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บทคัดยอ
 อุตสาหกรรมการขนสงทางอากาศ เปนรูปแบบการขนสงที่มีความเจริญเติบโตอยางรวดเร็ว 
และไดรับความนิยมในการใชบริการเพิ่มขึ้น เนื่องมาจากผูใชบริการขนสงสินคาหรือผู โดยสาร
สามารถลดระยะเวลาในการเดินทางและการขนสงได ดวยเหตุนี้ธุรกิจสายการบินจึงมีเพิ่มมากขึ้นดวย 
โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินที่มุ งเนนการขนสงผูโดยสารมีการแขงขันกันเพ่ิมมากข้ึน ใชกลยุทธ
ทางธุรกิจเพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และการพัฒนาคุณภาพการบริการถือเปนอีกกลยุทธ
หนึ่งที่สําคัญ บทความนี้จึงมุงแนะนําถึงตัวชี้วัดที่ใชในการวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบิน 
เพื่อใหผู ประกอบการธุรกิจสายการบินใชเปนแนวทางในการพัฒนากลยุทธของสายการบินเพื่อ
ตอบสนองความตองการผูใชบริการใหมากขึ้น 
คําสําคัญ: คุณภาพการใหบริการสายการบิน, ตัวชี้วัดคุณภาพ

ABSTRACT 
 Air transport industry is a fast-growing transportation model. The popularity of 
using this transportation is increasing in term of the number of passengers and number 
of cargoes because this transportation model can reduce a transit time. This is one 
of the reasons why aviation industry is a fast-growing sector and highly competitive. 
Several airline businesses attempt to implementing strategic management for 
competitive advantage. Therefore, service quality improvement is an important business 
strategy. This article aims to introduce the indicators that are used to measure service 
quality of airline business. It can be an informative guideline for entrepreneurs who 
are in an airline business in developing an airline strategy to better serve customers.
Keywords: airline service quality, quality indicator.
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บทนํา
 การคมนาคมขนสงทางอากาศมบีทบาทสาํคญัอยางยิง่ทัง้ในดานการขนสงสนิคาและการขนสง
ผูโดยสารไปยังจุดหมายปลายทางที่ตองการ เปนรูปแบบการขนสงที่ไดรับความนิยม เนื่องมาจาก
ความรวดเร็วในการเดินทาง ทําใหธุรกิจสามารถกระจายสินคาไปยังลูกคาหรือจุดหมายที่ตองการ
ไดอยางรวดเร็ว โดยที่สินคายังคงสภาพสมบูรณ มีความทันสมัย และตอบสนองตอความตองการของ
ลูกคาได ดวยเหตุดังกลาวนี้จึงทําใหอุตสาหกรรมการขนสงทางอากาศเปนอุตสาหกรรมขนาดใหญ
ทีม่อีงคประกอบทีเ่กีย่วของจาํนวนมาก โดยองคประกอบสาํคญัของอตุสาหกรรมการขนสงทางอากาศ
มี 5 องคประกอบ (บญุเลศิ จติตัง้วฒันา, 2551) ไดแก  1) หนวยงานทีเ่กีย่วของกบัอตุสาหกรรมการบนิ 
(regulators and associations) 2) ธุรกิจทาอากาศยาน (airport business) 3) ธุรกิจอากาศยาน 
(aircraft business) 4) ธุรกิจบริการเครื่องชวยการเดินอากาศ (air navigation aids business) 
และ 5) ธุรกิจสายการบิน (airline business) 
 ในปจจุบันมีการใหบริการในธุรกิจการบินเพิ่มมากขึ้นตามการปรับตัวและขยายตัวของ
ภาคการคา การผลิต รวมไปถึงการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว มีการเปดเสนทางการบินใหม ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตองการเดินทางของผูโดยสารและความตองการขนสงสินคา โดยในภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใตมีการเจริญเติบโตของธุรกิจสายการบินท่ีเพ่ิมมากข้ึน โดยเฉพาะในภาคของ
การเดินทางเพื่อการทองเที่ยวพักผอน (วีรวิชญ เลิศไทยตระกูล และอัควรรณ แสงวิภาค, 2558, 
หนา 26) สงผลใหผูที่มีความตองการใชบริการสายการบินมีตัวเลือกในการเลือกใชบริการสายการบิน
มากขึ้น และมีพฤติกรรมการเลือกใชบริการหรือมีกระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการที่มีหลายปจจัย
เขามาสนับสนุน จากงานวิจัยของ Kim and Lee (2011) พบวาปจจัยดานราคาคาโดยสารไมใชปจจัย
สําคัญในการเลือกใชบริการสายการบินเทานั้น ยังหมายรวมถึงการที่ผูใชบริการพิจารณาและรับรูถึง
คุณภาพการบริการของสายการบินอีกดวย นอกจากนี้แลวคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
ยังสงผลตอพฤติกรรมหลังการใชบริการ ไมวาจะเปนการกลับมาใชบริการซํ้า (re-purchase) และการ
สื่อสารบอกตอแกผูอื่น (word-of-mouth) ผานส่ือสังคมออนไลนที่เปนที่นิยม ทั้งกระดานสนทนา
ออนไลน เว็บไซตจัดอันดับการใหบริการสายการบิน Facebook และ Twitter เปนตน (วีรวิชญ 
เลิศไทยตระกูล, สุมิตรา คลายสังข และวรางคสิริ ศิริมณฑล, 2559, หนา 52)
 ดังนั้น สิ่งที่ธุรกิจสายการบินจําเปนตองคํานึงถึงในการดําเนินธุรกิจการขนสงทางอากาศ
ใหสามารถแขงขันกับสายการบินอ่ืน ๆ ในอุตสาหกรรมไดคือ การคํานึงถึงคุณภาพการใหบริการของ
สายการบิน บทความนี้จึงมุงชี้ถึงแนวคิดในการวัดคุณภาพการบริการของธุรกิจสายการบินที่สงผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน เพื่อใชเปนขอมูลเบื้องตนในการปรับปรุงและสรางกลยุทธ
ทางธุรกิจการบินของผูประกอบการใหตอบสนองและตรงตอความตองการของผูใชบริการมากที่สุด
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คุณภาพบริการ (service quality)
 Gronroos (2000) ไดใหคํานิยาม คุณภาพบริการ วาเปนการรับรูของผูรับบริการเกี่ยวกับ
การบริการในขณะมีปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการหรือหลังจากการบริการสิ้นสุดลง 
โดยบริการที่ผูรับบริการไดรับสามารถตอบสนองตรงตอความตองการของผูรับบริการจะทําใหเกิด
ผลลัพธที่ดีและผูรับบริการมีความพึงพอใจ ซึ่งสอดคลองกับ Crosby (1979) และ Deming (1982) 
ที่มองวา คุณภาพการบริการเปนผลผลิตของคุณภาพการออกแบบและคุณภาพของความสอดคลอง
ในการดําเนินงานที่จะนํามาซึ่งความภาคภูมิใจแกผูเปนเจาของผลงาน ตอมา Gronroos (2000) 
ไดกาํหนดคณุภาพบรกิารตามการรบัรูของผูรับบริการทีดี่เยีย่มไว 7 ประการ ไดแก ความเปนมอือาชพี
และเปนผูมีความชํานาญ (professionalism and skill) ทัศนคติและพฤติกรรม (attitudes and 
behavior) การเขาถึงและความยืดหยุน (accessibility and flexibility) ความเที่ยงตรงและความ
ไววางใจ (reliability and trustworthiness) การปรับขอผิดพลาดจากการใหบริการ (service 
recovery) ภูมิทัศนของการบริการ (service scape) และความมีชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ 
(reputation and credibility) ในขณะที ่Garvin (Online, 1984) ไดอธบิายวา คณุภาพ ประกอบดวย 
5 ดาน ไดแก 1) คุณภาพตามความหมายเดิม (traditional view) หมายถึง ความยอดเยี่ยมของ
ผลิตภัณฑท่ีไมสามารถวิเคราะหไดกอนที่จะบริโภค แตสามารถตระหนักไดหลังจากมีประสบการณ
ในการบริโภคสินคาชนิดนั้น ๆ แลว 2) คุณภาพท่ีอยูบนพ้ืนฐานของผลิตภัณฑ (product-based 
quality) ซึ่งสามารถวัดและประเมินผลไดจากสมรรถนะ หนาที่เสริม และความทนทานของผลิตภัณฑ 
3) คณุภาพท่ีอยูบนพืน้ฐานของการผลติ (manufacturing-based quality) คอื คณุภาพทีพ่จิารณาจาก
งานดานวิศวกรรมในการออกแบบและการผลิต 4) คุณภาพอยูบนพื้นฐานของผูใช (user-perceived 
based quality) หมายถึง คุณลักษณะของผลิตภัณฑที่สามารถสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภค
ที่เปนลักษณะอัตตะวิสัยของผูบริโภคแตละคน และ 5) คุณภาพที่อยูบนพื้นฐานของการประหยัด 
(economic-based quality) หมายถงึ คณุลักษณะของผลิตภณัฑทีต่รงตอความตองการของผูบริโภค 
ในราคาที่ผูบริโภคยอมรับได
 จึงกลาวไดวา คุณภาพบริการหมายถึงการรับรูของผูรับบริการในขณะที่มีปฏิสัมพันธกับ
ผู ใหบริการและหลังการรับบริการ โดยผลผลิตของคุณภาพการบริการนั้น หากตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการได ก็จะสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ความสาํคัญของคุณภาพการบริการของสายการบนิ (airline service quality)
 หากมองถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของอุตสาหกรรมสายการบินแลว พบวา
มีนักวิจัยจํานวนมากไดกลาวถึงความสําคัญของคุณภาพของสายการบิน รวมไปถึงเกณฑในการวัด
คุณภาพสายการบินในสายตาของผูโดยสารซึ่งถือเปนผูบริโภคสินคาประเภทธุรกิจสายการบินไวอยาง
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หลากหลาย เชน Chou et al. (2011) กลาววาคุณภาพการบริการของสายการบินเปนส่ิงสําคัญ
ของอุตสาหกรรมการบิน โดยในชวงระยะเวลาท่ีผานมาไมนานนี้ อุตสาหกรรมการบินแขงขันกัน
ในเรื่องของการเพิ่มคุณภาพการใหบริการแกผูโดยสาร และจากสภาพการแขงขันสูงทําใหสายการบิน
มีแนวโนมมุงไปสูการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ จนกลาวไดวาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการเปน
จุดสนใจสําคัญในปจจุบันของสายการบิน โดยที่ผูมีสวนเกี่ยวของกับการสงมอบคุณภาพการบริการ
แกผูโดยสารนั้นหลายสวน เชน สนามบิน สายการบิน ตัวผูโดยสาร สวนจัดเตรียมอาหาร ตัวแทน
การทองเที่ยว ผูใหบริการภาคพื้นดิน เปนตน  
 Huang (2010) ชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของคุณภาพการใหบริการของสายการบินวา ในสภาพ
แวดลอมการแขงขันรุนแรงของอุตสาหกรรมการบิน สงผลใหการใหบริการของสายการบินกลาย
มาเปนความไดเปรยีบในเชงิแขงขนัหลกัทีช่วยสรางผลกาํไรและการเจริญเติบโตอยางยัง่ยนืในปจจุบนั 
สอดคลองกับความคิดเห็นของ Park, Robertson and Wu (2004) ที่กลาววาปจจัยของคุณภาพ
การบริการของสายการบินและการสงมอบคุณภาพการบริการของสายการบินที่ดีนั้น เปนสิ่งที่จําเปน
ตอความอยูรอดของสายการบิน คุณภาพของสายการบินเปนเงื่อนไขที่มีอิทธิพลตอความไดเปรียบ
ในการแขงขันของธุรกิจสายการบิน ไดแก การมีจํานวนผูโดยสารกลับมาใชบริการใหม การถือสวน
ครองตลาดที่มากขึ้น และผลกําไรที่ตามมาอยางมากมาย ในขณะที่ Hoffman and Novak (1996) 
กลาววาการบริการที่ดีเยี่ยมของสายการบินมีความสําคัญอยางมาก เนื่องจากสายการบินตองสราง
ช่ือเสียงเพือ่นาํไปสูความไดเปรยีบในการแขงขนัทางธรุกจิ ทัง้นี ้ความไดเปรยีบในการแขงขนัทางธรุกจิ
สายการบินเปนกลไกแหงความสําเร็จที่สําคัญ โดยมีการใหบริการที่ดีเยี่ยม (service excellence) 
เปนแกนกลางสําคัญ ซึ่งมาตรฐานการใหบริการนั้นตองมุงสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการและ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการได
 จากแนวคิดขางตนจึงเห็นไดวา คุณภาพการใหบริการของสายการบิน (airline service 
quality) มผีลตอการอยูรอดและการสรางความไดเปรยีบในเชงิแขงขนัของธรุกจิในอตุสาหกรรมการบนิ 
อีกทั้งยังชวยสรางผลกําไรและความเจริญเติบโตใหกับธุรกิจอีกดวย 

มติติวัชีวั้ดคุณภาพการใหบรกิารของสายการบนิ (airline service quality)
  Mayr and Zins (2012) ไดศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการของสายการบิน โดยมีเกณฑ
ในการวดัคณุภาพการบรกิารสายการบิน 3 สวนสาํคญัคอื 1) การบรกิารกอนการขึน้เครือ่ง (pre-flight) 
เชน การเชค็อนิ การตรวจรบัสมัภาระ 2) กระบวนการกอนขึน้เครือ่ง การบรกิารบนเครือ่ง (on-board) 
เชน ความเปนมิตรของลูกเรือ อาหารและเครื่องดื่มบนเครื่อง อุปกรณเพื่อความบันเทิง นิตยสารและ
หนังสือพิมพ และ 3) ลักษณะทางกายภาพบนเครื่อง (cabin tangibles) เชน ความสะดวกสบายของ
ที่นั่ง การตกแตงเครื่องบิน ความสะอาดภายในตัวเครื่องบิน การบริการทางเทคนิค 
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 แตสวนใหญแลวงานวจิยัทีผ่านมานยิมใชตัวแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1988) มาใชในการวัดคุณภาพการบริการสายการบิน ดังที่ Pakdil and Aydın (2007) 
กลาววา งานวจิยันยิมใช SERVQUAL เปนฐานในการศกึษาเร่ืองคณุภาพการใหบริการของสายการบนิ 
และใชมาตรวดั Likert เปนเกณฑในการวดัคณุภาพการบรกิารของสายการบนิ สอดคลองกบั Chou et 
al. (2011) และ Park, Robertson and Wu (2004) ที่ใชแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการดวยการ
ประยุกตแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการดวย SERVQUAL
 การใชแนวคิด SERVQUAL ในการวัดคุณภาพการบริการ นั้น Chou et al. (2011) และ 
Keshavarz et al. (2017) ไดศึกษาคุณภาพการบริการของสายการบินโดยใชเกณฑการวัดคุณภาพ
สายการบินดวยการใชแนวคิด SERVQUAL มาประยุกตใชกับการวัดคุณภาพการใหบริการ มีองค
ประกอบดังนี้
 มิติที่ 1 ดานกายภาพที่มองเห็น (tangibles) ไดแก ความสะดวกสบาย และความสะอาดของ
ที่นั่งผูโดยสาร คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มที่ใหบริการบนเครื่อง หนังสือพิมพและนิตยสารที่ให
บรกิารบนเครือ่ง สิง่อาํนวยความสะดวกในหองนํา้ อปุกรณสิง่บนัเทงิและโปรแกรมรายการความบนัเทงิ
บนเครื่องบิน ความสะดวกสบายระหวางรอที่จุดรับรองสายการบิน และขนาดของเครื่องบิน 
 มิติที่ 2 ดานการตอบสนองตอความตองการ (responsiveness) ไดแก ความสุภาพของ
ลูกเรือ การดูแลเมื่อเกิดความลาชา ประสิทธิภาพของการตรวจสอบและดูแลสัมภาระ ความรวดเร็ว
ของลกูเรอืตอการรองขอเปนพเิศษ คณุภาพของการจองท่ีนัง่โดยสาร การรับมอืกบัเหตุการณพิเศษของ
ลูกเรือ ความยินดีชวยเหลือของลูกเรือ รูปลักษณของลูกเรือ  
 มิติท่ี 3 ดานความนาเช่ือถือและความเชื่อมั่น (reliability and assurance) ไดแก ความ
ปลอดภัย ความตรงตอเวลา การบริการภาคพื้นดินและบนเครื่องอยางสมํ่าเสมอ 
 มิติที่ 4 ดานการเอาใจใสดูแล (empathy) ไดแก พฤติกรรมของลูกเรือเมื่อผูโดยสารลาชา 
การบรกิารผูโดยสาร ความเขาใจความตองการพเิศษของผูโดยสาร การนาํเสนอบรกิารการทองเทีย่วอืน่ 
ความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสาร และการรับมือกับการตําหนิของผูโดยสาร 
 มิติที่ 5 ดานรูปแบบการเดินทาง (flight patterns) ไดแก ปญหาดานเที่ยวบิน ความสะดวก
ของตารางการบิน ความถี่ของเที่ยวบินที่ใหบริการ เที่ยวบินไมหยุดแวะ 
 และมีงานวิจัยอ่ืน ๆ อีกมากท่ีใชแนวคิด SERVQUAL มาเปนตัววัดคุณภาพการบริการ เชน 
Cunningham, Young and Lee (2004), Huang (2010), Kim and Lee (2011) และ Park, 
Robertson and Wu (2004) เลือกใชแนวคิด SERVQUAL วัดชองวางระหวางความคาดหวัง
ของผูบริโภคกับสิ่งที่ผูบริโภครับรู ประกอบดวย 5 องคประกอบสําคัญ ซ่ึงสามารถประยุกตเขากับ
อุตสาหกรรมการบิน ดังนี้
 มิติที่ 1 ดานการมองเห็นทางกายภาพ (tangibles) คือ สิ่งอํานวยความสะดวกที่มองเห็น
จับตองไดบนเครือ่งบนิ เชน ความสะดวกสบายของทีน่ัง่โดยสาร ความกวางของทีน่ัง่และชองเหยยีดขา 
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สิ่งบันเทิงบนเครื่อง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร รายการภาพยนตร เกม ภาพลักษณที่มองเห็นไดของ
ลูกเรือ การบริการดานอาหาร เชน ความสดใหม ปริมาณ รูปลักษณของอาหาร
 มิติที่ 2 ดานความนาเชือ่ถอื (reliability) หมายถงึ ประสทิธภิาพของการบรกิารทีม่คีวามถกูตอง
และสมํ่าเสมอ เชน ความตรงตอเวลา ประสิทธิภาพของกระบวนการเช็คอิน ความสะดวกสบาย และ
ความแมนยําของระบบการจองและออกบัตรผูโดยสาร
 มิติที่ 3 ดานการตอบสนอง (responsiveness) คือสวนที่เกี่ยวของกับความเต็มใจใหความ
ชวยเหลือผูโดยสารในการแกไขปญหาตาง ๆ เชน การยกเลิกเท่ียวบิน การสูญหายของสัมภาระ 
การตอบสนองกรณีฉุกเฉิน ความพรอมและความแมนยําของการจัดสงสัมภาระ 
 มิติที่ 4 ดานความเชื่อมั่น (assurance) คือความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นและมั่นใจ
ใหผูโดยสารเกี่ยวกับการบริการ การสอบถามผูโดยสารเกี่ยวกับประสิทธิภาพดานความปลอดภัย
 มิติท่ี 5 ดานความเอาใจใส (empathy) คอืองคประกอบดานการบรกิารทีมุ่งเนนไปทีก่ารใสใจ
เปนรายบุคคล เชน การแนะนําทางไปที่นั่งโดยสาร การแนะนํารายการอาหาร ระบบการจองลวงหนา 
การเก็บคะแนนสะสมไมลการเดินทาง 
 จากมิติตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการสายการบินพบวางานวิจัยสวนใหญอางอิงแนวคิด 
SERVQUAL เปนหลักในการกําหนดมิติของการวัดคุณภาพ แตทั้งนี้ยังพบวามีการวัดคุณภาพ
การใหบริการสายการบินในมิติอื่นที่แตกตางออกไปอยูบาง โดยสวนใหญเพิ่มในสวนของมิติดาน
การบริหารจัดการ เชน งานของ Perçin (2018) นําเสนอตัวชี้วัดคุณภาพการใหบริการสายการบิน
นอกเหนอืจากแนวคดิ SERVQUAL ไดแก มมุมองมติิดานการจัดการ (management) มอีงคประกอบ
คอื ประสทิธภิาพการใหบรกิาร การกระจายการใหบริการไปยงัธรุกจิอืน่ทีเ่กีย่วของ และความสามารถ
ของลกูเรอืสายการบิน งานของ Gupta (2018) มมีติทิีเ่พิม่ขึน้มาคอื มติดิานการสือ่สารและการบรกิาร
ของพนักงาน (effective communication and employees service) ประกอบดวย ความสะดวก
ในกระบวนการจองบัตรโดยสาร การขยายการบริการสูดานการทองเที่ยว การสื่อสารขอมูลขาวสาร
และการแจงขอมูลปจจุบันกับผูใชบริการ องคความรูของพนักงานผูใหบริการ มิติดานการใหบริการ
เพิ่มเติม (addition features being provided) พิจารณาถึงจํานวนเงินท่ีเรียกเก็บกรณีมีสัมภาระ
เกินน้ําหนัก ปายสื่อสัญญาณแนะนําผูโดยสารที่ไมเคยมาใชบริการ ความพรอมในการเชื่อมตอกับ
เครือขายพันธมิตรสายการบิน บริการพิเศษสําหรับผูปวยและผูพิการ คาชดเชยกรณีสินคาเสียหาย
หรือสูญหาย มิติดานราคาบัตรโดยสารและภาพลักษณของสายการบิน (ticket pricing and airline 
image) มีองคประกอบคือ การเปรียบเทียบราคากับคูแขง ภาพลักษณของสายการบินเทียบกับคูแขง 
บัตรโดยสารอภินันทนาการ และการปรับระดับชั้นผูโดยสาร ซึ่งคลายกับงานของ De Jager, Van Zyl 
and Toriola (2012) ที่ศึกษาคุณภาพการใหบริการของสายการบินจากผูโดยสารประเทศแอฟริกาใต
และอิตาลี พบวาผูโดยสารใหความสนใจเรื่องความกวางของพื้นที่ใหบริการของสายการบิน ความตรง
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ตอเวลา ชื่อเสียงภาพลักษณของสายการบินวาเปนสายการบินของประเทศอะไร ความสะดวกสบาย
ในการสํารองท่ีน่ัง การบริการเสริมพิเศษอื่น ๆ การศึกษาของ Min (2015) ไดเทียบเคียงสมรรถนะ 
(benchmarking) คุณภาพการใหบริการสายการบินในประเทศสหรัฐอเมริกา พบปจจัยที่มีผลตอ
คุณภาพการใหบริการสายการบินแบงเปนมิติสําคัญ ไดแก มิติดานความเชื่อมั่นในการใชบริการ 
(service assurance) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางการบิน ความตรงตอเวลาทั้งขาเขาและ
ขาออก การจดัการสมัภาระท่ีเหมาะสม ความสะอาดบนเครือ่ง ระยะเวลาการรอคอยบรเิวณเคานเตอร  
มารยาทของพนักงาน มิติดานการบริการเพิ่มเติม (service addition) ประกอบดวย การบริการ
เครื่องดื่ม หมอนหนุน สิทธิพิเศษในการใหบริการกอนผูอื่น อุปกรณอํานวยความสะดวกบนเคร่ือง 
(amenity) มิติดานความจงรักภักดีของลูกคา (customer loyalty) ประกอบดวย โปรแกรมสะสม
ระยะทาง การใหบริการบัตรโดยสารรวมพันธมิตรสายการบิน (code sharing)  มิติดานการใหบริการ
อยางตอเนื่องไมติดขัด (uninterrupted service)  ประกอบดวย การเชื่อมตอแบบราบรื่นสําหรับ
การเปลี่ยนเท่ียวบิน ความพรอมในการบินแบบตอเนื่องไมหยุดพัก ตารางการบินที่มีขอมูลพรอม 
มติดิานการฟนฟขูอผดิพลาดในการใหบรกิาร (service recovery) ประกอบดวย การมอีตัราคาโดยสาร
ที่จูงใจ มีทางเลือกของเที่ยวบินที่แตกตางจากคูแขง และการติดตามขอรองเรียนแบบสมเหตุสมผล

บทสรุป 
 จากการศกึษางานวจิยัเกีย่วกบัแนวคดิของอตุสาหกรรมสายการบนิพบวา ปจจบุนัสายการบนิ
ไมไดดําเนินธุรกิจดวยแนวคิดกลยุทธธุรกิจดานราคาตํ่าเพียงอยางเดียว แตยังสนใจใชกลยุทธเกี่ยวกับ
คณุภาพการใหบรกิารเพือ่ดงึดดูผูโดยสารมาใชบริการสายการบนิและสงผลกาํไรตอธรุกจิในทีสุ่ด ทัง้นี้ 
การวัดคุณภาพการบริการของสายการบินมีหลายวิธีการ แตจากการทบทวนงานวิจัยที่ผานมาพบวา
การนําแนวคิดการวัดคุณภาพการบริการดวยโมเดล SERVQUAL มาประยุกตใชนั้นเปนที่นิยมและ
มีงานวิจัยรองรับจํานวนมาก แตยังมีปจจัยอื่นที่เปนมิติใชวัดคุณภาพการใหบริการของสายการบิน
เพิ่มเติมได ไมวาจะเปนดานการบริหารจัดการ การสื่อสารขอมูลขาวสาร ภาพลักษณของสายการบิน 
และภาพลกัษณของสญัชาตขิองสายการบนิ รวมไปถงึดานการฟนฟขูอผดิพลาดในการใหบรกิารทีอ่าจ
จะเกิดขึ้นไดเสมอ 

ขอเสนอแนะ
 หากธุรกิจสายการบินมุงสรางกลยุทธการแขงขันทางธุรกิจการบินแลว ควรใหความใสใจกับ
คุณภาพการบริการในหลายมิติ ไมวาจะเปนมิติดานการมองเห็นทางกายภาพ (tangibles) ที่ควร
มุงเนนสิ่งท่ีผูโดยสารสามารถสัมผัสไดเมื่อมาใชบริการ ไมวาจะเปนความสะดวกสบาย ความสะอาด 
กลิ่น บรรยากาศ ความทันสมัย รวมไปถึงสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน สื่อบันเทิงและเกม
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บนเคร่ืองบิน มิติดานความนาเชื่อถือ (reliability) ไมวาจะเปนการสรางความนาเชื่อถือดานเวลา 
ความถูกตองแมนยําของตารางเที่ยวบิน บัตรโดยสาร รวมถึงดานความปลอดภัย ทั้งความปลอดภัย
ขณะอยูบนเครื่อง และความปลอดภัยของสินคาหรือสัมภาระของผูโดยสาร มิติดานการตอบสนอง 
(responsiveness) ควรมีความสามารถตอบสนองตอลูกคาในกรณีที่ลูกคามีความตองการเพิ่มเติม 
การรองขอบริการเปนพิเศษ หรือกรณีเกิดความผิดพลาด เชน การยกเลิกเที่ยวบิน ควรตอบสนอง
อยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มิติดานความเชื่อมั่น (assurance) ในมิตินี้ไมไดมองเพียง
ความปลอดภัยแตมองไปถึงเรื่องของความเชื่อมั่นอื่นที่ผูโดยสารรับรูได เชน มั่นใจในความตรงตอ
เวลา ความสามารถของพนักงานที่ใหบริการทั้งการสื่อสาร การประสานงาน มิติดานความเอาใจใส 
(empathy) เนนไปที่การมีสวนเสริมพิเศษ การแนะนําดูแล เชน ในกรณีการตอเครื่อง การอํานวย
ความสะดวกใหกับผูโดยสารดานขอมูลที่จําเปน เชน แนะนําบริการการทองเที่ยว การสะสมไมล
เดินทาง รวมถึงความถี่ของตารางบินอยางเพียงพอในชวงเวลาเรงดวน ชวงเทศกาล นอกจากนี้แลว 
สายการบินควรใหความสนใจเกี่ยวกับมิติดานการบริหารจัดการดวย เชน การเชื่อมโยงกับพันธมิตร
สายการบนิ การกระจายการใหบรกิารผูโดยสารกบัพนัธมติรทางธรุกจิ เชน การใชหองรบัรองสนามบนิ
รวมกัน การมีรถรับสงสนามบิน รวมไปถึงการสื่อสารขอมูลที่จําเปนตอผูโดยสาร เชน การปรับเปลี่ยน
ตารางการบิน การยกเลิกเที่ยวบิน การใหขอมูลเสริมดานการทองเที่ยว การติดตอหนวยงานธุรกิจอื่น 
ซึง่ในสวนนีจ้าํเปนตองเสรมิสรางความรอบรูใหกบัพนกังานบริการของสายการบนิเพ่ือสามารถใหขอมลู
ไดรวดเรว็และถกูตอง ตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร และประเดน็สดุทาย มติดิานภาพลกัษณ
ของสายการบินที่ตองมุงธํารงรักษาและเสริมสรางใหลูกคามีความเชื่อมั่นเพิ่มมากขึ้น 
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