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บทคัดย่อ
	 การวิจัยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยที่ท�ำให้เกิดความเสี่ยงและพัฒนาองค์ประกอบการบริการขนส่ง
ทางอากาศ ด้านความเสี่ยงของการบริการในธุรกิจสายการบิน โดยเป็นวิจัยเชิงส�ำรวจและพัฒนา ใช้เครื่องมือในการ
เก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติวิเคราะห์องค์ประกอบ 2 วิธี คือ การวิเคราะห์ 
องค์ประกอบเชงิส�ำรวจเพือ่ค้นหาตวัแปรแฝง และการวเิคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยนัในการทดสอบสมมตฐิานและพฒันา
องค์ประกอบทีม่นัียส�ำคญั ผลการวจิยัพบว่า การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิส�ำรวจ มอีงค์ประกอบร่วม 6 องค์ประกอบ
คือ การปฏิบัติงานบริการและบุคลากร ความรวดเร็วและการเอาใจใส่ การอ�ำนวยความสะดวก สภาพแวดล้อม  
ความเหนื่อยล้าของผู้โดยสาร และการส่งมอบบริการที่มีประสิทธิภาพตามล�ำดับ โดยสามารถอธิบายความแปรปรวน
ได้ร้อยละ 75.64 และผลการวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนัท่ีได้พฒันาข้ึน มคีวามกลมกลนืของโมเดลองค์ประกอบกบั
ข้อมลูเชงิประจกัษ์คอื Chi-square = 564.711, df = 246, GFI = 0.926, AGFI = 0.902, CFI = 0.969, RMR = 0.035, 
RMSEA= 0.046

ค�ำส�ำคัญ: ความเสี่ยงของการบริการ  ธุรกิจสายการบิน  บริการขนส่งทางอากาศ

Abstract
	 The purposes of this study were to find factors causing service risks and to develop the 
factors of Air Transport Services; service risks in Airline business. This research was the survey 
research and development. The data were collected by using questionnaires. The data were 
statistically analyzed by factor Analysis into two parts, which are the Exploratory Factor Analysis: 
EFA to find the latent variable and the Confirmatory Factor Analysis: CFA to prove whether or not 
the hypothesis was statistically significant. The analysis’s result of EFA indicated that the six factors 
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including People and Service operation, Timeliness and Priority, Facilitation, Service environment, 
Fatigue, and Service Delivery, respectively. These could be interpreting 75.64% of variance. Moreover, 
the consistency of the model in each component was tested. The analysis’s result of CFA proves 
that the development model was validated the empirical data due to the comprised indicators 
as Chi-square = 564.711, df = 246, GFI = 0.926, AGFI = 0.902, CFI = 0.969, RMR = 0.035, RMSEA = 0.046

Keywords: Service Risks, Airline Business, Air Transport Services

บทน�ำ
	 ภายใต้บริบทการเปลี่ยนแปลงทางสังคมและการ
เติบโตทางเศรษฐกิจในระดับมหภาค (Macro perspec-
tive level) ตลอดจนความเจรญิก้าวหน้าทางเทคโนโลยี 
(Technological Advances) ความเชือ่มโยงทางสงัคม
โลกาภวิตัน์ (Globalization) ย่อมสร้างการเปลีย่นแปลง
ที่เกี่ยวข้องกับโครงสร้างทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง 
และวฒันธรรมอย่างผสมผสานกนั ส่งผลต่อความส�ำคญั
ในการด�ำเนินงานทางธรุกจิ ด้วยเหตดุงักล่าว องค์กรธรุกจิ
พาณชิย์จงึต้องปรบัทศิทางและบทบาทในการเสรมิสร้าง
ศักยภาพและเพิ่มขีดความสามารถทางการแข่งขัน
ส�ำหรบัรองรับการเปลีย่นแปลงทีจ่ะเกดิขึน้ จากดัชนีชีว้ดั
การเตบิโตทางเศรษฐกจิโดยเฉพาะอย่างยิง่ในอตุสาหกรรม
การบริการ ถือว่ามีบทบาทที่ส�ำคัญในการขับเคลื่อน
เศรษฐกจิของประเทศ ดงัรายงานปี พ.ศ. 2556 ผลติภณัฑ์
มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) 
มีมูลค่ารวม 12.9 ล้านล้านบาท ทั้งนี้ เมื่อพิจารณาถึง
มลูค่าผลผลติทีเ่กดิจากภาคบรกิารต่อผลติภณัฑ์มวลรวม
ในประเทศ (GDP) คิดเป็นสัดส่วนประมาณร้อยละ 38 
หรอืคดิเป็นจ�ำนวนเงินมลูค่า 4.9 ล้านล้านบาท (ส�ำนกังาน
คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 
2558) ดังนั้น เมื่อกล่าวถึงธุรกิจสายการบิน ซึ่งเป็น
ปัจจัยหลักในการคมนาคมของชาติ จัดเป็นการขนส่ง 
ทางอากาศ (Air Transport) ประเภทหน่ึงที่เป็น
อุตสาหกรรมการบริการที่มีความเกี่ยวเนื่องกับระบบ
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ดังข้อมูลแนวโน้ม 
การเตบิโตอย่างต่อเน่ืองของอตุสาหกรรมการบนิพาณิชย์ 
โดยสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ  

(International Air Transport Association: IATA) 
ได้คาดการณ์ความต้องการของจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีม ี
การเดนิทางจราจรทางอากาศ ในระหว่างปี 2013-2017 
ซึง่คาดว่ามอีตัราการขยายตวัเพิม่ขึน้โดยเฉลีย่ร้อยละ 5.4 
(IATA, 2013) ในขณะทีอ่งค์การการบนิพลเรอืนระหว่าง
ประเทศ (International Civil Aviation Organization: 
ICAO) ได้กล่าวถึง อัตราการเติบโตไปในทิศทางบวก 
เช่นเดียวกันคือ อัตราจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีจะใช้บริการ 
การขนส่งทางอากาศมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นในปี 2015 และ
ปี 2016 ท่ีร้อยละ 6.3 และร้อยละ 6.5 ตามล�ำดับ 
(ICAO, 2014) จากข้อมูลข้างต้นย่อมแสดงให้เห็นถึง
ศักยภาพและทิศทางของอุตสาหกรรมการบินพาณิชย ์
ท่ีมแีนวโน้มเชิงบวก ตามการคาดการณ์ขององค์กรการบิน
ที่ส�ำคัญของโลก
	 ภายใต้สถานการณ์สภาพแวดล้อมทางธรุกจิพาณชิย์
ในปัจจบุนัของธรุกจิสายการบนิ ซึง่อาจมลีกัษณะเทีย่วบนิ
แบบประจ�ำก�ำหนด (Scheduled flight) และเที่ยวบิน
แบบไม่ประจ�ำก�ำหนด (Non-Scheduled flight) ตลอดจน 
นโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรี หรือการท�ำการผ่อนปรน
ด้านการขนส่งทางอากาศ โดยมีการเปิดน่านฟ้าเสร ี
ในลกัษณะแบบค่อยเป็นค่อยไป (Progressive Liberaliza-
tion) อันเป็นการเตรียมความพร้อมในการเปิดเสรี 
ภาคการขนส่งทางอากาศแบบเต็มรูป เพื่อการส่งเสริม
การค้าและการท่องเทีย่ว (ศนูย์ข้อมลูความรู ้ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน, 2558) ส่งผลท�ำให้เกิดสภาวการณ์
ของการแข่งขันในอุตสาหกรรมการบินพาณิชย์ท่ีมี 
ความรุนแรงมากข้ึนเป็นล�ำดับ ในขณะท่ีความสามารถ
ในการเข้าถงึการบรกิารขนส่งทางอากาศเพือ่การเดนิทาง
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ระหว่างประเทศเป็นไปได้มากขึน้กว่าในอดตี ซึง่ผูใ้ช้บรกิาร
สามารถได้รับการให้บริการจากสายการบินที่มีความ
หลากหลายเพิม่ขึน้ ประเด็นการตอบสนองความต้องการ
ของผูโ้ดยสารทีม่ารับบรกิาร อนัได้แก่ มาตรฐานการบนิ
ที่ดี ความมั่นใจด้านความปลอดภัย ความไม่พึงพอใจ 
ในการใช้บริการและคุณภาพการบริการฯ จึงถือได้ว่า
เป็นสิ่งที่มีนัยส�ำคัญอย่างยิ่งต่อการสร้างความพึงพอใจ
และความประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสารทีม่ารบับรกิาร ดังน้ัน 
ผูป้ระกอบการธรุกจิสายการบนิ จึงควรให้ความส�ำคัญต่อ
การมุง่เน้นการส่งเสรมิ สนบัสนนุ และพฒันาประสทิธภิาพ
การบรกิาร อนัเป็นการสร้างความแตกต่างสูค่วามเป็นเลศิ 
รวมถึงการบริหารจัดการด้านปัจจัยความเสี่ยงของ 
การบริการ ซึ่งจะเป็นปัจจัยเสริมที่อาจสร้างมูลค่าหรือ
คุณค่าเพิ่มทางธุรกิจในทศวรรษนี้ ทั้งนี้ อาจกล่าวได้ว่า 
เป็นการเตรยีมความพร้อมด้านการบรหิารจดัการเชงิรกุ
และเชงิรบัในภาคการบรกิารขนส่งทางอากาศ ซึง่อยูภ่ายใต้
ความตกลงว่าด้วยการค้าบรกิาร (General Agreement 
on Trade in Services: GATS) โดยที่จะท�ำให้ธุรกิจ
สายการบินประสบความส�ำเร็จและสามารถด�ำรงธุรกิจ
อยู่รอดได้ ภายหลังการเปลี่ยนแปลงต่างๆ และมีความ
พร้อมต่อการเข้าสูก่ารเป็นประชาคมอาเซยีนแบบเต็มรปู
ในอนาคตอันใกล้
	 จากปัญหาดังกล่าวข้างต้นท�ำให้ผู้วิจัยเล็งเห็นถึง
ความส�ำคญัในการวิเคราะห์ปัจจยัและพฒันาองค์ประกอบ
การบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความเสีย่งของการบรกิาร
ในธุรกิจสายการบิน ตามแนวคิดการตัดสินใจเลือกซื้อ
การบริการด้านความเสี่ยงของการบริการ หรือความไม่
พึงพอใจในการได้รับบริการ อันเป็นพื้นฐานการบริการ
เชิงบวกที่มุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
เป็นส�ำคญั โดยน�ำมาประยกุต์ปรบัใช้ในงานวจัิยนี ้ซึง่ผล
การศึกษาที่ได้จะเป็นแนวทางในการพัฒนาและเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการบริการ ภายใต้บริบทการสร้าง
ความพึงพอใจด้วยการลดความเสี่ยงของการบริการที ่
ผู้โดยสารอาจจะได้รับ หรือลดความไม่พึงพอใจในการ
ได้รับบริการ ซึ่งจะเป็นปัจจัยเชิงสนับสนุนหนึ่งของการ
ยกระดับคุณภาพบริการ เพิ่มศักยภาพเชิงพาณิชย์และ

คุณค่าเพิ่มทางการแข่งขันเชิงรุก ในธุรกิจสายการบิน 
อันส่งผลให้ผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสารเกิดประสบการณ์ 
ทีด่ ีและเกดิความประทบัใจ ซึง่อาจท�ำให้เกดิการกลบัมา
ใช้บริการซ�้ำและบอกต่อไปยังผู้ใช้บริการรายอื่น ท�ำให้
ธุรกิจมีผลประกอบการที่ดี มีจ�ำนวนผู้โดยสารท่ีมาใช้
บรกิารเพิม่มากขึน้ อกีทัง้ยงัเป็นปัจจยัเกือ้หนนุโดยอ้อม
ต่อระบบเศรษฐกจิเชงิมหภาคของประเทศชาตโิดยส่วนรวม

วัตถุประสงค์ของการวจิัย
	 เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยและพัฒนาองค์ประกอบการ
บริการขนส่งทางอากาศ ด้านความเสี่ยงของการบริการ 
ในธรุกจิสายการบนิ โดยการวเิคราะห์องค์ประกอบ 2 วธิี
คือ
	 1.	การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ำรวจ เพื่อการ
ค้นหาหรือส�ำรวจตัวแปรแฝง
	 2.	การวเิคราะห์องค์ประกอบเชงิยนืยนั เพือ่ตรวจสอบ
โมเดลการวัด

ทฤษฎแีละงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง
	 1.	การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 
เป็นเทคนิคการวิเคราะห์ทางสถิติของการวิจัย โดยเป็น
สถิตวิเิคราะห์ตวัแปรพหนุาม (Multivariate statistical 
analysis) ประเภทเทคนิคตัวแปรสัมพันธ์กัน (Inter-
dependent techniques) นั่นคือ การมุ่งลดปริมาณ
ข้อมูลหรือลดจ�ำนวนตัวแปรที่มีอยู่มาก ด้วยการรวม
ตวัแปรหลายตวัทีม่คีวามสมัพนัธ์กนั สร้างเป็นตวัแปรใหม่
ท่ีเป็นคุณลักษณะ (Trait) เบ้ืองหลังตัวแปรเหล่านั้น  
โดยตวัแปรใหม่ท่ีสร้างจากตวัแปรหรอืตวับ่งช้ี (Indicator) 
หลายตวัทีว่ดัคณุลกัษณะเดยีวกนันี ้เรยีกว่า องค์ประกอบ 
(Factor) ซ่ึงมีคุณสมบัติโดดเด่นต่างจากตัวบ่งช้ีตรงท่ี
องค์ประกอบเป็นตัวแปรที่ไม่มีความคลาดเคลื่อนจาก
การวัด (Measurement error) (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542) โดยมีความสัมพันธ์อาจเป็นทางบวกหรือทางลบ
กไ็ด้ ส่วนตวัแปรท่ีอยูแ่ต่ละองค์ประกอบนัน้จะไม่มคีวาม
สัมพันธ์กันหรือสัมพันธ์กันน้อย องค์ประกอบหนึ่งๆ  
จะแทนตัวแปรแฝง อันเป็นไปตามคุณลักษณะท่ีท�ำ 
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การศกึษา (สภุมาส องัศโุชติ, สมถวลิ วจิิตรวรรณา และ 
รชันกีลุ ภญิโญภานวุฒัน์, 2554) ส�ำหรับวธิกีารวเิคราะห์
องค์ประกอบเชงิส�ำรวจ (Exploratory Factor Analysis: 
EFA) มุ่งศึกษาโมเดลการวัด (Measurement model) 
โดยเลือกใช้วิธีการสกัด (Factor Extraction) หรือค่า
แปรปรวนจากตวัแปรเดิมมาไว้ในตัวแปรใหม่ให้มากทีส่ดุ 
ด้วยเทคนิค Principal Component Analysis (PCA) 
และหมนุแกนปัจจยั (Factor Rotation) แบบ Varimax 
ซ่ึงเป็นการหมนุแกนปัจจยัทีท่�ำให้ปัจจยัยังคงตัง้ฉากกนั 
(หรือยังคงความเป็นอิสระกัน) ซึ่งการท�ำการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงส�ำรวจ (EFA) ทั้งนี้ ค่าความแปรปรวน
ของตวัแปรค่าไอเกน Eigen value จะต้องมค่ีามากกว่า 1
	 2.	การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confir-
matory Factor Analysis: CFA) เป็นการวิเคราะห ์
เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของโมเดลการวัดในแต่ละ
องค์ประกอบและทดสอบโมเดลสมมติฐานกับข้อมูลเชิง
ประจักษ์ ด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
(Structural Equation Model: SEM) เพ่ือท�ำการ 
ตรวจสอบโมเดลการวดั (Measurement Model) ซึง่เป็น 
การประเมินผลความถกูต้องของโมเดล โดยการประเมนิ
ความกลมกลืนของโมเดลข้อมลูเชงิประจกัษ์ในภาพรวม 
(Overall Model Fit Measure) และประเมินความ
กลมกลนืของผลลัพธ์ในส่วนประกอบทีส่�ำคญัของโมเดล 
(Component Fit Measure) (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542)
	 3.	แนวคดิการบริการและความเสีย่งของการบริการ 
กล่าวคือ การบริการนั้นเป็นการด�ำเนินกิจกรรมของ
ธุรกจิทีเ่กดิจากการตดิต่อกนัระหว่างผูใ้ห้กบัผูร้บับรกิาร 
ซ่ึงมีคุณลักษณะที่ส�ำคัญในการบริการกล่าวคือ เป็น 
องค์ประกอบทีม่คีวามไม่แน่นอน ไม่สามารถจบัต้องได้/
ไม่มีตัวตน ไม่สามารถแยกจากกัน/แบ่งแยกจากกันได้ 
และไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ แต่ผู้รับบริการสามารถ 
รับรู้ได้จากการรับบริการและส่งผลให้เกิดเป็นความ 
พึงพอใจแก่ลูกค้า อกีทัง้แนวคิดองค์ประกอบการบรกิาร
ขนส่งทางอากาศ ด้านความเสีย่งของการบรกิาร อนัได้แก่ 
การบรกิารด้านสังคม การเงนิ กายภาพ จติวทิยา/จติใจ 

เวลา ความผิดพลาดของระบบการท�ำงานและพนักงาน 
เป็นต้น ซ่ึงมีผลต่อหลักพื้นฐานในการตัดสินใจเลือกซ้ือ
บริการ ทั้งนี้เป็นความเสี่ยงของการบริการหรือความไม่
พึงพอใจในการได้รับบริการ โดยที่ไม่สามารถประเมิน
ก่อนการซือ้ได้ หรอืเป็นการยากทีจ่ะประเมนิก่อนการซือ้
และการบริโภค โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ที่มารับบริการเป็น
ครัง้แรกซึง่มกัเกดิความไม่แน่นอน ด้วยเหตนุี ้ความเสีย่ง
การบริการจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่สะท้อนให้เห็นถึงการ
ตัดสินใจของผู้บริโภคในเรื่องความเป็นไปได้ที่จะเกิดผล
การตัดสินใจในเชิงลบ ถ้าหากว่าการรับรู้ความเสี่ยง 
ของการบริการในประเด็นต่างๆ มีสูง ผู้บริโภคจะรู้สึก 
ไม่สบายใจกับความเสี่ยงนั้น (Lovelock & Wright, 
2002; Kotler & Armstrong, 2004; Gronroos, 
2007) ดังนั้น ผู้วิจัยจึงประยุกต์ปรับใช้แนวคิดทฤษฎีที่
เกีย่วกบัความเสีย่งการบรกิารขององค์ประกอบรายด้าน
ในการพจิารณาเพือ่พยายามลดความเสีย่งภยัลง ตลอดจน
เป็นหลักประกันให้แก่ผู้รับบริการได้ตัดสินใจได้เร็วข้ึน 
อนัท�ำให้เกดิความเชือ่มัน่ก่อนทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกซือ้บรกิาร 
ส�ำหรับการบริการขนส่งทางอากาศในธุรกิจสายการบิน 
อนัเป็นพืน้ฐานการบรกิารเชิงบวกท่ีมุง่เน้นการตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าเป็นส�ำคัญ

วธิกีารด�ำเนนิการวจิัย
	 งานวจิยันีเ้ป็นเชงิส�ำรวจและพฒันา เคร่ืองมอืทีเ่กบ็
รวบรวมข้อมลูคอื แบบสอบถาม เพือ่ใช้ส�ำหรบัวเิคราะห์
ปัจจัยและพัฒนาองค์ประกอบบริการขนส่งทางอากาศ 
ด้านความเสี่ยงของการบริการในธุรกิจสายการบิน 
ประชากรคือ ผู้โดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศทีม่ตีารางการบนิแบบประจ�ำบนเส้นทาง 
การบินระหว่างประเทศ โดยออกเดินทางจากสนามบิน
นานาชาติสุวรรณภูมิ มีจ�ำนวนทั้งสิ้น 6,207,706 ราย 
(บรษิทั ท่าอากาศยานไทย จ�ำกดั, 2558) เป็นการวเิคราะห์
องค์ประกอบ (Factor Analysis) ตามแนวคดิ Hair et al. 
(2006) กล่าวว่า ขนาดของกลุม่ตวัอย่างทีด่คีวรมสีดัส่วน
ต่อตวับ่งชี ้20:1 ทัง้นี ้มทีัง้สิน้ 30 ตวับ่งชี ้กลุม่ตวัอย่าง 
600 ตัวอย่าง มีความสมบูรณ์เพียงพอในการวิเคราะห์
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วารสารปัญญาภวิัฒน์  ปีที่ 8 ฉบับที่ 3 ประจ�ำเดอืนกันยายน - ธันวาคม 2559

ข้อมูล โดยพิจารณาจากกรอบแนวคิดและทฤษฎีที่
เกีย่วข้อง มุง่เน้นข้อความค�ำถามต่างๆ ให้มคีวามสอดคล้อง
กับประเด็นที่ศึกษาและน�ำเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญจ�ำนวน  
5 ท่าน เพื่อหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) โดยค่า 
ดัชนีความสอดคล้อง (IOC) มีค่ามากกว่า 0.5 ทุกข้อ 
และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ของแบบสอบถามในส่วนที่ใช้วัดมีค่า 
ความเชือ่มัน่เท่ากบั 0.844 ซึง่มค่ีาความเชือ่มัน่มากกว่า 
0.70 ขึน้ไป (Cronbach, 2003) ผลทดสอบอยูใ่นระดับ
ที่สูงและเป็นเกณฑ์ที่น�ำไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริง  
ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วนตาม
วตัถปุระสงค์การวิจยั โดยใช้โปรแกรมส�ำเรจ็รูปทางสถติิ
ด้วยเทคนิค 1) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส�ำรวจ 
เพือ่สกดัองค์ประกอบด้วยการวเิคราะห์องค์ประกอบหลกั 
ด้วยเทคนิค Principal Component Analysis และ
หมุนแกนปัจจัยที่ท�ำให้ปัจจัยยังคงตั้งฉากกันด้วยวิธี 
แบบ Varimax 2) การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน 
เพื่อตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลแบบข้อมูลเชิง
ประจักษ์ในภาพรวมและประเมินความกลมกลืนของ
ผลลัพธ์ในส่วนประกอบที่ส�ำคัญของโมเดล ด้วยการ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) (นงลักษณ์  
วิรัชชัย, 2542; กัลยา วานิชย์บัญชา, 2556)

สรุปผลการวจิัย
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยและพัฒนา
องค์ประกอบการบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความเสีย่ง
ของการบริการในธุรกิจสายการบิน ได้ผลสรุปผลดังนี้
	 วตัถุประสงค์การวจิยัท่ี 1 ผลวเิคราะห์องค์ประกอบ
เชงิส�ำรวจของตวัแปรท่ีน�ำมาใช้ศกึษา โดยการวเิคราะห์ 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling  
Adequacy พบว่า KMO = 0.844 ซึง่มค่ีามากกว่า 0.50 
(เข้าใกล้ 1) และค่า Significant ของ Chi-Square = 
.000 (น้อยกว่า 0.05) สรุปได้ว่า ข้อมูลชุดนี้มีความ
เหมาะสมที่จะน�ำมาวิเคราะห์องค์ประกอบในระดับดี 
และผลการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity 
(Chi-Square = 18542.488, df = 435, P-Value = 
.000; <0.05) พบว่า ตัวแปรที่น�ำมามีความสัมพันธ์กัน
อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั .000 แสดงว่า สามารถ
น�ำไปใช้วิเคราะห์องค์ประกอบได้ ส่วนผลของการสกัด
องค์ประกอบ ด้วยเทคนิค Principal Component 
Analysis (PCA) และผลการหมนุแกนปัจจยัท่ีท�ำให้ปัจจยั
ยังคงตั้งฉากกัน ด้วยวิธีแบบ Varimax อธิบายความ
แปรปรวนของข้อมูลร่วมกันท่ีใช้วัดโดยรวม ได้ร้อยละ 
75.642 ตามตารางที่ 1

ตารางที่ 1 ค่า Total Variance Explained ของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย

Component 

Initial Eigenvalues
Extraction Sums of Squared 

Loadings
Rotation Sums of Squared 

Loadings

Total
% of 

Variance
Cumulative

%
Total

% of 
Variance

Cumulative
%

Total
% of 

Variance
Cumulative

%

1 8.161 27.204 27.204 8.161 27.204 27.204 5.293 17.644 17.644

2 4.463 14.878 42.082 4.463 14.878 42.082 4.932 16.439 34.083

3 3.994 13.313 55.395 3.994 13.313 55.395 4.705 15.685 49.768

4 3.003 10.009 65.404 3.003 10.009 65.404 2.808 9.360 59.127

5 1.952 6.507 71.911 1.952 6.507 71.911 2.766 9.221 68.349

6 1.119 3.731 75.642 1.119 3.731 75.642 2.188 7.294 75.642
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	 จากตารางที่ 1 พบว่า ตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์

ทั้งหมดจ�ำนวน 30 ตัวแปร สามารถจัดกลุ ่มเข ้า 

องค์ประกอบ (Component) ได้ 6 องค์ประกอบ โดยมี

ค่าความแปรปรวนของตัวแปรค่าไอเกน (Eigenvalue) 

มากกว่า 1 จ�ำนวน 28 ตัวแปร โดยองค์ประกอบที่ 1 

(F1) ด้านการปฏิบัติงานบริการและบุคลากร (People 

and Service operation) ประกอบด้วย 5 ตัวแปร  

มค่ีาน�ำ้หนกัองค์ประกอบ (Factor Loading) อยูร่ะหว่าง 

.771-.905 สามารถอธิบายความแปรปรวนร่วมกัน 

ร้อยละ 17.644 องค์ประกอบที ่2 (F2) ด้านความรวดเรว็

และการเอาใจใส่ (Timeliness & Priority) ประกอบด้วย 

7 ตัวแปร มค่ีาน�ำ้หนักองค์ประกอบอยูร่ะหว่าง .578-.871 

สามารถอธิบายความแปรปรวนร่วมกันร้อยละ 16.439 

องค์ประกอบที่ 3 (F3) ด้านการอ�ำนวยความสะดวก 

(Facilitation) ประกอบด้วย 8 ตัวแปร มีค่าน�้ำหนัก 

องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .544-.846 สามารถอธิบาย

ความแปรปรวนร่วมกันร้อยละ 15.685 องค์ประกอบ 

ที ่4 (F4) ด้านสภาพแวดล้อม (Service environment) 

ประกอบด้วย 4 ตัวแปร มีค่าน�้ำหนักองค์ประกอบอยู่

ระหว่าง .628-.793 สามารถอธิบายความแปรปรวน 

ร่วมกนัร้อยละ 9.360 องค์ประกอบที ่5 (F5) ด้านความ

เหนือ่ยล้าของผูโ้ดยสาร (Fatigue) ประกอบด้วย 2 ตวัแปร 

มค่ีาน�ำ้หนกัองค์ประกอบอยู่ระหว่าง .905-.919 สามารถ

อธบิายความแปรปรวนร่วมกนัร้อยละ 9.221 องค์ประกอบ

ท่ี 6 (F6) ด้านการส่งมอบบริการที่มีประสิทธิภาพ  

(Service Delivery) ประกอบด้วย 2 ตวัแปร มค่ีาน�ำ้หนกั

องค์ประกอบอยู่ระหว่าง .652-.655 สามารถอธิบาย

ความแปรปรวนร่วมกันร้อยละ 7.294

	 วตัถปุระสงค์การวจัิยที ่2 ผลวเิคราะห์องค์ประกอบ

เชิงยืนยันในแต่ละปัจจัยของการพิจารณาทดสอบ 

ความกลมกลืนของโมเดลแบบข้อมูลเชิงประจักษ์และ

ประเมินความกลมกลืนของผลลัพธ์ในส่วนประกอบ 

ที่ส�ำคัญของโมเดลพบว่า ค่าสถิติที่ค�ำนวณได้มีความ

สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ ตามตารางที่ 2

ตารางที่ 2 สรุปค่าสถิติประเมินความกลมกลืนของ

โมเดลองค์ประกอบกับข้อมูลเชิงประจักษ์

ค่าดัชนี
เกณฑ์การ

พิจารณา

ค่าสถิติที่ได้จากการ

วิเคราะห์ข้อมูล

χ2/df 
GFI	
AGFI	
NFI	
NNFI (TLI)
IFI
CFI
HOELTER
RMR	
RMSEA

≤ 3
≥0.90
≥0.90
≥0.90
≥0.90
≥0.90
≥0.90
> 200
< 0.05
< 0.05

2.295
0.926
0.902
0.906
0.935
0.970
0.969
272

0.035
0.046

ผลสรุป ผ่านเกณฑ์พิจารณาโมเดลองค์ประกอบที่ได้

มีความกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์

	 จากตารางที ่2 พบว่า ค่าสถติปิระเมนิความกลมกลนื

ของโมเดลองค์ประกอบกับข้อมูลเชิงประจักษ์จาก 

ค่าสถิติที่ค�ำนวณได้ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542; กัลยา 

วานิชย์บัญชา, 2556) พบว่า สัดส่วนค่าสถิติไคสแควร์/

ค่าชั้นแห่งความเป็นอิสระ (χ2/df ) มีค่าเท่ากับ 2.295 

มีค่าน้อยกว่า 3 ซ่ึงผ่านหลักเกณฑ์ท่ีได้ก�ำหนดไว้ และ

เมื่อมีการพิจารณาถึงดัชนีกลุ ่มที่ก�ำหนดไว้ที่ระดับ

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.90 พบว่า ค่าดัชนีทุกตัว ได้แก่ 

GFI = 0.926, AGFI = 0.902, NFI = 0.906, TLI = 0.935, 

IFI = 0.970, CFI = 0.969 ผ่านเกณฑ์การพิจารณา 

ดชัน ีHoelter = 272 ผ่านเกณฑ์การพจิารณาท่ีก�ำหนดไว้ 

ซ่ึงควรมีค่ามากกว่า 200 ส่วนค่าดัชนีที่ได้ก�ำหนดไว้ที่

ระดบัน้อยกว่า 0.05 พบว่า ค่าดชัน ีRMR = 0.035 และ 

RMSEA = 0.046 ผ่านเกณฑ์การพิจารณาที่ก�ำหนดไว้

เช่นเดียวกัน สามารถสรุปได้ว่า โมเดลองค์ประกอบ 

การบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความเสีย่งของการบรกิาร

ในธุรกิจสายการบินท่ีได้พัฒนาข้ึนนั้น มีความกลมกลืน

กับข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยแสดงได้ดังแผนภาพที่ 1
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แผนภาพที่ 1 โมเดลองค์ประกอบการบริการขนส่ง

ทางอากาศ ด้านความเสี่ยงของการบริการในธุรกิจ

สายการบนิ ทีไ่ด้รับการพฒันาขึน้ (หลงัการปรบัโมเดล)

อภปิรายผล
	 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์ปัจจัยและพัฒนา

องค์ประกอบการบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความเสีย่ง

ของการบรกิารในธรุกจิสายการบนิ มปีระเด็นส�ำคัญทีจ่ะ

อภิปรายผล ดังนี้

	 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชงิส�ำรวจขององค์ประกอบ

การบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความเส่ียงของการบรกิาร

ในธุรกิจสายการบิน พบว่า ตัวแปรที่ใช้ในการวิเคราะห์

ทั้งหมด 30 ตัวแปร สามารถจัดกลุ่มเข้าองค์ประกอบ 

(Component) ได้ 6 องค์ประกอบ โดยที่แต่ละ 

องค์ประกอบมค่ีาไอเกน (Eigenvalue) มากกว่า 1 จ�ำนวน 

28 ตัวแปรและสามารถอธิบายค่าความแปรปรวนของ

ข้อมลูร่วมกนัได้ร้อยละ 75.642 ทัง้นี ้ม ี2 ตวัแปรซึง่ถกู

ตัดทิง้ เน่ืองจากมค่ีาน�ำ้หนกัองค์ประกอบทีใ่ช้วดัต�ำ่กว่า .50 

(โดยไม่มกีารค�ำนึงถงึเครือ่งหมาย) โดยผูว้จัิยได้พจิารณา

ถงึตวัแปรต่างๆ ทีอ่ยูใ่นปัจจยัร่วม ซึง่ในการตัง้ชือ่ปัจจยัร่วม

ท่ีเกิดข้ึนจะพิจารณาจากกลุ่มตัวแปรท่ีพบโดยส่วนใหญ่

เป็นหลัก ส่วนกลุ่มตัวแปรที่พบโดยส่วนน้อยนั้นจะถือ

เป็นปัจจัยส่วนประกอบเสริม ส�ำหรับการพิจารณาถึง

ความเหมาะสมที่จะอยู่ในปัจจัยร่วมนั่นหรือไม่ ผู้วิจัย 

จึงด�ำเนินการทดสอบและตรวจสอบความเที่ยงตรง 

เชิงโครงสร้างอีกครั้ง ด้วยการวิเคราะห์องค์ประกอบ 

เชิงยืนยัน (CFA) เป็นล�ำดับถัดไป

	 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันในแต่ละปัจจัย

ขององค์ประกอบการบรกิารขนส่งทางอากาศ ด้านความ

เสี่ยงของการบริการในธุรกิจสายการบินพบว่า โมเดล

องค์ประกอบที่ได้พัฒนาขึ้นนั้น มีความกลมกลืนกับ

ข้อมลูเชงิประจกัษ์อยูใ่นเกณฑ์ระดบัด ีโดยมค่ีาสถิตทิีใ่ช้

วดัความกลมกลนืผ่านเกณฑ์ดทีกุตวั นัน่แสดงว่า โมเดล

องค์ประกอบทีพ่ฒันาขึน้มคีวามเทีย่งตรงเชงิโครงสร้างดี 

สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ได้จริง ทั้งนี้ เมื่อพิจารณา 

ในแต่ละองค์ประกอบโดยเรยีงล�ำดบัตามนยัส�ำคญั พบว่า 

ด้านการอ�ำนวยความสะดวกมีความส�ำคัญมากท่ีสุด  

ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Gronroos (2007) ที่กล่าวว่า 

การอ�ำนวยความสะดวกของการบริการ (Facilities 

Service) เป็นกระบวนการหนึง่ทีเ่ป็นส่วนสนบัสนนุของ

การบรกิารหลกั (Core Service) ซ่ึงจะท�ำให้การบรกิารนัน้

มคีวามสะดวกและรวดเรว็มากข้ึน การอ�ำนวยความสะดวก

จะไม่เพยีงแต่ท�ำให้ลกูค้าทีม่าใช้บรกิารได้รบัความรวดเรว็

เพยีงอย่างเดยีว แต่ยงัท�ำให้การบรกิารของธุรกจิแตกต่าง

จากคู่แข่งขันได้อย่างชัดเจน อีกท้ังอาจส่งผลดีต่อการ

บรหิารจดัการในแง่การสร้างคณุค่าหรอืมลูค่าเพิม่ให้กบั

การบริการโดยสามารถก�ำหนดราคาการให้บริการท่ีสูง

มากกว่าราคาเดิม หรือสูงกว่าคู่แข่งขัน องค์ประกอบ 

รองลงมาคือ ด้านการปฏิบัติงานบริการและบุคลากร  

ซึ่งถือได้ว่าเป็นรากฐานที่ส�ำคัญของการบริการ โดยจะ

เห็นได้ว่าการปฏิบัติงานของบุคลากรผู้ให้บริการคือ  

การโต้ตอบโดยตรงแบบเผชญิหน้ากบัลกูค้า โดยผูร้บับรกิาร

สามารถรับรู้ได้ตลอดเวลาท่ีรับบริการ ซ่ึงงานวิจัยของ 

Bamford & Xystouri (2005) ที่ได้ส�ำรวจความเสี่ยง
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ของการบริการ หรือความไม่พึงพอใจในการบริการของ

ผู้โดยสารสายการบินระหว่างประเทศ แสดงให้เห็นว่า

หนึ่งในปัญหาหลักคือ การให้บริการของพนักงานภาค

พื้นดิน (Ground staff attitude) หรืออีกแนวคิดหนึ่ง

ของ Lovelock & Wright (2002) และ Lovelock  

et al. (2005) ที่ระบุว่า บุคลากรที่ให้บริการมีบทบาท

ส�ำคัญมากต่องานบริการ หรือในอีกแง่มุมหนึ่ง ความ

สามารถและบทบาทในการปฏิบัติงานบริการของ

บุคลากร ความซื่อสัตย์ ความสุภาพอ่อนโยน การช่วย

แก้ไขปัญหาให้ลกูค้าและการดูแลเอาใจใส่ในรายละเอยีด

เล็กๆ น้อยๆ ของลูกค้า เป็นสิ่งที่ลอกเลียนแบบได้ยาก

ส�ำหรับงานบริการและเป็นส่วนส�ำคัญต่อการได้รับ

ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า ล�ำดับถัดมาองค์ประกอบ

ด้านความรวดเร็วและการเอาใจใส่ นั่นคือการแสวงหา

การบริการที่ได้รับความสะดวกรวดเร็ว อาจจัดเป็น 

องค ์ประกอบที่ส�ำคัญหนึ่งในเรื่องการบริการท่ีดี  

ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิด Hudson (2008) ที่ระบุว่า  

ในปัจจุบันชีวิตมีความเร่งรีบมากขึ้น การให้บริการ 

ที่สะดวกรวดเร็วเป็นปัจจัยหนึ่งที่สามารถตอบโจทย์ 

นกัท่องเทีย่ว ขณะเดียวกนั ลกูค้ามคีวามไวต่อความรูส้กึ

ในเรื่องเวลา (Lovelock & Wright, 2002) นอกจากนี้ 

ยังสอดคล้องกับแนวคิด Stapleton (2003) ที่กล่าวถึง 

ปัจจยัทีม่อิีทธิพลต่อการตัดสนิใจใช้บรกิารของลกูค้า คอื 

การเอาใจใส่ ติดตาม และความสามารถในการแก้ไข

ปัญหา ความสัมพันธ์ทางสังคมกับคน คุณค่าที่ได้รับ 

เพิม่ขึน้ของค่าบรกิารและการบรกิารทีม่คุีณภาพ เป็นต้น 

องค์ประกอบล�ำดับที่ 4 ด้านการส่งมอบบริการที่มี

ประสิทธิภาพกล่าวคือ กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการ

สร้างสรรค์และส่งมอบผลติภณัฑ์บรกิาร ระเบยีบวธิกีาร

ปฏิบัติด้านการบริการที่จะน�ำเสนอให้กับผู้โดยสารที่รับ

บริการ โดยมีกระบวนการวางแผนที่ดี มีประสิทธิภาพ 

รวดเร็วและท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ทั้งนี้ 

ผลการศกึษาวจิยั Bejou & Palmer (1998) ได้อธบิายว่า 

ความผิดพลาดที่เกิดจากการให้บริการของสายการบิน 

ถือเป็นความเสี่ยงของการบริการที่ลูกค้าจะได้รับ อันมี

อิทธิพลเชิงลบต่อความภักดีในสายการบินของลูกค้า 

ขณะที่ Wray, Palmer & Bejou (1994) ได้กล่าวถึง 

ประเด็นการส่งมอบบริการ ควรมีคุณลักษณะตรงกับ

ความต้องการตามที่ผู้ให้บริการให้สัญญาไว้ ซึ่งจะท�ำให้

เกดิเป็นความไว้วางใจ อันเป็นการสะท้อนถงึภาพลกัษณ์

และชือ่เสยีงทางด้านการบรกิาร ทัง้นี ้อาจส่งผลต่อการมี

ประสบการณ์ที่ดีของลูกค้า จนเกิดเป็นความประทับใจ 

โดยท่ีเป็นลูกค้าระยะยาวและลูกค้าตลอดไป ตลอดจน

ลูกค้าอาจกลับมาใช้บริการอีกครั้ง หรือบอกกล่าวกับ

บุคคลอืน่ให้มาใช้บรกิารกับกิจการในอนาคต องค์ประกอบ

ล�ำดับที่ 5 ด้านความเหนื่อยล้าของผู้โดยสาร อาจกล่าว

ได้ว่า ความเหนื่อยล้า อ่อนล้า หรืออ่อนเพลีย อันเกิด

จากความเสี่ยงของการบริการที่เป็นผลจากความล่าช้า 

ความเครียด สภาวะปัญหาทางอารมณ์/จิตใจของผู้ให้

บริการในการปฏิบัติงานบริการ ทั้งนี้ ผลการศึกษาวิจัย

ของ Boksberger, Bieger & Laesser (2007) ท่ีระบุว่า 

ความเสีย่งของการบรกิารทางด้านร่างกาย (Physical risk) 

และด้านจิตใจ (Psychological risk) มีความสัมพันธ์

ระหว่างบุคคลกับสถานการณ์ของผู้โดยสารท่ีอาจได้รับ

ผลกระทบในระดับปานกลาง และองค์ประกอบสุดท้าย

ด้านสภาพแวดล้อม กล่าวคอื สิง่ทีผู่โ้ดยสารสามารถสมัผสั

หรือมองเห็นจับต้องได้ ไม่ว่าจะเป็นสภาพการตกแต่ง 

เครื่องมืออุปกรณ์ ความสะอาด ความสกปรก กลิ่น  

แสงสว่าง เสยีง ท่าทาง และการแสดงพฤตกิรรมของลกูค้า

รายอืน่ นัน่ถอืได้ว่าเป็นสิง่ทีท่�ำให้ลกูค้าเกิดการปรงุแต่ง 

อันท�ำให้เกิดความคาดหมาย คาดหวัง และการรับรู้ถึง

คุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Hoffman 

& Bateson (2011) ทีก่ล่าวถงึ ภมูทิศัน์ในการให้บรกิาร 

(Servicescape) โดยอธบิายเก่ียวกับลกัษณะทางกายภาพ 

หรอืสถานทีใ่นการให้บรกิารลกูค้า ซึง่เป็นองค์ประกอบหนึง่

ที่ส�ำคัญที่สามารถสร้างความประทับใจทั้งในเชิงบวก

และเชิงลบให้กับลูกค้า หรืออีกนัยหนึ่งมีอิทธิพลต่อการ

สร้างการรับรู้ถึงประสบการณ์การบริการอันดีท่ีลูกค้า 

พึงจะได้รับ
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ข้อเสนอแนะ
	 จากผลการศกึษาวจัิยครัง้นี ้มข้ีอเสนอแนะแนวทาง 

การวางแผนและพัฒนาการบริการขนส่งทางอากาศ 

ด้านความเสีย่งของการบรกิารในธรุกิจสายการบิน ดังนี้

	 1.	ด้านการบริหารจัดการ ผู ้ประกอบการธุรกิจ 

สายการบนิควรมกีารก�ำหนดเป็นนโยบายเชงิกลยุทธ์ทาง

ธุรกิจของการบริการขนส่งทางอากาศ ด้านความเสี่ยง

ของการบรกิารในอตุสาหกรรมการบนิ โดยเฉพาะอย่างยิง่

ปัจจัยสนับสนุนด้านกระบวนการในการให้บรกิารทีจ่ะมี

การอ�ำนวยความสะดวก หรือมีการก�ำหนดมาตรฐาน 

ขัน้ตอนการบริการระเบยีบ วธิปีฏบิติัทีม่รีะบบแบบแผน 

และมอบหมายงานในแต่ละฝ่ายอย่างเหมาะสมและมี

ประสิทธิภาพ อันจะเป็นการควบคุมความเสี่ยงของ 

การบริการที่อาจจะเกิดขึ้น หรืออีกนัยหนึ่งเป็นการเพิ่ม

ขดีความสามารถทางการแข่งขนัเชงิรกุ จนน�ำไปสูปั่จจัย

แห่งความส�ำเร็จของธุรกิจ

	 2.	ด้านการพัฒนาตลาด เน่ืองจากผู้โดยสารหรือ

ลูกค้าผู้รับบริการน้ันจะพิจารณาจากประสบการณ์ที ่

ได้รับเป็นส�ำคัญ ดังนั้น ประเด็นปัญหาความเสี่ยงของ

การบริการ หรือความไม่พงึพอใจในการบรกิารทีผู่โ้ดยสาร

อาจได้รบัจากการใช้บรกิารของสายการบนิ มส่ีวนส�ำคัญ

ต่อการด�ำเนนิธุรกจิและอาจจะส่งผลกระทบต่อทศันคติ

และพฤติกรรมของผู้โดยสารที่ได้รับประสบการณ์จาก

การใช้บรกิาร ด้วยเหตนุี ้ผูป้ระกอบการสายการบนิควร

มีความตระหนัก ด้วยการติดตาม และประเมินคุณภาพ

การให้บรกิาร ตัง้แต่กระบวนการก่อน-ระหว่าง-และหลงั

จากได้รับการบริการ โดยพิจารณาประเมินผลความพึง

พอใจของผู้โดยสารผ่านระบบการรับทราบค�ำร้องเรียน 

การรับฟังค�ำต�ำหนิ ข้อเสนอแนะ และการวิเคราะห์

เปรียบเทยีบรูปแบบการบรกิารกบัคู่แข่งขนัในกลุม่ธรุกจิ

เดียวกัน รวมถึงการส�ำรวจความต้องการของลูกค้า/ 

ผูโ้ดยสารอย่างสม�ำ่เสมอ เพือ่ทีจ่ะได้น�ำมาพฒันาการให้

บริการของธุรกิจอย่างต่อเนื่อง

	 3.	ด้านทรัพยากรบคุคล ผูป้ระกอบการสายการบนิ

ควรมีการพิจารณาด้านบุคลากร ตั้งแต่กระบวนการ  

คัดเลือก เลือกสรร และการฝึกอบรมให้แก่พนักงาน 

ผู้ให้บริการ รวมถึงการสร้างความมีมนุษยสัมพันธ์และ

ทัศนคติเชิงบวกให้กับพนักงาน ด้วยการให้ความส�ำคัญ

ด้านการฝึกอบรมและพัฒนาพนักงานในการให้บริการ

จนเกิดเป็น “การให้บริการด้วยหัวใจที่มีความเป็นเลิศ” 

ซ่ึงจะส่งผลท�ำให้ธุรกิจนั้น มีภาพลักษณ์ท่ีดีและสร้าง

ความได้เปรียบเชิงการแข่งขันเหนือกว่าคู่แข่งรายอื่น

ส�ำหรับการวจิัยครั้งต่อไป
	 1.	ให้ผูป้ระกอบการธรุกิจสายการบิน ศกึษาแนวทาง

และการบริหารจัดการด้านความเสี่ยงของการบริการ 

ของผูป้ระกอบการธรุกิจสายการบินแต่ละประเทศในกลุม่

ประเทศสมาชิกอาเซียนที่มีต่อตลาด เพื่อท�ำการศึกษา 

วิเคราะห์ และเปรียบเทียบแนวทางการบริหารจัดการ 

ซึง่จะท�ำให้ผูป้ระกอบการธรุกจิสายการบนิสามารถสร้าง

ความได้เปรียบทางการแข่งขันเชิงรุกและเชิงรับ อีกท้ัง 

สามารถพัฒนารูปแบบการบริการขนส่งทางอากาศท่ีมี

ความเหมาะสมในเชิงสนับสนุนและส่งเสริมขีดความ

สามารถทางการแข่งขันในระดับภูมิภาค

	 2.	ให้ท�ำการศกึษาปัจจัยการบรกิารขนส่งทางอากาศ 

ด้านความเสี่ยงของการบริการ โดยการจ�ำแนกประเภท

กลุม่ผูใ้ช้บรกิาร เพือ่ให้ได้ความละเอยีดลุม่ลกึของข้อมลู

จากกลุม่ตวัอย่างทีเ่ลอืกมาตอบ ซึง่จะท�ำให้ได้รปูแบบที่

ค้นพบตามประเภทกลุม่ผูใ้ช้บรกิาร อนัเป็นปัจจยัสนบัสนนุ

ท่ียงัประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการธรุกิจสายการบินระหว่าง

ประเทศ สามารถพัฒนารูปแบบที่มีความเหมาะสม  

และน�ำไปประยุกต์ปรับใช้ได้ตามแต่ละกลุ่มผู้ใช้บริการ

ในอนาคต

กติตกิรรมประกาศ
	 งานวิจัยนี้ส�ำเร็จลุล่วงได้เป็นอย่างดี โดยได้รับการ

สนับสนุนและส่งเสริมจากคณะศิลปศาสตร์ประยุกต์ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  

ผู้วิจัยต้องขอขอบพระคุณ ท่านคณบดี อาจารย์ประจ�ำ

ภาควิชาสังคมศาสตร์ และผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ได้



87

ผ่านการรบัรองคณุภาพจาก TCI (กลุม่ที ่1) สาขามนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์

Panyapiwat Journal  Vol.8 No.3 September - December 2016

อ้างองิไว้ อนัเป็นประโยชน์ต่องานวจิยันี ้ตลอดจนได้รบั

ความอนุเคราะห์ในความร่วมมือจากท่านที่ไม่สามารถ

เอ่ยนามในทีน่ี ้ในความกรุณาทีไ่ด้เสยีสละเวลา และตอบ

แบบสอบถามทกุท่าน ผูว้จิยัขอขอบพระคณุเป็นอย่างสงู

มา ณ ที่นี้
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