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บทคัดยอ (Abstract) 
 ปจจุบันมีงานวิจัยท่ีศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินหลายรูปแบบ อยางไรก็ตาม หาก
มีการศึกษาวิจัยเพ่ิมเติมในเรื่องดังกลาว จะชวยทําใหนักวิชาการและผูบริหารสายการบินมีความเขาใจท่ีลึกซ้ึงและ
ชัดเจนข้ึนในเรื่องการประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน บทความวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงคการวิจัยเพ่ือ        
1) สํารวจงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินในบริบทประเทศไทยและ
ตางประเทศ และ 2) เพ่ือวิเคราะหตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินจากงานวิจัยท่ีผานมาท้ังใน
ประเทศไทยและตางประเทศ เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกและความเขาใจท่ีชัดเจนเก่ียวกับตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจสายการบินในภาพรวม งานวิจัยนี้เก็บขอมูลจากฐานขอมูลออนไลน และใชการวิเคราะหเชิงเนื้อหาและสถิติ
เชิงพรรณนา (ความถ่ีและรอยละ) ในการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิจัยพบวา งานวิจัยสวนใหญในบริบทประเทศไทยนิยมใชโมเดล SERVQUAL เปนโมเดลหลักใน
การประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน ในขณะท่ีงานวิจัยของตางประเทศมีท้ังท่ีใชโมเดล SERVQUAL 
และโมเดลอ่ืนๆ ในการวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน อยางไรก็ตาม หากวิเคราะหในเชิงลึกจะพบวา 
โมเดลอ่ืนๆท่ีนักวิชาการตางประเทศใชนั้น จะมีองคประกอบหรือตัวชี้วัดท่ีพัฒนามาจากโมเดล SERVQUAL 
เพียงแตนักวิชาการตางประเทศไดเพ่ิมเติมองคประกอบหรือตัวชี้วัดบางตัวท่ีสําคัญกับธุรกิจสายการบิน เพ่ือใหมี
ความเหมาะสมในการประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินใหมากข้ึน องคความรูจากงานวิจัยนี้จะเปน
ประโยชนตอวงการวิชาการและภาคธุรกิจสายการบิน 
คําสําคัญ (keywords): คุณภาพการบริการ; ตัวชี้วัด; ธุรกิจสายการบิน; SERVQUAL 
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Abstract 
 Nowadays, there are a number of studies examining airline service quality in various 
models. However, there should be a further study to examine this issue for a better understanding 
about it.  This research’s objectives, therefore, are to 1)  explore past studies in regard to airline 
service quality in relation to Thailand and international contexts; and 2)  to analyze the airline 
service quality indictors from past studies in order to obtain the in- depth knowledge and better 
understanding of such issues.  This research collected the data from online databases and 
employed content and descriptive analyses (frequency and percentage) to analyze the data.  
 Based on the study, it was found that most Thai studies employed SERVQUAL model as 
the main model to measure airline service quality while international studies used both SERVQUAL 
and other models to measure airline service quality. However, the in-depth analysis revealed that 
other models being employed had the major components or indicators developed from the 
SERVQUAL.  According to the findings, international researchers added or modified certain 
components or indicators which were important to the airline business in order to obtain an 
appropriate measurement for the airline service quality. The knowledge from this research will be 
beneficial to the academic community and airline business. 
Keywords: service quality; indicators; airline business; SERVQUAL 
 
บทนํา (Introduction) 
 ธุรกิจสายการบินเปนหนึ่งในธุรกิจในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวและการบริการ ท่ีมีบทบาทสําคัญโดย
ใหบริการขนสงทางอากาศแกผูเดินทางหรือนักทองเท่ียวจากสถานท่ีหนึ่งไปสูจุดหมายปลายทางตางๆท้ังในประเทศ
และตางประเทศไดอยางสะดวกรวดเร็วและปลอดภัย ธุรกิจสายการบินจึงเปนกลไกขับเคลื่อนเศรษฐกิจท่ีสําคัญของ
ประเทศ เนื่องจากเปนธุรกิจท่ีชวยกระจายนักทองเท่ียวออกไปสูภูมิภาคตางๆของประเทศไดอยางกวางขวางและ
รวดเร็ว ปจจุบัน ประเทศไทยมีสายการบินหลายสายท่ีเปดใหบริการแกนักทองเท่ียวท้ังสายการบินแบบตนทุนต่ํา 
(low cost airlines) และสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ (full-service airlines) ทําใหเกิดการแขงขันกัน
คอนขางสูงในอุตสาหกรรมการบินของประเทศ (จุฑารัตน เหลาพราหมณ, 2561: 125-154; วีรวิชญ เลิศไทย
ตระกูล, 2562: 64-73; ทักษิณา แสนเย็น และคณะ, 2564: 118-127) 
 หนึ่งในปจจัยท่ีชวยสงเสริมศักยภาพของประกอบการธุรกิจสายการบินในการแขงขันปจจุบัน คือ การ
ใหบริการท่ีมีคุณภาพ โดยใชแนวคิดในเรื่องคุณภาพการบริการ หรือ service quality (Sangpikul, 2021: 1-12) 
ซ่ึงแนวคิดดังกลาว เปนการประเมินคุณภาพการบริการของผูประกอบการ โดยวัดจากความคาดหวังและการรับรู
ของลูกคาในประเด็นตางๆท่ีเก่ียวของ เชน ตัวพนักงาน กระบวนการใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก เปนตน 
(Wu & Ko, 2013: 218-244; Wu & Cheng, 2013: 13-22) โดยหลักของแนวคิดนี้ คือ หากลูกคารับรูหรือรูสึกวา
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การบริการของผูประกอบการทําไดดีกวาท่ีตนเองคาดหวังไว ผลลัพธ คือ แนวโนมความพึงพอใจ โอกาสการกลับมา
ใชบริการซํ้า หรือการแนะนําบอกตอ ในทางตรงกันขาม หากลูกคารูสึกวาการบริการนั้นทําไดไมดีเทาท่ีตนเอง
คาดหวังไว หรือไมตรงกับท่ีตนเองคาดหวังไว ผลลัพธอาจจะเปนแนวโนมความไมพึงพอใจ และการไมกลับมาใช
บริการซํ้า (Wu & Ko, 2013: 218-244; Wu & Cheng, 2013: 13-22) ดวยเหตุนี้ ท่ีผานมา มีนักวิจัยท้ังชาวไทย
และตางประเทศจํานวนมากใหความสนใจศึกษาวิจัยเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจสายการบินเปนจํานวนมาก เนื่องจากหัวขอดังกลาวมีความสําคัญตอการดําเนินงานของธุรกิจสายการบินให
ประสบความสําเร็จ 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา ในชวง 10 ปท่ีผานมา มีการศึกษาวิจัยเก่ียวกับตัวชี้วัดคุณภาพการ
บริการในธุรกิจสายการบินจํานวนหลายเรื่อง ซ่ึงสวนใหญนักวิจัยมักนิยมใชโมเดล SERVQUAL เปนหลักในการวัด
คุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน ซ่ึงโมเดลนี้ประกอบดวยมิติคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ความ
นาเชื่อถือ (reliability) การตอบสนองลูกคา (responsiveness) การเอาใจใสดูแล (empathy) ความเชื่อม่ัน
ไววางใจ (assurance) และความเปนรูปธรรม (tangible) อยางไรก็ตาม มีงานวิจัยอีกหลายเรื่องโดยเฉพาะงานวิจัย
จากตางประเทศท่ีไดศึกษาประเด็นคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินโดยใชตัวชี้วัดท่ีแตกตางกันออกไป เชน 
employees, flight patterns, availability หรือใชโมเดลอ่ืนๆ เชน interaction quality, physical quality, 
outcome quality เปนตน ท้ังนี้ เพ่ือความเขาใจท่ีลึกซ้ึงและความชัดเจนในตัวชี้วัดดังกลาวในธุรกิจสายการบิน 
ผูเขียนเห็นวาควรมีการศึกษาวิเคราะหเพ่ิมเติมในเรื่องดังกลาวเพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกและความชัดเจนเก่ียวกับ
ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินในภาพรวม อันจะเปนประโยชนตอการวิจัยในอนาคตและการ
ประยุกตใชในภาคธุรกิจสายการบินไดอยางเหมาะสมตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย (Research objectives) 

1. เพ่ือสํารวจงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย
และตางประเทศ 

2. เพ่ือวิเคราะหตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยและตางประเทศ 
 
วิธีดําเนินการวิจัย (Research methods) 

1. ขอบเขตของการวิจัย 
 งานวิจัยนี้มุงศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน (airline service quality) โดย
เปรียบเทียบงานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทประเทศไทยกับตางประเทศ เพ่ือวิเคราะหความเหมือนและความแตกตางของ
ตัวชี้วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน โดยเปนงานวิจัยเชิงเอกสาร และสํารวจบทความวิจัยฉบับเต็ม (full 
articles) ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษท่ีเผยแพรยอนหลังในชวงป 10 ปท่ีผานมา (พ.ศ. 2555-2564) 
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2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสํารวจขอมูลข้ึนมา (survey form) จากการทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ (วิริยา โพธิ์
ขวาง และคณะ, 2562: 194-212; อัศวิน แสงพิกุล , 2564: 23-36) และไดปรับปรุงเนื้อหาเพ่ือใหตรงกับ
วัตถุประสงคการวิจัยในครั้งนี้ โดยผูวิจัยไดทดลองใชแบบสํารวจนี้กับงานวิจัยจํานวน 5 เรื่อง พบวาแบบสํารวจนี้
สามารถเก็บขอมูลท่ีจําเปนในการวิจัยไดคอนขางเหมาะสมตามวัตถุประสงคการวิจัย 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลสําคัญจากบทความวิจัย (article) เชน ชื่อเรื่อง วัตถุประสงคการวิจัย ระเบียบ
วิธีการวิจัย ผลการวิจัย และขอเสนอแนะ โดยสืบคนหาขอมูลจากฐานขอมูลของศูนยดัชนีการอางอิงวารสารไทย 
(TCI – Thailand Citation Index) และ Google Scholar และใชคําสําคัญในการสืบคน เชน คุณภาพการบริการ
ในธุรกิจสายการบิน ท้ังภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

4. การวิเคราะหขอมูล 
 งานวิจัยนี้ใชการวิเคราะหเชิงเนื้อหา (content analysis) เพ่ือวิเคราะหและสรุปประเด็นเก่ียวกับตัวชี้วัด
คุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน และใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) เพ่ือนําเสนอขอมูลในรูป
ของความถ่ีและรอยละ 
 
ผลการวิจัย (Research results) 

      ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนงานวิจัยท่ีศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบิน   
ประเภทงานวิจัย จํานวนงานวิจัย 

งานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทประเทศไทย  21 (43%) 
งานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทตางประเทศ  28 (57%)  

รวม 49 (100%) 
 

 จากตารางท่ี 1 พบวา จํานวนงานวิจัยท่ีศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินในภาพรวม
มีท้ังสิ้น 49 เรื่อง โดยแบงเปนงานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทประเทศไทยจํานวน 21 เรื่อง คิดเปนรอยละ 43 และ 
งานวิจัยท่ีศึกษาในตางประเทศจํานวน 28 เรื่อง คิดเปนรอยละ 57  
 
  ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนงานวิจัย จําแนกตามโมเดลท่ีประยุกตใช    

ประเภทงานวิจัย 
จํานวนงานวิจัยท่ีใช
โมเดล SERVQUAL 

จํานวนงานวิจัยท่ีใชโมเดล
อ่ืน (โมเดลดัดแปลง) 

รวม 
(49) 

งานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทประเทศไทย  19 (96%) 1 (4%) 21 (100%) 
งานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทตางประเทศ  20 (72%) 8 (28%) 28 (100%) 
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 จากตารางท่ี 2 ในบริบทของงานวิจัยท่ีศึกษาในประเทศไทย พบวา งานวิจัยสวนใหญ จํานวน 19 เรื่อง 
(รอยละ 96) ใชโมเดล SERVQUAL ในการวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบิน ในขณะท่ีมีเพียง 1 เรื่อง 
(รอยละ 4) ท่ีใชโมเดลดัดแปลงเพ่ือวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบิน ในทํานองเดียวกัน สําหรับบริบท
ของงานวิจัยท่ีศึกษาในตางประเทศ พบวา งานวิจัยสวนใหญ จํานวน 20 เรื่อง (รอยละ 72) ใชโมเดล SERVQUAL 
ในขณะท่ีมีงานวิจัยจํานวน 8 เรื่อง (รอยละ 28) ท่ีใชโมเดลดัดแปลงเพ่ือวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบิน 
ท้ังนี้มีขอสังเกตวา งานวิจัยของตางประเทศมีการใชตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินท่ีดัดแปลงใน
สัดสวนท่ีมากกวางานวิจัยท่ีศึกษาในประเทศไทย ซ่ึงมีตัวชี้วัดอะไรบางท่ีแตกตางกันออกไปจะนําเสนอในตารางท่ี 3 
 
ตารางท่ี 3  แสดงการวิเคราะหงานวิจัยท่ีศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินท้ังในบริบทประเทศ
ไทยและตางประเทศ 

ผูเขียน ประเภทของสายการบินท่ีศึกษา ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการท่ีนํามาใช 
1. จุฑารัตน เหลาพราหมณ  
(2561: 125-154)  

Low-cost airlines  reliability, assurance, empathy, 
responsiveness, tangible  
(โมเดล SERVQUAL) 

2. สุภาวดี บุญญาลงกรณ  
(2559: 186-195) 

Full-service airlines & low-
cost airlines  

reliability, assurance, empathy, 
responsiveness, tangible 

3. ทักษิณา แสนเย็น และคณะ  
(2564: 118-127) 

Full-service airlines  employees, tangible, 
responsiveness, reliability, flight 
patterns, availability, empathy 
(โมเดล SERVQUAL) 

4. Choua et al. 
(2012: 117-128) 

Full-service airlines reliability, assurance, empathy, 
responsiveness, tangible, flight 
patterns (โมเดลดัดแปลง) 

5. Hussain, Nasser, & Hussain  
(2015: 167-175) 

Full-service airlines reliability, responsiveness, 
assurance, tangible, security & 
safety, communication (โมเดล
ดัดแปลง) 

6. Namukasa (2013: 520-532) Full-service airlines reliability, responsiveness, 
tangible, courtesy, language 
skills, timeliness  
(โมเดลดัดแปลง) 
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ผูเขียน ประเภทของสายการบินท่ีศึกษา ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการท่ีนํามาใช 
7. Wu & Cheng, C. 
(2013: 13-22) 

Full-service airlines interaction quality, physical 
environment quality, outcome 
quality, access quality (โมเดลอ่ืน) 

 

 ตารางท่ี 3 ไดวิเคราะหตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินท้ังในบริบทงานวิจัยในประเทศ
ไทยและตางประเทศ พบวา งานวิจัยลําดับท่ี 1 และ 2 ศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินใน
ประเทศไทย โดยใช 5 มิติของ SERVQUAL ท่ีคลายคลึงกัน ในขณะท่ีงานวิจัยลําดับท่ี 3 ศึกษาในบริบทประเทศ
ไทยเชนกัน เพียงแตใชบางมิติของ SERVQUAL ไดแก tangible, responsiveness, reliability, empathy และมี
เพ่ิมเติมมิติอ่ืนๆดวยเขามาดวย เชน employees, flight patterns, availability, image ซ่ึงอาจกลาวไดเปน
โมเดลดัดแปลงเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินใหเหมาะสมมากยิ่งข้ึน 
 ในสวนของงานวิจัยของตางประเทศนั้น ตารางท่ี 3 จะนําเสนอเฉพาะงานวิจัยท่ีศึกษาตัวชี้วัดคุณภาพ 
การบริการของธุรกิจสายการบินท่ีแตกตางไปจาก 5 มิติของ โมเดล SERVQUAL หรืองานวิจัยท่ีใชโมเดลดัดแปลง
อ่ืนๆ เชน งานวิจัยลําดับท่ี 4 ใชตัวชี้วัดท้ัง 5 มิติของ SERVQUAL และไดเพ่ิมตัวชี้วัดอีก 1 ตัว คือ flight patterns 
สวนงานวิจัยลําดับท่ี 5 และ 6 เชนกัน ใชตัวชี้วัดท่ีเหมือน SERVQUAL เพียง 4 มิติ และเพ่ิมเติมตัวชี้วัดอ่ืนๆ ไดแก 
security & safety, communication/language skills, courtesy, timeliness ซ่ึงผลการวิจัยในประเด็นเหลานี้
อาจกลาวไดวา งานวิจัยของตางประเทศสวนใหญจะใชตัวชี้วัดท่ีคลายคลึงกับงานวิจัยในลําดับท่ี 4 – 6 ซ่ึงอาจ
ตีความไดวานักวิจัยตางประเทศยังคงใหความสําคัญกับโมเดล SERVQULA โดยยังคงเปนโมเดลหลักในการประเมิน
คุณภาพการบริการของธุรกิจสายการการบิน เพียงแตอาจเพ่ิมเติมตัวชี้วัดบางตัวเพ่ือใหการประเมินคุณภาพ 
การบริการของธุรกิจสายการบินไดอยางเหมาะสมหรือใหสมบูรณมากข้ึน อยางไรก็ตาม สําหรับงานวิจัยลําดับท่ี 7 
นักวิจัยไดตั้งชื่อตัวชี้วัดท่ีแตกตางจากงานวิจัยอ่ืน ไดแก interaction quality, physical environment quality, 
outcome quality, access quality แตท้ังนี้ หากพิจารณาในรายละเอียดของตัวชี้วัดแตละตัวแลว จะพบวา 
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการท่ีใชวัด (service attribute) จะคลายคลึงกับคุณลักษณะของโมเดล 
SERVQULA ท้ัง 5 มิติ ตัวอยางเชน interaction quality นักวิจัยจะวัดในแงของกิริยามารยาท ความออนนอมของ
พนักงาน และความรูความสามารถของพนักงาน ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้คลายคลึงกับคุณลักษณะบางประการใน 
assurance สวน physical environment quality วัดในแงของอุปกรณหรือสิ่งท่ีจับตองได รวมท้ังความปลอดภัย
และความสะอาด ซ่ึงคุณลักษณะเหลานี้จะคลายคลึงกับคุณลักษณะบางประการใน tangible และ assurance 
เชนกัน สําหรับ outcome quality วัดในแงของการตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว ซ่ึงเปนคุณลักษณะหนึ่งของ 
responsiveness สวน access quality วัดในแงของความถูกตองของขอมูลขาสาร ซ่ึงอาจจะใกลเคียงกับ
คุณลักษณะหนึ่งใน reliability ท้ังนี้ หากพิจารณางานวิจัยเรื่องท่ี 7 อาจกลาวตีความไดวา ผูวิจัยอาจใชโมเดลท่ี
แตกตางกันออกไปจาก SERVQUAL แตแทจริงแลวภายใตตัวชี้วัดท่ีใชประเมินคุณภาพการบริการนั้น จะมีบาง
คุณลักษณะท่ีคลายคลึงกันกับคุณลักษณะในโมเดล SERVQUAL ตามท่ียกตัวอยางขางตน ท้ังนี้ผูวิจัยในเรื่องท่ี 7 
อาจใชคุณลักษณะบางอยางท่ีเพ่ิมเติมข้ึนมา หรือไมมีในโมเดล SERVQUAL เชน ความสะดวกสบาย ทักษะการ
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แกไขปญหาเฉพาะหนา และความคุมคา เปนตน เพ่ือใชประเมินคุณภาพการบริการใหลึกซ้ึงมากข้ึน อยางไรก็ตาม 
จากผลการวิจัยนี้ แสดงใหเห็นวา โมเดล SERVQUAL นั้นมีประโยชนในการประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจ
สายการบินอยางกวางขวาง เพียงแตอาจมีนักวิจัยบางทานอาจดัดแปลงตัวชี้วัดเพ่ือใหการประเมินคุณภาพการ
บริการในธุรกิจสายการบินมีความชัดเจนและเหมาะสมมากยิ่งข้ึน 
 ในสวนของผลการวิจัยในตารางท่ี 4 จะวิเคราะหคุณลักษณะท่ีใชวัดหรือประเมินคุณภาพการบริการของ
ธุรกิจสายการบินในมุมมองท่ีมีรายละเอียดมากข้ึนจากตารางท่ี 3 เพ่ือการนําไปประยุกตใชในธุรกิจสายการบินได
อยางเหมาะสมตอไป 
 

ตารางท่ี 4  แสดงรายละเอียดของตัวชี้วัดและคุณลักษณะของคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน          
ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ  

(indicators) 
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ  

(attributes) 
ขอสังเกต 

1. Reliability  
(including timeliness)  

-การปฏิบัติหนาท่ีไดถูกตอง/ความถูกตองของ
ขอมูล 
-ความตรงตอเวลา  
-การรักษาสัญญาท่ีใหกับลูกคา  

- 
 

2. Empathy -ความเขาใจลูกคา/ความเห็นใจลูกคา 
-การดูแลเอาใจใสลูกคา  

- 

3. Assurance  
(including security & safety)  

-ความสะอาด 
-กิริยามารยาท ความออนนอมของพนักงาน  
-ทักษะ ประสบการณ ความเชี่ยวชาญของ
พนักงาน  
-ความปลอดภัย  

- 

4. Responsiveness -การตอบสนองตอลูกคา  
-การใหบริการท่ีรวดเร็ว  
-การมีปฏิสัมพันธกับลูกคา  

- 

5. Tangible -สิ่งแวดลอมทางกายภาพ  
-ความเปนรูปธรรม 
-อุปกรณ/เครื่องมือ/สิ่งอํานวยความสะดวก 

- 

6. Flight patterns -ตารางเวลาบินท่ีเหมาะสม  
-ระยะเวลาการรอตอเครื่องท่ีเหมาะสม  

- 
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ตัวช้ีวัดคุณภาพการบริการ  
(indicators) 

คุณลักษณะของคุณภาพการบริการ  
(attributes) 

ขอสังเกต 

7. Availability -ความพรอมในการใชงานของอุปกรณ/สิ่ง
อํานวยความสะดวก 

มีความคลายคลึงกับ 
tangible ท่ีเนนดาน
ลักษณะทางกายภาพ 

8. Communication  
(including language skills) 

-การสื่อสาร  
-ทักษะการใชภาษา  

- 

9. Interaction quality -กิริยามารยาทความออนนอมของพนักงาน  
-ทักษะ ประสบการณ ความรูของพนักงาน  
-การตอบสนองลูกคาอยางรวดเร็ว 
-การแกไขปญหาเฉพาะหนา  

บางคุณลักษณะคลายคลึง
กับ assurance, 
responsiveness เชน 
กิริยามารยาทความออน
นอมของพนักงาน ความรู
ของพนักงาน และ การ
ตอบสนองลูกคาอยาง
รวดเร็ว 

10. Physical environment 
quality 

-ความสะอาด 
-ความสะดวกสบาย 
-ความปลอดภัย 
-ลักษณะทางกายภาพ  

บางคุณลักษณะคลายคลึง
กับ assurance, tangible 
เชน  
ความสะอาด และลักษณะ
ทางกายภาพ 

11. Outcome quality -ความคุมคา 
-ระยะเวลารอรับบริการ  

- 

12. Access quality -ขอมูลขาวสารท่ีถูกตอง 
-ความสะดวกสบาย  

บางคุณลักษณะคลายคลึง
กับ reliability เชน ขอมูล
ขาวสารท่ีถูกตอง 

                       
 ตารางท่ี 4  แสดงการวิเคราะหรายละเอียดของตัวชี้วัดและคุณลักษณะของคุณภาพการบริการในธุรกิจ
สายการบิน โดยทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของท้ังในบริบทประเทศไทยและตางประเทศ สามารถแยกออกเปน 12 
ตัวชี้วัด(องคประกอบ) ซ่ึงในแตละตัวชี้วัด จะแสดงคุณลักษณะของคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินไวดวย 
เชน ตัวชี้วัดขอ 1 – 5 เปนตัวชี้วัดท่ีมาจากโมเดล SERVQUAL เปนหลัก ในขณะท่ีตัวชี้วัดขอ 6 – 12 เปนตัวชี้วัดท่ี
นักวิจัยไดเพ่ิมเติมข้ึนมา เพ่ือการประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินไดอยางเหมาะสมมากยิ่งข้ึน 
ยกตัวอยางเชน ตัวชี้วัดขอท่ี 6 flight patterns ผูบริหารสายการบินอาจนํามาประยุกตใชเพ่ือไดรับขอมูลสะทอน
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กลับจากลูกคาในประเด็นเรื่องเท่ียวบินได สวนตัวชี้วัดตัวอ่ืนๆ ผูบริหารสายการบินอาจนําไปประยุกตใชเพ่ือรับ
ขอมูลสะทอนกลับจากลูกคาไดอยางรอบดานและเหมาะสมเชนกัน หรือประยุกตใชตามจุดเนนของธุรกิจ ท้ังนี้
ตารางท่ี 4 ยังไดตั้งขอสังเกตเพ่ือใหทราบวา ตัวชี้วัดบางตัวถึงแมจะถูกตั้งชื่อไมเหมือนในโมเดล SERVQUAL แต
คุณลักษณะของคุณภาพการบริการท่ีใชวัดนั้นมีความคลายคลึงกับโมเดล SERVQUAL เชน ตัวชี้วัดขอ 9 
interaction quality หรือตัวชี้วัดขอ 10 physical environment quality เปนตน 
 
อภิปรายผลการวิจัย (Research discussion) 
 เหตุผลท่ีนักวิจัยท้ังชาวไทยและตางประเทศใชตัวชี้วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินท่ีแตกตาง
กันไปบาง อาจขยายความไดวา งานวิจัยบางเรื่องอาจใชตัวตนแบบของโมเดล SERVQUAL ท้ังหมดในการวัด
คุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน ซ่ึงก็ใหคําตอบการวิจัยตามจุดมุงหมายของผูวิจัย อยางเชน จุฑารัตน 
เหลาพราหมณ (2561: 125-154) และ สุภาวดี บุญญาลงกรณ (2559: 186-195) ใชโมเดล SERVQUAL ในการหา
คําตอบท่ีนักวิจัยกําหนดไว ในขณะท่ีงานวิจัยบางเรื่องอาจใชท้ังโมเดล SERVQUAL บางสวนหรือสวนใหญ และใช
ตัวชี้วัดตัวอ่ืนรวมดวยเพ่ือหาคําตอบการวิจัยท่ีแตกตางออกไป หรือเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสาย 
การบินใหมีความเฉพาะเจาะจงและความเหมาะสมกับลักษณะของการบริการในธุรกิจสายการบินมากยิ่งข้ึน 
อยางเชน Choua et al. (2012: 117-128) และ Hussain et al. (2015: 167-175) เหตุผลอาจเปนเพราะวา 
โมเดล SERVQUAL มักถูกนักวิชาการชาวตะวันตกวิจารณถึงจุดออนของโมเดลนี้ เชน นักวิชาการบางทานวิจารณ 
โมเดล SERVQUAL วาถูกพัฒนาตั้งแตแรกเริ่มจากการใชวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจดานการเงินและ 
การสื่อสาร (finance and telecom munition services) ซ่ึงไมใชการบริการแบบในอุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ี
เนนอัธยาศัยไมตรีและความออนนอมในการตอนรับลูกคา หรือท่ีเรียกวา hospitality services (Olorunniwo, 
Hsu, & Udo, 2003: 57-72) ดังนั้น การวัดคุณภาพการบริการจึงไมนาจะเหมือนกันท้ังหมด รวมถึง นักวิชาการ
บางทานวิจารณวา โมเดล SERVQUAL ขาดความเฉพาะเจาะจง (specific measurements) ท่ีจะใชกับธุรกิจดาน
การทองเท่ียวและการโรงแรม อาจทําใหไมสามารถวัดคุณภาพการบริการในธุรกิจการทองเท่ียวไดอยางเหมาะสม
หรือครบถวนสมบูรณ (Wu & Ko, 2013: 218-244) ดวยเหตุผลเหลานี้ จึงอาจทําใหนักวิจัยตางประเทศจํานวน
มากไดดัดแปลงตัวชี้วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินในหลายลักษณะ โดยอาจเพ่ิมเติมตัวชี้วัดท่ีไมมีใน
โมเดลดั้งเดิม (SERVQUAL) เชน flight pattern, outcome quality หรือ access quality เปนตน เพ่ือใหนักวิจัย
สามารถหาคําตอบการวิจัยไดตามท่ีกําหนดไว 
 
องคความรูท่ีไดจากการวิจัย (Research knowledge) 

1. งานวิจัยนี้ทําใหเขาใจสาเหตุท่ีนักวิจัยชาวไทยและชาวตางประเทศนิยมใชโมเดล SERVQUAL ในการ
ประเมินคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน เนื่องจากเปนโมเดลท่ีมีประโยชน และสามารถประยุกตใชไดอยาง
กวางขวางในอุตสาหกรรมการบริการ รวมท้ังธุรกิจสายการบิน 
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2. งานวิจัยนี้ยังชวยขยายความรูความเขาใจในประเด็นความเหมือนและความแตกตางของตัวชี้วัด
คุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบิน ท้ังโมเดล SERVQUAL โมเดลดัดแปลง และโมเดลอ่ืนๆ โดยวิเคราะห
ภาพรวมท้ังในบรบิทงานวิจัยในประเทศและตางประเทศ 

 
ขอเสนอแนะการวิจัย (Research suggestions) 

1. ขอเสนอแนะการนําผลการวิจัยไปใช 
 นักวิชาการและผูบริหารสายการบิน อาจนําความรูท่ีไดรับจากงานวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกตใชในการ
ประเมินคุณภาพการบริการตามวัตถุประสงคของงานวิจัย หรือนโยบายของธุรกิจ เชน สายการบินแบบ  low cost 
ท่ีไมไดใหบริการเต็มรูปแบบและมีนโยบายของธุรกิจท่ีแตกตางจากสายการบินแบบ full services อาจไมไดให
ความสําคัญในทุกตัวชี้วัดหรือคุณลักษณะบางประการของคุณภาพการบริการ ในขณะท่ีสายการบินแบบ full 
services ท่ีเนนความสะดวกสบายและการบริการท่ีครบครัน อาจจําเปนตองประเมินคุณภาพการบริการเกือบทุก
ดาน เพ่ือใหไดรับขอมูลครบถวนจากลูกคา ท้ังนี้ผลการวิจัยในตารางท่ี 4 ไดวิเคราะหใหเห็นถึงตัวชี้วัดท้ัง 12 
ตัวชี้วัด และรายละเอียดตัวอยางการวัดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการในธุรกิจสายการบินในภาพรวมท้ังหมด 
โดยวิเคราะหจากตัวตนแบบ อยางเชน โมเดล SERVQUAL และตัวชี้วัดเพ่ิมเติมอ่ืนๆ โดยนักวิชาการและผูบริหาร
สายการบินสามารถนําไปประยุกตใชเพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินใหมีความเหมาะสมตอไป  

2. ขอเสนอแนะการวิจัยครั้งตอไป 
 นักวิจัยอาจนําองคความรูจากงานวิจัยในครั้งนี้ไปศึกษาเพ่ิมเติมในงานวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือขยายองค
ความรูเก่ียวกับความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาในธุรกิจสายการบนิตอไป รวมท้ังอาจศึกษา
เชิงเปรียบเทียบคุณภาพการบริการในธุรกิจประเภทตางๆ เพ่ือความเขาใจท่ีชัดเจนในการประเมินคุณภาพการ
บริการของธุรกิจแตละประเภทท่ีอาจไมเหมือนกัน 
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