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ให้ความส าคญัในการใช้บริการเช็คอิน โดยจะเน้นท่ีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและการบริการท่ีสะดวก
รวดเร็ว และบริการอย่างเสมอภาค ในมุมมองการตลาดบริการและการบริหารพบว่าผูใ้ชบ้ริการเนน้ท่ีการบริการท่ี
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บและการประชาสัมพนัธ์เป็นหลกั ในการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บผูท่ี้มาใชบ้ริการตอ้งการบริการ
ท่ีเสมอภาคอยา่งเท่าเทียมกนัและในการประชาสัมพนัธ์ตอ้งการบริการมีการประชาสัมพนัธ์อยา่งเพียงพอ 
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 บทที่ 1                                                                                                                                                                
บทน า 

 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  

 ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบินถือว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีมีความส าคญัต่อประเทศไทย
เป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องกับภาคการท่องเท่ียวของประเทศไทยโดย
สามารถสร้างมูลค่าอย่างมหาศาลให้กบัประเทศ (ปิยะนุช สถาพงศภ์กัดี,2564) โดยคาดการณ์ว่าการ
เจริญเติบโตทางเศรษฐกิจใน 20-30 ปีขา้งหนา้ ทวีปเอเชียจะกลายเป็นศูนยก์ลางเศรษฐกิจในอนาคต 
จากในอดีตท่ีผ่านมาการเจริญเติบโตจะยา้ยฐานจากยุโรปและอเมริกากลบัมาท่ีทวีปเอเชีย สังเกตได้
จากการสั่งซ้ือปริมาณเคร่ืองบินเพิ่มขึ้นถึง 30 % (สถาบนัการบินพลเรือน,2558) โดยประเทศไทยถือ
เป็นประเทศท่ีเป็นศูนยก์ลางของธุรกิจการบินในภูมิภาคอาเซียนจากการท่ีมีพรมแดนติดกบัประเทศ
ในอาเซียนถึง 4 ประเทศ ไดแ้ก่ ประเทศพม่า ลาว กมัพูชา และ มาเลเซีย ส่งผลให้ธุรกิจการบินมี
มูลค่าเพิ่มสูงขึ้นและท าให้ผลิตภัณฑ์มวลรวมในประเทศ (GDP) เพิ่มสูงขึ้น (จิตตพฒัน์ พรหม
พงษ,์2558) จากเหตุผลดงักล่าวภาครัฐจึงไดมี้การลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานต่างๆ เพื่อรองรับการ
เติบโตของอุตสาหกรรมการบินและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัให้กบัประเทศไทย โดย 
เฉพาะอย่างยิ่งการลงทุนในโครงสร้างพื้นฐานในพื้นท่ีเขตเศรษฐกิจพิเศษตะวนัออก (EEC) ท่ีมี
โครงการพฒันาสนามบินอู่ตะเภา รวมไปโครงการรถไฟฟ้าความเร็วสูงกรุงเทพฯ-ระยอง ท่ีมีการ
เช่ือมโยงสนามบินพาณิชย ์3 แห่ง คือ สนามบินดอนเมือง สนามบินสุวรรณภูมิ และสนามบินอู่
ตะเภา (นภดล วิยาภรณ์ และ  เอกพร รักความสุข,2562) 

 ท่าอากาศยานดอนเมืองถือวา่เป็นท่าอากาศยานหลกัท่ีส าคญัแห่งหน่ึงของประเทศไทย 
ท่ีอยู่ภายใต้โครงการรถไฟฟ้าความเร็วสูง ท่ีเช่ือมโยงสนามบินพาณิชย์ 3 แห่ง (ส านักงาน
คณะกรรมการนโยบายเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก ,2561) โดยเป็นท่าอากาศยานท่ีมีส่ิงอ านวย
ความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยมีท าเลท่ีตั้งอยู่ท่ีบริเวณถนนวิภาวดีรังสิต เขตดอนเมือง อยู่ทาง
เหนือของกรุงเทพมหานคร โดยให้บริการผูโ้ดยสารทั้งภายในประเทศและต่างประเทศซ่ึงรองรับ
ความแออดัของสนามบินสุวรรณภูมิ (กนกกาญจน์ ปานเปรม,2558) ประกอบดว้ยอาคารผูโ้ดยสาร 2 
อาคาร คืออาคารผูโ้ดยหลงัท่ี1 ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีเดินทางระหว่างประเทศ และอาคารผูโ้ดยสาร
หลงัท่ี 2 ท่ีใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในประเทศ สายการบินส่วนใหญ่ท่ีใหบ้ริการเป็นสายการบิน
ตน้ทุนต ่าเช่น สายการบินไทย แอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ สายการบินไลออ้นแอร์ เป็นตน้ (พชัรี 
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อนุสิทธ์ิ,2561)                                                                                                                     
 จากรายงานประจ าปี 2563 ของของบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ท่า
อากาศยานดอนเมืองมีศักยภาพในการรองรับผูโ้ดยสาร 30 ล้านคนต่อปี แต่ปัจจุบันมีจ านวน
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางเกินขีดความสามารถของท่าอากาศยานท่ีสามารถรองไดรั้บได้ (บริษทั ท่าอากาศ
ยานไทย จ ากัด มหาชน, 2563)   จากสถิติปริมาณจราจรทางอากาศตั้งแต่ปี 2552-2563 จ านวน
เท่ียวบินท่ีมาใชบ้ริการของสนามบินดอนเมือง มีจ านวนเท่ียวบินเพิ่มขึ้นเฉล่ีย 30,000 เท่ียวบินต่อปี 
ซ่ึงสอดคล้องกับจ านวนนักท่องเท่ียว ท่ี เ ดินทางมาใช้บริการของสนามบินดอนเมือง ทั้ ง
ภายในประเทศและระหว่างประเทศ ท่ีมีแนวโน้มเพิ่มสูงขึ้ น โดยในปีพ.ศ. 2562 มีจ านวน
นกัท่องเท่ียวเพิ่มขึ้นสูงถึง 41 ลา้นคน (ส านกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย,2564)  

ตารางท่ี1.1 จ านวนเท่ียวบินและจ านวนผูโ้ดยสารรวมทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการ

สนามบินดอนเมืองปี 2552-2563  

ปี (พ.ศ.) จ านวนผูโ้ดยสาร  
(คน) 

เปล่ียนแปลง (%) จ านวนเท่ียวบิน
(เท่ียวบิน) 

เปล่ียนแปลง (%) 

2552 2,783,737 ลดลง 51.60% 31,110 ลดลง 43.76% 
2553 2,758,831 ลดลง 0.89% 33,603 เพิ่มขึ้น 8.01% 
2554 3,972,876 เพิ่มขึ้น 44.00% 47,508 เพิ่มขึ้น 41.38% 
2555 2,717,413 ลดลง 31.60% 37,141 ลดลง 21.82% 
2556 15,562,753 เพิ่มขึ้น 472.70% 135,988 เพิ่มขึ้น 266.13% 
2557 19,349,941 เพิ่มขึ้น 24.33% 161,831 เพิ่มขึ้น 19.00% 
2558 28,589,312 เพิ่มขึ้น 47.74% 214,809 เพิ่มขึ้น 32.73% 
2559 34,689,890 เพิ่มขึ้น 30.06% 240,601 เพิ่มขึ้น 12.00% 
2560 37,183,617 เพิ่มขึ้น 7.19% 253,544 เพิ่มขึ้น 5.37% 
2561 40,563,727 เพิ่มขึ้น 9.09% 269,964 เพิ่มขึ้น 6.47% 
2562 41,008,378 เพิ่มขึ้น 1.09% 273,592 เพิ่มขึ้น 1.34% 
2563 22,250,720 ลดลง 45.74% 166,184 ลดลง 39.25% 

                                                                                                                                                                             

 
ท่ีมา: บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั มหาชน (2563) 



3 
 

 เม่ือกล่าวถึงสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีให้บริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จะพบว่า สาย

การบินท่ี ไดรั้บความนิยมจากผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ มีหลากหลายสายการบินไม่ว่า

จะเป็นสายการบินไทย แอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ หรือ สายการบินไทยไลออ้นแอร์ เป็นตน้ ซ่ึง

สายการบินตน้ทุนต ่าเป็นสายการบิน ท่ีมุ่งเนน้การให้บริการท่ีมีเส้นทางครอบคลุมทัว่ประเทศและ

ประเทศในอาเซียน รวมไปถึงยงัมีการส่งเสริมการขายและมีราคาบตัรโดยสารท่ีราคาถูก (รุจิราภรณ์ 

เอ็นดู,2558) สายการบินมีการน าเอาสโลแกนไม่ว่าจะเป็น ใครใคร...ก็บินได ้(Now Everyone Can 

Fly) หรือ ทุกเท่ียวบินมีรอยยิม้ (กรุงเทพธุรกิจ,2564) 

                      ดังนั้ นการวางแผนเพื่อท่ีพัฒนาคุณภาพของบริการเช็คอินของสายการบินจาก

กรณีศึกษาควรท่ีจะค านึงถึงความคิดเห็นและความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการท่ีน าไปสู่ความพึง

พอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการ จากงานวิจยัของพชัรี อนุสิทธ์ิ (พชัรี อนุสิทธ์ิ,2561) ท่ีไดมี้การกล่าวอา้งอิง

ถึงผลการศึกษางานวิจยัของจิตตินันท์ นันทไพฑูตย ์ไวว้่า การรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ เพื่อ

สะทอ้นประสิทธิภาพและประสิทธิพลของการด าเนินงานบริการ ซ่ึงเป็นตวัช้ีขอ้บกพร่องและขอ้

ไดเ้ปรียบขององค์กรเพื่อปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาคุณภาพของการบริการให้สอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของลูกคา้อนัน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จใน

การด าเนินงานบริการ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ (จิตตินนัท ์นนัทไพฑูตย,์2555)  

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ท่ีปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบินมีแนวโนม้เติบโตสูงขึ้น ท า

ให้สายการบินต่างๆเห็นถึงคุณภาพในการให้บริการมากขึ้นเพื่อแย่งส่วนแบ่งตลาด สายการบิน

ตน้ทุนต ่าจากกรณีศึกษา ถือวา่เป็นสายการบินตน้ทุนต ่าสายการบินหน่ึงท่ีให้ความส าคญักบัคุณภาพ

การให้บริการผูโ้ดยสาร ซ่ึงการบริการเช็คอินถือว่าเป็นบริการท่ีส าคญัอย่างหน่ึงของสายการบินท่ี

ผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของสายการบิน โดยการให้บริการเช็คอินเป็นขั้นตอนแรกของสายการบิน

ก่อนท่ีผูโ้ดยสารจะขึ้นเคร่ืองบิน ดังนั้นผูว้ิจัยจึงสนใจศึกษาในหัวข้อเก่ียวกับ “การศึกษาความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการให้บริการเช็คอิน 

ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” ในดา้นของภาพลกัษณ์และคุณภาพของการให้บริการเช็คอิน โดยเป็น

ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างโดยการสัมภาษณ์ผูท่ี้มาใช้บริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต ่าจาก

กรณีศึกษา ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลการศึกษางานวิจยัในคร้ังน้ีสามารถช่วยท าใหส้ายการบินตน้ทุน

ต ่าจากกรณีศึกษา เพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนักบัสายการบินคู่แข่งและยงัสามารถเพิ่มรายไดใ้ห้กบั
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สายการบินดว้ย สามารถช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสายการบินสร้างความไดเ้ปรียบทางการ

แข่งขนั รวมถึงสามารถสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการไดจึ้งอาจส่งผลให้

เกิดการใชบ้ริการอย่างต่อเน่ืองในอนาคต และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการ

ไดอ้ยา่งตรงจุด                                

 

1.2 วตัถุประสงค์งานวิจยั                                                                                                                                           
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจดา้นการใหบ้ริการเช็คอินของผูท่ี้มาใชบ้ริการของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                                                    
 2. เพื่อศึกษาความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะดา้นการใหบ้ริการเช็คอินของผูใ้ชบ้ริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                                                                 
 3. เพื่อออกแบบการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการรับจากบริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุน
ต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร      

 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย                                                                                                                                      
 1. การศึกษาน้ีเป็นวิจยัเก่ียวกบัการใหบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง                                                                   
 2. งานวิจยัน้ีศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งประชากรผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                         
 3. ระยะเวลาในการศึกษา เดือนกรกฎาคม - ธนัวาคม 2564                                                                                                                       

 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ                                                                                                                            
 1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการเช็คอินของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีใหบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง                                                                                   
 2. เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการเช็คอินและตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง                                    
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1.5นยิามศัพท์ที่เกีย่วข้อง                                                                                                    
 อุตสาหกรรมการบิน (Aviation industry) หมายถึง ธุรกิจบริการขนส่งทางอากาศหรือ
ธุรกิจการบินโดยสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ธุรกิจท่ีใหบ้ริการขนส่งทางอากาศ ซ่ึงประกอบ 
ดว้ยธุรกิจสายการบิน (Airline Business) เป็นผูท่ี้ประกอบธุรกิจในการรับ-ส่งผูโ้ดยสารและยงั
รวมถึงธุรกิจขนส่งพสัดุภณัฑท์างอากาศ (Air Freight Business) ผูป้ระกอบธุรกิจท าหนา้ท่ีขนส่ง
สินคา้ (มนสินี เลิศคชสีห์,2558)                                                                                                             
 ท่าอากาศยาน (Airport) หมายถึง สนามบินผูใ้หบ้ริการทั้งภายในและระหวา่งประเทศ
ในกรณีศึกษาคร้ังน้ีคือ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของบริษทั ท่าอากาศยาน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีรองรับการใหบ้ริการทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ตั้งอยูท่ี่ ถนน
วิภาวดีรังสิต แขวงสนามบิน เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร(พชัรี อนุสิทธ์ิ,2561                            
 ผูใ้ชบ้ริการ  (Passenger) หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการกบัสายการบินตน้ทุนต ่าแห่ง
หน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                                 
 การใหบ้ริการเช็คอิน  (Check-in service) หมายถึง กระบวนการผา่นเคาน์เตอร์ใน
สนามบินซ่ึงมีลกัษณะแบบเห็นหนา้กนั (face to face) ซ่ึงผูโ้ดยสารจะตอ้งเช็คอินผา่นเคาน์เตอร์ใน
สนามบิน โดยมีเจา้หนา้ท่ีของสายการบินท าการเช็คอินให้แก่ผูโ้ดยสารและท าการฝากส าภาระ ใน
ปัจจุบนัยงัมีช่องทางในการเช็คอินอ่ืนๆท่ีไม่จ าเป็นตอ้งไปติดต่อท่ีเคาน์เตอร์สนามบินอีกหลายวิธี
แตกต่างกนัไปขึ้นอยูก่บัสายการบิน เช่น การเช็คอินทางโทรศพัท ์การเช็คอินผา่นจุดบริการตาม
หา้งสรรพสินคา้หรือโรงแรม การเช็คอินผา่นเวบ็ไซตข์องสายการบิน การเช็คอินผา่นแอปพลิเคชนั
บนโทรศพัทมื์อถือ และการเช็คอินแบบอตัโนมติั เป็นตน้ (อรทยั เกียรติวิรุฬห์พลและรพีพร ตน้จอ้ย
,2563)   
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บทที่ 2                                                                                                                                                             
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกีย่วข้อง   

 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้ขอ้มูล ต ารา เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัเร่ือง “การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ีตอ้งการไดรั้บจาก
การใหบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจยัมีรายละเอียด
ตามล าดบัดงัน้ี                                                                                                                          
 2.1 แนวคิดและความหมายเก่ียวกบัการบริการ                                                                                             
 2.2 แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบิน                                                                                                                                         
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ                                                                                                                        
 2.4 แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการออกแบบบริการ                                                               

 

2.1 แนวคิดและความหมายเกีย่วกบัการบริการ 
                     “การบริการ” เป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตนหรือไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เป็นกระบวนการหรือ
การด าเนินงานของกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดขึ้ นระหว่างบุคคลท่ีมาใช้บริการกับผูใ้ห้บริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการให้ไดรั้บความพึงพอใจ (พชัรี อนุสิทธ์ิ,2561)โดยความ
แตกต่างระหวา่งสินคา้หรือบริการจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกคา้ โดยธุรกิจบริการมุ่งเนน้
ท่ีจะตอบสนองต่อความต่อการของลูกคา้ท่ีน ามาสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น (ชลธิชา ศรีบ ารุง
,2557) การจากคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับการบริการ ผูว้ิจยัได้ศึกษาคน้ควา้
ผลการวิจยัและผูว้ิจยัหลายท่านไดจ้ ากดัความหมายของค าวา่ “การบริการ” ไวด้งัน้ี 

 
 2.1.1 ความหมายของการบริการ 

 Sabine Moeller (2009, p.361) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นการกระท า การแสดงออก 
หรือ ความพยายาม (Berry, 1980, p.24) หรือการบริการเป็นส่ิงท่ีสามารถซ้ือและขายได้แต่ไม่
สามารถสัมผสัได ้(Gummesson, 1987, p.22)                                                                                                                      
  Philip Kotler (2012, p.356) กล่าวไวว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ หรือการ
ปฏิบติัท่ีกลุ่มหรือคณะใดคณะหน่ึง ท่ีสามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีไม่เป็นตวัเป็นตน และไม่มีผลในการ
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เป็นเจา้ของผลผลิตของบริการซ่ึงอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑ์ก็ได ้                                                       
 Christian Gronroos (as cited in Natthida Jareankieatbovorn, 2018, p.20) กล่ าวไว้ว่ า 
การบริการเป็นกระบวนการท่ีประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงอาจจะไม่ไดเ้กิดขึ้น
เสมอไปเม่ือมีการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ช้บริการและผูใ้ห้บริการ หรือ ทรัพยากรท่ีใช้ในการผลิต
หรือสินคา้ และระบบของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงช่วยในการแกไ้ขปัญหาของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีเกิดขึ้น                                                                                                      
  บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ (2544, น.196-198, อา้งอิงใน มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม, 
2549, น.23) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่าบริการไวว้่า เป็นการกระท าหรือผลงานท่ีผูป้ระกอบการได้
มอบให้กบัผูบ้ริโภคโดยเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible) โดยเม่ือผูบ้ริโภคซ้ือบริการแลว้
จะไม่มีสิทธิในการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์นใดๆ นอกจากการไดรั้บบริการท่ีตกลงกนัไว ้                                                         
 วชัรพล ทองหอม (2552, น.22) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดและความหมายเก่ียวกบัการบริการ
ไวว้่าการบริการ หมายถึง ปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้นระหว่างบุคคล 2 ฝ่าย โดยฝ่ายหน่ึงคือ ผูใ้ห้บริการ 
และอีกฝ่ายหน่ึงคือ ผูใ้ช้บริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งท าหน้าท่ีอย่างเต็มใจ เพื่ อสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการใหม้าก                                                                                                                              
 ศุภลกัษณ์ สุริยะ (2556, น.31 อา้งอิงใน ปทุมวรรณ สินลน้, 2560 , น.8) กล่าวว่า การ
บริการ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการน าเสนอกิจกรรมหน่ึงให้กบัผูรั้บบริการ โดยกิจกรรมนั้นเป็นส่ิงท่ีไม่มี
ตวัตน จบัตอ้งไม่ได ้จึงไม่สามารถโอนกรรมสิทธิความเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงจะผูกติดหรืออาจจะไม่ผกู
ติดกบัตวัสินคา้ก็ได ้ทั้งน้ีเพื่อเป็นการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ กระทัง่เกิดความพึง
พอใจสูงสุด                                                                                                                  
 จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี (2562, น.2)  กล่าวไวว้่า การบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการแก่ลูกคา้ จึงไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ไดก่้อนท่ีจะมีการใชบ้ริการ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งการหลกัประกนัให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อเป็นการ
ดึงดูดใหผู้ใ้ชบ้ริการตดัสินใจไดร้วดเร็วขึ้น                                                                                      

ตาราง 2.1 แสดงความหมายของการบริการ 

งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

การ 
ปฏิสัมพนัธ ์

การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ 

ไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้

ไม่มีสิทธิใน
การเป็น
เจา้ของ 

ความพึง
พอใจ 

Sabine Moeller            
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งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง 

การปฏิสัมพนัธ์ การตอบสนอง
ต่อความตอ้งการ 

ไม่สามารถจบั
ตอ้งได ้

ไม่มีสิทธิใน
การเป็น
เจา้ของ 

ความพึง
พอใจ 

Philip Kotler                     
Christian 
Gronroos 

                  

บุญเกียรติ            
ชีวะตระกูลกิจ 

                    

วชัรพล ทองหอม                        

ศุภลกัษณ์ สุริยะ                               

จรินทร์ยา             
แสงศิลป์มณี 

                 

                                                                                                                                                                           
 ดงันั้นจากการศึกษาคน้ควา้วิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศสามารถสรุปความหมาย
ของค าว่าบริการไดว้า่ การบริการ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ (Kotler, 2012; Gronroos, 
2000;จรินทร์ยา แสงศิลป์มณี, 2562) ท่ีมีการปฏิสัมพนัธ์  (Gronroos, 2000; วชัรพล ทองหอม, 2552) 
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ (Gronroos, 2000; บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ, 2554; วชัรพล ทอง
หอม, 2552) เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ (วชัรพล ทองหอม, 2552; ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556; จริน
ทร์ยา แสงศิลป์มณี, 2562) และความพึงพอใจ (ศุภลักษณ์ สุริยะ, 2556) ของทั้งผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ โดยบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ (Moeller, 2009; Kotler, 2012; Gronroos, 
2000; บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ, 2554; ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556) จึงไม่สามารถโอนกรรมสิทธ์ิความ
เป็นเจ้าของได้ (Kotler, 2012; บุญเกียรติ ชีวะตระกูลกิจ, 2554; ศุภลกัษณ์ สุริยะ, 2556) โดยแสดง
เป็นตารางสรุปความหมายของการบริการ ดงัตารางท่ี 2.1                                                                                     

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบิน  

 Wattanacharoensil, Schuckert, and Graham (2015, p. 322-334) ท่ีไดมี้การเสนอกรอบ
แนวคิดในการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบิน มีการศึกษามุมมองท่ีมีผลต่อประสบการณ์ของ

ตาราง 2.1 แสดงความหมายของการบริการ(ต่อ) 
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ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้สนามบินไวด้ว้ยกนั 3 มุมมองคือ มุมมองในดา้นประชากรศาสตร์ (Sociological 
Perspective) มุมมองดา้นจิตวิทยา (Psychological Perspective) และมุมมองดา้นการตลาดบริการและ
การบริหาร (Service marketing and management Perspective) ซ่ึงจากผลการศึกษาวิจัยได้พบว่ามี
ปั จจัย ท่ี มี ผลกระทบต่อประสบการณ์ของผู ้โดยสาร ท่ีมาใช้สนาม บิน  10  ปั จจัยดัง น้ี                                                    
 1. มุมมองด้านประชากรศาสตร์  (Sociological Perspective) เป็นมุมมองหน่ึงท่ีมี
ความส าคญัท่ีท าให้เขา้ใจผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการสนามบินมากขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งการศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างมุมมองดา้นประชากรศาสตร์กบัพื้นท่ีใชส้อยภายในสนามบิน (Lloyd, 2003) 
ได้กล่าวไวว้่า พื้นท่ีภายในสนามบินมีผลต่อพฤติกรรมท่ีผูโ้ดยสารแสดงออกมา ในมุมมองของ
ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการสนามบิน ผูโ้ดยสารรับรู้ว่าสนามบินไม่ใช่เป็นสถานท่ี (Non-place) (Auge, 
2015) เป็นท่ีจ าลองขึ้นมา (Pseudoplaces)(Boorstin,1964) และผูโ้ดยสารมีการใชป้ระโยชน์จากการ
ไม่มีตัวตนของสนามบิน (Utility of placelessness)(Relph, 1976) เน่ืองจากการท่ีสนามบินมีไม่มี
เอกลกัษณ์หรือไม่สามารถส่ือความหมายได ้สนามบินเป็นสถานท่ีท่ีผูโ้ดยสารมาขึ้นเคร่ืองบินและลง
เคร่ืองบินเพื่อไปยงัจุดหมายปลายทาง ถึงแมจ้ะเป็นขอ้โตง้แยง้วา่สนามบินเป็นสถานท่ีเร่ิมตน้ในการ
เดินทางและส้ินสุดการเดินทาง เป็นสถานท่ีท าให้ผูโ้ดยสารมีความรู้สึกว่าเป็นนกัท่องเท่ียวหรือนัก
เดินทาง อีกหน่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการศึกษาดา้นประชากรศาสตร์ (Sociological Perspective) คือ การ
ติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างคนในสนามบินท่ีมีหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นระหว่างผูโ้ดยกับผูโ้ดยสาร 
ผูโ้ดยสารกบัพนกังานในสนามบิน หรือ การติดต่อแบบเจอหนา้ (Face-to-Face) หรือ การติดต่อผ่าน
เคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ (Electronic interaction) ดงันั้นภายใตก้ารศึกษามุมองดา้นประชากรศาสตร์
สามารถสรุปจากการศึกษาคน้ควา้วิจยัไดว้่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการให้บริการผูโ้ดยสารท่ีมาใชส้นามบิน
มี 2 ปัจจยัคือ ความรู้สึกท่ีมีต่อสถานท่ี และ การติดต่อกนัทางสังคม (Wattanacharoensil, Schuckert 
& Graham, 2015, p.322) 
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รูปภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการสร้างประสบการณ์ในสนามบิน                                                                                
ท่ีมา : Wattanacharoensil, Schuckert, and Graham (2015) 

 2. มุมมองดา้นจิตวิทยา (Psychological Perspective) เป็นมุมมองท่ีศึกษาเก่ียวกับเวลา 
พื้นท่ีใช้สอยในสนามบิน กิจกรรมและความรวดเร็วของกิจกรรมต่างๆในสนามบิน ท่ีส่งผลต่อ
ทศันคติของผูโ้ดยสารทั้งในด้านบวกและลบไม่ว่าจะท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกสบาย หรือ ท าให้เกิด
ความเครียดและความกงัวล(Livingstone et al., 2012) ความกงัวลของผูโ้ดยสารไม่ว่าจะเป็นความ
กงัวลท่ีผูโ้ดยสารกลวัท่ีจะตกเคร่ืองบิน หรือความกงัวลของผูโ้ดยสารท่ีขึ้นเคร่ืองบินคร้ังแรกก็รู้สึก
เกิดความกงัวล เป็นปัจจยัท่ีมีความทา้ทายของการใชบ้ริการภายในสนามบิน (McIntosh, Swanson, 
Power, Raeside, & Dempster, 1998) เน่ืองจากจะส่งผลท าให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมท่ีแสดง
ออกมาในดา้นลบ โดยเฉพาะอย่างยิ่งจากเหตุการณ์ 9/11 ท าให้มีมาตรการต่างๆเขม้งวดมากขึ้น ท า
ใหผู้โ้ดยสารรู้สึกกงัวลและเกิดความเครียด (Schillinger, 2010)                                                                                
 จากกรอบแนวคิดในการสร้างประสบการณ์ในสนามบิน ในมุมมองดา้นจิตวิทยาได้
กล่าวถึง 2 ปัจจยัท่ีมีผลกระทบอยา่งมากต่อระดบัความเครียดของผูโ้ดยสาร คือ ความวิตกกงัวลของ
ผูโ้ดยสารและ ความยุติธรรมจากการไดรั้บบริการของผูโ้ดยสาร(Fairness) ในงานวิจยัในอดีตไม่ได้
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มีการกล่าวถึงความยติุธรรมจากการไดรั้บบริการของผูโ้ดยสาร(Fairness)ไม่ไดมี้การกล่าวถึงมากนกั 
(McColl-Kennedy & Spark, 2003) แต่ในงานวิจยัของ McColl-Kennedy & Spark ได้กล่าวไวว้่าใน
ปัจจัยในด้านความยุติธรรมเป็นปัจจยัท่ียากต่อการจะตอบสนองความต้องของผูโ้ดยสาร ถ้าไม่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ก็จะเกิดความรู้สึกไม่ยุติ ธรรมและเรียกร้องให้
พนักงานสนใจ จากผลการวิจยัจะแสดงให้เห็นว่าถา้ผูโ้ดยสารรู้สึกไม่ยุติธรรมจะแสดงความรู้สึก
ออกมาในด้านลบหรือไม่พอใจ  (Wattanacharoensil, Schuckert & Graham, 2015, p.325-326)
 นอกจากน้ีประสบการณ์ในอดีตท่ีผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ทั้งการใชบ้ริการท่ีสนามบิน
เดิมท่ีผูโ้ดยสารเคยมาใชบ้ริการหรือสนามบินท่ีแตกต่างออกไป ประสบการณ์ของผูโ้ดยสารในอดีต 
ก็ส่งผลต่อความรู้สึกและประสบการณ์ของผูโ้ดยสารท่ีมาใช้สนามบินในปัจจุบนั  (Verhoef et al., 
2009) และส่งผลกระทบต่อความคาดหวงัของผูโ้ดยสารท่ีมาใช้สนามบินในปัจจุบนั (Harrrison et 
al., 2012) ดงันั้นสามารถบ่งบอกเป็นนยัยะไดว้่าประสบการณ์ในอดีตจะส่งผลต่อประสบการณ์ของ
ผูโ้ดยสารในอนาคตและปัจจุบนั                                                                                                       
 3. มุมมองดา้นการตลาดบริการและการบริหาร Service marketing and management) 
เป็นแนวคิดดา้นการตลาดบริการและการบริหารท่ีพูดถึงแค่ในอุตสาหกรรมการเม่ือ 10 ปีก่อน ท่ี
สนามบินเร่ิมน าแนวคิดคุณภาพในการให้บริการมาท าให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Bogicevic et 
al., 2013 ; Graham, 2014) สนามบินต่างๆทัว่โลกพยายามท่ีจะท าให้แน่ใจว่าระดบัของคุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นท่ียอมรับโดยใชแ้นวทางในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการมาใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบติั
และกรอบในการท างานของกิจกรรมภายในสนามบิน (Correia et al., 2008)  ซ่ึงท าใหผู้โ้ดยสารรู้สึก
พึงพอใจและสร้างประสบการณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการกบัผูโ้ดยสารท่ีมาใชส้นามบิน                    
 การศึกษาภูมิทัศน์ในบริการถือว่าเป็นหน่ึงปัจจัยท่ีน ามาประยุกต์ใช้ท่ีท าให้เพิ่ม
ความรู้สึกและทศันคติในดา้นบวกให้กบัผูโ้ดยสาร (Bitner, 1992) โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการศึกษา
ของ Rosenbuam & Massiah (2011) ได้ศึกษาการภูมิทัศน์ในการให้บริการเก่ียวกับป้ายบอกทาง
ภายในสนามบินกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสถานท่ี (Sense of place) ประสบการณ์ท่ีลูกคา้พบเจอ (Service 
encounters) เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอีกปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยเพิ่มประสบการณ์ให้กบัผูโ้ดยสาร โดยส่วนใหญ่
การให้บริการภายในสนามบินจะให้ความส าคญักบัการใชบ้ริการแบบแบบเจอหนา้  (Face-to-Face) 
เพราะเน่ืองจากว่าผูบ้ริหารสนามบินเช่ือว่าประสบการณ์ท่ีผูโ้ดยสารพบเจอจะช่วยท าให้เพิ่ม
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ได ้(Bitner, Booms & Tetreault, 1990; Pugh, 2011) แต่อยา่งไรก็ดีสนามบินก็
น าเอาระบบเช็คอินอตัโนมติัมาใชง้านเพื่อท่ีสามารถท าให้ดูแลจดัการผูโ้ดยสารไดง้่าย อ านวยความ
สะดวกให้กับผูโ้ดยสาร และป้องกันการผิดพลาดของการให้บริการ (Meuter, Ostrom, Biter & 
Roundtree, 2003)                                                            
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 ในปัจจยัในดา้นการคา้ขายในเชิงพาณิชยแ์ละร้านคา้ก็มีส่วนส าคญัเพราะเป็นส่วนท่ี
ช่วยดึงดูดผูโ้ดยสารท่ีรักในช้อปป้ิงไดอี้กดว้ย (Ballantine, Jack, & Parsons, 2010) โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งสนามบินท่ีมีรายได้ส่วนใหญ่ท่ีมาจากกิจกรรมท่ีไม่ใช่รายได้ท่ีไม่เก่ียวกับกิจกรรมการบิน 
(Freathy & O’Connell, 2000; Graham, 2014)      
 สุดทา้ยปัจจยัในดา้นภาพลกัษณ์ของจุดหมายปลาย (Destination image) จากกรอบการ
วิจยักล่าวไวว้่าสนามบินเป็นภาพลกัษณ์ของจุดหมายปลายทางท่ีผูโ้ดยสารเดินทางมาท่องเท่ียว 
(Kazda & Caves, 2007)ปัจจยัหน่ึงท่ีผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการมีการประเมินศกัยภาพและคุณภาพของ
สนามบิน คือการสังเกตจากภาพลกัษณ์หรือลกัษณะของสนามบินจุดหมายปลายทางท่ีแสดงออกมา   
 นอกจากน้ี ลิศินา เพ่งพินิจ (2553, อ้างอิงในอัศวิน ศรีทองพิมพ์, 2558,น.9) ได้
ท าการศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์และปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการผูโ้ดยสารในท่าอากาศยานสุวรรณ
ภูมิ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและวิเคราะห์หาแนวทางการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการ
ผูโ้ดยสารให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายในการท าใหท้่าอากาศยานสุวรรณภูมิติด 
1 ใน 10 ของท่าอากาศยานท่ีมีคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุดในโลก โดยมีกลุ่มตวัอยา่งคือผูใ้ชบ้ริการ ณ ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ กลุ่มผูท่ี้ท างานอยู่ในระดับปฏิบติัการ และกลุ่มผูบ้ริหารของ ทอท. ศึกษา
ในช่วงระหว่างปี 2551-2553 โดยให้แบบสอบถาม การสัมภาษณ์แบบเจาะลึก และการสังเกตการณ์ 
ผลการด าเนินพบว่า มี 3 หัวขอ้หลกัของกระบวนการให้บริการผูโ้ดยสารท่ีท าให้คะแนนความพึง
พอใจของผู ้โดยสารลดลงและต้องได้รับการปรับคุณภาพการให้บริการ เป็นอันดับต้นๆ คือ 
ระยะเวลาการรอตรวจหนังสือเดินทาง ความคุม้ค่าของท่ีจอดรถ การเขา้ถึงอินเตอร์เน็ตแบบไร้สาย 
ซ่ึงสาเหตุของปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากดา้นกระบวนการท างาน วสัดุอุปกรณ์ และเร่ืองของบุคลากร
ขาดประสิทธิภาพ โดยผูว้ิจัยสรุปได้ว่าการปรับปรุงคุณภาพการบริการตามปัญหา โดยอาศัย
องค์ประกอบหลายส่วน ทั้งกลยุทธ์หรือทรัพยากรในองค์กร โดยเฉพาะอย่างยิ่งบุคลากรซ่ึงเป็น
รากฐานส าคญัในการพฒันา                                      
 ภรณ์พกัตรา ศักดา (2558, อ้างอิงใน พชัรี อนุสิทธ์ิ, 2561, น.37) ท าการศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการภายในท่าอากาศยานสมุย  จากผลการวิจัยพบว่า 
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารภายในท่าอากาศยานสมุย  อยู่ในระดบัมาก โดยแบ่ง
ความพึงพอใจรายดา้นมากไปหาน้อย ดงัน้ี ความพึงพอใจต่อผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการภายในท่า
อากาศยานด้านการรักษาความปลอดภยัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม 
รองลงมาคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก และสุดทา้ย ดา้นบุคลากร พนกังาน ตามล าดบั และพบว่า 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการท่ีมีต่อการบริการภายในท่าอากาสยานสมุยอนัเน่ืองมากจาก
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ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุวุฒิการศึกษา และสัญชาติของผูโ้ดยสารท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงเป็นไปตามสมมุติฐานท่ีก าหนดไว ้

ตารางท่ี 2.2 สรุปงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบิน 

ช่ืองานวิจยั วตัถุประสงค ์ กลุ่มตวัอยา่ง แนวคิดและหลกัการ 

An Airport Experience 
Framework from a 
Tourism Perspective 

เสนอกรอบทฤษฎี
ส าหรับการสร้าง
เสริมประสบการณ์
ภายในสนามบิน 

ศึกษาจากหลกัฐาน
เชิงประจกัษ ์จาก
กรณีศึกษาต่างๆ 

แนวคิดมุมมองดา้น
สังคมวิทยา จิตวิทยา 
และการตลาดบริการ 

การวิเคราะห์และ
ปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารในท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ 

วิเคราะห์ปัจจยัช้ีวดั
ความพึงพอใจแนว
ทางการแกปั้ญหา 

ผูโ้ดยสารท่ากาศยาน
สุวรรณภูมิ 

แนวคิดคุณภาพการ
บริการ 

ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ
บริการภายใน 
ท่าอากาศยานสมุย 

วิเคราะห์ความ
แตกต่างของความพึง
พอใจอนัเน่ืองมาจาก
ปัจจยัส่วนบุคคล 

ผูโ้ดยสารชาวไทย
และต่างประเทศ 
จ านวนรวมทั้งส้ิน 
400 คน 

แนวคิดความพึง
พอใจ 

 จากแนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบินและงานวิจยั
ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูท้  าวิจยัจะน ากรอบแนวคิดในการวิจยัดงักล่าวมาประยุกตใ์ชก้บัการสร้างกรอบแนวคิด
การวิจยั ดงัภาพท่ี 2.3 และแบบสอบถามในการวิจยัเพื่อศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ีตอ้งการไดรั้บจากการใหบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองในคร้ังน้ี              

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ                                                                                            
 ลู (Leu, 2000 อา้งถึงใน พชัรี อนุสิทธ์ิ, 2561 , น.16-17) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ
ของลูกค้าจะช่วยใช้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขันทางธุรกิจท่ีเหนือกว่า เป็นท่ียอมรับ
โดยทัว่ไปว่า การมุ่งเนน้ในการพฒันาผลิตภณัฑอ์ย่างเดียวไม่พอ ท่ีจะท าให้ธุรกิจอยู่ได ้แต่ความพึง
พอใจของลูกคา้จะเป็นอาวุธท่ีดีในการแข่งขนั เน่ืองจากระดบัความพึงพอใจของลูกคา้จะช่วยให้มี
ความสามารถเหนือกวา่คู่แข่งขนัไดอ้ยา่งต่อเน่ือง เพราะความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลต่อภาพลกัษณ์
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และช่ือเสียงขององค์กรโดยตรง จะเห็นไดจ้ากปัจจุบนัธุรกิจส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการสร้าง
ฐานขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ เพื่อทราบถึงพฤติกรรมของการซ้ือและการบริโภคของลูกคา้ เพื่อสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้                                             
ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังน้ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุน
ต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง และน าขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาไปออกแบบรูปแบบการ
ให้บริการเช็คอิน เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการผูท่ี้มาใช้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่า
แห่งหน่ึง 
  
 2.3.1 ความหมายของความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ                                                                                    
 ความพึงพอใจ  (Satisfaction) เ ป็นปัจจัย ท่ี มีความส าคัญปัจจัยหน่ึง ท่ี ส่งผลต่อ
ความส าเร็จของงานท่ีจะท าให้เป้าหมายบรรลุว ัตถุประสงค์และมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลนั้น โดยมีผูใ้ห้ค  าจ ากดัความของค าว่าความพึงพอใจไวห้ลาย
ความหมาย ดัง น้ี  Oliver (as cited in Thusyanthy & Thatanikaran, 2017, p.145) ได้ให้ค  าอธิบาย
ความหมายของความพึงพอใจ ไวว้่าเป็นการสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค เป็นการตดัสินว่า
ลกัษณะของสินคา้หรือรูปแบบของการให้บริการ สินคา้หรือบริการในตวัของมนัเอง สามารถมอบ
ระดับความพึงพอใจของการใช้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ในระดับท่ีน้อยกว่าหรือมากกว่า                                                                       
 Jeong et al and De wulf (as cited in Alabboodi, 2019, p.147) ได้กล่าวไวว้่า ความพึง
พอใจคือ การตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการและสินค้า ความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นต่อเม่ือคุณภาพการบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับตรงกบัความตอ้งการหรือคาดหวงัของ
ลูกคา้ ถา้คุณภาพการบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บไม่ตรงกบัความตอ้งการหรือคาดหวงัของลูกคา้ ก็จะเกิด
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ                                                                                                                      
 Kotler et al. (as cited in Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah, and Liza, 2019, p.15) 
ไดอ้ธิบายความหมายของ ความพึงพอใจของลูกคา้ ไวว้่า เป็นระดบัความรู้สึกของบุคคล ท่ีมีผลจาก
การเปรียบเทียบระหวา่งคุณภาพของสินคา้หรือบริการ                                                                                                                            
 รังสิยาณี โสภณโภไคย (2557, น.16, อ้างอิงใน ภาคินี จุ้ยส าราญ, 2561, น.20) ได้
อธิบายความหมายของความพึงพอใจในงานวิจยัว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึง เป็นไดท้ั้งความรู้สึกในทางบวกและทางลบ ซ่ึงลว้นเกิดจากส่ิงเร้าท่ีท าใหเ้กิดความ
พึงพอใจ                                                                                                                        
 จารุวรรณ กนกทอง (2559, น.7) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี
ของลูกคา้ต่อ เม่ือไดรั้บการบริการเป็นไปตามคาดหวงัจากการให้บริการ ซ่ึงเป็นไดท้ั้งความรู้สึกทั้ง
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ทางด้านบวกและทางลบ ก็เม่ือส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้ส่ิงนั้ นบรรลุ
จุดหมายได ้ก็จะท าให้เกิดความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงขา้มกนัถา้ส่ิงนั้น
รู้สึกผิดหวงั ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พอใจ                                                       
 วลญัจ์รัช เตชะวงศ์วฒันา (2562, น.11)  ได้ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจ เป็น
ความรู้สึก หรือ ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีผลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดต่อเม่ือส่ิงนั้นตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของบุคคลนั้น ความพึงพอใจของแต่ละคนนั้นย่อมมีความแตกต่างกนัขึ้นอยู่กบั
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลและรวมไปถึงทศันคติและค่านิยมของแต่ละบุคคล                                                                                                                           
  วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562, น. 28-29)  กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์แต่ละบุคคลมีลกัษณะท่ีไม่เหมือนกนัขึ้นอยู่กบัความคาดหวงัท่ี
บุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ถ้าคาดหวงัมากและได้รับการตอบสนองก็จะมีความพึงพอใจ ในทาง
ตรงกนัขา้มกนัเม่ือผิดหวงัหรือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ทั้งน้ีขึ้นอยูก่บัส่ิงท่ีตั้งใจไวมี้มากนอ้ยเพียงใตาราง  

ตาราง 2.3 แสดงความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ความคาดหวงั คุณภาพสินคา้
และบริการ 

ความรู้สึก
ทางดา้น บวก
และดา้นลบ 

การตอบสนองต่อ
ความคาดหวงั 

Oliver                                     
Jeong et al., De wulf                                     

Kotler et al.                                    

รังสิยาณี              
โสภณโภไคย 

                                         

จารุวรรณ กนกทอง     
วลญัจรั์ช                

เตชะวงศว์ฒันา 
    

วรัสสิญา               
ศุภธนโชติพงศ ์

    

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นจึงสามารถสรุปความหมายได้ดังน้ีคือ ความพึงพอใจคือการ
เปรียบระหวา่งความคาดหวงั (Oliver, 1997; Jeong et al., 2016; De wulf, 2003; จารุวรรณ กนกทอง, 
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2559; วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์, 2562) และคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีได้รับ  (Jeong et al., 
2016; De wulf, 2003; Kotler et al., 1996; รังสิยาณี โสภณโภไคย , 2557) ถ้าได้รับการตอบสนอง 
(Oliver, 1997; Jeong et al., 2016; De wulf, 2003; จารุวรรณ กนกทอง , 2559; วลัญจ์รัช เตชะวงศ์
วฒันา, 2562; วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์, 2562) สูงกว่าท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั จะเกิดความรู้สึกในดา้น
บวก เป็นความรู้สึกพึงพอใจ ถา้ไดรั้บการตอบสนองต ่ากวา่ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั จะเกิดความรู้สึกดา้น
ลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ (Oliver, 1997; Jeong et al., 2016; De wulf, 2003; รังสิยาณี โสภณ
โภไคย, 2557; จารุวรรณ กนกทอง , 2559; วรัสสิญา ศุภธนโชติพงศ์; 2562) จากทั้ งหมดท่ีกล่าว
สามารถสรุปเป็นตารางไดด้งัตารางท่ี2.2                                                                                                             
  

 2.3.2 แนวทางการวัดความพงึพอใจการให้บริการ                                                       

 ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ (2558, น.21-22) กล่าวไวว้า่ ลกัษณะของการบริการ
คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหมี้ความสุข และความสะดวกสบายเอ้ืออาทร มีน ้าใจ 
ไมตรี เป่ียมดว้ยปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ใหค้วามเป็น
ธรรมและความเสมอภาคจนเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น                                                      
 Aday and Andersen (1975 อา้งอิงใน กมลวรรณ โป้สมบูรณ์ และปราณี อ่อนศรี, 2558, 
น.32) ไดก้ล่าวไวว้า่ เม่ือคุณภาพของการบริการเป็นหวัใจส าคญัของระบบบริการ การวิเคราะห์
คุณภาพการบริการจากการรับฟังเสียงสะทอ้นของผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการคน้หา
โอกาสพฒันา โดยการประเมินความพึงพอใจเป็นทฤษฎีหน่ึงท่ีผูว้ิจยัน ามาใชซ่ึ้งการประเมินความพึง
พอใจสามารถประเมินไดด้ว้ย 6 ดา้น คือ ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ การประสานงานของการ
บริการ อธัยาศยัของผูใ้หบ้ริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บเม่ือใชบ้ริการ คุณภาพของการบริการ และค่าใชจ่้าย
เม่ือไดรั้บบริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีช่องทางและโอกาสในการท่ีจะแจง้ถึงความตอ้งการปัญหา 
ขอ้เสนอแนะท่ีเหมาะสม                                                                                                                         
 Millet (2012 อา้งอิงใน เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559, น.15-16) กล่าวไวว้า่ ความพึง
พอใจในการใหบ้ริการ (Satisfactory Service) หรือ ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผู ้
บริการ สามารถพิจารณาไดจ้ากองคป์ระกอบของการใหบ้ริการ 5 ดา้น ดงัน้ี                       
 1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริการงานของท่ีมีฐานคติท่ีว่าทุกคนมีความเท่าเทียมกนั ดังนั้นผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการทุกตอ้งจะไดรั้บการปฏิบติัใน
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ฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั                                                                
 2. การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการใหบ้ริการตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ถา้ไม่มีการตรงเวลาจะน ามาซ่ึงการสร้างความไม่พึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ                                                        
 3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้ง
มีจ านวนในการใหบ้ริการ และสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ซ่ึง Millet เห็นวา่การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค และ การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถา้มีจ านวนในการใหบ้ริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งใหบ้ริการสร้างความไม่
ยติุธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผูใ้ชบ้ริการ                                                                           
 4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์สาธารณะเป็นหลกัไม่ใช่ยึดความพอใจขององคท่ี์
ใหบ้ริการวา่จะใหบ้ริการวา่จะให ้หรือหยดุบริการเม่ือใดก็ได้               
 5. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือการเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถในการปฏิบติังานใหม้ากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม                      
 Paul (as cited in Wahyono & Nurjanah, 2020, p.127) ไดก้ล่าวไวว้า่คุณภาพของการ
บริการท่ีดีมกัจะรับรู้จากลูกคา้ ถา้หากตรงกบัการรับรู้ของลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจและส่ิงนั้นจะ
ท าใหลู้กคา้ภกัดีกบัสินคา้หรือบริการท่ีมอบใหก้บัลูกคา้ โดยจากงานวิจยัของ Paul ไดอ้ธิบายไวว้า่
ส่ิงส าคญัท่ีเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการ คือ สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพ ตอบสนองไดร้วดเร็ว 
สามารถตอบค าถามของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง สามารถบริการไดท้นัเวลา ใหค้วามรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือ
บริการท่ีครบถว้น ถา้คุณภาพและประสิทธิ ภาพของการบริการยิง่ดีจะท าใหลู้กคา้รู้สึกพึงพอใจและ
ภกัดีต่อบริการมากยิง่ขึ้น                                                                                                           
 Steve and Cook (1995, อา้งอิงใน เสรี วรพงษ,์ 2563, น.27) แสดงใหเ้ห็นวา่การ
เลือกใชบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการ โดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึกถึงภาพลกัษณ์ขององคก์รและ
ความตอ้งการของบุคคลแลว้ คุณภาพของการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์รยงัสามารถ
พิจารณาไดจ้าก 9 หลกัเกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

 1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ    
 2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ      
 3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ     
 4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน     
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 5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ     
 6. คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ 
 7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ   
 8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ                      
 9.ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ    

ตาราง 2.4 แสดงแนวทางการวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  

 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ภาณุเดช เพียร
ความสุข และคณะ 

Aday and 
Andersen 

Millet Paul Steve and 
Cook 

ความสะดวกสบาย 
และความรวดเร็ว 

     

ความปลอดภยั      

การบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

     

ความเป็นธรรม 
เสมอภาค 

     

ความเช่ือถือได ้      

ความถูกตอ้ง
ครบถว้นของ

ขอ้มูล 

     

คุณภาพของการ
บริการ 

     

อธัยาศยัของผู ้
ใหบ้ริการ 

     

ความสมเหตุสมผล
ของราคา 

     

การบริการอยา่ง
ทนัเวลา 
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ตาราง 2.4 แสดงแนวทางการวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ (ต่อ)  

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ภาณุเดช เพียร
ความสุข และคณะ 

Aday and 
Andersen 

Millet Paul Steve and 
Cook 

การใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ 

     

การใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

     

การใหค้วามส าคญั
กบัผูรั้บบริการ 

     

ช่ือเสียงของบริการ      
 จากงานวิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศท่ีกล่าวมาขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่การบริการ
ท่ีดีและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดจ้ะท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจและ
ภกัดีต่อองคก์รสามารถวดัไดจ้ากหลายปัจจยัดงัต่อไปน้ี คือ ความสะดวกสบายและรวดเร็ว (ภาณุเดช 
เพียรความสุข และคณะ, 2558; Aday and Andersen, 1975; Paul, 2015; Steve and Cook, 1995)  ความ
ปลอดภยั (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558; Steve and Cook, 1995) การบริการอยา่งสม ่าเสมอ 
(ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ , 2558; Millet, 2012) ความเป็นธรรมเสมอภาค (ภาณุเดช เพียร
ความสุข และคณะ, 2558; Millet, 2012) ความเช่ือถือได ้ (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ, 2558; 
Steve and Cook, 1995) ความถูกต้องครบถ้วนของข้อมูล (Aday and Andersen, 1975; Paul, 2015) 
คุณภาพของการบริการ (Aday and Andersen, 1975; Millet, 2012; Paul, 2015; Steve and Cook, 
1995) อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ (Aday and Andersen, 1975) ความสมเหตุสมผลของราคา (Aday and 
Andersen, 1975; Steve and Cook, 1995) การบริการอย่างทนัเวลา (Millet, 2012; Paul, 2015; Steve 
and Cook, 1995) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Millet, 2012) การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Millet, 
2012) การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการ (Aday and Andersen, 1975; Steve and Cook, 1995) ช่ือเสียง
ของบริการ (Steve and Cook, 1995) ซ่ึงปัจจยัต่างๆท่ีกล่าวมาขา้งตน้ลว้นส่งต่อความพึงพอใจของผู ้
ท่ีมาใชบ้ริการโดยตรง ดงัตารางท่ี 2.4 ท่ีแสดงแนวทางการวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ   

 

2.4 แนวคิดและหลกัการเกีย่วกบัการออกแบบบริการ            

 ทุกวันน้ีความต้องการของผู ้บริโภคไม่ได้หยุดอยู่แค่  “ประโยชน์ใช้สอย” หรือ 
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“รูปลักษณ์” ของผลิตภัณฑ์เท่านั้ น แต่พวกเขายงัเรียกร้องความพึงพอใจจาก “การบริการ” ท่ี
เช่ือมโยงกบัทุกความตอ้งการในชีวิตพวกเขา้ดว้ย (ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557, น.6) ดงันั้น
การออกแบบบริการจึงเป็นการน าวิธีคิดและการปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วยในการ
พฒันารูปแบบของการบริการหรือผลิตภัณฑ์โดยใช้ข้อมูลจากความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท่ีจะ
สามารถสร้างและส่งมอบประสบการณ์อนัน่าประทบัใจให้กบัลูกคา้มากท่ีสุด พร้อมทั้งยงัสามารถ
สร้างผลตอบแทนคืนสู่องค์กรไดท้ั้งในเชิงรูปธรรมและนามธรรม โดยมีผลลพัธ์ท่ีไดม้าตรฐานใน
การบริการ (Service Standard) (ชยัรัตน์ รัตนโนภาส, 2558, น.47) โดยแนวคิดการออกแบบบริการมี
การศึกษาไวอ้ยา่งแพร่หลายทั้งงานวิจยัในประเทศและต่างประเทศซ่ึงไดมี้การอธิบายดงัน้ี 

 2.4.1 ความหมายของการออกแบบบริการ                                                       
 Mager (2009, อา้งอิงใน ศูนยส์ร้างสรรค์งานออกแบบ, 2557, น.14) กล่าวไวว้ว่า การ
ออกแบบบริการคือการน าเอาวิธีคิดและวิธีปฏิบติัในกระบวนการออกแบบมาช่วยในการพฒันา
รูปแบบของบริการหรือผลิตภณัฑ์ ท่ีสามารถสร้างประโยชน์ไดสู้งสุด ใช้งานไดส้ะดวกท่ีสุด และ
สร้างความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชม้ากท่ีสุด ท่ีส าคญัคือสามารถสร้างผลตอบแทนคืนสู่องคก์รไดท้ั้งใน
เชิงรูปธรรมและนามธรรม                                                                                                             
 Patricio and Fisk (2013, อา้งอิงใน สิทธิกิตต ์รัชตะทรัพย,์ 2561, น.8) อธิบายไวว้า่ การ
ออกแบบบริการ คือ วิทยาการแขนงใหม่ท่ีให้ความส าคัญกับออกแบบประสบการณ์ อันเป็น
ส่วนประกอบของทั้งส่ิงท่ีจับต้องได้และจับต้องไม่ได้ สามารถสร้างคุณประโยชน์มากมายต่อ
ผูบ้ริโภคเม่ือประยกุตใ์ชใ้นอุตสาหกรรมบริการ เช่น โรงแรม อพาร์เมนต ์ธนาคาร โรงพยาบาล และ
การเดินทางขนส่งโดยทั่วไปแล้ว การท างานด้วย Service Design จะท าให้ผลลัพธ์ท่ีเป็นงาน
ออกแบบระบบหรือกระบวนการบางอยา่ง ท่ีมุ่งหวงัจะมอบงานบริการแบบรอบดา้นใหก้บัผูบ้ริโภค 
การท างานของสหวิทยาการน้ีจะเป็นตอ้งใชห้ลายทกัษะหลายดา้นประกอบกนัไม่วา่ จะเป็นดา้นการ
ออกแบบ การบริหารจดัการ การวิศวกรรมระบบ ฯลฯ                                                            
 Gibbons (2017) ไดใ้ห้ค  าอธิบายของ การออกแบบบริการ คือ กิจกรรมในการวางแผน
จดัระเบียบทรัพยากรของธุรกิจได้ (คน อุปกรณ์ต่างๆ และ กระบวนการ) เพื่อปรุงประสบการณ์
โดยตรงของพนกังาน และปรับปรุงประสบการณ์ของลูกคา้ในทางออ้ม                                                                            
 พิสิทธ์ พิพฒัน์โภคากุล (2559, อา้งอิงใน สิทธิชยั ศรีเจริญประมง และ เปรมปรีดา ทอง
ลา, 2559,  น.39) อธิบายไวค้  าว่า การออกแบบบริการ ไวว้่าเป็นการน าเอาขอ้มูลของผูใ้ช้บริการท่ี
ส าคัญมาจัดกลุ่มและออกแบบบริการให้ผูใ้ช้บริการได้รับประสบการณ์ท่ีสอดคล้องตามความ
ตอ้งการ ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการออกแบบบริการคือมาตรฐาน (Service Standard) ท่ีองคก์รใชม้าตรฐาน
ในการท างานของพนกังานเพื่อส่งมอบการบริการใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ       
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ตาราง 2.5 แสดงความหมายของการออกแบบบริการ     

  ดงันั้นจากการศึกษางานวิจยัทั้งในประเทศและต่างประเทศสามารถอธิบายไดว้่า การ
ออกแบบบริการเป็นกระบวนการหรือกิจกรรม (Patricio & Fisk, 2013; Sarah Gibbons, 2017) ท่ี
น าเอาวิธีการออกแบบมาพฒันาปรับปรุงรูปแบบบริการหรือผลิตภณัฑ ์ (Birgit Mager, 2009; Sarah 
Gibbons, 2017) เพื่อใหส้อดคลอ้งตามความตอ้งการ (Patricio & Fisk, 2013; พิสิทธ์ พิพฒัน์โภคากุล, 
2559) และสามารถประโยชน์สูงสุดให้กับผูบ้ริโภค (Birgit Mager, 2009; Patricio & Fisk, 2013) 
ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการออกแบบบริการคือมาตรฐาน (Service Standard) ท่ีองคก์รใชเ้ป็นมาตรฐานใน
การท างานของพนักงาน (พิสิทธ์ พิพฒัน์โภคากุล, 2559) เพื่อส่งมอบการบริการให้กับผูท่ี้มาใช้
บริการ ซ่ึงสามารถสรุปไดจ้ากตาราง 2.5  
 
 2.4.2 ขั้นตอนการออกแบบบริการ  
 จากคู่มือการออกแบบบริการ (ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557, น.79) ไดมี้การระบุ
ถึงกระบวนการในการออกแบบบริการไดมี้การระบุไวว้า่ เป็นกระบวนการท่ีไม่ไดเ้ป็นการออกแบบ
เป็นเส้นตรง แต่เป็นกระบวนการท่ีกลบัไปกลบัมา และจะตอ้งท าซ ้ าไปซ ้ ามา ซ่ึงประกอบด้วย 3 
ขั้นตอน โดยจะเป็นกระบวน การท่ีมาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองดงัน้ี          

 ขั้นตอนที่ 1 การส ารวจและเกบ็ข้อมูล (Exploration)                 
 ในขั้นตอนแรกของกระบวนการออกแบบ ตอ้งท าการศึกษาคน้ควา้และเก็บขอ้มูลใน
เชิงลึก โดยเฉพาะอย่างยิ่งในงานวิจยัเชิงมานุษยวิทยาและวฒันธรรม (Ethnography research) (ศูนย์
สร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557, น. 41) ท่ีจะช่วยให้สามารถระบุความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริงได ้
รวมถึงโอกาสใหม่ๆทางธุรกิจและช่องว่างในตลาดท่ีเหมาะสมท่ีสุดได ้การส ารวจและเก็บขอ้มูลจะ

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ปรับปรุง
รูปแบบบริการ
หรือผลิตภณัฑ ์

ความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

สร้างประโยชน์
สูงสุด 

มาตรฐานการ
บริการ 

Birgit Mager                

Patricio and Fisk                                      

Sarah Gibbons                           
พิสิทธ์  

พิพฒัน์โภคากุล 
    



22 
 

มี 3 กิจกรรมย่อย คือ การท าความเขา้ใจปัญหา (understand the Challenge), การเก็บขอ้มูลเชิงลึก 
(Gather Insights) และการสังเคราะห์ข้อมูล (Synthesis) (ชัยรัตน์ รัตโนภาส , 2558, น.49) ซ่ึงขั้น
ตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการทั้งก่อนการบริการ ระหว่างการบริการ และหลงัการ
ใช้บริการ เพื่อแสดงให้เห็นว่าผู ้ใช้มีปฏิสัมพันธ์และความรู้สึกอย่างไรกับแต่ละจุดปะทะ 
(Touchpoint) เพื่อหาจุดท่ีเป็นสาเหตุของปัญหาและน าไปสู่โอกาสใหม่ๆ โดยจะช่วยให้เข้าใจ
มุมมองของลูกค้าได้ชัดเจนมากยิ่งขึ้นและยงัท าให้เข้าใจความเช่ือมโยงของแต่ละขั้นตอนการ
ให้บริการด้วย ซ่ึงเรียกเคร่ืองมือน้ีว่า เคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช้ (Journey Map) ซ่ึง
เคร่ืองมือน้ีจะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยคัดกรองจุดปะทะท่ีไม่มีประสิทธิภาพออกไป และเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์กรได้อีกด้วย (Stickdorn & Schneider, 2010 อา้งอิงในศูนยส์ร้างสรรค์งาน
ออกแบบ, 2557, น.80)  โดยแสดงไดด้งัภาพท่ี 2.2  

 

รูปภาพ2.2 เคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช ้(Journey Map)                                                                                
ท่ีมา: ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ (2557)                                      

 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation)                                                          
 การสร้างแนวคิดงานบริการ (Creation) หมายถึง การน าเอาผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากงานวิจยัใน
ขั้นตอนแรกมาออกแบบแนวคิดงานบริการ (Dusit thani college, 2019) ก็คือการน าผลวิเคราะห์ท่ี
ไดม้าน ามาใช้ในการสร้างสรรค์งานบริการ ซ่ึงการสร้างสรรค์ท่ีว่าน้ีไม่ได้บอกถึงแค่หน้าตาหรือ
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ภาพลักษณ์ท่ีดูดี แต่ยงัหมายถึงการสร้าง “ประสบการณ์ร่วม” ท่ีผูใ้ช้บริการจะเช่ือมโยงกับงาน
บริการไดใ้นทุกจุดประทะ (Touchpoint) ไม่ว่าจะเป็นก่อนใชบ้ริการ ระหว่างท่ีมีการใชบ้ริการ หรือ
หลงัท่ีใช้บริการ โดยในขั้นการสร้างแนวคิดงานบริการจะประกอบดว้ย 4 ขั้นตอนหลกัดงัน้ี (ศูนย์
สร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557, น. 87-88)                                  
 ขั้นตอนท่ี 1  Inform เป็นการรับรู้เชิงลึกท่ีท าให้เข้าใจรายละเอียดและโจทย์ท่ี
ท าการศึกษา โดยต้องน าข้อมูลจากหลากหลายแหล่งมาเช่ือมต่อกันเพื่อน าไปปสู่แนวคิดการ
ออกแบบท่ีเหมาะสม                                              
 ขั้นตอนท่ี 2 Incubate เป็นการพฒันาแนวคิดจากขั้นตอน Inform ซ ้ าไปซ ้ ามาหลายๆ
คร้ัง เพื่อให้เกิดแนวทางท่ีหลากหลาย ซ่ึงเปรียบเสมือนการย่อยข้อมูลหลายๆคร้ังเพื่อหา “แก่น
ส าคญั” ท่ีใชใ้นการออกแบบ 
 ขั้นตอนท่ี  3 Illuminate การสร้างแนวคิดบางทีไม่ไดก้ลัน่กรองมาจากขอ้มูลโดยตรง 
แต่สร้างจากพื้นท่ีอ่ืนๆท่ีนอกเหนือข้อมูลท่ีมี ซ่ึงน ามาช่วยสนับสนุนแนวคิดในการออกแบบ                                                                      
 ขั้นตอนท่ี 4 Implement จากหลงัท่ีไดส้ร้างแนวคิดแลว้ จ าเป็นตอ้งน าแนวคิดท่ีไดต้ก
ผลึกแลว้ท าใหเ้กิดขึ้นจริง                                                                                                            

 ขั้นตอนที่ 3 การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบัติจริง (Reflection & Implementation)  
 เม่ือไดแ้นวคิดท่ีไดจ้ากการพฒันาจากขั้นตอนการสร้างแนวคิดงานบริการ (creation) 
แล้วนั้ น ขั้นน้ีสุดท้ายคือการน าแนวคิดดังกล่าวมาทดสอบเพื่อท่ีศึกษาว่าแนวคิดดังกล่าวมี
ประสิทธิภาพหรือไม่ และทดสอบซ ้ าไปซ ้ ามาจนไดแ้นวคิดท่ีเหมาะสมท่ีสุดในการแกปั้ญหาท่ีระบุ
ตั้งแต่ตน้ จากนั้นน าแนวคิดดงักล่าวไปใชง้านไดจ้ริง (สิทธิชยั ศรีเจริญประมง และเปรมปรีดา ทอง
ลา, 2559, น.46)  โดยท่ีส าคญัของกระบวน การน้ีคือ การสร้างแบบจ าลองหรือสถานการณ์จ าลอง
เพื่อทดสอบแนวคิดน้ีซ่ึงเป็นหัวใจส าคญัของการพฒันาบริการอย่างหน่ึง เพราะจะท าให้ประเมิน
โอกาสและความเป็นไปไดข้องระบบการท่ีบริการ หากมีขอ้บกพร่องจะไดน้ าไปพฒันาก่อนใชจ้ริง 
โดยประกอบด้วย  3  ขั้ นตอนได้แ ก่  (ศูนย์ส ร้ า งสรรค์ ง านออกแบบ , 2 557 , น.  140 )                                   
 ขั้นตอนที่ 1  การสร้างบททดสอบ (Design the test)  เ ป็นการออกแบบทดสอบ
แนวคิด ณ จุดปะและออกแบบค าถาม โดยการทดสอบแนวคิดด้วยแบบจ าลองสถานการณ์ โดย
วิเคราะห์ทั้งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ พนกังาน และผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัแนวคิดงานบริการนั้น มีปฏิสัมพนัธ์กนั
อยา่งไร                                                    

 ขั้นตอนท่ี2 ทดสอบระบบปฏิสัมพนัธ์ (Test the interaction) เม่ือไดแ้บบจ าลองพร้อม
ทั้งค  าถามท่ีใชใ้นการทดสอบแลว้ ขั้นตอนต่อมาคือการลงมือทดสอบจริง ณ สถานท่ีท่ีจดัเตรียมไว ้
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โดยส่ิงส าคญัคือการสังเกตปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดขึ้น ณ จุดปะทะ ซ่ึงผลท่ีได้จะมาใช้ในการวิเคราะห์
ประเมินผลดว้ย                                                                                                                                        
 ขั้นตอนท่ี 3 ประเมินผลการทดสอบ (Evaluate the test) ในการน าแนวคิดใดๆท่ีมา
เปล่ียนแปลงระบบการให้บริการ ถา้ไม่สามารถสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นกบัตวัผูใ้ช้บริการ กบัองคก์ร 
หรือกบัพนกังานขององคก์รได ้คือวา่แนวคิดนั้นไม่ประสบความส าเร็จและไม่ควรน ามาใชจ้ริง โดย
การประเมินผลจากการทดสอบทั้งสอบควรเป็น “ตวัเลข” สามารถวดัไดช้ดัเจน เช่น ในทุกๆ 3 นาที 
ถา้สามารถลดระยะเวลาในการรอคิวไดก้็จะสามารถใหบ้ริการเพิ่มขึ้นจากเดิม 50% เป็นตน้                                                                                      

 

2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย                                                                   

 งานวิจยัเร่ือง การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ี
ตอ้งการไดรั้บจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ประยุกตม์าจากกรอบแนวคิดใน
การสร้างประสบการณ์ในสนามบิน (Wattanacharoensil, Schuckert & Graham, 2015, p.322) มี
กรอบแนวคิดดงัภาพท่ี 2.3  
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รูปภาพท่ี 2.3 กรอบการวิจยั 

ใหบ้ริการ 

 

ท่ีมา :  Adapted from Wattanacharoensil, Schuckert, and Graham (2015) 

 

ใหบ้ริการ 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้

บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                      

(Equitable Service)                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

(Timely Service)                                

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

(Ample Service)                            

4. ประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติังาน                             

การบริหาร

จัดการ

ประสบการณ์

ของผู้ท่ีมาใช้

บริการเช็คอนิ 

 

เคา้น์เตอร์เชค็อินและ

อุปกรณ์เช็คอิน 

การจ่ายช าระค่าบริการ 

ภูมิทศัน์การบริการ 

การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 

มุม
มอ

งด
า้น

กา
รต
ลา
ดบ

ริก
าร
แล

ะก
าร
บริ

หา
ร 

มุม
มอ

งด
า้น

ปร
ะช
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บทที่ 3 
การด าเนินการวิจัย 

 
 

 การศึกษาในงานวิจยัเร่ือง “การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” คร้ังน้ี เป็น
การศึกษาวิจยัในเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีท าการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีเคย
ใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง และท าการออกแบบบริการเพื่อให้ตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและศึกษางานวิจัยคือ แบบสัมภาษณ์ ซ่ึงจะน าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์มา
วิเคราะห์ โดยมีขั้นตอนและรายละเอียดดงัน้ี    
 3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง     
 3.2 แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั                                                        
 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัและวิธีเก็บขอ้มูล                                                                                                     
 3.4 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั                                                         
 3.5 ขั้นตอนการด าเนินการวิจยั      
 3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล      
 

 
3.1 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.1.1 ประชากร  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ี
เคยมาใชบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ี
เคยมาใชบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์ผูโ้ดยสารท่ีมีประสบการณ์เช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงในช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดโควิด 19 
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3.2 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) 
 เป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกแบบล าดบัขั้นกบักลุ่มตวัอย่างคือ ผูโ้ดยสารท่ีเคยมาใชบ้ริการ
เช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดย
ประไพพิมพ ์สุธีวสินนท ์และประสพชยั พสุนนท์ กล่าวไวว้่าหลกัการในการก าหนดขนาดตวัอย่าง
ของแนวทางการเก็บข้อมูลในการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ข้อมูลหลักหรือการสัมภาษณ์ เชิงลึก (In-depth 
interviews) ควรมีการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างประมาณ 5- 30 คน (ประไพพิมพ์ สุธีวสินนท์ และ
ประสพชยั พสุนนท์,2559, น.43; ชุติมา จนัทรมณี, 2559, น.12) ดงันั้นการในวิจยัในคร้ังน้ีจึงมีการ
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารจ านวน 30 คน 
 ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์จะแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี                                                                                     
 ส่วนท่ี 1: ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์    
 ส่วนท่ี 2: ค าถามทัว่ไปของการบริการเช็คอิน                                                          
 ส่วนท่ี 3: ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอิน   
 ส่วนท่ี 4: ความตอ้งการท่ีตอ้งการไดรั้บบริการเช็คอินจากสายการบินตน้ทุนต ่า 
 
 3.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
 เป็นข้อมูลท่ีได้รับจากการศึกษาการให้บริการเช็คอิน (Check-in) ของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ผ่านส่ือออนไลน์จากเว็บไซต์ยูทูป (Youtube)  เพื่อเป็นขอ้มูลในการศึกษาถึง
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเช็คอิน และน ามาเป็นขอ้มูลพื้นฐานในการออกแบบบริการท่ีจะน ามา
ประยกุตใ์ชก้บัการใหบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง 
 
 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยและวิธีเกบ็ข้อมูล 
 งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัท่ีใช้เทคนิคการสัมภาษณ์แบบตัวต่อตวั (In-depth one on one 
process) เพื่อเก็บขอ้มูลในเร่ืองของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง 
โดยอ้าง อิงจากแนวคิดและหลักการเ ก่ียวกับการสร้าง เสริมประสบการณ์ในสนามบิน 
(Wattanacharoensil, Schuckert & Graham, 2015) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและน า
ขอ้มูลท่ีไดม้าประยุกต์ในการออกแบบบริการและตอบสนองต่อความต่อการของผูท่ี้มาใช้บริการ
เช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง                                                                                    
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3.4 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเชิงคุณภาพ ผูว้ิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการ
ด าเนินการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
การศึกษาการวิจยั ดงัน้ี 
 1. การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) จากการค านวณค่าดชันีความสอดคล้องของ
เน้ือหา (Content Validity Index: CVI) โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ รศ. ดร. พลิศา รุ่งเรือง ผศ. ดร. 
พลัลภา ปีติสันต์ และ ผศ. ดร. พรเกษม กนัตามระ ไดต้รวจสอบเน้ือหาความเหมาะสมของภาษา 
(Content validity) และโครงสร้างแบบสัมภาษณ์ (Construct validity) ผลของ CVI ท่ีไดเ้ท่ากบั 1 ซ่ึง
มีค่ามากกวา่ 0.85 ถือวา่แบบสัมภาษณ์มีความเท่ียงตรง   
 2. การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ใชว้ิธีการตรวจสอบสามเส้า (Triangulation) 
ซ่ึงถือว่าเป็นวิธีท่ีส าคญัในการตรวจสอบความเช่ือถือของขอ้มูล (เอ้ือมพร หลินเจริญ, 2562) โดย
ในทางสังคมศาสตร์ หมายถึง การเปรียบเทียบขอ้คน้พบของปรากฏการณ์ท่ีศึกษาจากแหล่งขอ้มูลท่ี
ต่างกัน (ทวีศักด์ิ นพเกสร, 2548 อ้างอิงใน วนัทนา ถ่ินกาญน์, 2558 , น.1) นักวิจัยจ านวนมาก
คาดหมายว่า วิธีการตรวจ สอบสามเส้า เป็นแนวทางส าหรับการยืนยนัความน่าเช่ือถือของขอ้มูลท่ี
คน้พบมาเหมือนกนั (สุธรรม นนัทมงคลชยั, 2561) รูปแบบการตรวจสอบสามเส้าท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี 
คือ การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data triangulation)  
 การตรวจสอบสามเส้าดา้นขอ้มูล (Data triangulation) หมายถึง การตรวจสอบว่าขอ้มูล
ท่ีผูวิ้จยัไดม้านั้นถูกตอ้งหรือไม่ โดยจะเนน้การตรวจสอบขอ้มูลท่ีไดม้าจากแหล่งต่างๆ นั้นมีความ
เหมือนกนัหรือไม่ สินคา้ทุกแหล่งขอ้มูลพบวา่ไดข้อ้คน้พบเหมือนกนั แสดงว่าขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดม้ามี
ความถูกต้อง (เอ้ือมพร หลินเจริญ, 2562) โดยผูว้ิจัยจะท าการเปรียบเทียบข้อมูลท่ีจากการการ
สัมภาษณ์ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง (Primary data) และวิเคราะห์ขอ้มูลจากส่ือ
ออนไลน์ต่างๆ (Secondary data)         
 
 

3.5 ขั้นตอนการด าเนินการวิจัย 
 1. สืบค้นและศึกษาข้อมูลจากบทความ เอกสารตีพิมพ์ งานวิจัยทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ รวมถึงทบทวนวรรณกรรม ท่ีเก่ียวข้องกับทฤษฎีการวดัความพึงพอใจ (Customer 
satisfaction) และ แนวคิดและหลกัการเก่ียวกบัการสร้างเสริมประสบการณ์ในสนามบิน เพื่อน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี                                                                                                      
 2. เตรียมขอ้มูลก่อนสัมภาษณ์ โดยน าขอ้มูลจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งมา
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ออกแบบเคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช ้(Journey Map)                                                       
 3. ระบุผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานวิจยั (Stakeholder Map) ท่ีจะไปสัมภาษณ์ซ่ึงพิจารณาผูท่ี้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทั้งหมดของบริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นลูกคา้ 
ผูใ้ช้บริการ ผูใ้ห้บริการทั้ งทางตรงและทางอ้อม โดยเคร่ืองมือท่ีใช้คือ Stakeholder Map (ศูนย์
สร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557, น.49)                                                                                 
 4. ในขั้นตอนการสัมภาษณ์ผูท่ี้มาใช้บริการ ท าการช้ีแจงวตัถุประสงค ์วิธีท่ีใช้ในการ
สัมภาษณ์ และระยะเวลาในการสัมภาษณ์ ในระหว่างน้ี ผูท้  าวิจยัจะท าการจดบนัทึก ขออนุญาต
บนัทึกเสียงระหว่างการสัมภาษณ์ โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ ประมาณ 20-40 นาทีต่อคน จ านวน 
30 คน (ประไพพิมพ ์สุธีวสินนท ์และประสพชยั พสุนนท์, 2559, น.44)  
 5. ในขั้นตอนการสัมภาษณ์ผูท่ี้ให้บริการ ท าการช้ีแจงวตัถุประสงค์ วิธีท่ีใช้ในการ
สัมภาษณ์และระยะเวลาในการสัมภาษณ์ ในระหว่างน้ี ผูท้  าวิจยัจะท าการจดบนัทึก และขออนุญาต
บนัทึกเสียงระหวา่งการสัมภาษณ์ โดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ ประมาณ 1-2 ชัว่โมง จ านวน 10 ท่าน 
(ประไพพิมพ ์สุธีวสินนท ์และประสพชยั พสุนนท์, 2559, น.44)    
 6. แปลผลข้อมูลจากการสัมภาษณ์ โดยน าข้อมูลจากการสัมภาษณ์บันทึกลงใน
เคร่ืองมือการสร้างประสบการณ์ของผูใ้ช้ (Customer Journey map) ในแต่ละกิจกรรมท่ีก าหนดไว ้
เพื่อหาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง 
 7. น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการแปลผลขอ้มูลจากเคร่ืองมือการสร้างประสบการณ์ของผูใ้ช้ 
(Customer Journey map) มาออกแบบรูปแบบในการใหบ้ริการในรูปแบบใหม่  
 8. ท าการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อรูปแบบบริการท่ี
ออกแบบบริการเช็คอินใหม่ท่ีไดจ้ากการแปลผลขอ้มูลจากการสัมภาษณ์                                                    
 

 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล   
 หลงัจากท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บขอ้มูลผ่านการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยท า
การจดบนัทึกขอ้มูลท่ีไดรั้บอย่างละเอียด โดยน าค าตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาท าการวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยน าขอ้มูลดังกล่าวมาจดัหมวดหมู่ตามกรอบการวิจยัในคร้ังน้ีผ่านวิธีการวิเคราะห์เชิง
เน้ือหา (Content Analysis) โดยอา้งอิงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบเพื่อเป็นแนวทางใน
การวิเคราะห์ขอ้มูล แลว้จึงน าขอ้มูลท่ีผ่านการวิเคราะห์ดงักล่าวมาสรุปเป็นรูปแบบการให้บริการ
เช็คอินตามเคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช้ (Journey Map)(ศูนยส์ร้างสรรค์งานออกแบบ, 
2557; ชยัรัตน์ รัตโนภาส, 2558; Stickdorn & Schneider, 2010)  
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บทที่ 4                                                                                                                                                             
ผลการวิจัย 

 

 

 ผลการวิจยัเร่ือง “ การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่ง

หน่ึง ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการใหบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ” ท่ีไดม้าจากการเก็บขอ้มูล

เชิงคุณภาพ โดยเป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากการสัมภาษณ์ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ี

เคยมาใชบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 30 คน และผูท่ี้

ให้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 10 คน ซ่ึงไดรั้บผลการวิจยัโดยมีรายละเอียดของผู ้

สัมภาษณ์ดงัน้ี 

 

 
4.1 ค าถามทั่วไปของการบริการเช็คอนิ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 30 คนพบว่าส่วนใหญ่มีการใช้บริการเช็คอินของสาย

การบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานภายใน 1 ปี บ่อยท่ีสุดคือ ปีละ 1-2 คร้ัง และรองลงมามี

การใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง อย่างนอ้ยปีละ 4-6 คร้ัง และ 10 คร้ังขึ้นไป

ต่อปี ตามล าดบั 

 

ภาพ 4.1 ความถี่ของการใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ภายใน 1 ปี 

1-2 ครัง้ต่อปี, 19 คน, 
63.33%

3-6 ครัง้ต่อปี, 9 คน, 
30%

10 ครัง้ขึน้ไป 2 คน, 
6.67%
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 ซ่ึงระยะเวลาท่ีผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงใชบ้ริการเช็คอินโดยเฉล่ีย

ต่อคร้ังมากท่ีอยูท่ี่ช่วงเวลา 15-20 นาทีต่อคร้ัง รองลงมาจะอยูท่ี่ 20-30 นาที และ 30 นาทีขึ้นไป 

 

 
ภาพ 4.2 ระยะเวลาในการเช็คอินของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงต่อคร้ัง 

 ช่องทางท่ีผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงใชบ้ริการเช็คอินมากท่ีสุดคือ 
การบินเช็คอินผ่านเคา้น์เตอร์เช็คอิน และรองลงมาคือการเช็คอินผ่านแอปพลิเคชันและออนไลน์ 
ตามล าดบั 
                   

    
ภาพ 4.3 ช่องทางท่ีผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงมาใชบ้ริการเช็คอิน 

11-15 นาทีต่อครัง้,
26.67%

16-20 นาทีต่อครัง้,
16.67%

21-30 นาทีต่อครัง้,
20%

30 นาทีขึน้ไปต่อครัง้, 
20%

ผ่านแอปพลิเคชนัและ
ออนไลน ์43.33 %, 13 

คน

ผ่านเคา้นเ์ตอรเ์ช็คอิน 
50 %, 15 คน

เช็คอินดว้ยตวัเองผ่าน

Kiosk 6.67% , 2 คน
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 นอกจากน้ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 30 คน พบว่าส่ิงส าคญัท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ให้
ความส าคญัเพื่อให้เกิดความพึงพอใจส่วนใหญ่ คือ ความสะดวกรวดเร็วจากการบริการท่ีผูท่ี้มาใช้
บริการได้รับมีจ านวนถึง 19 คน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 4 คน พบว่าให้ความส าคัญเร่ืองของ
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน ในเร่ืองการบริการอย่างเสมอภาคให้ความส าคัญจ านวน 3 คน 
ในขณะท่ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 4 คนของผูใ้ช้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ให้
ความส าคญัในเร่ืองการบริการอยา่งเพียงพอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.4  ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง 

 ในการบริหารจัดการประสบการณ์ของผูท่ี้มาใช้บริการเช็คอินตามกรอบการวิจัย

ประกอบไปดว้ย 3 มุมมองหลกัๆคือ มุมมองดา้นประชากรศาสตร์ มุมมองดา้นจิตวิทยา และ มุมมอง

ดา้นการตลาดบริการและการบริหาร ซ่ึงในแต่ละมุมมองมีประเด็นท่ีศึกษาแตกต่างกนัไปจากการ

สัมภาษณ์พบว่า ในมุมมองดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย สถานท่ีในการบริการเช็คอินและ

ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบว่าผูใ้ชบ้ริการจ านวน 4 คน 

ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ และสถานท่ีในการบริการ

เช็คอินจ านวน 0 คน ในมุมมองดา้นจิตวิทยา ผูใ้หส้ัมภาษณ์ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของประสบการณ์

ในอดีตจ านวน 3 คน ความคุม้ค่าจากบริการท่ีได้รับจ านวน 7 คน และความกงัวลของผูใ้ช้บริการ

จ านวน 0 คน และในมุมมองสุดทา้ย คือ มุมมองดา้นการตลาดบริการและการบริหาร ผูใ้ห้สัมภาษณ์

ให้ความส าคญัในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์จ านวน 6 คน การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจ านวน 7 

คน ส่ิงอ านวยความสะดวกจ านวน 2 คน ภูมิทศัน์การบริการจ านวน 1 คน และประสบการณ์ของ

พนกังานจ านวน 0 คน โดยท่ีจากการสัมภาษณ์สามารถถอดความไดด้งัต่อไปน้ี    

 

การบริหารจัดการ

ประสบการณ์ของ

ผู้ท่ีมาใช้บริการ

เช็คอนิ 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 3 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 19 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 4 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 4 คน                                    
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 “…เวลาท่ีจองกลบัไปบา้นไปต่างต่างจงัหวดัช่วงหยุดยาว รู้สึกว่าตอ้งรอเช็คอินนาน
มากเลยค่ะ คนมาบริการก็นอ้ยมาก ค่าตัว๋ก็แพงมากรู้สึกเสียดายเงินท่ีเสียไป บางทีตอ้งรอเช็คอินเป็น
คร่ึงชัว่โมงกวา่จะไดเ้ช็คอินอยากใหล้องไปหาวิธีแกไ้ขดูตรงน้ี...”                               
                           ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 1 
 
 “…ตอนไปเช็คอินช่วงปกติก็เช็คอินประมาณ 10-30 นาที แต่ถา้จองช่วงเทศกาลก็แบบ
รอมานานขึ้น ช้ามากในการเช็คอิน เลยตอ้งไปเช็คอินผ่านตูค้ืออส ท่ีนั่งท่ีไดก้็มกัจะเป็นท่ีนั่งตรง
กลาง ไม่ค่อยมีตวัเลือกใหน้ัง่ริมขา้งหนา้ตาเลยค่ะ...” 
                                           ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 8 
 
 “…จ านวนผูใ้ชบ้ริการก็เยอะ รู้สึกแออดัอีก แลว้บริการก็ชา้มาก แบบอยากให้เพิ่มช่อง
เคา้น์เตอร์เช็คอินท่ีเปิดให้เพิ่มขึ้น ปกติเช็คอิน 10-20 นาทีเองแต่น้ีแบบตอ้งรอเช็คอินเป็นคร่ึงชัว่โมง 
รู้สึกวา่ไม่โอเคมากๆกบัการรอเช็คอินนานมากขนาดน้ี...” 
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 10 
 
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จ านวน 16 คน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบับริการบริการเช็คอิน
ผ่านอีเมล์ และ 11 คนได้รับขอ้มูลข่าวสารผ่านเว็บไซต์และส่ือออนไลน์ ในทางตรงกันขา้มกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 3 คนได้รับข้อมูลข่าวสารผ่านออฟไลน์ ได้แก่ ผ่านข้อความทางโทรศัพท์ และ 
โฆษณาทางโทรทศัน์  เป็นตน้ ซ่ึงจากปัญหาส่วนใหญ่ของการส่วนใหญ่ของช่องทางการส่ือสารจาก
การสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างจ านวน 14 คน พบปัญหาในการติดต่อ
กลบัท่ีล่าชา้และติดต่อกลบัไดย้าก กลุ่มตวัอยา่ง 7 คน พบวา่ไม่สามารถส่ือและไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง
จากการใชบ้ริการผา่นระบบไลฟ์แชท (AVA live chat) และกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 9 คน ไม่พบปัญหา  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.5  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์  

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร            

การประชาสัมพนัธ์ 

 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 14 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 0 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 7 คน                                    
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 “...ปัจจุบนัเป็นสมาชิกของสายการบินอยู่แลว้ ส่วนใหญ่จึงรับขอ้มูลข่าวสารผ่านอีเมล์
ท่ีสมคัรไวแ้ต่ก็พบปัญหาเวลาติดต่อกลบั ตอ้งโทรหาพนักงานแลว้เบอร์โทรศพัท์ของสายการบิน
ติดต่อยากมากตอ้งรอสายนานท าให้รู้สึกว่าเสียเวลาในการติดต่อกลบั ส่วนตวัคิดว่าการติดต่อผ่าน
โทรศพัทเ์ป็นวิธีท่ีดีท่ีสุด...” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 20 
 
 “…ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารผ่าน Facebook ของสายการบิน เพราะเป็นช่องทางท่ีสะดวก 
แลว้ก็มีติดต่อกับสายการบินผ่านเว็บไซต์ ซ่ึงเวลาติดต่อไม่สามารถคุยกับพนักงานได้ตอ้งคุยกบั  
Chat-bot ซ่ึงคุยไม่รู้เร่ืองท าใหต้อ้งไปท่ีสนามบินเพื่อคุยกบัพนกังานในการเปล่ียนแปลงเท่ียวบิน ...” 
                                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 25 
 
“…ส่วนใหญ่ไม่ค่อยใช้บริการผ่านออนไลน์ จึงท าให้รับขอ้มูลข่าวสารผ่านโฆษณาทางโทรทศัน์
เก่ียวกบัโปรโมทชัน่ต่างๆ รู้สึกว่าโปรโมทชัน่ของสายการบินดีมากๆเลย เวลาติดต่อจะติดต่อผ่าน 
chat-bot โดยส่วนตัวคิดว่าส่ือสารกับ chat-bot ไม่รู้เร่ืองท าให้ต้องติดต่อผ่านทางโทรศัพท์กับ
พนกังานแทน...” 
                                ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 
 
 ส่วนของช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการช าระค่าบริการของสายการบิน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 
19 คน ช าระเงินผ่านบัตรเครดิตหรือบตัรเดบิต รองลงมาเป็นการช าระเงินผ่าน mobile-banking 
จ านวน 9 คน และผา่นเคา้น์เตอร์เซอร์วิสและตู ้ATM จ านวนอยา่งละ 1 คน โดยท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วน
ใหญ่จ านวน 23 คน ให้เหตุผลในการเลือกใช้บริการช าระผ่านทางต่างๆเพราะว่าเป็นช่องทางท่ี
สะดวกสบายและเคา้น์เตอร์เซอร์วิสอยู่ใกลบ้า้น ส่วนกลุ่มตวัอย่างจ านวน 7 คนพบว่าระบบในการ
จ่ายช าระเงินมีประสิทธิภาพไม่ตอ้งยุง่ยาก 
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“ 
 
 
 
 
ภาพ 4.6  มุมมองดา้นการตลาดบริการและการบริหาร เร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกในการจ่ายช าระ

ค่าบริการ 

 “…ไม่เคยมีบตัรเครดิตหรือบตัรเดบิต ท าให้ตอ้งใช้บริการผ่านตู้ ATM ส่วนใหญ่จะ
จองตัว๋เคร่ืองบินผ่านแอปพลิเคชนัของ Traveloka สามารถจะเปรียบเทียบราคากบัเท่ียวบินได ้แลว้ก็
เคยจองผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน ซ่ึงส่วนใหญ่จะจ่ายเงินผ่านมือถือซ่ึงรู้สึกว่าสะดวกรวดเร็ว
มาก…”  
                               ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 8 
 
 “…การช าระเงินผ่านเคา้น์เตอร์เซอร์วิสมีความสะดวก 7-11 อยู่ใกลบ้า้นจึงใช้บริการ
ผ่าน7-11 เดินจากบา้นไป7-11 ไปไม่ถึง 5 นาทีก็จ่ายไดแ้ลว้ แต่ตอนน้ีก็มีการจ่ายเงินผ่านออนไลน์ก็
ท าใหรู้้สึกสะดวกและรวดเร็วกวา่เดิมไม่ตอ้งเดินทางไปจ่ายเงินท่ี 7-11 ...” 
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 
 
“…ช าระเงินโดยตดัผ่านบตัรเดบิตสะดวกมาก แค่กรอกขอ้มูลบตัรก็จองตัว๋เคร่ืองบินไดแ้ลว้ เวลา
กลบับา้นช่วงวนัหยุดเทศกาลท าให้ตอ้งจองตัว๋ก่อนเวลานานจึงจะไดต้ัว๋ราคาถูก การช าระเงินผ่าน
บตัรเดบิตก็ท าใหไ้ม่ตอ้งไปธนาคารหรือ7-11 เพื่อจ่ายเงิน...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 29 
 
 

4.2 ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอนิ 
 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการของสายการบินไทย 
แอร์เชีย ประกอบด้วย ค าถาม 10 หัวขอ้หลกั ได้แก่ “สถานท่ีให้บริการ” “ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู ้

มุมมองด้านการตลาด

บริการและการบริหาร            

ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ในการจ่ายช าระค่าบริการ 

 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 23 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 0 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 7 คน                                    



36 
 

ให้บริการและผูใ้ช้บริการ” “ความกังวลของผูใ้ช้บริการ” “ความคุ ้มค่าจากการบริการท่ีได้รับ” 
“ประสบการณ์ในอดีต” “การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ” “ภูมิทศัน์การบริการ” “ประสบการณ์ของ
พนกังาน” “ส่ิงอ านวยความสะดวก” และ “การประชาสัมพนัธ์” ตามกรอบแนวคิดการวิจยั ซ่ึงผูว้ิจยั
ให้ศึกษาสาเหตุของความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง เพื่อให้ทราบถึง
ความพึงพอใจดา้นการให้บริการเช็คอินตามวตัถุประสงค์ของการวิจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้  โดยแต่ละ
หัวขอ้จะประกอบไปดว้ย 3 ประเด็นหลกัๆ คือ “ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อภาพรวมของการ
ใหบ้ริการในแต่ละดา้น” “ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ”และ “ขอ้เสนอแนะเพิ่มใน
การปรับปรุงการใหบ้ริการ”  
  
 4.2.1 สถานท่ีให้บริการ 
 ผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่า
แห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 30 คน พบว่า 23 คนได้รับบริการท่ีดี มีความ
สะดวกสบาย สถานท่ีให้บริการมีความเป็นระเบียบ กวา้งขวา้ง สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด 
จ านวน 5 คน พบว่าสถานท่ีให้บริการไม่ดีเท่าท่ีควร มีสถานท่ีไม่เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ช้บริการ 
สถานท่ีค่อนขา้งมีคนแน่น และ จ านวน 2 คน พบวา่สถานท่ีใหบ้ริการพอใชไ้ด ้เคา้น์เตอร์เช็คอินและ
ตูค้ีออสมีความทนัสมยัใชง้านง่ายมีประสิทธิภาพ                                                                                              
 จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างแต่คน มีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อสถานท่ี
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างออกไป มีทั้งช่ืนชมและเสนอแนะ และบางกลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะท่ีมากกว่า 
1 อยา่ง ซ่ึงจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งสามารถยกเอาค าพูดออกมาได ้ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.7 ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นสถานท่ีในการบริการเช็คอิน   

มุมมองด้าน

ประชากรศาสตร์

สถานท่ีในการ

บริการเช็คอิน 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 23 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 5 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 2 คน                                    
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 “…การบริการเช็คอินหลายช่องทางเป็นส่ิงท่ีดีช่วยอ านวยความสะดวกและเพิ่ม
ช่องทางให้ผูโ้ดยสารสามารถตดัสินใจให้เลือกใชไ้ด ้แต่ก็ยงัมีความกงัวลในการใชตู้ค้ีออส ไม่รู้ตอ้ง
กดปุ่ มไหนเวลากดเช็คอินตอ้งใหพ้นกังานช่วยเหลือตลอด คนต่อเท่ียวดา้นหลงัก็รอนาน” 
                                ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 8 
 
 “...คิดว่าจ านวนเคา้น์เตอร์มีไม่เพียงพอ หากผูโ้ดยสารเยอะท าให้ตอ้งรอนานมาก ควร
พฒันาระบบเช็คอินท่ีเป็นนวตักรรมท่ีสามารถเพิ่มประสิทธิภาพให้ตอบสนองต่อผูโ้ดยสารและ
จ านวนผูโ้ดยสาร เช่น น าเอาหุ่นยนตม์าช่วยในการบริการเช็คอิน หรือมีตูค้ีออสเพิ่มขึ้น ..” 
                                                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 11 
 
 “…ภาพรวมของสถานท่ีเช็คอินโดยรวมก็ดีส าหรับในช่วงโมงไม่เร่งด่วน แต่ถา้เป็น
ช่วงเวลาพีค ค่อนขา้งล่าชา้ สายการบินควรมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าปรึกษาในกรณีท่ีมีปัญหา ไม่ใช่ตอ้ง
รอต่อคิวเพื่อสอบถามเท่านั้นและมีจ านวนเคา้น์เตอร์ท่ีเปิดคิดวา่จ านวนนอ้ยเกิน...” 
                                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
 
 “…ส่วน self-check in โอเคแลว้แต่ส่วนเคาน์เตอร์มองว่าควรเพิ่มเติมให้มีมากกว่าน่ี
เพื่อรองรับลูกคา้ท่ีมีกระเป๋าตอ้งโหลด และควรเปิดให้เช็คก่อนเวลาเยอะๆได ้บริเวณท่ีเช็คอินท่ีดอน
เมืองอาจจะแออดัไปหน่อย ไม่ค่อยเพียงพอ เพราะคนใชบ้ริการค่อนขา้งเยอะมาก” 
                                                      ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 

 
 4.2.2 ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 27 คน มีความ
คิดเห็นต่อภาพรวมของอธัยาศยัของผูใ้ห้บริการโดยรวมว่ามีอธัยาศยัโดยรวมท่ีดี มีความสุภาพ ยิ้ม
แยม้แจ่มใส มีความเป็นระเบียบ และอีก 3 คน มีความคิดวา่อธัยาศยัโดยรวมวา่ปานกลาง มีอธัยาศยัท่ี
ไม่ดีและไม่แยจ่นเกินไป มีใหค้  าแนะน าผูโ้ดยสารอยา่งดีและเพียงพอ 
 ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นท่ีดีต่อปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการและบางส่วนมีขอ้แนะน า โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างสา
มารยกเอาค าพูดออกมาไดด้งัน้ี 
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ภาพ 4.8 ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ 
 
 “…เท่าท่ีผา่นมาเร่ืองเคร่ืองแต่งกายของผูใ้หบ้ริการค่อนขา้งดีในสายตาของผูใ้ห้บริการ 
ซ่ึงการแต่งกายของผูใ้ห้บริการมีความสวยงาม มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยดี การบริการของผู ้
ให้บริการแบบตามล าดบัคิวก็ท าให้มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการเขา้คิวใชบ้ริการแต่พนกังาน
ยงัดูแลไม่ดีพอยงัมีแซงคิวกนัอยู.่..” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
 
 “…ส่วนตวัพบปัญหาคือพนกังานไม่พอกบัจ านวนผูโ้ดยสารท าให้การบริการไม่ทัว่ถึง 
เวลาสอบถามพนกังานก็ไม่ไดค้  าตอบตามท่ีตอ้งการ ในส่วนเร่ืองของการแต่งกายพนกังานก็แต่งกาย
ท่ีสุภาพเรียบร้อยดี แต่อยากให้มีสัญลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายท่ีบอกวา่เป็นพนกังานของสายการบินท่ี
ชดัเจนกวา่น้ี...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 14 
 
 “…รู้สึกว่าการบริการตามล าดับคิวท าให้รอนานจนเกินไปแต่ก็พบรับได้ แต่ควรมี
พนกังานใหค้  าแนะน าท่ีชดัเจนกวา่น้ีจะช่วยให้บริการไดเ้ร็วขึ้น ส่วนเร่ืองการแต่งกายพนกังานก็แต่ง
กายเรียบร้อยและสุภาพดี มีการบริการท่ีเป็นกนัเองมากๆ...” 
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 24 
 
 “…การแต่งกายของพนกังานก็มีการแต่งกายสวยงาม มียนิูฟอร์มเรียบร้อย เป็นทางการ 
บุคลิกภาพดูดีโดยรวมไม่เคยเจอพนักงานไม่ดี ภาพรวมดี ถา้ให้แนะน าอาจจะเป็นเร่ืองการควบคุม
อารมณ์ของพนกังานบางท่านท่ีอาจจะเหน่ือยแลว้แสดงสีหนา้และค าพูดไม่ดีกบัผูม้าใชบ้ริการ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 26 

มุมมองด้าน

ประชากรศาสตร์

ปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งผู ้

ใหบ้ริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 0 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 3 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 27  คน                                    
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 4.2.3 ความกงัวลของผู้ใช้บริการ 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน พบว่าจ านวน 16 คน มีความกังวล
เก่ียวกบัการบริการเช็คอินโดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความกงัวลว่าจะเช็คอินไม่ทนัเวลาเน่ืองจากมี
จ านวนผูโ้ดยสารมาใช้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง เป็นจ านวนมาก และกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 14 คน ไม่ได้มีความกังวลเก่ียวกับการบริการเช็คอิน นอกจากน้ีผูท่ี้มาใช้บริการ
เช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 25 มาก่อนเวลาเคร่ืองบินออกอย่างนอ้ย 1 ชัว่โมง 
และกลุ่มตัวอย่างจ านวน 5 คน ท่ีมาก่อนเวลาเคร่ืองบินออก 45-60 นาที โดยสามารถแสดงได้
ดงัต่อไปน้ี 
 

 
ภาพ 4.9 เวลาโดยเฉล่ียท่ีผูใ้ชบ้ริการมาก่อนเวลาเคร่ืองบินออก 

 โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน มีขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการเช็คอินก่อน

เวลาเคร่ืองบินออกทั้งมีข้อเสนอแนะและข้อปรับปรุงแก้ไข ซ่ึงจากการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง

สามารถยกเอาค าพูดออกมาได ้ดงัน้ี 

 “…รู้สึกกงัวลวา่จะเช็คอินทนัตามเวลาหรือไม่ กลวัท่ีจะตกเคร่ืองบิน สายการบินควรมี
การแจง้ SMS แจง้เตือนว่าเคา้น์เตอร์เช็คอินอยู่ตรงไหนเน่ืองจากยงัสับสนกบัสถานท่ีเช็คอินว่าเคา้น์
เตอร์อยูแ่ถวไหน อาคารผูโ้ดยสารไหนเป็นอาคารผูโ้ดยสารภายในประเทศหรือต่างประเทศ...” 
                                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 1 
 
 “...ไม่ไดมี้ความกงัวลเก่ียวกบัเช็คอิน เพราะมีจะเช็คอินออนไลน์มาก่อนอยู่แลว้ปกติมา
เช็คอินก่อนอย่างน้อย 1 ชั่วโมง แต่ปัญหาท่ีพบส่วนใหญ่คือช่วงเทศกาลหรือวนัหยุดยาวต้องรอ

45 นาที, 10%

50 นาที, 6.67%

1ชั่วโมง, 26.67%

1ชั่วโมง 30 นาที, 16.67%

2ชั่วโมง, 33.33%

3ชั่วโมง, 3.33%

4ชั่วโมง, 3.33%
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เช็คอินนานมาก ตอ้งเผื่อเวลาไวอ้ยา่งนอ้ย 1 ชัว่โมงคร่ึง แถวท่ีต่อในการโหลดกระเป๋าก็ยาวมากรู้สึก
ตอ้งรอนาน...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 17 
 
 “…เวลาเช็คอินรหสั 6 หลกัส าหรับน ามาใส่ เพื่อเช็คอินหายากมาก โดยส่วนตวัเม่ือจอง
ตัว๋เคร่ืองบินจะมีการจดเลขการจองไวใ้นมือถือตลอดและมีการพิมพเ์อกสารท่ีจองติดตวัตลอด ซ่ึง
การเช็คอินก่อนเวลาเป็นการเตรียมตวัท่ีดีของผูโ้ดยสารเอง ส่วนตวัจะมาสนามบินก่อนประมาณ 1 
ชัว่โมง ...” 
                            ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 18 
 
 “…เน่ืองจากไม่แน่ใจว่าถ้าเช็คอินออนไลน์แลว้จะใช้งานได้ห รือไม่ ไม่รู้ว่าเช็คอิน
ถูกตอ้งหรือไม่ โดยเฉล่ียแลว้จะมาเช็คอินก่อนเวลาประมาณ 2 ชัว่โมง ถา้ช่วงท่ีมีผูโ้ดยสารเยอะจะ
เผื่อเวลาไวค้่อนขา้งนาน...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 20 
 
 “... ส่วนใหญ่มีความกงัวลเก่ียวกบัการเช็คอินดว้ยระบบคีออสท าให้ตอ้งเช็คอินก่อน
เวลาซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีดีจะไดมี้การเตรียมตวั เหมาะสม และบางคร้ังตอนรอเช็คอินนาน โดยเฉล่ียจะมา
ก่อนเวลาเคร่ืองออกประมาณ 2 ชัว่โมงโดยเฉพาะช่วงเทศกาลจะมาก่อนประมาณนานมาก...” 
                                ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 30 
 
 4.2.4 ความคุ้มค่าจากการบริการท่ีได้รับ 
 ค าถามเก่ียวกับความคุม้ค่าจากการบริการท่ีได้รับประกอบด้วย “ ความคิดเห็นของ
ภาพรวมราคาจากการใชบ้ริการสายการบิน” “ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ังและราคาท่ี
ยนิดีจะจ่าย” และความรู้สึกเก่ียวกบัราคาหรือค่าใชจ่้ายท่ีเกิดขึ้นจากการใชบ้ริการ โดยท่ีภาพรวมของ
ราคาหรือค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการสายการบินของกลุ่มตวัอย่าง 30 คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ 
จ านวน 24 คน ใหค้วามคิดเห็นวา่ราคามีความเหมาะสม ราคาถูกคุม้ค่า มีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และกลุ่มตวัอย่าง 6 คน ให้ความคิดเห็นว่าราคาแพงมากโดยเฉพาะช่วงเทศกาล ตอ้งจองล่วงหน้า
นานๆ ซ่ึงช่วงเทศกาลพอไปเช็คอินก็ตอ้งรอเช็คอินนานกวา่ช่วงเวลาปกติมาก 
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ภาพ 4.10 ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าจากการบริการท่ีไดรั้บ 

 “…ราคาถือว่าดี พอรับได ้ไม่แพงมากจนเกินไป ซ่ึงโดยเฉล่ียจ่ายค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-
กลบัประมาณ 1,500 บาท ซ่ึงหลงัจากใชบ้ริการก็ถือว่าพอรับไดก้บัราคาแต่ก็ยิ่งช่วงเทศกาลรู้สึกว่า
ตัว๋แพงกว่าปกติมากเลย อยากให้ปรับราคาลดลงหน่อย บางช่วงราคาไป-กลบัราคาเกือบ 10,000 
บาท เลยแพงมากๆ...”  
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 4 
 
 “…จองช่วงโปรโมชัน่ถือว่าได้ราคาท่ีคุม้ค่า แต่พอไดใ้ช้ไดแ้ต่แอบคิดว่าราคาโหลด
กระเป๋าแอบแพง ซ่ึงโดยเฉล่ียส่วนตวัจ่ายค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบัประมาณ 900-1,200 บาท อยากให้
ราคาตัว๋เคร่ืองบินส าหรับบินภายในประเทศไม่ควรเกิน 500 -900 บาทต่อเท่ียว...” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 9 
 
 “…ถา้ไม่จองล่วงหนา้จะมีราคาแพง ซ่ึงเราตอ้งแพลนล่วงหนา้นานๆ แต่ถา้จองด่วนจะ
แพงมากเลย โดยเฉล่ียจะเสียค่าใชจ่้ายไป-กลบัประมาณ 5,000 บาท แต่ก็รู้สึกคุม้ค่ากบัท่ีเสียไปเพราะ
ไดป้ระหยดัเวลาในการเดินทางไม่ตอ้งขบัรถไป แต่ก็อยากให้สายการบินปรับราคาลงไป-กลบัไม่
ควรเกิน4,000 บาท...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 17 
 
 “…ราคาถือว่าเหมาะสมมาก แต่อยากให้รวมราคาค่าใช้จ่ายต่างๆเช่น พวกราคา
สัมภาระ ราคาอาหาร หรือพวกประกนัไปในราคาตัว๋เลยค่ะ ซ่ึงโดยเฉล่ียจ่ายค่าตัว๋เคร่ืองบินไป-กลบั
ประมาณ 1,500 บาท ซ่ึงก็คิดวา่สายการบินก็มีราคาถูกวา่สายการบินอ่ืนๆแลว้ รู้สึกคุม้ค่าค่ะ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 20 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service)  0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service)  6 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service)   0 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 24  คน                                    

มุมมองด้าน

จิตวิทยา                       

ความคุม้ค่าจากการ

บริการท่ีไดรั้บ 
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 นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน ยงัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัความคุม้ค่า
จากการบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงแต่ละคนมีความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อความคุม้ค่าจากการบริการ
ท่ีได้รับท่ีแตกต่างออกไป มีทั้งช่ืนชมและเสนอแนะเพื่อปรับปรุงแก้ไข และบางกลุ่มตัวอย่างมี
ขอ้เสนอแนะท่ีมากกว่า 1 ตวัอย่าง ซ่ึงจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างสามารถยกเอาค าพูดออกมาได ้
ดงัน้ี 
 
 “…ควรลดราคาน ้ าหนักกระเป๋า เพราะรู้สึกว่าราคาค่อนขา้งแพง แถมถา้น ้ าหนักเกิน
รู้สึกว่ามีความยุ่งยากในการจ่ายเงินและเช็คอินช้าดว้ยและอยากให้มีบริการคลา้ยสายการบิน Full-
service เช่นพวกบริการท่ีมีพนกังานเช็คอินให้หรือบริการรถรับส่งจากเคา้น์เตอร์เช็คอินไปเคร่ืองบิน
โดยอาจจะคิดเงินเพิ่มได.้..” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 6 
 
 “…รู้สึกว่าท่ีผ่านมาจากการบริการราคาก็มีความคุม้ค่าอยู่แลว้ ราคาค่อนขา้งเหมาะสม
และประหยดั ก็อยากใหส้ายการบินมีโปรโมทชัน่มีบริการท่ีดีๆแบบน้ีไปเร่ือยๆ เคยจองโปรโมทชัน่ 
0 บาทไดค้ร้ังนึงรู้สึกคุม้ค่ามากจ่ายค่าภาษีสนามบินไม่เกิน 300 บาทเองแต่จองยากมาก ...” 
                                     ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
 
 “…รู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีเสียไป แต่ควรมีบริการมากกว่าน้ีเช่นให้โหลดกระเป๋าฟรี 
หรือ มีขนมให้บริการบนเคร่ืองบิน ส่วนตวัเคยใชบ้ริการกบัสายการบินบินกลบับา้นท่ีสุราษฎร์ธานี
ช่วงเทศกาลราคาสูงมากๆก็อยากใหป้รับราคาลงหน่อยไม่อยากเสียเงินมากขนาด 7 ,000 -8,000 บาท
...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 15 
 
 “...ก็คิดว่าราคามีความสมเหตุสมผลส าหรับสายการบินตน้ทุนต ่า แต่ก็คิดว่าราคายงัคง
สูงเกินไปในบางเท่ียวบิน ราคาโดยเฉล่ียต่อคร้ังประมาณ 3,000-5,000 บาท ซ่ึงก็ถือว่ายงัแพงอยู่แต่
คิดว่าราคาขนาดน้ีควรบริการเช่นเพิ่มอาหาร และบริการต่างๆ บนเคร่ืองบินโดยรวมอยู่ในราคา
ใหบ้ริการแลว้ ไม่ควรตอ้งเสียเพิ่ม...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
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 4.2.5 ประสบการณ์ในอดีต 
 เม่ือเร่ิมสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 
คน พบว่าผูใ้ช้บริการจ านวน 17 คน พบปัญหาในการรอคิวค่อนขา้งนาน ท าให้ตอ้งเผื่อเวลารอคิว
เช็คอินก่อนเวลา กลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 คน รู้สึกเฉยๆกบัประสบการณ์ในอดีตและไม่ได้มีความ
คิดเห็นเป็นพิเศษแต่ก็ไดรั้บการบริการอย่างดี ผูใ้ห้บริการให้บริการอย่างเสมอภาคกบัผูม้าใชบ้ริการ
ทุกคน  โดยกลุ่มตวัอย่างจ านวน 3 คน พบว่าเกิดจากจ านวนเคา้น์เตอร์ท่ีเปิดไม่เพียงพอ ท าให้ตอ้ง
เผื่อเวลามาสนามบินก่อนเวลา และกลุ่มตัวอย่างจ านวน 4 คน พบว่าได้รับการบริการท่ีไม่มี
ประสิทธิภาพ โดยกลุ่มตวัอย่างอีก 2 คน พบว่าเม่ือก่อนไม่มีบริการเช็คอินออนไลน์ ท าให้รู้สึกไม่
สะดวก กลุ่มตวัอย่าง 2 คน พบปัญหาคือหาเคา้น์เตอร์เช็คอินไม่เจอท าให้เกิดความสับสนและรู้สึก
กงัวลว่าจะตกเคร่ือง และ กลุ่มตวัอย่าง 1 คน รู้สึกดีกบัประสบการณ์ในอดีต เช็คอินสะดวกเพราะมี
หลายช่องทางใหเ้ลือก 
 โดยท่ีจากการสอบถามกลุ่มตวัอย่างไดมี้ความเห็นต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างไป
และนอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน ยงัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัประสบการณ์ในอดีต 
ซ่ึงมีทั้งช่ืนชมและเสนอแนะเพื่อปรับปรุงแก้ไข และบางกลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะท่ีมากกว่า 1 
ตวัอยา่ง ซ่ึงจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งสามารถยกเอาค าพูดออกมาได ้ดงัน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.11  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นประสบการณ์ในอดีต                                                                      

 “…โดยรวมการบริการโอเคแต่ท่ีเลือกใชเ้พราะประหยดั คุม้ค่า และใกลบ้า้น แต่เคยเจอ

ประสบการณ์ท่ีไม่ดีคือจะเดินทางไปต่างจงัหวดัแลว้สับสนไม่รู้เคา้น์เตอร์เช็คอินอยู่ตรงไหนเลยท า

ใหต้กเคร่ืองและรู้สึกวา่จ านวนพนกังานมีไม่พอ ควรมีใหเ้พียงพอมากกวา่น้ี การบริการควรเร็วกว่าน้ี

เพราะรอนานเกินไป...”                                                                                                                                                                   

                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 14 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 5 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 18 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service)  3 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 4  คน                                    

มุมมองด้าน

จิตวิทยา                       

ประสบการณ์ใน

อดีต 
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 “…รู้สึกไม่ค่อยประทบัใจ แต่ท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน เพราะใกลบ้า้นและมีราคา
ถูกกวา่สายการบินอ่ืนชดัเจน สายการบินควรท าใหทุ้กอยา่งออนไลน์ หรือไม่ก็ self-check in มากขึ้น 
แต่ตอ้งมีพนกังานคอยใหค้ าแนะน า ส าหรับคนท่ีไม่เคยใชบ้ริการดงักล่าวดว้ย อยา่งเช่นผูสู้งอายุ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
 
 “…ปกติใช่บริการสายการบินน้ีมานานมากถา้บริการ ช่วงแรกๆไม่มีบริการออนไลน์
รู้สึกไม่สะดวกแต่พอมีบริการออนไลน์มารู้สึกเดินทางไดง้่ายขึ้น ท่ีเลือกใชบ้ริการเพราะวา่ราคาท่ีตั้ง
ของเท่ียวบินท่ีจะบินไปในตอนนั้นถูกท่ีสุดในทุกสายการบิน และเวลามีให้เลือกเยอะ แต่ตอน
เช็คอินรอนานมากควรมีการเพิ่มจุดใหบ้ริการเช็คอิน...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 25 
 
 “…ท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินน้ี เพราะมีหลายเท่ียวบิน หลายเส้นทางในการบริการ 
แต่ว่าควรอ านวยความสะดวกในการเช็คอิน เช่น เพิ่มช่องทางเช็คอิน ตอนไปใช้บริการเช็คอิน
จ านวนเคา้น์เตอร์มีเยอะแต่จ านวนพนกังานท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 27 
 
 “…โดยปกติมีการบริการท่ีดี ท าดีแลว้แต่มีความกงัวลบา้งเวลาบินคนเดียว แต่ก็ยงัรู้สึก
ดีท่ีพนกังานของสายการบินมีบริการท่ีดีมาก มีความเป็นมิตร ค่อยสอนว่าควรไปจุดไหนต่อ พอคร้ัง
ท่ี 2 คร้ังท่ี 3 ก็ไม่ค่อยรู้สึกกงัวลแลว้ท่ีเลือกใหบ้ริการของสายการน้ี เพราะเพื่อนแนะน า…” 
                                                      ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 29 
 
 4.2.6 การบริการท่ีผู้ใช้บริการได้รับ 
 ภาพรวมของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 คน 
พบว่า มีจ านวน 24 คน รู้สึกประทับใจกับบริการสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึง มีบริการท่ีดี 
ให้บริการผูโ้ดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกนัเป็นกนัเอง ส่วนอีก 5 คน พบว่าพบว่ารู้สึกปานกลางกบั
บริการท่ีไดรั้บ ไม่ไดดี้และไม่ไดแ้ย่ แต่อยากใหมี้การพฒันาประสิทธิภาพของผูใ้หบ้ริการให้ดียิ่งขึ้น 
และอีก 1 คน รู้สึกไม่ประทบัใจ ตอ้งปรับปรุงใหดี้ขึ้นเน่ืองจากไม่ไดรั้บความสะดวกมีบริการท่ีล่าชา้ 
เม่ือผูส้ัมภาษณ์ไดใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บเพิ่มเติมพบว่า มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 10 
คนจาก 30 คน ตอ้งการบริการท่ีสะดวกและมีความรวดเร็ว ซ่ึงผูท่ี้ให้สัมภาษณ์ทั้ง 30 คนท่ีเป็น
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ผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ซ่ึงไดใ้ห้ความเห็นและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
เร่ืองการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ โดยมีตวัอยา่งการสัมภาษณ์ ยกตวัอยา่งเช่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.12  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ                                                                                    

 “…การบริการก็บริการดีในระดับหน่ึงพอใช้ได้ อยากได้บริการท่ีให้บริการแบบ 

Privilege แต่ราคาไม่สูงมากเกินไป อยากใหมี้บริการท่ีพนกังานเอากระเป๋าไปเช็คอินให้ดว้ยจะดีมาก

หรือมีบริการท่ีสายการบินมารับกระเป๋าตั้งแต่ท่ีบา้นแลว้มาเช็คอินให้ไปตอ้งขนกระเป๋าไปเองจะ

สะดวกมาก โดยรวมก็โอนะ...”                                                                                                                                                     

                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 5 

 

 “…การใหบ้ริการค่อนขา้งดี สะดวก รวดเร็ว ในส่วนของพนกังานท างานมีคุณภาพมาก 
ท าให้รู้สึกรู้สึกเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ราคาก็โอเคนะมีความเหมาะสมไม่แพงจนเกินไป 
โดยรวมก็โอเคอยูแ่ลว้อยากใหท้ าแบบน้ีต่อๆไป จะไดมี้คนมาใชบ้ริการเยอะๆ...” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
 
 “…โดยรวมคิดว่าการให้บริการของไทยแอร์ เอเชียก็โอเคนะ การบริการในปัจจุบนัมี
ความเหมาะสมแต่ควรปรับปรุงการบริการให้เพียงพอ เค้าน์เตอร์ยงัน้อยไป ควรมีพนักงานให้
เพียงพอดว้ยและมีความเหมาะสม อยากใหบ้ริการท่ีสะดวกรวดเร็วกวา่น้ี...” 
                                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 14 
 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 24 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 1 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 0 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 5 คน                                    

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร         

การบริการท่ี

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 
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 “…คุณภาพการบริการท่ีได้รับจากสายการบินโดยภาพรวมก็โอเค แต่ก็มีบริการ
บางอย่างก็รู้สึกปานกลางค่ะ อยากให้มีเจา้หน้าท่ีดูแลอย่างทัว่ถึงมีจุดบริการส าหรับเช็คอินท่ีทัว่ถึง
และชดัเจนดว้ย อาจจะมีนอ้ยเกินไปส่วนการบริการบนเคร่ืองก็อยากมีใหข้นม น ้าเปล่าดว้ยก็ดี...” 
                   ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 15 
 
 “…คุณภาพการบริการโดยรวมก็พอใชไ้ด ้ไม่ไดต้่างจากสายการบินอ่ืน อยากใหบ้ริการ
ท่ีมีการบริการท่ีรวดเร็วไม่อยากต่อคิวนาน ไม่ซ ้ าซ้อน อาจจะมีการเพิ่มทกัษะของพนกังานหรือเพิ่ม
จ านวนของเคา้น์เตอร์เช็คอินใหเ้พิ่มมากขึ้นจะไดไ้ม่ตอ้งรอคิวนาน...” 
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 20 
 
 “…ภาพรวมการบริการเช็คอินแบบปัจจุบนัก็ดีครับ แต่ก็อยากให้พฒันาต่อไป ควรมี
การจดัสรรคิวหรือดูแลการให้บริการผูโ้ดยสายท่ีตอ้งรอนานให้ดีกวา่น้ี บางทีรอ20-30นาทีกวา่จะได้
เช็คอินรู้สึกวา่รอนานเกินไป...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 22 
 
 “…คุณภาพโดยรวมก็ถือว่ารับได ้ตอ้งการบริการท่ีมีความรวดเร็ว ง่ายและไม่ซับซ้อน 
หากสามารถใชแ้ค่บตัรประชาชนเสียบแลว้มีขอ้มูลต่างๆ ออกมากเลย จะดีมากเลย อยา่งท่ีบอกคือถา้
มีบตัรประชาชนจะท าใหบ้ริการมีความทนัสมยัมากขึ้น...”  
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
 
 4.2.7 ภูมิทัศน์การบริการ 
 ในส่วนค าถามของแบบสัมภาษณ์เก่ียวกับภูมิทัศน์การบริการของกลุ่มตัวอย่างคือ 
ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีเคยมาใช้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 30 คน พบว่า มีจ านวน 23 คน ท่ีรู้สึกประทบัใจกับบรรยากาศ
โดยรอบของสถานท่ีเช็คอิน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยและสะอาด จ านวน 4 คน รู้สึกเฉยๆกบั
บรรยากาศโดยรอบ มีภูมิทศัน์การบริการท่ีช่วยอ านวยความสะดวกรวดเร็วแต่ก็ไม่มีความแตกต่าง
จากสายการบินอ่ืนๆ และพบวา่จ านวน 3 คน ท่ีรู้สึกไม่ประทบัใจกบับรรยากาศโดยรอบของสถานท่ี
เช็คอิน รู้สึกแออดั สถานท่ีเช็คอินค่อนขา้งเก่า โดยจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีกล่าวมาไดใ้หค้วามคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะซ่ึงสามารถยกตวัอยา่งไดด้งัต่อไปน้ี 
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ภาพ 4.13  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นภูมิทศัน์การบริการ 

 “… สถานท่ีเช็คอินมีความสะอาด โปร่งโล่ง สะดวกสบาย ป้ายบอกทางก็มีเพียงพอ 
เห็นไดช้ดัเจน รู้สึกพอใจกบัการให้บริการของสายการบินแต่อยากให้สายการบินเพิ่มการตกแต่ง
สถานท่ีเช็คอินใหโ้ดดเด่นกวา่สายการบินอ่ืนเพราะสีของสายการบินไม่แตกต่างกนัมาก...”  
                                              ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 1 
 
 “…บรรยากาศโดยรวมก็ดี ค่อนขา้งพอใจกบัสภาพแวดลอ้มโดยรวมของท่ีเช็คอิน แต่
ควรมีป้ายให้ชัดเจนกว่าน้ีรู้สึกหายากมากกว่าจะเดินไปเคา้น์เตอร์เช็คอินของสายการบิน ก็รู้สึก
สับสนอยูว่า่อนัไหนเป็นเคา้น์เตอร์เช็คอินของสายการบิน ถา้มีการเพิ่มตรงน้ีก็จะดีมาก...” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 2 
 
 “…ภาพรวมก็โอเคค่ะ คนท่ีมาเช็คอินมีจ านวนมากแต่เคา้น์เตอร์เช็คอินน้อยไปหน่อย 
ป้ายบอกทางมีค่ะแต่ตวัเลก็มาก และเห็นไม่ชดัเจนตอ้งเดินไปใกลป้้ายถึงจะเห็น ก่อนเดินทางป้ายหา
ยากถา้ไม่ท าการบา้นมาก่อนจะไม่รู้ อยากใหป้้ายเห็นไดช้ดัเจนมากกวา่น้ี...” 
                                                                                    ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 13 
 
 “…สถานท่ีเช็คอินค่อนข้างเก่าซ่ึงมีความเส่ียงต่อความปลอดภัย ป้ายบอกทางก็
ค่อนขา้งน้อยท าให้ไม่สามารถรับขอ้มูลท่ีเพียงพอ เลยรู้สึกมีความกงัวลว่าไม่ปลอดภยั โดยรวมก็
อยากใหป้รับปรุงสถานท่ีบริการเช็คอินใหมี้ความทนัสมยัมากกวา่น้ี...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 19 
 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 4 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 3 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 23 คน                                    

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร         

ภูมิทศัน์การบริการ 
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 “...รู้สึกพึงพอใจกบัสถานท่ีเช็คอิน ป้ายบอกทางมีความเขา้ใจง่าย มีความชดัเจนและ
เพียงพอ มีความสะดวก สบาย โดยรวมก็ดีครับ อยากให้สายการบินท าแบบน้ีต่อไปกบัสนามบินอ่ืน
ก็จะท าใหผู้โ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการรู้สึกดีกบัสายการบินดว้ย...” 
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 21 
 
 4.2.8 ประสบการณ์ของพนักงาน  
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มกลุ่มเป้าหมายจ านวน 30 คน ท่ีมีความคิดเห็นต่อ
ประสบการณ์ของพนกังานพบวา่ จ านวน 27 คน มีประสบการณ์ท่ีดีกบัการบริการของพนกังาน โดย
ส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่พนกังานบริการดีมาก มีความเรียบร้อย สุภาพ อ่อนหวาน และจ านวน 2 คน 
รู้สึกเฉยๆกับประสบการณ์ท่ีได้รับจากการบริการของพนักงาน ไม่ได้ประทับใจและไม่ได้ไม่
ประทบัเป็นพิเศษแต่ก็คิดวา่พนกังานก็บริการท่ีดีระดบัหน่ึง ใหบ้ริการผูโ้ดยสารทุกคนอยา่งเท่าเทียม
กัน นอกจากน้ีมีกลุ่มตัวอย่างจ านวน 1 คน รู้สึกไม่ประทบัใจกับประสบการณ์เน่ืองจากจ านวน
พนกังานไม่เพียงพอ โดยสามารถยกตวัอยา่งดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
. 

ภาพ 4.14  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นประสบการณ์ของพนกังาน 

 “…คิดวา่ดูแลดี ใส่ใจ แจง้รายละเอียดครบ บริการมีแบบมืออาชีพ แต่น่าจะมีคนช่วยยก
กระเป๋าขึ้นสายพานการประสานงานก็ดี เพียงพอ เพราะไดรั้บขอ้มูลจากอีเมลดว้ย มาเคาน์เตอร์ก็มี
เจา้หนา้ท่ีแจง้รายละเอียด ขอ้มูลใหท้ราบอีกรอบดว้ย...”                                                                                                                                        
                                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 5 
 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 2 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 0 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 1 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 27 คน                                    

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร         

ประสบการณ์ของ

พนกังาน 
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 “…พนักงานการบริการดี มีประสิทธิภาพ มีความเหมาะสมค่ะ ตอนไปเช็คอินมีเคา้น์
เตอร์เปิดอยู่แค่ 2-3 เค้าน์เตอร์ แต่ก็มีการประสานงานกันดี ไม่มีข้อผิดพลาดในการบริการใดๆ
โดยรวมก็โอเค ก็อยากใหพ้นกังานท าดีแบบน้ีบริการแบบน้ีต่อๆไปเร่ือยๆ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 13 
 
 “…ก็ มีการบริการเช็คอินท่ีดีนะ แต่ว่าบางทีพนักงานท่ีเป็นเด็กใหม่  ไม่ค่อยมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เลย ท่ีเคยเจอส่วนใหม่จะให้บริการไม่ค่อยดีเท่ากบัพนกังานเก่าๆ อยากให้ช่วย
จดัการเร่ืองน้ี ส่วนการประสานของพนกังานเองไม่ค่อยเพียงพอ ไม่มีการประสานงานกนัระหว่าง
แต่ละฝ่าย ตอ้งพึงพาตวัเอง อยากจะใหท้ างานใหไ้ดร้วดเร็วมากกวา่น้ีจะดีมากค่ะ ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 17 
 
 “…พนกังานท่ีใหบ้ริการเช็คอินก็ดีนะ ก็เหมือนสายการบินทัว่ไปไม่มีความแตกต่างกนั
มาก จากการใช้บริการเช็คอินก็คิดว่าการบริการของพนักงานก็บริการท างานประสิทธิภาพกลางๆ
ไม่ไดดี้มากเกินไป แต่ก็อยากให้พนกังานบริการเป็นกนัเองมากกว่าน้ี เพราะพนกังานใหม่ยงัอาจจะ
ใหบ้ริการไม่ทัว่ถึง...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 25 
 
 “…พนกังานบริการแบบมืออาชีพ คิดวา่ดูแลดี ใส่ใจ แจง้รายละเอียดครบแต่น่าจะมีคน
ช่วยยกกระเป๋าขึ้นสายพานเพื่อชัง่น ้ าหนกัดว้ยจะดีมาก ส่วนการประสานงานก็ดีเพราะไดรั้บขอ้มูล
จากอีเมลก่์อนดว้ย พอมาถึงเคา้น์เตอร์ก็มีเจา้หนา้ท่ีแจง้ใหท้ราบอีกรอบดว้ย...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 
 
 4.2.9 ส่ิงอ านวยความสะดวก 
 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มกลุ่มเป้าหมายจ านวน 30 คน เก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีเคยมาใช้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท่ีมีต่อส่ิงอ านวยความสะดวกของก็บริการเช็คอินพบว่า จ านวน 20 คน ให้
ความเห็นว่าส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆในการบริการเช็คอินมีจ านวนท่ีเพียงพอและไม่มี
ประสิทธิภาพ และกลุ่มตวัอย่างอีก 10 คน ให้ความเห็นว่ามีไม่เพียงพอ นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างท่ี
กล่าวมาไดใ้หค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะซ่ึงสามารถยกตวัอยา่งไดด้งัต่อไปน้ี 
 



50 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 4.15  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในเร่ืองของเคา้น์เตอร์เช็คอิน

และอุปกรณ์ในการเช็คอิน 

 “…เคา้น์เตอร์เช็คอินมีเยอะแต่พนกังานมีนอ้ย ในการเปิดเคา้น์เตอร์ท่ี เปิดให้เช็คอินจะ
ให้บริการก็ไม่เพียงพอ ซ่ึงถา้เป็นการการเช็คอินทางออนไลน์หรือแอปพลิเคชนัให้บริการรองรับท า
ใหส้ะดวกสบายมากขึ้น ถา้แบบมาใชบ้ริการเช็คอินช่วงเทศกาลคนจะเยอะมากตอ้งรอนานก็เลยตอ้ง
เช็คอินออนไลน์มาก่อน ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 15 
 
 “…ท่ีผ่านมาบริการจากผูใ้ห้บริการค่อนขา้งดี รู้สึกสะดวกสบายในการเช็คอิน แต่ควร
มีพนกังานให้ค  าแนะน าให้ทัว่ถึงและควรเปิดเพิ่มจ านวนเคา้น์เตอร์เช็คอินเพื่อให้เกิดความคล่องตวั
และความสะดวกสบายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมทีผา่นมาไดรั้บบริการก็ค่อนขา้งดีอยูแ่ลว้...” 
                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
 
 “…เร่ืองส่งอ านวยความสะดวกก็รู้สึกเฉยๆ ไม่ไดรู้้สึกประทบัใจอะไรเป็นพิเศษ ถึงแม้
คิดว่าพนักงานให้ค าแนะน าอยู่สม ่าเสมอ แต่ยงัคงตอ้งรอนานอยู่ ส่วนตวัคิดว่าตู ้self check-in ไม่
เพียงพอ อยากใหค้วรเพิ่มจ านวนตู ้self check-in ใหมี้มากขึ้นจะไดเ้ช็คอินไดเ้ร็วขึ้นมากขึ้นค่ะ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
 
 “…ถา้ให้คะแนนเร่ืองส่ิงอ านวยความสะดวกเต็ม 10 ก็ให้คะแนนประมาณ 7 คะแนน
ค่ะ อยูใ่นระดบัปานกลาง ในส่วนท่ีอยากใหป้รับปรุงคืออยากใหมี้ช่องบริการเช็คอินเยอะขึ้นมากกว่า

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 0 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 20 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 10 คน                                    

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร         

ส่ิงอ านวยความ

สะดวก 
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น้ี เพราะไปเช็คอินแล้วมีเปิดให้บริการอยู่ไม่ก่ีช่องท าให้ต้องรอนานมากๆ แต่รู้สึกดีท่ีพนักงาน
ใหบ้ริการดีอยูส่ม ่าเสมอ ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 25 
 
 “...พื้นท่ีเช็คอินก็สะดวก แต่ยงัไม่เพียงพอท่ีจะรองรับจ านวนผูโ้ดยสารเยอะๆ จ านวน
เคา้น์เตอร์ก็พอนะแต่เปิดน้อยมาก ท่ีนัง่รอระหว่างเช็คอินก็ยงัไม่เพียงพอกบัจ านวนผูโ้ดยสาร เวลา
คนเยอะๆควรเพิ่มจุดบริการเช็คอินให้มากกว่าน้ี หรือควรเพิ่มพนกังานจดัคิวเช็คอินตอนคนเช็คอิน
เยอะๆค่ะ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 26 
 
 4.2.10 การประชาสัมพนัธ์ 
 ในส่วนค าถามของแบบสัมภาษณ์เก่ียวกับการประชาสัมพันธ์กับกลุ่มตัวอย่างคือ 
ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีเคยมาใช้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 30 คน พบวา่ มีจ านวน 24 คน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารถูกตอ้ง ครบถว้น 
และจ านวน 6 คน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารไม่ครบถว้น มีการประชาสัมพนัธ์ไม่มีประสิทธิภาพ ติดต่อ
สอบถามไดย้าก นอกจากน้ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 13 คนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารผ่านทางอีเมล ์จ านวน 4 
คน ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารผ่านส่ือโซเชียลมีเดีย จ านวน 10 คนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารผ่านทางเว็บไซต์
ของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 1 คน ไดรั้บขอ้มูลผ่านทางตวัแทนจ าหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน
และบริษทัท่องเท่ียว จ านวน 1 คนไดรั้บขอ้มูลผ่านขอ้ความทางโทรศพัท ์และจ านวน 1 คน ไดรั้บ
ขอ้มูลผา่นแอปพลิเคชนัโดยจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีกล่าวมาไดใ้หค้วามคิดเห็นไวด้งัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                   

ภาพ 4.16  ผลการสัมภาษณ์ความพึงพอใจดา้นการประชาสัมพนัธ์ 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 0 คน                                                                                                                                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว (Timely Service) 0 คน                                                                   

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) 24 คน                                                                                                                

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  (Efficiency Service) 6 คน                                    

มุมมองด้าน

การตลาดบริการ

และการบริหาร 

การประชาสัมพนัธ์ 
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 “…ขอ้มูลข่าวสารโดยรวมค่อนขา้งโอเค ถูกตอ้งครบถว้น แต่อาจจะชา้ไปหน่อยควรมี
การแจง้ล่วงหนา้มากกวา่น้ี โดยควรมีการปรับปรุงรูปแบบของขอ้มูลมากกวา่น้ี โดยส่วนตวัรับขอ้มูล
ผา่นแอปพลิเคชนัของสายการบินและเก็บขอ้มูลต่างๆไวใ้น wallet ซ่ึงอยากใหรู้ปแบบขอ้มูลข่าวสาร
จดัการใหดี้กวา่รูปแบบเดิมไดจ้ะไดส้ะดวกมากขึ้นไม่ตอ้งจ าขอ้มูลต่างๆครับ ...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 18 
 
“…จุดแจ้งข่าวสารเพียงพอ มีจอมอนิเตอร์แจ้งเวลาของสายการบินตลอด ข้อมูลท่ีได้มามีความ
ถูกตอ้ง แต่บางคร้ังก็ไม่ครบถว้นเน่ืองจากเคร่ืองบินดีเลย ์ไม่สามารถบอกเกทขึ้นเคร่ืองบินได ้ส่วน
ใหญ่รับขอ้มูลข่าวสารผ่านทางออนไลน์เวบ็ไซต ์แต่บางทีติดต่อทางออนไลน์กว่าจะตอบกลบันาน
มาก...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 26 
 
“…ขอ้มูลถูกตอ้งครบถว้นมากๆ ทนัสมยัดว้ย เปิดผ่านมือถือไดเ้ลย ส่วนตวัรับขอ้มูลผ่านช่องทาง
พวกอีเมล์ Facebook และโฆษณาทางทีวี แต่ส่วนใหญ่รับผ่านอีเมล์ข้อมูลท่ีได้ก็มีความชัดเจน 
ครบถว้น เขา้ใจง่าย ท่ีอยากแนะน าคืออยากใหเ้พิ่มช่องทางติดต่อผา่นพวก line หรือ WhatsApp แบบ
น้ีจะดีมาก...” 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 
 
 

4.3 ความต้องการเกีย่วกบัการรับบริการเช็คอนิจากสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหนึ่ง 
 ผลท่ีได้จากการสอบถามเก่ียวกับความต้องการท่ีผูใ้ช้บริการต้องการ ซ่ึงเป็นแบบ
สัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งโดยมีค าถามจ านวน 8 ขอ้ พบวา่ส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน ให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกมีดงัน้ีกลุ่มตวัอย่างจ านวน 7 คน  ให้ความส าคญัในเร่ืองของความคุม้ค่า
จากบริการท่ีไดรั้บ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 7 คน  ให้ความส าคญัในเร่ืองของการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 6 คน ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการประชาสัมพนัธ์ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
4 คน ใหค้วามส าคญัในเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
3 คน ใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัประสบการณ์ในอดีต กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 2 คน ใหค้วามส าคญัในเร่ือง
ของส่ิงอ านวยความสะดวกและกลุ่มตวัอย่างจ านวน 1 คน ให้ความส าคญัในเร่ืองของภูมิทศัน์การ
บริการ และเร่ืองท่ีกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ให้ความส าคญัเป็นอนัดบัแรกเลยคือเร่ืองของสถานท่ีให้บริการ
เช็คอิน ความกงัวลของผูใ้ชบ้ริการและประสบการณ์ของพนกังาน 
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 นอกจากน้ีหากมีการออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 19 
คน ตอ้งการให้บริการท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว กลุ่มตวัอย่างจ านวน 4 คน ตอ้งการบริการท่ีมีความ
เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ช้บริการ กลุ่มตวัอย่างจ านวน 4 คนตอ้งการบริการท่ีมีประสิทธิภาพในการ
ปฏิบติังาน และสุดทา้ยกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 3 คน ตอ้งการบริการท่ีใหบ้ริการท่ีเสมอภาค  
 ดังนั้นจึงสามารถสรุปความต้องการเก่ียวกับการรับบริการเช็คอินจากสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ไดด้งัภาพ 4.18 มุมองท่ีผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ให้
ความส าคญัจากการบริการเช็คอิน 
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ภาพ 4.17 มุมมองท่ีผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีให้ความส าคญัจากการ

บริการเช็คอิน 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้

บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                      

(Equitable Service) 3 คน                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

(Timely Service) 19 คน                                

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

(Ample Service) 4 คน                           

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน                             

(Efficiency Service) 4 คน 

การบริหารจัดการ

ประสบการณ์ของ

ผู้ท่ีมาใช้บริการ

เช็คอนิ 

 

มุม
มอ

งด
า้น

ปร
ะช

าก
รศ
าส
ตร์

 
สถานท่ีในการบริการเช็คอิน (0 คน) 

๗๗๗๗ฯ๗ 
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ (4 คน) 

ความกงัวลของผูใ้ชบ้ริการ (0 คน) 

มุม
มอ

งด
า้น

จิต
วิท

ยา
 

ความคุม้ค่าจากบริการท่ีไดรั้บ (7 คน) 
 

การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ (7 คน) 

มุม
มอ

งด
า้น

กา
รต
ลา
ดบ

ริก
าร
แล

ะก
าร
บริ

หา
ร 

ประสบการณ์ในอดีต (3 คน) 
 

ภูมิทศัน์การบริการ (1 คน) 

ประสบการณ์ของพนกังาน (0 คน) 

ส่ิงอ านวยความสะดวก (2 คน) 

การประชาสัมพนัธ์ (6 คน) 

การจ่ายช าระค่าบริการ  (1 คน)  

เคา้น์เตอร์เชค็อินและอปุกรณ์เช็คอิน (1 คน) 
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 โดยท่ีกลุ่มตัวอย่างท่ีสัมภาษณ์จ านวน 30 คน ได้มีข้อเสนอแนะและข้อแนะน าท่ี

เก่ียวกบัความตอ้งการเก่ียวกบัรูปแบบบริการเช็คอินท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถยกเอาค าพูดออกมาได ้

ดงัน้ี 

 “…โดยรวมคิดว่าเร่ืองการประชาสัมพนัธ์และการออกส่ือข่าวสารยงัไม่มากพอ ควรมี

การแจง้เตือนผ่านไลน์หรืออีเมล์ ความถูกตอ้งของขอ้มูลและความปลอดภยัของผูใ้ช้บริการถือว่า

เป็นเร่ืองท่ีส าคญัของการใชบ้ริการเช็คอินของผูโ้ดยสาร...” 

                                    ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 7 
 
 “… Service mind ของผูใ้ห้บริการเป็นส่ิงส าคญั เพราะเป็นจุดท่ีสร้างความประทบัใจ

ใหก้บัลูกคา้ไทย และนอกจากน้ีเพื่อให้ผูโ้ดยสารเขา้ใจระบบและเขา้ใชง้านไดไ้ม่ยุง่ยาก ท าใหเ้ขา้ถึง

ง่าย เร่ืองของ Service mind ของผูใ้ห้บริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัมาก เพราะว่าเป็นจุดท่ีคิดว่าสามารถ

สร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ได.้..”                                                                                              

                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 13 

 

 “…ก็ดีนะท่ีมีบริการเช็คอินออนไลน์ท าให้ผูโ้ดยสารสามารถเช็คอินไดด้ว้ยตวัเอง แต่

ควรเปล่ียนเคา้น์เตอร์เช็คอินเป็นระบบอตัโนมติัคลา้ยๆตูค้ีออส โดยส่วนตวั  First impression เป็น

เร่ืองท่ีส าคญั ถา้สามารถให้บริการดีลูกคา้ก็พึงพอใจ ถา้บริการแย่ลูกคา้ก็จะหงุดหงิดรู้สึกไม่ ดีกับ

บริการ...”                                                                                                                                                                  

                       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 16 

 

 “…จ านวนเคา้น์เตอร์เช็คอินถือว่ามีความเหมาะสมแต่ในบางคร้ังไม่เปิดใช้บริการทั้ง 

ทั้งๆท่ีมีผูใ้ชบ้ริการ และรูปแบบบริการใหม่ในการกดรับบริการเพิ่มเติมหลงัจากเลือกโดยสารในแต่

ละเท่ียวบิน ควรก าหนดทุกอยา่งใหอ้ยูใ่นช่องท่ีไม่ตอ้งการรับบริการ...”  

                                                                                                                ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 18 

                                                                                                                                                                   

 จากท่ีผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์กับกลุ่มตวัอย่างคือ ผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่ง
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หน่ึง ท่ีเคยมาใช้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการ

สัมภาษณ์แบบเชิงลึก จึงน าผลของการสัมภาษณ์มาออกแบบรูปแบบการให้บริการเช็คอินรูป

แบบเดิมซ่ึงใชเ้ป็นการวิเคราะห์จากมุมมองใน 3 ดา้นคือ  มุมมองดา้นประชากรศาสตร์ มุมมองดา้น

จิตวิทยา และ มุมมองดา้นการตลาดบริการและการบริหาร โดยประกอบดว้ย 10 องค์ประกอบ คือ 

สถานท่ีในการบริการเช็คอิน ปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ  ความกังวลของ

ผูใ้ชบ้ริการ ความคุม้ค่าจากบริการท่ีไดรั้บ ประสบการณ์ในอดีต การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ภูมิ

ทัศน์การบริการ ประสบการณ์ของพนักงาน ส่ิงอ านวยความสะดวก และการประชาสัมพนัธ์ 

นอกจากน้ียงัพิจารณาร่วมกบัมุมมองท่ีท าใหผู้ใ้หบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง เกิดความ

พึงพอใจประกอบดว้ย การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว การใหบ้ริการอย่าง

เพียงพอ และ ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน โดยสามารถออกแบบรูปแบบการให้บริการเช็คอินรูป

แบบเดิมของผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่ีเคยมาใชบ้ริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยาน

ดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดด้งัภาพดงัต่อไปน้ี                                                     

 
ภาพ 4.18 รูปแบบการให้บริการเช็คอินผู ้โดยสารสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึงรูปแบบเดิม 

(Customer journey) 
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 รูปแบบการให้บริการเช็คอินผูโ้ดยสารสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึง รูปแบบเดิม 

(Customer journey) ไดอ้อกแบบการการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้บริการเช็คอินสายการบิน

ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 คนโดยสามารถออกแบบไดเ้ป็น 4 ขั้นตอนหลกัคือ ขั้นตอนการจอง

ตั๋วเคร่ืองบินของสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึง ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยืนยนัการจองตั๋ว

เคร่ืองบิน ขั้นตอนการเช็คอิน และ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ โดยในขั้นตอนขั้นตอนการจองตัว๋

เคร่ืองบินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จะประกอบไปดว้ย 2 ขั้นตอนย่อยคือการจองตัว๋ผ่าน

ตวัแทนจ าหน่าย (Travel agency) และ การจองตัว๋เคร่ืองบินผา่นเวบ็ไซตห์รือจองผา่นเคา้น์เตอร์หรือ

สายการบิน ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบวา่ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกพึงพอใจกบัการในบริการดงักล่าว โดยปัญหา

ส่วนใหญ่ท่ีพบเจอคือการบริหารจดัการหลงัการขายและการท่ีระบบการจองยงัไม่ 

มีประสิทธิภาพ ดงันั้นผูวิ้จยัไดม้องเห็นปัญหาดงักล่าวจากเดิมท่ีสายการบิน มีระบบประมวลผลผ่าน

ระบบอจัฉริยะ (Artificial intelligence) และ การน าเอาระบบการส่ือสารผา่นอตัโนมติั (Chat-bot) แต่

ยงัไม่มีประสิทธิภาพเน่ืองจากไม่สามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (ประชาชาติ

ธุรกิจ,2564) ดงันั้นผูวิ้จยัจึงเลง็เห็นปัญหาดงันั้นกล่าวจึงน าไปสู่การออกบริการแบบใหม่ต่อไป  

 ขั้นตอนท่ีสอง คือ ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยืนยนัการจองตัว๋เคร่ืองบิน โดยปัจจุบนั

สายการบินมีระบบท่ีจ่ายช าระค่าใช้ บริการอยู่ทั้ งหมด 2 แบบ คือ การจ่ายช าระผ่านออนไลน์ 

(Online payment) และการจ่ายช าระแบบออฟไลน์ (Offline payment) ซ่ึงผูใ้ช้บริการรู้สึกปานกลาง

ต่อการใหบ้ริการช าระเงิน ซ่ึงปัจจุบนัโอกาสของการเติบโตช่องทางการจ่ายช าระเงินทั้งมีเทคโนโลยี

การจ่ายช าระผ่านบล็อกเชน (Blockchain) หรือการจ่ายยืมเงินก่อนหรือการผ่อนจ่ายช าระ มาเป็น

โอกาสในการการช าระเงินถือว่าเป็นรูปแบบในการเติบโตของการช าระค่าใช้จ่าย นอกจากน้ีผูท่ี้ให้

สัมภาษณ์ไดเ้สนอแนะในการเพิ่มช่องทางการจ่ายช าระให้เพิ่มมากขึ้นและมาการแจง้เตือนผ่านแอป

พลิเคชนัก็ถึงวา่เป็นโอกาสในการเพิ่มขอ้มูลข่าวสารและช่องการทางช าระเงินใหเ้พิ่มมากขึ้น 

 ขั้นตอนท่ีสามคือขั้นตอนการเช็คอิน ปัจจุบนัการเช็คอินของสายการบินประกอบดว้ย 

3 ขั้นตอนหลกัคือ การเช็คอินผ่านเวบ็ไซตห์รือออนไลน์ การเช็คอินผ่านเคา้น์เตอร์เช็คอิน และการ

เช็คอินผ่านตูค้ีออส โดยผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจกบัขั้นตอนดงักล่าวเกิดจากปัญหาหลกัคือความ

ล่าชา้จากการบริการเช็คอิน ซ่ึงปัญหาท่ีพบคือในช่วงเทศกาลจ านวนผูท่ี้มาใชบ้ริการมีจ านวนมากแต่

จ านวนเคา้น์เตอร์เช็คอินไม่เปิดไม่เพียงพอกบัจ านวนผูใ้ชบ้ริการและจ านวนพนกังานท่ีให้บริการมี
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จ านวนไม่เพียงพอ ดงันั้นจากการท่ีมีการสัมภาษณ์ผูใ้ห้สัมภาษณ์พบว่ามีการน าเสนอขอ้แนะน าท่ี

เป็นโอกาสท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจกับผูใ้ช้บริการได้คือ การน าเอาหุ่นยนต์มาช่วยในการ

ให้บริการและแนะน าผูโ้ดยสาร การเพิ่มจ านวนช่องเคา้น์เตอร์เช็คอินให้เพิ่มมากขึ้นและการพฒันา

และฝึกทกัษะพนักงาน ดังนั้นจากขอ้เสนอดังกล่าวผูวิ้จยัได้เล็งเห็นถึงประโยชน์ของการน าเอา

ขอ้เสนอแนะดงักล่าวมาช่วยในการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการต่อไป 

 ขั้นตอนท่ีส่ี คือ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ ผูท่ี้มาใช้บริการทั้ง 3 แบบ ทั้งการเช็คอิน

ผ่านเวบ็ไซตห์รือออนไลน์ การเช็คอินผ่านเคา้น์เตอร์เช็คอิน และการเช็คอินผ่านตูค้ี ออส จะตอ้งมา

โหลดกระเป๋าท่ีบริเวณเคา้น์เตอร์เช็คอิน ดงันั้นปัญหาท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 

คนพบว่าต้องการให้พนักงานช่วยยกสัมภาระในการมาโหลดและกระบวนการซ ้ าซ้อน โดย

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกไม่พึงพอใจกบัขั้นตอนดงันั้น โดยโอกาสท่ีจะเอามาช่วยแกไ้ขปัญหาดงักล่าวคือ การ

เพิ่มจ านวนเคร่ือง scan สัมภาระให้เพิ่มมากขึ้นและการให้ค  าแนะน าขั้นตอนและจุดโหลดสัมภาระ

ผา่นออนไลน์ ซ่ึงจะช่วยลดความซบัซอ้นของการบริการลง 

 จากประเด็นท่ีผูว้ิจยัได้มีการสัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน จะน ามาสู่การ

สัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการของสายการบินไทย แอร์เชีย จ านวน 10 คน เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อ

การให้บริการดงักล่าวและความสามารถท่ีผูใ้ห้บริการจะมอบการบริการท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจ

กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการได ้ซ่ึงผูว้ิจยัไดท้ าการสัมภาษณ์ผา่นชุดแบบสัมภาษณ์เชิงลึกและน าขอ้มูลดงักล่าว

มาพฒันารูปแบบการให้บริการเช็คอินแบบใหม่ได้ตรงตามความตอ้งการของทั้งผูใ้ห้บริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยแบบสัมภาษณ์เชิงลึกของพนกังานระดบัปฏิบติัการ ฝ่ายการปฏิบติัการภาคพื้นของ

สายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนคือ การใหบ้ริการทัว่ไปและการใหบ้ริการเพื่อ

สร้างความพึงพอใจ ซ่ึงจะการสัมภาษณ์สามารถถอดความจากการสัมภาษณ์ไดด้งัต่อไปน้ี                  

 

 

4.4 การให้บริการท่ัวไป 

 จากขอ้มูลการสัมภาษณ์การบริการทัว่ไปจะประกอบดว้ยการสัมภาษณ์ 3 ประเด็นหลกั

คือ การบริการในปัจจุบนัเป็นอย่างไรและมีขั้นตอนใดบา้ง ความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเช็คอินท่ีมี

ต่อขั้นตอนการเช็คอินในปัจจุบนัและความคิดเห็นต่อรูปแบบบริการท่ีเหมาะสมควรเป็นอย่างไร 
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โดยท่ีประกอบไปดว้ย 4 ค าถามคือ ปัจจุบนัการบริการเช็คอินผูโ้ดยสารมีขั้นตอนการบริการอย่างไร

บา้ง ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรบา้งกบัขั้นตอนของการบริการเช็คอินผูโ้ดยสาร ท่านคิดวา่การบริการ

เช็คอินผูโ้ดยสารมีความเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร และท่านคิดวา่การบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมกบัผูท่ี้

ใชบ้ริการควรมีรูปแบบเป็นอย่างไร โดยท่ีจะน าผลจากการสัมภาษณ์ดงักล่าวไปใชใ้นการออกแบบ

บริการเช็คอินในรูปแบบใหม่ จากการท่ีบริการท่ีดีและสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของผู ้

ให้บริการส่วนหน่ึงมาจากผูใ้ดวิจัยดังค ากล่าวท่ีว่า การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะได้รับความ

ประทบัใจ และช่ืนชมองค์กร ซ่ึงเป็นส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกับองค์กรของเรา เบ้ืองหลงัความส าเร็จ

เกือบทุกงาน มกัพบว่างานบริการเป็นเคร่ืองมือท่ีสนับสนุนงานดา้นต่างๆท่ีส าคญัขององค์กร (ตรี

เพช็ร์ อ ่าเมือง,2555)  ซ่ึงทางผูว้ิจยัสามารถสรุปใจความส าคญัและถอดความจากการสัมภาษณ์กลุ่ม

ตวัอยา่ง จ านวน 10 คนไดด้งัต่อไปน้ี  

  

 4.4.1 ข้ันตอนการเช็คอนิในปัจจุบัน  

 “… ก็มีแบบเช็คอินออนไลน์ท าในมือถือหรือในแอปพลิเคชันค่ะ แต่ถา้มาเช็คอินท่ี

สนามบินก็ตอ้งต่อแถวท าดว้ยตวัเองหรือเจา้หนา้ท่ีเพื่อรับตัว๋โดยสารและโหลดสัมภาระกบัเจา้หนา้ท่ี

ท่ีบริเวณเคา้น์เตอร์เช็คอิน หรือสามารถเช็คอินผา่นตูค้ีออสก็ได.้..” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 1 

 

 “… การเช็คอินในตอนน้ีสามารถเช็คอินไดด้ว้ยตวัเองผ่านตู  ้ kiosk เช็คอินผ่าน

อินเตอร์เน็ต หรือเคา้น์เตอร์เช็คอิน แลว้ผูโ้ดยสารน ากระเป๋ามาโหลดที่เคา้น์เตอร์เช็คอินของสาย

การบินของเรา และผูโ้ดยสารสามารถรับตัว๋โดยสารแลว้ขึ้นเคร่ืองบิน  

                                                                              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 3 

 

 “…ปัจจุบนัขั้นตอนการเช็คอินมีสามขั้นตอน คือ สามารถเช็คอินแบบออนไลน์ใน

แอพพลิเคชัน่ หรือจากในเว็บของสายการบิน สองเขา้ไปเช็คอินกบัเคร่ือง kiosk ในสนามบินโดย

การใส่เลขบุค้ก้ิงท่ีตูไ้ดเ้ลย และเช็คอินท่ีเคา้เตอร์เช็คอินกบัสายการบินโดยการยืน่บตัรประชาชน…” 

            ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 10 



60 
 

 4.4.2 ความคิดเห็นของผู้ให้บริการต่อการบริการเช็คอนิในปัจจุบัน 

 “...บริการเช็คอินตอนน้ีก็ดีนะง่ายและสะดวกรวดเร็วดี มีความเหมาะสมในหารใช้

บริการมีให้เลือกเช็คอินผ่านหลายช่องทางเผื่อในกรณีท่ีไม่อยากต่อคิว ก็มาใช้ตู ้คีออสหรือแบบ

สามารถเช็คอินผา่นออนไลน์ก็ไดห้รือก็เช็คอินผา่นเคา้น์เตอร์เช็คอินกบัพนกังานก็ได.้..”   

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 4 

 

 “…ขั้นตอนเช็คอินในปัจจุบนัก็มีความสะดวกสบาย รวดเร็วในการเช็คอิน เจา้หนา้ท่ีก็

มีใหบ้ริการเป็นกนัเอง การเช็คอินก็มีความเหมาะสมในการเช็คอินอยูแ่ลว้ในการใหบ้ริการเช็คอินแก่

ผูโ้ดยสาร เพราะก็เป็นไปตามมาตรฐานของสายการบินทุกสายการท่ีใหบ้ริการอยู.่..” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 7 

 

 “…ก็คิดวา่รู้สึกว่าการเช็คอินในปัจจุบนัก็สะดวกรวดเร็ว มีวิธีการเช็คอินให้เลือกหลาย

วิธี เช่นการเช็คอินผ่านออนไลน์ หรือแบบการเช็คอินผ่านเคา้น์เตอร์เช็คอิน ซ่ึงก็มีความเหมาะสม 

เพราะท าใหล้ดการเวลาในการเช็คอิน โดยท่ีประสิทธิผลยงัเท่าเดิมหรือมากขึ้น...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 9 

 

 4.4.3 ความคิดเห็นต่อรูปแบบบริการเช็คอนิของผู้ใช้บริการท่ีเหมาะสม 

 “…การบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมท่ีควรมอบให้ผูโ้ดยสารควรท่ีจะเป็นแบบท่ีผูโ้ดยสาร

สามารถท าการเช็คอินไดด้ว้ยตวัเองได ้เพื่อท่ีจะท าให้เกิดความความรวดเร็ว สะดวกสบาย และยงั

ช่วยลดตน้ทุนใหก้บัสายการบินดว้ยไม่จ าเป็นตอ้งมาเช็คอินกบัพนกังานของสายการบิน...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 1 

 

 “…การบริการควรท่ีจะมีความบริการท่ีรวดเร็ว และใส่ใจผูโ้ดยสาร โดยการบริการควร

จะมีการบริการท่ีเป็นกนัเอง แลว้ก็ควรมีช่องการท่ีผูโ้ดยสารสามารถเช็คอินไดห้ลายช่องทาง ซ่ึงสาย

การบินของเราก็บริการดีใส่ใจผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการมาโดยตลอด...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 5 
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 “…มีการบริการท่ีเหมาะสมควรท่ีมีบริการท่ีรวดเร็ว ตรงกับความต้องการของ

ผูโ้ดยสารและมาตรฐานความปลอดภยัของสายการบิน แลว้ส่วนตวัคิดวา่ควรมีราคาท่ีประหยดัคุม้ค่า

กบัการท่ีผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ ซ่ึงก็ตรงกบัสโลแกนของสายการบินของเราคือ ใครใครก็บินได.้..” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 6 

 

4.5 การให้บริการเพ่ือสร้างความพงึพอใจ 

 จากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการในส่วนท่ี2 เป็นการสัมภาษณ์การบริการเพื่อสร้างความ

พึงพอใจ โดยผูว้ิจัยได้ท าการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 คน เพื่อใช้ในการ

ประกอบการวิเคราะห์ในการออกแบบรูปแบบบริการรูปแบบใหม่ ซ่ึงจะรูปแบบค าถามทางผูว้ิจยัได้

มีสัมภาษณ์ถึงการบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ท่ีผูวิ้จยัจะท าการออกแบบบริการในแง่มุมต่างๆได้แก่ 

ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการออกแบบรูปแบบบริการใหม่ รูปแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ควรเป็น

อย่างไร การบริการท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์สามารถมอบให้กบัผูโ้ดยสาร และความเหมาะสมในการลงทุน

ในบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ซ่ึงจากค าถามท่ีสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการจะน าผลท่ีไดไ้ปใชก้ารวิเคราะห์

เปรียบเทียบรูปแบบการบริการท่ีผูใ้ช้บริการเสนอแนะว่าควรมีการปรับปรุงเพื่อให้ตอบสนองกับ

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ โดยจากการสัมภาษณ์ผูใ้ห้บริการผูว้ิจยัสามารถถอดความจากการ

สัมภาษณ์ผูใ้หส้ัมภาษณ์มาไดด้งัต่อไปน้ี 

  

 4.5.1 ประโยชน์ท่ีสายการบินได้รับหากมีบริการเช็คอินท่ีเหมาะสม 

 “…ถา้มีบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมจะช่วยให้สามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัสายการ

บินได้ ซ่ึงผูโ้ดยสารก็จะรู้สึกพึงพอใจกับการการบริการเช็คอินแลว้ก็ท าให้ผูโ้ดยสารกลบัมาใช้

บริการของสายการบิน แล้วก็ช่วยลดเวลาในการเช็คอิน สะดวกรวดเร็วกับผูโ้ดยสารด้วย...”                                                                                          

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 2 

 

 “…ก็สามารถช่วยท าใหมี้บริการเช็คอินผูโ้ดยสารท่ีรวดเร็วมากขึ้นนะ ไม่จ าเป็นตอ้งรอ

นานในการเช็คอิน สามารถลดเวลาลงได้ ผูโ้ดยสารเองก็จะรู้สึกพึงพอใจแลว้ก็กลบัมาใช้ซ ้ าหรือ
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แนะน าเพื่อนต่อ สายการบินเองก็มีรายไดเ้พิ่มขึ้น ก็คิดว่าดีนะแถมก็มีค  าช่ืนชมจากผูโ้ดยสารท่ีมาใช้

บริการอีกดว้ย...”   

                                                                              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 8 

 

 “…คิดว่าถา้มีบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมก็ดี คิดว่าถา้มีบริการท่ีเหมาะสมสายการบิน

สามารถรองรับผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการไดเ้ยอะในเวลาเดียวกนั พนกังานเองก็ไม่ตอ้งยุ่งยากในการ

ใหค้  าแนะน าในบริการเช็คอิน และเหน่ือยมากเกินไป ลดภาระงานลงไดเ้ยอะ...” 

            ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 10 

 

 4.5.2 รูปแบบบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริการ 

 “…ถา้มีบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ก็คิดว่าควรมีบริการเช็คอินท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว 

สามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารให้สามารถเช็คอินดว้ยตวัเองได ้ถา้แบบเช็คอินกระเป๋า

เดินทางดว้ยไดด้ว้ยตวัยตวัเองไดก้็จะยิ่งสะดวกจะยิ่งดีมาก…”    

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 1 

 

 “…ถา้บริการเช็คอินมีความสะดวก รวดเร็ว ปลอดภยัในการเช็คอิน จะสามารถท าให้

ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการเช็คอินรู้สึกพึงพอใจไดน้ะ ถา้มีบริการเช็คอินผ่านหลายช่องทางก็จะช่วยให้

เช็คอินไดเ้ร็วขึ้นเช่นมีเช็คอินผา่นเคา้น์เตอร์ เช็คอินผา่นแอปพลิเคชนัหรือในต่างประเทศเช็คอินจาก

โรงแรมหรือสถานีรถไฟฟ้าไดเ้ลย...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 5 

 

 “…ก็คิดว่าการบริการเช็คอินแบบน้ีแหละท่ีเป็นอยู่ในตอนน้ีก็ดีแลว้ รู้สึกว่าผูโ้ดยสาร

น่าจะรู้สึกพึงพอใจแลว้มีบริการเช็คอินทั้งผา่นมือถือ ออนไลน์ หรือแบบเช็คอินเคา้น์เตอร์ ก็รู้สึกวา่มี

ความสะดวกสบายนะ แถมสายการบินของเรายงัราคาประหยดัดว้ยพวกโปรโมทชัน่ต่างๆก็มีเยอะ

...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 9 
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 4.5.3 การบริการเช็คอนิท่ีสายการบินสามารถส่งมอบให้ผู้ใช้บริการ 

 “…ก็สามารถส่งมอบบริการไดทุ้กรูปแบบตามท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการ ซ่ึงก็ท่ีสามารถส่ง

มอบก็ตอ้งไปกฎระเบียบของสายการบินเองด้วยและกฎระเบียบของกรมการบินพลเรือนด้วยว่า

สามารถส่งมอบบริการได้มากน้อยขนาดไหนเพื่อไม่ให้ขัดกับกฎระเบียบท่ีก าหนดไวด้้วย...”                                                                                    

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 7 

 

 “…ก็คิดว่าในปัจจุบันก็มีการส่งมอบบริการท่ี เพียงพออยู่แล้วนะ มีทั้ งบริการท่ี

หลากหลายพวกบริการช่องทางเช็คอิน การจองตัว๋ หรือแบบบริการเสริมต่างๆ แต่ในอนาคตจะตอ้ง

มีการเพิ่มเติมบริการอ่ืนๆ ตาม issue หรือกฎการบินท่ีเพิ่มเขา้มาเร่ือย ๆ…”  

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 9 

 

 “…ปัจจุบนัก็มีการเช็คอินผ่าน 2 ช่องทางเนอะทั้งแบบออนไลน์และออฟไลน์ ถา้เป็น

การเช็คอินรูปแบบออนไลน์ก็สามารถท่ีจะมีบริการจองตัว๋ในเว็บไซต์ของสายการบิน หรือมีการ

เช็คอินผ่านเว็บไซด์ของสายการบินเองได ้แต่ถา้เป็นการเช็คอินรูปแบบออฟไลน์ก็สามารถท่ีจะซ้ือ

ตัว๋ท่ีเคา้น์เตอร์ท่ีสนามบิน มีการให้บริการเช็คอินท่ีเคร่ือง kiosk กบัเช็คอินกบัพนกังานท่ีเคาน์เตอร์

เช็คอิน...”                                                                                                                          

            ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 10 

 

 4.5.4 ความเหมาะสมในการลงทุนในบริการเช็คอนิรูปแบบใหม่ 

 “…ตอนน้ีการบริการเช็คอินก็มีความเหมาะสมอยู่แลว้ อาจจะไม่เหมาะสมไม่ควร

ลงทุนเพิ่มเพราะรู้สึกว่าส้ินเปล้ืองมากเกินไปอาจจะยงัไม่เหมาะสมกบัการลงทุนในสถานการณ์

ปัจจุบนั ควรเนน้ไปท่ีการปรับปรุงกระบวนการท างานของพนกังานมากกวา่ก็ลงทุนเพิ่ม...”   

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 2 

 

 “…ปัจจุบนัยงัไม่ควรมีการลงทุนเพิ่มมีความเหมาะสมอยู่แลว้ แต่ในอนาคตอาจจะตอ้ง

มีการลงทุนเพิ่มเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ แต่ถา้มีการลงทุนเพิ่มก็อาจจะมีความคุม้ค่า แต่ 
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ในสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีสถานการณ์โควิดก็ยงัไม่ควรมีการลงทุนเพิ่ม...” 

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 7 

 

 “…คิดว่าไม่ควรลงทุนเพิ่ม แต่ควรเลือกวิธีการท่ีเหมาะสมตามสภาพท่ีผูโ้ดยสาร

ตอ้งการและหลกัความเป็นจริงมากกวา่ ในท่ีน้ีหมายถึงเร่ืองเดิม ๆ ถา้เป็นเร่ืองใหม่ ๆ ว่ากนัอีกที ซ่ึง

ก็คิดว่าถา้มีการลงทุนเพิ่มก็จะคุม้ค่า เพราะความพอใจของผูโ้ดยสารคือปัจจยัหลกัในการกลบัมาใช้

บริการซ ้ า ซ่ึงส่วนตวัคิดว่าเร่ืองท่ีอยากให้สายการบินปรับปรุงคือ อยากให้ลดเวลาในการใช้เคร่ือง 

Kiosk ก่อน STD DEP TIME เพื่อปร้ินตัว๋โดยสาร...”                                                               

              ผูใ้หบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ท่านท่ี 9 

 

 
4.6 รูปแบบใหม่ของการให้บริการเช็คอนิผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหนึ่ง  

 จากการสัมภาษณ์ทั้งกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 30 คนและการสัมภาษณ์กลุ่ม

ตวัอย่างผูใ้ห้บริการจ านวน 10 คน ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึกของทั้งผูใ้ห้บริการ

และผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ไปออกแบบรูปแบบการเช็คอินรูปแบบใหม่ ซ่ึง

ใช้วิธีการวิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) โดยอา้งอิงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้น

การออกแบบเคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช้ (Journey Map) เพื่อน าผลลัพธ์ท่ีได้มาไป

สัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอย่างเดิม จ านวน 30 คน เพื่อสอบถามความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะต่อการออกแบบเคร่ืองมือสร้างประสบการณ์ของท่ีผูใ้ช้ (Journey Map) ดงักล่าว 

ซ่ึงจากท่ีทางผูว้ิจยัไดท้ าการวิเคราะห์จากเน้ือหาท่ีไดท้ าการสัมภาษณ์แลว้ผูว้ิจยัสามารถน าข้อมูล

ดงักล่าวมาออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ไดด้งัภาพท่ี 4.8 การให้บริการเช็คอินผูโ้ดยสายการ

บินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงรูปแบบใหม่ (New customer journey)    
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ภาพท่ี 4.19 การให้บริการเช็คอินผูโ้ดยสารสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึงรูปแบบใหม่ (New 

customer journey) 

 การให้บริการเช็คอินผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงรูปแบบใหม่ (New Thai 

Airasia customer journey) ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลักโดยประกอบด้วย ขั้นตอนการจองตั๋ว

เคร่ืองบินของสายการบิน ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยนืยนัการจองตัว๋เคร่ืองบิน ขั้นตอนการเช็คอิน 

และ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ ซ่ึงแต่ละขั้นตอนมีการเพิ่มจุด Touchpoint เพิ่มมากขึ้ นโดย

สอดคล้องกับการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการก่อนหน้าท่ีมุ่งเน้นปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและ

ผูใ้ชบ้ริการและการประชาสัมพนัธ์ซ่ึงตอ้งมีบริการท่ีสะดวกรวดเร็วท่ีน ามาซ่ึงความพึงพอใจของผู ้

ท่ีมาใชบ้ริการโดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 ขั้นตอนท่ีหน่ึง คือ ขั้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินของสายการบิน จากการสัมภาษณ์

พบว่าปัญหาท่ีพบคือ ผูใ้ชบ้ริการจ านวน 29 คนไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในการจองถูกตอ้ง ครบถว้นแต่

การติดต่อกลบัและข่าวสารขอ้มูลท่ีได้มีความล่าช้าตามหัวขอ้การประชาสัมพนัธ์ ผูว้ิจยัจึงได้เอา

ระบบเดิมท่ีมีอยู่คือการพฒันาระบบตอบรับอตัโนมติัให้เพิ่มประสิทธิภาพมากขึ้นผ่านช่องทางแช

ทบอท (Chat-bot) และ การพฒันาผ่านแอปพลิเคชนัเช่น ส่ือโซเชียลมีเดีย แอปพลิเคชนัไลน์ (Line) 
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หรือ เฟสบุ๊ค(Facebook) และผา่นช่องทางอีเมล ์โดยท่ีน าปัญญาประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) มา

ช่วยประมวลผลและส่งมอบการบริการทั้งด้านราคาและการบริการให้ตรงกับความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการแต่ละคน นอกจากน้ีพฒันาบุคลากรและเพิ่มช่องทางการติดต่อผ่านคอนเซนเตอร์และ

เคา้น์เตอร์ควบคู่กนัไปดว้ยเน่ืองจากปัญหาท่ีพบรองลงมาคือ ปัญหาท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถส่ือสาร

กบัแชทบอทไดรู้้เร่ือง ซ่ึงตรงกบัความคิดเห็นส่วนใหญ่จ านวน 10 คน ของผูใ้ชบ้ริการท่ีเล็งเห็นว่า

รูปแบบบริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผูบ้ริการได้การให้บริการเช็คอินต้องมีความ

สะดวกรวดเร็ว แต่ยงัไม่ควรลงทุนเพิ่มจากเดิมมากแต่เป็นการปรับกระบวนการท่ีมีอยู่เดิมให้มี

ประสิทธิภาพแทน 

 ขั้นตอนท่ีสอง คือ ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยืนยนัการจองตัว๋เคร่ืองบิน จากเดิมท่ี

ทางสายการบินมีช่องทางในการช าระเงินผ่าน 3 ช่องทางหลกัคือ  จ่ายช าระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 

ผา่นธนาคารทั้งมีการจ่ายผา่นบตัรเดบิตและเครดิต การจ่ายผา่นออนไลน์ ดงันั้นผูวิ้จยัไดเ้พิ่มช่องทาง

ในการจ่ายช าระเงินให้เพิ่มมากขึ้ นเพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการจ่ายช าระเงินของ

ผูใ้ช้บริการ โดยท่ีเพิ่มการจ่ายช าระเงินผ่านการจ่ายช าระทั้ง สกุลเงินดิจิทัล (Crytocurrency) ซ่ึง

สอดคลอ้งกบับริษทัใหญ่อย่างสายการบิน ท่ีประธานใหญ่ของบริษทัใหญ่ คุณโทนีให้สัมภาษณ์ใน

นิตยสารเก่ียวกบัธุรกิจและการเงินในสหรัฐอเมริกาอย่าง นิตยสารฟอบส์ท่ีพูดไวว้่า “ สายการบิน

สามารถมีผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถเป็นสกุลเงินในระบบ Big loyalty และสามารถสร้างแพลตฟอร์มท่ี

สามารถช าระเงินเพื่อให้สามารถจ่ายช าระเงินไดดี้ขึ้นและสร้างระบบนิเวศของการช าระเงิน จึงไม่มี

ประโยชน์ท่ีจะมีสกุลเงินท่ีไม่สามารถใชง้านได ้” ซ่ึงสกุลเงินดิจิทลัถือวา่เป็นระบบท่ีนิยมในปัจจุบนั

ในการช าระเงินแบบไร้เงินสด (Fobes, 2018) รวมถึงการจ่ายช าระทั้งออนไลน์ให้เพิ่มมากขึ้นโดยมี

การจ่ายช าระผา่น Wallet ทั้งการจ่ายช าระผา่น Rabbit line pay การพฒันาการจ่ายช าผา่น wallet  ของ

สายการบินไทย ท่ีมีอยูใ่หปั้จจุบนัใหมี้ความเสถียรมากขึ้น 

 ขั้นตอนท่ีสาม คือ ขั้นตอนการเช็คอิน จากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการของสายการบิน

ตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 คน พบว่าผูใ้ชบ้ริการจ านวน 17 คน พบปัญหาในการรอคิวค่อนขา้ง

นาน ท าให้ตอ้งเผื่อเวลารอคิวเช็คอินก่อนเวลาโดยปัญหาหลกัมาจากการบริการท่ีมีช่องเคา้น์เตอร์

เช็คอินเพียงพอแต่จ านวนท่ีเปิดให้เช็คอินมีน้อย และปัญหาจากความกังวลในเร่ืองเก่ียวกับการ

บริการเช็คอินโดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความกังวลว่าจะเช็คอินไม่ทนัเวลาเน่ืองจากมีจ านวน
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ผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการเช็คอินของสายการบิน เป็นจ านวนมาก ซ่ึงจากการสัมภาษณ์ดงักล่าวผูว้ิจยัจึง

ออกแบบบริการโดยการเพิ่มเคา้น์เตอร์เช็คอินให้เปิดมากขึ้นและเพิ่มจ านวนพนกังานในการเช็คอิน

และฝึกทกัษะของพนักงานเช็คอิน นอกจากน้ีมีการพฒันาระบบเช็คอินอตัโนมติั (Kiosk) โดยการ

พฒันาระบบซ่ึงใชร้ะบบอตัโนมติัท่ีสายการบินมีอยูใ่นปัจจุบนั (robotic system) ในการใหค้  าแนะน า

ในการเช็คอินเพื่อลดภาระงานของพนกังานลงและพฒันากรรมผูใ้ห้บริการเช็คอินในกลุ่มเดิมมาใช้

บริการเช็คอินบริเวณเคา้น์เตอร์เช็คอินผูโ้ดยสาร 

 ขั้นตอนท่ีส่ี คือ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ จ านวน 20 คนจากกลุ่ม

ตวัอย่างจ านวน 30 คน ให้ความเห็นว่าส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆในการบริการเช็คอินมีจ านวนท่ี

เพียงพอ เหมาะสม ซ่ึงส่วนหน่ึงจ านวน 10 คน ท่ีให้ความเห็นว่าส่ิงอ านวยความสะดวกไม่เพียงพอ 

มาจากการท่ีบริการเช็คอินมีการบริการท่ีซ ้าซอ้น จ านวนเคร่ืองสแกนกระเป๋าไม่เพียงพอ ดงันั้นผูวิ้จยั

จึงไดอ้อกแบบใหม่โดยการเพิ่มจุดตรวจกระเป๋าเพิ่มขึ้น รวมทั้งก็ยงัมีการออกโปรโมทชัน่เสริมไม่ว่า

จะเป็นการปรับราคาแพ็คเกจน ้ าหนักกระเป๋าและการพฒันาระบบให้ผูโ้ดยสารสามารถเช็คอิน

กระเป๋าไดอ้ตัโนมติัตามขอ้เสนอแนะของผูใ้ห้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ซ่ึงสายการ

บิน ท่ีให้บริการ ณ ท่าอากาศยานนานาชาติกวัลาลมัเปอร์ ท่ีมีบริการดงักล่าวท่ีกล่าวมาขา้งตน้ (Free 

Malaysia Today, 2021) 

 จากการท่ีผูว้ิจยัไดอ้อกแบบการให้บริการเช็คอินผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าแห่ง

หน่ึง รูปแบบใหม่ (New customer journey) ผู ้วิจัยได้น ารูปแบบการให้บริการท่ีออกแบบใหม่

ดงักล่าวไปสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่า

อากาศยานดอนเมืองกลุ่มเดิม จ านวน 30 คน เพื่อให้ทราบถึงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะกบักลุ่ม

ตัวอย่างท่ีมีความคิดเห็นต่อรูปแบบการให้บริการดังกล่าว โดยท่ีใช้แบบการสัมภาษณ์เชิงลึก

ประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ค าถามทัว่ไปของการบริการเช็คอิน และ

ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอิน จากการสัมภาษณ์สามารถถอดความ

ไดด้งัต่อไปน้ี  

 

4.7 ค าถามทั่วไปของการบริการเช็คอนิ    
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 4.7.1ช่องทางในการเช็คอินท่ีผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าท่ีใช้บริการบ่อยท่ีสุด                                                 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงพบว่า
ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการเช็คอินมากท่ีสุดคือ การบินเช็คอินผ่านเคา้น์เตอร์เช็คอินจ านวน 15 
คน และรองลงมาคือการเช็คอินผ่านแอปพลิเคชันและออนไลน์  จ านวน 13 คน และผ่านคีออ
สจ านวน 2 คน ตามล าดบั    

 

            
ภาพ 4.20 ช่องทางท่ีผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงมาใชบ้ริการเช็คอิน                                                            

 4.7.2 ความถี่ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหนึ่ง                  
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งเดิม จ านวน 30 คน พบวา่ส่วนใหญ่ผูใ้ห้
สัมภาษณ์มีการใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานภายใน 1 ปี บ่อย
ท่ีสุดคือ ปีละ 1-2 คร้ังต่อปี และรองลงมามีการใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง
อย่างนอ้ยปีละ 4-6 คร้ัง และ 10 คร้ังขึ้นไปต่อปีตามล าดบั ซ่ึงการเลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่ของกลุ่ม
ผูโ้ดยสารโดยเฉล่ียจะใช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าอยู่ 1-2 คร้ังต่อปีซ่ึงถือว่าเป็นสัดส่วนเกิน
คร่ึงหน่ึงของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 คน 

 

ผ่านแอปพลิเคชนัและ
ออนไลน ์43.33 %, 13 

คน

ผ่านเคา้นเ์ตอรเ์ช็คอิน 
50 %, 15 คน

เช็คอินดว้ยตวัเองผ่าน 
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ภาพ 4.21 ความถี่ของการใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงภายใน 1 ปี                                               

 4.7.3 ระยะเวลาในการเช็คอนิผ่านเค้าน์เตอร์เช็คอนิท่ีเหมาะสม   

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าพบว่าผูใ้ช้บริการ
ส่วนใหญ่คิดว่าเวลาในการเช็คอินท่ีเหมาะสมในแต่ละคร้ังไม่ควรเกิน 10-20 นาที จ านวน 19 คน 
และรองลงมาเป็นคือไม่ควรเกิน 10 นาที จ านวน 7 คนและผูใ้ชบ้ริการจ านวน 4 คนคิดวา่ไม่ควรเกิน 
20-30 นาที ตามล าดบัซ่ึงการสัมภาษณ์ดงักล่าวเวลาท่ีเหมาะสมในการเช็คอินคือไม่ควรเกิน 20 นาที
ในการเช็คอินต่อคร้ัง                                                                                                                                   
 โดยท่ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารของสายการบินต้นทุนต ่าท่ีเคยมาใช้
บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จงัหวดักรุงเทพมหานครจ านวน 30 คน ก่อนหน้าการ
ออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์ถึงรูปแบบการบริการท่ีท าใหผู้ท่ี้มาใชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจก็สอดคล้องกับผลของการสัมภาษณ์ดังกล่าวคือผูใ้ห้สัมภาษณ์จ านวน 19 คน
ตอ้งการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว   

            

ภาพ 4.22 ระยะเวลาในการเช็คอินโดยเฉล่ียท่ีเหมาะสมในการเช็คอินต่อคร้ัง 

1-2 ครัง้ต่อปี, 19 
คน, 63.33%

3-6 ครัง้ต่อปี, 9 
คน, 30%

10 ครัง้ขึน้ไป 2 
คน, 6.67%

ไมเ่กิน 10 นาทีต่อ
ครัง้, 7 คน, 

23.33%

10-20 นาทีต่อครัง้, 
19 คน, 63.33%

20-30 นาทีต่อครัง้ 
4 คน, 13.34%
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 4.7.4 ความส าคัญของการบริการท่ีตอบสนองความต้องการของผู้ใ ช้บริการ                                                                            
 จากการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการท่ีสามารถตอบสนองกับ
ความความตอ้งการของผูใ้ช้บริการพบว่าการบริการท่ีสามารถตอบสนองกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการก็มีส่วนส าคญัต่อการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ แต่ถา้การบริการท่ีไม่สามารถตอบสนอง
กบัความการก็ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชข้องผูใ้ชบ้ริการในคร้ังต่อไปและนอกจากน้ียงัส่งผลต่อ
ภาพลกัษณ์ของการให้บริการของสายการบินในการให้บริการอีกดว้ย ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้อบถามความ
คิดเห็นของผู ้ใช้บริการโดยสามารถถอดความและสรุปใจความส าคัญของการให้บริการได้
ดงัต่อไปน้ี         

 “…คิดว่าท าให้ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการกบัสายการบินรู้สึกดีกบับริการท่ีไดรั้บ แลว้ก็
กลบัมาใชบ้ริการของสายการบินนั้นซ ้ า เพราะส่วนตวัท่ีมาใชบ้ริการของสายการบินเพราะแบบราคา
ถูกและใกล้บ้าน ถ้าแบบมีบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมก็คิดว่าคงมาเลือกใช้บริการอีกเร่ือยๆ ...”                                                                  
                    
                            ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 1 

 

 “…ก็ถา้มีบริการท่ีดีท่ีสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการได้จะ
ช่วยใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินแลว้ผูโ้ดยสารก็จะรู้สึกดีท าให้การใชบ้ริการในอนาคต
ก็จะมาใชบ้ริการของสายการบินนั้นซ ้า เพราะมีการบริการท่ีดี...”                                                                       

                   ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 12 

 “…ก็คิดว่าก็จะท าให้ตดัสินใจมาใช้บริการของสายการบินไดง้่ายขึ้นเพราะแบบสร้าง 
first impressionใหก้บัผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ เกิดการตระหนกัและรับรู้ในดา้นท่ีดีกบัผูโ้ดยสาร เลย
ท าให้ผูโ้ดยสารกลับมาใช้บริการของสายการบิน แล้วแบบผูโ้ดยสารก็ยากท่ีจะเปล่ียนใจ...”                                                                        
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 14 

 

 “…ก็คิดว่าจะท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจไดง้่ายขึ้นในการเลือกใชบ้ริการของสายการบิน 
แลว้ก็ท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความภกัดีกบัสายการบิน ก็แบบเหมือนผูโ้ดยสารมาเลือกใช้บริการซ ้ าใน
คร้ังต่อๆไปครับ แลว้ก็คิดวา่ถา้มีบริการท่ีดี ท่ีสามารถตอบสนองก็ไดจ้ะท าใหผู้โ้ดยสารรู้สึกดีในการ 
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เลือกใชบ้ริการของสายการบิน...”                                                
                    ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 22  

 4.7.5 การบริการเช็คอนิท่ีเหมาะสม                                                                                                                   

 การบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมจะน าไปสู่ความพึงพอใจของผูท่ี้มาใชบ้ริการตามท่ีกล่าว
ไวใ้นกรอบการวิจยัว่าการบริการท่ีเหมาะสมขึ้นอยู่กบั การให้บริการอย่างเสมอภาค การบริการท่ี
สะดวกรวดเร็ว การให้บริการอย่างเพียงพอ การบริการท่ีมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน  ซ่ึงการ
บริการบริการเช็คอินท่ีเหมาะสมก็เป็นส่วนหน่ึงของการตดัสินใจท่ีมาเลือกใชบ้ริการของสายการบิน 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างของผูท่ี้มาใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ผูว้ิจยัสามารถ
สรุปไดด้งัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
ภาพ 4.23 การบริการเช็คอนิท่ีเหมาะสมกบัผู้ท่ีมาใช้บริการ 
 
 “…คิดว่าตอ้งแบบมีบริการรวดเร็ว มีความสะดวก ทนัสมยั ตรงกบัความต้องการของ
ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการซ่ึงพนกังานท่ีใหบ้ริการตอ้งมีการประสานงานกนัไดอ้ยา่งดีและมีการบริการ
ท่ีเป็นมิตร การเช็คอินตอ้งไม่รอนานเกินไป...” 
                                                                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 17 

การบริหารจัดการประสบการณ์ของ             

ผู้ท่ีมาใช้บริการเช็คอนิ 

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้

บริการสายการต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                      

(Equitable Service) 1 คน                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

(Timely Service) 21 คน                                

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

(Ample Service) 3 คน                           

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน                             

(Efficiency Service) 5 คน 
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 “…หลกัๆก็ควรสนใจท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี พนกังานเป็นกนัเองให้การให้บริการ
พร้อมท่ีจะช่วยเหลือตลอดเวลา มีประสิทธิภาพในการท างานไม่ใช่แบบถา้ผูโ้ดยสารมาใช้บริการ
เยอะแล้วไม่สามารถบริการได้ทั่วถึงถ้าแบบมีบริการแบบน้ีส่วนตัวจะรู้สึกไม่แฮปป้ี . . .”                                                                                      
                                   ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 21 
 “…พนักงานควรท่ีจะสุภาพเรียบร้อย มีมารยาท ยิ้มแยม้แจ่มใส บริการเป็นกันเอง 
เคร่ืองแต่งกายต่างๆก็ตอ้งสุภาพเรียบร้อย พวกการบริการก็ตอ้งแบบรวดเร็ว มีบริการท่ีสะดวก ควรท่ี
จะเหมาะจะมีราคาประหยดัและผูใ้ชบ้ริการรู้สึกคุม้ค่ากบัเงินท่ีเสียไป...”  
                                                                                                                       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 24 
 
 “…ก็ตอ้งเน้นควรเน้นบริการท่ีแบบมีบริการเช็คอินท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่ตอ้งท าให้
ผูโ้ดยสารท่ีมาใช้บริการตอ้งรอนานซ่ึงแบบเวลาท่ีเหมาะสมอย่างท่ีบอกไปไม่ควรเกิน 10-15 นาที 
สถานท่ีให้บริการเช็คอินก็ตอ้งทนัสมยั สะอาด โปร่งโล่งสบาย มีจ านวนเคา้น์เตอร์เช็คอินท่ีเพียงพอ
...”                                                                    
                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 30  
 
 

4.8 ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอนิ  

 ในส่วนของค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็ค ผูว้ิจยัไดท้ าการ

สัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งของผูโ้ดยสายของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง จ านวน 30 คน เพื่อสัมภาษณ์

เก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีต่อการออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ โดยท่ีเป็นการ

สัมภาษณ์เก่ียวกับความคิดเห็นของผูใ้ห้สัมภาษณ์ต่อการบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ การบริการ

รูปแบบใหม่สามารถท่ีจะตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการ ในการบริการขั้นตอนใดท่ี

สามารถตอบสนองและไม่ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม

เก่ียวกบัรูปแบบในการปรับปรุงในอนาคต                               

  

 4.8.1 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อการเช็คอนิในรูปแบบใหม่                                                               

 จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน พบวา่จ านวน 28 คน เห็นดว้ยกบัการ 
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ออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ เพราะ น าเอาเทคโนโลยีมาปรับใช้ท าให้สะดวกสบายมากขึ้น 
และลดระยะเวลาในการเช็คอิน และพบว่ากลุ่มตัวอย่างจ านวน 1 คนก็รู้สึกปานกลางกับการ
ออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ โดยให้ความเห็นว่าเป็นบริการท่ีไม่แตกต่างจากเดิมมาก 
นอกจากน้ียงัมีกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 1 คนใหค้วามเห็นวา่ยงัไม่แน่ใจกบับริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ซ่ึง
ตอ้งลองใชบ้ริการเช็คอินก่อนถึงจะสามารถใหค้วามเห็นเก่ียวกบับริการเช็คอินรูปแบบใหม่ได ้  

 “…ก็คิดว่าดีนะ ถา้มีการพฒันาระบบต่างก็ดีแบบถา้มีการเปิดช่องบริการเช็คอินเพิ่ม
มากขึ้นก็ดีมากๆยิ่งช่วงเทศกาลปีใหม่ สงกรานต์ แบบน้ีตอ้งรอคิวนานเป็นเท่าตวัแต่ถา้แบบให้มี
พนกังานมากใหบ้ริการมากขึ้นก็จะลดเวลาในการเช็คอินส่วนน้ีลงได.้..” 
                                                                                                                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 2 
 
 “…ก็รู้สึกว่าเป็นการบริการท่ีสะดวกแต่ไม่แน่ใจว่าพอไปใชจ้ริงจะเป็นยงัไง อยากลอง
ไปใชจ้ริงก่อนวา่พอไปใชจ้ริงจะโอเคหรือเปล่า พวกแบบการจองตัว๋เคร่ืองบิน หรือการจ่ายเงินแบบ
น้ีเพราะบางทีระบบมนัอาจจะไม่เสถียรมากตอ้งปรับปรุงไปอีก…” 
                                                                                                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 

“…ก็ปานกลางค่ะไม่ได้รู้สึกอะไรแตกต่างจากเดิมมาก แต่ก็คิดว่าน่าจะบริการได้ขึ้นกว่าเดิม ถา้
โดยรวมแลว้ก็คิดว่าขึ้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินกบัขั้นตอนการจ่ายเงินและยืนยนัการจองก็น่าจะ
โอเค รู้สึกแฮปป้ีดีก็ตอบโจทยก์บัสถานการณ์ในปัจจุบนั...”                                                                                           

                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 25 

“…ก็คิดว่าดีกว่าเดิมนะเป็นรูปแบบการให้บริการท่ีดี น่าจะอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
เช็คอินได ้พวกแบบเพิ่มจ านวนเคา้น์เตอร์เช็คอินและจ านวนพนักงานอะไรแบบน้ี หรือแบบมีจุด
สแกนกระเป๋าท่ีเพิ่มมากขึ้นก็คงจะท าใหร้วดเร็วกวา่เดิม...”   

                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 29  

 4.8.2 การบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ท่ีสามารถจะตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ                                                            

 ค าถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุน
ต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ผูว้ิจยัไดส้ัมภาษณ์ถึงรูปแบบการบริการเช็คอินรูปแบบใหม่
โดยท่ีผูว้ิจยัไดส้อบถามวา่ “ ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการท่ีผูท้  าวิจยัน าเสนอท่าน สามารถตอบสนอง
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ความตอ้งการของท่านไดห้รือไม่เพราะเหตุใด ” ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่มตวัอย่างจ านวน 23 
คน คิดว่ารูปแบบการใช้บริการเช็คอินรูปแบบใหม่สามารถตอบสนองกับความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ เน่ืองจากเพิ่มความสะดวกสบายในการใช้บริการเช็คอิน และท าให้เกิดความรวดเร็ว 
พบว่ากลุ่มตวัอย่างจ านวน 6 คน คิดว่าการบริการบางส่วนท่ีสามารถตอบสนองกบัความตอ้งการได้
บางส่วนอาจจะยงัตอ้งมีการปรับปรุง และกลุ่มตวัอย่าง 1 คนยงัไม่แน่ใจว่าจะตอบสนองไดห้รือไม่ 
เน่ืองจากตอ้งลองใช้บริการเช็คอินจริงก่อนถึงจะรู้ว่าบริการเช็คอินสามารถตอบสนองกับความ
ตอ้งการไดห้รือไม่ 

 “…คิดวา่สามารถตอบสนองไดดี้เลยเพราะอยา่งท่ีบอกไปคือท่ีบา้นในครอบครัวมีส่ีคน 
เวลาเดินทางไปไหนมาไหนก็ตอ้งมีลูก 2 คน ตามไปดว้ยแต่ถา้แบบมีบริการท่ีมีการพฒันาใหดี้ขึ้นไป 
ก็น่าจะท าให้เดินทางและการเช็คอินสะดวกขึ้นมากเวลาเดินทางไปไหนแลว้ลูกไปดว้ยลูกจะร้อง
ตลอดเลย...”                                                                        
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 5 

 

 “…ก็คิดว่าสามารถตอบสนองได้ดีเลยแหละแต่ไม่แน่ใจว่าแบบพวกเอาหุ่นยนต์มา
ให้บริการจะดีขนาดไหน ซ่ึงตอ้งลองใช้จริงๆก่อนว่าสามารถตอบสนองไดจ้ริงไม แต่โดยรวมก็เป็น
ไอเดียท่ีดีน่าสนใจนะอยากใหล้องไปใชเ้ช็คอินของจริงดูค่ะ…”                       
                                                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 8 

 

 “… ตรงน้ีไม่แน่ใจคงตอ้งลองไปใชบ้ริการจริงดูก่อนวา่ใชแ้ลว้ดีจริงไม เพราะแบบบาง
ทีได้แต่พอไปใช้จริงอาจจะไม่ดี ก็คงตอ้งลองไปใช้บริการเช็คอินของจริงดู แต่ในใจก็คิดว่าการ
บริการแบบใหม่น่าจะช่วยท าใหก้ารเช็คอินดีขึ้นมีความสะดวกสบาย…”      
                                                                                                  ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 29 

 

 “…คิดว่าโดยรวมของการออกแบบบริการรูปแบบใหม่ก็สามารถตอบสนองกบัความ
ตอ้งการได ้เพราะแบบพวกบริการก็มีการให้บริการท่ีเพียงพอเหมาะสม ก็น่าจะท าให้มีการบริการท่ี
รวดเร็วขึ้นกวา่เดิม และมีความสะดวกมากขึ้นไม่ตอ้งรอนานค่ะ…”                       
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 30  
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 4.8.3 ขั้นตอนใหม่ของการบริการเช็คอินท่ีต้องปรับปรุงเพ่ือสามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ                                               
  ขั้นตอนของการบริการเช็คอินจากท่ีผูว้ิจยัไดท้ าไดอ้อกแบบจะแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน
หลกั คือ ขั้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินของสายการบิน ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยนืยนัการจองตัว๋
เคร่ืองบิน ขั้นตอนการเช็คอิน และ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ ซ่ึงผูว้ิจยัไดค้ิดวิธีการเช็คอินโดยการ
น าเอาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาให้บริการประกอบกบัปรับปรุงกระบวนการเดิมท่ีมีอยู่ผา่นการพฒันา
ระบบและบุคคลาการ โดยท่ีจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 
10 คนคิดวา่ไม่มีส่วนท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ข เพราะเป็นการออกแบบท่ีดีอยู่แลว้ โดยท่ีขั้นตอนของการ
บริการเช็คอินรูปแบบใหม่ใน 4 ขั้นตอนหลกัท่ีผูวิ้จยัได้ให้ความคิดว่าท่ีควรปรับปรุงเพิ่มเติมคือ 
ขั้นตอนการบริการเช็คอิน เน่ืองจากบริการอาจจะไม่ตอบสนองกบัความรวดเร็วในการเช็คอินไดดี้
พอ และกลุ่มตวัอย่างจ านวน 5 คนคิดว่าขั้นตอนการโหลดสัมภาระตอ้งมีการปรับปรุง เพราะไม่
อยากตอ้งถือสัมภาระไปบนเคร่ืองชัง่น ้าหนกักระเป๋า ขั้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินจ านวน 4 คน และ
ขั้นตอนการจ่ายเงินและยืนยนัการจอง 2 คน ตามล าดบัโดยท่ีผูวิ้จยัถอดความไดจ้ากการสัมภาษณ์ได้
ดงัน้ี 

 “...อยากให้เพิ่มระบบพวกโหลดสัมภาระไดด้ว้ยตวัเองมากขึ้น เพราะปกติเวลาเช็คอิน
แลว้คนท่ีมีกระเป๋าหลายใบตอ้งรอนานมากๆกว่าจะถึงคิว ก็ถา้มีระบบโหลดกระเป๋าไดด้ว้ยตวัเอง
น่าจะดี แลว้ตรงท่ีชัง่น ้ าหนักกระเป๋าอยากให้มีท่ีลากขึ้นได้เลย ไม่ตอ้งยกเพราะรู้สึกหนักเวลายก
กระเป๋า...”                                                                       
                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 12 

 

 “…ก็คิดว่าแบบควรปรับปรุงตรงบริการเช็คอินก็ปัจจุบนัท่ีเห็นคือการเช็คอินก็มีแถว
ส าหรับบุคคลพิเศษหรือคนท่ีซ้ือบริการท่ีนัง่ท่ีตอ้งจ่ายแพงขึ้น ซ่ึงส่วนตวัอดีตก็เคยให้บริการเช็คอิน
แถวพิเศษแต่ก็ยงัมีบางช่วงมีผูโ้ดยสารปกติมาเช็คอินเข้าแถวมาแถวพิเศษเลยอย่างอยากให้มี
พนกังานดูส่วนน้ีเพิ่มมากขึ้น...”                                    
                        ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 18 

 

 “…อยากให้มีหนา้เวบ็ไซตท่ี์มีรูปแบบการใชง้านท่ีสามารถรองรับไดห้ลากหลายภาษา
เพื่อรองรับผูโ้ดยสารจากต่างประเทศ แลว้ก็ควรมีบุคคลท่ีคอยพร้อมให้ค าแนะน าเพื่อให้บริการ



76 
 

บุคคลท่่ียงัไม่เคยใชบ้ริการ แบบบางทีท่ีเคยเจอจะมีคนต่างชาติมาถามบ่อยๆเวลาเช็คอินดว้ยคีออส
...”                                                                         
                          ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 15 

  

 “…ท่ีออกแบบใหม่มาก็ดีอยู่แลว้นะครับ แต่อยากให้ลองแบบไปปรับขั้นตอนตรงการ
จ่ายเงินดูเพราะท่ีเคยใชมี้ระบบท่ีสะสมคะแนนแลว้เอามาแลกเป็นของรางวลั อยากให้ลองออกแบบ
ดูว่าจะเอาคะแนนพวกน้ีมาลดค่าใช้จ่ายพวกน ้ าหนักกระเป๋าได้ไมหรือแบบบริการพิเศษ...”                                                                                      
                             ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 24 

 4.8.4 ขั้นตอนใหม่ของการบริการเช็คอินท่ีสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ                                                

 ขั้นตอนของการบริการเช็คอินจากท่ีผูวิ้จยัไดท้ าไดอ้อกแบบจะแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอน
หลกั คือ ขั้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินของสายการบิน ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยนืยนัการจองตัว๋
เคร่ืองบิน ขั้นตอนการเช็คอิน และ ขั้นตอนการโหลดสัมภาระ ซ่ึงจากการสัมภาษณ์พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ส่วนใหญ่จ านวน 13 คน คิดเห็นว่า
ขั้นตอนการจ่ายเงินและการยืนยนัการจองตัว๋เคร่ืองบินเป็นขั้นตอนท่ีสามารถตอบสนองกบัความต่อ
การไดเ้น่ืองจากสามารถเพิ่มความสะดวกสบายในการจ่ายช าระเงินผ่านออนไลน์ และรองลงมาคือ
ขั้นตอนการจองตัว๋เคร่ืองบินของสายการบิน เพราะมีการเพิ่มช่องทางในการติดต่อกลบัใหเ้พิ่มมาขึ้น 
นอกจากน้ีจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 5 คนคิดวา่ขั้นตอนการเช็คอินและกลุ่มตวัอย่างจ านวนอีก 5 คนคิดว่า
ขั้นตอนการโหลดสัมภาระสามารถท่ีจะตอบสนองกบัความตอ้งการไดโ้ดยท่ีผูว้ิจยัถอดความไดจ้าก
การสัมภาษณ์ไดด้งัน้ี 

 “…ก็คิดว่าพวกบริการก่อนท่ีจะไปเช็คอินดีมากๆ พวกการจองตัว๋ การจ่ายเงินและการ
ยืนยนัการจองเพราะว่าพวกระบบไอที มาใช้ท าให้ลดภาระงานของพนักงานเองดว้ยแลว้ก็แถมลด
เวลาในการเช็คอินของผู ้โดยสารท่ีต้องรอเช็คอินอีก  ก็คิดว่าออกแบบมาบริการได้ดีนะ ...”                                                                                                                            
                     ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 2 
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 “…คิดว่าการจ่ายเงินสะดวกมากๆแบบมีบริการจ่ายเงินผ่านคริปโต แลว้ก็เพิ่มช่อง
ทางการจ่ายช าระเงินผา่น E-payment คือเป็นคนท่ีไม่ชอบถือเงินสดและพกบตัรเครดิต ถา้แบบมีการ
จ่ายเงินไร้เงินสดมากขึ้นก็รู้สึกสะดวกดี รู้วา่แบบการบริการใหม่ดีมากๆ...” 

                                                                                                                       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 

 

 “…ในส่วนของการเช็คอินออนไลน์ท่ีสามารถเช็คอินผ่านเวป็ไซตห์รือผ่านแอปพลิเค
ชนัไดอ้ย่างสะดวกสบาย ไม่ตอ้งไปต่อคิวท่ีเคา้น์เตอร์นานๆ รวมถึงสามารถช าระเงินดว้ยคริปโตได้
ก็คิดวา่เป็นบริการท่ีดีนะ โดยรวมก็โอเคค่ะ...” 

                                                                                                                       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 28 

 

 “…ชอบตรงท่ีแบบมีบริการเช็คอินกระเป๋าด้วยตวัเอง เพราะแบบมีการท่ีผูโ้ดยสาร
สามารถเช็คอินกระเป๋าเองไดโ้ดยไม่ตอ้งรอพนกังานมาเช็คอินให้ เพราะแบบปกติเช็คอินออนไลน์
มาแล้วย ังต้องไปต่อแถวโหลดกระเป๋าอีกแต่ถ้าแบบเช็คอินออนไลน์เองได้ก็สะดวกขึ้ น...”                                                                                 
                 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 29 

 4.8.5 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกีย่วกบัการบริการเช็คอนิรูปแบบใหม่                                               

 จากการท่ีมีการออกบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ผูว้ิจยัได้มีการสัมภาษณ์ความคิดของ
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ซ่ึงมีการสัมภาษณ์ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ซ่ึง
การท่ีผูวิ้จยัไดมี้การออกแบบการบริการเช็คอินซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอนหลกัโดยท่ีผูวิ้จยัไดมี้การ
สัมภาษณ์ของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 คน ต่อการบริการเช็คอินในรูปแบบดังกล่าว ซ่ึงทางผูใ้ห้
สัมภาษณ์ไดมี้การเสนอแนะเก่ียวกบัการบริการเช็คอินไวซ่ึ้งสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 “…ก็อยากให้แบบพวกเอกสารเช็คอินอยู่ในแบบออนไลน์มากขึ้น ซ่ึงทางรูปแบบ
เช็คอินอนัใหม่ก็มีการพฒันาพวกแอปพลิเคชนัก็ดีแลว้แต่อยากให้น าแอปพลิเคชนัขา้งตน้ไปพฒันา
ใหข้อ้มูลอยูท่ี่เดียวจบเลยไม่ตอ้งวุน่วายเร่ืองเอกสารมากมาย…” 

                                                                                                                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 2 
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 “…ก็อยากให้จดัการกบัเคา้น์เตอร์เช็คอินกระเป๋าแบบไม่ตอ้งให้ผูโ้ดยสารยกขึ้นท่ีชัง่
น ้ าหนกั เพราะแบบปกติตอ้งยกชัง่น ้ าหนกัเองแลว้รู้สึกหนกัมากก็เลยอยากให้ผูวิ้จยัและสายการบิน
พฒันาบริการตรงน้ีซ่ึงก็คิดวา่ใครหลายๆคนคงคิดแบบเดียวกนั...” 

                                                                                                                       ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 12 

 

 “…ก็แบบอยากให้ลดจ านวนระยะเวลาในการเช็คอินให้น้อยลงในบางส่วน เช่นการ
เช็คอิน การตรวจเอกสาร หรือแบบอยากให้ใช้บัตรประชาชนเสียบแล้วดึงข้อมูลได้เลย ไม่ตอ้ง
เสียเวลาไปปร้ินเอกสารยืนยนัการจอง ก็คิดวา่ถา้ท าไดก้็คงแบบท าใหเ้ช็คอินไดเ้ร็วขึ้นมากเลยนะ…”                                                                                    
                                ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 20 

 

 “…ก็อยากใหผู้โ้ดยสารใชบ้ริการไดเ้ท่าเทียมกนั แบบคนท่ีจะจ่ายเงินแพงกวา่แลว้แบบ
ไดเ้ขา้เช็คอินช่อง VIP เพราะแบบเวลาแบบช่วงเทศกาลหรือผูโ้ดยสารเยอะๆคนจะไปแออดัท่ีเช็คอิน
ของผูโ้ดยสารทัว่ไปแลว้แบบช่อง VIP ว่างมากก็อย่างให้ผูโ้ดยสารทัว่ไปไดเ้ขา้ไปใช้ดว้ยจะไดล้ด
ความแออดัลงครับ...”                                         
                         ผูใ้หส้ัมภาษณ์ล าดบัท่ี 23 
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บทที่ 5 
อภิปรายผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
 
 งานวิจยัเร่ือง “การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ี
ตอ้งการไดรั้บจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” มีวตัถุประสงคก์ารวิจยัคือ เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะดา้นการใหบ้ริการเช็คอินของผูท่ี้มาใชบ้ริการ
ของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร และ
น าผลจากการวิจยัท่ีไดม้าออกแบบบริการเช็คอินให้ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้มาใช้บริการ
เช็คอิน ทางผูว้ิจยัได้ท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูท่ี้มาใช้บริการจ านวน 30 คนและผูใ้ห้บริการ
จ านวน 10 คน โดยเก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์ในรูปแบบแบบสัมภาษณ์เชิงลึกจ านวน 3 ชุด 
ประกอบด้วยแบบสัมภาษณ์ผูใ้ช้บริการจ านวน 2 ชุด และผูใ้ห้บริการจ านวน 1 ชุด ซ่ึงจากการ
สัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการจ านวน 30 คนโดยสามารถสรุปผลการวิจยัเพื่อตอบวตัถุประสงค์
และน าเสนอผลการศึกษาไดต้ามล าดบัต่อไปน้ี 
 5.1 สรุปผลการวิจยั 
 5.2 ขอ้เสนอแนะทางธุรกิจ                                                                                             
 5.3 ขอ้เสนอแนะในการวิจยัคร้ังต่อไป                                                                                                                    
 5.4 ขอ้จ ากดัในการท าวิจยั                                                                                                                                              

 

5.1 การอภิปรายผลการวิจัย    
                                                                                                         
 5.1.1 มุมมองด้านประชากรศาสตร์ 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการเช็คอินสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง ไม่ได้ค  านึงถึงเร่ืองสถานท่ีบริการเช็คอินเป็นส าคัญแต่เน้นท่ีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้
ให้บริการและผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในการปฏิบติังานและปฏิบติัหนา้ท่ีของผูใ้ห้บริการตอ้งมีประสิทธิภาพ 
โดยท่ีประสิทธิภาพในปฏิบติังานเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้ผูท่ี้มาใช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า
เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณฑิชา ปาลค า (2563) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูโ้ดยสารท่ีมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย แอร์เอเชีย เอ็กซ์ ผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบัต่อการตอบสนองลูกคา้
มากท่ีสุด โดยพนักงานต้องมีความพร้อมในการให้บริการ มีประสิทธิภาพในการท างานและ
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พนักงานให้บริการดว้ยความรวดเร็วในเวลาท่ีเหมาะสม ซ่ึงถึงแมว้่าพนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อ
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารและสามารถตอบสนองไดท้นัท่วงที แต่การท่ีท าให้ผูโ้ดยสารให้เกิด
ความพึงพอใจมากขึ้น พนกังานก็ควรใส่ใจในดา้นน้ี โดยท่ีตรงกบัผลการวิจยัท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ีให้ความส าคญัต่อประสิทธิภาพในการปฏิบติังานจ านวนถึง 27 คน และ
การให้บริการท่ีมีบริการอย่างเพียงพอ 3 คน และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิวฒัน์ พลพา (2559) 
และงานวิจยัของ เกษกนก ศศิบวรยศ (2556) ระบุไวว้่า ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่าการบริการ มีความ 
สัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า  คือตอ้งเน้นท่ีความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัท่ีส าคญัวา่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการอะไรและตอบสนองความตอ้งการนั้นนั้นโดย
ท าผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า รู้สึกคุม้ค่ากบัราคาท่ีจ่ายไปกบัการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ ความ
สะดวกสบาย (นิวฒัน์ พลพา,2559)         
                                                                                                                                                      
 5.1.2 มุมมองด้านจิตวิทยา                                                                                                                    
 ผลการวิจยัพบว่าในมุมมองดา้นจิตวิทยาใน 3 ประเด็นคือ ความกงัวลของผูใ้ช้บริการ 
ความคุม้ค่าจากการบริการท่ีไดรั้บ และประสบการณ์ในอดีต ผูใ้ชบ้ริการเช็คอินสายการบินตน้ทุนต ่า
แห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ให้ความส าคัญกับความคุ ้มค่าจากบริการท่ีได้รับและ
ประสบการณ์ในอดีตโดยท่ีในเร่ืองความคุม้ค่าจากบริการท่ีได้รับให้มีผูใ้ช้บริการให้ความส าคัญ
จ านวน 7 คน และประสบการณ์ในอดีตจ านวน 3 คน นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการไม่ไดค้  านึงถึงเร่ืองความ
กังวลของผูใ้ช้บริการ โดยหลักส าคัญของความคุ ้มค่าจากบริการท่ีได้รับ จะเน้นในเร่ืองของ
ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานและการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ในส่วนของประสบการณ์ในอดีต 
จะให้ความส าคญัในเร่ืองของการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วและบริการอย่างเสมอภาค โดยสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของวสุตม ์โชติพานิช (2560) และงานวิจยัของ Park, Robertson & Wu (2006) ท่ีกล่าวไว้
วา่ เม่ือผูโ้ดยสารรับรู้ถึงคุณประโยชน์ท่ีไดรั้บการการให้บริการนั้น มีความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีแลกเปล่ียน
ไป เป็นเร่ืองท่ีง่ายท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเดินทางในคร้ังต่อไป ผูโ้ดยสารย่อมน าสายการบินท่ีเคยรับรู้
จากประสบการณ์ในอดีตว่ามีความคุม้ค่ากลบัมาเป็นอีกตวัเลือกในการใชบ้ริการอีกคร้ังและยงัท าให้
ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจต่อสายการบินและภาพลกัษณ์ของสายการบินยอ่มดีท าให้เกิดการระลึก
ไดง้่าย(วสุตม์ โชติพานิช,2560) และงานวิจยัของอรรถพล ม่วงสวสัด์ิและดุสิต ศิริสมบติั (2562) ท่ี
ระบุไวว้่า มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งช้ีแจงและชกัจูงให้ลูกคา้เห็นถึงความคุม้ค่า และความแตกต่าง
กบัสายการบินอ่ืนๆ และยงัตอ้งพยายามลดจุดดอ้ยในเร่ืองของขนาดท่ีนั่ง สินคา้ หรือบริการเสริม 
อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆ และขอ้ก าหนดท่ีเขม้งวดจากการสร้างจุดเด่นในเร่ืองราคาและความคุม้ค่า 
เพื่อลดความไม่พึงพอใจของผูโ้ดยสาร 
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 5.1.3 มุมมองด้านการตลาดบริการและการบริหาร 
 ผลการวิจยัพบว่าจากมุมมองดา้นการตลาดบริการและการบริหารผูใ้ช้บริการเช็คอิน
สายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ไม่ได้ค  านึงถึงเร่ืองประสบการณ์ของ
พนกังาน แต่เนน้ท่ีการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บและการประชาสัมพนัธ์เป็นหลกั นอกจากน้ียงัให้
ความส าคญักบัภูมิทศัน์การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกอีกดว้ย โดยท่ีการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ไดรั้บมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญั จ านวน 7 คน และการประชาสัมพนัธ์ จ านวน 6 คน ซ่ึงใน
การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ ผูท่ี้มาใชบ้ริการตอ้งการไดรั้บบริการท่ีเสมอภาคอยา่งเท่าเทียมกนัและ
ในการประชาสัมพนัธ์ตอ้งการบริการมีการประชาสัมพนัธ์อย่างเพียงพอ โดยท่ีจะสอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของนภาพร ศุภการนิมิต (2559) กล่าววา่ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินราคาประหยดัส่วน
ใหญ่มีทศันคติใหค้วามส าคญัในประเด็นการประชาสัมพนัธ์ผา่นทาง line และส่ือ Social media มีผล
ต่อบริการมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นการช่วยสร้างความแตกต่างในการโฆษณาหรือประชาสัมพนัธ์จากสาย
การบินราคาประหยดัเดิมท่ีมีอยู่ และนอกจากน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจัยของมนสินี เลิศคชสีห์ 
(2558) โดยระบุไวว้่า ส าหรับการให้บริการสายการบินภายในประเทศควรมีการโฆษณาผ่านส่ือ
ต่างๆ อย่างต่อเน่ือง เช่น ทางโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์หรือ อินเตอร์เน็ต เป็นตน้ รวมถึงการส่งเสริม
การขายต่างๆ  เพื่อให้ผูโ้ดยสารเกิดการรับรู้ สามารถจดจ า และตอ้งการเลือกใช้บริการมากท่ีสุด 
นอกจากน้ีในกระบวนการให้บริการควรท่ีให้ความส าคญัในเร่ืองความสะดวกรวดเร็ว การบริการท่ี
เท่าเทียมกนัระหว่างผูใ้ชบ้ริการ ความถูกตอ้ง และความรวดเร็วในทุกขั้นตอนเพื่อให้สอดคลอ้งกบั
วิถีการด าเนินชีวิตของคนในปัจจุบนัท่ีมีความค่อนขา้งเร่งรีบ                                                                                                             
 ดงันั้นจากการสัมภาษณ์ผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 30 คน ผูวิ้จยัสามารถ
สรุปผลการวิจยัเก่ียวกบัความตอ้งการเก่ียวกบัการรับบริการเช็คอินจากสายการบินตน้ทุนต ่าแห่ง
หน่ึง ไดด้งัภาพ 5.1 มุมองท่ีผูใ้ช้บริการเช็คอินสายการบินตน้ทุนต ่าให้ความส าคญัจากการบริการ
เช็คอิน 
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ภาพ 5.1  มุมมองท่ีผูใ้ช้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงท่ีให้ความส าคญัจากการ
บริการเช็คอิน                

ความพงึพอใจของผู้ท่ีมาใช้

บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค                      

(Equitable Service) 3 คน                                   

2.การบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

(Timely Service) 19 คน                                

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

(Ample Service) 4 คน                           

4. ประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน                             

(Efficiency Service) 4 คน 

การบริหารจัดการ

ประสบการณ์ของ

ผู้ท่ีมาใช้บริการ

เช็คอนิ 

 

มุม
มอ

งด
า้น

ปร
ะช

าก
รศ
าส
ตร์

 
สถานท่ีในการบริการเช็คอิน (0 คน) 

๗๗๗๗ฯ๗ 
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ

ผูใ้ชบ้ริการ (4 คน) 

ความกงัวลของผูใ้ชบ้ริการ (0 คน) 

มุม
มอ

งด
า้น

จิต
วิท

ยา
 

ความคุม้ค่าจากบริการท่ีไดรั้บ (7 คน) 
 

การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ (7 คน) 

มุม
มอ

งด
า้น

กา
รต
ลา
ดบ

ริก
าร
แล

ะก
าร
บริ

หา
ร 

ประสบการณ์ในอดีต (3 คน) 
 

ภูมิทศัน์การบริการ (1 คน) 

ประสบการณ์ของพนกังาน (0 คน) 

ส่ิงอ านวยความสะดวก (2 คน) 

การประชาสัมพนัธ์ (6 คน) 

การจ่ายช าระค่าบริการ  (1 คน)  

เคา้น์เตอร์เชค็อินและอปุกรณ์เช็คอิน (1 คน) 
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5.2 ข้อเสนอแนะทางธุรกจิ               

 1. จากการวิจยัพบว่าการบริหารจดัการประสบการณ์ของผูท่ี้มาใชบ้ริการเช็คอิน กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่ให้ความส าคญัเก่ียวกบัความคุม้ค่าจากการบริการท่ีไดรั้บ โดยจากการสัมภาษณ์
กลุ่มตวัอย่าง 30 คน รู้สึกพึงพอใจการบริการเช็คอินของสายการบินตย้ทุนต ่า ในขั้นตอนการจอง
บตัรโดยสายผา่นทั้งตวัแทนจ าหน่าย (Travel agency) และผ่านเวบ็ไซตข์องสายการบิน แต่อย่างไรดี
ก็ยงัมีขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ว่าสายการบินควรน าเอาระบบสารสนเทศ
ต่างๆมาช่วยในการประมวลผลในการให้บริการกบัผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง เช่น 
การน าเอาระบบปัญญา ประดิษฐ์ (Artificial Intelligence) มาช่วยในการประมวลผลในการจดัการ
บริการต่างๆใหเ้หมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึง แต่ละรายบุคคล หรือการ
เอาข้อมูลมหัต (Big data) มาช่วยในการออกโปรโมทชั่นในการจ าหน่ายบัตรโดยสาร เป็นต้น                              
 2. นอกจากน้ีในขั้นตอนของการจ่ายช าระค่าบริการสายการบินและการยืนยนัการจอง
บตัรโดยสารทั้งผ่านรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ โดยจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง 30 คน รู้สึก
เฉยๆกบัขั้นตอนการบริการดงักล่าว ซ่ึงสายการบินตน้ทุนต ่าควรมีการเพิ่มช่องทางในการจ่ายช าระ
ค่าบริการให้เพิ่มมากขึ้ น เช่น การน าเทคโนโลยี Blockchain มาใช้ในการจ่ายช าระค่าบริการ 
(Cryptocurrency)  การให้บริการแจง้เตือนและการจ่ายช าระค่าบริการผ่าน Wallet เช่น การจ่ายผ่าน 
Rabbit Line pay หรือแมก้ระทัง่การใหสิ้นเช่ือส าหรับผูใ้ชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่า (Payment 
late or loan) ในการให้ผู ้ใช้บริการมาใช้บริการก่อนและจ่ายช าระคือในภายหลัง  เ ป็นต้น                                                                                                                     
 3. จากการวิจยัยงัพบว่าในขั้นตอนการเช็คอินทั้งรูปแบบ การเช็คอินออนไลน์ การ
เช็คอินผา่นเคา้น์เตอร์เช็คอิน และผา่นตูค้ีออส กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่รู้สึกไม่พึงพอใจในขั้นตอนการ
เช็คอิน จากผลวิจยัท่ีไดพ้บวา่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน ใหค้วามใส่ใจกบัความส าคญัต่อการบริการ
ท่ีผูโ้ดยสารไดรั้บแลว้การประชาสัมพนัธ์ยงัมีส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ย 
โดยท่ีการประชาสัมพนัธ์ต้องมีการให้ข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพอและการให้ขอ้มูลข่าวสารต้องมี
ประสิทธิภาพดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Millet ท่ีกล่าวไวว้่า การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ 
การให้บริการสาธารณะท่ีดูจากการบริการท่ีตอ้งจ านวนในการให้บริการท่ีเหมาะสม และสถานท่ี
ให้บริการอย่างเหมาะสม นอกจากน้ียงักล่าวอีกว่าการเพิ่มประสิทธิภาพคือความสามารถในการ
ปฏิบติังานให้มากขึ้นโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม (Millet ,2012 อา้งอิงใน เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559, 
น.15-16) ดงันั้นสายการบินควรมีการการประชาสัมพนัธ์ให้เพิ่มมากขึ้นให้ผูท่ี้มาใชบ้ริการสามารถ
รับรู้ข่าวสารมากขึ้นผ่านการปรับปรุงรูปแบบช่องทางในการประสัมพนัธ์ เช่น การส่ือผ่านผ่าน
โซเชียลมีเดียต่างๆไม่ว่าจะเป็นแอปพลิเคชนั line และ Facebook เป็นตน้ นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการของ
สายการบิน ยงัใหค้วามส าคญักบัความคุม้ค่าจากบริการท่ีไดรั้บสายการบินตน้ทุนต ่าแห่งหน่ึงจึงควร
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ให้ความส าคญัในเร่ืองของความคุม้ค่าซ่ึงทั้งพนกังานและเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีน ามาใชใ้นการบริการ
การเช็คอินตอ้งมีประสิทธิภาพในการปฏิบติังาน สามารถมอบการบริการท่ีสะดวกรวดเร็วได ้เช่น  
การปรับช่องทางการส่ือสารระหว่างผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ การเพิ่มจ านวนพนักงานในการ
ใหบ้ริการ การเพิ่มบริการช่องเช็คอินผูโ้ดยสารและสัมภาระ เป็นตน้                                      
 4. ในขั้นตอนการโหลดสัมภาระโดยท าการโหลดสัมภาระ ณ เคา้น์เตอร์เช็คอิน กลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 30 คน รู้สึกไม่พึงพอใจกบัขั้นตอนดงักล่าว ดงันั้นจากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง
ของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าแห่งหน่ึงได้เสนอข้อแนะน าในการปรับปรุงการให้บริการ
ดงักล่าวไวว้า่ สายการบินควรเพิ่มจ านวนจุดแสกนสัมภาระให้เพิ่มมากขึ้น นอกจากน้ียงัควรมีบริการ
ยกกระป๋าสัมภาระให้หรือการปรับระดับสายพาน ณ จุดเค้าน์เตอณ์เช็คอิน เพื่อให้เกิดความ
สะดวกสบายมากขึ้น และควรมีการให้ค  าแนะน าขั้นตอนและต าแหน่งของจุดบริการส าหรับการ
โหลดสัมภาระผา่นระบบออนไลน์ใหเ้พิ่มมากขึ้น เป็นตน้                   

 

5.3 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป                                                                    
 จากการวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ หากสายการบินตน้ทุนต ่าจากกรณีศึกษาไดมี้การปรับปรุงการ
ใหบ้ริการเช็คอินแก่ผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองเรียบร้อยแลว้ ยงัคงมีประเด็น
ในการศึกษาวิจยัเพิ่มเติมในดา้นของประสิทธิผลของการใหบ้ริการเช็คอิน ดงัน้ี 
 1. ในงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการให้บริการเช็คอินของสายการบินตน้ทุนต ่า จาก
กรณีศึกษาซ่ึงเป็นรูปแบบการใหบ้ริการเช็คอินมีความแตกต่างจากสายการบินอ่ืนๆท่ีใหบ้ริการ ณ ท่า
อากาศยานดอนเมือง เพราะฉะนั้น ในงานวิจยัคร้ังต่อไป ทางผูวิ้จยัแนะน าให้มีการท าวิจยัในสาย
อ่ืนๆท่ีให้บริการท่ี ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เช่นสายการบินนกแอร์ สายการบินไทย ไลออ้นแอร์ 
เป็นตน้ เพื่อน าผลวิจยัท่ีไดม้าออกแบบรูปแบบการใหบ้ริการไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ของสายการบินนั้นๆ                                                  

 

5.4 ข้อจ ากดัในการท าวิจัย                                                                                                           
 1. ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในช่วงสถานการณ์โควิด-19 ดงันั้นรูปแบบ
การบริการเช็คอินของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าจากกรณีศึกษา ในขณะน้ีอาจจะเปล่ียนแปลง
ไดจ้ากการให้บริการเช็คอินในสถานการณ์ปกติ ซ่ึงอาจจะส่งผลต่อการรับรู้และประสบการณ์ด้าน
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การให้บริการเช็คอินของกลุ่มตวัอย่างอาจจะท าให้ความเขา้ใจและรูปแบบในการให้บริการแตกต่าง
ไปจากเดิม                                                                                         
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วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

งานวิจัยเรื่อง  

“การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการได้รับจาก

การให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” 

ผู้วิจัย: นายธนภูมิ โอวาทจำรัส 

นักศึกษาปริญญา สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

 

 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล                                                                                     

 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นแนวทางสำหรับใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ผู้ที่มาใช้บริการ

เช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการออกแบบบริการของสาย

การบินต้นทุนต่ำ โดยมีวัตถุประสงค์                                    

▪ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจด้านการให้บริการเช็คอินของผู้ที่มาใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำ

แห่งหนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร    

▪ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการให้บริการเช็คอินของผู้ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                      

▪ เพ่ือออกแบบบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการรับจากบริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่ง

หนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร     

ข้อมูลที่ได้รับจะถูกเก็บรกัษาไว้เป็นความลับและจะถูกนำไปใช้เพือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ขอบพระคณุอย่างสูง 
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         รหัส....................... 

 

แบบคำถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เรื่อง การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการ

ได้รับจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

    1.   เพศ : .......................................................................................................................... .... 

    2.   สถานภาพ : ……………………………………………………..………………………………………………. 

    3.   อายุ (ปี) : …………………………………………………………………………………………………………. 

    4.   ระดับการศึกษา : ……………………………………………………………………………………………….  

    5.   รายได้ส่วนตัว (บาท) : …………………………………………………………………………………..……   

    6.   อาชีพปัจจุบัน : ……………………………………………………………………………..………………….. 

 

ส่วนที่ 2 คำถามทั่วไปของการบริการเช็คอิน 

    1. ระยะเวลาที่ใช้บริการเช็คอินต่อครั้ง โดยเฉลี่ยเป็นเท่าใด  

    2. ความถี่ในการใช้บริการสายการบิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง   

    3. ท่านใช้บริการเช็คอินของสายการบินด้วยช่องทางใดบ้าง                                                                         

    4. ทา่นพบปัญหาใดบ้างในการใช้บริการเช็คอินของสายการบิน                                                       

    5. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารของผู้ให้บริการเช็คอินผ่านช่องทางใดบ้าง                                                

    6. ท่านติดต่อกับผู้ให้บริการของสายการบินผ่านช่องทางใดบ้าง                                                    

    7. ท่านชำระค่าบริการของสายการบินผ่านช่องทางใด 

 

ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอิน      

3.1 สถานที่ให้บริการ 

    1. ภาพรวมของสถานที่ให้บริการเช็คอินเป็นอย่างไร                                                             

    2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวการให้บริการเช็คอินจากหลายช่องทาง เช่น การ      
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รหัส....................... 

     

   ให้บริการเช็คอินผ่านเค้าน์เตอร์เช็คอิน การให้บริการเช็คอินออนไลน์ การเช็คอิน

  ผ่านตู้เช็คอินอัตโนมัติ (Kiosk) เป็นต้น                                                                         

        3. ท่านมีความรู้สึกอย่างไรกับภาพลักษณ์และการตกแต่งสถานที่ที่ให้บริการเช็คอิน 

        4. ท่านคิดว่าสถานที่ให้บริการมคีวามเพียงพอต่อจำนวนผู้โดยสารที่มาใช้บริการหรือไม่

  อย่างไร                                                                                           

        5. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในด้านสถานที่ให้บริการเช็คอินอย่างไร 

 

3.2 ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ  

    1. อัธยาศัยของผู้ให้บริการโดยรวมเป็นอย่างไร                                      

    2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการให้คำแนะนำเกี่ยวกับการให้บริการเช็คอินของผู้ 

        ให้บริการ                                                                                       

    3. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อเครื่องแต่งกาย และบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ                                      

    4. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการบริการตามลำดับคิว                                                       

    5. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในด้านอัธยาศัยของผู้ให้บริการอย่างไร 

 

3.3 ความกังวลของผู้ใช้บริการ 

    1. ท่านมีความกังวลเกี่ยวกับการใช้บริการเช็คอินหรือไม่อย่างไร                                                       

    2. ท่านมาถึงสนามบินโดยเฉลี่ยประมาณก่ีนาทีก่อนเครื่องบินออก                                                                    

    3. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับการเช็คอินก่อนเวลา                                                     

    

3.4 ความคุ้มค่าจากบริการที่ได้รับ                                                                                   

    1. ภาพรวมของราคาหรือค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินเป็นอย่างไร   

    2. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉลี่ยต่อครั้ง                                                           

    3. ท่านมีความรู้สึกอย่างไรเกี่ยวราคาหรือค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นหลังการใช้บริการ                                 
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    4. ท่านยินทีจ่ายเพื่อมาใช้บริการของสายการบินเท่าไร                                                            

    5. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอะไรบ้างเก่ียวกับความคุ้มค่าจากการบริการ 

 

3.5 ประสบการณ์ในอดีต 

    1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับการใช้บริการเช็คอินในอดีต                                                    

    2. ท่านเลือกใช้บริการสายการต้นทุนต่ำ เพราะเหตุใด                                           

    3. ท่านคิดว่าการบริการเช็คอินจากประสบการณ์ที่ใช้ในอดีต เป็นอย่างไร                                   

    4. จากประสบการณ์ในอดีต ท่านคิดว่าควรปรับปรุงการให้บริการอย่างไร 

                                    

3.6 การบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

     1. ภาพรวมคุณภาพการให้บริการที่ได้รับเป็นอย่างไร                                                             

    2. ท่านคิดว่าคุณภาพของการบริการที่ท่านได้รับเป็นอย่างไร                                                    

    3. ท่านมีความต้องการการบริการแบบไหนอย่างไร                                                                  

    4. ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรเพ่ิมเติมเก่ียวกับการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

 

3.7 ภูมิทัศน์การบริการ 

    1. ภาพรวมของบรรยากาศโดยรอบของสถานที่เช็คอินเป็นอย่างไร                                            

    2. ป้ายหรือสัญลักษณ์ เช่นป้ายบอกสถานที่เช็คอิน ป้ายบอกเที่ยวบิน เพียงพอหรือไม่  

        อย่างไร                                                                                                      

    3. สภาพแวดล้อมโดยรวมของสถานที่เช็คอินทำให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่อย่างไร                     

    4. ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรเพ่ิมเติมในด้านภูมิทัศน์การให้บริการ 

 

 

 

 



95 
 

รหัส....................... 

 

3.8 ประสบการณ์ของพนักงาน 

    1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการบริการของผู้ให้บริการเช็คอิน                                                             

    2. ท่านคิดอย่างไรเกี่ยวกับประสิทธิภาพการทำงานของผู้ให้บริการเช็คอิน                                

    3. ท่านได้รับการประสานงาน ดูแล และจัดการการเช็คอินเพียงพอ หรือไม่อย่างไร                              

    4. ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรเพ่ิมเติมเก่ียวกับประสิทธิภาพการทำงานของผู้ให้บริการ 

 

3.9 สิ่งอำนวยความสะดวก 

    1. ความสะดวกสบายโดยรวมจากการใช้บริการเช็คอินเป็นอย่างไร                                                 

    2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการอำนวยความสะดวกของการเช็คอิน                                    

    3. ท่านคิดว่ามีสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ อย่างเพียงพอหรือไม่อย่างไร                                        

    4. ท่านได้รับการดูแลจากผู้ให้บริการอยู่เสมอหรือไม่อย่างไร                                                 

    5. ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรเพ่ิมเติมในด้านการอำนวยความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการ

        เช็คอิน 

      

3.10 การประชาสัมพันธ์                                                                                                   

    1. ข้อมูลข่าวสารโดยภาพรวมในการบริการเช็คอินเป็นอย่างไร 

    2. ข้อมูลและข่าวสารที่ท่านได้รับจากการบริการมีความถูกต้องและครบถ้วนหรือไม่อย่างไร                   

    3. ท่านได้รับข้อมูลข่าวสารการบริการเช็คอินผ่านทางช่องทางใดบ้าง                                          

    4. ท่านรู้สึกอย่างไรต่อรายละเอียด ข่าวสารที่ได้รับจากการบริการเช็คอิน                                                 

    5. ท่านมีข้อเสนอแนะอะไรเพ่ิมเติมเก่ียวกับข่าวสารด้านการบริการเช็คอินที่ได้รับ 

 

ส่วนที่ 4 ความต้องการเกี่ยวกับการรับบริการเช็คอินจากสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง 

1. หากมีการออกแบบบริการเช็คอินรูปแบบใหม่ ท่านคิดว่าการบริการด้านใดที่ควรมีการ

ปรับปรุง เพราะเหตุใด 

2. การบริการเช็คอินเรื่องใดเป็นเรื่องที่ท่านคิดว่าสำคัญ เพราะเหตุใด 
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3. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรในการนำระบบเช็คอินด้วยตัวเองมาให้บริการ 

4. ท่านคิดว่าราคาที่เหมาะสมกับการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำ ควรเป็นเท่าไร 

5. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรเกี่ยวกับการใช้ระบบเช็คอินทางออนไลน์มาให้บริการ 

6. ท่านคิดว่าช่องทางไหนมีความเหมาะสมที่สุดสำหรับท่านในการรับข้อมูลด้านการ

บริการเช็คอิน 

7. ท่านคิดเห็นอย่างไรกับจำนวนเค้าน์เตอร์เช็คอินที่สนามบิน  

8. โปรดเรียงลำดับรูปแบบการบริการเช็คอินที่ท่านให้ความสำคัญ ให้เรียงจาก 1 (สำคัญ

มากที่สุด) ถึง  10 (สำคัญน้อยที่สุด) 

(  ) สถานที่ให้บริการเช็คอิน          (  ) ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ 

(  ) ความคุ้มค่าจากบริการที่ได้รับ   (  ) การบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

(  ) สิ่งอำนวยความสะดวก           (  ) การประชาสัมพันธ์ 

(  ) ภูมิทัศน์การบริการ          (  ) ประสบการณ์ในอดีต 

(  ) ประสบการณ์ของพนักงาน      (  ) ความกังวลของผู้ใช้บริการ 

 

 

……………………………….........ขอบคุณท่านที่ให้ความรว่มมือ………………………………........ 
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ภาคผนวก ข 
 

 

วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

งานวิจัยเรื่อง  

“การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการได้รับจาก
การให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” 

ผู้วิจัย: นายธนภูมิ โอวาทจำรัส 

นักศึกษาปริญญา สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

  

 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล                                                                                     
 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นแนวทางสำหรับใช้ในการสัมภาษณ์พนักงานระดับปฏิบัติการ ฝ่ายการ
ปฏิบัติการภาคพื้นของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการออกแบบ
บริการของสายการบินต้นทุนต่ำ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา                                    

▪ รูปแบบของการให้บริการเช็คอินของระดับปฏิบัติการ ฝ่ายการปฏิบัติการภาคพ้ืนสายการบิน
ต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ในด้านการบริการเช็คอินผู้โดยสาร 

▪ การบริการเช็คอินของผู้โดยสายและปัญหาที่พบเจอของระดับปฏิบัติการ ฝ่ายการปฏิบัติการ
ภาคพ้ืนของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง 

 

 

ข้อมูลที่ได้รับจะถูกเก็บรกัษาไว้เป็นความลับและจะถูกนำไปใช้เพือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ขอบพระคณุอย่างสูง 
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แบบคำถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เรื่อง การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการ

ได้รับจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 

 

ความคิดเห็นของท่านที่มีต่อการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการเช็คอิน                                                

ส่วนที่ 1 การให้บริการทั่วไป   

1. ปัจจุบันการบริการเช็คอินผู้โดยสารมีขั้นตอนการบริการอย่างไรบ้าง        

2. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรบ้างกับขั้นตอนการบริการเช็คอินผู้โดยสาร  

3. ท่านคิดว่าการบริการเช็คอินผู้โดยสารมีความเหมาะสมหรือไม่อย่างไร  

4. ท่านคิดว่าการบริการเช็คอินที่เหมาะสมกับผู้ที่ใช้บริการควรมีรูปแบบเป็นอย่างไร 

ส่วนที่ 2 การให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจ 

1. ท่านคิดว่าสายการบินจะได้รับประโยชน์อย่างไร หากมีการบริการเช็คอินที่เหมาะสมกับ

ผู้ใช้บริการ 

2. ท่านคิดว่ารูปแบบการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการควรเป็นอย่างไร 

3. ท่านคิดว่ารูปแบบการให้บริการที่สายการบินสามารถส่งมอบให้ผู้โดยสารมีอะไรบ้าง 

4. เพ่ือการบริการที่เหมาะสมกับผู้ใช้บริการ ท่านคิดว่าควรมีการลงทุนเพ่ิมหรือไม่อย่างไร 

5. หากมีความจำเป็นต้องลงทุนเพ่ิม ท่านคิดว่าการบริการที่สร้างความพึงพอใจมีความคุ้มค่า

หรือไม่อย่างไร 

6. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมอะไรบ้างในการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการเช็คอินผู้โดยสาร 

 

……………………………............ขอบคุณท่านที่ให้ความรว่มมือ……………..………………........ 
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                                        ภาคผนวก ค 

 

วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

งานวิจัยเรื่อง  

“การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการสายการบินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการ
ได้รับจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง” 

ผู้วิจัย: นายธนภูมิ โอวาทจำรัส 

นักศึกษาปริญญา สาขาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล 

  

 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการธุรกิจ วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล                                                                                     
 แบบสัมภาษณ์นี้เป็นแนวทางสำหรับใช้ในการสัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ผู้ที่มาใช้บริการ
เช็คอินของของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอของการ
ออกบริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำ โดยมีวัตถุประสงค์                                    

▪ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจด้านการให้บริการเช็คอินของผู้ที่มาใช้บริการของของสายการบิน
ต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร    

▪ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและข้อเสนอแนะด้านการให้บริการเช็คอินของผู้ใช้บริการของของสาย
การบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร                                                                                      

▪ เพ่ือออกแบบบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการรับจากบริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่ง
หนึ่ง ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร      

 
รหัส....................... 

ข้อมูลที่ได้รับจะถูกเก็บรกัษาไว้เป็นความลับและจะถูกนำไปใช้เพือ่ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ขอบพระคณุอย่างสูง 
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แบบคำถามที่ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึก 

เรื่อง การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริกาของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการ

ได้รับจากการให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง หลังจากการออกแบบบริการ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้สัมภาษณ์ 

    1.   เพศ : .............................................................................................................................  

    2.   สถานภาพ : ………………………………………………..……………………………………………………. 

    3.   อายุ (ปี) : ………………………………………………..……………………………………………………….. 

    4.   ระดับการศึกษา : ……………………………………………………………………………………………….  

    5.   รายได้ส่วนตัว (บาท) : ………………………………………………………………………………..………   

    6.   อาชีพปัจจุบัน : …………………………………………………………………..…………………………….. 

 

ส่วนที่ 2 คำถามทั่วไปของการบริการเช็คอิน 

    1. ท่านใช้บริการเช็คอินในผ่านช่องทางใดบ่อยที่สุด  

    2. ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง  

    3. ท่านคิดว่าระยะเวลาในการเช็คอินผ่านเค้าน์เตอร์เช็คอินที่เหมาะสม โดยเฉลี่ยเป็นเท่าใด 

    4. ท่านคิดว่าการบริการที่สามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการมีความสำคัญ

        ต่อการตัดสินใจในการใช้บริการของสายการบินอย่างไร 

     5. ท่านคิดว่าการบริการเช็คอินที่เหมาะสมควรเป็นอย่างไร 

   

ส่วนที่ 3 คำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อรูปแบบการให้บริการเช็คอิน 

    1. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกับการบริการเช็คอินในรูปแบบใหม่ 

    2. ท่านคิดว่ารูปแบบการบริการที่ผู้ทำวิจัยนำเสนอท่าน สามารถตอบสนองความต้องการ

        ของท่านได้หรือไม่เพราะเหตุใด 

    3. จากเครื่องมือการสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Customer Journey map) ที่

        ผู้วิจัยนำเสนอท่าน ท่านคิดว่าควรมีส่วนใดของการให้บริการที่ต้องปรับปรุงเพ่ือให้ 

        ตอบสนองกับความต้องการของท่านหรือไม่ เพราะเหตุใด 
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   รหัส....................... 

 

    4. จากเครื่องมือการสร้างประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ (Customer Journey map) ที่

        ผู้วิจัยนำเสนอท่าน ท่านคิดว่าการให้บริการส่วนใดที่สามารถตอบสนองความต้องการ

        ของท่าน เพราะเหตุใด 

    5. ท่านมีข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในการปรับปรุงการให้บริการในอนาคตหรือไม่อย่างไรบ้าง 

 

……………………………….........ขอบคุณท่านที่ให้ความรว่มมือ……………………………………........ 
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ภาคผนวก ง 

 

 
 

การตรวจสอบค่าดัชนีความสอดคล้องของเนื้อหา (CVI) 
 

งานวิจัยเรื่อง  

“การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ที่ต้องการได้รับจากการ
ให้บริการเช็คอิน ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง”  

คำชี้แจง : แบบสัมภาษณ์นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาว่า                                                                                  
 1) ศึกษาความพึงพอใจด้านการให้บริการเช็คอินของผู้ที่มาใช้บริการของสายการบินต้นทุน
     ต่ำแห่งหนึ่ง                                                                                                               
 2) เพื่อออกแบบการบริการที่ผู้ใช้บริการต้องการรับจากบริการเช็คอินของสายการบินไทย            
     แอร์เชีย  

                                                                                                                       
โดยแบบสัมภาษณ์ มีท้ังหมด 3 ชุด ได้แก่                                                                                            
 1) แบบสมัภาษณ์ผู้ท่ีมาใช้บริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ก่อนการออกแบบ
    บริการเช็คอินรูปแบบใหม่                                                                                                        
 2) แบบสัมภาษณ์พนักงานระดับปฏิบัติการ ฝ่ายการปฏิบัติการภาคพื้นของสายการบินต้นทุนต่ำ
    แห่งหนึ่ง                                                                                                           
 3) แบบสัมภาษณ์ผู้ท่ีมาใช้บริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึง่ หลังการออกแบบ
    บริการเช็คอินรูปแบบใหม่                                                                                                     

การกำหนดระดับความเห็น แบ่งเป็น 4 ระดับ                                                       
 ระดับ 4 หมายถึง สอดคล้องอย่างย่ิง                                                  
 ระดับ 3 หมายถึง สอดคล้อง                                                       
 ระดับ 2 หมายถึง ไม่สอดคล้อง                                                                                          
 ระดับ 1 หมายถึง ไม่สอดคล้องอย่างยิ่ง 



103 
 

ดัชนีความสอดคล้องของเนื้อหา (CVI)  =    
จำนวนข้อคำถามที่ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 คนเหน็วา่สอดคล้องกนั

จำนวนข้อคำถามทั้งหมด
                                                                                                     

 
ผลการคำนวณ CVI แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 1 

แบบสัมภาษณ์ผู้ท่ีมาใช้บริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง ก่อนการออกแบบบริการเช็คอิน
รูปแบบใหม่  

ระดับความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน  

ข้อ ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 1 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 3 

คะแนน 

1 4 4 4 1 
2 4 4 4 1 
3 4 4 4 1 
4 4 4 4 1 
5 4 4 4 1 
6 4 4 4 1 
7 4 4 4 1 
8 4 4 4 1 
9 4 4 4 1 
10 4 4 4 1 
11 4 4 4 1 
12 4 4 4 1 
13 4 4 4 1 
14 4 4 4 1 
15 4 4 4 1 
16 4 4 4 1 
17 4 4 4 1 
18 4 4 4 1 
19 4 4 4 1 
20 4 4 4 1 
21 4 4 4 1 
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ข้อ ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 1 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 3 

คะแนน 

22 4 4 4 1 
23 4 4 4 1 
24 4 4 4 1 
25 4 4 4 1 
26 4 4 4 1 
27 4 4 4 1 
28 4 4 4 1 
29 4 4 4 1 
30 4 4 4 1 
31 4 4 4 1 
32 4 4 4 1 
33 4 4 4 1 
34 4 4 4 1 
35 4 4 4 1 
36 4 4 4 1 
37 4 4 4 1 
38 4 4 4 1 
39 4 4 4 1 
40 4 4 4 1 
41 4 4 4 1 
42 4 4 4 1 
43 4 4 4 1 
44 4 4 4 1 
45 4 4 4 1 
46 4 4 4 1 
47 4 4 4 1 
48 4 4 4 1 
49 4 4 4 1 
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ข้อ ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 1 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 3 

คะแนน 

50 4 4 4 1 
51 4 4 4 1 
52 4 4 4 1 
53 4 4 4 1 
54 4 4 4 1 
55 4 4 4 1 
56 4 4 4 1 
57 4 4 4 1 
58 4 4 4 1 
59 4 4 4 1 
60 4 4 4 1 
61 4 4 4 1 
62 4 4 4 1 
63 4 4 4 1 
64 4 4 4 1 
65 4 4 4 1 

รวม 65 
 

ค่า CVI สำหรับแบบสัมภาษณ์ชุดที่ 1 = 65/65 = 1 
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ผลการคำนวณค่า CVI แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 2                                                                                                    

แบบสัมภาษณ์สำหรับพนักงานระดับปฏิบัติการ ฝ่ายการปฏิบัติการภาคพื้นของ                                     

สายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง  

ระดับความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน  

ข้อ ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 1 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 3 

คะแนน 

1 4 4 4 1 
2 4 4 4 1 
3 4 4 4 1 
4 4 4 4 1 
5 4 4 4 1 
6 4 4 4 1 
7 4 4 4 1 
8 4 4 4 1 
9 4 4 4 1 
10 4 4 4 1 

รวม 10 
 

ค่า CVI สำหรับแบบสัมภาษณ์ชุดที่ 2 = 10/10 = 1 
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ผลการคำนวณค่า CVI แบบสัมภาษณ์ชุดที่ 3                                                                                                    

แบบสัมภาษณ์สำหรับที่มาใช้บริการเช็คอินของสายการบินต้นทุนต่ำแห่งหนึ่ง หลังจากการออกแบบ

บริการใหม่ 

ระดับความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน  

ข้อ ระดับความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

1 

ระดับความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 2 

ระดับความคิดเห็น
ของผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

3 

คะแนน 

1 4 4 4 1 
2 4 4 4 1 
3 4 4 4 1 
4 4 4 4 1 
5 4 4 4 1 
6 4 4 4 1 
7 4 4 4 1 
8 4 4 4 1 
9 4 4 4 1 
10 4 4 4 1 
11 4 4 4 1 
12 4 4 4 1 
13 4 4 4 1 
14 4 4 4 1 
15 4 4 4 1 
16 4 4 4 1 

รวม 16 
 

ค่า CVI สำหรับแบบสัมภาษณ์ชุดที่ 3 = 16/16 = 1 
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ภาคผนวก จ 
การประเมินตรวจสอบการคัดลอกผลงาน 

ผ่านโปรมแกรม Turnitin 
 

 
 

 จากการประเมินอกัขราวิสุทธ์ิผา่นโปรแกรม Turnitin พบวา่งานวิจยัฉบบัน้ีมีค่าท่ีได ้คือ 15 
% ถือวา่มีค่าผา่นเกณฑท่ี์ก าหนดไวท่ี้ 25 %  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


