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บทคัดยอ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน ไดแก รถดันอากาศ

ยาน และรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระของสายการบินในประเทศไทย และเพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ

การใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของ บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative) 

เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In – depth interview)  เครื่องมือในการศึกษา คือ คําถามในการ

สัมภาษณ ผูใหขอมูลในการสัมภาษณ คือ หัวหนางาน ผูจัดการ หรือผูอํานวยการขององคกรท่ีเปนผูเชาอุปกรณ

ภาคพ้ืนสนามบินของบริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด จํานวน 20 คน ผลการศึกษาพบวา แนวทางการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการอุปกรณพ้ืนสนามบิน ควรกําหนดนโยบายเพ่ือรักษามาตรฐานของอุปกรณ และการบริการ

อุปกรณภาคพ้ืนสนามบินใหมีความพรอมตอการใชงานสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ สําหรับสวน

ของการซอมบํารุงอุปกรณ ในใหบริการควรมีการประเมินความสามารถในการซอมบํารุงของพนักงานอยางตอเนื่อง 

จัดทําการสั่งซ้ืออะไหลใหเพียงพอ และจางหนวยงานภายนอกท่ีมีความชํานาญดานการซอมบํารุงใหเปนผูรับชวงใน

การซอมบํารุงโดยกําหนดเง่ือนไขการบริการท่ีกอใหเกิดประโยชน สรางความประทับใจแกผูใชบริการเปนสําคัญใน

ประเด็นเรื่องของการแตงกาย พนักงานตองแตงกายตามระเบียบขอบังคับของบริษัท พนักงานทุกคนตองแตงชุดยูนิ

ฟอรมในการปฏิบัติงานทุกครั้ง ตองมีการพัฒนาบุคลากรโดยเพ่ิมทักษะความรูความสามารถใหกับพนักงาน

ครอบคลุมเนื้อหาทุกดานท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน เพ่ือใหพนักงานสามารถใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
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รวมถึงการกําหนดนโยบายการทํางานเปนทีมใหการทํางานสามารถประสานงานทุกหนวยงาน และสรางจิตสํานึกใน

การใหบริการอยางมีคุณภาพ  

 

คําสําคัญ :  การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ อุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน การพัฒนาบุคลากร 
 

Abstract 

This study aimed to investigate opinions on the quality of the airport facility service 

process comprising of aircraft pushback tractors, baggage transfers of the airliners in Thailand, and 

to propose ways to improve the company’s ground service equipment of Panat Assembly 

Company.  The research tool used in the study was qualitative research in forms of interviews. 

The sample was 20 participants undergoing in-depth interview sessions including the supervisors, 

managers and directors from companies who hired the airport equipment. The service quality 

improvement of airport ground support equipment revealed that the policies on the standards of 

equipment and services of airport equipment should be formulated for readiness to use, meeting 

the needs of users. In relation to the equipment maintenance, capability for such maintenance 

should be assessed; stock of spare parts needed to be sufficient, otherwise external agencies 

with expertise in maintenance should be hired to be the subcontractor in the maintenance by 

setting out conditions for the great benefit of users. While at work the uniformed staff should be 

well-groomed and attired in accordance with the company regulations. They were also required 

to enhance their skills and knowledge to provide continuous services, to increase awareness and 

ability to work with employees at all levels, and the skills of all aspects related to the operations 

would have to be broadened. Teamwork and inter-department coordination policies should be 

imposed by means of creating consciousness of providing service quality.  

 

Keywords: Service quality improvement, Airport ground support equipment, Staff development 
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บทนํา 

ธุรกิจการบินในชวงป 2563-2564 ตองเผชิญกับสภาวะการขาดทุนจากภาวะโรคระบาดไวรัสโคโรนา 2019 

องคกรการบินพลเรือนระหวางประเทศ (International Civil Aviation Organization - ICAO) ระบุถึงผลกระทบท่ี

เกิดข้ึนจากไวรัสโคโรนา 2019 ทําใหอุตสาหกรรมการบินท่ัวโลกตองสูญเสียรายไดในป 2563 ถึง 4-5 พันลาน

ดอลลารสหรัฐ เชนเดียวกันกับสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport 

Association – IATA) ท่ีแสดงตัวเลขการขาดทุนของสายการบินท่ัวโลกวามีการขาดทุนถึง 1.185 แสนลานดอลลาร 

สําหรับประเทศไทยจากขอมูลของสํานักงานการบินพลเรือนแหงประเทศไทย (กพท.) ระบุวา ปญหาโรคระบาดไวรัส

โคโรนา 2019 ทําใหปริมาณผูโดยสารท้ังในและจากตางประเทศมีการเดินทางลดลง 70% เหลือเพียงปละ 50 ลาน

คน เม่ือเทียบกับป 2562 ซ่ึงมีจํานวน 165 ลานคน รายไดรวมของสายการบินสัญชาติไทย ไดแก สายการบินไทย  

สายการบินนกแอร สายการบินนกสกูต สายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินบางกอกแอรเวยส ในป 2563 

เทากับ 8.28 หม่ืนลานบาท หรือลดลง 73% เม่ือเทียบกับป 2562 ท่ีมีรายไดรวม 3.12 แสนลานบาท (หนังสือพิมพ

ขาวสด, 2564) แตถาสถานการณการแพรระบาดไวรัสโคโรนา 2019 กลับมาสูภาวะท่ีคนท่ัวโลกและในประเทศไทย

สามารถเดินทางไดตามปกติ ธุรกิจการบินจะสามารถกลับมาดําเนินกิจการใหบริการผูโดยสารและมีโอกาสท่ีจะ

สามารถสรางรายไดดังเชนในอดีตท่ีผานมา อยางไรก็ดีการดําเนินงานของสายการบินตาง ๆ ตองมีการควบคุมตนทุน 

ทําใหมีนโยบายในการลดตนทุน สายการบินซ้ืออุปกรณนอยลงและปรับเปลี่ยนกฎเกณฑสําหรับการใชอุปกรณ

ภาคพ้ืนสนามบินโดยเปลี่ยนมาใชการเชาอุปกรณจากบริษัทเอกชนท่ีทําธุรกิจบริการใหเชาอุปกรณแทน   

บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด เปนผูใหบริการเชาอุปกรณสนับสนุนภาคพ้ืนสนามบิน (Ground Support 

Equipment : GSE) อาทิ รถดันและลากจูงอากาศยาน/ Aircraft towing tractor for airbus 380 รถบันได

สําหรับผูโดยสาร (Self-propelled and towed able passenger stair) รถลําเลียงอาหาร(Catering truck) รถ

สายพานลําเลียงสัมภาระและสินคา (Self-propelled and towed able conveyor belt loader) รถน้ําดื่ม 

(Potable water truck) รถถายสิ่งปฏิกูล (Lavatory truck) รถลําเลียงสัมภาระและสินคา (Baggage and cargo 

cart) ซ่ึงบริษัทมีผูใชบริการท่ีมาเชาบริการอุปกรณท่ีจําเปนแกสายการบิน เชน สายการบิน Nok Air เชาอุปกรณ

เพ่ือใชงานท่ีสนามบินดอนเมือง และสายการบินไทย ไดเชารถลากจูงสัมภาระ (Cargo tractor) ท่ีสนามบินสุวรรณ

ภูมิ รวมไปถึงเครื่องบินทางทหาร เครื่องบินสวนบุคคล เครื่องบินขนสงสินคาทางอากาศ และมีผูใชบริการท่ีไมใชสาย

การบิน คือ บริษัท วิงเซิรฟ จํากัด ท่ีเชาอุปกรณ ณ สนามบินเชียงใหม ขอนแกน อูตะเภา กระบี่ สุราษฎรธานี เปน

ตน นอกจากนี้บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด ถือไดวาเปนกิจการท่ีมีประสบการณในวงการขนสงในเรื่องของการดี

ไซดออกแบบและประกอบรถเพ่ือการขนสงมาเปนเวลามากกวา 40 ป มีแบบรถตาง ๆ มากกวา 300 แบบท่ี

เหมาะสมกับการใชงานของผูประกอบการขนสง  
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บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด มีจํานวนพนักงานท้ังหมด 900 คน ไดดําเนินการตามแผนนโยบายของ

องคการ ไดแก การมุงเนนพัฒนาทักษะของบุคลากร การบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพ การจัดทําระบบการ

ดําเนินงานตามมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ระบบความปลอดภัย OHSAS 18001 มีจุดมุงหมายในการผลิตสินคา 

จําหนายและใหบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา โดยคํานึงถึงมาตรฐานและประโยชนสูงสุดท่ีลูกคาควรจะ

ไดรับ หากพิจารณาถึงขอจํากัดในการดําเนินงานของ บริษัทในชวงท่ีผานมา พบวา ลูกคาใหความเชื่อถือการบริการ

นอยกวาคูแขงขันรายใหญ เนื่องจากบริษัทไดรับการรับรองมาตรฐานจากหนวยงานท่ียังไมเปนมาตรฐานสากล และ

มีจํานวนคูแขงขันใหบริการท่ีสนามบินดอนเมืองและสนามบินสุวรรณภูมิหลายบริษัท 

ดังนั้นบริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด จึงตระหนักถึงความสําคัญของการปรับปรุงกระบวนการบริการใหมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน จะกอใหเกิดความม่ันคงและศักยภาพในการแขงขันกับผูประกอบการรายใหญ ผูวิจัยจึง

ตองการท่ีจะศึกษาหาแนวทางการปรับปรุงกระบวนการใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของบริษัท ท้ังนี้ผูวิจัย

เลือกศึกษาเฉพาะบุคลากรผูใหบริการหนางานในการใหบริการรถดันอากาศยานและรถแทร็กเตอรลําเลียงสัมภาระ 

ซ่ึงเปนอุปกรณหลักในการบริการ ประโยชนของการวิจัยครั้งนี้ จะนํามาซ่ึงแนวทางการปรับปรุงกระบวนการ

ใหบริการเชาอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของบริษัทและจะเปนประโยชนตอองคกรอ่ืนท่ีใหบริการลูกคาประเภทสาย

การบินในการเชาอุปกรณภาคพ้ืนดินเชนกัน 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบุคลากรผูใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน

ของบริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด ประกอบดวย รถดันอากาศยาน และรถแทร็กเตอรลําเลียงสัมภาระของสายการ

บินในประเทศไทย 

2. เพ่ือเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการของบุคลากรผูใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของ

บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด  

 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

คุณภาพการบริการเปนสิ่งท่ีองคกรตองใหความสําคัญในการพัฒนาศักยภาพทางการแขงขัน (Park, Lee, & 

Nicolau, 2020) คุณภาพการบริการมีผลตอการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ (Anderson & Mittal, 2000) 

การประเมินคุณภาพการบริการจากการทบทวนวรรณกรรมนั้น พบวา องคประกอบปจจัยท่ีใชในการศึกษาคุณภาพ

การใหบริการ จะใชแนวคิดคุณภาพการบริการ 5 มิติ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Berry & Parasuraman (1990 

อางถึงใน ชัชวาล ทัดศิวัช, 2552: 114-115) เชน งานวิจัยของ Özden & Celik (2021) เรื่อง Analyzing the 

service quality priorities in cargo transportation before and during the Covid-19 outbreak ท่ีไดศึกษา
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คุณภาพการบริการของคลังสินคา Mainardes, Fernando, MeloNadia, & Moreira (2021) เรื่อง Effects of 

airport service quality on the corporate image of airports ไดศึกษาคุณภาพการบริการท่ีสงผลตอ

ภาพลักษณของสนามบิน และ Le, Nguyen, & Truong (2020) เรื่อง Port logistics service quality and 

customer satisfaction: Empirical evidence from Vietnam ไดศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ

ของลูกคาในการใชบริการทาเรือในประเทศเวียดนาม เปนตน  

แนวคิดคุณภาพการบริการ 5 มิติ (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1990) ท่ีไดนํามาใชในการศึกษา

ครั้งนี้ สามารถอธิบายไดดังนี้ 

 มิติท่ี 1 ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) เปนลักษณะทางกายภาพท่ีสามารถเห็นเปนรูปธรรม

จากสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ไมวาจะเปนสถานท่ี เครื่องมือ วัสดุอุปกรณท่ีนํามาใชในการใหบริการ สิ่งอํานวย

ความสะดวกตาง ๆ  

 มิติท่ี 2 ความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) ผูใหบริการตองใหบริการตรงกับท่ีไดสัญญาหรือขอตกลงท่ีให

ไวกับผูใชบริการ บริการท่ีใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง เหมาะสม และไดผลลัพธออกมาเชนเดิม ความสมํ่าเสมอนี้

จะทําใหผูใชบริการรับรูไดวา บริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถไววางใจได  

 มิติท่ี 3 การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) เปนสิ่งท่ีผูใหบริการตองมีความพรอมและ         

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ข้ันตอนการใหบริการจะตองทําใหผูใชบริการสามารถเขาถึงการบริการไดงาย มีความ

สะดวก กระจายการใหบริการไดอยางท่ัวถึงและรวดเร็ว  

 มิติท่ี 4 การใหความม่ันใจแกผูใชบริการ หรือความเชื่อม่ันตอลูกคา (Assurance) 

ผูใหบริการตองสามารถแสดงความสามารถในการบริการท่ีดีจนลูกคาเกิดความเชื่อถือไววางใจ ดังนั้นผูใหบริการ

จําเปนตองมีทักษะ ความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูใชบริการดวย             

ความสุภาพ นุมนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชการติดตอสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหผูใชบริการมีความม่ันใจวาจะ

ไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด  

 มิติท่ี 5 ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูใชบริการหรือการรูจักและเขาใจลูกคา (Empathy) เปนการดูแล

เอาใจใสผูใชบริการ ใหการบริการท่ีตรงตามความตองการของผูใชบริการแตละคน  

 การประยุกตใชการประเมินคุณภาพการบริการมี 5 มิติ ตามแนวคิดของ Zeithaml, Berry and 

Parasuraman (1990 อางถึงใน ชัชวาล ทัดศิวัช, 2552: 114-115) ไดมีนักวิจัยท่ีไดนําแนวคิดนี้มาใชประเมิน

คุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการบิน ดังนี้ 

ณัฐธินี พรภัทรประเสริฐ (2559) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการของหลุมจอดอากาศยาน 

ณ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ โดยมีตัวชี้วัด 5 ดาน ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเชื่อถือ

ไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูใชบริการ ดานการเขาใจและเห็นอกเห็นใจ
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ในผูใชบริการ ซ่ึงผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการอยูในระดับสูง และมีขอเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพ 

การบริการ โดยใหสรางทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เฟส 2 จัดต้ังคณะกรรมการทดสอบพนักงานบริหารจัดการหลุม

จอดอากาศยานทุก ๆ 6 เดือน เพ่ิมชองทางการติดตอสื่อสารใหเขาถึงไดงาย จัดตั้งหนวยงานท่ีรับผิดชอบการรองขอ

ของลูกคาโดยตรง และการจัดฝกอบรมแกพนักงานบริหารจัดการหลุมจอดอากาศยาน เพ่ือสรางมาตรฐานและสราง

คุณภาพการใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตอผูใชบริการตอไป เชนเดียวกันกับ ชญาดา ชนาวุฒิกุลกิติ ศิริวรรณ 

กวงเพง และลินจง โพชารี (2561) ไดทําการศึกษาวิจัย เรื่อง ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการรับรูคุณภาพการบริการ           

ของผูใชบริการสนามบินนานาชาติ อุดรธานี พบวา ปจจัยสําคัญท่ีผูใชบริการคํานึงถึงอันดับแรก คือ ความปลอดภัย 

นอกจากนี้จะเปนปจจัยการใหบริการท่ีเปนรูปธรรมจาก บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารท่ีใชในการ

ติดตอสื่อสารและสัญลักษณรวมท้ังสภาพแวดลอม ท่ีทําใหผูใชบริการรูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจ

บริการจากผูใหบริการ 

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

กําหนดการศึกษาครั้งนี้ โดยเลือกศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชการสัมภาษณ ใช

วิธีการสัมภาษณเชิงลึก  (In-depth interview) ผูใหสัมภาษณ (Key informants) ซ่ึงมีจํานวนการอ่ิมตัวของขอมูล 

(data saturation) จํานวน 20 คน จากบริษัทผูเชาอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน ประกอบดวย ผูท่ีปฏิบัติงานท่ีเปนผูใช

อุปกรณท่ีมีประสบการณการใชอยางนอย 6 เดือน และเปนผูท่ีไดรับใบอนุญาตขับอุปกรณจาก บริษัท ทาอากาศ

ยานไทย จํากัด (มหาชน) หรือ กรมทาอากาศยาน จํานวน 5 คน คือ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 4 

คน และบริษัท วิงเซิรฟ จํากัด จํานวน 1 คน 

หัวหนางานของบริษัทผูใชอุปกรณ จํานวน 5 คน จาก การบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 3 คน และ

บริษัท วิงเซิรฟ จํากัด จํานวน 2 คน 

ผูจัดการของบริษัทผูใชอุปกรณ เนื่องจากเปนผูพิจารณาตัดสินใจเลือกผูใหบริการเชาอุปกรณภาคพ้ืน

สนามบิน จํานวน 5 คน จากการบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 2 คน บริษัท วิงเซิรฟ จํากัดจํานวน 2 คน และ

บริษัท บริการภาคพ้ืนการบินกรุงเทพเวิลดไวดไฟลทเซอรวิส จํากัด จํานวน 1 คน 

ผูอํานวยการของบริษัทผูใชอุปกรณ ซ่ึงเปนผูพิจารณาตัดสินใจเลือกใหผูบริการเชาอุปกรณรถดันและลากจูง

อากาศยาน และรถลากจูงสัมภาระ จํานวน 5 คน จากการบินไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 2 คน บริษัท วิงเซิรฟ 

จํากัด จํานวน 2 คน และบริษัท แบกสบริการภาคพ้ืน จํากัด จํานวน 1 คน   

คุณภาพการบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินสนามบิน ทําการศึกษา 2 กลุมอุปกรณ ไดแก รถดันอากาศ 

และรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระ ซ่ึงเปนอุปกรณหลักอันดับ 1 และอันดับท่ี 2 ของ บริษัท พนัสแอสเซมบลีย 

จํากัด 
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เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ไดแก คําถามในการสัมภาษณ โดยสามารถสรางเครื่องมือตามประเด็นใน        

การสัมภาษณ ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูใหสัมภาษณ ศึกษาเก่ียวกับเพศ อายุ ระดับการศึกษา ตําแหนง

งาน ประสบการณในการปฏิบัติงาน 

 สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับคุณภาพของกระบวนการใหบริการเชา   อุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน 

ประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (บุคลากร, เครื่องมืออุปกรณ) ดานความเชื่อถือไววางใจได             

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ดานการเขาใจ/ เห็นอกเห็นใจในผูรับบริการ 

ท้ังนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคุณภาพของกระบวนการใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน แบงได ดังนี้ คุณภาพของ

กระบวนการใหบริการรถดันอากาศยาน คุณภาพของกระบวนการใหบริการรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระ 

 สวนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับความคิดเห็นการใหบริการในแตละข้ันตอนการบริการและขอเสนอ แนะให

ปรับปรุงข้ันตอนบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน ประกอบดวย รถดันอากาศยานและรถแทรกเตอรลาํเลียงสัมภาระ 

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ 

ในการสรางเครื่องมือวิจัย ผูวิจัยศึกษาจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) จากการเก็บรวบรวมขอมูล

จากการสัมภาษณ เพ่ือใชในการเก็บรวมรวมขอมูล ดังนี้ 

1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือกําหนดขอบเขตของการวิจัยและสรางคําถามใน

การสัมภาษณ ใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย 

2. ความเท่ียงตรง (Validity) ผูวิจัยนําคําถามเสนอใหทางผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ไดทําการพิจารณาและ

ตรวจสอบความตรงตามเนื้อหาและความเหมาะสมในการใชภาษา จากนั้นนําผลคะแนนท่ีไดแตละขอ มาคํานวณหา

คาสัมประสิทธิ์ของความสอดคลอง (Index of Consistency: IOC) ซ่ึงผลการประเมิน พบวา ขอคําถามในทุกขอมี

คา IOC มากกวา 0.6 ข้ึนไป เปนไปตามท่ี Rovinelli and Hambleton (1997) ไดระบุวาคําถามแตละขอจะตองมี

คา IOC ไมต่ํากวา 0.5 จึงสามารถนําไปใชในการเก็บขอมูลได 

3. นําคําถามในการสัมภาษณเสนอตอกรรมการจริยธรรมการวิจัยของวิทยาลัยพาณิชยศาสตร             

เพ่ือตรวจสอบความถูกตองปรับปรุงคําถามในการสัมภาษณอีกครั้ง  

           4. นําคําถามในการสัมภาษณฉบับสมบูรณไปทําการสัมภาษณกับผูใหขอมูล 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชการสัมภาษณเชิงลึก (In-depth interview)  
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 การสัมภาษณข้ึนอยูกับความสะดวกของผูใหสัมภาษณ จะใชเวลาในการสัมภาษณประมาณ 30-45 นาที 

โดยสถานท่ีในการสัมภาษณ คือ  สํานักงานของผูใหสัมภาษณ การสัมภาษณจะมีการบันทึกเสียง ซ่ึงกอนจะทําการ

บันทึกเสียงผูวิจัยจะทําการขออนุญาตและแจงวัตถุประสงคของการบันทึกเสียงวาผูวิจัยเพียงแตตองการเก็บไวเปน

หลักฐานขอมูลประกอบการวิจัย ซ่ึงผูใหสัมภาษณสามารถปฏิเสธการบันทึกเสียงได ระหวางการสัมภาษณในกรณีท่ี

ผูใหสัมภาษณไมตองการตอบคําถามใดหรือไมตองการใหบันทึกเสียงในชวงใดจะไมมีการบังคับ ผูใหสัมภาษณมี

อิสระท่ีจะใหขอมูล หากผูใหสัมภาษณไมสะดวกใจในการใหขอมูลสามารถปฏิเสธหรือหยุดการสัมภาษณได ในกรณี

ท่ีผูใหสัมภาษณไมใหบันทึกเสียง ผูวิจัยจะขออนุญาตใหการจดบันทึกขอมูลสําคัญและถาผูใหสัมภาษณไมประสงคให

นําขอมูลในสวนใดไปใชในการวิจัยผูวิจัยจะตัดขอมูลสวนนั้นออก และจะไมมีการนําเทปบันทึกเสียงออกไปเผยแพร   

 การเขารวมโครงการวิจัยนี้ไมมีความเสี่ยงทางดานรางกายหรือจิตใจแตอยางใด เพราะเปนงานวิจัยท่ีใช

วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณเชิงลึก ขอมูลตาง ๆ จะถูกเก็บไวเปนความลับ ไมมีการเปดเผยชื่อไมวา

ในทางใด ๆ การอางอิงถึงผูใหสัมภาษณจะไมใชชื่อ-นามสกุลจริง ขอมูลจะถูกเก็บไวในเครื่องคอมพิวเตอรท่ีมี

รหัสผานของผูวิจัยเทานั้น สวนเอกสารจะเก็บไวในตูเอกสารท่ีใสกุญแจ หลังการสิ้นสุดโครงการการวิจัย 3 ปจะถูก

นําไปทําลาย ในขณะท่ีสัมภาษณผูวิจัยจะใชการจดบันทึกสรุปสั้น ๆ เฉพาะประเด็นท่ีสําคัญ จากนั้นจะทําการถอด

เทปและนําขอมูลกลับไปใหผูใหสัมภาษณตรวจสอบ ขอมูลท่ีผานการตรวจสอบขอมูลแลวผูวิจัยจะนํามาวิเคราะห 

สรุปและอภิปรายผล 

 

ความนาเช่ือถือของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 ผูวิจัย มีการยืนยันความถูกตองของขอมูล (Member checking) โดยนําขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ

กลับไปผูใหขอมูลยืนยันความถูกตองของขอมูลและผูวิจัยมีการยืนยันผลการวิจัย (Conformability) โดยผูวิจัยจะ

เก็บเอกสารตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับการวิจัยไวเปนอยางดี พรอมสําหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพ่ือเปน           

การยืนยันความถูกตองของการเก็บขอมูล 

 

 

 

การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพโดยการถอดความจากเครื่องบันทึกเสียง จากนั้นจึงทําการวิเคราะหขอมูล

แบบ Thematic analysis โดยการตีความพรอมกับทําการดึงขอความหรือประโยคสําคัญท่ีเก่ียวของออกมา            

นําขอมูลท่ีเปนขอความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกันหรือใกลเคียงมาไวกลุมเดียวกัน เพ่ือสรางหัวขอสรุป 

และกลุมหัวขอสรุปแนวคิดในตัวขอมูล โดยมีรหัสขอมูลกํากับทุกขอความหรือทุกประโยค จากนั้นจัดเปนกลุมใหญ 
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(Themes) และกลุมยอย (Sub-theme) ท่ีอยูภายใตความหมายของกลุมใหญ พรอมยกตัวอยางคําพูดประกอบ

คําหลักสําคัญท่ีได เพ่ือแสดงความชัดเจนของปรากฏการณท่ีเกิดข้ึน (Colaizzi, 1978)  

 

สรุปผลการวิจัย 

ขอมูลท่ัวไปของลูกคาเชาอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน  

 

ตารางท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาเชาอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน 

 

Code เพศ 
อายุ 

(ป) 
ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน 

ประสบการณ 

(ป) 

Customer 1 ชาย 58 ปริญญาตร ี ผูจัดการกองบริการ 

อุปกรณระวางบรรทุก 

37 

Customer 2 ชาย 50 ปริญญาตร ี ผูจัดการแผนกอุปกรณ 

สนับสนุนระวางบรรทุก 

26 

Customer 3 ชาย 53 ปริญญาตร ี ผูจัดการ 30 

Customer 4 ชาย 53 ปวส. เจาหนาท่ีบริการอุปกรณ 

ระวางบรรทุก 

23 

Customer 5 ชาย 56 ปวช. เจาหนาท่ีบริการอุปกรณ 

ระวางบรรทุก 

26 

Customer 6 ชาย 52 ม.3 เจาหนาท่ีบริการอุปกรณ 

ระวางบรรทุก 

27 

Customer 7 ชาย 46 ปริญญาตร ี เจาหนาท่ีบริการอุปกรณ 

ระวางบรรทุก 

22 

Customer 8 ชาย 57 ปริญญาตร ี กรรมการผูจัดการ 

 (ผูอํานวยการ) 

30 

Customer 9 ชาย 57 ปริญญาตร ี ผูอํานวยการฝายบริการ 

ลานจอดอากาศยาน 

 

30 

Customer 10 ชาย 51 ปริญญาตร ี Sr. Supervisor 26 
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Code เพศ 
อายุ 

(ป) 
ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน 

ประสบการณ 

(ป) 

 (หัวหนางาน) 

Customer 11 ชาย 55 ปริญญาตร ี Sr. Supervisor 

 (หัวหนางาน) 

27 

Customer 12 ชาย 57 ปริญญาโท หัวหนางานบริการอุปกรณ

ระวางบรรทุก 

28 

Customer 13 ชาย 66 ม.ปลาย ผูจัดการแผนก 37 

Customer 14 ชาย 40 ปวช. พนักงาน (ผูใช) 3 

Customer 15 ชาย 58 ปริญญาตร ี กรรมการผูจัดการ 

(ผูอํานวยการ) 

30 

Customer 16 ชาย 60 ปริญญาตร ี ผูอํานวยการฝายบริหาร 35 

Customer 17 ชาย 51 ม.ปลาย Supervisor  

(หัวหนางาน) 

10 

Customer 18 ชาย 37 ปริญญาตร ี Supervisor  

(หัวหนางาน) 

10 

Customer 19 หญิง 49 ปริญญาตร ี ผูจัดการฝายจัดซ้ือ 

และบริการ 

25 

Customer 20 ชาย 58 ปริญญาตร ี กรรมการผูจัดการ 

(ผูอํานวยการ) 

30 

 

ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของบริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด 

ประกอบดวย รถดันอากาศยาน และรถแทร็กเตอรลําเลียงสัมภาระของสายการบินในประเทศไทย 

ผูใหสัมภาษณไดแสดงความคิดเห็นในแตละดาน ดังนี้ (1) ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา 

(Customer 1-11) เห็นวา อุปกรณท่ีนํามาใชมีคุณภาพท่ีดี มีความทันสมัย ผูใหบริการมีความพรอมในการใหบริการ 

มีทักษะระบบการจัดการท่ีดี สามารถจัดอุปกรณ   ตาง ๆ ไดตรงกับความตองการ ตามท่ีรองของได แตยังพบ

ขอแนะนําวา เครื่องมืออุปกรณท่ีใหบริการบางชนิดไมเพียงพอตอการใชบริการ จึงมีความลาชาอยูบาง แตไมกระทบ

ตอการสงมอบการบริการมากนัก (Customer 12-18) สวน (Customer 19) และ (Customer 20) เห็นวา อุปกรณ

ท่ีนํามาใชมีคุณภาพท่ีดี แตพบวามีการแสดงความคิดเห็นประเด็นเก่ียวกับขอผิดพลาดท่ีควรปรับปรุง  คือ เครื่องมือ
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ท่ีใชยังไมคอยพรอม และเสนอแนะวา พนักงานควรใสใจตอการบํารุงรักษา เพ่ือใหมีคุณภาพท่ีมากข้ึน และควรเพ่ิม

เครื่องมือในการซอมบํารุงใหเพียงพอ   

(2) ดานความนาเชื่อถือไววางใจ (Customer 1-11) เห็นวา พนักงานมีความจริงใจ ซ่ือสัตย แสดงความเปน

มิตรท่ีดีกับลูกคา พนักงานมีการบันทึกขอมูลท่ีชัดเจน มีการติดตามผลการใชบริการ สามารถใหบริการตอบสนองได

ตามความตองการของลูกคา จึงเกิดความไววางใจและเชื่อถือในการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับกับ(Customer 12-

19) ท่ีเห็นวา พนักงานใหบริการดี มีทักษะในการแกไขปญหา มีความเปนมิตรท่ีดีกับลูกคา สามารถใหบริการ

ตอบสนองไดตามความตองการของลูกคา จึงเกิดความไววางใจและเชื่อถือในการใหบริการ แต (Customer 20) 

พบวามีการแสดงความคิดเห็นประเด็นเก่ียวกับขอผิดพลาดท่ีควรปรับปรุง  คือ มีการสับเปลี่ยนพนักงานเขา-ออก 

บอยเกินไป  

(3) ดานการตอบสนอง (Customer 1-13, Customer 18-20) เห็นวา พนักงานตอบสนองไดดี ทันเวลามี

พนักงานคอยใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง สามารถตอบขอซักถามของลูกคาไดตรงตามความตองการ สามารถชี้แจง

แนวทางในการบริการท่ีดี และสามารถแกไขปญหาขอขัดของตามคํารองขอของลูกคาไดทันที แตยังมีขอแนะนํา

เพ่ิมเติม คือ ซอมบํารุงชา เนื่องจากตองรออะไหลนาน เพราะไมมีการสํารองอะไหลไว และ (Customer 14-16) ได

พบปญหา คือ พนักงานยังชี้แจงรายละเอียดไมชัดเจน การซอมบํารุง/ บริการชา ไมสามารถตอบสนองตอบริการได

ทัน 

(4) ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ (Customer 1-11) เห็นวา บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด 

สามารถจัดหาและดูแลอุปกรณท่ีดีมีคุณภาพไวใหบริการกับลูกคา สามารถจัดหาอุปกรณไดตรงตามท่ีลูกคารองขอได 

พนักงานจัดทําแผนการใหบริการ การตรวจเช็ค การซอม โดยมีการแจงใหทราบกอนการใหบริการ สามารถเห็น

ความชัดเจนของแผนการใหบริการลวงหนา และสามารถแกปญหาตาง ๆ ไดเปนอยางดี มีพนักงานใหบริการ 24 

ชั่วโมง จึงเกิดความม่ันใจในการใชบริการ เชนเดียวกันกับ (Customer 12-20) เห็นวา โดยภาพรวมพนักงานใสใจ

ตอการบริการเปนอยางดี เพราะพนักงานจัดทําแผนการใหบริการ การตรวจเช็ค การซอม โดยมีการแจงใหทราบ

กอนการใหบริการ บริการดวยความรวดเร็ว จึงสรางความม่ันในบริการท่ีดี แตพบวามีการแสดงความคิดเห็นประเด็น

เก่ียวกับขอผิดพลาดท่ีควรปรับปรุง (Customer 14-15) คือ พนักงานยังขาดประสบการณ จึงมีทักษะใน การ

ใหบริการคอนขางนอย การเสนอราคาลาชา  ใชระยะเวลาในการซอมบํารุงนาน นอกจากนั้น เครื่องมือและอะไหล

สําหรับเปลี่ยนฉุกเฉิน ไมมีความพรอม และ (Customer 19-20) ท่ีระบุวารถท่ีใหบริการเสียบอย จึงควรวาจาง

หนวยงานภายนอกเปนผูใหบริการอุปกรณ  

(5) ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ (Customer 1-20) เห็นวา พนักงานแสดงความเปนมิตรท่ี

ดีกับลูกคา และมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกับผูรวมงาน มีการชวยเหลือซ่ึงกันและตลอดเวลา พนักงานใหความชวยเหลือ

หรือแนะนําลูกคาตามท่ีรองขอโดยไมไดคิดคาใชจายเพ่ิมเติม แตมีพนักงานบางสวนท่ีปฏิบัติหนาท่ีเฉพาะของตนเอง 
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จนบางครั้งขาดการใหความชวยเหลือพนักงานคนอ่ืน (Customer 16) และ (Customer 19) เห็นวา พนักงาน 

เสนอราคาลาชา   

นอกจากนี้มีผูใหสัมภาษณแสดงความคิดเห็นในประเด็นเพ่ิมเติมเก่ียวกับ เรื่องความปลอดภัย (Customer 

1-18) ระบุวา พนักงานผานการฝกอบรมดานความปลอดภัยเปนอยางดี จึงใหการสนับสนุนและปฏิบัติตามระเบียบ

วิธีการ เปนไปตามกฎของความปลอดภัยของการบินไทย พนักงานใสใจใหบริการตามข้ันตอนท่ีไดกําหนดไวใน

แผนงาน และมีการตรวจเช็คการใชงานอยางละเอียด การใชอุปกรณท่ีมีความคงทน มีมาตรฐาน จึงเห็นวามีความ

พรอมและความปลอดภัยตอการใชบริการ (Customer 19) และ (Customer 20) กลาวเสริมวา พนักงานผานการ

ฝกอบรมดานความปลอดภัยเปนอยางดี และข้ันตอนการทํางานตามแผนงานท่ีกําหนด และมีการตรวจเช็คงานอยาง

ละเอียด และปฏิบัติตามระเบียบวิธีการ เปนไปตามกฎของความปลอดภัยของสนามบิน พนักงานใสใจใหบริการตาม

ข้ันตอนท่ีไดกําหนดไวในแผนงาน และมีการตรวจเช็คการใชงานอยางละเอียด การใชอุปกรณท่ีมีความคงทนมี

มาตรฐาน จึงเห็นวามีความพรอมและความปลอดภัยตอการใชบริการ ความคิดเห็นประเด็นเก่ียวกับขอผิดพลาดท่ี

ควรปรับปรุง  คือ เครื่องมือท่ีซอมยังไมมีคุณภาพและไมปลอดภัย เชน แมแรงท่ีใชยกรถ ยังไมมีอุปกรณปองกัน

อุบัติเหตุในขณะท่ียก จึงอาจไมปลอดภัย มีการใชอุปกรณเครื่องมือไมถูกประเภท จึงมีความเสี่ยงท่ีจะเกิดอุบัติเหตุได

บอยครั้ง (Customer 14)  

แนวทางการปรับปรุงคุณภาพบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินของ บริษัท พนัสแอสเซมบลีย จํากัด 

 ควรนําเทคโนโลยีใหม ๆ มาปรับใช เก่ียวกับการเพ่ิมระบบการติดตามอุปกรณ เชน การนําระบบ GPS มา

ใช เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใหบริการไดมากข้ึน เพ่ือใหสามารถรายงานผลการติดตามตําแหนงรถท่ีรวดเร็วโดยใช 

GPS และจัดตารางการดูแลรักษาอุปกรณตรงตามตารางการใชอุปกรณของบริษัทลูกคา นอกจากนั้น กอนการ

ใหบริการ ควรปรับปรุงการประเมินระยะเวลาและคุณภาพของยางรถลากจูงสัมภาระ ควรประเมินการจัดเก็บ

อะไหลท่ีจําเปนเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริการท่ีดีข้ึน รวมถึงไมมีการสต็อกอะไหลไว ทําใหตองรอการซอมบํารุง

คอนขางนาน และการเปลี่ยนยางดูไมปลอดภัย รวมถึงรวมกึงการท่ีตองเปลี่ยนยางบอยเกินไป ดังนั้น ควรลอง

เปลี่ยนยี่หอยางท่ีใชใหม  และควรจัดใหมีอุปกรณ Safety ดานความปลอดภัยในการเปลี่ยนยาง และควรจัดแผน

กําลังคนใหเพียงพอตอการขยายการบริการท่ีเพ่ิมข้ึน ควรปรับปรุงการประเมินระยะเวลา ควรทําสต็อกอะไหล ควร

ลดเวลาการรอคอยและเพ่ิมประสิทธิภาพการใชงานในงานบริการ และควรจัดใหมีการพัฒนากระบวนการซอม โดย

จางหนวยงานภายนอกท่ีมีความชํานาญดานการการซอม เพ่ือใหการบริการทันกับความตองการของลูกคาและมี

ความรวดเร็วมากข้ึน 

  

อภิปรายผลการวิจัย 
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 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินประเภทรถดันอากาศยานและรถ

แทรกเตอรลําเลียงสัมภาระของสายการบินในประเทศไทย พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมนั้นอยูในระดับดี

อุปกรณมีคุณภาพท่ีดี เนื่องจากไดรับการรับรอง ISO บริษัทมีข้ันตอนในการใหบริการท่ีดี สามารถตรวจสอบได 

พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดี มีมนุษยสัมพันธและเปนมิตรท่ีดีกับลูกคา แตมีขอผิดพลาดของอุปกรณอยูบาง ซ่ึงเกิดจาก

พนักงานไมสามารถดูแลไดท่ัวถึงทําใหอุปกรณบางชนิดชํารุดในบางครั้ง สอดคลองกับงานวิจัยของ สมยศ อลงกต

กิตติคุณ (2561) พบวา จุดดอยในการบริการของผูใหบริการขนสงสินคา คือ ระยะเวลาในการขนสงสินคาไมตรง

ตามกําหนด  คุณภาพการบริการไมมีความสมํ่าเสมอ ดังนั้นจึงควรกําหนดนโยบายหรือระเบียบการใหบริการใหเปน

มาตรฐานเดียวกันเพ่ือปองกันความผิดพลาดในการใหบริการของพนักงาน รวมไปถึงการจัดตั้งคณะกรรมประเมิน

ตรวจสอบวัดความสามารถในการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีใหบริการอยูในระดับมาตรฐาน มีการตรวจเช็คสภาพ

ความพรอมของอุปกรณทุกรายการกอนนําสงลูกคาเพ่ือการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ผูใหสัมภาษณยัง

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกับดานการสรางความม่ันใจในการใชบริการวาการซอมบํารุงใชระยะเวลานาน จึงเสนอแนะ

ใหบริษัทจางหนวยงานภายนอกมาเสริมศักยภาพการใหบริการ  ซ่ึงผลการศึกษานี้ผูวิจัยเห็นวาควรพัฒนาแนว

ทางแกไขตามงานวิจัยของ จุรีพร ทองทะวัย (2555) ท่ีไดอธิบายวา ในการพัฒนาระบบงานเพ่ือใหเกิดคุณภาพการ

ใหบริการ สามารถใชบริการจากหนวยงานภายนอกท่ีมีความเชี่ยวชาญมาชวยเสริมการบริการลูกคา สวนผล

การศึกษาดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการ ผูใหสัมภาษณแสดงความคิดเห็นวา การใหบริการรถดัน

อากาศยานนั้น มีพนักงานบางสวนท่ีปฏิบัติหนาท่ีเฉพาะของตนเองจนบางครั้งขาดความชวยเหลือพนักงานคนอ่ืน 

ในขณะท่ีการใหบริการรถแทร็กเตอรลําเลียงสัมภาระ พบวา รถท่ีใหบริการเสียบอยครั้ง เครื่องมืออุปกรณบางสวน

ยังไมเพียงพอ การเสนอราคาและการสั่งอะไหลมีความลาชาตองรอคอย ดังนั้นควรพัฒนาการใหบริการของพนักงาน

ตามท่ีงานวิจัยของ จิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) ไดเสนอแนะกลยุทธเพ่ือปรับปรุงการใหบริการวาควรให

ความสําคัญกับการใหบริการตาง ๆ โดยลดระยะเวลาในการรอคอยของผูใชบริการ และควรเพ่ิมการบริการท่ี

หลากหลายครอบคลุมความตองการของลูกคา ไมเลือกปฏิบัติกอนหลัง ใหบริการดวยความรวดเร็ว มีมาตรฐานใน

การบริการเปนสากลจะชวยสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกรไดมากข้ึน  

  แนวทางการปรับปรุงกระบวนการใหบริการอุปกรณภาคพ้ืนสนามบิน ผูใหสัมภาษณเสนอใหมีการ

ประเมินระยะเวลาการใชงานและคุณภาพของยางรถดันอากาศยานและรถลากจูงอากาศยาน เนื่องจากเสื่อม

คุณภาพเร็ว ควรทําบันทึกขอมูลในการบํารุงรักษาตามระยะเวลาการใชงาน การใชอุปกรณและอะไหลท่ีนํามาใชเพ่ือ

สามารถนํามาวิเคราะหและปรับปรุงคุณภาพการบริการครั้งตอ ๆ ไปได ควรจัดตารางการดูแลรักษาอุปกรณให

เหมาะสมกับตารางการใชอุปกรณของลูกคา ควรทําสต็อกบันทึกขอมูลการจัดซ้ือและจัดเก็บอะไหลของรถดันและ

ลากจูงอากาศยานในแตละรุน และควรพัฒนากระบวนการซอมโดยจางหนวยงานภายนอกท่ีมีความชํานาญดานการ

การซอมเพ่ือใหบริการไดรวดเร็วและทันกับความตองการของลูกคา ดังท่ีงานวิจัยของ จิตตพัฒน พรหมพงษ (2558) 
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ไดเสนอแนะ กลยุทธเพ่ือปรับปรุงการใหบริการ ควรใหความสําคัญกับการใหบริการตาง ๆ โดยพัฒนาบริการใหมี

ความรวดเร็ว มีมาตรฐานในการบริการเปนสากลจะชวยสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับองคกรไดมากข้ึน   

 การใหบริการรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระเสนอแนะใหปรับปรุงข้ันตอนบริการ ควรนําเทคโนโลยีใหม ๆ 

มาปรับใช เพ่ิมระบบการติดตามการใชงานอุปกรณ จัดตารางการดูแลรักษาอุปกรณตรงตามตารางการใชอุปกรณ

ของลูกคา ปรับปรุงการประเมินระยะเวลาและคุณภาพของยางรถรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระโดยตองประเมิน

การจัดเก็บอะไหลท่ีจําเปนเพ่ิมข้ึน จัดแผนกําลังคนใหเพียงพอตอการขยายการบริการและควรพัฒนากระบวนการ

ซอมโดยจางหนวยงานภายนอกท่ีมีความชํานาญดานการซอม  

 สําหรับการแตงกายของพนักงาน บริษัทมีพนักงานบางคนไมแตงชุดยูนิฟอรมและแตงกายไมเรียบรอย จึง

ควรปรับปรุงเรื่องการแตงกาย และตองจัดฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการเพ่ือเพ่ิมทักษะความรูความสามารถใหกับ

พนักงาน ใหพนักงานสามารถบริหารจัดการการใหบริการอุปกรณอยางตอเนื่องเพ่ิมขีดความสามารถดานความรูใน

ทุกระดับของพนักงานอยางท่ัวถึงและคลอบคลุมเนื้อหาทุกดานท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน เชน คุณภาพการ

บริการ การปรับทัศนคติใหคิดเชิงบวก นอกจากนี้ควรมีคูมือการปฏิบัติงานดานความปลอดภัย ไดรับการฝกอบรม

ดานความปลอดภัย มีข้ันตอนการทํางานตามแผนงานท่ีกําหนด มีการตรวจเช็คงานอยางละเอียด และปฏิบัติตาม

ระเบียบกฎเกณฑของความปลอดภัยของสนามบิน เพ่ือใหพนักงานมีมาตรฐานในการทํางานและตระหนักถึง

ความสําคัญของการพัฒนาคุณภาพการบริการอยูเสมอ ดังท่ี Echaniz, Dell’Olio and Ibeas (2018) ไดระบุวา 

การพัฒนาคุณภาพการบริการมีบทบาทสําคัญในระบบขนสงมวลชนทุกระบบ เนื่องจากการมีระดับคุณภาพท่ีดีสงผล

ตอความตองการใชบริการขนสงของลูกคา  

 

ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย  

1. ดานการแตงกายและบุคลิกภาพของการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระ ควร

จัดฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการ การกําหนดระเบียบการแตงกายใหกับพนักงานแตงชุดยูนิฟอรมใน              การ

ปฏิบัติงานทุกครั้ง รวมถึงเพ่ิมทักษะ ความรู ความสามารถใหกับพนักงาน สามารถบริหารจัดการการใหบริการ

อุปกรณอยางตอเนื่อง เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถและความรูในทุกระดับของพนักงานคลอบคลุมเนื้อหาทุกดานท่ี

เก่ียวของกับการปฏิบัติงาน  

 2.  ดานคุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณของการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอรลําเลียง

สัมภาระ ควรปรับปรุงบริการอยางตอเนื่อง สรางจิตสํานึกในการตรวจสอบรักษาคุณภาพของอุปกรณใหบริการ

ภาคพ้ืนสนามบิน การตรวจเช็คสภาพความพรอมของอุปกรณทุกรายการกอนนําสงลูกคาเพ่ือการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
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3. ดานความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระ ควร

ปรับปรุงรูปแบบของการใหบริการท่ีสอดรับกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลงไป มีการนําเทคโนโลยีมาปรับใชเพ่ือการ

บริการท่ีรวดเร็วและตระหนักถึงความตองการของผูใชบริการ อีกท้ังควรกําหนดนโยบายหรือระเบียบการใหบริการท่ี

ใชเปนมาตรฐานเดียวกัน มีการจัดตั้งคณะกรรมประเมินงานตรวจสอบวัดความสามารถในการปฏิบัติงานของ

พนักงานใหอยูในระดับมาตรฐาน  

 4.  ดานความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของการบริการรถดันอากาศยาน และรถ

แทรกเตอรลําเลียงสมัภาระ ควรปรับปรุงรูปแบบของการใหบริการโดยกําหนดนโยบายหรือระเบียบการใหบริการใน

การสต็อกอะไหล การตรวจเช็คสภาพความพรอมของอุปกรณทุกรายการกอนนําสงลูกคา เพ่ือการบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพ  

 5.  ดานการสรางความม่ันใจในการใชบริการสําหรับการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอร

ลําเลียงสัมภาระ ควรแกไขเรื่องการซอมบํารุงท่ีมีประสิทธิภาพดวยการวาจางหนวยงานภายนอกเปนผูใหบริการ

อุปกรณซอมบํารุง สรางความม่ันใจในการใชบริการของผูใชบริการใหมากข้ึน  

 6.  ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจผูใชบริการของการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอร

ลําเลียงสัมภาระ ควรเนนมาตรฐานในการบริการ การเขาถึงการบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ รวมไปถึง

ความสามารถในการแกไขปญหาในการบริการ ตองประเมินผลการใหบริการของผูใหบริการ  

 7. ดานความปลอดภัยของผูใหบริการของการบริการรถดันอากาศยานและรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระ 

ควรใหความสําคัญกับสิ่งอํานวยความสะดวก ความปลอดภัยและการใหบริการตาง ๆ ภายในสนามบิน  

   

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 การศึกษาวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษากลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมศักยภาพทางการแขงขันของบริษัทและ

ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการของอุปกรณภาคพ้ืนสนามบินชนิดอ่ืน ๆ เนื่องจากงานวิจัยนี้ไดศึกษาเพียง 2 

อุปกรณ คือ รถดันอากาศยาน และรถแทรกเตอรลําเลียงสัมภาระของสายการบิน 
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