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บทคัดย่อ 
 ในป�จจุบัน หลากหลายองค์กรได้ให้ความสำคัญกับการพัฒนาสมรรถนะของบุคลากร เนื่องด้วยสมรรถนะของบุคลากรในองค์กร

นั้น จะส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ และสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันขององค์กรได้ งานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับ

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพื้นที่ปฏิบัติงานในสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย 2) ระดับคุณภาพการบริการของสาย

การบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย และ 3) อิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพื้นที่ส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซ่ึงเป�นผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบินทีให้บริการเต็ม

รูปแบบในประเทศไทย จำนวน 419 คน และนำข้อมูลมาวิเคราะห์ด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ และ การวิเคราะห์ความถดถอย  

 ผลการวิจัยนี้ พบว่า สมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพื้นที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ การตรวจสอบการรักษาความ

ปลอดภัยบริเวณประตูทางออกขึ้นเคร่ือง มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.53 (S.D. = .47) ส่วนคุณภาพบริการของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ 

ด้านที่ได้ค่าเฉล่ียสูงสุด ได้แก่ การประกันคุณภาพ (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 (S.D. = .50)  โดยสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาค

พื้นที่มีอิทธิพลต่อ คุณภาพการบริการของสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ สูงสุด 3 อันดับ ได้แก่ 1) การอำนวยความสะดวกเกี่ยวกับบัตร

โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .680  2) การให้บริการสำรองที่นั่งแก่ผู้โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .642  และ 3) การตรวจสอบการรักษาความ

ปลอดภัยบริเวณประตูทางออกขึ้นเคร่ือง มีค่า Beta เท่ากับ .616 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซ่ึงสมรรถนะทั้ง 3 ข้อนี้เป�น

สมรรถนะที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  

คำสำคัญ: สมรรถนะ  คุณภาพบริการ  สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ  พนกังานต้อนรับภาคพื้น  

 

Abstract 
 Nowadays, many organizations have given importance to developing the competencies of their personnel 

since the competency of personnel in that organization will affect the service quality and create a competitive 

advantage for the organization.  This research therefore aims to study 1) competency level of passenger ground 

services agent in full-service airlines in Thailand. 2) service quality level of full-service airlines in Thailand. and 3) the 

influence of the competency of passenger ground services agents on the service quality of full-service airlines. Data 

were collected from a sample group of 4 1 9  passengers who had previously used full-service airlines operated in 

Thailand and the data were analyzed with descriptive statistics such as percentage, frequency, and standard deviation 

and inferential statistics, including correlation analysis and regression analysis. 

 The results of this research found that the competencies of passenger ground services agent had the highest 

average values was the security inspection at the boarding gate with a mean value of 4 .53 (S.D. =  .47 ). The service 
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quality of airlines that received the highest mean value was assurance with a mean value of 4 .4 8  (S.D.  =  .5 0 ) . 

Moreover, the highest competencies of passenger ground services agent that affect the service quality of full-service 

airlines are; 1 ) Ticket facilitation with a Beta value of .680 2) Reservation service for passengers with a Beta value of 

.6 4 2  and 3 )  Security inspection at the boarding gate had a Beta value of .616 with statistical significance at the 

0.01level. All 3 competencies are an influence on service quality in terms of responsiveness. 

Keywords: Competency, Service Quality, Full-Service Airlines, Passenger Ground Services 

 

บทนำ (Introduction)  

 สมรรถนะของบุคลากรเป�นประเด็นท่ีองค์กรธุรกิจต่างๆ ให้ความสำคัญอย่างมากในป�จจุบัน ประกอบกับการ

ศึกษาวิจัยต่างๆ พบว่า ผลการดำเนินงานและความสำเร็จขององค์กรข้ึนอยู่กับสมรรถนะของบุคลากรในองค์กรน้ันเอง 

(Salman, M., Ganie, S. A., & Saleem, I. (2020; Kolibáčová, 2014; Majeed, 2011; Otoo, 2019) ฝ่ายบริหารทรัพยากร

บุคคลขององค์กร จึงนำประเด็นเรื่อง “สมรรถนะ” มาใช้ในการจัดการบุคลากรในหลายกระบวนการไม่ว่าจะเป�นการสรรหาและ

คัดเลือกบุคลากร การพัฒนาบุคลากร และกำหนดเกณฑ์การให้ผลตอบแทนแก่บุคลากร พนักงานท่ีให้บริการส่วนหน้าในธุรกิจ

สายการบิน ได้แก่ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน และพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน เป�นตำแหน่งงานท่ีมีบทบาทสำคัญอย่างยิ่งใน

การตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้โดยสาร ซึ่งส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินโดยตรง ตามมุมมอง

ของผู้โดยสาร (Abdullah, Mohamed, and Mekawy, 2007) อย่างไรก็ตามสำหรับสมรรถนะท่ีจำเป�นของตำแหน่งพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนในสายการบิน ซึ่งถือเป�นตำแหน่งงานท่ีมีความสำคัญของการบริการของสายการบินน้ัน ยังไม่ได้มีหน่วยงานหรือ

องค์กรสากลใดท่ีได้กำหนดมาตรฐานของสมรรถนะตำแหน่งงานบริการผู้โดยสารภาคพ้ืนอย่างชัดเจนไม่ว่าจะเป�นองค์การการ

บินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) หรือ สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) แต่ในบริบทของประเทศไทย สถาบัน

คุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้มีการกำหนดกรอบคุณวุฒิวิชาชีพเป�นมาตรฐานสำหรับตำแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 

เพ่ือรับรองสมรรถนะของกำลังคนตามมาตรฐานอาชีพ ตอบสนองความต้องการของภาคธุรกิจและอุตสาหกรรม และยังเป�น

กระบวนการรับรองให้บุคคลได้รับการยอมรับในความรู้ ทักษะ ตลอดจนความสามารถ และได้รับคุณวุฒิวิชาชีพท่ีสอดคล้องกับ

สมรรถนะประสบการณ์และความรู้ของตนเอง (Thailand Professional Qualification Institute, 2022)  ดังท่ีกล่าวมา ผู้วิจัย

จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงสมรรถนะต่าง ๆ ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินในมุมมองของ

ผู้โดยสาร ซึ่งผลท่ีได้การจากศึกษาวิจัยน้ีจะสามารถใช้เป�นแนวทางของสายการบินในการวางแผนในการคัดเลือกบุคลากรและ

การพัฒนาสมรรถนะด้านต่าง ๆ ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการของสายการบินต่อไป 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาถึงระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีปฏิบัติงานในสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย 

2. เพ่ือศึกษาถึงระดับคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย 

3. เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็ม

รูปแบบในประเทศไทย 

ทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดเกี่ยวกับสมรรถนะ 

 มีผู้ให้คำจำกัดความของ คำว่า สมรรถนะ (Competency) ไว้หลากหลาย โดย Winterton และ Turnbow (2020) 

ได้สรุปว่า สมรรถนะ (Competency) หมายถึง ทักษะ ความรู้ และพฤติกรรมท่ีจำเป�นในการดำเนินการตามมาตรฐานของ

ปฏิบัติงานในอาชีพต่างๆ และ การศึกษาของ McClelland และBoyatzis (1982) ได้กล่าวถึงความสำคัญของสมรรถนะไว้ว่า 

เป�นลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลท่ีนำไปสู่หรือก่อให้เกิดผลงานท่ีมีประสิทธิภาพและโดดเด่น ซึ่งสำหรับธุรกิจการบินเอง องค์การ
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การบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ได้ให้ความสำคัญกับสมรรถนะว่า เป�นการผสมผสานระหว่างทักษะ ความรู้ และ

ทัศนคติท่ีจำเป�นในการปฏิบัติงานตามมาตรฐานท่ีกำหนด (ICAO, 2014)  

  

 สมรรถนะของตำแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 

 ในบริบทของประเทศไทย สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) ได้กำหนดมาตรฐานกรอบคุณวุฒิวิชาชีพ ของ

ตำแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนในสายการบินไว้ โดยประกอบด้วย สมรรถนะหลัก 17 ข้อ และสมรรถนะย่อย 43 ข้อ ซึ่งถือ

เป�นเป�นเกณฑ์มาตรฐานท่ีสายการบินสามารถนำมาใช้เพ่ือการรับรองให้บุคคลได้รับการยอมรับใน ความรู้ ทักษะ และ

ความสามารถ ตลอดจนได้รับคุณวุฒิวิชาชีพในตำแหน่งดังกล่าว ในงานวิจัยน้ี ผู้วิจัยได้คัดเลือกสมรรถนะของตำแหน่งพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนท่ีกำหนดโดยสถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ (องค์การมหาชน) มาเฉพาะข้อท่ีผู้โดยสารสามารถสังเกต รับรู้ และสามารถ

ประเมินการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนได้ ส่วนสมรรถนะในข้อท่ีเป�นความสามารถในการบริหารจัดการ ซึ่งเป�น

สมรรถนะการปฏิบัติงานท่ีอยู่เบ้ืองหลังท่ีผู้โดยสารไม่สามารถสังเกตเห็น หรือ มีประสบการณ์ในการใช้บริการได้ เช่น สมรรถนะ

ด้านการประสานงานกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง และ การจัดการทรัพยากรท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ ฯลฯ จะไม่ได้นำมารวมใน

การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ดังน้ัน งานวิจัยน้ี จึงได้ศึกษาสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ท้ังหมด 11 ข้อ ซึ่งประกอบไปด้วย

สมรรถนะย่อย 29 ข้อ ดงัรายละเอียดในตารางท่ี 1.1 ด้านล่าง 

 

ตารางท่ี 1 หน่วยสมรรถนะและหน่วยสมรรถนะย่อยของตำแหน่งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน  

สมรรถนะ 

ข้อท่ี 

หน่วยสมรรถนะ หน่วยสมรรถนะย่อย 

รหัส คำอธิบาย รหัส คำอธิบาย 

1 30102 การอำนวยความสะดวกใน

การลงทะเบียน

ผู้โดยสาร  

30102.01 เตรียมความพร้อมก่อนการให้บริการ 

30102.02 ต้อนรับผูโ้ดยสาร 

30102.03 ออกบัตรข้ึนเครื่อง (Boarding Pass) ให้แก่ 

ผู้โดยสาร 

30102.04 ตรวจสอบสัมภาระลงห้องเก็บสมัภาระใต้ท้องเครื่อง 

30102.05 ตรวจรับสัมภาระลงห้องเก็บสมัภาระใต้ท้องเครื่อง 

30102.06 ตรวจสมัภาระนำติดตัวข้ึนเครื่อง 

2 30103 การอำนวยความสะดวกด้าน

ข้อมูลแก่ผู้โดยสาร 

30103.01 ให้ข้อมูลด้านการบริการ และกฎข้อบังคับท่ี 

เก่ียวข้อง 

30103.02 ให้ข้อมูลในการแก้ไขป�ญหาแก่ผู้โดยสาร 

3 30104 การให้ความช่วยเหลือ

ผู้โดยสารในกรณเีหตุการณไ์ม่

ปกติ 

30104.01 แก้ไขป�ญหาท่ีเก่ียวข้องกับผู้โดยสาร 

30104.02 แก้ไขป�ญหาท่ีเก่ียวกับเท่ียวบิน 

4 30105 การอำนวยความสะดวกแก่

ผู้โดยสารบริเวณประตูทางออก

ข้ึนเครื่อง 

30105.01 ให้ข้อมูลรายละเอียดเก่ียวกับการข้ึนเครื่อง 

30105.02 ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้โดยสารบรเิวณประตูทางออก 

ข้ึนเครื่อง 

5 30106 การตรวจสอบการรักษาความ

ปลอดภัยบริเวณประตูทางออก

ข้ึนเครื่อง 

30106.01 ตรวจสอบเอกสารการเดินทางของผู้โดยสาร 

30106.02 ตรวจสอบผู้โดยสารบรเิวณประตทูางออกข้ึนเครื่อง 
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สมรรถนะ 

ข้อท่ี 

หน่วยสมรรถนะ หน่วยสมรรถนะย่อย 

รหัส คำอธิบาย รหัส คำอธิบาย 

6 30108 การอำนวยความสะดวก

เก่ียวกับบัตรโดยสาร 

30108.01 ออกบัตรโดยสารตามความต้องการของ 

ผู้โดยสาร 

30108.02 ตรวจสอบเง่ือนไขของบัตรโดยสาร 

30108.03 ยกเลิกบัตรโดยสารตามความต้องการของ 

ผู้โดยสาร 

7 30109 การจัดการเปลี่ยนแปลงการ

เดินทาง (Itinerary Change) 

30109.01 เปลี่ยนแปลงข้อมูลการเดินทางตามความต้องการ 

ของผู้โดยสาร 

30109.02 ให้ความช่วยเหลือกรณีบัตรโดยสารไมส่ามารถ 

เปลี่ยนแปลงได ้

8 30110 การอำนวยความสะดวกในการ

เรียกเก็บคา่ระวางสัมภาระเกิน

จากท่ีสายการบินกำหนด 

       110.01 ให้ข้อมูลการเรียกเก็บค่าระวางสัมภาระเกิน 

       110.02 เรียกเก็บค่าระวางสัมภาระเกิน 

9 30111 การค้นหาข้อมลูการสำรองท่ี

น่ังให้แก่ผู้โดยสาร 

 

      111.01 เข้าระบบเพ่ือค้นหาข้อมูลการสำรองท่ีน่ัง 

        0111.02 แสดงข้อมูลท่ีจำเป�นในการสำรองท่ีน่ัง 

10 30112 การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่

ผู้โดยสาร 

         0112.01 ตรวจสอบท่ีน่ังตามความต้องการของผู้โดยสาร 

        0112.02 บันทึกข้อมูลการสำรองท่ีน่ังของผู้โดยสาร 

11 30113 การให้ความช่วยเหลือด้าน

ข้อมูลการเดินทางแก่ผู้โดยสาร 

           30113.01 ให้ข้อมูลเท่ียวบินแก่ผู้โดยสาร 

      113.02   ให้ข้อมูลเก่ียวกับเอกสารการเดินทาง 

       113.03 ให้ข้อมลูสัมภาระของผู้โดยสารตามมาตรฐาน 

ความปลอดภัยสากล 

       113.04 ให้ข้อมูลด้านสิ่งอำนวยความสะดวกใน 

อาคารท่าอากาศยาน 

ท่ีมา: สถาบันคุณวุฒิวิชาชีพ, 2022 ให้ข้อมูลมาตรฐานอาชีพและคุณวุฒิวิชาชีพของสาขาวิชาชีพการบิน สาขาบริการภาคพ้ืน

และสนับสนุนการบินภาคพ้ืนในอาคาร 
 

 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการบริการ หมายถึง การกระทำหรือกิจกรรมท่ีฝ่ายหน่ึงสามารถเสนอให้กับอีกฝ่ายหน่ึง ซึ่งโดยพ้ืนฐานแล้ว

เป�นสิ่งท่ีจับต้องไม่ได้ (Kotler, 1997) ซึ่งเครื่องมือท่ีใช้ประเมินคุณภาพการบริการท่ีใช้กันอย่างแพร่หลาย คือ แนวคิด 

SERVQUAL ของ Parasuraman (1985) อันประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 1) ความเป�นรูปธรรรมของบริการ (Tangible) 

หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีจับต้องได้ เช่น สิ่งแวดล้อม ความสะดวกสบายของสถานท่ี ท่ีน่ังบนเครื่องบิน การตกแต่ง

สวยงาม 2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตรงตามท่ีกำหนดไว้ ตามมาตรฐานท่ีลูกค้าควรจะได้รับ 3) การ

ตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการในทันที การช่วยเหลือแก้ป�ญหาให้ลูกค้า ให้ความสนใจกับข้อ

คำถามหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า 4) การประกันคุณภาพ (Assurance) หมายถึง ความมั่นใจในการรับบริการ ความรู้สึกมั่นคง

ปลอดภัย ความเช่ียวชาญของพนักงานอันจะสร้างความเช่ือมั่นให้แก่ลูกค้า และ 5) การเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง การ
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เอาใจใส่รับฟ�งป�ญหา เห็นอกเห็นใจ พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดี การให้ความสำคัญกับลูกค้าเป�นรายบุคคล ซึ่งในการประเมิน

คุณภาพการบริการโดยส่วนใหญ่ นักทฤษฎีจะให้ความสำคัญกับช่วงเวลาท่ีเกิดการบริการ (Moment of truth) เพราะถือว่า

เป�นตัวกำหนดคุณภาพของบริการและความพึงพอใจของลูกค้าน่ันเอง ท้ังน้ี จะข้ึนอยู่กับความคาดหวังท่ีลูกค้ามีต่อบริการน้ันๆ 

โดยเปรียบเทียบกับการรับรู้ต่อบริการท่ีได้รับ ดังน้ัน ช่วงเวลาท่ีลูกค้าปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ เป�นจุดสัมผัสท่ีองค์กรต้องให้

ความสำคัญ (Bitner, 1995)  

 นอกจากน้ี Grönroos (1978) ได้กล่าวถึง  ป�จจัยท่ีกำหนดคุณภาพบริการ ว่ามาจากองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ 

1) คุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธ์การบริการ 2) คุณภาพเชิงหน้าท่ีของการปฏิสัมพันธ์ในการบริการ และ 3) ภาพลักษณ์ของ

องค์กร ประกอบกับ Lehtinen และ Lehtinen (1982) ยังได้ระบุว่าคุณภาพการบริการน้ันประกอบด้วย 3 มิติเช่นกัน ได้แก่ 1) 

คุณภาพทางกายภาพ 2) คุณภาพขององค์กร และ 3) คุณภาพเชิงโต้ตอบ ซึ่งเกิดจากการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคลากรของ

องค์กรท่ีให้บริการกับลูกค้า จากการศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง พบว่า มีผู้ศึกษาเรื่องอิทธิพลระหว่างสมรรถนะของพนักงานท่ี

ส่งผลต่อคุณภาพบริการ ในจำนวนท่ีค่อนข้างจำกัด อย่างไรก็ตาม พบงานวิจัยของ Charernnit และ Kankaew (2020) ซึ่งได้

ศึกษาถึงอิทธิพลของพนักงานบริการของท่าอากาศยานดอนเมืองท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการในมุมมองของผู้โดยสาร พบว่า 1) การ

แต่งกายและบุคลิกภาพของพนักงานสนามบิน และ 2) ความสุภาพและเต็มใจช่วยเหลือผู้โดยสาร ส่งผลคุณภาพบริการของท่า

อากาศยาน และงานวิจัยของ Wattanacharoensil และ Yoopetch (2012) ได้ศึกษาถึงสมรรถนะของพนักงานบริการภาคพ้ืน

ของสายการบิน ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่ีส่งผลคุณภาพบริการของสายการบิน พบว่า พนักงานผู้ให้บริการเป�นป�จจัยหลัก

ท่ีอาจจำกัดคุณภาพของสายการบินได้  นอกจากน้ี ยังพบงานวิจัยของ Kittiphich (2018) ท่ีได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนา

สมรรถนะการบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินสายการบินต้นทุนต่ำ โดยแบ่งการศึกษาสมรรถนะออกเป�น ทักษะ ความรู้ 

และพฤติกรรม และการรับรู้ของผู้โดยสารต่อคุณภาพบริการ โดยแบ่งเป�น 5 ด้าน ตามแนวคิด SERVQUAL พบว่าด้านความรู้

ของพนักงานได้ค่าเฉลี่ยในระดับมาก และคุณภาพบริการด้านท่ีได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ คุณภาพด้านความเป�นรูปธรรรมของบริการ 

(Tangible) จึงสามารถสรุปได้ว่า ป�จจัยสำคัญประการหน่ึงท่ีกำหนดคุณภาพของการบริการ ก็คือ พนักงานผู้ส่งมอบการบริการ

น่ันเอง งานวิจัยน้ีจึงมุ่งศึกษาอิทธิพลของผู้ให้บริการในธุรกิจสายการบิน โดยพิจารณาจากสมรรถนะตามตำแหน่งของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนว่าส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินอย่างไร ซึ่งจากการศึกษาทฤษฎีแนวคิด และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

ผู้วิจัยจึงได้กำหนดกรอบแนวคิดการวิจัย ดังแสดงในภาพท่ี 1 

 

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

วิธีการศึกษา (Methodology) 
ขอบเขตการวิจัย 

 ประชากรในงานวิจัยน้ี คือ ผู้โดยสารท่ีเคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบใน

ประเทศไทย ซึ่งไม่สามารถทราบจำนวนประชากรท่ีแน่นอนได้ จึงใช้วิธีการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการ

คำนวณของ W.G. Cochran (1963) ได้กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385 คน และกำหนดค่าความเช่ือมั่น ท่ีร้อยละ 99 และ

คุณภาพบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ 

⋅ ความเป�นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

⋅ ความเช่ือถือได้ (Reliability)  

⋅ การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

⋅ การประกันคณุภาพ (Assurance) 

⋅ ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) 

สมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืน 
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กำหนดค่าความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได้ ไว้ท่ีร้อยละ 5 ท้ังน้ี ผู้วิจัยได้เพ่ิมจำนวนกลุ่มตัวอย่างอีก 10 เปอร์เซ็นต์ จึงได้

จำนวนกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลท้ังสิ้น 424 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งน้ี เป�นแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเองจากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวข้อง 

ประกอบด้วยข้อคำถามท้ังสิ้น 51 ข้อ โดยในสว่นของข้อคำถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อสมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืน และคุณภาพบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ใช้มาตรวัด 5 ระดับของลิเคิร์ท และเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผ่านแบบสอบถามออนไลน์  

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

 ก่อนการนำแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ได้มีการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดย

ผู้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่าน และหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Index of 

Congruence: IOC) ได้ค่ามากกว่า 0.50 ในทุกข้อจากน้ันนำแบบสอบถามไปทดลองเก็บข้อมูลจำนวน 30 ชุดและนำผลท่ี

ได้มาหาความเช่ือมั่น โดยใช้วิธีค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบัค (Cronbach, 1990) ได้ผลเท่ากับ 0.961 ซึ่งแสดงว่า

แบบสอบถามท่ีใช้มีความเช่ือมั่นสูง 

  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี และค่า

ร้อยละ  

 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และระดับคุณภาพการบริการของสายการบิน

ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาอิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของ

สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย ใช้วิธีการวิเคราะห์สหสัมพันธ์และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น

อย่างง่าย 

 

ผลการศึกษา (Results) 

 จากการรวบรวมแบบสอบถามผ่านแบบสำรวจออนไลน์ ได้แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์กลับมา จำนวน 419 ชุด คิด

เป�นร้อยละ 98.82 โดยสรุปข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้ดังน้ี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป�นเพศหญิง จำนวน 

268 คน คิดเป�นร้อยละ 63.96 มีอายุระหว่าง 30-39 ป� จำนวน 248 คน คิดเป�นร้อยละ 59.18 จบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท จำนวน 202 คน คิดเป�นร้อยละ 48.21 จำนวนครั้งในการใช้บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ อยู่ท่ี 

1-3 ครั้งต่อป� จำนวน 295 คน คิดเป�นร้อยละ 70.40 และส่วนใหญ่เคยใช้บริการท้ัง 2 สายการบิน (ได้แก่ สายการบินไทย 

และ บางกอกแอร์เวย์ส) จำนวน 213 คน คิดเป�นร้อยละ 50.83 

 สำหรับระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน แสดงในตารางท่ี 2 โดยผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า 

สมรรถนะท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ 1) การตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบริเวณประตูทางออกข้ึน

เครื่อง มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.53  2) การอำนวยความสะดวกในการลงทะเบียนผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และ 3) 

การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผู้โดยสาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33  

 นอกจากน้ี ผลการศึกษาถึงระดับคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ได้ผลดังท่ีแสดงใน

ตารางท่ี 3 ซึ่งด้านท่ีได้ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การประกันคุณภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 การเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.32 และความเช่ือถือได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 
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ตารางท่ี 2 ระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน (n = 419) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน x̄  S.D. 

1. การอำนวยความสะดวกในการลงทะเบียนผู้โดยสาร  4.34 .49 

2. การอำนวยความสะดวกด้านข้อมูลแก่ผู้โดยสาร 4.20 .60 

3. การให้ความช่วยเหลือผู้โดยสารในกรณีเหตุการณ์ไม่ปกติ 4.01 .61 

4. การอำนวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง 4.18 .59 

5. การตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง 4.53 .47 

6. การอำนวยความสะดวกเก่ียวกับบัตรโดยสาร 4.07 .67 

7. การจัดการเปลี่ยนแปลงการเดินทาง (Itinerary Change) 3.88 .72 

8. การอำนวยความสะดวกในการเรียกเก็บค่าระวางสัมภาระเกิน 

    จากท่ีสายการบินกำหนด 

3.87 .89 

9. การค้นหาข้อมูลการสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร 4.30 .70 

10. การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผูโ้ดยสาร 4.29 .63 

11. การให้ความช่วยเหลือด้านข้อมูลการเดินทางแก่ผูโ้ดยสาร 4.33 .52 

ท่ีมา: จากการคำนวณของผู้วิจัย 

ตารางท่ี 3 ระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (n = 419) 

คุณภาพการบริการของสายการบิน x̄  S.D. 

SQ1. ความเป�นรูปธรรรมของบริการ (Tangible)  4.02 .55 

SQ2. ความเช่ือถือได้ (Reliability) 4.13 .46 

SQ3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 4.11 .48 

SQ4. การประกันคุณภาพ (Assurance) 4.48 .50 

SQ5. การเข้าใจลูกค้า (Empathy) 4.31 .51 

ท่ีมา: จากการคำนวณของผู้วิจัย 

 

 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ท่ีส่งผลต่อ คุณภาพการบริการของสายการ

บินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ โดยวิเคราะห์แบ่งเป�นรายด้าน ดังน้ี 

1) คุณภาพบริการด้านความเป�นรูปธรรมของบริการ ได้ผลแสดงตามตารางท่ี 4 (ตารางท่ี 4 แสดงผล

เฉพาะตัวแปรท่ีมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ) ซึ่งอธิบายได้ดังน้ี สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพบริการด้านความเป�นรูปธรรรมของบริการ (Tangible) มากท่ีสุดเป�นลำดับแรก ได้แก่ การค้นหาข้อมูลการ

สำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .364 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เมื่อ

สมรรถนะด้านการค้นหาข้อมูลการสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ คุณภาพบริการด้านความเป�น

รูปธรรมของบริการ เพ่ิมข้ึน 0.364 หน่วย  โดยสามารถสร้างสมการทำนายได้ดังน้ี 

Y = 1.603 + .559X 

เมื่อ Y = ค่าพยากรณ์คุณภาพบริการด้านความเป�นรูปธรรมของบริการ 

 X = การค้นหาข้อมูลการสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร 
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 2)  คุณภาพบริการด้านความเชื่อถือได้ แสดงผลดังตารางท่ี 5 ซึ่งอธิบายได้ดังน้ี สมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือได้ มากท่ีสุดเป�นลำดับแรก ได้แก่ การตรวจสอบการรักษา

ความปลอดภัยบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง มีค่า Beta เท่ากับ .581 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่ง

สามารถอธิบายได้ว่า เมื่อสมรรถนะด้านการตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบรเิวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง เพ่ิมข้ึน 1 

หน่วย จะส่งผลให้ คณุภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ เพ่ิมข้ึน 0.581 หน่วย  โดยสามารถสร้างสมการทำนายได้ดังน้ี 

 Y = 1.603 + .559X 

เมื่อ Y = ค่าพยากรณค์ุณภาพบริการดา้นความเช่ือถือได ้

 X = การตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบรเิวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง 

 

ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์การถดถอย สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านความเป�น

รูปธรรรมของบริการ (Tangible) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านความเป�นรูปธรรรมของบริการ  

b S.E. ß t Sig. 

(Constant)    2.465     

Competency 1 .359 .051 .325 7.017 .000 

                                                       R2 = .106   SEE. = .520   F = 49.23   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.031     

Competency 4 .237 .044 .256 5.398 .000 

                                                      R2 = .065   SEE. = .532  F = 29.14  Sig. of F = .000 

(Constant) 3.298     

Competency 5 .160 .056 .140 2.879 .000 

                                                     R2 = .019   SEE. = .545   F = 8.28   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.160     

Competency 6 .212 .039 .259 5.469 .000 

                                                        R2 = .067   SEE. = .532   F = 29.90   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.805     

Competency 9 .283 .035 .364 7.987 .000 

                                                       R2 = .133   SEE. = .512   F = 63.78   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.450     

Competency 10 .134 .042 .154 3.191 .001 

                                                      R2 = .024   SEE. = .544   F = 10.17   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.509     

Competency 11 .349 .048 .334 7.247 .000 

                                                     R2 = 112   SEE. = .519   F = 52.52   Sig. of F = .000 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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ตารางท่ี 5 การวิเคราะห์การถดถอย สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านความเช่ือถือได้ 

(Reliability) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านความเชื่อถือได้  

b S.E. ß t Sig. 

(Constant) 1.938     

Competency 1 .505 .038 .546 13.315 .000 

                                                           R2 = .298   SEE. = .387   F = 177.278   Sig. of F = .000 

(Constant)     3.384     

Competency 2 .179 .036 .236 4.952 .000 

                                                        R2 = .056   SEE. = .448   F = 24.52   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.983     

Competency 3 .288 .034 .384 8.492 .000 

                                                       R2 = .147   SEE. = .426   F = 72.11   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.576     

Competency 4 .373 .033 .479 11.142 .000 

                                                       R2 = .229   SEE. = .405  F = 124.13   Sig. of F = .000 

(Constant) 1.603     

Competency 5 .559 .038 .581 14.576 .000 

                                                          R2 = .338   SEE. = .376   F = 212.45   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.518     

Competency 6 .397 .027 .578 14.450 .000 

                                                          R2 = .334   SEE. = .377  F = 208.79   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.405     

Competency 7 .188 .030 .295 6.296 .000 

                                                       R2 = .087   SEE. = .441   F = 39.63   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.404     

Competency 8 .189 .023 .368 8.072 .000 

                                                      R2 = .135   SEE. = .429   F = 65.15   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.810     

Competency 9 .308 .028 .473 10.951 .000 

                                                       R2 = .223   SEE. = .407   F = 119.92   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.356     

Competency 10 .415 .029 .571 14.216 .000 

                                                         R2 = .326   SEE. = .379   F = 202.10   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.347     

Competency 11 .412 .038 .471 10.902 .000 

                                                         R2 = .222   SEE. = .407   F = 118.85   Sig. of F = .000 
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*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 3) คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า  แสดงผลดังตารางท่ี 6 ซึ่งอธิบายได้ดังน้ี สมรรถนะของ

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า มากท่ีสุดเป�น ลำดับแรก ได้แก่ การอำนวย

ความสะดวกเก่ียวกับบัตรโดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .680 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายได้

ว่า เมื่อสมรรถนะด้านการอำนวยความสะดวกเก่ียวกับบัตรโดยสารเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้คุณภาพบริการด้านการ

ตอบสนองต่อลูกค้า เพ่ิมข้ึน 0.68 หน่วย  โดยสามารถสร้างสมการทำนายได้ดังน้ี 

 Y = 2.106 + .493X 

เมื่อ  Y = ค่าพยากรณค์ุณภาพบริการดา้นการตอบสนองต่อลูกค้า 

 X = การอำนวยความสะดวกเก่ียวกับบัตรโดยสาร 

 

 4) คุณภาพบริการด้านการประกันคุณภาพ แสดงผลดังตารางท่ี 7 ซึ่งอธิบายได้ดังน้ี สมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการประกันคุณภาพ มากท่ีสุดเป�นลำดับแรก ได้แก่ การค้นหาข้อมูลการ

สำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .596 อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เมื่อ

สมรรถนะด้านการค้นหาข้อมลูการสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสารเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ คุณภาพบริการด้านการประกัน

คุณภาพ เพ่ิมข้ึน 0.596 หน่วย  โดยสามารถสร้างสมการทำนายได้ดังน้ี 

Y = 2.656 + .424X 

เมื่อ Y = ค่าพยากรณ์คุณภาพบริการด้านการประกันคุณภาพ 

 X = การค้นหาข้อมูลการสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร 

 

ตารางท่ี 6 การวิเคราะห์การถดถอย สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการตอบสนอง

ต่อลูกค้า (Responsiveness) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

b S.E. ß t Sig. 

(Constant) 2.514     

Competency 1 .368 .044 .377 8.311 .000 

                                                    R2 = .142   SEE. = .541   F = 69.08   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.038     

Competency 2 .256 .037 .319 6.885 .000 

                                                    R2 = .102   SEE. = .462   F = 47.39   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.312     

Competency 3 .450 .032 .569 14.112 .000 

                                                          R2 = .323   SEE. = .401   F = 199.139   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.159     

Competency 4 .467 .033 .569 14.122 .000 

                                                        R2 = .324   SEE. = .401  F = 199.42   Sig. of F = .000 

(Constant) 1.280     
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สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

b S.E. ß t Sig. 

Competency 5 .625 .039 .616 15.963 .000 

                                                       R2 = .379   SEE. = .384   F = 254.81  Sig. of F = .000 

(Constant) 2.106     

Competency 6 .493 .026 .680 18.913 .000 

                                                      R2 = .462   SEE. = .357   F = 357.70, Sig. of F = .000 

(Constant) 2.877     

Competency 7 .319 .029 .473 10.955 .000 

                                                        R2 = .223   SEE. = .429   F = 120.00   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.989     

Competency 8 .291 .022 .536 12.967 .000 

                                                       R2 = .287   SEE. = .411   F = 168.13 Sig. of F = .000 

(Constant) 2.385     

Competency 9 .402 .027 .584 14.699 .000 

                                                        R2 = .341   SEE. = .395   F = 216.04  Sig. of F = .000 

(Constant) 2.002     

Competency 10 .492 .029 .642 17.104 .000 

                                                         R2 = .412   SEE. = .374   F = 292.52   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.120     

Competency 11 .460 .039 .497 11.709 .000 

                                                         R2 = .247   SEE. = .423   F = 137.10   Sig. of F = .000 

*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

ตารางท่ี 7 การวิเคราะห์การถดถอย สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการประกัน

คุณภาพ (Assurance) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านการประกันคุณภาพ 

b S.E. ß t Sig. 

(Constant) 2.651     

Competency 1 .420 .045 .416 9.352 .000 

                                                       R2 = .173   SEE. = .458   F = 87.45   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.769     

Competency 2 .169 .040 .204 4.252 .000 

                                                       R2 = .042   SEE. = .493   F = 18.07   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.687     

Competency 3 .198 .039 .242 5.089 .000 

                                                      R2 = .058   SEE. = .488  F = 25.89   Sig. of F = .000 
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สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านการประกันคุณภาพ 

b S.E. ß t Sig. 

(Constant) 2.880     

Competency 4 .382 .037 .450 10.287 .000 

                                                         R2 = .202   SEE. = .450   F = 105.83   Sig. of F = .000 

(Constant) 1.673     

Competency 5 .619 .041 .590 14.919 .000 

                                                          R2 = .348   SEE. = .406   F = 222.58   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.939     

Competency 6 .172 .033 .248 5.217 .000 

                                                         R2 = .254   SEE. = .435   F = 141.94  Sig. of F = .000 

(Constant) 3.809     

Competency 7 .319 .029 .473 10.955 .000 

                                                        R2 = .061   SEE. = .488   F = 27.21   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.707     

Competency 8 .199 .026 .356 7.768 .000 

                                                        R2 = .126   SEE. = .470   F = 60.34   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.656     

Competency 9 .424 .028 .596 15.143 .000 

                                                      R2 = .355, SEE. = .404, F = 229.31, Sig. of F = .000 

(Constant) 2.641     

Competency 10 .428 .033 .541 13.129 .000 

                                                         R2 = .292   SEE. = .423   F = 172.37   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.175     

Competency 11 .531 .039 .556 13.660 .000 

                                                  R2 = .309  SEE. = .418   F = 186  Sig. of F = .000 

*มีนัยสำคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 5) คุณภาพบริการด้านความเข้าใจลูกค้า แสดงผลดังตารางท่ี 8 ซึ่งอธิบายได้ดังน้ี สมรรถนะของพนักงาน

ต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านความเข้าใจลูกค้า มากท่ีสุด เป�นลำดับแรก ได้แก่ การให้บริการสำรองท่ีน่ัง

แก่ผู้โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .528  อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เมื่อสมรรถนะการ

ให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผู้โดยสารเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลให้ คุณภาพบริการด้านความเข้าใจลูกค้า เพ่ิมข้ึน 0.528 

หน่วย  โดยสามารถสร้างสมการทำนายได้ดังน้ี 

Y = 2.490 + .426X 

เมื่อ Y = ค่าพยากรณค์ุณภาพบริการดา้นความเข้าใจลูกค้า 

 X = การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผูโ้ดยสาร 
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ตารางท่ี 8 การวิเคราะห์การถดถอย สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการด้านการเข้าใจ

ลูกค้า (Empathy) 

สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน คุณภาพบริการด้านการเข้าใจลูกค้า 

b S.E. ß t Sig. 

(Constant) 2.970     

Competency 1 .310 .048 .302 6.460 .000 

                                                        R2 = .091   SEE. = .489   F = 41.73   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.003     

Competency 2 .313 .038 .371 8.154 .000 

                                                       R2 = .138   SEE. = .477   F = 66.49   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.941     

Competency 3 .344 .037 .413 9.257 .000 

                                                     R2 = .170   SEE. = .467   F = 85.69 Sig. of F = .000 

(Constant) 3.046     

Competency 4 .304 .040 .352 7.670 .000 

                                                      R2 = .124   SEE. = .480   F = 58.82   Sig. of F = .000 

(Constant) 1.821     

Competency 5 .551 .045 .515 12.278 .000 

                                                         R2 = .266   SEE. = .440   F = 150.75   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.810     

Competency 6 .370 .033 .485 11.315 .000 

                                                        R2 = .235   SEE. = .449   F = 128.02  Sig. of F = .000 

(Constant) 3.691     

Competency 7 .162 .034 .228 4.783 .000 

                                                      R2 = .052   SEE. = .500  F = 22.88   Sig. of F = .000 

(Constant) 3.720     

Competency 8 .155 .027 .271 5.743 .000 

                                                       R2 = .073   SEE. = .494   F = 32.98   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.992     

Competency 9 .309 .032 .425 9.600 .000 

                                                      R2 = .181   SEE. = .464   F = 92.16   Sig. of F = .000 

(Constant) 2.490     

Competency 10 .426 .034 .528 12.701 .000 

                                                        R2 = .279   SEE. = .436   F = 161.30  Sig. of F = .000 

(Constant) 2.529     

Competency 11 .413 .043 .424 9.558 .000 

                                                        R2 = .180   SEE. = .465   F = 91.35   Sig. of F = .000 
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*มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

 

 อภิปรายผล (Discussion) 

 จากผลการวิจัย สามารถอภิปรายผลได้ในประเด็น ดังต่อไปน้ี 

 1) จากผลการศึกษาถึงระดับสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืน ซึ่งได้ผลว่า สมรรถนะท่ีได้

ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง มีค่าเฉลี่ย เท่ากับ 4.53  อัน

หมายถึง การตรวจสอบ สังเกตลักษณะของผู้โดยสาร  รวมถึงกระเป๋าสัมภาระติดตัวของผู้โดยสาร ก่อนท่ีจะข้ึนเครื่องบิน 

ว่ามีแนวโน้มท่ีจะเป�นอันตรายต่อเท่ียวบินหรือไม่ ท้ังน้ี เน่ืองจากบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง เป�นจุดรอคอยท่ีมี

ระยะเวลาพอสมควรท่ีผู้โดยสารสามารถสังเกตเห็นการปฏิบัติงานของพนักงานบริการภาคพ้ืนได้ จึงอาจทำให้ได้รับ

คะแนนประเมินสมรรถนะข้อน้ีสูงท่ีสุด  

 2) จากผลการศึกษาถึงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการ

เต็มรูปแบบ ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การประกันคุณภาพ (Assurance) ซึ่งประเด็นน้ีไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยของ 

กิตติพิชญ์ (2561)  ท่ีศึกษาเรื่องสมรรถนะการบริการของพนักงานภาคพ้ืนในสายการบินต้นทุนต่ำ และได้ผลการศึกษา 

พบว่า คุณภาพบริการด้านความเป�นรูปธรรรมของบริการ (Tangible) เป�นด้านท่ีได้รับค่าเฉลี่ยสูงสุดจากคุณภาพบริการ

ท้ัง 5 ด้าน  ท้ังน้ี อาจเน่ืองมาจากความแตกต่างของลักษณะการให้บริการของสายการบินท้ัง 2 รูปแบบ คือ สายการบินท่ี

ให้บริการเต็มรูปแบบ และ สายการบินต้นทุนต่ำ ซึ่งพนักงานบริการภาคพ้ืนมีขอบเขตการให้บริการท่ีมากน้อยต่างกัน ซึ่ง

ส่งผลต่อการรับรู้และความคิดเห็นในการใช้บริการของผู้โดยสาร 

 3) จากผลการวิเคราะห์อิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืนท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

บริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ พบว่า สมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ส่งผลต่อคุณภาพบริการท้ัง 

5 ด้าน ซึ่งมีความสอดคล้องเป�นไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ Kanittha และ Kannapat (2020) และ งานวิจัยของ 

Walanchalee และ Chanin (2012) ซึ่งอธิบายได้ว่า สมรรถนะของพนักงาน สามารถเป�นตัวกำหนดคุณภาพของสาย

การบินได้ แต่เน่ืองจากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ไม่ได้มีการศึกษาคุณภาพบริการแบ่งเป�น 5 ด้าน เช่นเดียวกับงานวิจัยในครั้งน้ี 

ทำให้ไม่สามารถเปรียบเทียบอิทธิพลของสมรรถนะท่ีมีต่อคุณภาพบริการในแต่ละด้านได้ จึงอภิปรายผลถึงความ

สอดคล้องในภาพรวมของงานวิจัยเท่าน้ัน 

 

สรุป (Conclusion) 

 จากการศึกษาถึงอิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืน ท่ีส่งผลต่อ คุณภาพบริการของ

สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป�นผู้โดยสารชาวไทย อายุ 20 ป�ข้ึนไป ท่ีเคยใช้

บริการสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย  โดยได้รับแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์กลับมาจำนวน 419 ชุด 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืน สูงสุด 3 ลำดับแรก ได้แก่ 

1) การอำนวยความสะดวกในการลงทะเบียนผู้โดยสาร 2) การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผู้โดยสาร และ 3) การค้นหาข้อมูล

การสำรองท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 4.33 และ 4.29 ตามลำดับ ความคิดเห็นของผู้ตอบ

แบบสอบถามท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ เรียงลำดับตามค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด 3 ลำดับ 

ได้แก่ 1) การประกันคุณภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 2) การเข้าใจลูกค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 และ 3) ความเช่ือถือ

ไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13  

ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของสมรรถนะของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของสายการบิน 

พบว่า สมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืน มีอิทธิพลต่อคุณภาพบริการท้ัง 5 ด้าน โดยคุณภาพบริการด้าน



วารสารนวัตกรรมทางธุรกิจและสังคม (Journal of Business and Society Innovation) ป�ที่ 1 ฉบบัที่ 1 มกราคม-เมษายน 2567 

 
 

25 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เป�นด้านท่ีได้อิทธิพลจากสมรรถนะของพนักงานต้อนรับผู้โดยสารภาคพ้ืน 

มากท่ีสุด โดยได้อิทธิพลจาก 1) สมรรถนะข้อท่ี 6 การอำนวยความสะดวกเก่ียวกับบัตรโดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .680  

2) สมรรถนะข้อท่ี 10 การให้บริการสำรองท่ีน่ังแก่ผู้โดยสาร มีค่า Beta เท่ากับ .642 และ 3) สมรรถนะข้อท่ี 5 การ

ตรวจสอบการรักษาความปลอดภัยบริเวณประตูทางออกข้ึนเครื่อง มีค่า Beta เท่ากับ .616 จากผลการวิจัยดังท่ีกล่าวมา 

หากสายการบินต้องการพัฒนาคุณภาพบริการในด้านต่างๆ ท้ัง 5 ด้านดังกล่าว ก็สามารถมุ่งเสริมสร้างสมรรถนะของ

พนักงานผู้ให้บริการ อันจะส่งผลต่อคุณภาพบริการของสายการบินในมุมมองของผู้โดยสารได้ 

ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะในการนำผลวิจัยไปใช ้

สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ หรือธุรกิจท่ีเก่ียวข้อง สามารถนำผลการศึกษาน้ี ไปใช้เป�นแนวทางในการ

พัฒนาคุณภาพบริการของสายการบินในแต่ละด้านโดยการมุ่งพัฒนาสมรรถนะของพนักงานผู้ให้บริการ อันจะส่งผลต่อ

การเพ่ิมข้ึนของคุณภาพการบริการได้ ท้ังน้ีอาจมีข้อจำกัดในการนำผลวิจัยน้ีไปประยุกต์ใช้ในสายการบินต้นทุนต่ำ 

เน่ืองจากไม่ได้อยู่ในขอบเขตของการศึกษาวิจัยในครั้งน้ี  

ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยคร้ังต่อไป 

 เน่ืองจาก งานวิจัยน้ี ผู้วิจัยศึกษาจากการวัดระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการเท่าน้ัน ไม่ได้เป�นการเปรียบเทียบกับ

มาตรฐานการปฏิบัติงานจริงของสายการบิน จึงขอแนะนําใหม้ีการศึกษาข้อมูลด้านมาตรฐานบุคลากรเพ่ิมเติมดว้ยซึ่งจะได้

ผลการวิจัยท่ีแม่นยำยิ่งข้ึน นอกจากน้ี ผู้ท่ีสนใจศึกษาในประเด็นของสมรรถนะของพนักงานผู้ให้บริการเพ่ือพัฒนา

คุณภาพบริการของสายการบิน อาจศึกษาเพ่ิมเติมในสมรรถนะของพนักงานตำแหน่งอ่ืน เช่น พนักงานต้อนรับบน

เครื่องบิน อันเป�นป�จจัยสำคัญท่ีส่งผลต่อคุณภาพการบริการของสายการบินในภาพรวมเช่นกัน 

 

เอกสารอ้างอิง (References) 

Abdullah, G., Mohamed, A. R., & Mekawy, M. A. (2007). Managing tourists’ needs and expectations: An 

empirical analysis of the Egyptian airline sector. Tourism: An International Interdisciplinary 

Journal, 55(3), 277-296. 

Bitner MJ. 1995. Building service relationships: It’s all about promises. J. Acad. Mark. Sci. 23: 246–51. 

Charernnit, K., & Kankaew, K. (2020). The airport’s workforces that reflecting service quality: A 

passenger’s perspective. Journal of Critical Reviews, 7(13), 2039-2042. 

Cochran, William. G. (1963). Sampling Technique (2nd Ed). New York, NY: John Wiley & Son. 

Gronroos, C. (1978). A service-orientated approach to marketing of services. European Journal of 

marketing, 12(8), 588-601. 

International Civil Aviation Organization (ICAO). (2014). Cabin crew safety training manual. Doc 10002. 

Kittiphich Noothong (2018). The Development Guideline on Service Competencies of Low Cost Airline 

Ground Staff: A Case Study of Phuket International Airport. Retrieved from: 

https://repository.nida.ac.th/handle/662723737/5052. 

Kolibáčová, G. (2014). The relationship between competency and performance. Acta universitatis 

agriculturae et silviculturae mendelianae brunensis, 62(6), 1315-1327. 

Kotler, P. (1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control (9th Edition). 

New Jersey: Prentice Hall International. 



วารสารนวัตกรรมทางธุรกิจและสังคม (Journal of Business and Society Innovation) ป�ที่ 1 ฉบบัที่ 1 มกราคม-เมษายน 2567 

 
 

26 

Lehtinen, U., & Lehtinen, J. R. (1982). Service quality: a study of quality dimensions. Service 

Management Institute. 

Majeed, S. (2011). The impact of competitive advantage on organizational performance. European 

Journal of Business and Management, 3(4), 191-196. 

McClelland, D. C., & Boyatzis, R. E. (1982). Leadership motive pattern and long-term success in 

management. Journal of Applied psychology, 67(6), 737. 

Otoo, F. N. K. (2019). Human resource management (HRM) practices and organizational performance: 

The mediating role of employee competencies. Employee Relations: The International 

Journal, 41(5), 949-970. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., and Berry, L.L. (1985). A Conceptual Model of Service Quality 

 and Its Implications for Future Research, The Journal of Marketing, 49(4): 41-50. 

Salman, M., Ganie, S. A., & Saleem, I. (2020). Employee competencies as predictors of organizational 

performance: a study of public and private sector banks. Management and Labour Studies, 

45(4), 416-432. 

Wattanacharoensil, W., & Yoopetch, C. (2012). Thailand's human resource competencies in airline 

service quality: Voices from the airline industry. Journal of Human Resources in Hospitality & 

Tourism, 11(4), 280-302. 

Winterton, J., & Turnbow, T. (2020). What is competence? Theory, policy and practice. Case studies in 

work, employment and human resource management. 

 


