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บทที ่1 
บทน า 

 
 

การศึกษาเร่ือง “การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสาย
การบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) - Under the Next 
Normal Trend: Passenger’ Expectations on Service Innovation from Full-Services Airlines” มีการ
เสนอหวัขอ้ตามล าดบัดงัน้ี 

1. ท่ีมาและความส าคญั  
2. วตัถุประสงคข์องการวจิยั 
3. ค าถามงานวจิยั 
4. ขอบเขตงานวจิยั 
5. ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 
6.  นิยามค าศพัท ์  
 

 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
     เน่ืองจากสถานการณ์การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 ท่ีได้ส่งผลกระทบต่อ

อุตสาหกรรมการบินเป็นอยา่งมาก ประเทศต่างๆไดมี้นโยบายในการปิดประเทศเพื่อควบคุมการแพร่
ระบาด ส่งผลให้สายการบินต่างๆไม่สามารถท าการบินไดท้ั้งเท่ียวบินในประเทศและต่างประเทศ 
ส่งผลให้อตัราการเดินทางทางอากาสลดลงในอตัราท่ีมากท่ีสุดในอุตสาหกรรมการบิน สายการบิน
ต่างๆทัว่โลกได้หาหนทางท่ีจะท าให้สามารถผ่านพน้เหตุการณ์วิกฤตน้ีไปให้ได้ ดังตวัอย่างใน
ประเทศจีนซ่ึงเป็นประเทศแรกท่ีมีรายงานการติดเช้ือก็ไดมี้มาตราการต่างๆในการแกไ้ขสถาณการท่ี
เกิดข้ึน  จนในระยะต่อมาท่ีในบางประเทศเร่ิมกลบัมาท าการบินไดใ้นเท่ียวบินภายในประเทศรวมถึง
เท่ียวบินพิเศษในกรณีท่ีท าการส่งตวัของผูโ้ดยสารกลับประเทศก าเนิด สายการบินต่างๆจึงได้
พยายามหาแนวทางในการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการในชั้นโดยสารเน่ืองจากตอ้งการท่ีจะสร้าง
ความเช่ือมัน่ในการเดินทางให้กบัผูโ้ดยสารในภาวะการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 และเพื่อ
รองรับกบัสถานการณ์ดงักล่าวส่ิงท่ีสายการบินต่างๆควรมองหาในการท่ีจะมาช่วยแกไ้ขปัญหาใน
เร่ืองน้ีก็คือการปรับปรุงพฒันาในเร่ืองของนวตักรรมการบริการของสายการบิน 
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ภาพท่ี 1.1 แสดงอตัราการเดินทางทางอากาสท่ีลดลงในปี 2020 
ท่ีมา : องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (ICAO) 

 
จากรายงานของสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA) คาดการณ์ไวว้า่อาจ

ใช้เวลา 3-4 ปี ในการท่ีจะท าให้อุตสาหกรรมการบินฟ้ืนตวักลบัในสู่สภาวะเดิมก่อนเกิดการแพร่
ระบาดของไวรัสโคดวิด 19 อยา่งไรก็ตามถึงแมว้่าสถานการณ์อาจจะคล่ีคลายลงใน 3-4 ปีขา้งหน้า
แต่การแพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 คร้ังน้ี ไดส้ร้างภาวะความปกติในรูปแบบใหม่ (New Normal) 
ข้ึน ซ่ึงได้เปล่ียนวิถีชีวิตของผูค้นทัว่โลกอย่างเห็นได้ชัด รวมถึงผูค้นยงัคงมีความกังวลในการ
เดินทางทางอากาศ  ไม่มัน่ใจในความปลอดภยักงัวลต่อความเส่ียงในการติดเช้ือ 

 

 
ภาพท่ี 1.2 แสดงการคาดการ์การฟ้ืนตวัของการเดินทางทางอากาศ ในปี 2023 
ท่ีมา : สมาคมขนส่งสินคา้ทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA) 

 
จากปัญหาในส่วนน้ีทางหน่วยงานท่ีคอยดูแลออกกฎระเบียบทางด้านการบิน เช่น 

สมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA) รวมถึง องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 
(ICAO) ไดอ้อกกฎระเบียบต่างๆใหแ้ต่ละผูป้ระกอบการต่างๆในอุตสาหกรรมการบิน เช่น สนามบิน 
สายการบิน ให้เคร่งครัดในการปฎิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบต่างๆเพื่อเป็นมาตราฐานเดียวกนัใน
การละความเส่ียงของการติดเช้ือและเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูโ้ดยสารท่ีเดินทางทางอากาศมาก
ยิง่ข้ึน   
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ส าหรับ สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) ต่างๆทัว่โลกก็ได้
ปฎิบติัตามแนวทางการให้บริการผูโ้ดยสารต่างๆตามขอ้ก าหนดของหน่วยงานท่ีดูแลเร่ืองกฎระเบียบ
ต่างๆอยา่งเคร่งครัด แต่ในขณะน้ีทางผูว้ิจยัเห็นวา่หากมีขอ้มูลในเร่ืองของการเตรียมพร้อมในการท่ี
สายการบินต่างๆจะคน้หานวตักรรมการบริการท่ีสามารถสร้างความเช่ือมัน่ ประสบการณ์การบริการ
ท่ีมีคุณค่ามากข้ึนท่ีจะสามารถน ามาเป็นแนวทางในการน านวตักรรมต่างๆมาปรับใชเ้พื่อท่ีรองรับการ
เปล่ียนผา่นจากแนวโนม้ความปกติในใหม่ (New Normal) ไปสู่ความปกติถดัไป (Next Normal) มาก
ข้ึน ก็จะเป็นประโยขน์อย่างยิ่งต่อสายการบินต่างๆจะเป็นการเสริมสร้างโอกาสในการสร้างความ
ไดเ้ปรียบในทางการแข่งขนัหากไดท้ราบขอ้มูลแนวทางการปรับปรุงการให้บริการท่ีเป็นประโยชน์
มาเตรียมพร้อมส าหรับการด าเนินงานในอนาคตไวล่้วงหนา้  

ดงันั้นการเตรียมความพร้อมในการให้บริการในอนาคตในเร่ืองของนวตักรรมการ
บริการผา่นการศึกษาวิจยัในเร่ืองของการศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการ
ของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) อาจจะเป็น
แนวทางในการน าผลการวจิยัไปพฒันาปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการผา่นนวตักรรมการบริการท่ี
ตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารในยคุของความปกติถดัไป (Next Normal) มากยิง่ข้ึน 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการ

ผูโ้ดยสารในแนวโน้มความปกติถัดไป (Next Normal) จากผูเ้ช่ียวชาญในอุตสาหกรรมการบิน 
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรมและผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบิน
การบินไทย ผา่น SERVQUAL Model 

1.2.2 เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 เพื่อท่ีจะน ามาใชใ้นการเตรียมความพร้อมส าหรับการเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขนัในแนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
 

1.3 ค าถามงานวจิัย 
1.3.1 วัตกรรมการบริการรูปแบบใดท่ีมีความเหมาะสมต่อการน ามาปรับใช้ใน

กระบวนการให้บริการเพื่อประโยชน์ในการช่วยลดความเส่ียงในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์และ
บริการท่ีอาจตอบสนองไม่ทนัต่อความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร 
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                     1.3.2 นวตักรรมการบริการประเภทใดท่ีสามารถช่วยเสริมสร้างความสามารถในการ 
แข่งขนัของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) เพื่อรองรับความคาดหวงัต่อ
การบริการของผูโ้ดยสารในแนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

1.4 ขอบเขตงานวจิยั                                   
                   การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการหาความต้องการความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ
นวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next 
Normal) โดยเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ มีขอบเขตการศึกษาดงัน้ี  
                          ขอบเขตด้านประชากร     
                         พิจารณาจากผูเ้ชียวชาญดา้นอุตสาหกรรมการบิน 3-4 ท่าน ท่ีมีประสบการณ์ท างาน
ไม่ต ่ากวา่ 10 ปี ผูเ้ช่ียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ 1-2 ท่าน ท่ีมีประสบการณ์ท างานไม่ต ่ากวา่ 5 ปี ผูเ้ชียว
ชาญดา้นนวตักรรม 1-2 ท่าน ท่ีมีประสบการณ์ท างานไม่ต ่ากว่า 5 ปี และผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการ
สายการบินการบินไทยท่ีไดใ้ชบ้ริการกบัการบินไทยในช่วง 1-2  ปี ท่ีผา่นมา จ านวน 10-15 ท่าน     
 

                          ขอบเขตด้านเน้ือหา 
                          กรอบแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL MODEL) เพื่อเป็นการวางแผน 
คดัเลือก การน านวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมมาประยุกตใ์ช ้เพื่อเสริมสร้างความสามารถในการ
แข่งขนัต่อไป 

                         ขอบเขตด้านระยะเวลา     
                         ช่วงเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม - สิงหาคม พ.ศ.2564 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

      เพื่อเป็นแนวทางให้สายการบินท่ีให้บินการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) น า
ผลการวิจยัไปใชใ้นการเตรียมความพร้อม ปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการผา่นการใช้นวตักรรม
การบริการไดต้รงกบัสภาพการณ์ของอุตสาหกรรมมากยิ่งข้ึนรวมถึงสามารถช่วยเสริมสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขนัภายในอุตสาหกรรมและยงัรวมไปถึงช่วยในเร่ืองของการท่ีสายการบิน
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อประโยชน์ในการ



5 
 

สร้างความเช่ือมัน่ในการเดินทางทางอากาศความสะดวกสบาย หลงัจากท่ีไดรั้บผลกระทบจากการ
แพร่ระบาดของไวรัสโควดิ 19 ไดดี้ยิง่ข้ึน 

  นอกจากน้ีงานวิจัยช้ินน้ียงัเป็นการขยายขอบเขตความรู้ ความเข้าใจ ในเร่ือง
นวตักรรมการบริการการและ การปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์ทางธุรกิจ ตามความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารท่ีเปล่ียนแปลงไป ในมุมมอง รูปแบบ วิธีการ ท่ีทนัสมยัมากข้ึนจากงานวิจยัต่างๆในอตีดท่ี
ไดศึ้กษาในเร่ืองของการพฒันารูปแบบ แนวคิด ในเร่ืองของนวตักรรมการบริการในสภาวะของการ
แพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด-19 เพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับธุรกิจในการให้บริการ ซ่ึงอาจมี
รูปแบบ มุมมองท่ีต่างออกไปจากสภาวะปกติ 

 
 

1.6 นิยามค าศัพท์ 

1. ความปกติถัดไป (Next Normal) หมายถึง รูปแบบการด าเนินชีวิตอย่างใหม่ท่ี
แตกต่างจากอดีตอนัเน่ืองจากมีบางส่ิงมากระทบแลว้เปล่ียนผา่นจนเป็นแบบแผนและแนวทางปฏิบติั
ท่ีคนในสังคมคุน้เคยอยา่งเป็นปกติ 

2. สายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) หมายถึง สายการบินท่ี
ใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ตามมาตรฐานสากล ทัว่โลก ซ่ึงมีชั้นเฟิร์สคลาส ชั้นธุรกิจและชั้นประหยดับน
เคร่ืองบิน แต่บางสายการบินหรือบางล าอาจจะมีชั้นหน่ึงหรือชั้นประหยดัพิเศษใหบ้ริการดว้ย 

3. นวัตกรรมการบริการ (Service innovation) หมายถึง การน าความคิดและแนว
ทางการด าเนินงานใหม่ๆท่ีผา่นการคิดอยา่งเป็นระแบบและเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมา
ใชเ้ป็นแนวทางการสร้างการบริการท่ีแตกต่างเพื่อมุ่งตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

 4. ความคาดหวงัของผู้โดยสาร หมายถึง การคาดการณ์ มุ่งหมายวา่จะไดรั้บการบริการ
ท่ีอยูใ่นระดบัท่ีพึงพอใจหรือเกินความคาดหมาย  

5.  คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกบัการให้บริการซ่ึงคุณภาพของการบริการจะเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความ
แตกต่างใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้

6.  โควิด-19 (COVID-19) หมายถึง: ความเจ็บป่วยทางระบบทางเดินหายใจท่ีท่ีมี
สา เหตุจากไวรัสโคโรนา (โรคทาง เ ดินหายใจเ ฉียบพลันรุนแรง  coronavirus 2 ประเภท 
Betacoronavirus) โดยส่วนใหญ่ติดต่อโดยการสัมผสักบัวสัดุท่ีติดเช้ือ (เช่นละอองทางเดินหายใจ) 
หรือกบัวตัถุหรือพื้นผิวท่ีปนเป้ือนจากไวรัสและมีลกัษณะเฉพาะคือมีไขไ้อหายใจถ่ีและอาจลุกลาม
ไปสู่ปอดบวมและระบบหายใจลม้เหลว 
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                                   บทที ่2 

                  ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาวจิยัเร่ือง “การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของ
สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใตแ้นวโน้มความปกติถดัไป (Next Normal) ” มุ่งเน้นใน
การศึกษารวมถึงเก็บข้อมูลและวิเคราะห์ผลของการวิจยัโดยอยู่บนพื้นฐานของแนวคิดทฤษฎี 
SERVQUAL MODEL ในการวิจัย น้ีได้มีการน าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ท่ี เ ก่ียวข้องมา 
ประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีโดยไดมี้การทบทวนวรรณกรรมดงัน้ี  

1. แนวคิดและและทฤษฎีเก่ียวกบั SERVQUAL MODEL 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
3. แนวคิดและทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

     4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
     5. กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 

2.1 แนวคดิและและทฤษฎเีกีย่วกบั SERVQUAL MODEL 

ในปัจจุบนัท่ีการแข่งขนัในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในการเดินทางทางอากาศ
หรือสายการบิน มีการแข่งขนัท่ีสูงเป็นอยา่งมาก โดยแต่ละสายการบินต่างพยายามท่ีจะหาหนทางใน
การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัให้แก่สายการบนของตนเอง เพื่อท่ีจะขยายตลาดรวมถึงใน
การท่ีจะรักษาฐานลูกคา้เดิม พยายามท่ีจะสร้างความจงรักภกัดีให้เกิดข้ึน ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงท่ีจะ
สามารถช่วยส่งเสริมส่งต่างๆขา้งตน้ได ้ก็คือการพฒันาเร่ืองของคุณภาพการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง 
สร้างการบริการท่ีตรงกบัทางความตอ้งการของผูโ้ดยสารหรืออาจเป็นการสร้างการบริการท่ีเหนือ
ความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้อาจหมายถึงตวัช้ีวดัในการท่ีบริษทัได้
ด าเนินการใหบ้ริการลูกคา้ไดดี้เพียงใด Atiqah Roslan , Norasmiha M Nor , Eta Wahab (2015)   โดย
เคร่ืองมือท่ีเป็นท่ีนิยมท่ีการจะน ามาใชใ้นการพฒันาปรับปรุง ตรวจสอบคุณภาพของการใหบ้ริการท่ี
เป็นท่ียอมรับโดยกว้างขวาง เคร่ืองมือหน่ึง ก็ คือการใช้ คุณภาพการให้บริการทั้ ง  5 ด้าน 
(SERVQUAL MODEL) Sabrina Tazreen (2012) ซ่ึงเป็นการพฒันาของ ซีแทมล์ พาราซุรามานและ
คณะทีมงาน (Ziethaml , Parasuraman , and Berry (1985)  โดยจะมุ่งเน้นให้ความส าคญัตามความ
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คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญัในการท่ีจะออกกแบบ แนวทางในการใหบ้ริการต่อลูกคา้ โดยการ
ความพึงพอใจให้ เกิดข้ึนแก่ผูใ้ช้บริการและช่วยให้องคก์รสามารถท่ีจะบรรลุเป้าประสงคท่ี์วางไว ้
และยงัช่วยท่ีจะสามารถอธิบายได้โดยอาศยช่ัองว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูใ้ชบ้ริการ  

โดยในช่วงแรกของการพฒันานั้นไดแ้บ่ง มิติท่ีจะใชใ้นการวดัคุณภาพของการบริการ
ไว ้10 ดา้นโดยมิติหลกัทั้ง 10 ดา้น ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย 
(สมวงศ พงศส์ถาพร, 2550 ) 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง รูปแบบการบริการท่ีสามารถ
เห็นหรือจบัตอ้งได ้ในการใหบ้ริการต่างๆ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการ บริการท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนดอยา่งถูกตอ้ง 

 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการแสดง
ความใส่ใจยนิดีท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ 

 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ี รับผดิชอบอยา่่งมีประสิทธิภาพ 

 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีไมตรีจิตท่ีใหเ่้กียรติผูอ่ื้นจริงใจ มี
ความเป็นมิตรของในการใหบ้ริการ 

 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ
เช่ือ มัน่ดว้ยความซ่ือตรง  

 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง รูปแบบท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ
เส่ียงหรือ ปัญหาต่างๆ  

 มิติท่ี8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก  

 มิติ ท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  

 มิติท่ี 10 การเข้าใจลูกค้าหรือผ้่ ู รับบริการ (Understanding of Customer) ใการท า 
ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 

ในเวลาต่อมาไดมี้การพฒันาปรับปรุงเพิ่มเติม ท าให้ SERVQUAL มีการปรับเปล่ียน
โดยไดแ้บ่งมิติในการวดัคุณภาพการบริการเหลือเพียง 5 มิติหลกั ดงัน้ี Zeithaml, Parasuraman and 
Berry (1990) และ Lovelock (1996)  
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 มิติท่ี1 รูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ีบุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือต่างๆ  

  มิติท่ี 2  เช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึงความสามารถในการใหบ้ริการตามท่ี
ไดต้กลงไวก้บัผูใ้ชบ้ริการ ในทุกจุดของบริการดว้ยความสม ่าเสมอ ท าให้รู้สึกว่า มีความน่าเช่ือถือ 
สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดี สามารถท่ีจะเขา้ถึงการบริการไดง่้าย ทัว่ถึง 

  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความ เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ใให้บริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล ใช้มารยาทท่ีดีในการ
ใหบ้ริการการติดต่อ  

  มิติท่ี 5 ความเอาใจใส่ ในการบริการ (Empathy) หมายถึงความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส่ ใหค้วามส าคญัในการใหบ้ริการแต่ละคร้ัง มีความตั้งใขในการใหบ้ริการ 

โดยในส่วนของการก าหนดในเร่ืองของปัจจุยในการวดัคุณภาพของการบริการใน 
SERVQUAL MODEL ทั้ง 5 มิติ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีผลมาจากขนาด
และทิศทางของช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการ (Parasuraman, Zeithaml & 
Berry(1989) เม่ือมีความคาดหวงัของผูบ้ริโภค(Expected Service)   ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับ 
(Perceived Service) มีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะเกิดความ
ไม่พึงพอใจในการบริการ ท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึน เม่ือความต่างของระดบัความ
คาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัการ
รับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บ จริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความ
รับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมี ค่ามากกวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็
จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ เหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั และผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจ
เพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของ ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน Parasuraman, Zeithaml & 
Berry (1989) 

กล่าวโดยสรุปคือ เคร่ืองมือ SERVQUA MODEL เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัระดบั
คุณภาพของการบริการบริการท่ีพิจารณาอยูบ่นความคาดหวงัของลูกคา้ โดยถา้ (ES > PS) ผูบ้ริโภค
จะไม่พอใจในการบริการท่ีได้รับ (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และ (ES < PS) 
ผูบ้ริโภคจะรู้สึกประทบัใจในการท่ีไดรั้บบริการซ่ึงมีมากกวา่ความคาดหวงัของตวัลูกคา้เอง 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 
 ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง แนวคิด ทศันคติท่ีมีความเก่ียวข้องกับความ

ต้องการของลูกค้าท่ีมุ่งหวงัว่าจะเกิดข้ึนในการใช้บริการนั้นๆ Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1988) ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง  

เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่ท่ีแตกต่างกนัและสถานภาพของแต่ละบุคคล
โดยเม่ือรู้สึกว่ามีความตอ้งการ ลูกคา้จะเกิดแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง
จากการศึกษาพบว่ามีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการ
ดงัต่อไปน้ี (Christopher , Vandermerwe & Lewis. (1996)  

      1. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกัน เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้ค  าปรึกษาด้านบญัชีเก่ียวกับการขอคืนภาษีจะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียงนอกจากนั้น
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้ห้บริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น 
ลูกคา้จะมีความคาดหวงัวา่ไม่ตอ้งการท่ีจะไดรั้บการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศแต่
ลูกคา้คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้  

       2. ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น 
กลุ่ม ผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงานกบั
กลุ่ม พนกังานท่ีท างานในส านกังาน เป็นตน้  

 กล่าวโดยสรุปคือ ความคาดหวงันั้นเป็นทัศนคติของลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมายท่ี
คาดหวงัวา่จะไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามความคาดหวงัของแต่ะบุคคล ซ่ึงในแต่ละกลุ่มก็จะมีความแปร
ผนัแตกต่างกนัไป เป็นผลมาจากการท่ีมีพื้นฐานชีวิตความเป็นอยู่และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายในจิตใจ หากไดรั้บการตอบสนองไดต้รงตามกบัส่ิงท่ีคาดไวก้็จะเกิด
ความพึงพอใจข้ึนได ้

 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ีมีขายเสนอซ้ือและเสนอขายเชิงนามธรรม โดย

ผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นๆอย่างเป็นรูปธรรมกระบวนการให้บริการอาจจะให้
ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได้ Kotler (2000) การบริการ (Service) เป็นกิจกรรม
ดา้นเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า การบริการของรัฐบาล 
การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย ์การประกนั เป็นตน้ eizer and Render (1999) สแตนทนั 
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, เอ็ตเซล และวอล์คเกอร์ Stanton , Etzel & Walker (1976) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า 
“การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยมีวตัถุประสงคส์ าคญัใน
การเปล่ียนโอนหรือจดัหาส่ิงต่างๆ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ” นวลฉวี รตางศุ (2543) กล่าววา่ 
ลกัษณะของงานบริการ คือ  

1. งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน คือ ไม่อาจก าหนด 
ความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร  

2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่
นั้นข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ 

3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิตดังนั้นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะได้ คือ 
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 

4. งานบริการเป็นงานท่ีตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริการตอ้งการให้ลงมือ 
ปฎิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา  

การท่ีแบ่งแยกความพอใจในบรกิารออกเป็น 3 กลุ่ม เช่นน้ีจะช่วยใหผู้บ้ริหารสามารถท่ี
จะมองภาพของงานบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึงมากยิง่ข้ึน โดย การแบ่งอกเป็น 3 ระดบัดงักล่าว สะทอ้นให้
เห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปมี ส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี lovelock (1996)  

1. บริการท่ีมีการเผชิญหนา้สูง (High – Contract Service) มีส่วนร่วมกบัการ ให้บริการ 
โดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผา่นบริการ ในสถานท่ีท่ีให้บริการและอยูท่ี่นัน่จนตลอด
กระบวนการ 

 2. บริการท่ีมีการเผชิญหนา้ปานกลาง (Medium – Contract Service) เป็นการบริการ ท่ี
มีระดับการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการต ่าลงมาจากบริการแรก ซ่ึง
ผูบ้ริโภคจะเขา้ไปในสถานท่ีให้บริการแต่ไม่ไดอ้ยู่ท่ีนัน่จนตลอดกระบวนการส่งผา่นบริการเสร็จ
ส้ิน บริการระดบัน้ีจะรวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

 3. บริการท่ีมีเผชิญหน้าต ่า (Low– Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบัการมีส่วน
ร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการท่ีอยู่ในระดบัท่ีต ่าท่ีสุดโดยส่วนใหญ่จะเป็นการ
ใหบ้ริการผา่นเคร่ืองมืออิเล็คทรอนิคส์ต่างๆ 
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2.4 ความส าคญัของการบริการ  
การบริการมีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินธุรกิจรวมถึงชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก

ส่งผลให้เกิดผลในทางเศรษฐกิจและสังคมทั้ งในแง่ ของผู ้ประกอบการหรือผู ้บริหาร และผู ้
ปฎิบติังานบริการ ดงันั้น ความส าคญัของการบริการอาจสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี  

1. ความส าคัญต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมัยใหม่ มีความต้องการใช้บริการต่างๆ 
หลากหลายมากข้ึนจากเดิมเป็นอย่างมากขากการพฒันาในเร่ืองของเทคโนโลยีท่ีมีส่วนช่วยในการ
เปล่ียนแปลงดงักล่าวรวมถึงจากจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบและแข่งขนั
ตลอดเวลาทั้งในดา้นการด าเนินชีวิตและการงานอาชีพท าให้ตอ้งอาศยัพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการ
เร่ืองต่างๆใหส้ าเร็จลุล่วงไดง่้ายดายมากยิง่ข้ึน กล่าวคือ 

1.1 ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล การบริหารท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่ 
มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชย ์เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ธุรกิจ จึงมี
การเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการใหม้ากท่ีสุด เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเอง
พอใจตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล 

1.2 ช่วยส่งเสริมคุณภาพชีวติเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ก็จะ
เกิดความรู้สึกท่ีดี พึงพอใจต่อบริการนั้น 

 

2. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ 

2.1 ความส าคัญของผู ้ประกอบการ หรือผู ้บริหารการบริการผู ้ประกอบการ
จ าเป็นตอ้งปรับกลยทุธ์ทางการตลาดใหมี้ความเหมาะสมมากยิ่งข้ึน เพื่อใหก้ารด าเนินกิจการประสบ
ความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆได ้โดยเฉพาะผลก าไร ช่ือเสียงของการบริการ กล่าวคือ 

2.1.1 ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวให้กบัธุรกิจการบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้างผล
ก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดีเน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมากข้ึนในการ
ตัดสินใจซ้ือสินค้า  คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินค้าจากคู่แข่ง
ได ้                                        

2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท การ
บริการจะเข้ามาเก่ียวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ื้อกับ ผูข้าย ไม่ว่าบริการนั้นจะ 
เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลข่าวสาร การแสดงออกถึงความเอาใจใส่  

2.1.3 ช่วยลดการเปล่ียน ใจของลูกค้า ไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีค านึงถึง 
ความส าคญัของการบริการ และส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
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พอใจ เม่ือลูกคา้แน่ใจวา่สินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีบริการท่ีดีกวา่สินคา้หรือบริการอ่ืนๆ
การตกลงใจซ้ือขายก็จะกระท าไดง่้ายข้ึน  

2.1.4 ช่วยรักษาพนกังาน ให้ปฎิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ ออกของ 
พนกังานพบว่ามีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอย่างมากกล่าวคือการให้บริการท่ีดี
ย่อมสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และรักษาลูกคา้ให้ผูกพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมี
ก าไร สูงสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพอใจ ไม่คิดท่ีจะ 
เปล่ียนใจไปทางานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนัหากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดีท าให้ลูกคา้ไม่พอใจและ
เปล่ียนไปใช้บริการอ่ืนท่ีดีกว่าธุรกิจย่อมประสบความล้มเหลว และส่งผลให้พนักงานไม่พอใจ
จนกระทัง่ลาออกได ้การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานให้ท างานกบักิจการนั้นๆหรือใน
ท านองเดียวกนัพนกังานก็มีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพการประกอบธุรกิจบริการ
ดงักล่าวจึงประสบความส าเร็จ  

2.2 ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการการขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการในช่วง
ท่ีผ่านมาก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจบริการต่างๆ
มากมายกล่าวคือ 

2.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคญั ของ 
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่ละคน
ให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไร และสามารถจ่าย 
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัพนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าใหมี้รายไดดี้พอสมควร  

2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขายโดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบัตวั
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ค่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชง้านของ
สินคา้ต่างๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่างๆ ท่ีผูข้ายเสนอให้ เปรียบเทียบประกอบการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัทีโอกาสท่ีผูข้ายหรือพนกังานบริการจะขาย
สินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการโนม้นา้ว  

อาจสรุปไดว้า่คุณภาพบริการคือหวัใจท่ีมีความส าคญัอยา่งมากของธุรกิจยุคใหม่ ซ่ึงมี
การแข่งขนัท่ีรุนแรงและมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วการบริการท่ีมีคุณภาพจะท าให้เกิดขอ้
ได้เปรียบในการแข่งขนัเน่ืองจากลูกค้าจะเกิดความภกัดีกับองค์กรท่ีสามารถให้การบริการท่ีมี
คุณภาพซ่ึงจะสร้างผลก าไรท่ีเติบโตอยา่งต่อเน่ืองให้แก่ธุรกิจหรืองคก์รในทางตรงกนัขา้มบริการท่ี
ไม่มีคุณภาพก็จะท าใหเ้กิดความเสียหายมาสู่ธุรกิจเป็นอยา่งมาก 
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2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
ตารางท่ี 2.1 แสดงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   

หัวข้อการวจิยั ช่ือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 
Reframing service 
innovation: 
COVID-19 as a 
catalyst for 
imposed service 
innovation 

Kristina 
Heinonen & 
Tore 
Strandvik 
(2020) 

 

221 innovations 
associated with the 
COVID-19 pandemic 
(Crowdsourcing) 

ในดา้นของผลการศึกษาในเร่ือง
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเดินทาง ผล
การศึกษาช้ีใหเ้ห็นวา่ผูค้นให้
ความส าคญักบัเร่ืองของ บริการ
ต่างๆตอบสนองตามแนวโนม้
ในเร่ืองของ Touchless Society 
ผูบ้ริโภคตอ้งการบริการท่ีลด
การสมัผสัในอุปกรณ์ต่างๆท่ี
เป็นสาธารณะมากข้ึน 

An Examination 
of the 
Relationship 
Among Network 
Design, 
Disruption, and 
Innovation in 
Airline Industry 

Mansoor 
Shekarian 
(2019) 

 fitting multivariate 
regression models to 
longitudinal data for 
United Airlines, American 
Airlines, and Delta 
obtained from several 
governmental databases 
for the aviation industry 
(during 2003-2017) 

จากผลการศึกษาพบวา่มีหลาย
ปัจจยัท่ีจะส่งผลต่อผลความพึง
พอใจของลูกคา้ ซึงปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุดไดแ้ก่  การตรงต่อ
เวลาของเท่ียวบิน การขนส่ง
สมัภาระท่ีผิดพลาด การปฎิเส
ธการโดยสาร การยกเลิก
เท่ียวบิน 

The influence of 
airline service 
quality on 
passenger 
satisfaction and 
loyalty: The case 
of Uganda airline 
industry 

 

Juliet 
Namukasa 
 (2013) 

303 sets of usable 
questionnaires (from 5 
airlines in Uganda) 

สายการบินควรพฒันาการ
ใหบ้ริการในดา้นต่างๆ ลดความ
ผิดพลาดในการบริการท่ีอาจจะ
เกิดข้ึน แต่ปัจจยัท่ีมีความส าคญั
มากท่ีสุดในการบริการบนเท่ียว
บนเพื่อสร้างการบริการท่ีดีเพื่อ
ความพึงพอใจต้่อผูโ้ดยยสารคือ
เร่ืองของความปลอดภยั 
(Security&Safety) 
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Passenger 
Perceptions 
During an Airport 
Commute: A Case 
Study of Digital 
Tools’ 
Effectiveness 
 

Miquel 
Alimbau 
Comas 
(2020) 

eight passengers (who 
have regularly used the 
airport premises) 

ผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญัต่อ
บริการของสนามบินในดา้น
ต่างๆดงัน้ี 
1.ความถูกตอ้งของขอ้มูลการ
ใหบ้ริการของอุปกรณ์ 
(accuracy, reliability, and 
timely data 2.ระบบอตัโนมติั
ต่างๆ (autonomy) 3.ความสดวก
สบายในการใชอุ้กปรณ์ต่างๆ 
(easing the journey) 4.ดา้นความ
ปลอดภยัในการใชง้านอปุกรณ์ 
(privacy and security) 5. ช่วยให้
ประหยดัเวลา (timesaving) 

Passenger 
Perceptions 
towards Service 
Quality of Airlines 
Based in 
Singapore  

M. Syamil 
Bin Shahul 
Hamid1 , 
Glenn 
Baxter2 , 
Graham 
Wild1 
*(2020)  

149 respondents ( target 
incoming passengers on 
arriving Singapore-based 
airlines flights.)  

ผูปั้จจยัท่ีมีความส าคญัต่อ
ผูโ้ดยสารมากท่ีสุด  คือ 1.ความ
ปลอดภยัของสายการบิน 2.
ความตรงต่อเวลา 3.ความ
สะอาดของหอ้งน ้ าบน
เคร่ืองบิน  
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หัวข้อการวจิยั ช่ือผู้ศึกษา กลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษา 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ก าหนดกลยทุธ์การ 
จดัการความสมัพนัธ์ 
ลูกคา้ กรณีศึกษาสาย 
การบินไทยสมายล ์

ชนกพร กล่ิน โสภณ 
(2559) 

ผูบ้ริหาร พนกังาน ลูกคา้
ท่ี เคยใชบ้ริการ บริษทั
ไทย สมายลแ์อร์เวย ์และ 
ผูบ้ริโภคท่ี ไม่เคยใช้
บริการ บริษทัไทย 
สมายลแ์อร์เวย ์

จากผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็น
วา่ปัจจยัท่ีควรใหค้วามส าคญั
ในการวางแผนกลยทุธ์ 
ไดแ้ก่  1.ปัจจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ปัจจยัดา้นราคา 3. ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการขาย และ
การตลาด 4. ปัจจยัดา้น การ
บริการและบุคลากร 

นวตักรรมการเพ่ิม
คุณภาพการใหบ้ริการ
ผูโ้ดยสารสายการบิน
พาณิชยใ์นประเทศไทย 
 

ภูวดล งามมาก, ชวลีย ์
ณ ถลาง (2563)  

ผูโ้ดยสารชาวไทยและ
ชาวต่างชาติท่ีสามารถ
ส่ือสารภาษาองักฤษไดท่ี้
ใชบ้ริการสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์และสาย
การบินไทย จ านวน 400 
คน 

- Pre-flight Service การ
ตอบสนองความตอ้งการกบั
ผูโ้ดยสาร (Responsiveness) 
ส าคญัท่ีสุด 
- In-flight Service บริการท่ี
สมัผสัไดท้างกายภาพ 
(Tangibility) ส าคญัท่ีสุด 
-Post-flight Service บริการท่ี
สมัผสัไดท้างกายภาพ 
(Tangibility) ส าคญัท่ีสุด 
 
 
 
 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความจงรักภกัดีต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยโดยใช้
ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อ
ผูโ้ดยสารชาวไทย
ระหวา่งกลุ่ม 
Generation X และ 
Generation Y 

อคัรวนิท ์พยคัฆนัตร  
(2563) 

สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ
จากผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
สายการบินไทยใน
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
400 คน 

จากผลการศึกษาแสดงใหเ้ห็น
วา่ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ี
ส าคญัไดแ้ก่ 
1.ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
2.คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ 

3.การใหค้  าแนะน ากรณีเกิด
เหตุฉุกเฉินบนเคร่ืองบิน 

4.การบริการดว้ยความสุภาพ
นุ่มนวล  
5.การสร้างความประทบัใจ 
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จากการศึกษางานวจิยัและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่มีหลายปัจจยัส่งผลต่อความคาดหวงั
ของผูโ้ดยสารต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน ซ่ึงในช่วงก่อนการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 
โดยส่วนใหญ่แล้ว ความตอ้งการของผูโ้ดยสารมกัจะมุ่งเน้นในเร่ืองของ ความปลอดภยัของการ
เดินทาง ความตรงต่อเวลา ความทนัสมยัของอุปรณ์การใหบ้ริการต่างๆ รวมถึงเร่ืองของความสะอาด 
ต่อมายิ่งโดยเฉพาะในช่วงของการแพร่ระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีผูโ้ดยสารยิ่งมีความคาดหวงั
เพิ่มข้ึนอยา่งมาก ในมุมมองของเร่ืองความปอดภยัจากความเส่ียงของการติดเช้ือในการเดินทาง โดย
ในภาพใหญ่ของภาคอุตสาหกรรมการบิน ผูโ้ดยสารมีความคาดหวงัอยา่งมากในเร่ืองของการพฒันา
ระบบอตัโนมติัต่างๆท่ีจะช่วยลดระยะเวลาในการผ่านขั้นตอนต่างๆให้รวดเร็วมากยิ่งข้ึน ลดการ
สัมผสักบัอุปกรณ์สาธารณะต่างๆใหน้อ้ยลง  

 จากปัจจยัขา้งตน้น้ี จะส่งผลต่อสายการบินในการท่ีจะตอ้งวางแผน หาแนวทางในการ
พฒันาปรับปรุงการบริการต่างๆผ่านการน าเทคโนโลยีเขา้มาประยุกต์ใช้ในการให้บริการในภาค
ส่วนต่างๆใหม้ากยิง่ข้ึนเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป 

 
 

2.5 กรอบแนวคดิการวจิัย 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการหาความต้องการความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ

นวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next 
Normal)  จากการทบทวนวรรณกรรม (แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยั)  ท่ีเก่ียวขอ้งนั้นไดพ้ิจารณาตาม
ภาพท่ี 2.1 

 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั (Conceptual Framework) 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินการวจิัย 

 
 

การศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาการหาความต้องการความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อ
นวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next 
Normal) มีวตัถุประสงค์เพื่อค้นหาวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมตรงตามความต้องการของ
ผูโ้ดยสารในแนวโนม้ความปกติถดัไป เพื่อน ามาใชส้ร้างความสามารถในการแข่งขนัซ่ึงการวิจยัใน
คร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ(Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) จากนั้นด าเนินการวิเคราห์ข้อมูลเพื่อศึกษาถึงความต้องการต่อนวตักรรมการ
บริการต่อไป โดยมีลายะละเอียดดงัต่อไปน้ี   

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือในการวจิยั 
3. การเก็บขอ้มูล 

4. การวเิคราห์ขอ้มูล 

 
 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
ใชว้ธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง ( Purposive sampling ) ซ่ึงจะพิจารณาจากการ

ตดัสินใจของผูว้จิยัเอง โดยแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 4 กลุ่ม และใชเ้กณฑใ์นการคดัเลือก คือ กลุ่มท่ี 
1 ผูเ้ชียวชาญดา้นอุตสาหกรรมการบิน 3-4 ท่าน กลุ่มท่ี 2 ผูเ้ชียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ 1-2 ท่าน กลุ่ม
ท่ี 3 ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรม 1-2 ท่าน กลุ่มท่ี 4 ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินการบินไทย 
จ านวน 10-15 ท่าน โดยสาเหตุท่ีเลือกกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 4 กลุ่ม ในการศึกษา เน่ืองจากทุกกลุ่มมีส่วน
เก่ียวขอ้งในการพฒันานวตักรรมการบริการ กล่าวคือ กลุ่มท่ี 1-3 จดัเป็นผูท่ี้จะร่วมคิดออกแบบ
นวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมในมุมมองของผูเ้ชียวชาญ ส่วนในกลุ่มท่ี 4 คือผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
สายการบินท่ีสามารถสะทอ้นความตอ้งการท่ีแทจ้ริงต่อนวตักรรมการบริการท่ีตอ้งการ ซ่ึงหากรวม
ความคิดเห้นของทั้ง 2 กลุ่ม ก็จะไดน้วตักรรมการบริการท่ีพฒันาอยูบ่นพื้นฐานความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
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3.2 เคร่ืองมือในการวจิัย   
เน่ืองจากการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ ทางผูว้ิจยัไดเ้ตรียมเคร่ืองมือ

เพื่อการด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) คือ ชุดค าถาม (Questionnaire) โดยใช้
ทั้งหมด 4 ชุด ในการสัมภาษณ์แต่ละกลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงการพฒันาชุดค าถามน้ีออกแบบอยูบ่นพื้นฐาน
ของรูปแบบคุณภาพของการบริการ (Service-Quality Model) มา่้ป็นแนวทางในการออกแบบชุด
ค าถาม 

 
 

3.3 การเกบ็ข้อมูล   
การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจากการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลและใชข้อ้มูลท าการวิเคราห์ถึง
ประเด็นความตอ้งการต่อนวตักรรมการบริการแหล่งขอ้มูล 2 แบบไดแ้ก่ ขอ้มูลปฐมภูมิ ท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ส่วนบุคคล ( interview) ด้วยวิธีนัดพบเพื่อสัมภาษณ์ตามสถาณท่ีท่ีเหมาะสมตาม
สถานการณ์ การวดิิโอคอลและการโทรศพัท ์โดยใชเ้วลารายละไม่เกิน 45 นาที และขอ้มูลทุติยภูมิ ท่ี
ไดจ้ากการสืบคน้ขอ้มูลการพฒันานวตักรรมการบริการของสายการบิน ในกรณีท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่
สะดวกให้มีการบนัทึกเสียง ผูส้ัมภาษณ์จะใชก้ารจดบนัทึกลงสมุดในระหวา่งสัมภาษณ์แทนซ่ึงใน
กรณีท่ีมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใช้การสัมภาษณ์ทางโทรศพัท์ ทางผูว้ิจยัจะท าการติดต่อไปยงัผูใ้ห้
สัมภาษณ์เพื่อสอบถามความพร้อมในเร่ืองของวนัและเวลาท่ีจะท าการสัมภาษณ์ หากสามารถยนืยนั
ขอ้มูลดงักล่าวไดแ้ลว้ ก็จะท าการด าเนินการโทรสัมภาษณ์ตามวนัและเวลาท่ีไดน้ดัหมายกนัไวต่้อไป 

 
 

3.4 การวเิคราห์ข้อมูล   
ผูว้ิจยัจะด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ส่วนบุคคล (Interview) โดยใช้

วิธีการวิเคราห์ ขอ้มูลเชิงเน้ือหา (Content Analysis) จากขอ้ความท่ีท าการบกัทึกเสียงและมีการจด
บนัทึกไว ้จากนั้นน าขอ้มูลเหล่านั้นมากลัน่กรองหาความเช่ือมโยงถึงความสัมพนัธ์กนัของเน้ือความ 
ซ่ึงมีขั้นตอนดงัจ่อไปน้ี  

1. วางแผนข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราห์เพื่อน ามาหาค าตอบ ค าถามงานวิจยั และวตัถ
ประสงคข์องงานวจิยั 

2. ถอดข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ให้ออกมาอยู่ในรูปแบบของเอกสาร รวมถึงการ
เปรียบเทียบ จดัเรียงขอ้มูลท่ีจะน าไปวเิคราห์  
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3. จบัประเดน้ส าคญัท่ีไดจ้ากการจดัเรียง เปรียบเทียบขอ้มูลท่ีจะเป็นค าตอบของค าถาม
งานวิจยัรวมไปถึงประเด็นอ่ืนนอกเหนือท่ีได้จากค าตอบของกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการ
สัมภาษณ์ 

4. ก าหนดประเด็นหลักของข้อมูลแต่ละกลุ่มค าตอบให้อยู่ในกลุ่มเดียวกันในแต่ละ
ประเด็น 

5. ประมวลผลขอ้มูลท่ีไดจ้ดักลุ่มประเด็นไว ้เพื่อเช่ือมโยงกนัของขอ้มูลแต่ละกลุ่มเพื่อ
ความพนัธ์ 
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บทที ่4 

ผลวจิัยและการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

งานวิจยัเร่ือง“การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสาย
การบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใต้แนวโน้มความปกติถัดไป (Next Normal)”” ผู ้วิจัยได้
ด าเนินการในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (In-depth interview) ไดท้  า
การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) จากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน  4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

กลุ่มท่ี 1 : ผูเ้ชียวชาญดา้นอุตสาหกรรมการบิน 2 ท่าน 

กลุ่มท่ี 2 : ผูเ้ชียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ 1 ท่าน 

กลุ่มท่ี 3 : ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรม 1 ท่าน 

กลุ่มท่ี 4 : ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินการบินไทย 5 ท่าน 

การน าเสนอผลการวิจยัและการวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัฉบบัน้ี จะน าเสนอผลใน
ประเด็นหลกัท่ีส าคญัแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1   ขอ้มูลทัว่ไปของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการ

ของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) 
ทั้งน้ี เพื่อปกปิดขอ้มูลของผูเ้ขา้ร่วมวจิยั เม่ือมีการการอา้งถึงช่ือของผูเ้ขา้ร่วมวิจยั ทาง

ผูว้จิยัจะแทนช่ือของผูเ้ขา้ร่วมวจิยัเป็นนามสมมุติทั้งหมด 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้เข้าร่วมวจิัย 
ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 9 ราย เป็นเพศชาย 5 คน และ

เป็นเพศหญิง 4 คน ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัส่วนใหญ่ มีอายุระหวา่ง 28-55 ปี มีประสบการณ์ในการท างาน 7-
20 ปี เป็นผูบ้ริหารระดบัสูงและอาจารยพ์ิเศษ ในธุรกิจสายการบินและสถาบนัการศึกษาดา้นการบิน 
โดยเลือกกลุ่มผูเ้ขา้ร่วมวิจยัจากต าแหน่งงานในธุรกิจการบินรวมถึงด้านการวิจยัอนาคตศาสตร์
เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ีตรงตามวตัถุประสงค์งานวิจยั ในระดับการศึกษาของผูเ้ขา้ร่วมวิจยันั้นส าเร็จ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีจ านวน 4 ท่าน ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาโท 4 ท่าน และปริญญาเอก 
1 ท่าน ทั้งน้ีขอ้มูลของผูเ้ขา้ร่วมวจิยัทั้งหมดไดถู้กแสดงรายละเอียดตามตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 



21 
 

ตารางที ่4.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้เข้าร่วมวจัิย 

 กลุ่มที ่1  
ผูเ้ชียวชาญดา้น
อุตสาหกรรมการบิน 

กลุ่มที ่2 

ผูเ้ชียวชาญดา้น
อนาคตศาสตร์ 

กลุ่มที ่3 

ผูเ้ชียวชาญดา้น
นวตักรรม 

กลุ่มที ่4 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการ
สายการบินการบินไทย 

เพศ     

ชาย 2  1 4 

หญิง  1  1 

อายุ     

25-35  1  3 

36-45 2  1 1 

46-55    1 

ระดับ
การศึกษา 

    

ปริญญาตรี    5 

ปริญญาโท 2 1   

ปริญญาเอก   1  

 
 

4.2 ข้อมูลเกีย่วกบัความคาดหวงัของผู้โดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินที่
ให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใต้แนวโน้มความปกติถดัไป (Next Normal) 

ในส่วนของขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการนั้น
ผูว้ิจยัไดต้ั้งค  าถามให้ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัแสดงถึงความคิดเห็นเก่ียวรูปแบบนวตักรรมต่างๆท่ีเก่ียวเน่ืองถึง
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารในมุมมองของบทบาทหนา้ท่ีของแต่ละกลุ่มเพื่อให้ทราบถึงลกัษณะของ
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นวตักรรมท่ีเหมาะสมท่ีจะน ามาใช้เพื่อปรับปรุงการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ
ในอนาคต  

4.2.1 ขอ้มูลลกัษณะของวตักรรมการบริการท่ีมีความเหมาะสมต่อการน ามาปรับใชใ้น
กระบวนการให้บริการเพื่อประโยชน์ในการช่วยลดความเส่ียงในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์และ
บริการจากการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของผูเ้ชียวชาญดา้นอุตสาหกรรมการบิน ผูเ้ชียวชาญดา้น
อนาคตศาสตร์ ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินการบินไทย ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัส่วนใหญ่มีมุมมองต่อ
รูปแบบความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการคลา้ยคลึงกนั ดงัน้ี 

 

  

  
      
    ประเด็นหลกั 

ผูเ้ชียวชาญ
ดา้น
อุตสาหกรร
มการบิน 

ผู ้
เชียว
ชาญ
ดา้น
อนา
คต
ศาส
ตร์ 

ผู ้
เชียว
ชาญ
ดา้น
นวตั
กรรม 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินการ
บินไทย 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

การน า
เทคโนโลยมีา
ปรับใช ้

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

ความปลอดภยั ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

ความตรงตอ่
เวลา 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

อปุกรณท์ี่ใชง้าน
ง่าย 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 
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ความบนัเทงิ
ระหวา่งเที่ยวบิน 

    
 

    

✔ 

            

 

ลกัษณะของนวตักรรมในการให้บริการในช่วงความปกติถดัไป (Next normal) ในการ
ช่วยลดความเส่ียงในเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งน าเทคโนโลยีต่างๆมา
ประยุกตใ์ชใ้นการให้บริกาของสายการบิน ไม่วา่จะน ามาใชใ้นเร่ืองของการช่วยในเร่ืองของความ
ปลอดภัยในการลดการสัมผสัอุปกรณ์การให้บริการต่างๆ การลดระยะเวลาในการใช้เวลาใน
สนามบิน รวมถึงดา้นความบนัเทิง เป็นตน้ ดงัท่ีคุณ วพิตัรา [เพศหญิง ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญา
โท อายุ 30 ปี] ไดก้ล่าววา่ “ในมุมมองด้านอนาคตการน าเทคโนโลยเีข้าปรับใช้ในการให้บริการของ
สายการบิน เป็นส่ิงท่ีจ าเป็นอย่างมาก ในทุกๆด้านของการให้บริการ” 

 
4.2.2 ขอ้มูลนวตักรรมการบริการท่ีสามารถช่วยเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนั

ของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) เพื่อรองรับความคาดหวงัต่อการ
บริการของผูโ้ดยสารในแนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

  

  
      
    ประเด็นหลกั 

ผูเ้ชียวชาญ
ดา้น
อุตสาหกรร
มการบิน 

ผู ้
เชียว
ชาญ
ดา้น
อนา
คต
ศาส
ตร์ 

ผู ้
เชียว
ชาญ
ดา้น
นวตั
กรรม 

ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินการ
บินไทย 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

การน า
เทคโนโลยมีา
ปรับใช ้

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 
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ความปลอดภยั ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

ความตรงตอ่
เวลา 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

อปุกรณท์ี่ใชง้าน
ง่าย 

✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ ✔ 

ความบนัเทงิ
ระหวา่งเที่ยวบิน 

    
 

    

✔ 

            

ตอบสนองความ
ตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 

✔ 

 
ขอ้มูลนวตักรรมการบริการท่ีสามารถช่วยเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนัของ

สายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Airlines) เพื่อรองรับความคาดหวงัต่อการบริการ
ของผูโ้ดยสารในแนวโน้มความปกติถดัไป (Next Normal) มีลกัษณะท่ี ควรมุ่งเนน้ในเร่ืองของการ
ใส่ใจในความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีความละเอียดอ่อนมากยิ่งข้ึน กล่าวคือ มีความกงัวลในเร่ือง
ความปลอดภยัในการเดินทางมากข้ึนจากเดิมมากข้ึน คือ มีความกงัวลในเร่ืองของการแพร่ระบาด
ของโควิด-19 เพิ่มเติมเขา้มา จึงจ าเป็นตอ้งในเทคโนโลยีเขา้มาประยุกตใ์ชใ้นการให้บริการในทุกๆ
ส่วนของขั้นตอนในการให้บริการต่อผูโ้ดยสาร ดงัท่ีคุณ รัชตะ [เพศชาย ส าเร็จการศึกษาระดับ
ปริญญาโท อายุ 40 ปี] ไดก้ล่าวว่า “คงหนีไ้ม่พ้นในเร่ืองในการน าวัตกรรมต่างๆในการให้บริการ
ด้านการบินมาปรับใช้เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับผู้โดยสารรวมถึงสร้างความสามารถในการแข่งขนั
ของสายการบินนั้นๆ เช่น IATA Travel pass , ระบบ Biomatrics , ระบบ electronic bagtag เป็นต้น” 

 จากขอ้มูลผลการวิจยัท่ีไดน้ าเสนอไปในบทน้ีแสดงให้เห็นว่าผูเ้ขา้ร่วมการวิจยัทั้ง 4 
กลุ่ม ได้แก่ ผูเ้ชียวชาญด้านการบิน ผูเ้ชียวชาญด้านอนาคตศาสตร์ ผูเ้ชียวชาญด้านนวตักรรม 
ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินการบินไทย จะเห็นไดว้่าทุกกลุ่ม มีความคิดเห็นท่ีตรงกันใน
เร่ืองของการในตอ้งการเน้นย  ้าในการน าเทคโนโลยีเขา้มาปรับใช้ในการให้ผูก้ารในทุกๆขั้นตอน
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ของการบริการ ไม่ว่าจะเป็นในการน าเทคโนโลยีมาเสริมสร้างในเร่ืองของความมัน่ใจในความ
ปลอดภยัในการเดินทางท่ีจะช่วยลดการสัมผสักบัอุปกรณ์ต่างๆ รวมถึงในการท่ีจะช่วยลดระยะเวลา
ในการท่ีจะใชเ้วลาในการใชบ้ริการท่ีสนามบินให้มีระยะเวลาท่ีสั้นลงมากยิ่งข้ึน โดยผูว้ิจยัไดท้  าการ
สรุปข้อมูลส าคญัในการพฒันาปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการผ่านการสรุปเป็นผลเป็นข้อและ
อภิปรายพร้อมเสนอแนะแนวทางแกไ้ขในบทต่อไป 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
 

งานวจัิยเร่ือง “การศึกษาความคาดหวังของผู้โดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสาย
การบินทีใ่ห้บริการเต็มรูปแบบ ภายใต้แนวโน้มความปกติถัดไป (Next Normal) มีวตัถุประสงค์ดังนี ้

1. เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการ
ผูโ้ดยสารในแนวโน้มความปกติถัดไป (Next Normal) จากผูเ้ช่ียวชาญในอุตสาหกรรมการบิน 
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรมและผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบิน
การบินไทย ผา่น SERVQUAL Model 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่
ระบาดของโรคโควิด 19 เพื่อท่ีจะน ามาใชใ้นการเตรียมความพร้อมส าหรับการเพิ่มความสามารถใน
การแข่งขนัในแนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยเก็บขอ้มูลจากการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยผูว้ิจยัไดท้  าการประมวลผลขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมายทั้ง 4 
กลุ่ม ได้แก่ ผูเ้ชียวชาญด้านการบิน ผูเ้ชียวชาญด้านอนาคตศาสตร์ ผูเ้ชียวชาญด้านนวตักรรม 
ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินการบินไทย ถึงความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการ
บริการของสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal)  โดย
ไดส้รุปผลและใหข้อ้เสนอแนะของงานวจิยัไดด้งัน้ี 
 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
จากผลการวิจยักลุ่มตวัอย่าง ทั้ง 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบิน ผูเ้ชียวชาญดา้น

อนาคตศาสตร์ ผูเ้ชียวชาญดา้นนวตักรรม ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินการบินไทย ในการ
พฒันาปรับปรุงในเร่ืองของการบริการเพื่อการรองรับความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการ
บริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใต้แนวโน้มความปกติถัดไป (Next 
Normal)  ลกัษณะของการบริการท่ีแปลผลมาจากการสัมภาษณ์ของแต่ละกลุ่ม นั้นมีลกัษณะส าคญัท่ี
ตรงกนัคือ สายการบินควรพฒันารูปแบบของการให้บริการท่ีค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วรวมถึงมีความต้องการท่ีมีความเฉพาะเจาะจงในแต่ละตวับุคคลท่ี
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แตกต่างกนัมากยิ่งข้ึน ยิ่งโดยเฉพาะในช่วงท่ีมีการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 แลว้รูปแบบการ
บริการของสายการบินยิง่ตอ้งมีความใส่ใจในเร่ืองของความปลอดภยัของผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึนไปอีก 
โดยเน้นหนกัไปในเร่ืองของการสร้างความมัน่ใจให้กบัผูโ้ดยสารว่าจะสามารถเดินทางดว้ยความ
มัน่ใจ ลดความกงัวลต่อการติดไวรัสโควิด-19 ไดดี้ยิ่งข้ึน ซ่ึงส่ิงท่ีสามารถช่วยในเร่ืองดงักล่าวไดดี้
ยิ่งข้ึนเป็นเร่ืองของการพฒันานวตักรรมการบริการผ่านการน าเทคโนโลยีต่างๆเขา้มาปรับใช้ ใน
ทุกๆขั้นตอนของการเดินทางทางอากาศโดยเร่ิมตั้งแต่ตั้งแต่ก่อนการเดินทาง (ขั้นตอนการเช็คอิน
ต่างๆ) ระหว่างการเดินทาง (โดยสารอยู่บนเคร่ืองบิน) รวมถึง สุดทา้ยคือหลงัจากท่ีเดินทางเสร็จ
เรียบร้อยแลว้ (ขั้นตอนการรับสัมภาระ) เพื่อตอบสนองในแนวโนม้การลดการสัมผสัต่างๆระหว่าง
การเดินทาง ลดระยะเวลาในการด าเนินการกิจกรรมต่างๆท่ีจ าเป็นในการเดินทาง รวมถึงสร้างความ
บนัเทิงใหก้บัผูโ้ดยสารในทุกๆขั้นตอนของการเดินทาง 

 
 

5.2 การอภิปรายผล 
จากผลการวิจยัการศึกษาเร่ืองการศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการ

บริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) ได้
ท าการศึกษาคน้ควา้งานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัในเร่ืองของการพฒันานวตักรรมการบริการในส่วน
ของอุตสาหกรรมการบิน โดยเฉพาะในช่วงเวลาของการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 ซ่ึงผล
การศึกษาพบว่าแนวโน้มของการเดินทางทางอากาศมีแนวโน้มท่ีจะตอ้งพฒันาในเร่ืองของการน า
เทคโนโลยีมาปรับใช้เพื่อตอบสนองต่อแนวโน้มการลดการสัมผสัในการเดินทาง (Touchless 
Society) Kristina Heinonen & Tore Strandvik (2020) โดยสอดคลอ้งกบัแนวทางการพฒันาการเพิ่ม
คุณค่าในเร่ืองของนวตักรรมการบริการท่ีเนน้ย  า่้ในเร่ืองของการน านวตักรรมเขา้มาทดแทนในทุก
ขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีสัมผสัไดท้างกายภาพ (Tangibility) ภูวดล งามมาก, ชวลีย ์ณ ถลาง 
(2563) ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกนั 

ผูว้ิจยัพบวา่ในการพฒันานวตักรรมการบริการของสายการบินในแนวโนม้ความปกติ
ถัดไป (Next Normal) เพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัให้กับสายการบินส่ิงท่ีส าคญัต่อการ
พฒันาคือการน าเทคโนโลยีเขา้มาประยุตใ์ชใ้นทุกๆขั้นตอนของการบริการเพื่อสร้างความมัน่ใจใน
การเดินทางใหก้บัผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึน เช่น IATA Travel pass , ระบบ Biomatrics , ระบบ electronic 
bagtag เป็นตน้ ดงันั้น การก าหนดแนวทางในการปรับปรุง พฒันา ขั้นตอนในการให้บริการต่างๆ
ของสายการบินจึงควรค านึงถึงการน าเทคโนโลยใีหม่ๆท่ีเหมาะสมมาใชใ้ห้ทนัต่อความตอ้งการของ



28 
 

ผูโ้ดยสารท่ีเปล่ียนแปลงไปอยูต่ลอดเวลายิ่งโดยเฉพาะในช่วงเวลาของการเปล่ียนแปลงของการแพร่
ระบาดของไวรัสโควดิ-19 น้ี 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
ในการพฒันานวตักรรมในการให้บริการของสายการบินในภาวะแนวโนม้ความปกติ

ถดัไป  (Next Normal) เพื่อสร้างความสามารถในการแข่งขนัของสายการบินในอนาคต ขอ้มูลส่วนท่ี
ส าคญัส่วนหน่ึงมากจากส่วนของความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาและ
มีแนวโนม้ท่ีเปล่ียนแปลงไปในทิศทางท่ีหลากหลายรวดเร็วมากยิง่ข้ึน ดงันั้นในการพฒันาปรับปรุง
นวตักรรมของการบริการส่วนหน่ึงควรให้ความส าคญัต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีเปล่ียนแปลง
ไปประกอบกนัดว้ยซ่ึงตอ้งประกอบไปดว้ยการน านวตักรรมต่างๆท่ีเหมาะสมเขา้มาประยุกต์ใช้อยู่
เสมอ ก็จะช่วยใหส้ายการบินสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดดี้มากยิง่ข้ึน 

การวิจัยในคร้ังน้ีมุ่งเน้นในการหาผลลัพธ์ในการหาความหวงัของผู ้โดยสารต่อ
นวตักรรมการบริการภายใตปั้จจยัในช่วงเวลาการแพร่ระบาดของไวรัสโควิด-19 เท่านั้นอาจไม่
ครอบคลุมถึงความตอ้งการท่ีอาจเปล่ียนไปของผูโ้ดยสารในสภาวะการณ์อาจมีการเปล่ียนแปลงไป
ในอนาคต     

ทั้งน้ีผูว้ิจยัหวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจยัช้ินน้ีจะมีประโยชน์ต่อผูส้นใจศึกษาเก่ียวกับ
การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็ม
รูปแบบ ภายใตแ้นวโน้มความปกติถัดไป (Next Normal) รวมถึงผูท่ี้น าไปใช้ศึกษาเร่ืองดงักล่าว
เพิ่มเติม อาจเป็นการช่วยเสริมสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของสายการบินไดดี้ยิง่ข้ึนต่อไปใน
อนาคต 
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แบบค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี : …………………………………………………………………………… 
หน่วยงานท่ีสังกดั : …………………………………………………………………………….. 
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นวัตกรรมการบริการที่เหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการผู้โดยสารในแนวโน้มความปกติ
ถัดไป (Next Normal)  
1. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น สถานท่ีในการเช็คอิน รูปแบบหอ้งโดยสาร 
การติดต่อรับสัมภาระกรณีเกิดปัญหา ควรมีการพฒันา ปรับปรุงอยา่งไร ในช่วงภาวะการแพร่ระบาด
ของโรคไวรัส โควดิ-19  
2. ท่านคิดว่าส่ิงไดท่ี้ท่านคิดว่าถา้มีอยู่ในการให้บริการในดา้นต่างๆ ของสายการบินจะท าให้ท่าน
รู้สึกมีความเช่ือถือ ไวว้างใจต่อสายการบินในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19  
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หลงัการ เดินทาง ควรมีการเปล่ียนแปลงอยา่งไรตามความตอ้งการนั้นในช่วงภาวะการแพร่ระบาด
ของโรคไวรัสโควดิ-19 
 4. ท่านคิดวา่การให้บริการในดา้นของการส่ือสารจากพนกังานหรือจากระแบบให้ขอ้มูลต่างๆ จาก
ทางสายการบิน มีประสิทธิภาพเพียงพอท่ีจะสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัท่านในการเดินทางได้
หรือไม่ ควรมีการปรับปรุงในจุดใดในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19  
5. ท่านคิดว่าการให้บริการในดา้นต่างๆ ของสายการบินแก่ท่าน สามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านหรือไม่ หากไม่ ท่านคิดวา่สายการบินยงับกพร่องในเร่ืองอะไร ในความคิดของท่าน 
ความคาดหวงัของผู้โดยสารตอนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควดิ 19  
6. อะไรคือความคาดหวงัจากลูกคา้ในการเดินทางโดยสายการบินในช่วงแห่งการเปล่ียนแปลง 
เพราะอะไร 
7. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการหรือส่ิงอ านวยความสะดวกในการเดินทางทางอากาศใดท่ีจะท าให้
ท่านรู้สึกมัน่ใจใน การเดินทางทางอากาศในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของไวรัสโควดิ-19 มากยิ่งข้ึน 
(เป็นไดท้ั้งแนวคิด เทคโนโลยแีละ กระบวนการ)  
8. ทรัพยากรประเภทไหนท่ีจ าเป็นต่อสายการบินในการพฒันานวตักรรมดงักล่าว โปรดยกตวัอยา่ง 
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แบบค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี : …………………………………………………………………………… 
หน่วยงานท่ีสังกดั : …………………………………………………………………………….. 
ต าแหน่ง : ………………………………………………………………………………………. 
นวัตกรรมการบริการที่เหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการผู้โดยสารในแนวโน้มความปกติ
ถัดไป (Next Normal) 
1. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการของสายการบิน ทั้งในช่วงก่อนการเดินทางระหวา่งเดินทาง และหลงั
การเดินทาง เช่น สถานท่ีในการเช็คอิน รูปแบบห้องโดยสาร การติดต่อรับสัมภาระกรณีเกิดปัญหา 
ควรมีการพฒันา ปรับปรุง อยา่งไรในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19  
2. ท่านคิดวา่นวตักรรมใดควรมีการน ามาปรับใชก้บัสายการบินเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั
ของสายการบินในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควิด-19 รวมถึงหลงัสถานการณ์ของการ
แพร่ระบาดท่ีคล่ีคลายลงใน อนาคต    
 
ความคาดหวงัของผู้โดยสารต่อนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโควดิ 19  
3. ท่านคิดว่าล าดบัระยะเวลาของการน านวตักรรมมาประยุกต์ใช้ของสายการบินในภาวะการแพร่
ระบาดของ โรคโควดิ-19 นวตักรรมท่ีจ าเป็นเร่งด่วนก่อน-หลงัควรวางแผนน ามาประยกุตใ์ชอ้ยา่งไร 
จึงจะมีความเหมาะสม 
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แบบสัมภาษณ์ 

ส าหรับ ผูเ้ชียวชาญดา้นอุตสาหกรรมการบิน 

งานวจิยัเร่ือง : การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินท่ี
ใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใต ้แนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) : Under the Next Normal 

Trend: Passenger Expectations on Service Innovation from Full-Services Airlines 
 

ผูว้จิยั : นายธนายทุธ มาตราเงิน นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการและกลยทุธ์ วทิยาลยัการ
จดัการมหาวทิยาลยัมหิดล 

 

 

             แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
สาขาการจดัการ และกลยุทธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแนวทาง
ส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ท่านเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง การศึกษาความคาดหวงั
ของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความ 
ปกติถดัไป (Next Normal) โดยมีวตัถุประสงค ์

             1. เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมต่อการน ามาใชใ้นการให้บริการผูโ้ดยสารใน
แนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) 

             2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารตอนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่ระบาดของ
โรคโควดิ 19 

 

 

 

              ข้อมูลท่ีได้รับจะถูกรักษาไว้เป็นความลับและจะถูกน าไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน 
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
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แบบค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี : …………………………………………………………………………… 
หน่วยงานท่ีสังกดั : …………………………………………………………………………….. 
ต าแหน่ง : ………………………………………………………………………………………. 
นวัตกรรมการบริการที่เหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการผู้โดยสารในแนวโน้มความปกติ
ถัดไป (Next Normal) 
1. ท่านคิดวา่รูปแบบการบริการของสายการบิน ทั้งในช่วงก่อนการเดินทางระหวา่งเดินทาง และหลงั
การเดินทางเช่น สถานท่ีในการเช็คอิน รูปแบบห้องโดยสาร การติดต่อรับสัมภาระกรณีเกิดปัญหา 
ควรมีการพฒันา ปรับปรุง อยา่งไรในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19  
2. ท่านคิดวา่นวตักรรมใดควรมีการน ามาปรับใชก้บัสายการบินเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนั
ของสายการบิน ในช่วงภาวะการแพร่ระบาดของโรคไวรัสโควดิ-19 รวมถึงหลงัสถานการณ์ของการ
แพร่ระบาดท่ีคล่ีคลายลงใน อนาคต 
 
ความคาดหวงัของผู้โดยสารตอนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่ระบาดของโรคโกวคิ 19  
3. ท่านคิดว่าหน่วยงานต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในอุตสาหกรรมการบิน ควรมีการวางแผนร่วมกนัในการ
พฒันาอุตสาหกรรมการบินเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของผูโ้ดยสารในสภาวะของการแพร่ระบาด
ของโรคโควดิ 19 อยา่งไร 
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แบบสัมภาษณ์ 

ส าหรับ ผูเ้ชียวชาญดา้นอนาคตศาสตร์ 

งานวจิยัเร่ือง : การศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินท่ี
ใหบ้ริการเตม็รูปแบบ ภายใต ้แนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) : Under the Next Normal 

Trend: Passenger Expectations on Service Innovation from Full-Services Airlines 
 

ผูว้จิยั : นายธนายทุธ มาตราเงิน นกัศึกษาปริญญาโท สาขาการจดัการและกลยทุธ์ วทิยาลยัการ
จดัการมหาวทิยาลยัมหิดล 

 

 

             แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 
สาขาการจดัการ และกลยุทธ์ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแนวทาง
ส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ท่านเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง การศึกษาความคาดหวงั
ของผูโ้ดยสารต่อนวตักรรมการบริการของสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ ภายใตแ้นวโนม้ความ 
ปกติถดัไป (Next Normal) โดยมีวตัถุประสงค ์

             1. เพื่อศึกษานวตักรรมการบริการท่ีเหมาะสมต่อการน ามาใชใ้นการให้บริการผูโ้ดยสารใน
แนวโนม้ความปกติถดัไป (Next Normal) 

             2. เพื่อศึกษาความคาดหวงัของผูโ้ดยสารตอนวตักรรมการบริการในช่วงการแพร่ระบาดของ
โรคโควดิ 19 

 

 

 

              ข้อมูลท่ีได้รับจะถูกรักษาไว้เป็นความลับและจะถูกน าไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน 
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
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แบบค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์คนท่ี : …………………………………………………………………………… 
หน่วยงานท่ีสังกดั : …………………………………………………………………………….. 
ต าแหน่ง : ………………………………………………………………………………………. 
นวัตกรรมการบริการที่เหมาะสมต่อการน ามาใช้ในการให้บริการผู้โดยสารในแนวโน้มความปกติ
ถัดไป (Next Normal) 

1. ท่านคิดว่าฉากทัศน์ในอนาคตใดของอุตสากรรมการบินท่ีมีความเป็นไปได้มากท่ีสุดจาก
ผลกระทบของโรคโควดิ-19  

2. ท่านคิดวา่จากฉากทศัน์ท่ีเป็นไปไดม้ากท่ีสุดนั้น ความคาดหวงัของผูโ้ดยสารจะมีลกัษณะอยา่งไร
ในฉากทศัน์ดงักล่าว 
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    หนงัสือรับรองจริยธรรมการวจิยัในคนชุดกลางมหาวทิยาลยัมหิดล (MU-CIRB) 
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