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บทคัดย่อ 
 บทความวิชาการ เรื่อง คุณภาพของการให้บริการสายการบินภายในประเทศของผู้รับบริการชาวไทย
ในช่วง COVID-19 มีวัตถุประสงค์เพื่อน าเสนอ การศึกษา คุณภาพการให้บริการของสายการบินและการปรับตัว
ของธุรกิจการบินในช่วงโควิด 19 ซึ่งพบว่า คุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศควรต้องรักษา
มาตรฐานของการให้บริการให้อยู่ในระดับที่ดีมีประสิทธิภาพ ควบคุมด าเนินการตามมาตรฐานสาธารสุข เช่น           
การเว้นระยะห่าง การจัดแอลกอฮอล์เจลให้ผู้โดยสารล้างก่อนขึ้นอากาศยาน ท าความสะอาดห้องน้ าอย่างต่อเนื่อง
และให้ผู้ใช้บริการปฏิบัติตามมาตรการสาธารณสุขอย่างเคร่งครัด หากไม่ปฏิบัติตามให้ผู้ใช้บริการออกจากพื้นที่           
เพื่อรักษาความปลอดภัยและคุณภาพของการบริการไม่ให้เกิดความผิดพลาด ส่วนสภาพภายในเครื่องบินควรมี
ความสะอาดเรียบร้อยในห้องโดยสารและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ควรปรับปรุงให้ได้มาตรฐานเพื่อรักษา
คุณภาพการบริการและสร้างแรงจูงใจให้กับผู้รับบริการชาวไทยในช่วง COVID-19 ได้ 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพบริการ  สายการบิน  ผู้รับบริการ 
 

Abstract 
 The objective of the academic article was to present the quality of service in domestic 
airlines and the adaptation of the aviation business during COVID-19. The article found the 
service quality of domestic airlines should maintain the standard of service at a good level with 
efficiency. According to public health standards, it should control and operate the hygienic 
system such as social distancing, alcohol gel providing for passengers to wash before boarding, 
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cleaning the restrooms in aircraft continuously, and following the public health measures 
seriously. Unless the passengers ignore the defensive measure, the safety and quality of service 
won’t be effective. The interior of the aircraft should be clean and tidy in the cabin. The 
facilities should be improved to maintain the service quality and to motivate Thai customers 
during COVID-19. 
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1. บทน า   
  การคมนาคมทางอากาศเป็นการเดินทางที่มีความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยัดเวลาและช่วยให้      
การเดินทางไปสู่จุดหมายปลายทางได้ง่ายขึ้น ปัจจุบันจึงได้รับความนิยมจากนักท่องเที่ยว นักธุรกิจและประชาชนทั่วไป
เป็นอย่างมากทั้งการเดินทางระหว่างประเทศและภายในประเทศ ส่งผลให้ธุรกิจการบิน ในปัจจุบันมีการขยายตัว     
อย่างรวดเร็วไม่ว่าจะเป็นเพื่อการติดต่อสื่อสาร การท าธุรกิจหรือการท่องเที่ยวและการคมนาคมทางอากาศเป็นปัจจัย
ส าคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย โดยเฉพาะอย่างยิ่งเป็นส่วนส าคัญในการพัฒนาการท่องเที่ยวซึ่งก าลัง
เจริญเติบโตอย่างมาก จนกลายเป็นอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวที่ท ารายได้เป็นอันดับหนึ่งของประเทศและได้รับ         
การส่งเสริมจากหน่วยงานของรัฐบาลอย่างจริงจัง อุตสาหกรรมการบินของประเทศไทย มกีารเติบโตอย่างรวดเร็วเห็นได้
จากมีการขยายฝูงบิน เครือข่ายเส้นทางบินและเพิ่มเที่ยวบินเป็นจ านวนมาก ไม่ว่าจะเป็นสายการบินในภูมิภาคเอเชีย
และภูมิภาคอื่น เช่น สายการบินตะวันออกกลางและสายการบินต้นทุนต่ า ซึ่งมีการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน โดยเข้ามา
แย่งชิงส่วนแบ่งการตลาดประกอบกับแนวโน้มความต้องการเดินทางทางอากาศที่เพิ่มขึ้น ส่งผลให้มีการแข่งขัน      
ด้านราคาที่รุนแรงมากยิ่งขึ้น พบว่า ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 จ านวนเที่ยวบินและจ านวนผู้โดยสารรวมมีปริมาณเพิ่มขึ้น
อย่างต่อเนื่อง และในปี พ.ศ. 2557 ปริมาณจราจรทางอากาศของท่าอากาศยานเพิ่มขึ้นร้อยละ 9.03 เมื่อเปรียบเทียบ
กับปีก่อนจ านวนเที่ยวบินรวม 609,9ฉ7 เที่ยวบิน เพิ่มขึ้นจากปี พ.ศ. 2556 ที่มี 559,42ฉ เที่ยวบินและจ านวน
ผู้โดยสารรวม 87,572,416 คน เพิ่มขึ้นร้อยละ 1.67 (Airline Profiler, 2014)  

นับตั้งแต่เดือนมกราคม 2563 เป็นต้นมา เป็นช่วงเวลาการแพร่ระบาดของไวรัสโคโรนาสายพันธุ์ใหม่หรือโค
วิด-19 (COVID-19) ที่มีจุดเริ่มต้น ณ เมืองอู่ฮั่น ประเทศจีน เป็นข่าวท่ีสร้างความวิตกกังวลแก่ชาวโลกจากนั้น             
การระบาดก็เริ่มทวีความรุนแรงเพิ่มมากข้ึน ซึ่งวิกฤตโควิด-19 เกิดการแพร่ระบาดไปในหลายประเทศ แม้กระทั่ง
ประเทศไทยนั้นเริ่มมีการระบาดตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ แต่ระบาดหนักที่สุดในช่วงเดือนมีนาคม 2563 จนต้องมี
มาตรการล๊อคดาวน์จากรัฐบาลโดยศูนย์บริหารสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (ศบค.)        
ที่ ประกาศให้หน่วยงานท้ังภาครัฐและเอกชนปรับเปลี่ยนรูปแบบการท างานเป็นการท างานท่ีบ้าน ท าให้คนรู้จักกับ            
ค าว่า “เวิร์คฟอร์มโฮม” (Work from home) รวมถึงสถานศึกษาต้องหยุดการเรียนการสอนโดยใช้วิธีการเรียน            
การสอนผ่านระบบออนไลน์ การแพร่ระบาดโควิด-19 ได้สร้างวิกฤตแก่สังคมโลกเป็นอย่างมากส่งผลกระทบต่อ
เศรษฐกิจทั่วโลกในวงกว้างทั้งภาคการบริการและภาคอุตสาหกรรมโดยหนึ่งในธุรกิจที่ได้รับผลกระทบเป็นอย่างสูง              
คือ ธุรกิจสายการบิน (อาริยา สุขโต, 2563) 
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 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและธุรกิจการบินเป็นอีกธุรกิจที่ได้รับผลกระทบโดยตรงจากสถานการณ์โควิด 19 
เนื่องจากมาตรการการป้องกันการระบาดโควิดที่ห้ามมิให้ผู้โดยสารเดินทางระหว่างประเทศและเข้า-ออกประเทศ          
มีเพียงการขนส่งพัสดุทางอากาศเท่านั้นที่ได้รับอนุญาตให้ด าเนินการภายใต้นโยบายการตรวจสอบที่เข้มข้น ประเทศ 
ทั่วโลกต่าง ๆ พากันปิดน่านฟ้ามีการควบคุมการเดินทางทางอากาศจนถึงขั้นสั่งสายการบินต่าง ๆ หยุดบินหรือ
จ าเป็นต้องหยุดบินเพราะไม่คุ้มกับค่าใช้จ่ายธุรกิจการบินต้องปรับตัวอย่างมาก แม้เมื่อการผ่อนคลายแล้วก็ยังมี
ผลกระทบต่อรูปแบบการเดินทางในอนาคต การเดินทางลักษณะนี้ในขณะที่วัคซีนหรือยารักษา COVID-19 ยังมี         
ไม่เพียงพอ สภาพ New Normal ของการเดินทางจะท าให้ธุรกิจสายการบินต้องปรับตัวต่างไปจากเดิมอย่างมาก 
(สุพิชญา วงศ์วาสนา, 2562) 
 ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินที่มีการแข่งขันสูงจึงจ าเป็นต้องปรับปรุงการวางแผนการด าเนินงาน          
การวางแผนการตลาดและการให้บริการอย่างเหมาะสมโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในส่วนการให้บริการควรมีความสอดคล้อง
กับความต้องการและรสนิยมของผู้ใช้บริการ รวมทั้งการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการด้วย ซึ่งถือได้ว่าเป็นสิ่งที่มี
ประโยชน์และมีความส าคัญต่อธุรกิจการบิน การที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการนั้น จ าเป็นที่จะต้อง
ทราบถึงกลุ่มผู้ใช้บริการที่นิยมใช้บริการการเดินทางทางอากาศ ทราบถึงรสนิยมและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ 
(ทนุพร สุขสวัสดี, 2553) กล่าวได้ว่า การสร้างคุณภาพบริการของสายการบินภายในประเทศจะต้องให้ความส าคัญ        
กับคุณภาพการให้บริการที่สามารถตอบสนองต่อความจ าเป็นและความต้องการของผู้รับบริการได้ทุกด้านอย่างมี
ประสิทธิภาพในสถานการณ์ของโควิด 19 เพื่อให้คุณภาพการให้บริการที่ดีส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์และชื่อเสียงท่ีดี         
ของสายการบนิภายในประเทศที่กระจายออกไปสู่การรับรู้ของผู้รับบริการเป็นวงกว้าง  
 ดังนั้น บทความวิชาการนี้ เป็นการน าเสนอคุณภาพของการให้บริการสายการบินภายในประเทศของ
ผู้รับบริการชาวไทยในช่วง COVID-19 ตลอดจนน าเสนอวิธีการต่าง ๆ ของสายการบินเพื่อการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการและการปรับตัวขององค์กรให้ผ่านพ้นวิกฤติโควิด 19 ในการให้ธุรกิจสายการบินสามารถกลับไปท าการบิน
และสามารถประคับประคองกิจการต่อไปได้ 
 
2. การรับรู้ของผู้รับบริการ 
 การรับรู้ หมายถึง บุคคลจะมีความแตกต่างกันในการรับรู้ทั้งนี้จะขึ้นอยู่กับประสบการณ์และสถานการณ์
ของแต่ละบุคคล (Antionides & Van Raaij, 1998) และการรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลแต่ละคนมี         
การเลือกการประมวลผลและการตีความเกี่ยวกับ ตัวกระตุ้นออกมาให้ความหมายและได้ภาพของโลกที่มีเนื้อหา   
ในท านองเดียวกันแต่ละประเทศจะมีแนวคิดและการขยายความต่อเพื่อให้มีความหลากหลายของวัฒนธรรม 
(Schiffman & Kanuk, 2000) และการรับรู้ หมายถึง บุคคลรับสิ่งเร้าทางสังคมและสิ่งเร้าที่ไม่ใช่วัตถุทางสังคม 
รวมทั้งเหตุการณ์ต่าง ๆ แล้วเขาจะท าความเข้าใจกับสิ่งเหล่านั้นไปตามความเช่ือ ค่านิยม วัฒนธรรมและลักษณะ
สัมพันธภาพระหว่างผู้รับรู้กับผู้รู้ (จ ารอง เงินดี, 2552) และการรับรู้ หมายถึง การที่อวัยวะรับความรู้สึกมีหน้าที่
รับรู้ข้อมูลที่อยู่รอบตัวเราส่งผ่านเส้นประสาทข้ึนสู่สมอง ข้อมูลจะอยู่ในรูปของพลังงานต่าง ๆ เช่น ความร้อน แสง 
สี เสียง ฯลฯ อวัยวะรับความรู้สึกแต่ละชนิดจะรับพลังงานได้เฉพาะ เช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผิวหนังรับอุณหภูมิ
และสัมผัส ฯลฯ ข้อมูลเร้าอวัยวะรับความรู้สึกได้แปรพลังงานเหล่านี้เป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิด
ความรู้สึก เช่น มองเห็น ได้ยิน เป็นต้น (อุบลวรรณา ภวกานันท์และคณะ, 2554) 
 ทั้งนี้ในปัจจุบันมีการบริการสายการบินเพิ่มมากขึ้นเพื่อรองรับการปรับตัวที่เพิ่มขึ้นของภาคการค้าและ                 
การท่องเที่ยว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขยายส่วนแบ่งทางการตลาดของสายการบินต้นทุนต่ าที่เพิ่มมากขึ้น จากค่าโดยสาร 
ที่ดึงดูดใจและเส้นทางการบินใหม่ ๆ เพื่อสร้างความต้องการการเดินทางเพื่อการท่องเที่ยวซึ่งสายการบินต้นทุนต่ า         
ได้มีการปรับปรุงระบบการปฏิบัติงานและปรับเรื่องของต้นทุน เพื่อรองรับการแข่งขันและการเจริญเติบโตที่เพิ่มขึ้น 
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ของอุตสาหกรรมการบิน ประกอบกับ จุดแข็งของภูมิภาคที่มีสถานที่ท่องเที่ยวพักผ่อนที่เช่ือมโยงถึงกันได้ด้วยสายการบิน
ต้นทุนต่ า ท าให้นักท่องเที่ยวได้ประโยชน์จากการมีสายการบินต้นทุนต่ าและเลือกเดินทางมาพักผ่อนยังภูมิภาคเอเชีย
ตะวันออกเฉียงใต้เพิ่มมากขึ้น (Boeing, 2012) และเรื่องคุณภาพของสายการบินต้นทุนต่ า ยังพบว่า ราคาไม่ใช่ปัจจัยที่
ส าคัญอีกต่อไปในการเลือกใช้บริการสายการบินโดยเฉพาะในธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า (Kim & Lee, 2011) 
นอกจากนี้อาจจะกล่าวได้ว่า การรับรู้คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ าของผู้โดยสารจะผันแปรไปตาม      
ความต้องการของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า (Park, Robertson & Wu, 2004) และยังพบว่า การรับรู้คุณภาพ       
การบริการของผู้โดยสารสายการบินมีอิทธิพลทางตรงต่อการตั้งใจแสดงพฤติกรรมของผู้บริโภค ได้แก่ การกลับมาใช้
บริการซ้ า การสื่อสารปากต่อปากแก่ผู้อื่นให้ทราบ โดยที่การสื่อสารปากต่อปากแก่ผู้อื่นเป็นประเด็นที่ได้รับความสนใจ
เพิ่มมากขึ้นและเป็นเครื่องมือที่ส าคัญของสายการบินในยุคปัจจุบัน (Yang, Hsieh & Yang, 2012) 
 ส่วนกระบวนการรับรู้ เป็นกระบวนการทางจิตวิทยาเบื้องต้นในการตีความสิ่งเร้าที่สัมผัสต่าง ๆ เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ที่มีความส าคัญส าหรับผู้รู้เกี่ยวกับการรับรู้เป็นสิ่งที่ท าให้บุคคลมีความแตกต่างกันเมื่อบุคคลได้รับ        
สิ่งเร้าก็จะประมวลสิ่งรับรู้นั้นเป็นประสบการณ์ที่มีความหมายเฉพาะตนเอง (Schcmenhorn, Hunt & Osborn, 
1982) และยังเป็นกระบวนการที่บุคคลจัดระเบียบความรู้สึกประทับใจของตนเองดีสามารถสื่อความหมายเกี่ยวกับ
สภาพแวดล้อม ซึ่งการรับรู้ของบุคคลแปลความหมายได้อาจแตกต่างจากความเป็นจริง ตีความจากสิ่งที่ได้เห็นได้ยิน 
ดังนั้นการรับรู้จึงมีความส าคัญต่อพฤติกรรมในชีวิตประจ าวัน (ธนวรรธ ตั้งสินทรัพย์ศิระ, 2550) และยังเป็น
กระบวนการที่สมองรับสิ่งเร้าจากรอบตัวเราโดยผ่านประสาทสัมผัสทั้งห้า แล้วมาจัดระบบแปลความหมายเป็นความรู้
ความเข้าใจโดยอาศัยประสบการณ์เป็นเครื่องช่วยในการแปลความหมาย (สุธิดา ปัททุม และไกรชิต สุตะเมือง, 2556) 

ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ที่แตกต่างกันมักเกิดจากอิทธิพลของตัวกรอง (Filter) ประกอบด้วย 
แรงผลักดันหรือแรงจูงใจ ประสบการณ์เดิม กรอบอ้างอิง สภาพแวดล้อม สภาวะทางจิตใจและอารมณ์ (Mood) 
(ดุจฤดี  อ้วนค า, 2554) และปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 1) ปัจจัยที่เกี่ยวกับตัวผู้รับรู้ 
ประกอบด้วย ด้านกายภาพ หมายถึง อวัยวะสัมผัส ถ้าอวัยวะสัมผัสสมบูรณ์ก็จะรับรู้ได้ดี ถ้าหย่อนสมรรถภาพ เช่น      
หูตึง ตาสั้น ก็จะรับรู้ได้ไม่ดีและด้านสติปัญญา คือ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้ เช่น ความจ า อารมณ์ สติปัญญา 
ความพร้อม การสังเกตพิจารณา เป็นต้น 2) ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา ประกอบด้วย ความรู้เดิม หมายถึง กระบวนการ
รับรู้เมื่อสัมผัสแล้วต้องแปลเป็น สัญลักษณ์โดยอาศัยความรู้เดิมที่เกี่ยวข้องกับสิ่งที่เราจะรับรู้ ฉะนั้นหากไม่มีความรู้เดิม
มาก่อนก็จะท าให้การรับรู้ผิดไปจากความเป็นจริง และลักษณะของสิ่งเร้า หมายถึง คุณสมบัติ ซึ่งเป็นปัจจัยภายนอกที่
ให้คนสนใจที่จะรับรู้หรือท าให้การรับรู้เกิดฃการคลาดเคลื่อน เช่น ความคล้ายคลึง ความต่อเนื่องของสิ่งเร้าและ         
สภาพพื้นฐานของการรับรู้ เป็นต้น (พัชราวัล พันธศิลาโรจน์, 2551) 

สรุปได้ว่า การรับรู้ หมายถึง กระบวนการทางความคิดและจิตใจของมนุษย์ที่แสดงออกถึง ความรู้ ความเข้าใจ 
ความรู้สึก ความคิดที่มีผลมาจากกระบวนการรับและตีความจากสิ่งเร้าต่าง ๆ ที่เข้ามาสัมผัสจากสิ่งที่แตกต่างกัน
ทางด้านปัจจัย ส่วนบุคคลและประสบการณ์ที่ผ่านมาของแต่ละคนนั้น จึงมีการรับรู้ที่มีความแตกต่างกันซึ่งลักษณะ
ของการรับรูนั้นจะส่งผลต่อพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อการรับรู้ในสิ่งนั้น ๆ ดังนั้น การรับรู้ของแต่ละคน
อาจมีความแตกต่างกันในการรับรู้เกี่ยวกับรเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน แม้ว่าจะได้รับสิ่งเร้าเดียวกันหรืออยู่
ในสถานการณ์เดียวกันก็ตาม ซึ่งอาจเกิดจากอิทธิพลบางอย่างตามที่ได้กล่าวมาแล้วข้างต้น  
 
3. ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

 ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวังต่อการกระท าหรือสถานการณ์ว่า เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าถึง
อนาคตที่ดีเป็นความมุ่งหวังที่ดีงาม เป็นระดับหรือค่าความน่าจะเป็นของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ได้มุ่งหวังไว้ (Clay, 1988)          
ส่วนความคาดหวัง เป็นแนวคิดที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วแสดงออกมาโดยการพูด การเขียนและการแสดงออก
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ดังกล่าวนั้นขึ้นอยู่กับภูมิหลังทางสังคม ประสบการณ์และสิ่งแวดล้อมของบุคคลนั้น ๆ ซึ่งบุคคลอื่นอาจไม่เห็นด้วยก็ได้ 
หรืออีกกล่าวหนึ่ง ความคาดหวัง หมายถึง การแสดงออกทางทัศนคติอย่างหนึ่ง ซึ่งอาจมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและ
เป็นส่วนที่พร้อมจะมีปฏิกิริยาเฉพาะอย่างต่อสถานการณ์ภายนอก ท าให้บุคคลพร้อมที่จะแสดงออกโต้ตอบสิ่งต่าง ๆ  
ในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธ จึงควรพิจารณาในด้านองค์ประกอบของทัศนคติควบคู่ไปด้วย (ชไมพร วดีศิริศักดิ์, 
2552) และความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่บุคคลมุ่งหวังหรือคาดคะเนในการกระท าสิ่งใด สิ่งหนึ่งให้บรรลุเป้าหมายที่
ปรารถนาให้เป็นไป (ทศพร ปริกเพ็ชร, 2552) ตลอดจนความคาดหวัง หมายถึง การคาดการณ์หรือความคาดหวังเพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการขึ้นอยู่กับลักษณะของบุคคล ประสบการณ์ที่ผ่านมาและการเห็นคุณค่าของการกระท าไปสู่
เป้าหมายที่ต้องการนั้น ๆ ซึ่งจะมีผลต่อความพึงพอใจของบุคคล (สุภัทรา มิ่งปรีชา, 2550)  

ความส าคัญของความคาดหวังของแต่ละบุคคลส าหรับความส าเร็จมีความส าคัญ ซึ่งการมีมูลค่านั้นเกิดจาก
ตัวบุคคลที่มีการยึดติดกับตัวเลือกต่าง ๆ กันตามการรับรู้ของแต่ละบุคคล ซึ่งความคาดหวังนั้นมาจากความเช่ือ     
บรรทัดฐานทางวัฒนธรรม ประสบการณ์ ความถนัด ความเช่ือส่วนบุคคลเหล่านั้นและทัศนคติที่มีการสันนิษฐานกัน
ทั่วไปว่าจะต้องเกี่ยวข้องกับผลสัมฤทธิ์ที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น (Eccles, 2005) สอดคล้องกับความ
คาดหวัง หมายถึง ความเช่ือหรือความคิดอย่างมีเหตุผลในแนวทางที่เป็นไปได้หรือเป็นความหวังที่คาดการณ์ว่าต้องการ
จะได้ในอนาคตของบุคคล ความคาดหวังจึงเป็นสภาวะทางจิตที่บุคคลคาดคะเนล่วงหน้าแต่บางสิ่งบางอย่างควรจะมี 
ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้นตามความเหมาะสมในเรื่องของความคาดหวัง (Funk & Wagnalls ,199ฉ) และความ
คาดหวัง คือ ความเช่ือว่าสิ่งใดน่าจะเกิดขึ้นและสิ่งใดบ้างน่าจะไม่เกิดขึ้น ความคาดหวังจะเกิดขึ้นได้ถูกต้องหรือไม่
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละบุคคล การประเมินค่าบุคคลหรือตนเองด้านจิตรู้ส านึกจิตใต้ส านึกและได้ใช้ความ
คาดหวังนั้นมาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรม (ปณัสยา เกติวงศ์, 2550)  

ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวัง ประกอบด้วย ความต้องการ ความรู้สึก การับรู้ การคาดการณ์ถึงสิ่งที่บุคคล
ปรารถนาจะเป็นหรือจะได้มาในอนาคต (พรพิมล ริยายและคณะ, 2556) และปัจจัยของความคาดหวัง แบ่งออกเป็น        
ฉ ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านระดับการศึกษา ปัจจัยด้านภูมิล าเนาและปัจจัยด้านรายได้ (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556)            
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยที่ พบว่า กลุ่มขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและผู้น าชุมชนในพื้นที่ที่เกี่ยวข้อง มีความ
คาดหวังต่อการพัฒนาเขตเศรษฐกิจพิเศษโดยเน้นเรื่องคุณภาพชีวิตของคนในเขตพื้นที่ โดยมองว่าเมื่อมีการพัฒนาเขต
เศรษฐกิจพิเศษเข้ามาในนครแม่สอดแล้ว สิ่งที่จะต้องตามมาคือการศึกษา ลูกหลานมีที่เรียน เมื่อจบแล้วมีงานท าไม่ต้อง
ออกจากท้องถิ่นเพื่อเข้าไปทางานในเมืองหลวง มีความมั่นคงในการท างานและมีความมั่นคงในชีวิตมากข้ึน ส่วนสิทธิ
ประโยชน์และสิทธิพิเศษท่ีนักลงทุนจะได้รับตามข้อเสนอของเทศบาลนครแม่สอด สภาอุตสาหกรรมจังหวัดตากและ
หอการค้าจังหวัดตาก (อดิเรก ฟันเขียว, 2557) 

ทฤษฎีของความคาดหวัง Vroom ให้ทรรศนะเกี่ยวกับทฤษฎีของความคาดหวัง คือ 1) การคาดหวังว่าเมื่อ
แสดงพฤติกรรมไปแล้วจะท าสิ่งนั้นได้หรือไม่ มีความรู้ความสามารถและมี สิ่งเอื้ออ านวยความสะดวกที่จะแสดง
พฤติกรรมเพียงพอที่จะด าเนินได้มากเพียงใดและมีบทบาทที่สามารถแสดงความสามารถท าได้ดีเพียงใด 2) การคาดหวัง
ว่าเมื่อท างานนั้นแล้วท าได้ดีเพียงใด 3) การคาดหวังว่าเมื่อท างานนั้นได้แล้วจะได้ผลลัพธ์อย่างที่ต้องการหรือไม่         
4) การตีผลลัพธ์ท่ีได้จากการกระท า ถ้าเขาเห็นว่ากระท าแล้วมีค่าเขาก็อยากท า แต่ถ้าไม่มีค่าเขาก็ไม่สนใจ จึงสรุปได้ว่า
คนเรามีแรงจูงใจในการกระท าสิ่งใด ๆ ย่อมมีความคาดหวังตามเง่ือนไขข้างต้น เพราะหากขาดสิ่งหนึ่งสิ่งใดไปแล้ว
แรงจูงใจย่อมขาดหายไป เมื่อดูตามสภาพแล้วทฤษฎีเน้นเรื่องการพัฒนา (Vroom, 1990) เน้นว่า มนุษย์ควรรู้จักตนเอง 
รู้ขีดจ ากัดและความสามารถของตน ความคาดหวังจะเกี่ยวข้องกับมูลเหตุ ฉ ประการ ประกอบด้วย การใช้ความ
พยายามในการท างานของพนักงาน (People) การปฏิบัติงานและผลลัพธ์ที่เกี่ยวข้องกับงาน ซึ่งจะท าให้เกิดความ
คาดหวังใน ฉ ลักษณะ คือ ความคาดหวังผลลัพธ์จากความพยายาม ความคาดหวังผลลัพธ์จากการปฏิบัติงาน คุณค่า
ความพอใจในผลลัพธ์ (ณรงค์ชัย สุวรรณ์, 2551) 
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สรุปได้ว่า ความคาดหวัง คือ ความเชื่อของมนุษย์ที่มีอยู่ในตัวบุคคลทุกคนที่ตั้งใจท าอะไรแล้วจะมีความ

คาดหวังว่าคงจะได้รับผลตอบแทนอย่างใดอย่างหนึ่งที่ท านายไว้ ทั้งนี้เพื่อเป็นก าลังใจที่จะน าไปสู่ความภาคภูมิใจของ
ตนเองตามความสามารถที่มีอยู่ของบุคคลนั้น ๆ จะมากหรือน้อยขึ้นอยู่กับการกระท าและกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ 
 
4. คุณภาพของการให้บริการ 

การบริการเป็นกระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้บบริการ การบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญ
ในการประกอบธุรกิจบริการโดยเข้าถึงในสิ่งที่ผู้บบริการคาดหวังและตอบสนองผู้ รับริการด้วยบริการที่เป็นเลิศ          
ซึ่ง “การบริการ” หมายถึง การแสดงหรือการกระท าใด ๆ ท่ีหน่วยงานหนึ่งจะสามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่ง         
ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่มีผลต่อการเป็นเจ้าของในสิ่งใด ๆ โดยอาจจะมีหรือไม่มีความเกี่ยวพันกับ
ผลิตภัณฑ์ทางกายภาพ (Kotler Phillip, 2010) และการบริการอะไรก็ตามที่เราได้ท าให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าได้รับ
ประสบการณ์ที่ดี ซึ่งลูกค้าแต่ละคนต่างก็มีความคาดหวังในการรับบริการจากผู้ให้บริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องเข้าใจ
ลูกค้าและให้บริการในสิ่งที่ลูกค้าต้องการให้ดีที่สุด (Harris K. Elaine, 2010) หรือการบริการเป็นการปฏิบัติที่ฝ่ายหนึ่ง
เสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง โดยสิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท าหรือการปฏิบัติการ ซึ่งผู้รับบริการไม่สามารถน าไปครอบครอง
ได้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2557) สรุปได้ว่า การบริการเป็นกิจกรรมหรืองานที่ไม่มีตัวตนและสัมผัสไม่ได้แต่สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการได้ ซึ่งการบริการมีลักษณะที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไป คือ การตัดสินใจซื้อบริการ
จะขึ้นอยู่กับความไว้วางใจของผู้รับบริการเป็นสินค้าที่จับต้องได้ 
 ลักษณะของการบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและเป็นสิ่งที่บุคคลได้กระท าขึ้น ซึ่งเป็น
ความรับผิดชอบของทุกคนในองค์กร รวมทั้งสามารถแบ่งความรับผิดชอบกันในงานแต่ละด้านโดยมีผู้บริหารสูงสุดเป็น
ผู้รับผิดชอบในทุกด้าน ซึ่งลักษณะของการบริการ ประกอบด้วย 1) จับต้องไม่ได้ ไม่มีตัวตนและมองไม่เห็น 2) ไม่สามารถ
แบ่งแยกจากกันได้ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 3) ยากที่จะให้บริการได้เหมือนเดิม 4) ได้เหมือนเดิมแต่เก็บรักษา
ไม่ได้ 5) ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของได้ (Kotler Phillip, 2010) และหลักการให้บริการ ผู้ประกอบการสาย    
การบินควรค านึงถึงผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด ประกอบด้วย 1) ประโยชน์และบริการที่องค์กรจัดให้นั้น  
ต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดไม่ใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง             
2) การให้บริการต่าง ๆ นั้นต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของ ผู้ให้บริการ 
3) การให้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมไม่มีการใช้สิทธิพิเศษ 4) ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่
มากจนเกินกว่าผลที่ได้รับ 5) บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบายและ       
ไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรมากนัก (Yang, Hsieh & Yang, 2012) 
 คุณสมบัติส าคัญของการให้บริการผู้ให้บริการจะต้องพยายามสร้างให้เห็นข้อแตกต่างของบริการอย่างเด่นชัด
ในความรู้สึกของผู้รับบริการ จะเป็นการรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน ซึ่งคุณสมบัติของการให้บริการ
แก่ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 1) บริการที่น าเสนอ โดยพิจารณาจากความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบด้วย การ
ให้บริการพื้นฐานเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดว่าจะได้จากกิจการและลักษณะการให้บริการแบบเสริม เป็นบริการที่มี
กิจกรรมเพิ่มเติมพิเศษให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐาน 2) การส่งมอบบริการ ที่มีคุณภาพอย่างสม่ าเสมอได้เหนือกว่า
คู่แข่งขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการให้บริการของผู้รับบริการ โดยปกติผู้รับบริการจะเปรียบเทียบ
สิ่งที่รับรู้กับบริการที่คาดหวัง ถ้าการบริการที่ได้รับสูงกว่าการบริการที่คาดหวัง จะมีการใช้บริการซ้ า 3) ภาพลักษณ์  
ซึ่งภาพลักษณ์จะเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจ บุคคลมีความรู้สึกนึกคิดต่อองค์กรภายในใจดังกล่าวของบุคคลนั้น ๆ อาจจะ
ได้จากทั้งประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางอ้อม 4) ลักษณะด้านนวัตกรรม เป็นการเสนอบริการในลักษณะ
สร้างความแตกต่างในด้านภาพลักษณ์จากสัญลักษณ์และตราสินค้า (Yang, Hsieh & Yang, 2012) ส่วนคุณสมบัติของ
การบริการจะเป็นการสร้างความพอใจในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ โดยมีแนวทาง ประกอบด้วย 1) ผู้รับบริการ         
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ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการโดยใช้
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 2) การให้บริการจะต้องตรงต่อเวลาจะท าให้ผลการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลในการบริการ 3) การให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 4) การให้บริการที่มี            
การปรับปรุงคุณภาพหรือผลการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพโดยการใช้ทรัพยากรเท่าเดิม (Etzel, 2014) สรุปได้ว่า 
คุณสมบัติของการบริการเป็นการสร้างความแตกต่างให้กับธุรกิจ ประเภทการบริการโดยการเสนอคุณภาพ            
การให้บริการตามที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ คุณภาพการให้บริการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปาก        
ต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ซึ่งหัวใจของการบริการนั้นก็คือ การให้ความสะดวก ความเข้าใจ ท าตนเป็น
ประโยชน์โดยน าผลประโยชน์เสนอให้ผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้นและเต็มใจโดยมิได้หวังสิ่งตอบแทน  
 ส่วนคุณภาพบริการเป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยประเมินจากการเปรียบเทียบระหว่างการบริการที่
คาดหวัง กับการบริการที่รับรู้จริงจากผู้ ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม               
ความต้องการของผู้รับบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการคาดหวัง จะส่งผลให้การบริการดังกล่าว
เกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Etzel, 2014) 
สอดคล้องกับงานวิจัย พบว่า การรับรู้และความคาดหวังเป็นปัจจัยพื้นฐานที่ลูกค้าใช้ในการตัดสินใจคุณภาพของ          
การบริการ ได้แก่ 1) ความไว้วางใจได้ 2) การตอบสนองความต้องการ 3) ความสามารถของผู้ใช้บริการ 4) การเข้าถึง
การบริการ 5) ความมีอัธยาศัย 6) การติดต่อสื่อสาร 7) ความน่าเช่ือถือ 8) ความปลอดภัย 9) การเข้าใจและการรู้จัก
ลูกค้า 10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยคุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่าเป็นการที่จะท าให้คุณภาพ
การบริการประสบความส าเร็จเป็นท่ีพอใจของผู้รับบริการได้นั้น ไม่จ าเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียว
เท่านั้นและวิธีการที่ประสบความส าเร็จอย่างสูงในที่แห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อื่นด้วยเสมอไป  
ทั้งที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งที่ส าคัญที่จะน าเสนอ คือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพบริการ          
ซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดีแต่การน าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 2013) โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต้องตระหนักอยู่เสมอ คือ 1) การเพิ่มผลผลิต           
2) คุณภาพจาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่า เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็น
เลิศของคุณภาพบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ โดยผู้วิจัยได้ศึกษาถึง
คุณภาพบริการของ) และ ได้สร้างแบบวัดคุณภาพของการบริการ ประกอบด้วย ด้านลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
และด้านการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) (Gronroos ,1990) 
 ส่วนปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการทั้ง 5 ปัจจัย เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ผู้รับบริการใช้ก าหนดความรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ โดยการรับรู้ของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู้ต้อการให้บริการ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 2013) ซึ่งได้ก าหนดปัจจัยที่เป็น
ตัวก าหนดความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ ประกอบด้วย 1) การบอกปากต่อปาก 2) ความต้องการส่วนบุคคล             
3) ประสบการณ์ในอดีต 4) การโฆษณาประชาสัมพันธ์ ส่วนการรับรู้ถึงคุณภาพบริการ จ าเป็นต้องค านึงถึงองค์ประกอบ
ต่าง ๆ ประกอบด้วย 1) ความคาดหวังของผู้รับบริการ 2) ความพร้อมในการให้บริการ 3) ไมตรีจิตในการให้บริการ        
4) ความมีคุณค่าของการให้บริการ 5) ความสนใจต่อการให้บริการ 6) ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ              
7) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการพยายามกระท าอย่างใดอย่างหนึ่งใหผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ          
มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ (เบญชภา แจ้งเวชฉาย, 2559)  
 การท าธุรกิจให้ประสบความส าเร็จได้นั้นจะมองข้ามไม่ได้ นั่นคือ คุณภาพของการให้บริการซึ่งถือเป็นหัวใจ
ส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจการให้บริการของสายการบิน สายการบินทุกสายการบินวางเป้าหมายที่จะขยายตลาดและ
รักษาอัตราการเติบโต ความพยายามทางการตลาดที่จะท าให้ผู้โดยสารรับรู้ว่ามีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการ 
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ของสายการบิน โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในอดีตมีงานวิจัย พบว่า คุณภาพการให้บริการก่อน 
การบินด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ 
รองลงมาด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว ด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ 
ส่วนด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ด้านพนักงานบนเครื่องมีความช านาญมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์
บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเช่ียวชาญภาษาและด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี ด้านคุณภาพให้บริการ
หลังเที่ยวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ (ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร, 2558) และยังสอดคล้องกับงานวิจัยที่ได้ พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
เคาน์เตอร์เช็คอินสายการบินนกแอร์ประจ าสถานีภูเก็ต อยู่ในระดับมาก พบว่า ด้านความเอาใจใส่ มีระดับการรับรู้มาก
ที่สุด ด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการประกันความมั่นใจและการตอบสนองต่อความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ตามล าดับ (ธีรพันธ์ สงวนวงศ์และคณะ, 2560) เช่นเดียวกับงานวิจัยที่ได้ พบว่า คุณภาพการบริการบน
เครื่องบินของสายการบินไทย ด้านบริการที่สัมผัสได้ ความเชื่อถือ การตอบสนอง ความมั่นใจและความเข้าถึงจิตใจ             
มีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสาร การกลับมาใช้บริการและการแนะน าหรือบอกกล่าว
ผู้อื่นให้มาใช้บริการสายการบินไทยในอนาคต (ฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี, 2558) 
 สรุปได้ว่า การบริการในอนาคตผู้ให้บริการต้องเข้าใจผู้รับบริการและให้บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการให้
ดีที่สุด หากไม่เอาใจใส่ต่อผู้รับบริการธุรกิจของสายการบินอาจจะสูญเสียรายได้ อาชีพ ช่ือเสียงและอนาคตของธุรกิจ        
ที่สร้างขึ้นได้  
 
5. การให้บริการผู้โดยสารของสายการบิน  
 เมื่อผู้โดยสารตัดสินใจที่จะเลือกสายการบินใดในการใช้บริการแล้ว สายการบินนั้นจะต้องมีหน้าที่ใน        
การให้บริการผู้โดยสารอย่างดีที่สุด ซึ่งจะต้องจัดให้มีบริการต่าง ๆ ตามที่ผู้โดยสารร้องขอเพื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้โดยสารแต่ละคนให้ดีที่สุด เพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ผู้โดยสารทุกท่านและกลับมาใช้บริการซ้ า
อีก การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินสามารถแยกเป็นการให้บริการได้ในแต่ละช่วง ดังนี้  (กรณฐพรครองภพ           
สท้านไตรภพ, ธนกร สิริสุคันธา, สุทธินันท์ พรหมสุวรรณ, 2560) 
 5.1 การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินก่อนท าการบิน ผู้โดยสารจะได้รับบริการจากพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้นของสายการบินหรือเจ้าหน้าท่ีของท่าอากาศยาน ซึ่งจะท าการตรวจสอบเอกสารที่จ าเป็นของผู้โดยสารและ
สัมภาระของผู้โดยสารทุกคนอยางละเอียด เพื่อป้องกันการน าอาวุธติดตัวข้ึนเครื่องบิน การให้บริการก่อนท าการบิน 
ประกอบด้วย การให้บริการที่ส าคัญ 3 ประการ คือ 
  5.1.1 การบริการจ าหน่ายบัตรโดยสารและส ารองที่นั่งสายการบิน มีช่องทางการจัดจ าหน่ายอยู่           
4 แบบ คือ การจ าหน่ายบัตรโดยสารที่ส านักงานของสายการบิน การจ าหน่ายบัตรผ่านตัวแทนจ าหน่าย            
ซึ่งเปรียบเสมือนส านักงานของสายการบินเอง การจ าหน่ายบัตรโดยสารผ่านตัวแทน จ าหน่าย ที่สามารถออกบัตร
โดยสารได้และการจ าหน่ายบัตรโดยสารผ่านระบบการจองด้วยคอมพิวเตอร์ โดยช่องทางการจ าหน่ายบัตรโดยสาร
ที่กล่าวมานี้จะช่วยอ านวยความสะดวก รวมทั้งให้บริการข้อมูลค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผู้โดยสารทั้งข้อมูลข่าวสาร         
ด้านการบิน ข้อมูลด้านท่ีพัก การบริการน าเที่ยวและรถน าเที่ยวและข้อมูลด้านการบริการอื่น ๆ โดยเมื่อผู้โดยสาร
ตัดสินใจจะเดินทางและส ารองที่น่ังแล้ว สายการบินจะออกบัตรโดยสารให้กับผู้โดยสารที่ได้ระบุรายละเอียดความ
ต้องการเอาไว ้
  5.1.2 การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาออก เมื่อผู้โดยสารเดินทางมาถึงท่าอากาศยานผู้โดยสารก็ต้องไป
เช็คอินกบัสายการบิน ผู้โดยสารซื้อบัตรโดยสารตามเวลาที่ก าหนดนัดจุดที่ก าหนดของแต่ละสายการบิน โดยจะเป็น
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การเข้ารับการตรวจบัตรโดยสาร ช่างน้ าหนักสัมภาระติดตัวพร้อมติดป้ายหมายเลขทางออกใบขึ้นเครื่อง พร้อม
เลขที่นั่งตามเที่ยวบินที่ส ารองที่นั่งไว้ ก่อนขึ้นเครื่องจะมีการตรวจวัตถุอันตรายเพื่อความปลอดภัย ส่วนสัมภาระ
ของผู้โดยสารจะส่งไปบรรทุกในเครื่องบินภายหลัง 
  5.1.3 การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาเข้า เมื่อผู้โดยสารมาถึงจะต้องไปรับกระเป๋าสัมภาระบริเวณที่ทางท่า
อากาศยานจัดเตรียมไว้ส าหรับล าเลียงสัมภาระผู้โดยสารมาจากเครื่องบิน 
 5.2 การให้บริการผู้โดยสารของสายการบิน ขณะท าการบินเป็นการให้บริการแก่ผู้โดยสารที่ใช้บริการ
เครื่องบิน ระหว่างที่การบินโดยจัดแบ่งเป็น การให้บริการที่ส าคัญ ฉ ประการ คือ 
  5.2.1 การให้บริการด้านความปลอดภัยบนเครื่องบิน สายการบินจะให้บริการผู้โดยสาร ด้านความปลอดภัย
บนเครื่องบินในด้านต่าง ๆ ดังนี้การให้บริการเก็บกระเป๋าเดินทางของผู้โดยสารซึ่งผู้โดยสารสามารถน าติดตัวขึ้น
เครื่องบินได้โดยต้องมีน้ าหนักไม่เกิน 7 กิโลกรัม สาธิตการใช้อุปกรณ์ความปลอดภัยบนเครื่องบินโดยพนักงาน 
นอกจากนี้ยังมีคู่มือเกี่ยวกบัความปลอดภัยบนเครื่องบินที่ผู้โดยสารควรปฏิบัติในสถานการณ์ต่าง ๆ ทั้งนี้สายการบินได้
ห้ามการใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ทุกชนิดบนเครื่องบิน เนื่องจากอุปกรณ์เหล่านี้อาจรบกวนสัญญาณ การติดต่อสื่อสาร
และการเดินอากาศของเครื่องบินและงดสูบบุหรี่ในทุกเที่ยวบิน 
  5.2.2 การให้บริการด้านการอ านวยความสะดวกบนเครื่องบิน โดยผู้โดยสารจะได้รับบริการต้อนรับ        
จากพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ด้วยการกล่าวต้อนรับทักทายและบอกทางไปยังที่นั่ งในช้ันบริการต่าง ๆ ให้กับ
ผู้โดยสาร การให้บริการที่น่ังของสายการบินผู้โดยสารจะมีที่นั่งตามช้ันบริการที่สามารถปรับสภาพได้ตามความต้องการ 
บนเครื่องบินผู้โดยสารจะได้ใช้บริการห้องน้ าที่สะอาดอยู่เสมอ เพราะมีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น สบู่ กระดาษช าระ 
ผ้าขนหนูไว้บริการ ส าหรับอาหารบนเครื่องบินทางสายการบินจะมีบริการอาหารและเครื่องดื่มให้ผู้โดยสารได้เลือก    
ถ้าหากผู้โดยสารคนใดต้องการอาหารพิเศษจะต้องมีการแจ้งทางสายการบินล่วงหน้าในกรณีที่ผู้โดยสารเป็นเด็ก          
ทางสายการบินได้มีบริการพิเศษไว้ นอกจากนี้ทางสายการบินยังมีบริการอื่น ๆ ที่ให้บริการแก่ผู้โดยสารอีก เช่น 
โปสการ์ด นิตยสาร หนังสือพิมพ์ โทรทัศน ์เครื่องเล่นไฟฟา้ การจ าหน่ายสินค้าปลอดภาษีของที่ระลึก เป็นต้น 
  5.2.3 การให้บริการผู้โดยสารของสายการบินหลังท าการบิน เมื่อผู้โดยสารมาถึงอาคารผู้โดยสารขาเข้า
ของสนามบินแล้ว ทางสายการบินจะให้พนักงานต้อนรับภาคพื้นน ากระเป๋าของผู้โดยสารไปช่องทางออก เพื่อให้
ผู้โดยสารรับกระเป๋าแล้วเดินทางไปยังสถานที่ต่าง ๆ ต่อไป การให้บริการผู้โดยสารภาคพื้นของสายการบินต้อง
อาศัยความช านาญเป็นพิเศษ 
 สรุปได้ว่า การให้บริการกับผู้โดยสารและแต่ละช่วงของการมาใช้บริการของผู้โดยสารนั้น ทางสายการบิน
ต้องให้ความส าคัญและใส่ใจในทุกกระบวนการ เนื่องจากการให้บริการจะเป็นส่วนหนึ่งที่สร้างความประทับใจและ
เกิดการรับรู้ว่าเป็นสายการบินที่ให้บริการมีคุณภาพและท าให้ผู้โดยสารเกิดความจงรักภักดีหรือการมาใช้บริการซ้ า
ของผู้โดยสารในครั้งต่อไป 
 
6. สายการบินต้นทุนต  าในประเทศไทย 
 หัวใจส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจการให้บริการของสายการบินทุกสายการบินควรวางเป้าาหมายที่จะขยาย
ตลาดและรักษาอัตราการเติบโต ความพยายามทางการตลาดที่จะท าให้ผู้โดยสารรับรู้ว่ามีการปรับปรุงคุณภาพของ
การบริการของสายการบิน สายการบินราคาประหยัดหรือสายการบินต้นทุนต่ า เป็นกลยุทธ์การด าเนินธุรกิจด้าน
การบินด้วยการลดค่าใช้จ่าย เช่น เครื่องแบบพนักงาน อาหารบริการบนเครื่องบิน ท าให้สามารถขายตั๋วโดยสารใน
ราคาประหยัดได้โดยสายการบินภายในประเทศ จะประกอบด้วย สายการบินทั้งที่เป็น Full Service และ Low 
Cost Airlines มีดังนี ้
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 1) สายการบินไทยของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) (Thai Airways International Public 
Company Limited: Thai)  
 2) สายการบินบริษัท ไทยสมายล์แอร์เวย์ จ ากัด (Thai Smile Airways)  
 3) สายการบินนกแอร์ จ ากัด (มหาชน) (Nok Air) 
 4) สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air)  
 5) สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Asia)  
 6) สายการบินบางกอกแอร๋เวย ์
 จากงานวิจัยของ กรณฐพรครองภพ สท้านไตรภพ, ธนกร สิริสุคันธา และสุทธินันท์ พรหมสุวรรณ, 
(2560) พบว่า คุณภาพบริการของสายการบินต้นทุนต่ าจ าเป็นต้องมีการพัฒนาการให้บริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้
ลูกค้าส่วนใหญ่เกิดความพึงพอใจมากที่สุด ตลอดจนการสร้างความพึงพอใจให้ เกิดต่อภาพลักษณ์ของสายการบิน 
ให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือตลอดการเดินทาง เกิดความประทับใจและได้รับบริการเกินกว่าความคาดหวังที่จะได้รับ 
อีกทั้งให้ลูกค้าเกิดความตั้งใจซื้อในการบริการครั้งต่อไป อีกทั้งแสดงให้เห็นอีกมุมหนึ่งว่าการตั้งใจซื้อบริการสาย 
การบินต้นทุนต่ า ควรน าแนวทางการพัฒนาด้านการรับรู้คุณค่า ภาพลักษณ์ของสายการบิน ประกอบกับมีการ
บริหารจัดการระบบและพัฒนาสายการบินด้วยการวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจุบัน  บริหารการเปลี่ยนแปลงองค์การ
และมีการปรับเปลี่ยนวิธีการท างานให้ดีขึ้น เพื่อสร้างจุดแข็งให้กับสายการบินต้นทุนต่ ามีความได้เปรียบใน           
การแข่งขันในตลาดสายการบินได้ดียิ่งข้ึน  
 สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบินในประเทศทั้ง 6 แห่ง จะต้องประกอบไปด้วย                     
1) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การให้บริการที่เป็นขั้นตอน ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้เป็นอย่างดี 
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการและให้บริการอย่างเต็มที่ 2) ควรให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ ความรู้
ความสามารถในการให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นย า สามารถสื่อสารภาษาต่างประเทศได้ ฉ) สายการบินควรให้บริการอย่าง
เป็นรูปธรรม ความพร้อมด้านการใช้งานของอุปกรณ์ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ 4) ควรรู้จักและ
เข้าใจในสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ การเอาใจใส่ในความต้องการของผู้รับบริการ มุ่งเน้นผลประโยชน์ของผู้รับริการเป็น
ส าคัญ 5) ควรตอบสนองต่อผู้รับบริการ การเต็มใจที่จะช่วยเหลือโดยรวดเร็วและทันทีพร้อมที่จะแก้ไขข้อผิดพลาดที่
เกิดขึ้นและแก้ไขข้อผิดพลาดด้วยความอ่อนน้อม 
 
7. ผลกระทบของโควิด 19 ต่อธุรกิจการบิน 
  สถานการณ์การแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 จึงเป็นสถานการณ์ที่ส่งผลกระทบรุนแรงต่อ               
การด าเนินงานทางธุรกิจอุตสาหกรรมต่าง ๆ และส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจทั่วโลก หลายธุรกิจเกิดภาวะขาดทุนมีการปิด
ตัว เกิดภาวะเลิกจ้าง ตกงานทุก ๆ ประเทศที่ได้รับผลกระทบได้มีการวางแผนและออกนโยบายต่าง ๆ เพื่อจะรับมือ        
กับผลกระทบที่เกิดขึ้นและเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจธุรกิจการบินก็เป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่ได้รับผลกระทบอย่างหนัก           
จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 เพราะคนส่วนใหญ่เลือกใช้การเดินทางทางอากาศเนื่องด้วย 
ความสะดวกสบายและรวดเร็ว อีกท้ังทางองค์การอนามัยโลกได้ออกมาประกาศว่าโควิด 19 ได้เป็นการระบาดใหญ่
ครอบคลุมทั่วโลกเป็นเหตุท าให้สายการบินต่าง ๆ ต้องมีการประกาศยกเลิกและหยุดกิจการบินท้ังการบินระหว่าง
ประเทศและในประเทศ ท าให้ธุรกิจสายการบินเกิดภาวะขาดทุนและบางสายการบินรุนแรงถึงขั้นต้องปิดสายการบิน 
และเหตุการณ์นี้ท าให้สายการบินจ าเป็นต้องมีการปลดพนักงานบางส่วนลงเพื่อลดภาระรายจ่าย เกิดภาวะตกงานของ
พนักงานมีการปลดระวางเครื่องบิน  
  อย่างไรก็ตามแม้ว่าจะไม่มีการเดินทางของผู้โดยสารแต่สายการบินยังคงมีสินค้าในการด าเนินการขนส่ง
โดยเฉพาะอาหาร หน้ากากอนามัย ยาปฏิชีวนะ อุปกรณ์ทางการแพทย์และสินค้าจ าเป็นอ่ืน ๆ จึงท าให้สายการบิน
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ต้นทุนต่ าหรือ Low-Cost Carrier มีการปรับรูปแบบของการบริการ เพื่อจะเป็นการหารายได้สู่บริษัท เช่น การจัดส่ง
อาหารเดลิเวอรี่ถึงบ้านผู้บริโภค การเปิดเที่ยวบินพิเศษแบบไร้จุดหมายปลายทางและการขายชุดเซตของใช้บน
เครื่องบิน มีการบรรทุกสินค้าบนที่นั่งผู้โดยสาร มีการถอดที่นั่งในช้ันโดยสารเพื่อบรรทุกสินค้าได้มากข้ึน เป็นการใช้
ประโยชน์จากพ้ืนท่ีให้มีประสิทธิภาพสูงสุดหรือบางสายการบินมีการดัดแปลงเครื่องบินโดยสารเป็นเครื่องบินขนส่ง
สินค้าอย่างถาวร แม้ว่าจะมีการผ่อนปรนทางการบินหลังจากเริ่มมีการควบคุมเช้ือไวรัสโควิด 19 สายการบินก็ยังไม่
สามารถด าเนินการบินได้ในลักษณะเดิม โดยสายการบินได้มีการด าเนินธุรกิจในรูปแบบ New Normal กล่าวคือ           
ในการท าการบินสายการบินยังคงต้องมีการรักษาระยะห่าง (Social Distancing) โดยเว้นที่นั่งผู้โดยสารตามประกาศ
จากมาตรการรัฐ พนักงานมีการสวมใส่เครื่องแบบพร้อมชุด PPE หรือมีการสวมใส่อุปกรณ์เพื่อเน้นย้ าให้เห็นถึงด้าน
สุขอนามัย ผู้โดยสารจะต้องสวมใส่หน้ากากอนามัยตลอดเวลาการเดินทาง รวมถึงการงดเว้นการบริการอาหารบนเครื่อง 
เป็นต้น ดังนั้นธุรกิจการบินจึงต้องมีการเรียนรู้ ปรับตัวและมองหากลยุทธ์ใหม่เพื่อให้สายการบินอยู่รอดได้ต่อไป (ธนกร 
ณรงค์วานิช, 2563) 
 
8. สรุปผล  
  ด้วยสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คุณภาพการบริการของสายการบินภายในประเทศ           
ควรต้องรักษามาตรฐานของการให้บริการให้อยู่ในระดับที่ดีมีประสิทธิภาพ ควบคุมด าเนินการตามมาตรฐาน                 
สาธารสุข เช่น การเว้นระยะห่าง การจัดแอลกอฮอล์เจลให้ผู้โดยสารล้างก่อนข้ึนอากาศยาน ท าความสะอาดห้องน้ า
อย่างต่อเนื่องและให้ผู้ใช้บริการปฏิบัติตามมาตรการสาธารณสุขอย่างเคร่งครัด หากไม่ปฏิบัติตามให้ผู้ใช้บริการออก
จากพ้ืนท่ีเพื่อรักษาความปลอดภัยและคุณภาพของการบริการไม่ให้เกิดความผิดพลาด ส่วนสภาพภายในเครื่องบิน
ควรมีความสะอาดเรียบร้อยในหองโดยสารและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ควรปรับปรุงให้ได้มาตรฐานเพื่อรักษา
คุณภาพการบริการและสร้างแรงจูงใจให้กับผู้รับบริการชาวไทยในช่วง COVID-19 ได้ 
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