. ด้านการสร้างความมั่นใจ 4.07 0.56 มาก 
4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ 4.06 0.55 มาก 
5. ด้านการสัมผัสได้ 4.13 0.50 มาก 

โดยรวม 4.09 0.45 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการด้านการสัมผัสได้มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.13 รองลงมาคือ ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ, ด้านการสร้างความมั่นใจ, ด้านการตอบสนอง และ
ด้านการดูแลและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11, 4.07, 4.06 และ 4.06 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.3  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความ
น่าเชื่อถือ 

 

ด้านการสร้างความน่าเชื อถือ x S.D. 
ระดับ 

ความเชื อมั น 

1. พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่าง
ถูกต้องและแม่นย่า 

4.14 0.71 มาก 

2. พนักงานให้ค่าแนะน่าข้อมูลแก่ท่านก่อนการเดินทางขึ้น
เครื่องได้ถูกต้องชัดเจน 

4.04 0.65 มาก 

3. พนักงานแจ้งหรือประกาศข้อมูลการเดินทางที่ส่าคัญให้
ท่านทราบได้อย่างถูกต้องเข้าใจ 

4.10 0.70 มาก 

4. พนักงานให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงตามเวลาที่
ก่าหนดไว้ 

4.13 0.69 มาก 

5. พนักงานมีความจริงใจและน่าเสนอข้อมูลทุกอย่าง
เกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการ 

4.14 0.71 มาก 

โดยรวม 4.11 0.52 มาก 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่างถูกต้องและแม่นย่า และพนักงานมีความจริงใจ
และน่าเสนอข้อมูลทุกอย่างเกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 รองลงมา
คือ พนักงานให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงตามเวลาที่ก่าหนดไว้, พนักงานแจ้งหรือประกาศข้อมูล
การเดินทางที่ส่าคัญให้ท่านทราบได้อย่างถูกต้องเข้าใจ และพนักงานให้ค่าแนะน่าข้อมูลแก่ท่านก่อน
การเดินทางข้ึนเครื่องได้ถูกต้องชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13, 4.10 และ 4.04 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.4  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการตอบสนอง 
 

ด้านการตอบสนอง x S.D. 
ระดับ 

ความเชื อมั น 

1. พนักงานกล่าวทักทายท่านด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเมื่อ
ท่านเข้ามารับบริการก่อนเสมอ 

4.02 0.74 มาก 

2. พนักงานมีความพร้อมที่จะในบริการแกท่่านตั้งแต่ท่าน
เดินทางมารับริการ 

4.01 0.76 มาก 

3. พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ตามรูปแบบ
ของสายการบิน 

4.10 0.67 มาก 

4. พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งม่ันที่ให้บริการแก่ท่านตลอด
ที่ท่านรอขึ้นเครื่องบิน 

4.09 0.74 มาก 

5. พนักงานมีความใส่ใจและพร้อมที่ดูแลท่านตลอดเวลา
ขณะที่ท่านรอในห้องพักผู้โดยสาร 

4.08 0.77 มาก 

โดยรวม 4.06 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 
เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ตามรูปแบบของสายการบินมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 
รองลงมาคือ พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งมั่นที่ให้บริการแก่ท่านตลอดที่ท่านรอข้ึนเครื่องบิน, พนักงาน
มีความใส่ใจและพร้อมที่ดูแลท่านตลอดเวลาขณะที่ท่านรอในห้องพักผู้โดยสาร, พนักงานกล่าวทักทาย
ท่านด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเมื่อท่านเข้ามารับบริการก่อนเสมอ และพนักงานมีความพร้อมที่จะใน
บริการแก่ท่านตั้งแต่ท่านเดินทางมารับริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09, 4.08, 4.02 และ 4.01 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.5  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความมั่นใจ 
 

ด้านการสร้างความมั นใจ x S.D. 
ระดับ 

ความเชื อมั น 

1. พนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีเกี่ยวกับสายการบินและการ
บริการของสายการบิน 

4.01 0.75 มาก 

2. พนักงานมีความสุภาพ เป็นมิตร พร้อมให้บริการ
ตลอดเวลา 

4.04 0.72 มาก 

3. พนักงานสามารถยืดหยุ่นและปรับแก้ไขปัญหาได้ตาม
ความต้องการของผู้โดยสาร 

4.13 0.71 มาก 

4. พนักงานปฏิบัติงานตามข้ันตอนและกฎระเบียบของสาย
การบินอย่างถูกต้อง 

4.09 0.75 มาก 

5. ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยและมั่นใจเมื่อใช้บริการกับ
พนักงานสายการบินต้นทุนต่่า 

4.10 0.75 มาก 

โดยรวม 4.07 0.56 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความมั่นใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.07 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานสามารถยืดหยุ่นและปรับแก้ไขปัญหาได้ตามความต้องการของผู้โดยสารมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยและมั่นใจเมื่อใช้บริการกับพนักงานสายการบิน
ต้นทุนต่่า, พนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและกฎระเบียบของสายการบินอย่างถูกต้อง, พนักงานมี
ความสุภาพ เป็นมิตร พร้อมให้บริการตลอดเวลา และพนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีเกี่ยวกับสายการ
บินและการบริการของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10, 4.09, 4.04 และ 4.01 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.6  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการดูแลและเอาใจใส่ 
 

ด้านการดูแลและเอาใจใส่ x S.D. 
ระดับ 

ความเชื อมั น 

1. พนักงานให้เวลาเพียงพอในการตอบค่าถามอย่างชัดเจน
แก่ผู้โดยสาร  

3.98 0.73 มาก 

2. พนักงานติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้โดยสารแต่ละ
รายอย่างใกล้ชิด 

4.02 0.69 มาก 

3. พนักงานใส่ใจการบริการตามมาตรฐานและเวลาตรง
ตามท่ีตกลงไว้กับผู้โดยสาร 

4.10 0.74 มาก 

4. พนักงานน่าเสนอข้อมูลและค้นหาทางเลือกท่ีดีที่สุดให้แก่
ผู้โดยสาร 

4.09 0.72 มาก 

5. ในขณะปฏิบัติงานพนักงานมีความยืดหยุ่นและ
ปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการของผู้โดยสาร 

4.10 0.69 มาก 

โดยรวม 4.06 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการดูแลและเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.06 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานใส่ใจการบริการตามมาตรฐานและเวลาตรงตามที่ตกลงไว้กับผู้โดยสาร และในขณะปฏิบัติงาน
พนักงานมีความยืดหยุ่นและปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการของผู้โดยสารมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.10 รองลงมาคือ พนักงานน่าเสนอข้อมูลและค้นหาทางเลือกที่ดีที่สุดให้แก่ผู้โดยสาร, พนักงาน
ติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้โดยสารแต่ละรายอย่างใกล้ชิด และพนักงานให้เวลาเพียงพอในการ
ตอบค่าถามอย่างชัดเจนแก่ผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09, 4.02 และ 3.98 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.7  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้ 
 

ด้านการสัมผัสได้ x S.D. 
ระดับ 

ความเชื อมั น 

1. พนักงานเตรียมอุปกรณ์การท่างานมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการท่านตลอดเวลา 

4.10 0.70 มาก 

2. พนักงานปฏิบัติงานตามข้ันตอนและกฎระเบียบของสาย
การบินอย่างถูกต้อง 

4.09 0.57 มาก 

3. พนักงานมีความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่
ทันสมัยพร้อมให้บริการ 

4.17 0.65 มาก 

4. พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีความโดดเด่นด้าน
บุคลิกภาพอย่างมืออาชีพในการให้บริการ  

4.16 0.74 มาก 

5. พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของ
สายการบินได้อย่างชัดเจน 

4.14 0.74 มาก 

โดยรวม 4.13 0.50 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 เมื่อ
พิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานมีความ
เข้าใจในการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อมให้บริการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17
รองลงมาคือ พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีความโดดเด่นด้านบุคลิกภาพอย่างมืออาชีพในการให้บริการ, 
พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของสายการบินได้อย่างชัดเจน , พนักงานเตรียม
อุปกรณ์การท่างานมีความพร้อมที่จะให้บริการท่านตลอดเวลา และพนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอน
และกฎระเบียบของสายการบินอย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16, 4.14, 4.10 และ 4.09 ตามล่าดับ 
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4.4 ผลการวิเคราะห์ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 

ตารางที  4.8  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 

 
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงาน

ต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า x S.D. 
ระดับ

สมรรถนะ 
1. ด้านความรู้ 4.13 0.51 มาก 
2. ด้านทักษะ 4.12 0.51 มาก 
3. ด้านคุณลักษณะ 4.12 0.51 มาก 

โดยรวม 4.12 0.47 มาก 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 รองลงมา
คือ ด้านทักษะ และด้านคุณลักษณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากนัคือ 4.12 
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ตารางที  4.9  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้ 
 

ด้านความรู้ x S.D. 
ระดับ

สมรรถนะ 
1. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการและ
ผลิตภัณฑ์ของสายการบิน 

4.11 0.64 มาก 

2. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับข้อมูลผู้โดยสารตรงตาม
ความต้องการของผู้โดยสาร  

4.08 0.65 มาก 

3. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการ
แข่งขันของสายการบินต้นทุนต่่า 

4.13 0.68 มาก 

4. พนักงานควรมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการ
พิจารณาต่อความต้องการของผู้โดยสาร 

4.12 0.73 มาก 

5. พนักงานควรมีความรู้การสื่อสารด้านภาษาต่างประเทศ
และมีการน่าเสนอข้อมูลที่ชัดเจน  

4.18 0.70 มาก 

6. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและสิ่งอ่านวย
ความสะดวกในการบริการที่ทันสมัย 

4.15 0.69 มาก 

7. พนักงานควรมีความรู้ในหน้าที่และงานของตนเองที่ต้อง
ปฏิบัติอย่างมีระบบระเบียบ 

4.16 0.68 มาก 

โดยรวม 4.13 0.51 มาก 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.13 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 
บริการของพนักงานควรมีความรู้การสื่อสารด้านภาษาต่างประเทศและมีการน่าเสนอข้อมูลที่ชัดเจน
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 รองลงมาคือ พนักงานควรมีความรู้ในหน้าที่และงานของตนเองที่ต้อง
ปฏิบัติอย่างมีระบบระเบียบ, พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและสิ่งอ่านวยความสะดวกในการ
บริการที่ทันสมัย, พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการแข่งขันของสายการบินต้นทุนต่่า , 
พนักงานควรมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการพิจารณาต่อความต้องการของผู้โดยสาร , พนักงาน
ควรมีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการและผลิตภัณฑ์ของสายการบิน  และพนักงานควรมีความรู้
เกี่ยวกับข้อมูลผู้โดยสารตรงตามความต้องการของผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16, 4.15, 4.13, 
4.12, 4.11 และ 4.08 ตามล่าดับ  
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ตารางที  4.10  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะ 
 

ด้านทักษะ x S.D. 
ระดับ

สมรรถนะ 
1. พนักงานควรมีทักษะในการสื่อสารและเทคนิคในการ
ให้บริการ  

4.06 0.63 มาก 

2. พนักงานควรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะ
หน้าได้อย่างรวดเร็วถูกต้องทันเวลา 

4.11 0.67 มาก 

3. พนักงานควรมีทักษะความช่างสังเกตและใส่ใจ
รายละเอียดของงานตลอดเวลา 

4.17 0.73 มาก 

4. พนักงานควรมีทักษะเข้าใจในการใช้อินเตอร์เน็ตและสื่อ
สังคมออนไลน์ 

4.11 0.70 มาก 

5. พนักงานควรมีความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ
ผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกัน 

4.14 0.71 มาก 

6. พนักงานควรมีทักษะการท่างานการประสานงานกับผู้ที่
เกี่ยวข้องอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

4.12 0.69 มาก 

7. พนักงานควรมีความสามารถในการจัดระบบของการ
ท่างานอย่างมืออาชีพ 

4.12 0.68 มาก 

โดยรวม 4.12 0.51 มาก 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะ โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.12 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 
บริการของพนักงานควรมีทักษะความช่างสังเกตและใส่ใจรายละเอียดของงานตลอดเวลามากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 รองลงมาคือ พนักงานควรมีความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้รับบริการที่มี
ความแตกต่างกัน, พนักงานควรมีทักษะการท่างานการประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องอย่างถูกต้องและ
รวดเร็ว, พนักงานควรมีความสามารถในการจัดระบบของการท่างานอย่างมืออาชีพ, พนักงานควรมี
ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็วถูกต้องทันเวลา, พนักงานควรมีทักษะ
เข้าใจในการใช้อินเตอร์เน็ตและสื่อสังคมออนไลน์ และพนักงานควรมีทักษะในการสื่อสารและเทคนิค
ในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14, 4.12, 4.12, 4.11, 4.11 และ 4.06 ตามล่าดับ 
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ตารางที  4.11  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน จ่าแนกตามระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านคุณลักษณะ 
 

ด้านคุณลักษณะ x S.D. 
ระดับ

สมรรถนะ 
1. พนักงานควรมีใจรักงานบริการและรักในการให้บริการ 4.13 0.66 มาก 
2. พนักงานควรมีบุคลิกภาพที่ดีมีความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ 

4.10 0.63 มาก 

3. พนักงานควรมีความตรงต่อเวลาและมีความรับผิดชอบ
ต่อหน้าที่ของตนเอง 

4.12 0.70 มาก 

4. พนักงานควรปฏิบัติตามระเบียบด้านความปลอดภัยและ
ขั้นตอนเงื่อนไขท่ีได้ก่าหนดไว้ 

4.11 0.71 มาก 

5. พนักงานต้องสามารถปรับตัวท่างานในสิ่งแวดล้อมที่มี
ความหลากหลายทางสังคมได้ 

4.10 0.72 มาก 

6. พนักงานควรมีการพัฒนาและแสวงหาความรู้ใหม่ๆใน
อุตสาหกรรมการบินมาปรับใช้ 

4.13 0.72 มาก 

7. พนักงานต้องมีความชั่งสังเกตรายละเอียดของงานในทุก
ขั้นตอน 

4.11 0.71 มาก 

8. พนักงานควรมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์
ตนเองและแก้ไขปัญหาได้ 

4.15 0.68 มาก 

โดยรวม 4.12 0.51 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านคุณลักษณะโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานควรมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ตนเองและแก้ไขปัญหาได้มาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือ พนักงานควรมีใจรักงานบริการและรักในการให้บริการ, 
พนักงานควรมีการพัฒนาและแสวงหาความรู้ใหม่ๆ ในอุตสาหกรรมการบินมาปรับใช้, พนักงานควรมี
ความตรงต่อเวลาและมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเอง, พนักงานควรปฏิบัติตามระเบียบด้าน
ความปลอดภัยและขั้นตอนเงื่อนไขที่ได้ก่าหนดไว้, พนักงานต้องมีความชั่งสังเกตรายละเอียดของงาน
ในทุกขั้นตอน, พนักงานควรมีบุคลิกภาพที่ดีมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และพนักงานต้อง
สามารถปรับตัวท่างานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลายทางสังคมได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13, 4.13, 
4.12, 4.11, 4.11, 4.10 และ 4.10 ตามล่าดับ 
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4.5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมุติฐานข้อที  1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
สมมุติฐานที  1.1 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.12  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

สายการบินต้นทุนต ่า 

ชาย หญิง 
t Sig. X S.D. X S.D. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ 4.06 0.51 4.14 0.53 -1.57 0.117 
2. ด้านการตอบสนอง 4.05 0.54 4.07 0.56 -0.44 0.657 
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ 4.03 0.58 4.11 0.54 -1.42 0.155 
4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ 4.01 0.52 4.09 0.58 -1.42 0.156 
5. ด้านการสัมผัสได้ 4.07 0.49 4.18 0.50 -2.25 0.025* 

โดยรวม 4.04 0.45 4.12 0.46 -1.66 0.097 

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน
ด้วยสถิติทดสอบ t พบว่า ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าของเพศชายและเพศหญิงโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
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ด้านการสัมผัสได้แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั่นคือ ผู้โดยสารเพศหญิงมีความ
เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่ามากกว่าผู้โดยสาร
เพศชาย ส่วนด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างความม่ันใจ และด้านการ
ดูแลและเอาใจใส่ พบว่า ผู้โดยสารมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 
 
สมมุติฐานที  1.2 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
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ตารางที  4.13  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 4 5.01 1.25 4.79 0.001* 
 ภายในกลุ่ม 395 103.13 0.26   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 4 2.83 0.71 2.35 0.054 
 ภายในกลุ่ม 395 119.21 0.30   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 4 0.78 0.20 0.62 0.649 

 ภายในกลุ่ม 395 124.53 0.32   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 4 1.44 0.36 1.18 0.318 
 ภายในกลุ่ม 395 120.08 0.30   

 รวม 399 121.52    
5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 4 1.43 0.36 1.44 0.221 
 ภายในกลุ่ม 395 98.46 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 4 1.93 0.48 2.38 0.051 

 ภายในกลุ่ม 395 80.19 0.20   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน
ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมไมแ่ตกต่างกัน และเมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
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ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least Significant 
Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที  4.14  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มช่วงอายุของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับความ

เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ 

 

อายุ  ต่่ากว่า 22 ปี 22 – 38 ปี 39 – 53 ปี 54 – 72 ปี 72 ปี ขึ้นไป 

 x 4.07 4.03 4.28 4.30 4.00 
ต่่ากว่า 22 ปี 4.07 - 0.04 0.21* 0.22 0.07 
22 – 38 ปี 4.03  - 0.25* 0.26* 0.03 
39 – 53 ปี 4.28   - 0.01 0.28 
54 – 72 ปี 4.30    - 0.30 
72 ปี ขึ้นไป 4.00     - 
* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.14 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มช่วงอายุของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มอายุ 39 - 53 ปี มีระดับความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความ
น่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มอายุต่่ากว่า 22 ปี และกลุ่มอายุ 22 – 38 ปี 2) กลุ่มอายุ 54 – 72 ปี มีระดับ
ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้าง
ความน่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มอายุ 22 – 38 ปี  
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สมมุติฐานที  1.3 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 

 
ตารางที  4.15  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพกับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 2 0.91 0.45 1.68 0.188 
 ภายในกลุ่ม 397 107.23 0.27   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 2 1.08 0.54 1.78 0.170 
 ภายในกลุ่ม 397 120.96 0.30   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 2 0.11 0.06 0.18 0.834 

 ภายในกลุ่ม 397 125.19 0.32   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 2 0.48 0.24 0.78 0.459 
 ภายในกลุ่ม 397 121.04 0.30   

 รวม 399 121.52    
5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 2 0.07 0.04 0.14 0.865 
 ภายในกลุ่ม 397 99.82 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 0.36 0.18 0.87 0.421 

 ภายในกลุ่ม 397 81.77 0.21   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี สถานภาพ
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน  

 
สมมุติฐานที  1.4 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 

 
ตารางที  4.16  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 

 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 2 1.01 0.51 1.88 0.154 
 ภายในกลุ่ม 397 107.12 0.27   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 2 0.85 0.43 1.40 0.249 
 ภายในกลุ่ม 397 121.20 0.31   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 2 0.55 0.28 0.88 0.417 

 ภายในกลุ่ม 397 124.76 0.31   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 2 0.27 0.13 0.44 0.647 
 ภายในกลุ่ม 397 121.25 0.31   

 รวม 399 121.52    
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ตารางที  4.16  (ต่อ) 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 2 0.26 0.13 0.52 0.593 
 ภายในกลุ่ม 397 99.63 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 0.43 0.21 1.04 0.353 

 ภายในกลุ่ม 397 81.69 0.21   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.16 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน 
 
สมมุติฐานที  1.5 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
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ตารางที  4.17  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพกับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 6 3.05 0.51 1.90 0.080 
 ภายในกลุ่ม 393 105.09 0.27   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 6 4.24 0.71 2.36 0.030* 
 ภายในกลุ่ม 393 117.81 0.30   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 6 4.14 0.69 2.24 0.039* 

 ภายในกลุ่ม 393 121.17 0.31   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 6 3.40 0.57 1.88 0.082 
 ภายในกลุ่ม 393 118.12 0.30   

 รวม 399 121.52    
5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 6 1.95 0.32 1.30 0.255 
 ภายในกลุ่ม 393 97.94 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 6 2.92 0.49 2.41 0.027* 

 ภายในกลุ่ม 393 79.21 0.20   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่าง
กันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
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นัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least 
Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที  4.18  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับความ

เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ด้านการตอบสนอง 

 

อาชีพ 

  
 
 
 

      

 x 3.95 4.20 4.08 4.24 4.07 4.03 4.14 
พนักงานบริษัท 3.95 - 0.25* 0.13 0.28* 0.12   0.08 0.19 

ข้าราชการ 4.20  - 0.11 0.04 0.12  0.17 0.05 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.08   - 0.15 0.01 0.06 0.06 

นักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ 4.24    - 0.16 0.21 0.09 
นักเรียน/นักศึกษา 4.07     - 0.05 0.07 

อาชีพอิสระ 4.03      - 0.12 
อ่ืนๆ 4.14       - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การตอบสนอง ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า กลุ่มข้าราชการ และนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ มีระดับ
ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการ
ตอบสนองมากกว่ากลุ่มพนักงานบริษัท 
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ตารางที  4.19  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับความ
เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ด้านการสร้างความมั่นใจ 

 

อาชีพ 

  
 
 
 

      

 x 4.01 4.15 4.06 4.31 4.15 3.94 4.09 
พนักงานบริษัท 4.01 - 0.15 0.06 0.30* 0.15 0.06 0.08 

ข้าราชการ 4.15  - 0.09 0.15 0.00 0.21* 0.07 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.06   - 0.24 0.09 0.12 0.02 

นักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ 4.31    - 0.15 0.36* 0.22 
นักเรียน/นักศึกษา 4.15     - 0.21 0.07 

อาชีพอิสระ 3.94      - 0.14 
อ่ืนๆ 4.09       - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.19 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสร้างความมั่นใจ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มข้าราชการ และนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ มี
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการ
สร้างความมั่นใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอิสระ 2) กลุ่มนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ มีระดับความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความมั่นใจ
มากกว่ากลุ่มพนักงานบริษัท 
 
สมมุติฐานที  1.6 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
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ตารางที  4.20  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนกับความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 5 6.23 1.25 4.82 0.000* 
 ภายในกลุ่ม 394 101.90 0.26   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 5 3.08 0.62 2.04 0.072 
 ภายในกลุ่ม 394 118.96 0.30   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 5 2.99 0.60 1.92 0.089 

 ภายในกลุ่ม 394 122.32 0.31   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 5 3.14 0.63 2.09 0.066 
 ภายในกลุ่ม 394 118.38 0.30   

 รวม 399 121.52    
5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 5 3.99 0.80 3.28 0.007* 
 ภายในกลุ่ม 394 95.90 0.24   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 5 3.62 0.72 3.64 0.003* 

 ภายในกลุ่ม 394 78.50 0.20   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้าน
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แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วย
สถิติทดสอบ Least Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที  4.21  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับความ

เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ 

 

รายได้ต่อเดือน  
ไม่มี

รายได้ 

ต่่ากว่า 
10,000 

บาท 

10,001– 
20,000 

บาท 

20,001– 
30,000 

บาท 

30,001– 
40,000 

บาท 

40,000 
บาท    

ขึ้นไป 
 x 4.20 4.10 4.03 4.05 4.44 4.31 

ไม่มีรายได้ 4.20 - 0.10 0.17 0.15 0.24 0.11 
ต่่ากว่า 10,000 บาท 4.10  - 0.07 0.05 0.34* 0.21 
10,001 – 20,000 บาท 4.03   - 0.01 0.41* 0.27* 
20,001 – 30,000 บาท 4.05    - 0.39* 0.26* 
30,001 – 40,000 บาท 4.44     - 0.13 

40,000 บาท ขึ้นไป 4.31      - 
* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท มี
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท, กลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 
บาท และกลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท 2) กลุ่มรายได้ 40,000 บาท ขึ้นไป มีระดับความ
เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความ
น่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 บาท และกลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท 

 
 



80 
 
ตารางที  4.22  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับความ

เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
ด้านการสัมผัสได้ 

 

รายได้ต่อเดือน  
ไม่มี

รายได้ 

ต่่ากว่า 
10,000 

บาท 

10,001– 
20,000 

บาท 

20,001– 
30,000 

บาท 

30,001– 
40,000 

บาท 

40,000 
บาท    

ขึ้นไป 

 x 4.28 4.13 4.05 4.09 4.39 4.27 
ไม่มีรายได้ 4.28 - 0.15 0.23 0.20 0.10 0.02 

ต่่ากว่า 10,000 บาท 4.13  - 0.08 0.04 0.26* 0.14 
10,001 – 20,000 บาท 4.05   - 0.03 0.33* 0.21* 
20,001 – 30,000 บาท 4.09    - 0.30* 0.18* 
30,001 – 40,000 บาท 4.39     - 0.12 

40,000 บาท ขึ้นไป 4.27      - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสัมผัสได้ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท มีระดับความ
เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้
มากกว่ากลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท, กลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 บาท และกลุ่มรายได้ 
20,001 – 30,000 บาท 2) กลุ่มรายได้ 40,000 บาท ขึ้นไป มีระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้มากกว่ากลุ่มรายได้  
10,001 – 20,000 บาท และกลุ่มรายได ้20,001 – 30,000 บาท 
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สมมุติฐานที  1.7 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพ
การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพ
การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.23  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างวัตถุประสงค์ในการใช้บริการกับความเชื่อมั่นต่อ

คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 2 0.13 0.07 0.24 0.785 
 ภายในกลุ่ม 397 108.00 0.27   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 2 0.18 0.09 0.29 0.747 
 ภายในกลุ่ม 397 121.87 0.31   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 2 0.14 0.07 0.23 0.795 

 ภายในกลุ่ม 397 125.16 0.32   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 2 0.26 0.13 0.43 0.653 
 ภายในกลุ่ม 397 121.26 0.31   

 รวม 399 121.52    
5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 2 0.45 0.22 0.90 0.409 
 ภายในกลุ่ม 397 99.44 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 0.05 0.03 0.13 0.880 

 ภายในกลุ่ม 397 82.07 0.21   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.23 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ใน
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มี
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

 
สมมุติฐานที  1.8 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.24  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความถ่ีในการใช้บริการกับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพ

การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ ระหว่างกลุ่ม 3 4.00 1.33 5.07 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 396 104.13 0.26   
 รวม 399 108.13    
2. ด้านการตอบสนอง ระหว่างกลุ่ม 3 2.21 0.74 2.43 0.065 
 ภายในกลุ่ม 396 119.84 0.30   

 รวม 399 122.05    
3. ด้านการสร้างความม่ันใจ ระหว่างกลุ่ม 3 0.89 0.30 0.94 0.421 

 ภายในกลุ่ม 396 124.42 0.31   
 รวม 399 125.31    

4. ด้านการดูแลและเอาใจใส่ ระหว่างกลุ่ม 3 1.69 0.56 1.87 0.135 
 ภายในกลุ่ม 396 119.82 0.30   

 รวม 399 121.52    



83 
 
ตารางที  4.24  (ต่อ) 
 

การสร้างความเชื อมั นต่อ
คุณภาพการบริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

5. ด้านการสัมผัสได้ ระหว่างกลุ่ม 3 2.33 0.78 3.15 0.025* 
 ภายในกลุ่ม 396 97.57 0.25   

 รวม 399 99.89    
โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 3 1.95 0.65 3.21 0.023* 

 ภายในกลุ่ม 396 80.17 0.20   
รวม 399 82.12    

*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที่ 4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที  4.25  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการของผู้โดยสารที่มีผลต่อ

ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ 

  

ความถี่ในการใช้บริการ  
ใช้บริการ
ครั้งแรก 

2 – 5 ครั้ง
ต่อปี 

6 – 10 ครั้ง
ต่อปี 

มากว่า 10 
ครั้งต่อปี 

 x 4.11 4.05 4.20 4.38 
ใช้บริการครั้งแรก 4.11 - 0.06 0.09 0.27* 
2 – 5 ครั้งต่อปี 4.05  - 0.15* 0.33* 
6 – 10 ครั้งต่อปี 4.20   - 0.18 

มากว่า 10 ครั้งต่อปี 4.38    - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.25 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการของผู้  
โดยสารที่มีผลต่อระดับความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มที่ใช้บริการมากว่า 10 ครั้งต่อปี มี
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มที่ใช้บริการครั้งแรก และกลุ่มที่ใช้บริการ 2 – 5 ครั้งต่อปี          
2) กลุ่มที่ใช้บริการมากว่า 6 – 10 ครั้งต่อปี มีระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือมากกว่ากลุ่มที่ใช้บริการ  2 – 5 
ครั้งต่อปี   
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ตารางที  4.26  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการของผู้โดยสารที่มีผลต่อ

ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้ 

  

ความถี่ในการใช้บริการ  
ใช้บริการ
ครั้งแรก 

2 – 5 ครั้ง
ต่อปี 

6 – 10 ครั้ง
ต่อปี 

มากว่า 10 
ครั้งต่อปี 

 x 4.12 4.10 4.14 4.37 
ใช้บริการครั้งแรก 4.12 - 0.02 0.02 0.25* 
2 – 5 ครั้งต่อปี 4.10  - 0.04 0.27* 
6 – 10 ครั้งต่อปี 4.14   - 0.23* 

มากว่า 10 ครั้งต่อปี 4.37    - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.26 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มความถี่ในการใช้บริการของผู้  
โดยสารที่มีผลต่อระดับความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มที่ใช้บริการมากว่า 10 ครั้งต่อปี มี
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
การสัมผัสได้มากกว่ากลุ่มที่ใช้บริการครั้งแรก, กลุ่มที่ใช้บริการ 2 – 5 ครั้งต่อปี และกลุ่มที่ใช้บริการ
มากว่า 6 – 10 ครั้งต่อปี  
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สมมุติฐานข้อที  2 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
สมมุติฐานที  2.1 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.27  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างเพศกับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นดินสายการบินต้นทนุต ่า 

ชาย หญิง 
t Sig. X S.D. X S.D. 

1. ด้านความรู้ 4.07 0.52 4.18 0.50 -2.06 0.040* 
2. ด้านทักษะ 4.09 0.53 4.14 0.51 -0.99 0.321 
3. ด้านคุณลักษณะ 4.09 0.49 4.14 0.52 -1.08 0.283 

โดยรวม 4.08 0.47 4.15 0.47 -1.49 0.136 
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที ่4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว ไทยที่มีเพศ
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ t พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ         
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า โดยรวมไม่
แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 นั่นคือ ผู้โดยสารเพศหญิงประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้มากกว่าผู้โดยสารเพศชาย ส่วนด้าน
ทักษะ และด้านคุณลักษณะ พบว่า ผู้โดยสารประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 
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สมมุติฐานที  2.2 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 

 
ตารางที  4.28  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอายุกับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 4 2.00 0.50 1.94 0.102 
 ภายในกลุ่ม 395 101.43 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 4 3.32 0.83 3.20 0.013* 
 ภายในกลุ่ม 395 102.48 0.26   
 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 4 2.41 0.60 2.39 0.051 
 ภายในกลุ่ม 395 99.94 0.25   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 4 2.42 0.61 2.79 0.026* 
 ภายในกลุ่ม 395 85.67 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี อายุ
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ        
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและ
รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้  
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ตารางที  4.29  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มช่วงอายุของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับสมรรถนะ

ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ด้านทักษะ 

 

อายุ  ต่่ากว่า 22 ป ี 22 – 38 ปี 39 – 53 ปี 54 – 72 ปี 72 ปี ขึ้นไป 

 x 4.00 4.07 4.25 4.27 4.20 
ต่่ากว่า 22 ปี 4.00 - 0.07 0.25* 0.28* 0.21 
22 – 38 ปี 4.07  - 0.18* 0.21 0.13 
39 – 53 ปี 4.25   - 0.03 0.04 
54 – 72 ปี 4.27    - 0.07 
72 ปี ขึ้นไป 4.20     - 
* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.29 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มช่วงอายุของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ด้านทักษะ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มอายุ 39 – 53 ปี ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะมากกว่ากลุ่มอายุ    
ต่่ากว่า 22 ปี และกลุ่มอายุ 22 – 38 ปี 2) กลุ่มอายุ 54 – 72 ปี ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะมากกว่ากลุ่มอายุต่่า
กว่า 22 ปี 
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สมมุติฐานที  2.3 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 

 
ตารางที  4.30  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพกับสมรรถนะขีดความสามารถในการ

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 2 0.03 0.01 0.05 0.905 
 ภายในกลุ่ม 397 103.40 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 2 0.58 0.29 1.09 0.337 
 ภายในกลุ่ม 397 105.23 0.27   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 2 0.43 0.21 0.83 0.436 

 ภายในกลุ่ม 397 101.93 0.26   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 0.27 0.14 0.61 0.541 
 ภายในกลุ่ม 397 87.82 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.30 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพ
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและ
รายด้านไมแ่ตกต่างกัน  
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สมมุติฐานที  2.4 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.31  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับการศึกษากับสมรรถนะขีดความสามารถใน

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 2 1.20 0.60 2.33 0.099 
 ภายในกลุ่ม 397 102.23 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 2 1.34 0.67 2.54 0.080 
 ภายในกลุ่ม 397 104.47 0.26   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 2 0.92 0.46 1.81 0.166 

 ภายในกลุ่ม 397 101.43 0.26   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 1.12 0.56 2.56 0.078 
 ภายในกลุ่ม 397 86.97 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.31 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน
ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 
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สมมุติฐานที  2.5 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.32  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพกับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้ 

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 6 2.13 0.36 1.38 0.221 
 ภายในกลุ่ม 393 101.29 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 6 3.52 0.59 2.25 0.038* 
 ภายในกลุ่ม 393 102.28 0.26   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 6 2.87 0.48 1.89 0.081 

 ภายในกลุ่ม 393 99.48 0.25   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 6 2.57 0.43 1.97 0.070 
 ภายในกลุ่ม 393 85.52 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.32 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี อาชีพ
แตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ      
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมไม่
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แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วย
สถิติทดสอบ Least Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที  4.33  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับสมรรถนะ

ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุน
ต่่าด้านทักษะ 

 

อาชีพ 

  
 
 
 

      

 x 4.07 4.14 4.16 4.33 4.12 3.99 4.35 
พนักงานบริษัท 4.07 - 0.07 0.09 0.25* 0.04 0.09 0.27 
ข้าราชการ 4.14  - 0.02 0.19 0.02 0.15 0.21 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 4.16   - 0.17 0.05 0.18 0.19 
นักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ 4.33    - 0.21 0.34* 0.02 
นักเรียน/นักศึกษา 4.12     - 0.13 0.23 
อาชีพอิสระ 3.99      - 0.36* 
อ่ืนๆ 4.35       - 
* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.33 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มอาชีพของผู้โดยสารที่มีผลต่อ
ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
ด้านทักษะ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มนักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ ประเมินสมรรถนะขีดความ 
สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะมากกว่ากลุ่ม
พนักงานบริษัทและกลุ่มอาชีพอิสระ 2) กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านทักษะมากกว่ากลุ่มอาชีพอิสระ 
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สมมุติฐานที  2.6 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.34  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างรายได้ต่อเดือนกับสมรรถนะขีดความสามารถใน

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 5 4.03 0.81 3.20 0.008* 
 ภายในกลุ่ม 394 99.39 0.25   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 5 4.82 0.96 3.76 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 394 100.98 0.26   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 5 3.92 0.78 3.14 0.009* 

 ภายในกลุ่ม 394 98.44 0.25   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 5 4.04 0.81 3.79 0.002* 
 ภายในกลุ่ม 394 84.05 0.21   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.34 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อ
เดือนแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
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โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้ทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ด้วยสถิติทดสอบ Least Significant Difference (LSD) ผลการวิเคราะห์แสดง  
ดังตารางต่อไปนี้ 

 
ตารางที  4.35  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับ

สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านความรู้ 

 

รายได้ต่อเดือน  
ไม่มี

รายได้ 

ต่่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001– 
20,000 
บาท 

20,001– 
30,000 
บาท 

30,001– 
40,000 
บาท 

40,000 
บาท    
ขึ้นไป 

 x 4.10 4.07 4.09 4.38 4.27 4.33 
ไม่มีรายได้ 4.10 - 0.03 0.02 0.28* 0.17 0.23 
ต่่ากว่า 10,000 บาท 4.07  - 0.02 0.31* 0.20* 0.26 
10,001 – 20,000 บาท 4.09   - 0.30* 0.19* 0.25 
20,001 – 30,000 บาท 4.38    - 0.11 0.05 
30,001 – 40,000 บาท 4.27     - 0.06 
40,000 บาท ขึ้นไป 4.33      - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มี
ผลต่อระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านความรู้ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า 1) กลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
ความรู้มากกว่ากลุ่มไม่มีรายได้, กลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท และกลุ่มรายได ้10,001 – 20,000 บาท  
2) กลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้านความรู้มากกว่ากลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 บาท  
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ตารางที  4.36  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับ

สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านทักษะ 

 

รายได้ต่อเดือน  
ไม่มี

รายได้ 

ต่่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001– 
20,000 
บาท 

20,001– 
30,000 
บาท 

30,001– 
40,000 
บาท 

40,000 
บาท    
ขึ้นไป 

 x 4.07 4.06 4.07 4.41 4.27 4.29 
ไม่มีรายได้ 4.07 - 0.01 0.00 0.34* 0.20 0.22 
ต่่ากว่า 10,000 บาท 4.06  - 0.01 0.35* 0.21* 0.23 
10,001 – 20,000 บาท 4.07   - 0.34* 0.20* 0.22 
20,001 – 30,000 บาท 4.41    - 0.14 0.12 
30,001 – 40,000 บาท 4.27     - 0.02 
40,000 บาท ขึ้นไป 4.29      - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.36 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มี
ผลต่อระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านทักษะ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า1) กลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้าน
ทักษะมากกว่ากลุ่มไม่มีรายได้, กลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท และกลุ่มรายได ้10,001 – 20,000 บาท  
2) กลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้านทักษะมากกว่ากลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท 
และกลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 บาท  
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ตารางที  4.37  เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มีผลต่อระดับ

สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านคุณลักษณะ 

 

รายได้ต่อเดือน  
ไม่มี

รายได้ 

ต่่ากว่า 
10,000 
บาท 

10,001– 
20,000 
บาท 

20,001– 
30,000 
บาท 

30,001– 
40,000 
บาท 

40,000 
บาท    
ขึ้นไป 

 x 4.11 4.10 4.06 4.43 4.18 4.13 
ไม่มีรายได้ 4.11 - 0.01 0.04 0.33* 0.07 0.02 
ต่่ากว่า 10,000 บาท 4.10  - 0.03 0.34* 0.09 0.03 
10,001 – 20,000 บาท 4.06   - 0.37* 0.12 0.06 
20,001 – 30,000 บาท 4.43    - 0.25* 0.31 
30,001 – 40,000 บาท 4.18     - 0.06 
40,000 บาท ขึ้นไป 4.13      - 

* มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.37 ผลเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ระหว่างกลุ่มรายได้ต่อเดือนของผู้โดยสารที่มี
ผลต่อระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านคุณลักษณะ ด้วยสถิติทดสอบ LSD พบว่า กลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้าน
คุณลักษณะมากกว่ากลุ่มไม่มีรายได,้ กลุ่มรายได้ต่่ากว่า 10,000 บาท, กลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 
บาท และกลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท 
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สมมุติฐานที  2.7 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.38  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างวัตถุประสงค์ในการใช้บริการกับสมรรถนะขีด

ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 2 0.20 0.10 0.38 0.682 
 ภายในกลุ่ม 397 103.22 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 2 0.22 0.11 0.42 0.657 
 ภายในกลุ่ม 397 105.58 0.27   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 2 0.17 0.09 0.33 0.717 

 ภายในกลุ่ม 397 102.18 0.26   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 2 0.13 0.06 0.29 0.750 
 ภายในกลุ่ม 397 87.96 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.38 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสาร
ชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและราย
ด้านไม่แตกต่างกัน 
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สมมุติฐานที  2.8 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน 
 
ตารางที  4.39  เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ากับ

สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า 

 

สมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่ง 
ความแปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

1. ด้านความรู้ ระหว่างกลุ่ม 3 1.54 0.51 2.00 0.114 
 ภายในกลุ่ม 396 101.88 0.26   
 รวม 399 103.42    
2. ด้านทักษะ ระหว่างกลุ่ม 3 1.14 0.38 1.44 0.230 
 ภายในกลุ่ม 396 104.66 0.26   

 รวม 399 105.80    
3. ด้านคุณลักษณะ ระหว่างกลุ่ม 3 0.95 0.32 1.24 0.295 

 ภายในกลุ่ม 396 101.40 0.26   
 รวม 399 102.36    

โดยรวม ระหว่างกลุ่ม 3 1.14 0.38 1.73 0.159 
 ภายในกลุ่ม 396 86.95 0.22   

รวม 399 88.09    
*มีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จากตารางที ่4.39 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีดความสามารถใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ใน
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่
ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน



 

บทที  5 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 การด่าเนินธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าได้พัฒนาการอย่างรวดเร็วและต่อเนื่องจวบจนถึง
ปัจจุบัน มีการขยายเส้นทางและเพ่ิมจ่านวนเที่ยวบินมากขึ้นอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะอย่างยิ่งสายการบิน
ต้นทุนต่่า (Low cost/ price Airline) ที่ได้เข้ามามีบทบาทและได้รับความสนใจเป็นอย่างมากใน
อุตสาหกรรมการบิน ธุรกิจสายการบินยังเป็นธุรกิจภาคการขนส่งที่ได้รับความนิยมสูงมากขึ้นจากการ
เดินทางของผู้โดยสาร เนื่องด้วยสายการบินเป็นธุรกิจภาคการขนส่งที่ได้รับความสะดวก รวดเร็ว 
ประหยัดเวลา และมีความปลอดภัยสูงกว่าการขนส่งอ่ืนๆ ในขณะเดียวกันก็ต้องเผชิญกับวิกฤตการณ์
ต่างๆ ที่เกิดขึ้นเพ่ือความอยู่รอดของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าภายใต้อิทธิพลของกระแสการปรับตัว
และการขยายตัวด้านเศรษฐกิจ 4.0 ที่ได้รับการพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว ท่าให้ธุรกิจสายการบินต้นทุน
ต่่าทั่วโลกและในประเทศไทยต้องมีการปรับตัวไปตามกลไกความต้องการของผู้ใช้บริการ จนท่าให้สาย
การบินต้นทุนต่่า ต้องสร้างกลไกและปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารงานและการบริหารบุคลาการหรือ
พนักงานที่จะต้องให้บริการแก่ผู้โดยสาร เพ่ือให้สายการบินต้นทุนต่่าสามารถปรับตัวให้สอดคล้องต่อ
ความต้องการ ตลอดจนความพร้อมที่จะให้บริการและสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ให้เกิดความโดดเด่นและ
แตกต่างจากด้านคุณค่า และคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินที่จะสร้างความ
ประทับใจให้กับผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า  
 ในการวิจัยเรื่อง “แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต” ผู้วิจัยได้ก่าหนดขอบเขตการศึกษา 
โดยศึกษาเฉพาะในส่วนของพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดิน ของสายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการที่
สนามบินนานาชาติจังหวัดภูเก็ต เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ ดังนี้  
 1) เพ่ือศึกษาความเชื่อมั่นของผู้ โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
 2) เพ่ือประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า 
 3) แนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการ
บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 
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 โดยใช้เครื่องมือแบบสอบถามให้ได้มาซึ่งข้อมูลในการวัดด้านสมรรถนะและด้านคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า จากแบบสอบถามจะใช้หลักการวิจัยเชิง
ปริมาณด่าเนินการจัดเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในสนามบิน
นานาชาติจังหวัดภูเก็ต จากนั้นจะน่าผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมดมาสรุปเป็นภาพรวมแล้วอภิปรายผล
เพ่ือตอบวัตถุประสงค์ ค่าถามการวิจัย และข้อเสนอแนะการวิจัยต่อไป 
 

5.1 สรปุผลการวิจัย  

 จากการวิเคราะห์ข้องมูลจากแบบสอบถามและความคิดเห็น สามารถสรุปผลการวิจัย เรื่อง 
แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าเพ่ือ
คุณภาพการบริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ได้ดังนี้  
 
 5.1.1 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 จากผลการศึกษาครั้งนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามคือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการจากพนักงาน
สายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการสนามบินนานาชาติจังหวัดภูเก็ต จ่านวน 400 คน จากปัจจัยส่วน
บุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
การเดินทางกับสายการบินอื่นๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า และปัจจัยในการเลือกใช้บริการ สายการ
บินต้นทุนต่่า สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ่านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 มีอายุอยู่ในช่วง 
22 – 38 ปี จ่านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีสถานภาพโสด จ่านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 
48.2 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ่านวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัท จ่านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ่านวน 168 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 มีวัตถุประสงค์เพ่ือท่องเที่ยว/พักผ่อน จ่านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.75 
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 2-5 ครั้งต่อปี จ่านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่เคยเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ จ่านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.25 และปัจจัยในการ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ปัจจัยอันดับ 1 คือ คุณภาพการบริการของพนักงาน 
จ่านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25  
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 5.1.2 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับ 
ภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 
 จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.45 เมื่อพิจารณารายด้านทั้ง 5 ด้าน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าด้านการสัมผัสได้ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.50 
 อันดับที่ 2 กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.52 
 อันดับที่ 3 กลุ่มตัวอยา่งมีความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความมั่นใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.56 
 อันดับที่ 4 กลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
สายการบินต้นทุนต่่าด้านการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.55 และกลุ่มตัวอย่างมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่าด้านการดูแลและเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.55 
 
 5.1.3 สรุปผลการวิเคราะห์ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 
 จากการศึกษาครั้งนี้พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 และ
มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.47 เมื่อพิจารณารายด้านทั้ง 3 ด้าน สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51  

อันดับที่ 2 กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านด้านทักษะ และด้านคุณลักษณะ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 
4.12 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.51  
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5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
5.1.4.1 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 1 
จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความเชื่อมั่นต่อ

คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า สามารถสรุปได้ดังนี้ 
1)  เพศ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน
ด้วยสถิติทดสอบ t พบว่า ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าของเพศชายและเพศหญิงโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่ า 
ระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการ
สัมผัสได้แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2)  อายุ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อคุณภาพ
การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่าง
กันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านการสร้างความน่าเชื่อถือแตกต่างกันอย่างมี
นัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3)  สถานภาพสมรส ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี  
สถานภาพสมรสแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพแตกต่างกันมี
ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและ
รายด้านไม่แตกต่างกัน 

4)  ระดับการศึกษา ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
ระดับการศึกษาแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่าง
กันมีความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวม
และรายด้านไม่แตกต่างกัน 

5)  อาชีพ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
อาชีพแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อ
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คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านแตกต่าง
กันอย่างมนีัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6)  รายได้ต่อเดือน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความเชื่อมั่น
ต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
รายได้ต่อเดือนแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน
มีความเชื่อม่ันต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและ
รายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7)  วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับ
ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสาร
ชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า 
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อ
คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่
แตกต่างกัน 

8)  ความถี่ในการใช้บริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
เชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสาร
ชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันมีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.1.4.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยข้อที่ 2 
จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับระดับสมรรถนะขีด

ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า  สามารถสรุปได้
ดังนี้ 

1)  เพศ ผลการ เปรียบเทียบความแตกต่ างของระดับสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีเพศแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ t พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
โดยรวมไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าด้านความรู้แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
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2)  อายุ  ผลการเปรียบเทียบความแตกต่า งของระดับสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีอายุแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกันประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
โดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

3)  สถานภาพสมรส ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีด
ความ สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีสถานภาพสมรสแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีสถานภาพสมรส
แตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 

4)  ระดับการศึกษา ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีด
ความ สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษา
แตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  

5)  อาชีพ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกันประเมิน
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
โดยรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน
ประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุน
ต่่าด้านทักษะแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

6)  รายได้ต่อเดือน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับสมรรถนะขีด
ความ สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของผู้โดยสารชาว
ไทยที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้ต่อเดือน
แตกต่างกันประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

7)  วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับ
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของ
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกัน ด้วยสถิติทดสอบ 
F พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันประเมิน
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สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  

8)  ความถี่ในการใช้บริการ ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับ
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าของ
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันด้วยสถิติทดสอบ F 
พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าแตกต่างกันประเมินสมรรถนะ
ขีดความ สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมและ
รายด้านไม่แตกต่างกัน  
    

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 จากผลการวิจัยสามารถน่ามาอภิปรายผลเพ่ือน่าไปสู้การตอบค่าถามการวิจัยที่ต้องการเพ่ือ
น่าเสนอแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
เพ่ือคุณภาพการบริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต มีประเด็นส่าหรับการอภิปรายผลที่
ส่าคัญ ดังนี้ 
  
 5.2.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวิจัย พบว่า ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม มีผลดังต่อไปนี้ 

1) เพศ   พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ่านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 
ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับงานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ในเรื่องแนวทางการพัฒนาการด่าเนินการด้านทุนมนุษย์ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบิน
ในประเทศไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.0  

จากการศึกษาครั้งนี้ ท่าให้กลุ่มผู้โดยสารที่เป็นเพศหญิงมีความสนใจในการเลือกใช้สายการ
บินต้นทุนต่่าเป็นจ่านวนที่สูง เมื่อวิเคราะห์ผลจากผู้โดยสารกลุ่มเพศหญิงจะให้ความส่าคัญในการเดิน
ที่สะดวกรวดเร็ว มีความน่าเชื่อถือ จึงเป็นผลดีต่อสายการบินต้นทุนต่่าที่จะท่าให้ทางสายการบิน
สามารถจับกลุ่มลูกค้า หรือท่าโปรโมชั่นราคา หรือให้สิทธิพิเศษส่าหรับผู้หญิง ถึงความมั่นใจและ
ปลอดภัยตลอดการเดินทาง โดยเจาะจงเฉพาะกลุ่มผู้โดยสารกลุ่มผู้หญิง 

2) อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุ 22 – 38 ปี จ่านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 
ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับงานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
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ในเรื่องแนวทางการพัฒนาการด่าเนินการด้านทุนมนุษย์ เพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบิน
ในประเทศไทย ส่วนใหญ่ช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.75 

จากการศึกษาครั้งนี้ ผลการศึกษาแสดงถึงช่วงอายุของผู้โดยสาร กลุ่ม Gen Y ท่าให้เห็นว่า
ผู้โดยสารที่อยู่ในช่วงอายุ 22-38 ปี ให้ความสนใจในการเดินทางและการบริการด้วยสายการบิน
ต้นทุนต่่าเป็นอย่างสูง ซึ่งเป็นผลดีให้สายการบินต้นทุนต่่าสามารถวิเคราะห์ความต้องการของกลุ่ม
ลูกค้ากลุ่มนี้โดยโฟกัสกับกลุ่ม Gen Y เพราะเป็นกลุ่มวัยรุ่น วัยท่างานที่มีความคิดและทัศนคติที่
สมัยใหม่ ไม่ยึดติดกับการบริการของสายการบินใดสายการบินหนึ่ง ซึ่งเป็นผลดีของสายการบินต้นทุน
ต่่าที่จะสร้างคุณภาพการบริการและความประทับใจให้กับผู้โดยสารกลุ่มนี้  เมื่อเปรียบเทียบกับ
ผู้โดยสารกลุ่มผู้สูงอายุ ที่ยังมีความต้องการและให้ความส่าคัญในเรื่องของความสะดวกสบายและการ
บริการ จะเลือกเดินทางด้วยสายการบินอ่ืนๆมากกว่าสายการบินต้นทุนต่่า 

3) สถานภาพสมรส พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ่านวน 193 คน คิดเป็น
ร้อยละ 48.2 ซึ่งยังไม่มีงานวิจัยที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน แต่ด้วยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยที่ศึกษาถึง
สมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าท่าให้ผลการศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างเป็นกลุ่มที่มีสถานภาพโสด อย่างมีนัยส่าคัญต่อกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

จากการศึกษาครั้งนี้ เมื่อผลการศึกษาพบว่ากลุ่มผู้โดยสารที่มีสถานภาพ โสด ให้ความสนใจ
และให้ความส่าคัญกับสายการบินต้นทุนต่่าเป็นอย่างมาก แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมการเดินทางแบบ
คนเดียวเป็นจ่านวนมาก ท่าให้สายการบินต้นทุนต่่าสามารถเจาะกลุ่มลูกค้าที่เดินทางคนเดียว  ด้วย
การเพ่ิมช่องทางการบริการที่สะดวกรวดเร็ว ให้ความส่าคัญเรื่องของเทคโนโลยีการบริการ เพ่ือลด
ขั้นตอนการเดินทาง ให้สะดวกและประหยัดเวลาในการมารอขึ้นเครื่องนานๆของผู้โดยสารที่สนามบิน 

4) ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี จ่านวน 260 
คน คิดเป็นร้อยละ 65.00 ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับงานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) 
โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามในเรื่องแนวทางการพัฒนาการด่าเนินการด้านทุนมนุษย์ เพ่ือพัฒนา
คุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็น    
ร้อยละ 46.75  
 จากการศึกษาในครั้งนี้ ผลการศึกษาแสดงให้เป็นว่า ระดับการศึกษาส่งผลต่อการเลือกใช้สาย
การบินต้นทุนต่่าเป็นอย่างมาก เมื่อผู้โดยสารที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี ให้ความส่าคัญกับการ
บริการและคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่่าเป็นจ่านวนมาก ซึ่งเป็นกลุ่มมีความน่าสนใจ 
โดยสารการบินต้นทุนต่่าควรให้ความส่าคัญในเรื่องการสร้างความพึงพอใจจากการบริการ เพ่ือให้กลุ่ม
ผู้โดยสารกลุ่มนี้กลับมาใช้บริการซ้่าๆ  

5) อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท จ่านวน 149 คน คิด
เป็นร้อยละ 37.25 ซึ่งยังไม่มีงานวิจัยที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน แต่ด้วยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยที่ 
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ศึกษาถึงสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าท่าให้ผลการศึกษา
กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มที่มีอาชีพพนักงานบริษัท อย่างมีนัยส่าคัญต่อกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

จากการศึกษาในครั้งนี้ กลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงานบริษัทเป็นกลุ่มที่ให้ความส่าคัญกับสายการ
บินต้นทุนต่่าเป็นจ่านวนสูงมาก แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารที่เป็นพนักงานบริษัท เลือกใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่และคาดว่าจะใช้บริการแต่สายการบินต้นทุนต่่าต่อไปเพราะจากปัจจัยของอาชีพ 
ที่ต้องมีการเดินทางบ่อยๆ ทั้งการเดินทางเพ่ือท่องเที่ยวหรือท่างาน จะต้องการความสะดวก รวดเร็ว 
ราคาไม่สูงมากและการบริการที่ดีอย่างมีคุณภาพ 

6) รายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 
จ่านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 ซึ่งยังไม่มีงานวิจัยที่เป็นไปในแนวทางเดียวกัน แต่ด้วยงานวิจัย
นี้เป็นงานวิจัยที่ ศึกษาถึงสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
จากผลการศึกษากลุ่มตัวอย่างเป็นของกลุ่มผู้โดยสารที่มีรายได้ปานกลาง จะเป็นกลุ่มที่มีผลต่อ
งานวิจัยครั้งนี้อย่างมีนัยส่าคัญต่อกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

จากการศึกษาพบว่า กลุ่มรายได้ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มที่มีรายได้ประมาณ 30,000 
บาท ซึ่งส่งผลให้สายการบินต่่าทุนต่่าสามารถท่าการตลาดและราคากับกลุ่มผู้โดยสารกลุ่มนี้ได้ เพราะ
ผู้โดยสารกลุ่มนี้ส่วนใหญ่จะท่างานงานประจ่า จะมีรายได้เข้าในทุกๆเดือน สายการบินต้นทุนต่่าจะ
สามารถท่าการตลาดในเรื่องโปรโมชั่น เจาะจงกลุ่มลุกค้ากลุ่มนี้ในทุกๆต้นเดือนเป็นต้น  

7) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มี
วัตถุประสงค์เพ่ือท่องเที่ยว/พักผ่อน จ่านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.75 ซึ่งยังไม่มีงานวิจัยที่
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน แต่ด้วยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยที่ ศึกษาถึงสมรรถนะการบริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ส่งผลให้ผลการศึกษาถึงวัตถุประสงค์ในการใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่่า อย่างมีนัยส่าคัญต่อกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า  

จากผลการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางกับสายการบินต้นทุน
ต่่า เพื่อการท่องเที่ยวและการพักผ่อน แสดงให้เป็นว่ากลุ่มเป้าหมายของสายการบินต้นทุนต่่ากลุ่มนี้ มี
ความต้องการที่จะพักผ่อนในการเดินทาง ดังนั้น ความส่าคัญในเรื่องของความสะดวกสบาย เรื่อง
คุณภาพการบริการเป็นส่าคัญ ที่สายการบินต้นทุนต่่าจ่าเป็นต้องสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร
กลุ่มนีเ้ป็นอย่างมาก  

8) ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่า 2-5 ครั้งต่อปี จ่านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50  

9) การเดินทางกับสายการบินอื่นๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เคยเดินทางกับสายการบินอ่ืนๆ จ่านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.25 ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับ
งานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) โดยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามในเรื่องแนวทางการ



108 
 
พัฒนาการด่าเนินการด้านทุนมนุษย์ เพ่ือพัฒนาคุณภาพการบริการของสายการบินในประเทศไทย 
ส่วนใหญ่เคยเดินทางกับสายการบินอื่น คิดเป็นร้อยละ 86.75 

จากการศึกษาในครั้งนี้ สามารถท่าให้เห็นว่ากลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยเดินทางกับ
สายการบินอ่ืนๆมาก่อน แต่ประเด็นส่าคัญในส่วนนี้แสดงให้เห็นว่าสายการบินต้นทุนต่่าสามารถ
วิเคราะห์กลุ่มลูกค้าในการเดินทางได้ว่าผู้โดยสารส่วนใหญ่ไม่ที่ยึดติดหรือเลือกใช้สายการบินใดสาย
การบินเดียว แต่ยังเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่าเพ่ิมมากขึ้น เป็นประโยชน์ต่อสายการบินต้นทุนต่่าที่
จะสามารถจูงใจหรือเพ่ิมกลยุทธ์ด้านการตลาดและการบริการ ให้ผู้โดยสารมาเลือกใช้สายการบิน
ต้นทุนต่่าเพิ่มมากขึ้น  

10) ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ปัจจัยอันดับ 1 คือ คุณภาพการ
บริการของพนักงาน จ่านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25  

จากกการศึกษา ผลการศึกษาในส่วนของปัจจัยในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่า ในเรื่อง 
คุณภาพการบริการของพนักงาน เป็นวัตถุประสงค์หลักที่ส่งผลให้สายการบินต้นทุนต่่า สามารถน่า
ประเด็นส่าคัญนี้ไปเป็นแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะการบริการและคุณภาพการบริการ ให้
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของกลุ่มผู้โดยสาร เพราะกลุ่มผู้โดยสารสายการบินต้นทุน
ต่่าแม้จะเลือกเดินทางในราคาที่ประหยัด แต่ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพการบริการยังคงต้องการ 
และคาดหวังในเรื่องคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินอีกด้วย 

 จากผลการวิจัยในด้านปัจจัยส่วนบุคคล ทั้ง 10 ปัจจัยท่าให้ผลการวิจัยเห็นได้ว่าผู้โดยสาร
ชาวไทยที่ใช้บริการจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ยังให้ความส่าคัญจาก
คุณภาพการบริการจากพนักงานเป็นอย่างมาก จากผลการวิจัยด้านปัจจัยในการเลือกใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่า ผลการวิจัยพบว่าผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการกับพนักงานสายการบินต้นทุนต่่า มี
ความต้องการและคาดหวัง คุณภาพการบริการของพนักงาน เป็นจ่านวนสูงสุดถึง 125 คนจาก 400 
คนที่ตอบแบบสอบถาม ซึ่งมีความเกี่ยวโยงและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์การวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือการ
พัฒนาสมรรถนะการบริการและเป็นการเพ่ิมคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าต่อไป  
  

5.2.2 อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ข้อที  1 เพื อศึกษาความเชื อมั นของผู้โดยสารที มีผลต่อ
คุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 
 การวิจัยครั้งนี้ ท่าให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการ
บินต้นทุนต่่า โดยใช้โมเดล SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งผู้ที่จะต้องปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ผู้ให้
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ความช่วยเหลือ สร้างประโยชน์ และสร้างคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับงานวิจัย
ของ สมิต สัชฌุกร (2550: 11-14) โดยต้องค่านึงถึงหลักการดังต่อไปนี้  
 1) การบริการต้องมีความสอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสาร  
 2) ต้องท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจเป็นตัวชี้วัดคุณภาพการบริการ 
 3) ต้องปฏิบัติงานทุกกระบวนการโดยถูกต้อง และมีความสมบูรณ์ ครบถ้วน  
 4) การบริการต้องมีความเหมาะสม มีความรวดเร็ว และตรงตามก่าหนดหรือก่อนก่าหนดได้
ด้วยดี  
 5) การบริการต้องไม่ก่อให้เกิดผลเสียกับบุคคลอ่ืนไม่มุ่งเน้นผลประโยชน์แก่ผู้ให้และ
ผู้รับบริการ 

คุณภาพการบริการจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้โดยสารที่ใช้บริการได้รับหรือการรับรู้เกิดขึ้นจริง
เมื่อมีการเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่ตนเองมีต่อการให้บริการนั้น โดยผู้โดยสารที่ใช้บริการจะ
ตัดสินคุณภาพการบริการออกมาได้จาก 5 มิติหลัก (Fitzsimmons and James A., 2011: 116 -117) 

1. มิติด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability)  
2. มิติด้านความการตอบสนอง (Responsiveness) 
3. มิติด้านความความมั่นใจ (Assurance)  
4. มิติด้านความการเอาใจใส่ (Empathy) 
5. มิติด้านความการสัมผัสได้ (Tangibles)  
จากมิติทั้ง 5 หลักที่กล่าวมาข้างต้น ผู้ใช้บริการจะสามารถน่ามาใช้ในการตัดสินคุณภาพการ

บริการแล้ว ยังมีองค์ประกอบอื่นๆ อีกท่ีส่งผลต่อการให้บริการสร้างความคาดหวังจากผู้ใช้บริการ และ
น่าความคาดหวังนั้นมาเปรียบเทียบกับการรับรู้การบริการที่ได้รับ ซึ่งการรับรู้คุณภาพการบริการที่
ได้รับจะมีปัจจัยจากผลการคาดหวังจากกลุ่มตัวอย่างจ่านวน 400 ตัวอย่าง เมื่อพิจารณาจากค่าเฉลี่ย
ของกลุ่มตัวอย่าง มีความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน
ต้นทุนต่่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.0 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการด้านการสัมผัสได้ (Tangibles) มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 
แสดงให้เห็นว่าผู้โดยสารหรือผู้รับบริการให้ความส่าคัญและคาดหวังจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน
ในประเด็นด้านการสัมผัสได้ ดังนี้  

1) พนักงานเตรียมอุปกรณ์การท่างานมีความพร้อมที่จะให้บริการท่านตลอดเวลา 
2) พนักงานปฏิบัติงานตามข้ันตอนและกฎระเบียบของสายการบินอย่างถูกต้อง 
3) พนักงานมีความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อมให้บริการ 
4) พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีความโดดเด่นด้านบุคลิกภาพอย่างมืออาชีพในการให้บริการ  
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5) พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของสายการบินได้อย่างชัดเจน คุณสมบัติ
และคุณลักษณะที่เกิดจากการรับรู้ของผู้ใช้บริการในมิติด้านการสัมผัสได้ (Tangibles) โดยมีความ  
โดดเด่นโดยตรง หรือเกินความคาดหวัง ซึ่งต้องไม่มีข้อผิดพลาดหรือสิ่งบกพร่องเกิดขึ้นเลยขณะให้ 
บริการ เพือ่เป็นการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการจะสามารถตัดสินคุณภาพ
การบริการจากหลัก 5 มิติข้างต้น  

นอกจากนี้เมื่อพิจารณาด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ (Reliability) มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
กล่าวได้ว่า คุณภาพการบริการที่ดีนั้นจะเกิดขึ้นได้จะต้องเป็นการบริการที่ตรงกับความต้องการ หรือ 
เกิดกว่าความคาดหวังของผู้โดยสารที่ใช้บริการเสมอ โดยพนักงานต้นรับภาคพ้ืนดินเป็นผู้น่าในเรื่อง
การให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่าสมควรที่จะมีลักษณะดังต่อไปนี้ ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกับ
งานวิจัยของ สิทธิชัย ศรีเจริญประมง (2556) 

1) พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่างถูกต้องและแม่นย่า 
2) พนักงานให้ค่าแนะน่าข้อมูลแก่ท่านก่อนการเดินทางขึ้นเครื่องได้ถูกต้องชัดเจน 
3) พนักงานแจ้งหรือประกาศข้อมูลการเดินทางที่ส่าคัญให้ท่านทราบได้อย่างถูกต้องเข้าใจ 
4) พนักงานให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงตามเวลาที่ก่าหนดไว้ 
5) พนักงานมีความจริงใจและน่าเสนอข้อมูลทุกอย่างเกี่ยวกับเงื่อนไขการให้บริการ 
อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ว่าค่าเฉลี่ยของความเชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ที่ได้จากการวิจัยนี้จากภาพรวมจะอยู่ในเกณฑ์
ระดับมาก สามารถมองเห็นว่าจากพ้ืนฐานในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสานการบิน
ต้นทุนต่่า สามารถสร้างความเชื่อมั่น และความเป็นผู้น่าในการให้บริการ โดยการสร้างความแตกต่าง
จากสายการบินอ่ืนได้ โดยสอดคล้องกับงานวิจัยของ  Parasuraman, Berry, and Zeithaml  
(1991: 39-48) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการที่ดีนั้นจะเกิดขึ้นได้จะต้องเป็นการบริการที่ตรงกับ
ความต้องการ หรือ เกิดกว่าความคาดหวังของผู้โดยสารที่ใช้บริการเสมอ โดยผู้น่าในเรื่องการ
ให้บริการสมควรที่จะมีลักษณะดังต่อไปนี้  

1 ) วิสัยทัศน์ในการให้บริการ (Service Vision) มีความเชื่อว่าเรื่องการบริการจะเป็นส่วน
หนึ่งของสายการบิน หากสายการบินมีคุณภาพสูง จะเป็นกลยุทธ์ที่จะน่าไปสู่ความเป็นผู้ชนะในธุรกิจ
และสร้างผลก่าไรอีกด้วย   

2) มาตรฐานสูง (High Standard) เป็นแนวคิดว่า การบริการที่ดีเลิศเป็นสิ่งที่ดี แต่ไม่เพียง
พอที่จะแตกต่างจากสายการบินอ่ืนๆ หากมีคุณภาพสูงจะเป็นกลยุทธ์ที่จะน่าไปสู่ความเป็นผู้ชนะใน
ธุรกิจและผลก่าไรอีกด้วย 

3) มีลักษณะความเป็นผู้น่าในการปฏิบัติการ (In-The-Field-Leadership-Style) จะต้อง
เน้นการปฏิบัติอย่างจริงจังมากกว่าการเน้นทางทฤษฎี ต้องเน้นการสื่อสารระหว่างบุคคลแบบสองทาง  
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เพ่ือรับทราบข้อมูลและแก่สารจริง รวมถึงทราบว่ามีสิ่งใดเกิดขึ้นจริงในการปฏิบัติ 

4) ความเป็นหนึ่งเดียว (Integrity) ต้องสร้างทัศนคติเรื่องการบริการให้อยู่ในจิตใจของ
บุคลากรพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินในสายการบินทุกคน โดยต้องใส่ใจในรายละเอียดและมองเห็น
ความแตกต่างจากโอกาสที่คู่แข่งมองข้าม  

โดยการสร้างความภูมิใจที่ได้ให้บริการที่ดีให้เกิดขึ้น  การสร้างคุณภาพการบริการเพ่ือที่จะ
เพ่ิมมากขึ้นไปอีกโดยจะสามารถช่วยยกระดับการบริการของพนักงานต้อนรับสายการบินนั้นๆ ให้
สูงขึ้น และสามารถสร้างความแตกต่างให้เห็นอย่างชัดเจน ซึ่งเป็นกลยุทธ์อีกประการหนึ่งของสายการ
บินที่สามารถกระท่าได้ เพ่ือให้การบริการนั้นมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังหรือมากกว่าความ
คาดหวังของผู้โดยสารที่มาใช้บริการ อันเป็นการน่ามาซึ่งการสร้างคุณภาพการให้บริการแก่ผู้โดยสาร
ที่มาใช้บริการอย่างแท้จริงของสายการบินต่อไป 

 
5.2.3 อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ข้อที  2 เพื อประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการ

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 
 จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้สามารถสรุปผลการศึกษาถึงการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ 
(Competency) การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า  ออกเป็น 3 
องค์ประกอบดังนี้ คือ ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมที่มีความจ่าเป็นต่อการท่างานในแต่ละบุคคล 
เพ่ือให้เกิดความส่าเร็จได้ดีนั้น จะมีองค์ประกอบหลัก 3 ประการดังนี้ 

1) ความรู้ (Knowledge)  
2) ทักษะ (Skill)  
3) พฤติกรรมที่พึงปรารถนา (Attributes)  

 จากผลการวิจัยข้างต้นของการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ทั้งสามด้านสามารถสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะ
ขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประเมินสมรรถนะขีด
ความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้านความรู้มาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ซึ่งเป็นไปในแนวทางเดียวกันกับผลการวิจัยของ วัชราภรณ์ สุรภี และ 
ฉลองศรี  พิมลสมพงศ์ (2556) ที่พบว่าสมรรถนะหลักของบุคลากรในอุตสาหกรรมการจัดประชุม 
นิทรรศการ และการท่องเที่ยวเพ่ือเป็นรางวัลที่ผู้ประกอบการแสดงความต้องการด้านความรู้ ทักษะ 
และคุณลักษณะ อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 3 ด้าน โดยจากผลการวิจัยในครั้งนี้จะสามารถจ่าแนกตาม
ระดับสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
ด้านความรู้ ออกเป็น 7 ด้านหลักๆ ดังนี้  
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1) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการและผลิตภัณฑ์ของสายการบิน 
2) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับข้อมูลผู้โดยสารตรงตามความต้องการของผู้โดยสาร 

 3) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการแข่งขันของสายการบินต้นทุนต่่า 
4) พนักงานมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการพิจารณาต่อความต้องการของผู้โดยสาร 
5) พนักงานมีความรู้การสื่อสารด้านภาษาต่างประเทศและมีการน่าเสนอข้อมูลที่ชัดเจน  
6) พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและสิ่งอ่านวยความสะดวกในการบริการที่ทันสมัย 
7) พนักงานมีความรู้ในหน้าที่และงานของตนเองที่ต้องปฏิบัติอย่างมีระบบระเบียบ 
 โดยการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือคุณภาพการบริการ

ในด้านความรู้ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะอยู่ลึกลงไปภายใต้จิตส่านึกในจิตใจของพนักงาน มีความจ่าเป็นจะต้อง
ปลูกฝังให้เกิดขึ้นในทุกด้านทั้ง ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรม หนึ่งในเครื่องมือที่หากพัฒนาให้เกิดขึ้น
ในตัวของพนักงานแล้ว จะสามารถเป็นพลังที่จะผลักดันให้พนักงานมีพฤติกรรมเกิดความรัก ในการ
บริการ และเป็นสิ่งที่องค์กรสายการบินต้องการ (สุรชัย พรหมพันธ์, 2554: 187-188)  
 ดังนั้น สิ่งที่เป็นปัจจัยส่าคัญจากการวิจัยครั้งนี้ จะสามารถน่าผลการวิจัยมาพัฒนาสมรรถนะ
การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือคุณภาพการบริการในด้านความรู้  ทักษะ และ
คุณลักษณะส่วนบุคคล ให้เป็นเครื่องมือในการพัฒนาพนักงานให้เกิดภาวการณ์เป็นผู้น่า (Leadership) 
ในองค์กรสายการบิน โดยถือได้ว่าเป็นการต่อยอดจากองค์ความรู้ ความคิด และทัศนคติ แล้วน่าไปสู่
การจัดการการปฏิบัติให้มีการพัฒนาให้เกิดการฝึกฝนอย่างต่อเนื่องทันต่อสภาวะการเปลี่ยนแปลงและ
แข่งขัน โดยมีช่วงของระยะเวลาที่ก่าหนดและหล่อหลอมจากการปฏิบัติจนเกิดเป็นสมรรถนะของ
บุคคลในด้านนั้นๆ และสามารถเชื่อมโยงรูปแบบการท่างานเป็นทีม (Team Working) อย่างมี
ประสิทธิภาพ (สุรชัย พรหมพันธ์, 2554: 188-218) 
 

 5.2.4 อภิปรายผลตามวัตถุประสงค์ข้อที  3 แนวทางในการพัฒนาขีดความ 
สามารถของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินเพื อเพิ มคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต ่า 

  จากผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ ที่ 1 และวัตถุประสงค์ที่ 2 ท่าให้เกิดความเชื่อมโยงและ

ส่งผลต่อ วัตถุประสงค์ที่ 3 เพ่ือเสนอแนวทางการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 

    ผลการวิจัยการสร้างความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย

การบินต้นทนุต่่า คือ ผู้โดยสารให้ความส่าคัญในด้านการสร้างความน่าเชื่อถือ (Reliability) มากที่สุด 

และผลการวิจัยการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบิน

ต้นทุนต่่า คือ ผู้โดยสารให้ความส่าคัญ ในด้านความรู้ (Knowledge) มากที่สุด 



113 
 
 การอภิปรายผลจากปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลนัยส่าคัญทางสถิติแสดงให้เห็นว่า ผู้โดยสารชาว
ไทยที่เดินทางกับสายการบินต้นทุนต่่า พบว่าปัจจัยกลุ่มช่วงอายุ Gen Y และ Gen X มีผลจากการ
วิเคราะห์อย่างมีนัยส่าคัญที่น่าสนใจต่อสายการบินต้นทุนต่่า เพราะมีความนิยมใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่ากับกลุ่มนี้มากกว่ากลุ่ม Gen B ที่ยังคงมีความต้องการอ่านวยความสะดวก ความสบายท่าให้
เลือกใช้สายการบินต้นทุนต่่าน้อยมาก มีความสอดคล้องกับกลุ่มผู้ที่มีรายได้ระหว่าง 10,000-30,000 
บาท เป็นกลุ่มผู้โดยสารที่มีความสนใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าอย่างมีนัยส่าคัญ แสดงให้เห็นว่า
สายการบินต้นทุนต่่าจ่าเป็นต้องท่าการตลาดกับกลุ่มลูกค้าที่มีรายได้ในช่วงรายได้นี้ เพื่อดึงดูดผู้โดยสาร
ให้มาใช้สายการบินต้นทุนต่่า อีกทั้งปัจจัยส่วนบุคคลในด้านความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่่ามีนัยส่าคัญจากผลการวิจัยท่าให้ทราบว่า กลุ่มผู้โดยสารส่วนใหญ่จะใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
มาแล้วอย่างน้อย 2-5 ครั้งต่อคน แสดงให้เห็นถึงการกลับมาใช้บริการซ้่าของผู้โดยสาร ซึ่งสายการบิน
ต้นทุนต่่าจะต้องให้ความส่าคัญกับกลุ่มลูกค้ากลุ่มนี้ เพ่ือเป็นการให้เห็นถึงคุณค่าการบริการและมี
ความต้องการกลับมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าตลอดไป  
 จากผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ทั้ง 3 วัตถุประสงค์สามารถน่ามาเชื่อมโยงเพ่ือเป็นแนวทาง
ในการพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของสาย
การบินต้นทุนต่่า โดยการสร้างความเชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการด้านการสัมผัสได้  
(Tangibles) มากที่สุด จากการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้านความรู้ (Knowledge) มากที่สุด และแนวทางในการ
สร้างความเชื่อมั่นเพ่ือคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญในด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือ (Reliability) มากที่สุด เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า ในแต่ละด้านให้
สอดคล้องตามผลการวิจัยและการพัฒนาสมรรถนะการบริการในด้านต่างๆ ของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ในด้านต่างๆ ดังนี้  

 1. พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่างถูกต้องและแม่นย่า 
 2. พนักงานมีความใส่ใจและพร้อมที่ดูแลท่านตลอดเวลาขณะที่ท่านรอในห้องพักผู้โดยสาร
 3. ผู้โดยสารรู้สึกปลอดภัยและมั่นใจเมื่อใช้บริการกับพนักงานสายการบินต้นทุนต่่า 
 4. พนักงานใส่ใจการบริการตามมาตรฐานและเวลาตรงตามที่ตกลงไว้กับผู้โดยสาร 
 5. พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของสายการบินได้อย่างชัดเจน 
 6. พนักงานควรมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการพิจารณาต่อความต้องการของผู้โดยสาร 
 7. พนักงานควรมีทักษะความช่างสังเกตและใส่ใจรายละเอียดของงานตลอดเวลา 
 8. พนักงานต้องสามารถปรับตัวท่างานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลายทางสังคมได้ 
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โดยสามารถน่าผลการวิจัยทั้งหมดมาเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาขีดความสามารถของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า โดยการสร้างความ
เชื่อมั่นของผู้โดยสารที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า
จากความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการด้านการสัมผัสได้ จากการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถ
ในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า ด้านความรู้ และแนวทางในการ
สร้างความเชื่อมั่นเพ่ือคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญในด้าน
การสร้างความน่าเชื่อถือ ซึ่งจะเป็นแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินในแต่ละด้าน เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันและคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่่าต่อไป 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ  

 5.3.1 ข้อเสนอแนะที ได้รับจากการวิจัย  

จากผลการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าเพ่ือคุณภาพการบริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะส่าหรับการท่าวิจัยเพื่อสามารถน่าไปปฏิบัติ ดังนี้  
  1) น่าไปพัฒนาปรับปรุงสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน และพนักงานของสาย
การบินต้นทุนต่่า สามารถน่าผลการศึกษามาบริหารการจัดการบุคลากรให้เป็นทรัพยากรด้านการ
บริการที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 2) น่าไปเป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐานสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า เพ่ือส่งเสริมการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพส่งผลต่อการสร้างคว าม
เชื่อมั่นในการให้บริการต่อไป 
 3) น่าไปเป็นแนวทางในการสร้างมาตรฐานการบริการและสร้างคุณภาพการบริการ เพ่ือไปใช้
ในการพัฒนาปรับปรุงศักยภาพและขีดความสามารถด้านสมรรถนะการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดิน 
 4) น่าไปประกอบหลักสูตรการเรียนการสอนในสถาบันการศึกษาที่ ผลิตบุคลากรเพ่ือ
อุตสาหกรรมการบริการและอุตสาหกรรมการบินสามารถน่าผลการศึกษาการสร้างความเชื่อมั่นในการ
ใช้บริการของผู้โดยสารที่มีผลต่อความสามารถในการให้บริการส่วนพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของ
สายการบินต้นทุน  
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 5.3.2 ข้อเสนอแนะส่าหรับการท่างานวิจัยครั้งต่อไป 
 จากการศึกษา แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่าเพื่อคุณภาพการบริการ กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต มีข้อเสนอแนะใน
การศึกษาการวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อนี้ 
 1) ควรศึกษาเรื่องเดียวกันนี้ แต่เพ่ิมเติมประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้โดยสาร
ชาวต่างชาติที่ใช้บริการจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีคุณภาพ ครบถ้วน แม่นย่า และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 2) ควรศึกษาเพ่ิมเติมจากสายการบินอ่ืนๆ ต่อสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดิน เพราะสามารถจะน่าผลการศึกษามาใช้เชิงเปรียบเทียบต่อไป เพ่ือเพ่ิมองค์ความรู้ในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาพพ้ืนดินของทุกสายการบิน 
 3) ควรศึกษาเรื่องเดี่ยวกันนี้ แต่ศึกษาเจาะจงในด้านสมรรถนะของกลุ่มพนักงานในแผนก
อ่ืนๆ เช่น พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่า เพ่ือความชัดเจนในการรับรู้ถึงสมรรถนะ
การบริการของแต่ละด้านในการปฏิบัติงาน 
 4) ควรศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินสายการบินต้นทุนต่่า 
เพ่ือจะได้ทราบถึงคุณภาพของพนักงานในแต่ละส่วนงานว่ามีความเกี่ยวโยงหรือมีความแตกต่างกัน
หรือไม่อย่างไร  
 5) ควรศึกษาความต้องการด้านคุณภาพและบริการจากผู้โดยสารชาวต่างชาติหรือกลุ่ม
ตัวอย่างต่างชาติที่ใช้บริการพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า เพ่ือเพ่ิมองค์ความรู้และ
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการของพนักงานสายการบินต้นทุนต่่า 
 6) ควรศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยเลือก กับ คุณภาพการบริการ ของสาย
การบินต้นทุนต่่า ซึ่งที่มีความขัดแย้งกันในเชิงของการตลาดกับคุณภาพ เพ่ือหาแนวทางการพัฒนา
สายการบินต้นทุนต่่าให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึนในด้านความพึงพอใจ  
 7) ควรศึกษาเชิงลึก ในเรื่องแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่าเพ่ือคุณภาพการบริการ จากกรณีศึกษาในสถานที่อ่ืนๆ เช่นสนามบิน
นานาชาติดอนเมือง เพื่อให้ทราบถึงระดับสมรรถนะและระดับคุณภาพการบริการที่มีประสิทธิภาพใน
การพัฒนาพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสายการบินต้นทุนต่่า 
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แบบสอบถาม เรื อง แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน   
สายการบินต้นทุนต ่า กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 

The Development Guideline on Service Competencies of Low Cost Airline 
Ground Staff: Case Study of Phuket International Airport 

 
 แบบสอบถามฉบับนี้จัดท่าขึ้นเพ่ือประกอบการจัดท่าวิทยานิพนธ์ของนักศึกษาปริญญาโท 
หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยวและบริการแบบบูรณาการ คณะ
การจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ โดยแบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
น่าเสนอแนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่่า 
กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่าน ตอบแบบสอบถามทุก
ข้อให้ตรงกับความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์ในการวิจัย โดยข้อมูลที่ได้จะน่าไปวิเคราะห์และใช้ส่าหรับ
การศึกษาเท่านั้น ทั้งนี้จะไม่มีการระบุชื่อของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยจะเก็บข้อมูลของท่านไว้เป็น
ความลับ และขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือมา ณ โอกาสนี้ 
 ค่าถามคัดกรอง ท่านเคยเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนต ่ามากกว่า 3 ครั้ง ใช่ หรือ ไม่ 
 แบบสอบถามชุดนี้ประกอบไปด้วย 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 การสร้างความเชื่อมั่นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสาย
การบินต้นทุนต่่า 
 ส่วนที่ 3 สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการ
บินต้นทุนต่่า 
 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ 

ผู้วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงที ท่านกรุณาให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ 
       ว่าที่ร้อยตรีกิตติพิชญ์  หนูทอง 

นักศึกษาปริญญาโท คณะการจัดการการท่องเที่ยว
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

      (E-Mail : Kittiphich554@gmail.com) 
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ส่วนที  1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค่าชี้แจง โปรดตอบค่าถามต่อไปนี้ โดยท่าเครื่องหมาย  ลงใน  หน้าข้อความที่เหมาะสม หรือ
กรอกข้อความในช่องว่าง 

1. เพศ     ชาย      หญิง 

2. อายุ          อายุน้อยกว่า 22 ปี (Gen Z)    อายุ 22 – 38 ปี (Gen Y)   
 อายุ 39 – 53 ปี (Gen X)  อายุ 54-72 ปี (Gen B)      
 อายุตั้งแต่ 73 ปีขึ้นไป (Gen S) 

3. สถานภาพสมรส  โสด     สมรส  หม้าย/อย่าร้าง 

4. ระดับการศึกษา   ต่่ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี  สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ   พนักงานบริษัท   ข้าราชการ             พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
 นักธุรกิจเจ้าของกิจการ  นักเรียนหรือนักศึกษา   อาชีพอิสระ    
 อื่นๆ โปรดระบ…ุ……………………………… 

6. รายไดต้่อเดือน  ไม่มีรายได ้   ต่่ากว่า 10,000 บาท   10,001-20,000 บาท   
 20,001-30,000บาท   30,001-40,000 บาท  40,000 บาทขึน้ไป  

7. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
   ท่องเที่ยว/พักผ่อน  ท่างาน/ธุรกิจ          ไป/กลับจากภูมิลา่เนา 
   อื่นๆ โปรดระบุ...................................... 

8. ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
   ใช้บริการครั้งแรก  2-5 คร้ังต่อปี    6-10 คร้ังต่อปี 
   มากว่า 10 คร้ังต่อปี 

9. ท่านเคยเดินทางกับสายการบินอื่นๆ ที่ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต่่าหรือไม่  เคย   ไม่เคย 

10. ปัจจัยที่ท่าให้ท่านเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (ระบุล่าดับ 1-3) 
   การโฆษณาประชาสัมพันธ์   ราคาค่าโดยสารและโปรโมชั่น 
   ภาพลักษณ์สายการบนิ    คุณภาพของสายการบนิ  

 การบอกต่อปากต่อปากจากคนรู้จัก    คุณภาพการบริการของพนกังาน 
   เส้นทางการบินที่หลากหลาย   ช่วงเวลาที่ให้บริการของเที่ยวบิน  

 ความปลอดภัยของสายการบิน   สิทธิพิเศษของสมาชิก การสะสมไมล์
  อื่นๆ โปรดระบุ......................... 



124 
 

ส่วนที  2 ประเด็นค่าถามเกี ยวกับการสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า  
ค่าชี้แจง โปรดท่าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นซึ่งตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุด     โดยที่ : 5 = มากที่สุด   4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยที่สุด 

การสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

ระดับความ
เชื อมั นการ

บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการสร้างความน่าเชื อถือ  

1. พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่างถูกต้องและแม่นย่า 5 4 3 2 1 

2. พนักงานให้ค่าแนะน่าข้อมูลแก่ท่านก่อนการเดินทางขึ้นเครื่องได้ถูกต้องชัดเจน 5 4 3 2 1 

3. พนักงานแจ้งหรือประกาศข้อมูลการเดินทางที่ส่าคัญให้ท่านทราบได้อย่าง
ถูกต้องเข้าใจ 

5 4 3 2 1 

4. พนักงานให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงตามเวลาที่ก่าหนดไว้ 5 4 3 2 1 

5. พนักงานมีความจริงใจและน่าเสนอข้อมูลทุกอย่างเก่ียวกับเงื่อนไขการ
ให้บริการ 

5 4 3 2 1 

ด้านการตอบสนอง 

6. พนักงานกล่าวทักทายท่านด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเมื่อท่านเข้ามารับบริการ
ก่อนเสมอ 

5 4 3 2 1 

7. พนักงานมีความพร้อมที่จะในบริการแกท่่านตั้งแต่ท่านเดินทางมารับริการ 5 4 3 2 1 

8. พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ตามรูปแบบของสายการบิน 5 4 3 2 1 

9. พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งม่ันที่ให้บริการแก่ท่านตลอดที่ท่านรอขึ้นเครื่องบิน 5 4 3 2 1 

10.พนักงานมีความใส่ใจและพร้อมที่ดูแลท่านตลอดเวลาขณะที่ท่านรอในห้องพัก
ผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 

ด้านการสร้างความมั นใจ 

11. พนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีเกี่ยวกับสายการบินและการบริการของสายการบิน 5 4 3 2 1 

12. พนักงานมีความสุภาพ เป็นมิตร พร้อมให้บริการตลอดเวลา 5 4 3 2 1 

13. พนักงานสามารถยืดหยุ่นและปรับแก้ไขปัญหาได้ตามความต้องการของ
ผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 
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การสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน
สายการบินต้นทุนต ่า 

ระดับความ
เชื อมั นการ

บริการ 

5 4 3 2 1 

14. พนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและกฎระเบียบของสายการบินอย่างถูกต้อง 5 4 3 2 1 

15. ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยและม่ันใจเมื่อใช้บริการกับพนักงานสายการบิน
ต้นทุนต่่า 

5 4 3 2 1 

ด้านการดูแลและเอาใจใส ่

16. พนักงานให้เวลาเพียงพอในการตอบค่าถามอย่างชัดเจนแก่ผู้โดยสาร  5 4 3 2 1 

17. พนักงานติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้โดยสารแต่ละรายอย่างใกล้ชิด 5 4 3 2 1 

18. พนักงานใส่ใจการบริการตามมาตรฐานและเวลาตรงตามท่ีตกลงไว้กับ
ผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 

19. พนักงานน่าเสนอข้อมูลและค้นหาทางเลือกท่ีดีที่สุดให้แก่ผู้โดยสาร 5 4 3 2 1 

20. ในขณะปฏิบัติงานพนักงานมีความยืดหยุ่นและปรับเปลี่ยนได้ตามความ
ต้องการของผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 

ด้านการสัมผัสได้ 

21. พนักงานเตรียมอุปกรณ์การท่างานมีความพร้อมที่จะให้บริการท่าน
ตลอดเวลา 

5 4 3 2 1 

22. พนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและกฎระเบียบของสายการบินอย่างถูกต้อง 5 4 3 2 1 

23. พนักงานมีความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยพร้อม
ให้บริการ 

5 4 3 2 1 

24. พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีความโดดเด่นด้านบุคลิกภาพอย่างมืออาชีพใน
การให้บริการ  

5 4 3 2 1 

25. พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของสายการบินได้อย่าง
ชัดเจน 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที  3 ประเด็นค่าถามเกี ยวกับการประเมินสมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 
ค่าชี้แจง โปรดท่าเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นซึ่งตรงกับความคิดเห็นของท่านมาก
ที่สุด โดยที่  5 = มากที่สุด   4 = มาก   3 = ปานกลาง   2 = น้อย   1 = น้อยที่สุด 

 
สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

สายการบินต้นทุนต ่า 
 

ระดับสมรรถนะ
บริการของ
พนักงาน 

5 4 3 2 1 

ด้านความรู้ 

1. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการและผลิตภัณฑ์ของสายการบิน 5 4 3 2 1 
2. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับข้อมูลผู้โดยสารตรงตามความต้องการของ
ผู้โดยสาร  

5 4 3 2 1 

3. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการแข่งขันของสายการบิน
ต้นทุนต่่า 

5 4 3 2 1 

4. พนักงานควรมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการพิจารณาต่อความต้องการ
ของผู้โดยสาร 

5 4 3 2 1 

5. พนักงานควรมีความรู้การสื่อสารด้านภาษาต่างประเทศและมีการน่าเสนอ
ข้อมูลที่ชัดเจน  

5 4 3 2 1 

6. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและสิ่งอ่านวยความสะดวกในการ
บริการที่ทันสมัย 

5 4 3 2 1 

7. พนักงานควรมีความรู้ในหน้าที่และงานของตนเองที่ต้องปฏิบัติอย่างมีระบบ
ระเบียบ 

5 4 3 2 1 

ด้านทักษะ 

8. พนักงานควรมีทักษะในการสื่อสารและเทคนิคในการให้บริการ  5 4 3 2 1 
9. พนักงานควรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว
ถูกต้องทันเวลา 

5 4 3 2 1 

10. พนักงานควรมีทักษะความช่างสังเกตและใส่ใจรายละเอียดของงานตลอดเวลา 5 4 3 2 1 
11. พนักงานควรมีทักษะเข้าใจในการใช้อินเตอร์เน็ตและสื่อสังคมออนไลน์ ธ 4 3 2 1 
12. พนักงานควรมีความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับผู้รับบริการที่มีความ
แตกต่างกัน 

5 4 3 2 1 
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สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน

สายการบินต้นทุนต ่า 

ระดับสมรรถนะ
บริการของ
พนักงาน 

5 4 3 2 1 

13. พนักงานควรมีทักษะการท่างานการประสานงานกับผู้ที่เกี่ยวข้องอย่าง
ถูกต้องและรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

14. พนักงานควรมีความสามารถในการจัดระบบของการท่างานอย่างมืออาชีพ 5 4 3 2 1 

ด้านคุณลักษณะ 

15. พนักงานควรมีใจรักงานบริการและรักในการให้บริการ 5 4 3 2 1 

16. พนักงานควรมีบุคลิกภาพที่ดีมีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 5 4 3 2 1 

17. พนักงานควรมีความตรงต่อเวลาและมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเอง 5 4 3 2 1 

18. พนักงานควรปฏิบัติตามระเบียบด้านความปลอดภัยและขั้นตอนเงื่อนไขท่ีได้
ก่าหนดไว้ 

5 4 3 2 1 

19. พนักงานต้องสามารถปรับตัวท่างานในสิ่งแวดล้อมที่มีความหลากหลายทาง
สังคมได้ 

5 4 3 2 1 

20. พนักงานควรมีการพัฒนาและแสวงหาความรู้ใหม่ๆในอุตสาหกรรมการบินมา
ปรับใช้ 

5 4 3 2 1 

21. พนักงานต้องมีความชั่งสังเกตรายละเอียดของงานในทุกขั้นตอน 5 4 3 2 1 

22. พนักงานควรมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ตนเองและแก้ไขปัญหาได้      

 
ส่วนที  4 ข้อเสนอแนะเพิ มเติมและความคิดเห็นอื นๆ เพื อเป็นแนวทางในการพัฒนาสมรรถนะการ
บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่าเพื อคุณภาพการบริการ 

..................................................................................................................................................... ........... 

................................................................................................................................................................  

................................................................................................................................................................  

................................................................................................................................................................ 

ขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ งที ท่านสละเวลาอันมีค่าในการตอบแบบสอบถาม  
และขอให้ท่านเดินทางโดยสวัสดิภาพ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการทดสอบความเที ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 

ภาคผนวก ข 

ผลการทดสอบความเที ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 
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แบบประเมินผู้เชี ยวชาญตรวจสอบเครื องมือวิจัย 
เรื อง  แนวทางการพัฒนาสมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินสายการบินต้นทุนต ่า 

กรณีศึกษา ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต 
ผู้วิจัย ว่าที ร้อยตรีกิตติพิชญ์  หนูทอง 

ค่าชี้แจง : แบบสอบถามประเมินความเที่ยงตรง (IOC) ของเครื่องมือการวิจัย เพ่ือประเมินความ
คิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อค่าถาม มีความเหมาะสมในการน่าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในการวิจัยโดยได้ก่าหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเท่ียวตรง ดังนี้ 

+1 = แน่ใจว่าค่าถามมีความเหมาะสม 
  0 = ไม่แน่ใจว่าค่าถามมีความเหมาะสมหรือไม่  
- 1 = แน่ใจว่าค่าถามไม่มีความเหมาะสม 

 โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่าข้อความมีความสอดคล้อง
หรือถูกต้องเพียงใด 

ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

ส่วนที  1 ข้อมูลทั วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

1.1 ชาย +1 +1 +1 3 1  

1.2 หญิง +1 +1 +1 3 1  

2. อาย ุ

2.1 ต่่ากว่า 22 ปี (Generation Z) +1 0 +1 2 0.67  

2.2 22 – 38 ปี (Generation Y) +1 0 +1 2 0.67  

2.3 39 – 53 ปี (Generation X) +1 0 +1 2 0.67  

2.4 54 – 72 ปี (Generation B) +1 0 +1 2 0.67  

2.5 72 ปี ขึ้นไป (Generation S) +1 0 +1 2 0.67  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

3. สถานภาพสมรส 

3.1 โสด +1 +1 +1 3 1  

3.2 สมรส +1 +1 +1 3 1  

3.3 หม้าย/หย่าร้าง +1 +1 +1 3 1  

4..ระดับการศึกษา 
4.1 ต่่ากว่าปริญญาตรี   +1 +1 +1 3 1  

4.2 ปริญญาตรี +1 +1 +1 3 1  

4.3 สูงกว่าปริญญาตรี +1 0 +1 2 0.67  

5. อาชีพ 

5.1 พนักงานบริษัท +1 +1 +1 3 1  

5.2 ข้าราชการ +1 +1 +1 3 1  

5.3 พนักงานรัฐวิสาหกิจ +1 +1 +1 3 1  

5.4 นักธุรกิจ/เจ้าของกิจการ +1 +1 +1 3 1  

5.5 นักเรียน/นักศึกษา +1 +1 +1 3 1  

5.6 อาชีพอิสระ +1 +1 +1 3 1  

5.7 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) .............................................. +1 +1 +1 3 1  

รายได้ต่อเดือน 

6.1 ไม่มีรายได้ +1 +1 +1 3 1  

6.2 ต่่ากว่า 10,000 บาท +1 +1 +1 3 1  

6.3 10,001 – 20,000 บาท +1 +1 +1 3 1  

6.4 20,001 – 30,000 บาท +1 +1 +1 3 1  

6.5 30,001 – 40,000 บาท +1 +1 +1 3 1  

6.6 40,000 บาท ขึ้นไป +1 +1 +1 3 1  

7. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
7.1 ท่องเที่ยว/พักผ่อน +1 +1 +1 3 1  

7.2 ท่างาน/ธุรกิจ +1 +1 +1 3 1  

7.3 ไป/กลับจากภูมิล่าเนา +1 +1 +1 3 1  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

8. ความถี ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

8.1 ใช้บริการครั้งแรก +1 +1 +1 3 1  

8.2 2-5 ครั้งต่อปี   +1 +1 +1 3 1  

8.3 6-10 ครั้งต่อปี +1 +1 +1 3 1  

8.4 มากว่า 10 ครั้งต่อปี +1 +1 +1 3 1  

9. ท่านเคยเดินทางกับสายการบินอื นๆที ไม่ใช่สายการบินต้นทุนต ่าหรือไม่ 

9.1 เคย +1 +1 +1 3 1  

9.2 ไม่เคย +1 +1 +1 3 1  

10. ปัจจัยที ท่าให้ท่านเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

10.1 การโฆษณาประชาสัมพันธ์ +1 +1 +1 3 1  

10.2 ราคาค่าโดยสารและโปรโมชั่น +1 0 +1 2 0.67  

10.3 ภาพลักษณ์สายการบิน +1 +1 +1 3 1  

10.4 คุณภาพการบริการสายการบิน 0 +1 +1 2 0.67  

10.5 การบอกต่อปากต่อปากจากคนรู้จัก +1 +1 +1 3 1  

10.6 คุณภาพการบริการของพนักงาน +1 +1 +1 3 1  

10.7 เส้นทางการบินที่หลากหลาย +1 +1 +1 3 1  

10.8 ช่วงเวลาที่ให้บริการของเที่ยวบิน +1 +1 +1 3 1  

10.9 ความปลอดภัยของสายการบิน +1 +1 +1 3 1  

10.10 สิทธิพิเศษของสมาชิก การสะสมไมล์ +1 +1 +1 3 1  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

ส่วนที  2 การสร้างความเชื อมั นต่อคุณภาพการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน              
สายการบินต้นทุนต ่า 

ด้านการสร้างความน่าเชื อถือ 

1. พนักงานตรวจเอกสารการเดินทางข้อมูลของท่านอย่าง
ถูกต้องและแม่นย่า 

+1 
 

+1 +1 
 

3 1  

2. พนักงานให้ค่าแนะน่าข้อมูลแก่ท่านก่อนการเดินทางขึ้นเครื่อง
ได้ถูกต้องชัดเจน 

+1 +1 +1 3 1  

3. พนักงานแจ้งหรือประกาศข้อมูลการเดินทางที่ส่าคัญให้ท่าน
ทราบได้อย่างถูกต้องเข้าใจ 

+1 +1 +1 3 1  

4. พนักงานให้บริการที่รวดเร็ว ถูกต้อง ตรงตามเวลาที่ก่าหนดไว้ +1 +1 +1 3 1  

5. พนักงานมีความจริงใจและน่าเสนอข้อมูลทุกอย่างเก่ียวกับ
เงื่อนไขการให้บริการ 

+1 0 +1 2 0.67  

ด้านการตอบสนอง 
6. พนักงานกล่าวทักทายท่านด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสเมื่อท่าน
เข้ามารับบริการก่อนเสมอ 

+1 +1 +1 
 

3 1  

7. พนักงานมีความพร้อมที่จะในบริการแก่ท่านตั้งแต่ท่าน
เดินทางมารับริการ 

+1 +1 +1 3 1  

8. พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย ตามรูปแบบของ
สายการบิน 

+1 0 +1 2 0.67  

9. พนักงานมีความตั้งใจและมุ่งม่ันที่ให้บริการแก่ท่านตลอดที่
ท่านรอข้ึนเครื่องบิน 

+1 +1 +1 3 1  

10. พนักงานมีความใส่ใจและพร้อมที่ดูแลท่านตลอดเวลาขณะที่
ท่านรอในห้องพักผู้โดยสาร 

+1 +1 +1 3 1  

ด้านการสร้างความมั นใจ 

11. พนักงานมีความรู้เป็นอย่างดีเก่ียวกับสายการบินและการ
บริการของสายการบิน 

+1 +1 +1 
 

3 1  

12. พนักงานมีความสุภาพ เป็นมิตร พร้อมให้บริการตลอดเวลา +1 +1 +1 3 1  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

13. พนักงานสามารถยืดหยุ่นและปรับแก้ไขปัญหาได้ตาม
ความต้องการของผู้โดยสาร 

+1 +1 +1 
 

3 1  

14. พนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและกฎระเบียบของ
สายการบินอย่างถูกต้อง 

+1 +1 +1 3 1  

15. ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยและม่ันใจเมื่อใช้บริการกับ
พนักงานสายการบินต้นทุนต่่า 

+1 +1 +1 3 1  

ด้านการดูแลและเอาใจใส ่
16. พนักงานให้เวลาเพียงพอในการตอบค่าถามอย่างชัดเจน
แก่ผู้โดยสาร  

+1 +1 +1 
 

3 1  

17. พนักงานติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้โดยสารแต่ละ
รายอย่างใกล้ชิด 

+1 +1 +1 3 1  

18. พนักงานใส่ใจการบริการตามมาตรฐานและเวลาตรง
ตามท่ีตกลงไว้กับผู้โดยสาร 

+1 +1 +1 3 1  

19. พนักงานน่าเสนอข้อมูลและค้นหาทางเลือกท่ีดีที่สุด
ให้แก่ผู้โดยสาร 

+1 +1 +1 3 1  

20. ในขณะปฏิบัติงานพนักงานมีความยืดหยุ่นและ
ปรับเปลี่ยนได้ตามความต้องการของผู้โดยสาร 

+1 +1 +1 3 1  

ด้านการสัมผัสได้ 
21. พนักงานเตรียมอุปกรณ์การท่างานมีความพร้อมที่จะ
ให้บริการท่านตลอดเวลา 

+1 0 +1 
 

2 0.67  

22. พนักงานปฏิบัติงานตามขั้นตอนและกฎระเบียบของ
สายการบินอย่างถูกต้อง 

+1 +1 +1 3 1  

23. พนักงานมีความเข้าใจในการใช้อุปกรณ์และเทคโนโลยีที่
ทันสมัยพร้อมให้บริการ 

+1 +1 +1 3 1  

24. พนักงานแต่งกายเรียบร้อยมีความโดดเด่นด้าน
บุคลิกภาพอย่างมืออาชีพในการให้บริการ  

+1 +1 +1 3 1  

25. พนักงานถ่ายทอดหรือประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของ
สายการบินได้อย่างชัดเจน 

+1 +1 +1 3 1  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B C รวม IOC ผล 

ส่วนที  3 สมรรถนะขีดความสามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน              
สายการบินต้นทุนต ่า 

ด้านความรู้ 

1. พนักงานควรมีความรู้ เกี่ยวกับขั้นตอนการบริการและ
ผลิตภัณฑ์ของสายการบิน 

+1 0 +1 
 

2 0.67  

2. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับข้อมูลผู้โดยสารตรงตามความ
ต้องการของผู้โดยสาร  

+1 0 +1 2 0.67  

3. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับสถานการณ์ทางการแข่งขันของ
สายการบินต้นทุนต่่า 

+1 +1 0 2 0.67  

4. พนักงานควรมีความรู้การคิดการวิเคราะห์และการพิจารณา
ต่อความต้องการของผู้โดยสาร 

+1 +1 0 2 0.67  

5. พนักงานควรมีความรู้การสื่อสารด้านภาษาต่างประเทศและมี
การน่าเสนอข้อมูลที่ชัดเจน  

+1 0 +1 
 

2 0.67  

6. พนักงานควรมีความรู้เกี่ยวกับเทคโนโลยีและสิ่งอ่านวยความ
สะดวกในการบริการที่ทันสมัย 

+1 0 +1 2 0.67  

7. พนักงานควรมีความรู้ในหน้าที่และงานของตนเองที่ต้อง
ปฏิบัติอย่างมีระบบระเบียบ 

+1 +1 0 2 0.67  

ด้านทักษะ 
8. พนักงานควรมีทักษะในการสื่อสารและเทคนิคในการ
ให้บริการ  

+1 +1 +1 
 

3 1  

9. พนักงานควรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้
อย่างรวดเร็วถูกต้องทันเวลา 

+1 +1 +1 3 1  

10. พนักงานควรมีทักษะความช่างสังเกตและใส่ใจรายละเอียด
ของงานตลอดเวลา 

+1 +1 +1 3 1  

11. พนักงานควรมีทักษะเข้าใจในการใช้อินเตอร์เน็ตและสื่อ
สังคมออนไลน์ 

+1 +1 0 2 0.67  

12. พนักงานควรมีความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ
ผู้รับบริการที่มีความแตกต่างกัน 

+1 +1 +1 
 

3 1  
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ข้อค่าถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของผู้เชี ยวชาญ 

A B +1 รวม IOC ผล 

13. พนักงานควรมีทักษะการท่างานการประสานงานกับผู้ที่
เกี่ยวข้องอย่างถูกต้องและรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1  

14. พนักงานควรมีความสามารถในการจัดระบบของการท่างาน
อย่างมืออาชีพ 

+1 +1 +1 3 1  

ด้านคุณลักษณะ 
15. พนักงานควรมีใจรักงานบริการและรักในการให้บริการ +1 +1 +1 3 1  

16. พนักงานควรมีบุคลิกภาพที่ดีมีความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ 

+1 +1 +1 3 1  

17. พนักงานควรมีความตรงต่อเวลาและมีความรับผิดชอบต่อ
หน้าที่ของตนเอง 

+1 +1 +1 3 1  

18. พนักงานควรปฏิบัติตามระเบียบด้านความปลอดภัยและ
ขั้นตอนเงื่อนไขท่ีได้ก่าหนดไว้ 

+1 +1 +1 3 
1 

 

19. พนักงานต้องสามารถปรับตัวท่างานในสิ่งแวดล้อมที่มีความ
หลากหลายทางสังคมได้ 

+1 +1 +1 3 
1 

 

20. พนักงานควรมีการพัฒนาและแสวงหาความรู้ใหม่ๆใน
อุตสาหกรรมการบินมาปรับใช้ 

+1 +1 +1 
 

3 1  

21. พนักงานต้องมีความชั่งสังเกตรายละเอียดของงานในทุก
ขั้นตอน 

0 +1 +1 2 1  

22. พนักงานควรมีความสามารถในการควบคุมอารมณ์ตนเอง
และแก้ไขปัญหาได้ 

+1 +1 +1 
 

3 1  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก ค 

ผลการทดสอบความเชื อมั นของแบบสอบถาม (Reliability) 
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RELIABILITY 

  /VARIABLES= Q211 Q212 Q213 Q214 Q215 Q221 Q222 Q223 Q224 Q225 Q231 
Q232 Q233 Q234 Q235 Q241 Q242 Q243 Q244 Q245 Q251 Q252 Q253 Q254 Q255 

Q311 Q312 Q313 Q314 Q315 Q316 Q317 Q321 Q322 Q323 Q324 Q325 Q326 Q327 

Q331 Q332 Q333 Q334 Q335 Q336 Q337 Q338  

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL  

  /MODEL=ALPHA. 

 
Reliability 
 

[DataSet1]  

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.972 47 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี ยวชาญตรวจสอบเครื องมือ 

ภาคผนวก ง 

หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี ยวชาญตรวจสอบเครื องมือ 

 

 

 

 

  



139 
 

  



140 
 

  



141 
 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ภาคผนวก จ 
หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล 

ภาคผนวก จ 

หนังสือขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูล 
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ประวัติผู้เขียน 

 

ประวัติผู้เขียน 
  

ชื อ-นามสกุล ว่าที่ร้อยตรีกิตติพิชญ์ หนูทอง 
ประวัติการศึกษา ศิลปศาสตร์บัณฑิต อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (ธุรกิจการบิน)    

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ศูนย์หัวหิน  
ปีที่ส่าเร็จการศึกษา พ.ศ.2550 

ประสบการณ์การท่างาน พ.ศ. 2550 - พ.ศ. 2551  
บริษัท เค เอส พร๊อพเพอร์ตี้ จ่ากัด (สายการบินไทย) สนามบินสุวรรณภูมิ 
ต่าแหน่ง LP- FIRST THAI AIRWAYS  
 
พ.ศ. 2551 - พ.ศ. 2552  
บริษัท เอ พลัส ทราเวล จ่ากัด  ต่าแหน่ง  TOUR  GUIDE มัคคุเทศก์  
 
พ.ศ. 2552 - พ.ศ. 2553  
บริษัท บอด ีเชฟ คอเปอร์เรชั่น กรุ๊ป จ่ากัด ต่าแหน่งเจ้าหน้าที่ส่งเสริมการ
ขาย BA. ผลิตภัณฑ์สปาสนามบินสุวรรณภูมิ  
 
พ.ศ. 2553 - พ.ศ. 2556  
พนักงานจ่าหน่ายและส่ารองที่นั่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย ประจ่า
ส่านักงานสาขาหาดป่าตอง จังหวัดภูเก็ต  
 
พ.ศ. 2556 - ปัจจุบัน  
บริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ่ากัด ต่าแหน่ง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน GSA 
สนามบินนานาชาติภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 
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