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การบริการที่ดีเลิศ: หนึ่งในปัจจัยสู่ความส�าเร็จของธุรกิจการบิน

Service Excellence: A key success factor of Airlines Business

สิทธิชัย ศรีเจริญประมง*

*อาจารย์ประจ�า คณะการจัดการการท่องเที่ยว สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์

บทคัดย่อ

ธุรกิจการบิน (Airlines Business) เป็นธุรกิจบริการท่ีมีความส�าคัญต่อห่วงโซ่ในอุตสาหกรรมการคมนาคม 

ขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) เป็นอย่างยิ่ง เป็นธุรกิจที่ช่วยสร้างรายได้ให้แก่ประเทศอย่างมหาศาลและ 

ช่วยสร้างงานอย่างมากมาย ส่งผลดีต่อคุณภาพชีวิตของคนในสังคมในวงกว้าง ในช่วง 2 ทศวรรษที่ผ่านมา การ

คมนาคมขนส่งทางอากาศมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ท�าให้เกิดการแข่งขันที่ดุเดือดแห่งโลกธุรกิจการบินที่ต้อง  

ช่วงชิงความได้เปรียบกับคู่แข่งท่ีเพิ่มมากขึ้น การบริการที่ดีเลิศ (Service Excellence) จึงเป็นส่ิงส�าคัญย่ิง โดยองค์กร

ธุรกจิการบินจะต้องให้ความส�าคัญกบัความต้องการและความคาดหวงัการบรกิารของผูโ้ดยสาร ผ่านการศึกษา ค้นคว้า  

วิจัย และประยุกต์ใช้ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) เพื่อก�าหนดวิสัยทัศน์การให้บริการ การพัฒนาการ

วางแผนการบรกิาร และการพฒันาการส่งมอบบรกิารในทกุจดุสัมผสัการให้บรกิาร (Service Touchpoint) โดยการบรกิาร

ที่ดีเลิศจะช่วยสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันในธุรกิจการบิน อีกทั้งเพื่อความอยู่รอดและความส�าเร็จขององค์กร

Abstract

Airlines Business is a service business which is very important for the chain of air transport industry.  

It is a business that generates income for the country and creates thousands of work. It impacts on good quality of life 

in the wider society. In the last 2 decades, the air transportation changed rapidly. It causes the business get the high 

competition. Hence, The Service Excellence is one of the key success factor for the business. The airlines organization 

will need to focus on the needs and expectations of passengers through study, research and apply the Guestology for 

creating the service vision, developing service planning and creating service delivery in every service touchpoint.  

The excellent services will enhance the competitiveness in the business and also the survival and success of the 

organization.
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บทน�ำ   

ธุรกิจการบิน (Airlines Business) เป็นธุรกิจ

บริการท่ีมีความส�าคัญต่อห่วงโซ่ในอุตสาหกรรมการ

คมนาคมขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) 

เป็นอย่างยิ่ง ท�าหน้าท่ีในฐานะเป็นผู้ให้บริการขนส่ง 

ผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศจากท่ีหนึ่งไปยังจุดหมาย

ปลายทางต่างๆ ตามความต้องการของผูโ้ดยสารหรอืลกูค้า  

ด้วยความสะดวกรวดเร็วและปลอดภัย ซ่ึงในบทความ

วชิาการนีผู้เ้ขียนมุ่งเน้นไปทีก่ารให้บรกิารขนส่งผูโ้ดยสาร 

โดยสถิติการคมนาคมขนส่งทางอากาศในปี ค.ศ. 2011 

ได้ชีใ้ห้เหน็ว่ามกีารขนส่งผูโ้ดยสารมากถงึ 2.8 พนัล้านคน 

และปริมาณการขนส่งสินค้าทางอากาศ (Cargo) สูงถึง 

4.7 ล้านตัน เกดิการเชือ่มโยงเส้นทางการบนิระหว่างเมอืง

ต่างๆ จ�านวน 36,000 เส้นทางการบิน (JULIE PEROVIC, 

2013: 57)  นอกจากนี้บริษัท แอร์บัส ได้คาดการณ์ว่าการ

คมนาคมขนส่งทางอากาศ ในปี ค.ศ. 2032 โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกจะมีอัตราการเติบโตของ

จ�านวนที่นั่งบนเท่ียวบินท่ีมีผู้โดยสารนั่ง หรือปริมาณ

การขนส่งผู้โดยสาร (Revenue Passenger Kilometers: 

RPK) สูงข้ึนเท่ากับร้อยละ 3.4 (Airbus, 2013: 46)   

โดยเ ม่ือเปรียบเทียบกับภู มิภาคอื่นในโลก พบว ่า  

ภมูภิาคเอเชยีแปซิฟิกมีอตัราการเติบโตสงูทีสุ่ด ดังจะเหน็

ได้จากภาพที่ 1

บทน า    
 ธุรกจิการบนิ (Airlines Business) เป็นธุรกจิบรกิารที่มคีวามส าคญัต่อห่วงโซ่ในอุตสาหกรรมการคมนาคม
ขนสง่ทางอากาศ (Air Transport Industry) เป็นอย่างยิง่ ท าหน้าทีใ่นฐานะเป็นผูใ้หบ้รกิารขนสง่ผูโ้ดยสารและสนิคา้ทาง
อากาศจากทีห่นึ่งไปยงัจุดหมายปลายทางต่างๆ ตามความต้องการของผูโ้ดยสารหรอืลูกคา้ ดว้ยความสะดวกรวดเรว็
และปลอดภยั ซึง่ในบทความวชิาการนี้ผูเ้ขยีนมุ่งเน้นไปทีก่ารใหบ้รกิารขนสง่ผูโ้ดยสาร โดยสถติกิารคมนาคมขนสง่ทาง
อากาศในปี ค.ศ. 2011 ได้ชี้ให้เหน็ว่ามกีารขนส่งผู้โดยสารมากถึง 2.8 พนัล้านคน และปรมิาณการขนส่งสนิค้าทาง
อากาศ (Cargo) สงูถงึ 4.7 ลา้นตนั เกดิการเชื่อมโยงเสน้ทางการบนิระหว่างเมอืงต่างๆ จ านวน 36,000 เสน้ทางการบนิ 
(JULIE PEROVIC, 2013: 57)  นอกจากนี้บรษิัท แอร์บสั ได้คาดการณ์ว่าการคมนาคมขนส่งทางอากาศ ในปี ค.ศ. 
2032 โดยเฉพาะอย่างยิง่ในภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิกจะมอีตัราการเตบิโตของจ านวนทีน่ัง่บนเทีย่วบนิทีม่ผีูโ้ดยสารนัง่ หรอื
ปริมาณการขนส่งผู้โดยสาร (Revenue Passenger Kilometers: RPK) สูงขึ้นเท่ากบัร้อยละ 3.4 (Airbus, 2013: 46)  
โดยเมื่อเปรยีบเทยีบกบัภูมภิาคอื่นในโลก พบว่า ภูมภิาคเอเชยีแปซฟิิกมอีตัราการเตบิโตสงูทีส่ดุ ดงัจะเหน็ไดจ้ากภาพ
ที ่1 

 
ภาพที ่1: การคาดการณ์อตัราการเตบิโตของการคมนาคมขนสง่ทางอากาศในปี ค.ศ. 2032 
แหล่งทีม่า: AIRBUS AN EADS COMPANY (2013, 46) 
  
 ธุรกิจการบิน (Airlines Business) เป็นธุรกิจที่ช่วยสร้างรายได้ให้แก่ประเทศอย่างมหาศาล โดย Oxford 
Economics ได้ท าการศกึษาวเิคราะหผ์ลประโยชน์ทางเศรษฐกจิและสงัคมที่เกดิจากอุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่ง
ทางอากาศ (Air Transport Industry) พบว่า ผลติภณัฑม์วลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product: GDP) ของโลก
ไดม้าจากอุตสาหกรรมการบนิคดิเป็นรอ้ยละ 3.4 นอกจากนัน้ยงัช่วยสรา้งต าแหน่งงานและอาชพีในสายงานทีเ่กีย่วขอ้ง
อย่างมากมาย ส่งผลดต่ีอคุณภาพชวีติของคนในสงัคมในวงกวา้ง (Wisconsin Department of Transportation Bureau 
of Aeronautics, 2011: 1) โดยก่อใหเ้กดิการจา้งงานทัว่โลกสงูถงึ 58.1ลา้นต าแหน่งงาน ซึง่ในจ านวนอตัราการจา้งงาน
นี้ก่อให้เกดิการจ้างงานแบบ Direct Employment เป็นจ านวน 8.7 ล้านต าแหน่งงาน ได้แก่ นักบนิและลูกเรอื (Flight 
and Cabin crews) พนักงานต้อนรับภาคพื้น (Ground Services) วิศวกรอากาศยาน (Engineers) เป็นต้น  (Air 
Transport Action Group, 2014: 4-5)  ซึ่งต าแหน่งงานในตวัอย่างขา้งต้นเป็นต าแหน่งงานทีจ่า้งโดยองค์กรธุรกจิการ
บนิ (Airlines Business)  สอดคลอ้งกบัการรายงานอตัราการจา้งงานในอุตสาหกรรมการคมนาคมขนสง่ทางอากาศ (Air 
Transport Industry) ทัว่โลกของ International Labour Office (ILO) (International Labour Office, 2013: 21) ดังจะ
เห็นได้จากภาพที่ 2 แสดงการอัตราการจ้างงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่งทางอากาศ (Air 
Transport Industry) โดยภูมิภาคในโลก 3 อนัดบัแรกที่มีอตัราการจ้างงานในอุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่งทาง
อากาศ (Air Transport Industry) สูงที่สุด ได้แก่ ภูมิภาคอเมริกาเหนือ ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก และภูมิภาคยุโรป 
ตามล าดบั 

ภำพที่ 1: การคาดการณ์อัตราการเติบโตของการคมนาคมขนส่งทางอากาศในปี ค.ศ. 2032

แหล่งที่มา: AIRBUS AN EADS COMPANY (2013, 46)

ธุรกิจการบิน (Airlines Business) เป็นธุรกิจ 

ทีช่่วยสร้างรายได้ให้แก่ประเทศอย่างมหาศาล โดย Oxford 

Economics ได้ท�าการศึกษาวิเคราะห์ผลประโยชน์ทาง

เศรษฐกิจและสังคมท่ีเกิดจากอุตสาหกรรมการคมนาคม

ขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) พบว่า 

ผลติภณัฑ์มวลรวมในประเทศ (Gross Domestic Product: 

GDP) ของโลกได้มาจากอุตสาหกรรมการบินคิดเป็น 

ร้อยละ 3.4 นอกจากนั้นยังช่วยสร้างต�าแหน่งงานและ

อาชีพในสายงานท่ีเกี่ยวข้องอย่างมากมาย ส่งผลดีต่อ

คุณภาพชีวิตของคนในสังคมในวงกว้าง (Wisconsin 

Department of Transportation Bureau of Aeronautics, 

2011: 1) โดยก ่อให้ เกิดการจ ้างงานทั่วโลกสูงถึง  

58.1 ล้านต�าแหน่งงาน ซึง่ในจ�านวนอตัราการจ้างงานน้ีก่อ

ให้เกิดการจ้างงานแบบ Direct Employment เป็นจ�านวน  

8.7 ล้านต�าแหน่งงาน ได้แก่ นักบินและลูกเรือ (Flight 

and Cabin crews) พนักงานต้อนรับภาคพื้น (Ground 

Services) วิศวกรอากาศยาน (Engineers) เป็นต้น  

(Air Transport Action Group, 2014: 4-5) ซึง่ต�าแหน่งงาน

ในตัวอย่างข้างต้นเป็นต�าแหน่งงานท่ีจ้างโดยองค์กร 

ธุรกิจการบิน (Airlines Business) สอดคล้องกับการ
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รายงานอัตราการจ้างงานในอุตสาหกรรมการคมนาคม

ขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) ท่ัวโลกของ 

International Labour Office (ILO) (International Labour 

Office, 2013: 21) ดังจะเห็นได้จากภาพที่ 2 แสดงการ

อตัราการจ้างงานท่ีเกีย่วข้องกบัอตุสาหกรรมการคมนาคม

ขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) โดยภมิูภาคใน

โลก 3 อันดับแรกท่ีมีอัตราการจ้างงานในอุตสาหกรรม

การคมนาคมขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry)  

สูงท่ีสุด ได้แก่ ภมิูภาคอเมรกิาเหนือ ภมิูภาคเอเชยีแปซฟิิก 

และภูมิภาคยุโรป ตามล�าดับ

ภำพที่ 2 : อัตราการจ้างงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่งทางอากาศ 

(Air Transport  Industry) ในภูมิภาคต่างๆ บนโลก

แหล่งที่มา: International Labour Office, 2013: 21

นอกจากนี้อุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่ง

ทางอากาศ (Air Transport Industry) ยังช่วยสร้างงาน

ในองค์กรและหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องมากมาย 

ประกอบไปด้วย หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงานการบริการ

ทางการบิน สนามบิน องค์กรหรือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง

กับการบรรทุกสินค้า หน่วยงานหรือธุรกิจท่ีให้บริการ

ผู้โดยสาร องค์กรหรือธุรกิจผู้ผลิตท่ีเกี่ยวข้องกับการบิน 

และองค์กรหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับการขนส่งทาง

อากาศ เป็นต้น (International Labour Organization, 2013: 

2) ดังจะเห็นได้จากภาพที่ 3 



47KKU Res. J.(be) 2013; 12(2)

ภำพที่ 3 : องค์กรและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry)

แหล่งที่มา: International Labour Organization, 2013: 2

 ในช่วง 2 ทศวรรษทีผ่่านมา การคมนาคมขนส่ง

ทางอากาศมกีารเปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ตามกระแส

สังคมและพลวตัโลก ความเจรญิก้าวหน้าทางวทิยาศาสตร์ 

เทคโนโลยี และสภาพสังคมท่ีพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้ง 

ส่งผลให้การคมนาคมบนโลกนีง่้ายขึน้ และมคีวามสะดวก

สบายเพิ่มมากขึ้น ก่อให้เกิดความต้องการใช้บริการ

การคมนาคมขนส่งทางอากาศเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง  

โดยผู ้ ใช ้บริการมีวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน เช ่น  

เพือ่การเดินทางไปท่องเท่ียว เพือ่การเดินทางไปประกอบ

ธุรกิจหรือท�างาน เพื่อการเดินทางกลับภูมิล�าเนา เป็นต้น  

ในขณะเดียวกันธุรกิจสายการบิน (Airlines Business) 

ก็มีการขยายตัวเพิ่มสูงขึ้น เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบ 

ในอดีต จะพบว่าองค์กรธุรกิจสายการบินมีจ�านวน 

เพิ่มมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็น สายการบินที่ไม่มีตารางบิน

ก�าหนดเป็นประจ�า (Non-scheduled Airline) เช่น  

สายการบินบริการเช่าเหมา (Charter Service Airlines) 

สายการบินที่มีตารางบินก�าหนดเป็นประจ�า (Scheduled 

Airline) ซึ่งได้แก่ สายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูป

แบบ (Full Services Airlines) หรือสายการบินต้นทุนต�่า 

(Low Cost Airlines) เป็นต้น (John Maynard Keynes, 

2009: 18) ผูบ้รโิภคหรอืผูโ้ดยสารจงึมีสทิธิท่ีจะตัดสินใจ

เลือกใช้บริการอย่างเสรี จากสถิติการคมนาคมขนส่ง 

ทางอากาศในประเทศไทยเปรยีบเทียบระหว่าง ปี พ.ศ. 2555 

กับ พ.ศ. 2556 ดังจะเห็นได้จาก



48 KKU Res. J.(be) 2013; 12(2)

ตำรำงที่ 1 ท�าให้ทราบว่าปริมาณความต้องการการคมนาคมขนส่งทางอากาศมีเพิ่มมากข้ึน ทั้งจ�านวนผู้โดยสารและ 

  จ�านวนเที่ยวบินที่เพิ่มมากขึ้นอย่างเห็นได้ชัด

ท่าอากาศยาน ปริมาณการขึ้น – ลง อากาศยานพาณิชย ์

(เที่ยวบิน)

จ�านวนผู้โดยสาร 

(คน)

พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556

สุวรรณภูมิ

ดอนเมือง

เชียงใหม่

หาดใหญ่

ภูเก็ต

แม่ฟ้าหลวง

รวม

         326,970                  288,004

           37,141                  135,988

           35,571                   41,295

           14,573                   17,056

           59,406                   70,198

            6,674                     6,882

         480,335                  559,423

 52,368,712      50,900,697

  2,717,413       15,562,753

  4,334,608        5,172,742

  2,013,243        2,465,370

  9,161,005       10,979,537

    926,323         1,053,863

71,521,304       86,134,962

ตำรำงที่ 1 : แสดงปริมาณจ�านวนเที่ยวบินและจ�านวนผู้โดยสารที่เพิ่มขึ้น ณ ท่าอากาศยานของบริษัท 

ท่าอากาศยานไทย จ�ากัด (มหาชน) ทั้ง 6 แห่ง ทั่วประเทศไทย

แหล่งที่มา: บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ�ากัด (มหาชน), 2556

องค์กรธุรกิจการบินต่างๆ ต้องปรับเปลี่ยนวิธี

การด�าเนนิงาน พยายามสร้างนวตักรรมและกลยทุธ์ต่างๆ  

ให้เกิดขึ้นเพื่อตอบสนองการบริหารจัดการองค์กรอย่าง

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ภายใต้ความท้าทาย

ของการแข่งขันที่ดุเดือดแห่งโลกธุรกิจการบินท่ีต้อง

เผชิญอยู่อย่างในปัจจุบัน ช่วงชิงความได้เปรียบกับคู่แข่ง 

ท่ี เ พิ่ ม ม า ก ข้ึ น  น อ ก จ า ก ป ั ญ ห า ก า ร แ ข ่ ง ขั น กั น 

อย่างรุนแรงแล้ว องค์กรธุรกิจสายการบินยังอาจต้อง

เผชิญกับปัญหาแวดล้อมภายนอก ซึ่งถือเป็นภัยคุกคาม

ในการด�าเนินธุรกิจ และผลกระทบต่างๆ อย่างมากมาย 

เช่น ปัญหาความไม่สงบทางการเมือง ปัญหาโรคระบาด 

เช่น ไข้หวัด SARS หรือ เชื้ออีโบล่าท่ีก�าลังเป็นปัญหา

อยู่ทุกวันนี้ ภัยก่อการร้าย เช่น การจี้เครื่องบิน หรือ

เหตุการณ์ 911 เป็นต้น สงครามระหว่างประเทศและ

ความขัดแย้งระหว่างประเทศ ภัยพิบัติทางธรรมชาติ เช่น 

พายุ ภูเขาไฟระเบิด ไฟป่าท�าให้เกิดกลุ่มควันขนาดใหญ่

ลอยไปในอากาศท�าให้ไม่สามารถน�าอากาศยานบินไป

บริเวณนั้นๆ ได้ เป็นต้น โดยปัจจัยที่กล่าวมาข้างต้นล้วน

เป็นความเสี่ยงต่อการด�าเนินกิจการและความม่ันคงของ

ธุรกจิการบนิท้ังส้ิน นอกจากนัน้ ในอนาคตอตุสาหกรรม

การคมนาคมขนส่งทางอากาศ (Air Transport Industry) 

ของภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้จะมีการเช่ือมโยง

กันมากขึ้น โดยท�าการบินระหว่างประเทศในภูมิภาคน้ี

กับประเทศในภูมิภาคอื่นๆ ซ่ึงมีท้ังการเปิดเส้นทางบิน

ไปยังจุดหมายปลายทางใหม่ๆ ทั้งภายในประเทศและ 

ต่างประเทศ รวมทั้งการเปิดรับอุตสาหกรรมการบินจาก

ต่างประเทศ ดังนัน้ อุตสาหกรรมการคมนาคมขนส่งทาง

อากาศ (Air Transport Industry) ของไทยจึงต้องเตรียม

ความพร้อมเพือ่รองรบัการขยายตัวดังกล่าว (สถาบนัการ

บินพลเรือน, 2556: 3) อย่างเลี่ยงมิได้ ซึ่งแน่นอนว่าธุรกิจ

การบิน (Airlines Business) ย่อมต้องปรับตัวให้ทันตอน

การเปลี่ยนแปลงดังกล่าวข้างต้น
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ควำมท้ำทำยในกำรให้บริกำรของธุรกิจกำรบิน 

เน่ืองจากธุรกิจการบินในปัจจุบันมีการแข่งขัน

กนัสูง องค์กรธุรกจิสายการบนิทัว่โลก พยายามท่ีจะสร้าง

นวัตกรรมต่างๆ เพื่อดึงดูดความสนใจและสร้างขีดความ

สามารถในการแข่งขัน เช่น กลยุทธ์ด้านราคา กลยุทธ์

การตลาดพัฒนาเทคโนโลยีสมัยใหม่ และสร้างสิ่งอ�านวย

ความสะดวกต่างๆ เป็นต้น แต่กลยทุธ์ต่างๆ ทีก่ล่าวมาน้ัน 

องค์กรธุรกิจสายการบินสามารถเลียนแบบและพัฒนา

ตนเองให้ไปเทียบทันคู่แข่งได้ แต่มีอยู่ส่ิงหน่ึงท่ีองค์กร

ต่างๆ ไม่สามารถลอกเลียนกันได้ คือ การบริการที่ดีเลิศ 

(Service Excellence) จากบุคลากรหรือพนักงานท่ีเป็น 

ผูใ้ห้บรกิาร ดังน้ันจึงจ�าเป็นอย่างยิง่ทีอ่งค์กรธุรกจิการบนิ

จะต้องสร้างกลยทุธ์การให้บรกิารท่ีดีเลศิ โดยท�าการศึกษา 

ค้นคว้า วิจัย เพื่อตอบสนองให้กระบวนการการบริการ

ทุกจุดสัมผัสของการให้บริการ (Service Touchpoint)  

อยู่ใน “ระดับดีเลิศ” เพื่อสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง  

ส่งผลเกีย่วข้องกบัการท�าก�าไรให้แก่องค์กร (Zahorik and 

Rust, 1992: 49-64) นอกจากนี้การบริการที่ดีเลิศจะช่วย

สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสาร ซ่ึงเป็นส่วนช่วยให้

องค์กรสามารถเก็บรักษาลูกค้าเก่าไว้ได้ (Reichheld and 

Sasser, 1990: 105) ส่งผลให้องค์กรมีความสามารถใน

การแข่งขันมีส่วนแบ่งทางการตลาดเพิ่มขึ้น (Jin-Woo et 

al., 2006: 363)

Lovelock and Wirtz (2011: 66-67) ได้เสนอ

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อระดับความคาดหวังของลูกค้า 

ที่แตกต่างกัน โดยอธิบายว่า ความต้องการหรือความ

ปรารถนาการบริการ (Desired Service) ของลูกค้าเกิด

จากการรวมกันระหว่างความเชื่อของลูกค้าว่าส่ิงใดควร

จะได้รับจากสิ่งที่ตนต้องการ ในขณะเดียวกันปัจจัยทาง

ด้านความชัดเจนและความแน่นอนของค�าม่ันสัญญา

จากผู้ให้บริการ การพูดปากต่อปาก และประสบการณ์

การใช้บริการของลูกค้าก็ส่งผลต่อความต้องการหรือ

ความปรารถนาการบริการด้วยเช่นกัน ถึงอย่างไรก็ตาม  

ลูกค้าจ�านวนมากทราบว่าองค์กรที่ให้บริการไม่สามารถ

ตอบสนองความต้องการการบริการของตนได้ทั้งหมด 

ลูกค้าเหล่านั้นจึงสามารถยอมรับระดับการบริการที่ต�่า

ทีส่ดุได้โดยปราศจากความไม่พงึพอใจ (Adequate Service) 

ผ่านการคาดการณ์และท�านายการบริการ (Predicted 

Service) เช่น หากลูกค้าคาดการณ์หรือท�านายว่าการ

บริการท่ีได้รับจะอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี ระดับท่ีต�่าท่ีสุดของ

การยอมรบัได้ของการบรกิารน้ันกจ็ะสูง เป็นต้น โดยช่อง

ว่างระหว่างความต้องการการบริการ (Desired Service) 

กับระดับท่ีต�่าท่ีสุดของการบริการท่ีสามารถยอมรับได้ 

(Adequate Service) จะมีพื้นที่ท่ีเรียกว่าพื้นที่ท่ีสามารถ

ยอมรับได้ (Zone of Tolerance) ซ่ึงขนาดของพื้นที่นี้

จะมีขนาดใหญ่หรือเล็กขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ

เช่น ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ปัจจัยด้านราคา  

ปัจจยัด้านการแข่งขนัในธุรกจิ หรอืลกัษณะการให้บรกิาร 

เป็นต้น ดังนัน้จงึเป็นเรือ่งยากส�าหรบัองค์กรธุรกจิบรกิาร

ที่จะประสบผลส�าเร็จในการให้บริการในทุกๆ จุดสัมผัส 

หรอืทุก  ๆช่องทางในการให้บรกิาร ดังจะเหน็ได้จากภาพท่ี 4  

แสดงให้เห็นถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อระดับความความ

ความหวังของลูกค้าที่แตกต่างกัน



50 KKU Res. J.(be) 2013; 12(2)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่4 : ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อระดบัความความความหวงัของลกูคา้ทีแ่ตกต่างกนั 
แหล่งทีม่า : Christoper Lovelock and Jochen Wirtz (2011, 66) 
 

นักวชิาการหลายท่านได้ให้แนวคดิและวธิกีารประเมินคุณภาพการบริการต่างๆ มากมาย โดยเครื่องมอืที่
ได้รบัความนิยมในการประเมินคุณภาพการบริการคือ เครื่องมือ SERVQUAL ซึ่ง ผู้โดยสารจะตัดสนิคุณภาพการ
บรกิาร โดยเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัก่อนการรบับรกิาร (Expected Service) กบัการรบัรู้บรกิาร หลงัจากใช้
บริการนัน้ๆ (Perceived Service) โดยผู้โดยสารจะพิจารณาเปรียบเทียบผ่าน 5 มิติหลกั (A. Parasuraman et al., 
1985 อา้งถงึใน James A. Fitzsimmons et al., 2011 : 116-117) ดงันี้ 

1. มติิความน่าเชื่อถือ (Reliability) คอื ความสามารถในการปฏบิตัติามสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่าง
ถูกต้องและแม่นย า ประสทิธิภาพของการบริการที่น่าเชื่อถือเป็นสิง่ที่ผู้ใช้บริการคาดหวงัว่าจะได้รบั กล่าวคือ การ
บรกิารจะต้องท าใหส้ าเรจ็อย่างตรงเวลา มลีกัษณะในการใหบ้รกิารที่เหมอืนกนัทุกครัง้ และปราศจากความผดิพลาด
ทัง้หมดทุกครัง้ทีใ่หบ้รกิาร 

2. มติิการตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความตัง้ใจและมุ่งมัน่ทีจ่ะช่วยเหลอืผูใ้ชบ้รกิาร และพร้อมทีจ่ะ
ใหบ้รกิารตลอดเวลาทีป่ฏบิตัหิน้าที ่

3. มติิความมัน่ใจ (Assurance) คอื ความรูแ้ละมารยาทที่สุภาพอ่อนโยนของพนักงานสามารถสื่อถึงความ
น่าเชื่อถือ ความไว้วางใจจากผู้ใชบ้รกิารได้ ค ามัน่สญัญาที่ให้ไว้กบัผู้รบับรกิาร โดยในมติินี้สามารถกล่าวรวมไปถงึ 
ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน, ความสุภาพและเคารพผู้ใช้บริการ, การสื่อสารกับผู้ใช้บริการอย่างมี
ประสทิธภิาพ และกริยิาท่าทางทัว่ไปทีม่าจากใจของผูใ้หบ้รกิาร 

4. มติกิารเอาใจใส ่(Empathy) คอื การดแูลและความใสใ่จผูร้บับรกิารเป็นรายบุคคล โดยในมตินิี้อาจรวมไปถงึ 
วธิกีารเขา้หาผูร้บับรกิาร ความรวดเรว็และความพยายามทีจ่ะเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร  

5. มติิการสมัผสัได้ (Tangibles) คอื ลกัษณะของสิง่อ านวยความสะดวกทางกายภาพ, เครื่องมอือุปกรณ์ใน
การใหบ้รกิาร, บุคคล, ช่องทางในการสือ่สาร รวมไปถงึความสะอาด และเสยีงรบกวนจากผูใ้ชบ้รกิารท่านอื่น 

ความต้องการส่วนบุคคล 
(Personal Needs) ความต้องการหรือความปรารถนา

การบริการ 
(Desired Service) 

ระดับที่ต่่าที่สุดของการบริการที่
สามารถยอมรับได ้

(Adequate Service) 

 
 

พื้นที่ที่สามารถยอมรับได้ 
(Zone of Tolerance) 

ความเช่ือว่า อะไรคือความเป็นไปได้ 
(Beliefs About  

What Is Possible) 
 

การรับรู้ถึงการเปลี่ยนแปลงการบริการ 
(Perceived Service Alterations) 

 

ปัจจัยสถานการณ์ต่างๆ 
(Situational Factors) 

 

ความชัดเจนและความแน่นอนของค่ามั่นสัญญา
ของการบริการ 

การพูดปากต่อปาก และประสบการณ์ทีผ่่านมา 
(Explicit and Implicit Service Promises, 
Word of Mouth and Past Experience) 

การคาดการณ์หรือทา่นายการบรกิาร 
(Predicted Service) 

ภำพที่ 4 : ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อระดับความความความหวังของลูกค้าที่แตกต่างกัน

แหล่งที่มา : Christoper Lovelock and Jochen Wirtz (2011, 66)

นักวิชาการหลายท่านได้ให้แนวคิดและวิธีการ

ประเมินคุณภาพการบริการต่างๆ มากมาย โดยเครื่องมือ

ท่ีได้รับความนิยมในการประเมินคุณภาพการบริการคือ 

เครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งผู้โดยสารจะตัดสินคุณภาพ

การบริการ โดยเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังก่อน

การรับบริการ (Expected Service) กับการรับรู้บริการ  

หลงัจากใช้บรกิารน้ันๆ (Perceived Service) โดยผูโ้ดยสาร

จะพิจารณาเปรียบเทียบผ่าน 5 มิติหลัก (A. Parasuraman 

et al., 1985 อ้างถึงใน James A. Fitzsimmons et al., 2011 

: 116-117) ดังนี้

1 .  มิ ติความน ่า เชื่อถือ  (Rel iabi l i ty)  คือ  

ความสามารถในการปฏิบัติตามสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้ใช้

บริการได้อย่างถูกต้องและแม่นย�า ประสิทธิภาพของ

การบริการท่ีน่าเชื่อถือเป็นส่ิงท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังว่า

จะได้รับ กล่าวคือ การบริการจะต้องท�าให้ส�าเร็จอย่าง

ตรงเวลา มีลักษณะในการให้บริการท่ีเหมือนกันทุกครั้ง  

และปราศจากความผิดพลาดทั้งหมดทุกครั้งที่ให้บริการ

2.  มิติการตอบสนอง (Responsiveness) คือ  

ความต้ังใจและมุ่งม่ันทีจ่ะช่วยเหลอืผูใ้ช้บรกิาร และพร้อม

ที่จะให้บริการตลอดเวลาที่ปฏิบัติหน้าที่

3. มิติความม่ันใจ (Assurance) คือ ความรู้และ

มารยาทท่ีสุภาพอ่อนโยนของพนักงานสามารถสื่อ 

ถงึความน่าเชือ่ถอื ความไว้วางใจจากผูใ้ช้บรกิารได้ ค�าม่ัน

สัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ โดยในมิติน้ีสามารถกล่าว

รวมไปถึง ความสามารถในการให้บริการของพนักงาน, 

ความสุภาพและเคารพผู ้ใช ้บริการ, การส่ือสารกับ 

ผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ และกิริยาท่าทางทั่วไป

ที่มาจากใจของผู้ให้บริการ

4. มิติการเอาใจใส่ (Empathy) คือ การดูแลและ

ความใส่ใจผู้รับบริการเป็นรายบุคคล โดยในมิติน้ีอาจ 

รวมไปถึง วิธีการเข้าหาผู้รับบริการ ความรวดเร็วและ

ความพยายามที่จะเข้าใจความต้องการของผู้รับบริการ 
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5. มิติการสัมผัสได้ (Tangibles) คือ ลักษณะ

ของส่ิงอ�านวยความสะดวกทางกายภาพ, เครื่องมือ

อุปกรณ์ในการให้บริการ, บุคคล, ช่องทางในการสื่อสาร  

รวมไปถึงความสะอาด และเสียงรบกวนจากผู้ใช้บริการ

ท่านอื่น

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 5:  การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูโ้ดยสารผ่าน 5 มติหิลกั 
แหล่งท่ีมา: James A. Fitzsimmons และ Mona J. Fitzsimmons, 2011 
 
 จากภาพที ่5 จะเหน็ไดว้่าหากผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงักอ่นการรบับรกิารต ่ากว่าระดบัการรบัรูห้ลงัจาก
ใชบ้รกิาร สามารถสรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิารนัน้อยู่ในระดบัสงู ในขณะเดยีวกนัหากผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั
ก่อนการรบับรกิารเท่ากบัระดบัการรบัรูห้ลงัจากใชบ้รกิาร สามารถสรุปไดว้่าคุณภาพการบรกิารนัน้อยู่ในระดบัปาน
กลาง และหากผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงัก่อนการรบับรกิารมากกว่าระดบัการรบัรูห้ลงัจากใชบ้รกิาร สามารถสรุป
ไดว้่าคุณภาพการบรกิารนัน้อยูใ่นระดบัต ่า 
 ถงึแมว้่าการบรหิารจดัการความคาดหวงัของผูโ้ดยสารจะทา้ทายความรูค้วามสามารถผูม้สีว่นเกีย่วขอ้งในการ
ด าเนินกจิกรรมการใหบ้รกิารในทุกจุดสมัผสัเป็นอย่างยิง่ เน่ืองดว้ยปจัจยัทีก่ล่าวไวข้า้งตน้ ดงันัน้ทุกหน่วยงาน ทุกภาค
สว่น โดยเฉพาะอย่างยิง่ฝา่ยบรหิารขององคก์รธุรกจิการบนิจะตอ้งก าหนดเป้าหมายและทศิทางในการใหบ้รกิารอย่าง
ชดัเจน สะดวกในการวางแผนใหก้ารบรกิาร เพื่อใหผู้ป้ฏบิตัหิน้าทีใ่หบ้รกิารสามารถปฏบิตังิานไดอ้ย่างราบรื่นและบรรลุ
เป้าหมายขององคก์รทีต่ัง้ไว ้โดยทัว่ไปแลว้กระบวนการการใหบ้รกิารขององคก์รธุรกจิสายการบนิมลีกัษณะคลา้ยคลงึ
กนั ซึง่ในภาพที ่6 แสดงถงึกระบวนการการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร หลงัจากทีผู่โ้ดยสารตกลงใจเลอืกใชบ้รกิารกบัองคก์ร
ธุรกจิสายการบนิใดสายการบนิหนึ่ง กระบวนการการใหบ้รกิารของสายการบนิกจ็ะเริม่ขึน้ โดยกระบวนการแรกที่
ผูโ้ดยสารตอ้งใชบ้รกิารคอืการตดิต่อซือ้บตัรโดยสารและส ารองทีน่ัง่ผ่านการบรกิารขายบตัรโดยสาร จองเทีย่วบนิ และ
ส ารองทีน่ัง่ผ่านทางโทรศพัท ์(Call Center) หรอื การบรกิารขายบตัรโดยสาร จองเทีย่วบนิ และส ารองทีน่ัง่ผ่านทาง
เวบ็ไซตข์องสายการบนิ (Ticketing and Reservation Service) เมื่อผูโ้ดยสารมบีตัรโดยสารแลว้ กระบวนการการ
บรกิารในจุดสมัผสัที ่2 กจ็ะเริม่ขึน้ ณ ท่าอากาศยาน ผูโ้ดยสารจะตอ้งใชบ้รกิารเคาน์เตอรบ์รกิาร (Check-in service) 
เพื่อตรวจบตัรโดยสาร ตรวจเอกสารการเดนิทาง ตรวจรบักระเป๋าและสมัภาระ เพื่อออกบตัรทีน่ัง่ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร เมื่อ
ผูโ้ดยสารรบับตัรทีน่ัง่เรยีบรอ้ยแลว้ ผูโ้ดยสารจะเขา้สูก่ระบวนการการใหบ้รกิารในจุดสมัผสัที ่3 บรเิวณหอ้งพกัรอขึน้
เครื่องบนิ (Departure gate service) เพื่อตรวจสอบเอกสารการเดนิทาง และบตัรทีน่ัง่ นอกจากนี้ผูโ้ดยสารจะไดร้บัการ
อ านวยความสะดวกในการจดัล าดบัในการขึน้เครื่องเพื่อความเป็นระเบยีบและง่ายต่อการเขา้ถงึทีน่ัง่ของผูโ้ดยสาร 
(Boarding Process) เตรยีมพรอ้มเขา้สูก่ระบวนการการใหบ้รกิารในจุดสมัผสัที ่4 คอื การบรกิารในเทีย่วบนิ (In-Flight 
Service) เช่น การบรกิารอาหารและเครื่องดื่ม ระบบความบนัเทงิในเทีย่วบนิ ความสะดวกสบายและความกวา้งของที่
นัง่ เป็นตน้ เมื่อผูโ้ดยสารเดนิทางถงึจุดหมายปลายทางการบรกิารผูโ้ดยสารขาเขา้เพื่อรบักระเป๋าและสมัภาระ 
(Baggage Claim Service) ซึง่ถอืเป็นจุดสมัผสัสดุทา้ยในการใหบ้รกิารของสายการบนิ ส าหรบัการบรกิารหอ้งรบัรอง
พเิศษ (Lounge Service) เป็นจุดสมัผสัการใหบ้รกิารทีเ่พิม่เตมิขึน้มา เพื่ออ านวยความสะดวกส าหรบัผูโ้ดยสารทีเ่ป็น
สมาชกิสะสมไมลก์บัทางสายการบนิ 
 

มิติของคุณภาพการบริการ 
1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ความมัน่ใจ (Assurance) 
4. การเอาใจใส่ (Empathy) 
5. การสมัผสัได ้(Tangibles) 

ความคาดหวังก่อนรับบริการ 
(Expected service) 

 

การรับรู้บริการ หลังจากใช้บริการ 
(Perceived service) 

การรับรู้คุณภาพบริการ 
1. เกินความคาดหวงั  
ES < PS      คุณภาพบริการสูง 
2. เท่ากบัความคาดหวงั 
ES = PS       คุณภาพบริการปานกลาง 
3. ต ่ากวา่ความคาดหวงั 
ES > PS      คุณภาพบริการต ่า 

ภำพที่ 5 :  การรับรู้คุณภาพการบริการของผู้โดยสารผ่าน 5 มิติหลัก

แหล่งที่มา : James A. Fitzsimmons และ Mona J. Fitzsimmons, 2011

จากภาพที่ 5 จะเห็นได้ว่าหากผู้โดยสารมีระดับ

ความคาดหวังก่อนการรับบริการต�่ากว่าระดับการรับรู้

หลังจากใช้บริการ สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ

นั้นอยู่ในระดับสูง ในขณะเดียวกันหากผู้โดยสารมีระดับ

ความคาดหวังก่อนการรับบริการเท่ากับระดับการรับรู้

หลังจากใช้บริการ สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการ

นัน้อยูใ่นระดับปานกลาง และหากผูโ้ดยสารมีระดับความ

คาดหวังก่อนการรับบริการมากกว่าระดับการรับรู้หลัง

จากใช้บริการ สามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการน้ัน

อยู่ในระดับต�่า

ถึงแม้ว่าการบริหารจัดการความคาดหวังของ 

ผูโ้ดยสารจะท้าทายความรูค้วามสามารถผูมี้ส่วนเกีย่วข้อง

ในการด�าเนินกิจกรรมการให้บริการในทุกจุดสัมผัส

เป็นอย่างยิ่ง เนื่องด้วยปัจจัยที่กล่าวไว้ข้างต้น ดังนั้นทุก

หน่วยงาน ทุกภาคส่วน โดยเฉพาะอย่างย่ิงฝ่ายบริหาร

ขององค์กรธุรกิจการบินจะต้องก�าหนดเป้าหมายและ

ทิศทางในการให้บริการอย่างชัดเจน สะดวกในการ

วางแผนให้การบริการ เพื่อให้ผู้ปฏิบัติหน้าท่ีให้บริการ

สามารถปฏิบัติงานได้อย่างราบรื่นและบรรลุเป้าหมาย 

ขององค ์กร ท่ี ต้ังไว ้  โดยทั่ ว ไปแล ้วกระบวนการ 

การให้บริการขององค์กรธุรกิจสายการบินมีลักษณะ

คล้ายคลึงกัน ซึ่งในภาพท่ี 6 แสดงถึงกระบวนการ

การให้บริการผู ้โดยสาร หลังจากที่ผู ้โดยสารตกลงใจ 

เลือกใช้บริการกับองค์กรธุรกิจสายการบินใดสายการ

บินหนึ่ง กระบวนการการให้บริการของสายการบินก็จะ

เริ่มขึ้น โดยกระบวนการแรกที่ผู้โดยสารต้องใช้บริการ

คือการติดต่อซ้ือบัตรโดยสารและส�ารองท่ีนั่งผ่านการ

บริการขายบัตรโดยสาร จองเที่ยวบิน และส�ารองท่ีนั่ง

ผ่านทางโทรศัพท์ (Call Center) หรอื การบรกิารขายบตัร

โดยสาร จองเที่ยวบิน และส�ารองท่ีน่ังผ่านทางเว็บไซต์

ของสายการบิน (Ticketing and Reservation Service)  

เมื่อผู้โดยสารมีบัตรโดยสารแล้ว กระบวนการการบริการ

ในจุดสัมผัสที่ 2 ก็จะเริ่มขึ้น ณ ท่าอากาศยาน ผู้โดยสาร

จะต้องใช้บริการเคาน์เตอร์บริการ (Check-in service)  

เพือ่ตรวจบตัรโดยสาร ตรวจเอกสารการเดินทาง ตรวจรบั

กระเป๋าและสัมภาระ เพื่อออกบัตรท่ีน่ังให้แก่ผู้โดยสาร 

เม่ือผูโ้ดยสารรบับตัรทีน่ัง่เรยีบร้อยแล้ว ผูโ้ดยสารจะเข้าสู่

กระบวนการการให้บรกิารในจุดสัมผสัที ่3 บรเิวณห้องพกั

รอขึ้นเครื่องบิน (Departure gate service) เพื่อตรวจสอบ

เอกสารการเดินทาง และบัตรที่น่ัง นอกจากน้ีผู้โดยสาร
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จะได้รับการอ�านวยความสะดวกในการจัดล�าดับในการ

ขึ้นเครื่องเพื่อความเป็นระเบียบและง่ายต่อการเข้าถึง 

ที่น่ังของผู้โดยสาร (Boarding Process) เตรียมพร้อม 

เข้าสู ่กระบวนการการให้บริการในจุดสัมผัสท่ี 4 คือ  

การบริการในเที่ยวบิน (In-Flight Service) เช ่น  

การบริการอาหารและเครื่องด่ืม ระบบความบันเทิง 

ในเท่ียวบิน ความสะดวกสบายและความกว้างของที่น่ัง 

เป็นต้น เม่ือผู้โดยสารเดินทางถึงจุดหมายปลายทางการ

บริการผู ้โดยสารขาเข้าเพื่อรับกระเป๋าและสัมภาระ 

(Baggage Claim Service) ซึ่งถือเป็นจุดสัมผัสสุดท้าย

ในการให้บริการของสายการบิน ส�าหรับการบริการห้อง

รับรองพิเศษ (Lounge Service) เป็นจุดสัมผัสการให้

บริการที่เพิ่มเติมข้ึนมา เพื่ออ�านวยความสะดวกส�าหรับ 

ผู้โดยสารที่เป็นสมาชิกสะสมไมล์กับทางสายการบิน

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่6 จุดสมัผสัและกระบวนการการใหบ้รกิารผูโ้ดยสารขององคก์รธุรกจิการบนิ 
 
 
ศาสตรว์่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology)*  
 โดยทัว่ไปองคก์รธุรกจิการบนิทราบถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิารในทุกๆ จุดสมัผสัของการใหบ้รกิาร (Service 
Touchpoint) และปญัหาต่างๆ ทีต่อ้งเผชญิดงัไดก้ล่าวไวข้า้งตน้ดอียู่แลว้ การมุง่เน้นพฒันา Supply Side เช่น การ
มุ่งเน้นพฒันาแต่เทคโนโลย ีหรอืสรา้งสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ อาจไม่ท าใหเ้กดิการบรกิารทีด่เีลศิได ้หากแต่
การศกึษาฝ ัง่ Demand Side ซึง่ไดแ้ก่ การฟงัเสยีงของผูใ้ชบ้รกิาร การพฒันารปูแบบการบรกิาร การศกึษาความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่างจรงิจงั การเขา้ถงึขอ้มลูความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของผูโ้ดยสารเป็นสิง่จ าเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะชว่ย
ใหเ้กดิการพฒันาการบรกิารของธุรกจิการบนิใหด้เีลศิ ศาสตรว์่าดว้ยการศกึษาลกูคา้ (Guestology) (Robert C. Ford 
et al, 2012: 5) เป็นการศกึษาและสงัเกตการณ์พฤตกิรรมของลกูคา้หรอืแขกผูม้าเยอืน (Guest) ทีม่าใชบ้รกิารอย่าง
จรงิจงั โดยพนกังานผูใ้หบ้รกิารตอ้งดแูลและเอาใจใสผู่ม้าใชบ้รกิารเหมอืนแขกผูม้าเยอืน (Guest) ในขณะเดยีวกนั
องคก์รทีใ่หบ้รกิารตอ้งยดึถอืความคดิเหน็หรอืแง่คดิของแขกผูม้าเยอืน (Guest) เป็นหลกั โดยกลยุทธต่์างๆ ขององคก์ร 
รวมถงึพนกังานและระบบการด าเนินงานจะตอ้งเกนิความคาดหวงัของลกูคา้ แต่มไิดห้มายความว่าผูใ้หบ้รกิารจะตอ้ง
บรกิารเกนิสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ (Robert C. Ford et al, 2012: 18)  
------------------------------------------------------------------   
* ผูเ้ขยีนใชค้ าวา่ “ศาสตรว์่าดว้ยการศกึษาลูกคา้” (Guestology) เนื่องจากยงัไมม่คี าบญัญตัศิพัทท์ีใ่ชก้นัอย่างแพรห่ลายในหมูน่กัวชิาการไทย 

การบริการตรวจรับบัตรโดยสาร, เอกสารการเดินทาง   
และตรวจรับกระเปา๋และสัมภาระ  

(Check-In Service) 

การบริการผู้โดยสารขาออก ตรวจรับบตัรท่ีนั่ง, เอกสารการเดินทาง   
และเชิญผู้โดยสารขึ้นเครื่องบิน 
 (Departure Gate Service) 

การบริการในเที่ยวบิน 
 (In-Flight Service) 

การบริการผู้โดยสารขาเขา้เพื่อรับกระเป๋าและสัมภาระ 
(Baggage Claim Service) 

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเท่ียวบนิ และส่ารองที่นั่งผ่านทางโทรศัพท์ (Call Center) 
หรือ  

การบริการขายบัตรโดยสาร จองเท่ียวบนิ และส่ารองที่นั่งผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบิน 
(Ticketing and Reservation Service) 

การบริการหอ้งรับรองพิเศษ 
(Lounge Service) 

ภำพที่ 6 จุดสัมผัสและกระบวนการการให้บริการผู้โดยสารขององค์กรธุรกิจการบิน

ศำสตร์ว่ำด้วยกำรศึกษำลูกค้ำ (Guestology)*

โดยทั่วไปองค์กรธุรกิจการบินทราบถึงข้ันตอน

ในการให้บริการในทุกๆ จุดสัมผัสของการให้บริการ 

(Service Touchpoint) และปัญหาต่างๆ ที่ต้องเผชิญดังได้

กล่าวไว้ข้างต้นดีอยู่แล้ว การมุ่งเน้นพัฒนา Supply Side 

เช่น การมุ่งเน้นพัฒนาแต่เทคโนโลยี หรือสร้างสิ่งอ�านวย

ความสะดวกต่างๆ อาจไม่ท�าให้เกิดการบริการท่ีดีเลิศได้ 

หากแต่การศึกษาฝั่ง Demand Side ซึ่งได้แก่ การฟังเสียง

ของผู้ใช้บริการ การพัฒนารูปแบบการบริการ การศึกษา

ความต้องการของผู้โดยสารอย่างจริงจัง การเข้าถึงข้อมูล

ความต้องการท่ีแท้จริงของผู้โดยสารเป็นส่ิงจ�าเป็นอย่าง

ยิง่ทีจ่ะช่วยให้เกดิการพฒันาการบรกิารของธุรกจิการบนิ 
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ให้ดีเลิศ ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) 

(Robert C. Ford et al, 2012: 5) เป็นการศึกษาและ

สังเกตการณ์พฤติกรรมของลูกค้าหรือแขกผู ้มาเยือน 

(Guest) ที่มาใช้บริการอย่างจริงจัง โดยพนักงานผู้ให้

บริการต้องดูแลและเอาใจใส่ผู้มาใช้บริการเหมือนแขก 

ผูม้าเยอืน (Guest) ในขณะเดียวกนัองค์กรทีใ่ห้บรกิารต้อง

ยึดถือความคิดเห็นหรือแง่คิดของแขกผู้มาเยือน (Guest) 

เป็นหลัก โดยกลยุทธ์ต่างๆ ขององค์กร รวมถึงพนักงาน

และระบบการด�าเนินงานจะต้องเกินความคาดหวังของ

ลูกค้า แต่มิได้หมายความว่าผู้ให้บริการจะต้องบริการ

เกินสิ่งที่ลูกค้าต้องการ (Robert C. Ford et al, 2012: 18) 

ศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology)  

ช่วยท�าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงการบริหารจัดการองค์กร 

ผู้ให้บริการ โดยมุมมองการบริหารจัดการองค์แบบเก่า  

เช่น การเน้นการออกแบบองค์กร (Organizational 

Design) การเน้นสายการบังคับบัญชา (Managerial 

Hierarchy) หรือการเน้นระบบการผลิตเพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุดแก่องค์กร จะถูกเปลี่ยนแปลงไป 

โดยศาสตร์ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) จะท�าให้

องค์กรผู้ให้บริการเข้าใจลูกค้าและใส่ใจในประสบการณ์

ของลูกค ้า (Guest Experience) อย ่างเป ็นระบบ  

ผ่านการศึกษาว่าลูกค้าต้องการอะไร หรือลูกค้าท�าอะไร 

เพื่อช่วยให้องค์กรผู้ให้บริการสามารถสร้างรูปแบบการ

ให้บรกิาร และสามารถท�านายหรอืพยากรณ์ความต้องการ

การบริการน้ันๆ ได้ (Robert C. Ford et al, 2012: 5)  

โดยประสบการณ์ของลกูค้า (Guest Experience) ประกอบ

ไปด้วยองค์ประกอบส�าคัญ 3 ประการ (Robert C. Ford et 

al, 2012: 11-12) ดังนี้

1. ผลิตภัณฑ์การบริการ (Service Product or 

Service Package) องค์กรธุรกจิการบินจะต้องศึกษาว่าเหตุ

ใดผู้โดยสารจึงเลือกใช้บริการเป็นอันดับแรก และสิ่งใด

เป็นผลติภณัฑ์การบรกิารของสายการบนิของเราท้ังหมด  

ซ่ึงสามารถเป ็น ส่ิง ท่ี สัมผัสได ้  (Tangible)  เช ่น  

อุปกรณ์ต่างๆ สิ่งอ�านวยความสะดวก เป็นต้น และสิ่ง

ที่ไม่สามารถสัมผัสได้ เช่น การบริการของพนักงาน

ตอนรับภาคพื้น การบริการของลูกเรือในเท่ียวบินต่างๆ  

เป็นต้น องค์กรธุรกิจการบินอาจจะคิดว่าผลิตภัณฑ์การ

บรกิารท่ีเลอืกให้ผูโ้ดยสาร หรอืออกแบบมาเพือ่ผูโ้ดยสาร

นั้นดีเยี่ยมที่สุดแล้ว หากแต่ในทางกลับกัน ผู้โดยสารอาจ

ไม่ชอบหรอืไม่ประทับใจในส่ิงท่ีองค์กรธุรกิจการบนิมอบให้ 

เป็นต้น

2. สภาพแวดล้อมทางกายภาพในการบริการ 

(Service Setting or Service Environment or Servicescape) 

องค ์กรธุรกิจการบินจะได ้ทราบถึงความรู ้สึกและ

ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีมีต่อลักษณะทางกายภาพ เช่น 

อุณภูมิบริเวณที่ให้บริการผู้โดยสาร แสงสว่างที่เพียงพอ 

กลิน่อนัพงึประสงค์ รปูแบบการตกแต่งสถานทีท่ี่เหมาะสม 

เป็นต้น เพือ่น�ามาพฒันาหรอืปรบัปรงุแก้ไขให้ตอบสนอง

ความต้องการของผู้โดยสารต่อไป

3. ระบบการส่งมอบบริการ (Service Delivery 

System) ถือเป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญประการหนึ่ง  

โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนักงานผู้ปฏิบัติหน้าที่ส่งมอบการ

บริการโดยตรงแก่ผู ้โดยสาร เน่ืองจากประสบการณ์

และความคาดหวังการบริการของผู้โดยสารแตกต่างกัน  

ความไม่คงที่ของอารมณ์ของผู้โดยสารกับผู้ให้บริการ 

ในขณะน้ัน อาจท�าให้การบริการในแต่ละครั้งเกิดความ 

ไม่แน่นอน ดังนั้นองค์กรธุรกิจการบินจึงจ�าเป็นต้อง

พยายามท�าทุกวถิทีางเพือ่ให้ระบบการส่งมอบบรกิารเป็น

ไปอย่างดีที่สุด

การพัฒนาการบริการของธุรกิจการบินให้อยู ่

ในระดับดีเลิศในทุกจุดสัมผัสการให้บริการ (Service 

Touchpoint) เป็นความท้าทายองค์กรธุรกิจการบิน  

และพนักงานผู ้ปฏิบัติหน้าที่ส ่งมอบการบริการแก ่

ผูโ้ดยสารเป็นอย่างยิง่ การส่งมอบการบรกิารแก่ผูโ้ดยสาร

ด้วยความเข้าใจความต้องการของผู ้โดยสารถือเป็น 

ส่ิงส�าคญัยิง่ท่ีจะช่วยสร้างขดีความสามารถในการแข่งขัน

ในธุรกิจการบิน เพื่อความอยู่รอดและความส�าเร็จของ

องค์กร (Chen & Chang, 2005 : 79-87) นอกจากนี ้
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การศึกษา ค้นคว้า วิจัย เกี่ยวกับประสบการณ์และ 

ความต้องการของผู้โดยสาร และการประยุกต์ใช้ศาสตร์

ว่าด้วยการศึกษาลูกค้า (Guestology) เป็นวิธีการหน่ึง 

ที่จะช่วยให้องค์กรธุรกิจการบินเข้าใจความต้องการของ 

ผู ้โดยสารมากขึ้น สามารถก�าหนดวิสัยทัศน์ในการ 

ให้บริการ (Service Vision) ซ่ึงเป็นหน่ึงองค์ประกอบ 

ท่ีส�าคัญท่ีจะช่วยท�าให้องค์กรก้าวสู่ความเป็นผู้น�าในการ

บริการและประสบความส�าเร็จ อีกท้ังยังช่วยให้องค์กร

ธุรกิจการบินสามารถวางแผนการบริการ (Service 

Planning) และช่วยให้พนักงานผู้ปฏิบัติงานสามารถ

ให้บริการผู้โดยสารและตอบสนองความต้องการของ 

ผู้โดยสารได้อย่างราบรื่นในทุกจุดสัมผัสการให้บริการ
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