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Service Quality of the Ground Service Staff of Thai Airways 

International Public Company Limited

คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน บริษัท การบินไทย จำากัด 

(มหาชน)

บทคัดย่อ

	 การวิจัยเรื่องนี้	 มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ	 และเพื่อเปรียบเทียบความ 

คาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	

การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	จากกลุ่มตัวอย่างจำานวน	400	คน	เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล	คือ	 

แบบสอบถาม	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล	ได้แก่	ร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	นำาเสนอผล 

การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 (มหาชน)	และสถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐานด้วยค่าสถิติทดสอบ 

ที่แบบกลุ่มตัวอย่างไม่เป็นอิสระกัน	 ผลการวิจัยพบว่า	 ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	 การบินไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 ในภาพรวมอยู่ใน 

ระดับมาก	และเมื่อวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ด้วยการวิเคราะห์ความสำาคัญและผลการปฏิบัติงาน	พบว่า	ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อ 

คุณภาพการให้บริการ	 อยู่ในระดับสูง	 คือ	 ระดับความสำาคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง	 และการรับรู้ต่อ 

คุณภาพการให้บริหารสูงกว่ามาตรฐาน	 แสดงว่า	 มีความสมดุลระหว่างความคาดหวังของผู้โดยสารกับความ 

สามารถในการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	ในการสร้าง 

ความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร	ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า	ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสาร 

ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	 การบินไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 มีความ 
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แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	 0.05	 โดยมีระดับการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการ 

ในภาพรวมสูงกว่าระดับความคาดหวังของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน 

ของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	นั่นคือพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน) 

มีการให้บริการในระดับที่ดี	และควรจะรักษามาตรฐานการบริการนี้ต่อไป

คำาสำาคัญ:  คุณภาพการให้บริการ		ความคาดหวัง		การรับรู้		พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	บริษัท	การบินไทย	 

	 				จำากัด	(มหาชน)

ABSTRACT

 The objectives of this research were to study the quality of service and to compare 

the expectations and perception of passenger with the quality of service provided by the 

ground service staff of Thai Airways International Public Company Limited. The sample size is 

400	people.	The	research	instrument	was	the	questionnaire.	The	statistical	method	used	in	

this study were percentage, mean, standard deviation. Present the results of comparison the 

expectations and perception of passengers with the quality of service and statistics used to 

test hypotheses with test statistic that the sample was not independent. The results of the 

research showed that expectation and perception of passenger with the quality of service was 

at a high level in overall. When comparing of expectation and the perception, It was found 

that there was is a balance between the passengers anticipation and of the service quality of 

the ground service staff of Thai Airways International Public Company Limited. There was a 

significant	 difference	 between	 the	 expectation	 and	 the	 perception	 of	 passengers	with	 the	

quality	of	services	at	the	significant	level	of	0.05.	The	comparison	of	expectation	and	perception	

of passengers on the quality of service provided by the ground service staff, including reaction, 

confidence	attention	and	the	sense	of	touch.	Perception	gained	higher	than	expectations.

KEYWORDS:  Quality of Service, Expectations, Perception, Ground Staff, Thai Airways 

 International Public Company Limited

บทนำา

	 ปัจจุบันประเทศไทยกลายเป็นส่วนหนึ่ง

ของสังคมโลกเนื่องจากมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับ 

ประเทศต่างๆ	 โดยทางการทูตส่วนหนึ่งและอีกส่วน- 

หนึ่ง	คือ	การติดต่อค้าขายทั้งในด้านการนำาเข้าและ 

ส่งออกสินค้าหลากหลายประเภทไม่ว่าจะเป็นสินค้า

หัตถกรรม	 เกษตรกรรมหรือแม้แต่เทคโนโลยีกับ 

ประเทศต่างๆ	อย่างต่อเนื่อง	ซึ่งสามารถสร้างรายได้ 

ให้กับประเทศเป็นจำานวนมหาศาล	 นอกจากนี้	 ยังมี 

อุตสาหกรรมอีกประเภทหนึ่งที่มีความสำาคัญใน

การสร้างรายได้รวมไปถึงสร้างความสัมพันธ์อันดี 

ระหว่างคนเชื้อชาติต่างๆ	 จนเกิดการแลกเปลี่ยน 
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เร ี ยนรู ้ว ัฒนธรรมระหว ่ างกันขึ ้ น 	 (ส ิทธ ิช ั ย	 

ศรีเจริญประมง,	2556)	นั ่นคือ	ธุรกิจในภาคการ 

ท่องเท่ียวเป็นธุรกิจบริการท่ีสร้างรายได้ให้กับประเทศ 

ได้มาก	ซึ่งในปี	พ.ศ.	2559	สามารถสร้างรายได้จาก

นักท่องเที่ยวให้กับประเทศไทยโดยภาพรวมรายได้ 

2,510,779	ล้านบาท	(“ภาคท่องเที่ยวปี	59”,	2560) 

โดยอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวนั้นประกอบไปด้วย

ธุรกิจมากมายหลายประเภทซึ่งเกิดขึ้นเพื่อรองรับ 

การท่องเที่ยว	เช่น	ธุรกิจนำาเที่ยว	ธุรกิจที่พักแรม	 

ธุรกิจขนส่ง	 ธุรกิจบริการอาหารและบันเทิง	 ธุรกิจ 

สินค้าที่ระลึก	เป็นต้น	รวมถึงธุรกิจใดๆ	ก็ตามที่ใช้ 

เป็นฐานรองรับกิจกรรมการเดินทางท่องเท่ียวจะเรียก 

โดยรวมว่า	 อุตสาหกรรมท่องเที่ยว	 อุตสาหกรรม 

ท่องเที่ยวจึงเป็นแหล่งที่มาของเงินตราต่างประเทศ 

ที่สำาคัญทั้งการลงทุนในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว	 

นอกจากผลประโยชน์จะตกอยู่ภายในประเทศ	ยัง 

ช่วยสร้างอาชีพ	 เกิดการหมุนเวียนทางเศรษฐกิจ	 

ขณะที่ด้านสังคม	 การท่องเที่ยวเป็นการพักผ่อนที ่

ช่วยลดความตึงเครียด	 พร้อมสร้างความเข้าใจอันดี 

กับนักท่องเที่ยวอีกด้วย	 นอกจากนั้น	 ด้านคุณภาพ 

การจัดการของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวไทย	 

ก็นับว่ามีศักยภาพและความสามารถท่ีสูงติดอันดับ 

แนวหน้าของเอเชียและเป็นท่ีรู้จักในกลุ่มนักท่อง-

เที่ยวทั่วโลกจนภาครัฐได้กำาหนดเป็นยุทธศาสตร์ 

หนึ่งภายใต้ยุทธศาสตร์การพัฒนาขีดความสามารถ 

ในการแข่งขันของประเทศเพื่อสร้างความเป็นเลิศ 

ด้านการท่องเที่ยวในตลาดโลก	 โดยมีเป้าหมายเพื่อ 

พัฒนาให้ประเทศไทย	เป็นมหานครท่องเที่ยวแห่ง 

เอเชีย	(กาญจนา	สุคัณธสิริกุล,	2558)	

	 ดังนั ้น	 การขับเคลื ่อนขององค์กรต่างๆ	 

ขับเคลื่อนด้วยมนุษย์	 โดยการสร้างมนุษย์ให้เป็น

จุดแข็งขององค์กร	ใช้มนุษย์เป็นแรงผลักดันองค์กร 

ไปสู่ความสำาเร็จของธุรกิจ	 ซึ่งจะเน้นการพัฒนาไปที ่

ทรัพยากรบุคคลอย่างสูงสุด	จึงจำาเป็นอย่างยิ ่งที ่

ทรัพยากรมนุษย์จะต้องมีทั้งความสามารถ	 (Ability) 

ความเชี ่ยวชาญ	 (Competence)	 และความเป็น 

มืออาชีพอย่างแท้จริง	 การพัฒนาทุนมนุษย์จึงเข้ามา 

มีบทบาทสำาคัญเพื่อที่จะเน้นให้มนุษย์ในองค์กรมี 

ความรู้ความสามารถและดึงศักยภาพของมนุษย์ใน 

องค์กรมาใช้เพื่อพัฒนาองค์กรได้อย่างเต็มที่	 (จำานงค์	 

อดิวัฒนสิทธิ์	และ	สาคร	ธระที,	2555)	ซึ่งองค์กร 

ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจบริการ	 นอกจากสิ่งอำานวย 

ความสะดวกและเทคโนโลยีสมัยใหม่ท่ีนำามาใช้ใน 

การบริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด	 พนักงานที่ 

ปฏิบัติงานให้บริการในทุกจุดสัมผัสของการบริการ 

ก็ถือเป็นหัวใจสำาคัญในการส่งมอบบริการให้ผู้โดยสาร 

เกิดความพึงพอใจและประทับใจในคุณภาพการ 

บริการ	นอกจากนั้น	คุณภาพในการให้บริการยังเป็น 

ส่วนหนึ่งที่ธุรกิจการบินให้ความสำาคัญกับการสร้าง 

ภาพลักษณ์ของบุคลากรให้ดูดี	ตลอดจนการพัฒนา 

การทำางานให้มีคุณภาพมากข้ึน	เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจ 

ให ้แก ่ล ูกค ้า	โดยพนักงานต้อนร ับภาคพื ้นด ิน	 

(Passenger	Service	Agent)	ซึ่งเป็นผู้ที่ต้องปฏิบัติ 

งานเกี ่ยวข้องกับผู ้โดยสารโดยตรง	 เพื ่ออำานวย 

ความสะดวกและดำาเนินการลงทะเบียนผู้โดยสาร	 

(Check-in)	 การตรวจหรือลงทะเบียนสัมภาระของ 

ผู้โดยสาร	 (Baggage	Acceptance)	 รวมถึงการ 

จัดเอกสารที ่ เก ี ่ยวข ้องกับพิธ ีการบิน	 (Flight	 

Documentation)	ดังนั ้น	จึงเป็นเสมือนหน้าตา 

ของธุรกิจสายการบิน	 และเป็นปัจจัยสำาคัญในการ 

ที่จะดึงดูดลูกค้าให้มาใช้บริการกับสายการบินนั้นๆ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยใน 

ครั้งนี้จะศึกษาแนวคิดสำาคัญ	2	ด้าน	คือ	ด้านการให้ 

บริการและด้านคุณภาพการให้บริการ

	 1.	ด้านการให้บริการ	

	 รวีวรรณ	โปรยรุ่งโรจน์	(2551)	กล่าวว่าการ

บริการ	หมายถึง	 กิจกรรม	 กระบวนการหรือการ 

ดำาเนินใดๆ	ท่ีบุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงได้อำานวย 
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ความสะดวก	 ช่วยเหลือและ/หรือตอบสนองความ 

จำาเป็นและต้องการให้บุคคลหรือกลุ่มบุคคลอื่น	 

โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ	 และสมิต	 

สัชฌุกร	 (2556)	 กล่าวว่า	 การบริการ	 คือ	 การให ้

ความช่วยเหลือหรือการดำาเนินการเพื่อประโยชน์ 

ของผู้อ่ืนน้ันจะต้องมีหลักยึดถือปฏิบัติมิใช่ว่าการ 

ให้ความช่วยเหลือ	หรือการทำาประโยชน์ต่อผู้อื่นจะ 

เป็นไปตามใจเราผู้ซ่ึงเป็นผู้ให้บริการ	 ผู้วิจัยจึงขอสรุป 

การให้บริการ	คือ	การปฏิบัติรับใช้หรือการให้ความ 

สะดวกต่างๆ	 ท่ีคนกลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึง 

เพ่ือตอบสนองความต้องการ	 ซ่ึงจะต้องประกอบด้วย 

ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผู้ให้บริการต่อ 

การบริการนั้นๆ	รวมถึงการให้บริการที่ได้รับการ 

ปรับปรุงให้ทันกับความเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ

	 2.	ด้านคุณภาพการให้บริการ

	 ศุภลักษณ์	สุริยะ	(2556)	กล่าวว่า	คุณภาพ 

การบริการ	 หมายถึง	 สิ่งที่ชี้วัดระดับความแตกต่าง 

ระหว่างความคาดหวังท่ีผู้รับบริการคาดหวังก่อน 

ที่จะเข้าใช้บริการ	 และการรับรู้ที่ผู้รับบริการได้รับ 

การส่งมอบจากผู้ให้บริการว่ามีความพึงพอใจมาก 

น้อยเพียงใด	 หากการบริการนั้นสามารถตอบสนอง 

ความต้องการได้ตรงหรือมากกว่าความคาดหวัง 

แสดงว่า	การบริการนั้นมีคุณภาพ	หากสามารถตอบ 

สนองความต้องการได้น้อยกว่าความคาดหวัง	 

แสดงว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ	 ส่วนชัชวาล	 

ทัตศิวัช	 (2554)	 กล่าวว่า	 คุณภาพการให้บริการ	 

(Service	Quality)	หมายถึง	ความสามารถในการ 

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าของธุรกิจบริการ	 

คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสำาคัญท่ีสุดท่ีจะสร้าง 

ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้	การ 

เสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวัง 

ของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทำา	 ผู้รับบริการจะ 

พึงพอใจถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ	 เม่ือผู้รับบริการมีความ 

ต้องการ	ณ	สถานที่ที่ผู ้รับบริการต้องการ	และใน 

รูปแบบที่ต้องการ	 และการวัดคุณภาพในการบริการ	 

มีนักวิชาการได้เสนอความคิด	และสรุปได้ว่า	การวัด 

คุณภาพการบริการประกอบด้วย	 7	 องค์ประกอบ	 

(ธนพล	อินประเสริฐกุล,	2557)	ดังนี้	ความพึงพอใจ 

ของผู้รับบริการ	ความคาดหวังของผู้รับบริการ	ความ 

พร้อมในการให้บริการ	ความมีคุณค่า	ความสนใจต่อ 

การรับบริการ	 ความมีไมตรีจิตในการบริการ	 และ 

ประสิทธิภาพในการให้บริการ	 (เกิดจากการบริการ 

อย่างมีระบบและมีขั้นตอนที่ชัดเจน)

	 ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาคุณภาพของการ 

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	 เพื่อเป็น 

ประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการให้ 

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	 อีกทั้งเพื่อ 

เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการให้

สอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสารต่อไป	

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการ 

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	บริษัท	การบินไทย	 

จำากัด	(มหาชน)

	 2.	 เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	 การบินไทย	 

จำากัด	(มหาชน)

สมมติฐานการวิจัย

	 ความคาดหวังของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพ 

การให้บริการมีความแตกต่างกับการรับรู้ของผู้ 

โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพื ้นดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	 

(มหาชน)
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ประโยชน์ที่ได้รับ

	 1.	 ได้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของ

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	การบินไทย	จำากัด 

(มหาชน)

	 2.	 เพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

การให้บริการของพนักงานบริษัท	การบินไทย	จำากัด	

(มหาชน)	ด้วยการดำาเนินการด้านทรัพยากรมนุษย์

วิธีดำาเนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ	

	 1)	 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย	ได้แก่	ผู้โดยสาร 

ที่เป็นประชากรไทย	ที่ใช้บริการสายการบินบริษัท	 

การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	ณ	ท่าอากาศยาน 

นานาชาติสุวรรณภูมิ	 ขนาดกลุ่มตัวอย่างเนื่องจาก 

ไม่ทราบจำานวนประชากรท่ีแน่นอน	 ผู้วิจัยจึงใช้ขนาด 

กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด	400	คน	จากการคำานวณจาก 

สูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ	Cochran	(1953)	 

และกำาหนดระดับค่าความเชื ่อมั ่นร้อยละ	 95	 มี 

ตัวแปรต้น	ได้แก่	ปัจจัยส่วนบุคคล	ประกอบด้วย	เพศ	 

อายุ	สถานภาพ	ระดับการศึกษา	อาชีพ	รายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน	 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการและความถี่ 

ในการใช้บริการ	ส่วนตัวแปรตาม	ได้แก่	คุณภาพการ 

ให้บริการของพนักงาน	บริษัท	 การบินไทย	จำากัด	 

(มหาชน)	ประกอบด้วย	ด้านความน่าเชื่อถือ	ด้าน 

การตอบสนอง	ด้านความมั่นใจ	ด้านการเอาใจใส่	 

และด้านการสัมผัส		

	 2)	 เครื่ องมือที่ ใช้ ในการวิจัย เป็นแบบ 

สอบถาม	ประกอบด้วย	 3	 ตอน	 ดังนี ้	 (1)	 ข้อมูล 

ส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม	จำานวน	10	ข้อ	 

(2)	ข้อคำาถามเกี่ยวกับการคุณภาพในการให้บริการ 

ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	 บริษัท	 การบินไทย	 

จำากัด	(มหาชน)	จำานวน	25	ข้อ	(3)	คำาถามเกี่ยวกับ 

ข้อเสนอแนะเพิ ่มเต ิม	ท ั ้งน ี ้ 	ในการตรวจสอบ 

ความถูกต้องเที่ยงตรงและความเชื่อถือได้ของ 

แบบสอบถามนั ้น	 ผู ้ว ิจัยได้ขอความร่วมมือจาก 

นักวิชาการที่มีความรู้ความสามารถในแขนงวิชา	 

และจากผู้ที่มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญใน 

วิชาชีพ	 จำานวน	 3	ท่าน	 ซึ่งประกอบด้วย	 ขั้นตอน 

2	ข้ันตอน	ได้แก่	การหาค่าความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

เครื่องมือได้ครอบคลุมเนื้อหาหรือประเด็นที่ต้องการ 

วัดได้ครบถ้วนมากน้อยเพียงใด	และหาค่าความ 

เชื ่อมั ่นของเครื ่องมือ	ด้วยการใช้สูตรการหาค่า 

สัมประสิทธิ ์แอลฟ่าของครอนบัค	 ผู ้ว ิจ ัยได้นำา 

แบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดสอบ	 

เพื่อแสดงความเชื่อมั่นกับกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช่กลุ่ม 

เป้าหมาย	จำานวน	30	คน	แล้วนำามาวิเคราะห  ์

หาค่าสัมประสิทธิ ์แอลฟ่า	ซึ ่งผลการวิเคราะห์ 

แบบสอบถาม	ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ	0.92

	 3)	 สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล	 ได้แก่	 ค่า 

ความถี่	 ค่าร้อยละ	ค่าเฉลี่ย	ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 

และนำาเสนอผลการเปรียบเทียบระหว่างความ 

คาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการ 

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	 บริษัท	 

การบินไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 และการทดสอบ 

สมมติฐานใช้สถิติทดสอบที่แบบกลุ่มตัวอย่างไม่เป็น

อิสระต่อกัน	(Paired	sample	t-test)		

	 4)	 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวัง 

และการรับรู ้ของผู ้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให ้

บริการวิ เคราะห ์ด ้วยเค ร่ืองมือการวิ เคราะห ์ 

ความสำาคัญและผลการปฏิบัติงาน	 (Importance	 

Performance	Analysis	 technique	 :	 IPA)	วิธี 

วิเคราะห์จะใช้กราฟช่วยในการวิเคราะห์	 โดยแกน 

ต้ังจะบอกระดับความสำาคัญของความคาดหวังของ 

ผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ	และแกนนอน 
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จะบอกระดับการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ 

การให้บริการ	 ซึ่งภายในกราฟจะแบ่งการวัดเป็น	 

2	 ระดับ	คือ	 ระดับสูงและระดับตำ่า	 การแบ่งแกน 

สำาหรับการวิจัยใช้ค่า	 3.40	 มาวัดการกำาหนดให้ 

ค่าเฉลี่ยระดับของความคาดหวังหรือการรับรู้	 ตั้งแต่ 

มากถึงมากที่สุด	 การแบ่งแกนระดับของความ 

คาดหวังและการรับรู้ในกราฟจะแบ่งการวิเคราะห ์

เป ็น	4	ส ่วน	 (Choi	&	Chu,	2000;	วราภรณ์	 

สุขแสนชนานันท์,	2559)	อธิบายรายละเอียดได้ดังนี้

	 ส่วนที่	 1	 (Quadrant	1)	หมายถึง	ระดับ 

ความสำาคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง	แต่การ 

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการตำ่ากว่ามาตรฐาน	 ซึ่ง 

คะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ	3.41	–	5.00	 

และคะแนนการรับรู้อยู่ในระดับ	1.00	–	3.39

	 ส่วนที่	2	 (Quadrant	2)	หมายถึง	ระดับ 

ความสำาคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับสูง	และ 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริหารสูงกว่ามาตรฐาน	

ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ	3.41	–	 

5.00	และคะแนนการรับรู้อยู่ในระดับ	3.41	–	5.00

	 ส่วนที่	 3	 (Quadrant	3)	หมายถึง	ระดับ 

ความสำาคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับตำ่า	 และ 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการตำ่ากว่ามาตรฐาน	 

ซึ่งคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ	1.00	–	 

3.39	และคะแนนการรับรู้อยู่ในระดับ	1.00	–	3.39

	 ส่วนที่	 4	 (Quadrant	4)	หมายถึง	ระดับ 

ความสำาคัญของความคาดหวังอยู่ในระดับตำ่า	 และ 

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการสูงกว่ามาตรฐาน	 

ซ่ึงคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ในระดับ	1.00	–	 

3.39	และคะแนนการรับรู้อยู่ในระดับ	3.41	–	5.00

สรุปผลการวิจัย

	 1.	 ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล	 กลุ่ม 

ตัวอย่างที่ทำาการศึกษาส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง	 คิดเป็น 

ร้อยละ	56.70	มีช่วงอายุระหว่าง	31	–	40	ปี	คิดเป็น 

ร้อยละ	34.50	มีการศึกษาระดับปริญญาตรี	คิดเป็น 

ร้อยละ	50.00	มีสถานภาพสมรส	คิดเป็นร้อยละ	70.00 

มีรายได้เฉลี ่ยต่อเดือน	15,001	–	20,000	บาท	 

คิดเป็นร้อยละ	 31.00	 มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท/ 

รับจ้าง	คิดเป็นร้อยละ	37.00	มีจุดประสงค์ของการ 

ใช้บริการ	คือ	เดินทางเพื่อไปทำางาน	คิดเป็นร้อยละ 

44.70	ความถ่ีในการใช้บริการสายการบินภายในประเทศ 

คือ	6	–	10	คร้ังต่อปี	คิดเป็นร้อยละ	32.80	ผู้โดยสาร 

ส่ วนใหญ่ เคยใช้บริ การสายการบินอื่ นที่ มิ ใช่  

สายการบิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	 (มหาชน)	 

คิดเป็นร้อยละ	94.30	และปัจจัยที่ส่งผลให้เลือกใช ้

บริการสายการบิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน) 

พบว่า	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ 

ที่ภาพลักษณ์องค์กร	คิดเป็นร้อยละ	61.30

	 2.	 ผลการวิเคราะห์การประเมินคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	 

การบินไทย	จำากัด	 (มหาชน)	จากการคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ	 

ผลการวิจัยพบว่า
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ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับการคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อ

	 คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	

	 ในภาพรวม

คุณภาพการให้บริการ
ความคาดหวัง การรับรู้

Χ S.D. ระดับ Χ S.D. ระดับ

ด้านความน่าเชื่อถือ 3.78 0.544 มาก 3.90 0.595 มาก

ด้านการตอบสนอง 3.78 0.516 มาก 3.81 0.516 มาก

ด้านความมั่นใจ 3.87 0.476 มาก 3.89 0.481 มาก

ด้านการเอาใจใส่ 3.86 0.606 มาก 3.90 0.513 มาก

ด้านการสัมผัส 3.78 0.608 มาก 3.88 0.609 มาก

รวม 3.82 0.550 มาก 3.88 0.543 มาก

	 จากตารางท่ี	1	พบว่า	กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉล่ีย 

ของระดับความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการ	 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก	(Χ 	=	3.82)	ด้านที่มีค่า

เฉลี่ยสูงที่สุด	ได้แก่	ด้านความมั่นใจ	อยู่ในระดับมาก	

(Χ 	=	3.87)	รองลงมา	ได้แก่	ด้านการเอาใจใส่	อยู่ใน

ระดับมาก	(Χ 	=	3.86)	รองลงมา	ได้แก่	ด้านความ

น่าเชื ่อถือด้านการตอบสนอง	และด้านการสัมผัส	 

อยู่ในระดับปานกลาง	(Χ 	=	3.78)	ตามลำาดับ

	 กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยของระดับการรับรู้ 

คุณภาพในการให้บริการ	 ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

(Χ 	 =	 3.88)	 ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด	 ได้แก่	 ด้าน 

ความน่าเชื่อถือ	และความเอาใจใส่	อยู่ในระดับมาก	 

(Χ 	=	3.90)	รองลงมา	ได้แก่	ด้านความมั่นใจ	อยู่ใน 

ระดับมาก	 (Χ 	=	3.89)	รองลงมา	ได้แก่	ด้านการ 

สัมผัส	อยู่ในระดับมาก	(Χ 	=	3.88)	ส่วนด้านที่ม ี

ค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด	ได้แก่	ด้านการตอบสนอง	อยู่ใน 

ระดับมาก	(Χ 	=	3.81)	ตามลำาดับ

	 สรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน) 

จากการคาดหวังก่อนใช้บริการและการรับรู้หลัง 

ใช้บริการ	 พบว่า	 ในภาพรวมผู้ใช้บริการมีการรับรู้

ถึงคุณภาพการให้บริการสูงกว่าการคาดหวังในการ 

ให้บริการ	และเมื่อพิจารณารายด้าน	พบว่า	การรับรู้ 

ถึงคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ 

ภาคพ้ืนดิน	 สูงกว่าการคาดหวังในการให้บริการ	 ในด้าน 

5	ด้าน	ได้แก่	ด้านความน่าเชื่อถือ	การตอบสนอง	 

ความมั่นใจ	การเอาใจใส่	และการสัมผัส	

	 1)	 ผลการเปรียบเทียบในภาพรวม	 พบว่า	 

คะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มี 

ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ 

ภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	 

ทั้ง	5	ด้าน	อยู่ในระดับสูง	สามารถเรียงลำาดับคะแนน 

ความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูโ้ดยสารมต่ีอคุณภาพ 

การให้บริการ	 จากสูงที่สุดไปตำ่าที่สุดด้วยเทคนิคการ 

วิเคราะห์ความสำาคัญและผลการปฏิบัติงาน	 สำาหรับ 

ด้านท่ีมีคะแนนความคาดหวังและการรับรู้อยู ่ใน 

กลุ่มสูงสุด	คือ	ด้านการเอาใจใส่	รองลงมา	คือ	ด้าน 

ความมั่นใจ	 ส่วนด้านที่มีความคาดหวังและการรับรู้ 

ตำ่าที่สุด	คือ	ด้านการตอบสนอง	ดังภาพที่	1
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ภาพที่ 1 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ 

	 ในภาพรวม

ที่มา:	ผลงานวิจัย

	 2)	 เมื่อทำาการเปรียบเทียบด ้านความ 

น่าเช่ือถือ	 พบว่า	 คะแนนความคาดหวังและการ 

รับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ 

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	อยู่ในระดับสูง	 สำาหรับ 

ด้านที่มีคะแนนความคาดหวังและการรับรู้อยู ่ใน 

กลุ่มสูงสุด	คือ	พนักงานให้บริการอย่างมืออาชีพ	 

รองลงมา	คือ	พนักงานให้บริการสามารถแก้ปัญหา 

ให้กับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและคล่องตัว	และคะแนน 

ความคาดหวังและการรับรู ้ที่อยู ่ในกลุ่มตำ่าสุด	 คือ	 

พนักงานให้คำาแนะนำาและให้บริการไม่ผิดพลาด	 

ดังภาพที่	2

ภาพที่ 2 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ	

	 ด้านความน่าเชื่อถือ

ที่มา: ผลงานวิจัย
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	 3)	 เมื่อทำาการเปรียบเทียบด้านการตอบ 

สนอง	พบว่า	คะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของ

ผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดิน	อยู่ในระดับสูง	สำาหรับด้านท่ีมี 

คะแนนความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในกลุ่มสูงสุด	 

คือ	พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็วและมี 

ประสิทธิภาพรองลงมา	คือ	พนักงานมีความเต็มใจ 

ช่วยเหลือผู้ใช้บริการ	 พนักงานให้เวลาเพียงพอใน 

การตอบคำาถามแก่ผู ้ใช้บริการและคะแนนความ	 

คาดหวังและการรับรู้ที่อยู่ในกลุ่มตำ่าสุด	คือ	พนักงาน 

ให้ความจริงใจและข้อมูลทุกอย่างเกี่ยวกับเง่ือนไข 

การให้บริการ	ดังภาพที่	3

ภาพที่ 3	 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ	

	 ด้านการตอบสนอง

ที่มา :	ผลงานวิจัย

	 4)	 เมื่อทำาการเปรียบเทียบด้านความมั่นใจ	 

พบว่า	คะแนนความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้ 

โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดิน	อยู่ในระดับสูง	สำาหรับด้านที่มี 

คะแนนความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในกลุ่มสูงสุด	 

คอื	พนกังานมคีวามรูท้กัษะเกีย่วกบัหน้าทีข่องตนเอง 

เป็นอย่างดี	รองลงมา	คือ	พนักงานมีความพร้อมและ 

ความเต็มใจให้บริการแก่ลูกค้าอยู่ตลอด	พนักงานม ี

ความสุภาพและเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการและคะแนน 

ความคาดหวังและการรับรู ้ที่อยู ่ในกลุ่มตำ่าสุด	คือ	 

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีและน่าเชื่อถือรวดเร็วและ 

คล่องตัว	ดังภาพที่	4
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ภาพที่ 4 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ	

	 ด้านความมั่นใจ

ที่มา:	ผลงานวิจัย

	 5)	 เมือ่ทำาการเปรยีบเทยีบด้านการเอาใจใส่ 

พบว่า	 คะแนนความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้ 

โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดิน	อยู่ในระดับสูง	สำาหรับด้านที่มี 

คะแนนความคาดหวังอยู่ในกลุ่มสูงสุด	คือ	พนักงาน 

ให้คำาแนะนำาและให้บริการไม่ผิดพลาด	แต่คะแนน 

การรับรู้ท่ีอยู ่ในกลุ่มสูงสุด	คือ	พนักงานได้มีการ 

ติดตามผลการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการแต่ละราย 

อย่างใกล้ชิด	และพนักงานค้นหาทางเลือกที่ดีให้แก่ 

ผู้ใช้บริการ	 และในขณะที่คะแนนความคาดหวังที่อยู่ 

ในกลุ่มตำ่าสุด	คือ	พนักงานค้นหาทางเลือกที่ดีให้แก่ 

ผู้ใช้บริการ	ดังภาพที่	5

ภาพที่ 5 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ	

	 ด้านการเอาใจใส่

ที่มา:	ผลงานวิจัย
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	 6)	 เม่ือทำาการเปรียบเทียบด้านการสัมผัส	 

พบว่า	 คะแนนความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้ 

โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดิน	อยู่ในระดับสูง	สำาหรับด้านที่ม ี

คะแนนความคาดหวังและการรับรู้อยู่ในกลุ่มสูงสุด	 

คือ	 พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย	 รองลงมา	 คือ	 

พนกังานมวีทิยสุือ่สารไว้ใช้ประสานงานกบัหน่วยงาน 

ทีเ่กีย่วข้อง	การเชค็อนิมคีวามรวดเรว็ไม่ต้องคอยนาน 

และคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ที่อยู่ในกลุ่ม 

ตำา่สุด	คอื	มกีารแจ้งหมายเลขของสายพานรับสัมภาระ 

ให้ทราบอย่างถูกต้อง	ดังภาพที่	6

ภาพที่ 6	 การเปรียบเทียบคะแนนความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารมีต่อคุณภาพการให้บริการ	

	 ด้านการสัมผัส

ที่มา: ผลงานวิจัย

	 3.	 การเปรียบเทียบความคาดหวังและ 

การรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของ 

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	 การบินไทย	 

จำากัด	(มหาชน)

	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบ

ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารต่อ

คุณภาพการให้บริการ	พบว่า

ตารางที่ 2	 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน	

	 ต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)

คุณภาพการให้บริการ
ความคาดหวัง การรับรู้

t P-value
Χ S.D. Χ S.D.

ด้านความน่าเชื่อถือ 3.78 0.544 3.90 0.595 1.411 0.098

ด้านการตอบสนอง 3.78 0.516 3.81 0.516 0.281 0.393

ด้านความมั่นใจ 3.87 0.476 3.89 0.481 0.549 0.299
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ตารางที่ 2	 เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน	

	 ต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	(ต่อ)

คุณภาพการให้บริการ
ความคาดหวัง การรับรู้

t P-value
Χ S.D. Χ S.D.

ด้านการเอาใจใส่ 3.86 0.606 3.90 0.513 2.817 0.024*

ด้านการสัมผัส 3.78 0.608 3.88 0.609 1.749 0.059

รวม 3.82 0.550 3.88 0.543 2.307 0.025*

หมายเหตุ: *	มีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

	 จากตารางที ่	2	พบว่า	การเปรียบเทียบ 

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 

(มหาชน)	ด้วยค่าสถิติทดสอบกรณีแบบกลุ่มตัวอย่าง 

ไม่เป็นอิสระจากกัน	(Dependent	Samples	t-test) 

พบว่า	 ความคาดหวังและการรับรู้ของผู้โดยสารต่อ 

คณุภาพการใหบ้รกิาร	ในภาพรวมมคีวามแตกต่างกนั 

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ	ที ่ระดับ	0.05	ซึ ่งผล 

การวิจัยนี้สอดคล้องกับสมมติฐานที่ระบุว่า	“ความ 

คาดหวังของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 

มีความแตกต่างกับการรับรู้ของผู้โดยสารที่มีต่อ 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาค 

พื้นดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)”	โดยมี 

ระดับการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการ 

สูงกว่าระดับความคาดหวังของผู้โดยสารต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินของ 

บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	ในทุกด้าน

การอภิปรายผล

	 จากผลการวิจัยมีการอภิปรายผลประเด็น 

ที่น่าสนใจสามารถนำามาอภิปรายผลได้ดังนี้	 จากผล 

การวิจัย	 คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ 

ภาคพื ้นดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	 

พบว่า	 ความคาดหวังของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	

การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	ในภาพรวมอยู่ในระดับ 

มาก	(3.88)	เมื่อจำาแนกเป็นรายด้านพบว่า	ผู้โดยสาร 

ของสายการบิน	 มีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้ 

บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด	 คือ	 ด้านความมั่นใจ	 รอง 

ลงมา	ด้านการเอาใจใส่	ส่วนคุณภาพการให้บริการที่ 

มีความคาดหวังน้อยที่สุด	มี	3	ด้าน	คือ	ด้านความ 

น่าเชื่อถือ	ด้านการตอบสนอง	และด้านการสัมผัส	ซึ่ง 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ	มณีรัตน์	รัตนพันธ์	(2558)	 

ได้ศึกษาเรื่อง	 การคาดหวังและความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย	 ผลการศึกษา 

พบว่า	 ระดับความคาดหวังของผู ้ร ับบริการสาย 

การบินไทยแอร์เอเชียในภาพรวมอยู่ในระดับมาก

	 ส่วนการรับรู้ของผู้โดยสารท่ีมีต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินบริษัท	 

การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	ในภาพรวมอยู่ในระดับ 

มาก	(3.82)	เมื่อจำาแนกเป็นรายด้านพบว่า	ผู้โดยสาร 

ของสายการบิน	 มีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด	มี	2	ด้าน	คือ	ด้านความน่าเชื่อถือ 

และด้านการเอาใจใส่	รองลงมา	คือ	ด้านความมั่นใจ	 

ส่วนคุณภาพการให้บริการที่มีการรับรู้น้อยที่สุด	 คือ	 

ด้านการตอบสนอง	 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	 

กรรนภัทร	 กันแก้ว	 (2555)	 ได้ศึกษาเรื ่อง	 ความ 
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คาดหวังและความพึงพอใจของผู้โดยสารกับการ 

บริการสายการบิน:	กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการ 

เต็มรูปแบบในประเทศไทย	 ผลการศึกษาพบว่า	 

ระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับอยู่ในระดับ 

ที่มาก	ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ	ภวัต	วรรณพิณ	 

(2554)	 ได้ศึกษาเรื่อง	 การประเมินคุณภาพบริการ 

ของร้าน	True	Coffee	สาขาในมหาวิทยาลัย	ผลการ 

ศึกษาพบว่า	 ลูกค้ามีระดับความคาดหวังต่อคุณภาพ 

การบริการสูงสุด	 และมีระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การบริการที่ได้รับจริงสูงสุดเช่นกัน	 และเมื่อเปรียบ 

เทียบกันระหว่างความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ 

คุณภาพบริการผลที่ได้	คือ	ระดับการรับรู้จริงต่อ 

คุณภาพบริการมีค่าเฉลี่ยมากกว่าค่าเฉลี่ยคะแนน 

ของความคาดหวัง	จึงสรุปว่าลูกค้ามีความพอใจต่อ 

คุณภาพการบริการของร้าน	True	Coffee	สาขาใน 

มหาวิทยาลัย	ระดับความคาดหวังต่อคุณภาพการ 

บริการและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการที่ได้รับ 

จริงมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ	0.05	

	 ผลการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง 

และการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของบริษัท	การบินไทย 

จำากัด	 (มหาชน)	 พบว่า	 ความคาดหวังและการรับรู้ 

ของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ	ได้แก่	 

ด้านความน่าเชื ่อถือ	 การตอบสนอง	 ความมั่นใจ	 

การเอาใจใส่	 และการสัมผัส	 มีคะแนนการรับรู้ต่อ 

คุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 

สูงกว่าคะแนนความคาดหวังต่อคุณภาพการให้ 

บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื ้นดิน	นั ่นคือ	 

พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	บริษัท	การบินไทย	จำากัด 

(มหาชน)	 มีการให้บริการในระดับที่ดี	 และควรจะ 

รักษามาตรฐานการบริการน้ีต่อไป	และเม่ือนำาคะแนน 

ความคาดหวังและคะแนนการรับรู้ของผู้โดยสารท่ีใช้

บริการสายการบินภายในประเทศมาวิเคราะห์ด้วย 

เทคนิค	 IPA	พบว่า	คะแนนความคาดหวังและการ 

รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ 

ภาคพื้นดิน	อยู่ในระดับสูงตกอยู่ใน	Quadrant	2	มี 

ความสมดุลระหว่างความคาดหวังของผู้โดยสารกับ 

ความสามารถให้บริการของพนักงานต้อนรับภาค 

พื้นดิน	 บริษัท	 การบินไทย	 จำากัด	 (มหาชน)	 ในการ 

สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร	แต่ผู้โดยสารให้ 

ความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพื้นดินแต่ละด้านไม่เท่ากัน	 กล่าวคือ	 

ผู้โดยสารให้ความคาดหวังด้านความมั่นใจ	ในขณะที่ 

ผู้โดยสารมีการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการด้าน 

ความน่าเช่ือถือกับด้านการเอาใจใส่มากท่ีสุด	 สามารถ 

อภิปรายได้ว่า	 คุณภาพการให้บริการพนักงานต้อนรับ 

ภาคพื้นดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 (มหาชน)	 

ท้ัง	5	ด้าน	สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร 

ได้เป็นอย่างดี	ซึ ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ	 

วราพัณณ์	 ถิระภิรมย์ไชย	 (2555)	ทำาการศึกษาเรื่อง 

ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการให้

บริการของท่าอากาศยานดอนเมือง	 ผลการศึกษา

พบว่า	ด้านความคาดหวังของลูกค้าในภาพรวมอยู่ใน 

ระดับมาก	 และลูกค้ามีความพึงพอใจมากกว่าความ 

คาดหวัง	 ซึ ่งแสดงให้เห็นว่าการให้บริการของท่า 

อากาศยานดอนเมืองมีการให้บริการดูแล	 การจัด 

ระเบียบในการให้บริการตามลำาดับก่อน-หลัง	 มีการ 

อำานวยความสะดวกสบายในการให้บริการรับฟัง 

ความคิดเห็นอีกทั้งยังให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม 

แจ่มใสเป็นอย่างมาก	 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ 

ชลธิชา	ศรีบำารุง	 (2557)	ได้ศึกษาเรื ่อง	คุณภาพ 

การให้บริการของธนาคารกรุงเทพ	 สาขาดอนหัวฬ่อ 

จังหวัดชลบุรี	ผลการศึกษาพบว่า	ผู้รับบริการมีความ 

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ 

สาขาดอนหัวฬ่อ	จังหวัดชลบุรี	 ในภาพรวมอยู่ใน 

ระดับดี	 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่า	ด้านความ 

ตั้งใจที ่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว	มีค่าเฉลี ่ย 
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สูงสุด	รองลงมา	คือ	ด้านการทำาให้ผู้มาใช้บริการเกิด 

ความเชื่อมั่น	ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ	 

ด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร	และด้านลักษณะ 

ทางกายภาพ	ตามลำาดับ	และไม่สอดคล้องกับงาน 

วิจัยของ	ศุภลักษณ์	 สุริยะ	 (2556)	ทำาการศึกษา	 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของแผนก 

ต้อนรับส่วนหน้าโรงแรมเพื่อรองรับนักท่องเที่ยว 

อาเซียน	กรณีศึกษา	โรงแรมบูติก	กรุงเทพมหานคร	 

ผลการศึกษาพบว่า	 ความคาดหวังในคุณภาพด้าน 

การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการสูงที่สุด 

และมีการรับรู้ในคุณลักษณะคุณภาพการบริการ 

ด้านเห็นอกเห็นใจสูงที่สุด	และคุณลักษณะตามหลัก 

คุณภาพการบริการของแผนกต้อนรับส่วนหน้า 

โรงแรมบูติกในกรุงเทพมหานครสูงกว่าการรับรู้ใน 

ทุกด้าน

	 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า 

ความคาดหวังและการรับรู ้ของผู ้โดยสารที่มีต ่อ 

คุณภาพการให้บริการพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 

ของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 (มหาชน)	 มีความ 

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติท่ีระดับ	0.05	 

โดยมีระดับการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพการให้ 

บริการในภาพรวมสูงกว่าระดับความคาดหวังของ 

ผู ้โดยสารต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

ต้อนรับภาคพ้ืนดินของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 

(มหาชน)	นั่นคือ	พนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน	บริษัท	 

การบินไทย	จำากัด	(มหาชน)	มีการให้บริการในระดับ 

ที่ดี	และควรจะรักษามาตรฐานการบริการนี้ต่อไป 

ซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของ	อนิทริา		จนัทรัฐ	(2552) 

ได้ศึกษาเร่ือง	ความคาดหวังและการรับรู ้จริงต่อ 

คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนตำ่าเที่ยวบิน 

ภายในประเทศ	ผลการศึกษาพบว่า	ลูกค้ามีความ 

คาดหวังและการรับรู ้คุณภาพการบริหารในด้าน 

ทัศนะความมั่นใจ	ทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว	 

ทัศนะความเช่ือถือได้	 ทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า	 

และด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพแตกต่างกัน	

อย่างมีนัยสำาคัญทางสถิติที่ระดับ	0.01	

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะในการนำาผลการวิจัยไปใช้

ประโยชน์

	 1.	 จากผลการศึกษาระดับความคาดหวัง 

ของผู้โดยสารที่มี ต่อคุณภาพการให้บริการของ 

พนักงานต้อนรับภาคพื ้นดิน	 ที่แสดงให้เห็นว่า 

ผู้โดยสารมีความคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการ 

ทั้ง	5	ด้านอยู่ในระดับมากทั้งหมด	ดังนั้น	ผู้ประกอบ 

การสายการบินจึงควรรักษาระดับมาตรฐานของ 

การให้บริการอยู่ในระดับปัจจุบันหรือดีกว่าเดิม	 

เพื่อรักษาสมดุลระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ 

ของผู้โดยสารให้คงอยู่นานที่สุด

	 2.	 จากผลการศึกษาระดับการรับรู้ของ 

ผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ	ประกอบด้วย 

ด้านความน่าเชื่อถือ	 ด้านการตอบสนอง	 ด้านความ 

มั่นใจ	ด้านการเอาใจใส่	และด้านการสัมผัส	ซึ่งจาก 

ข้อมูลการศึกษาพบว่า	 ผู้โดยสารมีการรับรู้ต่อคุณภาพ 

การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดินใน

ด้านการเอาใจใส่	และด้านความน่าเชื ่อถือ	เป็น 

อันดับหนึ่ง	รองลงมา	คือ	ด้านความมั่นใจ	กล่าวคือ 

การที่ผู้โดยสารได้รับการดูแลเอาใจใส่และการให้ 

บริการอย่างมืออาชีพจากพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน 

ได้เป็นอย่างดี	 ซึ่งสิ่งเหล่านี้สามารถทำาให้ผู้โดยสาร 

เกิดความประทับใจและพึงพอใจต่อสายการบิน 

ดังนั้น	 ผู้ประกอบการสายการบินควรมีการจัดอบรม 

ให้พนักงานในการสร้างความไว้วางใจและการ 

ดูแลเอาใจใส ่ผ ู ้ โดยสารที่ดี	 เพ ื ่อให ้พนักงานมี 

ประสิทธิภาพในการทำางานมากยิ่งขึ ้น	และทำาให้ 

ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจจากการเข้ามาใช้บริการ 

กับสายการบินสูงสุด
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		 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

	 1.	 ควรทำาการศึกษาระดับความคาดหวัง

และการรับรู้ของผู้โดยสารชาวต่างชาติในการรับ 

บริการจากพนักงานของบริษัท	การบินไทย	จำากัด	 

(มหาชน)

	 2.	 ควรทำาการศึกษาเปรียบเทียบกับองค์การ 

ธุรกิจอื่นๆ	ที่ทำาธุรกิจให้บริการ
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