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บทคัดย่อ  
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาทัศนคติของผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดยเครื่องบิน
ต่อคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงด้านการบริการและ 
สิ่งอ านวยความสะดวกในการเดินทางโดยเครื่องบินของสายการบินพรีเมี่ยม งานวิจัยนี้ใช้ระเบียบวิจัยเชิงคุณภาพ  
โดยเก็บรวบรวมข้อมูลการสัมภาษณ์ส่วนบุคคลแบบกึ่งโครงสร้างกับผู้โดยสารสูงอายุชาวไทยที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการ
เดินทางกับสายการบินพรีเมี่ยม จ านวน 30 ท่าน และผู้บริหารสายการบินจากสายการบินพรีเมี่ยม จ านวน 3 ท่าน 
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลแบบแก่นสาระ ผลการศึกษาพบว่า ผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทาง 
โดยเครื่องบินสายการบินพรีเมี่ยมมีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งสามารถอธิบายได้
ด้วยแนวคิดด้านการบริการ ประกอบด้วย 1) ด้านรูปธรรมของการบริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 3) ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้โดยสาร 4) ด้านการให้ความเช่ือมั่น และ 5) ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และประเด็นส าคัญที่ผู้สูงอายุ 
ที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดยเครื่องบินสายการบินพรีเมี่ยมต้องการ คือ อยากให้มีพนักงานต้อนรับคนไทย 
หรือสามารถสื่อสารภาษาไทยได้บนเครื่องบิน เพราะผู้โดยสารสามารถขอความช่วยเหลือจากพนักงานได้และรู้สึกอุ่นใจ 
ที่มีพนักงานที่สามารถสื่อสารระหว่างกันได้ 

 
ค าส าคัญ: ผู้สูงอายุ  วีลแชร์  สายการบิน 

 

Abstract 
 The objective of this study was to study the attitudes of elderly wheelchair passengers 

towards services in the premium airlines. This study was qualitative research method; Data were 
collected from 30 Thai elderly wheelchairs passengers and 3 managers from premium airlines. The 
collected data were analyzed with thematic analysis. The research findings were as follows: 
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 Elderly wheelchair passengers have a positive attitude towards the service. This can be 
explained by the service Quality; 1) Tangible 2) Reliability 3) Responsiveness 4) Assurance 5) Empathy. 
However, the important issue that the elderly wheelchair passengers want to have Thai staff or be 
able to communicate in Thai, and they feel relieved that employees can communicate. 
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บทน า 
 จากสถิติจ านวนประชากรวัยผู้สูงอายุของประเทศไทยในช่วงทศวรรษท่ีผ่านมา (ส านักงานสถิติแห่ง ชาติ, 
2550-2560) ประชากรผู้สูงอายุนั้นมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส าคัญจนกลายเป็นสังคมผู้สูงอายุอย่างสมบูรณ์  
ซึ่งผู้สูงอายุส่วนใหญ่มักมีกิจกรรมต่าง ๆ ในช่วงชีวิตหลังเกษียณอายุเช่นเดียวกับวัยอื่น ๆ โดยยังมีความต้องการ
เดินทาง เช่น เพื่อการเดินทางท่องเที่ยว การเดินทางไปพบแพทย์ การเดินทางไปเยี่ยมญาติ โดยการเพิ่มขึ้นนี้  
เป็นโอกาสที่ดีต่ออุตสาหกรรมการบินและการบริการเพราะผู้สูงอายุนั้นจะมีรูปแบบและพฤติกรรมการเดินทางที่  
ต่างจากกลุ่มอื่นด้วยเหตุผลทางด้านลักษณะทางกายภาพของผู้สูงอายุ ซึ่งจะเน้นการเดินทางและการบริการที่มี
คุณภาพดี สะดวกสบาย รวดเร็ว มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน โดยให้ความส าคัญกับความพึงพอใจเป็นหลักโดย
ไม่ค านึงถึงปัจจัยทางด้านราคาของการเดินทาง หากแต่ค านึงถึงปัจจัยทางด้านความปลอดภัย ด้านการบริการ  
สิ่งอ านวยความสะดวก  
 จากการสัมภาษณ์ผู้สูงอายุ พบว่า ส่วนใหญ่ประสบปัญหาและมีอุปสรรคในเรื่องการเดินทาง เช่น เรื่อง
ข้อมูลการเดินทางส าหรับผู้สูงอายุ การบริการที่อาจจะไม่ครอบคลุมถึงความต้องการของผู้สูงอายุและสิ่งอ านวย
ความสะดวกบนเครื่องบินท่ีไม่สอดคล้องกับลักษณะทางกายภาพ ดังนั้นสายการบินควรให้ความส าคัญแก่นักเดินทาง
กลุ่มนี้ โดยควรจัดเตรียมการบริการในระหว่างเที่ยวบินและจัดสิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบินเพื่อผู้สูงอายุที่ใช้
รถเข็นวีลแชร์ เช่น การจัดให้มีการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบินต่าง ๆ รวมถึงห้องน้ าบนเครื่องบิน
เพื่อผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มีความรู้ในการช่วยเหลือผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ 
รวมถึงการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการให้เป็นระบบและครบวงจรและจัดท าข้อมูลเพื่อให้ผู้สูงอายุได้ทราบถึง
การบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบินซึ่งจะท าให้กลุ่มผู้สูงอายุมีความสะดวกสบายมากขึ้น 
 จากประสบการณ์ส่วนตัวของผู้วิจัยที่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน พบว่าจ านวน
ผู้โดยสารในแต่ละเที่ยวบินที่เป็นผู้สูงอายุและใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางมีจ านวนเพิ่มขึ้นอย่างมีนัยส าคัญ และ
พบว่ากลุ่มผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดยเครื่องบินไม่สามารถเข้าถึงด้านการให้บริการและสิ่งอ านวย
ความสะดวกบนเครื่องบินได้อย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้อง รวมถึงการไม่ทราบสิทธิในการเดินทางของผู้โดยสาร 
จากสภาพปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ทัศนคติของผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดย
เครื่องบินต่อการบริการของพนักงานต้อนรับของสายการบินพรีเมี่ยม เพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพด้าน
การให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆบนเครื่องบิน มุ่งสร้างความพึงพอใจให้กับผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ 
ซึ่งเป็นประโยชน์และมีความส าคัญต่อธุรกิจการบินเพราะจะท าให้ทั้งผู้ให้บริการ บริการได้ตรงจุดประสงค์และ
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ผู้รับบริการได้รับบริการที่เป็นความต้องการที่แท้จริง เมื่อผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ได้รับบริการที่มีคุณภาพก็จะเกิด
การกลับมาใช้ซ้ าและการบอกต่อ  
 ซึ่งแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย ใช้แนวคิดคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) โดย Zeithaml, V. A., Parasuraman 
, A. and Berry, L. L.,(1988) โดยมุ่งศึกษาคุณภาพก็คือ การบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินอย่างมีคุณค่าและ
มีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งก็คือ ผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดยเครื่องบิน
และมุ่งเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการ และก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกค้า ได้แก่ 1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ 
(Reliability) 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) 4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ(Assurance) 
5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 ส่วนแนวคิดการรับรู้คุณภาพบริการที่ดีของลูกค้าโดย Gronroos, G.T. (1990) จะมุ่งเกี่ยวกับ 6 ปัจจัย 
ที่ส าคัญ คือ 1. ทักษะในการบริการและความเป็นมืออาชีพ 2. ความเอาใจใส่ของพนักงานต้อนรับในการแก้ปัญหาให้แก่
ลูกค้าโดยทันทีด้วยความเต็มใจ 3. การเข้าถึงบริการได้ง่ายและมีความยืดหยุ่น 4. ความไว้วางใจและความซื่อสัตย์ของ
พนักงานต้อนรับ 5. การแก้ไขให้เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าอย่างทันที 6. ความมีชื่อเสียงของผู้ให้บริการ  
 แนวคิดของ สายชล แตงแก้ว (2551) ได้เสนอไว้ว่า แนวคิดของการบริการที่เป็นเลิศ จะประกอบด้วย ปัจจัย
ส าคัญ 5 ประการ คือ 1. การให้ความรักความเข้าใจในการให้บริการจะเป็นจุดเริ่มต้นของการบริการที่ดี 2. สร้างความ
ประทับใจในการบริการ ในเรื่องการแต่งกายจะต้องมีความสะอาดเรียบร้อยรวมถึงการดูแลเอาใจใส่ในการบริการโดย
มีความกระตือรือร้น มีความตั้งใจ สุภาพอ่อนโยนและมีความรวดเร็วในการบริการ สิ่งเหล่านี้จะก่อให้เกิดความ
ประทับใจและเป็นสิ่งที่พนักงานทุกคนควรปฏิบัติในขณะให้บริการ 3. จุดประกายความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ในการให้บริการ 
โดยควรมีการพัฒนาการบริการให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง โดยที่จะสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามลักษณะและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคได้ 4. สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 5. การสร้างความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง สิ่งนี้
จะเกิดขึ้นกับผู้ให้บริการช้ันเลิศโดยความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังนี้จะสามารถตรึงอยู่ในความทรงจ าของ
ผู้บริโภคได้ตลอดไป 
 ขณะที่ Krutz, D. L. and Clow , K. E. (1998) ได้เสนอถึง หลักการพิจารณาและวัดคุณภาพการให้บริการโดย
พิจารณาได้ 3 ประการ ได้แก่ 1. คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินค้า 2.คุณภาพการ
ให้บริการนั้นจะขึ้นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้บริการและจะประเมินจากกระบวนการที่
บริการนั้นเกิดขึ้น 3. คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้กับระดับของการบริการที่
ได้รับจริง 
 ส าหรับแนวคิดของผู้สูงอายุ Robert Havighurst (1960) ได้กล่าวถึงผู้สูงอายุไว้ว่า สถานภาพทางสังคม
ของผู้สูงอายุมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกระหว่างการปฏิบัติกิจกรรมกับความพึงพอใจในชีวิตของผู้สูงอายุ กล่าวคือ  
เมื่อบุคคลมีอายุมากขึ้น สถานภาพและบทบาททางสังคมจะลดลงแต่ก็ยังมีความต้องการทางสังคมเหมือนในวัย
กลางคน นอกจากน้ียังเช่ือว่า ผู้สูงอายุจะมีความสุข มีความพึงพอใจในชีวิตเมื่อได้ท ากิจกรรมต่อเนื่องจากท่ีเคยท ามา
ในอดีตจนเป็นวิถีชีวิตในปัจจุบัน มีกิจกรรมตามบทบาทของตนเองที่ด ารงอยู่ เช่น การเดินทางท่องเที่ยว การเดินทาง
ไปพบญาติ เป็นต้น 
 ปราณิดา ศยามานนท์ (2558) ได้อธิบายว่า พฤติกรรมการบริโภคของผู้สูงอายุในปัจจุบันมีความแตกต่าง
จากผู้สูงอายุในอดีตอย่างเห็นได้ชัด โดยในด้านพฤติกรรมการบริโภคของผู้สูงอายุพบว่า ผู้สูงอายุไทยมีพฤติกรรมที่ใส่
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ใจดูแลสุขภาพมากขึ้นและผู้สูงอายุไทยยังต้องการสิ่งอ านวยความสะดวกในชีวิตประจ าวันและยอมรับเทคโนโลยี 
ใหม่ ๆ มากกว่าในอดีต ดังนั้นจึงมีข้อเสนอต่อผู้ประกอบการควรให้ความส าคัญกับลูกค้ากลุ่มนี้มากขึ้น โดยเฉพาะ
การน าเสนอผลิตภัณฑ์ที่ตอบโจทย์ความตอ้งการของผู้สูงอายุ การออกแบบโดยค านึงถึงสิ่งอ านวยความสะดวกตา่ง ๆ 
สิ่งส าคัญที่ไม่ควรมองข้ามคือการท าการตลาดส าหรับผู้บริโภคกลุ่มนี้ กลยุทธ์ด้านราคาจะมีอิทธิพลน้อยลงแต่การ
เน้นด้านคุณภาพและช่ือเสียงน้ันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจมากกว่า  
 และยังสอดคล้องกับแนวคิดของ The Organisation for Economic Co-Operation and Development (2001) 
ได้ระบุ แนวโน้มการเดินทางของผู้สูงอายุจะเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว เนื่องด้วยอัตราการเพิ่มขึ้นของประชากรสูงอายุ  
ทั่วโลก โดยเฉพาะการเดินทางด้วยเครื่องบินจะช่วยประหยัดเวลา มีความสะดวกสบายและไม่ท าให้ผู้สูงอายุหรือ  
คนพิการเหนื่อยล้าจากการเดินทาง มากเท่ากับการเดินทางรูปแบบอื่น ดังนั้นการเดินทางโดยเครื่องบินส าหรับ
ผู้สูงอายุก าลังเป็นตัวเลือกในการเดินทางมีอัตราที่เพิ่มข้ึนและมีศักยภาพ 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

 ศึกษาทัศนคติของผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทางโดยเครื่องบิน ต่อคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงด้านการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกในการเดินทาง
โดยเครื่องบินของสายการบินพรีเมี่ยม 

 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยเน้นการศึกษาใน 2 ประเด็นหลัก คือ คุณภาพบริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน ตามแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) 

 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ (In Depth-Interview) กับ
กลุ่มผู้ให้ข้อมูลที่เป็นผู้โดยสารสายการบินที่เป็นผู้ที่มีสัญชาติไทยอายุ 60 ปีขึ้นไป และใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทาง
โดยเครื่องบินระหว่างประเทศ จ านวน 30 คน และผู้บริหารสายการบินจากสายการบินพรีเมี่ยมจ านวน 3 คน ซึ่งได้
สัมภาษณ์ในช่วง ธันวาคม พ.ศ. 2564 ถึงมีนาคม พ.ศ. 2565 

 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลที่ได้จากการวิจัยสามารถสรุปทัศนคติของผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ ต่อคุณภาพ
บริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ซึ่งแบ่งตามแนวคิดคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ดังนี ้
 1. ด้านรูปธรรมของการบริการ พบว่า ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ มีความเห็นโดยสรุปว่า 
จะมีความต้องการความช่วยเหลือมากกว่าผู้โดยสารทั่วไปและมีความเห็นว่า ส่วนใหญ่พนักงานมีความเรียบร้อย 
พูดจาสุภาพ พนักงานต้อนรับให้บริการตามมาตรฐานเช่นเดียวกับผู้โดยสารท่านอื่น ๆ แต่ก็มีพนักงานต้อนรับบางคน
ไม่ค่อยยิ้มซึ่งเป็นประเด็นที่ควรปรับปรุง ขณะที่ผู้บริหารสายการบินพรีเมี่ยมให้ข้อมูลว่า สายการบินให้บริการกับ
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ผู้โดยสารสูงอายุหรอืผู้โดยสารวีลแชร์ ที่พิเศษกว่าผู้โดยสารทั่วไป อย่างไรก็ตามผู้โดยสารควรจะมีผูต้ิดตามที่เป็นญาติ
คอยประกบดูแลอยู่ด้วย เนื่องจากพนักงานต้อนรับอาจไม่สามารถมาดูแลได้ตลอดเวลาเพราะต้องดูแลผู้โดยสารท่านอื่นด้วย 
 2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ มีความเห็นโดยสรุปว่า ผู้สูงอายุ 
ที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ส่วนใหญ่จะมีความอุ่นใจอย่างยิ่ง หากมีพนักงานต้อนรับคนไทยคอยดูแลเพราะสามารถสื่อสาร
ภาษาไทยได้และพนักงานให้ค าแนะนที่ดีและเป็นประโยชน์อย่างยิ่ง รู้สึกมั่นใจที่จะกลับมาใช้บริการอีก  
แต่อาจมีในบางครั้งท่ีพนักงานต้อนรับอาจไม่ได้ให้ข้อมูล เนื่องจากอาจเป็นเรื่องที่ผู้โดยสารรู้อยู่แล้ว ขณะที่ผู้บริหาร
สายการบินพรีเมี่ยมให้ข้อมูลว่า สายการบินให้ความส าคัญกับการสื่อสารระหว่างพนักงานต้อนรับและผู้โดยสาร  
โดยถ้าผู้โดยสารสามารถสื่อสารกับพนักงานได้ ผู้โดยสารก็มักจะพอใจในบริการ  
 3. การตอบสนองต่อผู้โดยสาร ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ มีความเห็นโดยสรุปว่า มีความ
พึงพอใจอย่างยิ่งที่พนักงานจะตอบสนองต่อผู้โดยสารวีลแชร์เป็นอย่างดี แต่ก็มีบางโอกาสที่ผู้โดยสารขออะไรไป 
ก็จะได้ช้าหรือไม่ได้เลย อาจเป็นเพราะสื่อสารกันไม่เข้าใจ ขณะที่ผู้บริหารสายการบินพรีเมี่ยมให้ข้อมูลว่า สายการบิน 
ให้ความส าคัญกับผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ โดยเน้นย้ าให้พนักงานต้อนรับตอบสนองต่อความ
คาดหวังและความต้องการของผู้โดยสารที่มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 4. การให้ความเช่ือมั่น ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่า พนักงานต้อนรับ 
มีความรู้และทักษะในการช่วยเหลือผู้สูงอายุ ท าให้รู้สึกว่ามีความปลอดภัย รวมถึงพนักงานต้อนรับได้มีการแนะน า
ข้อปฏิบัติและคอยดูแลเพื่อความปลอดภัยตลอดการเดินทาง ขณะที่ผู้บริหารสายการบินพรีเมี่ยมให้ข้อมูลว่า สาย
การบินให้ความส าคัญโดยก าหนดขั้นตอนในการช่วยเหลือผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ และมีจัด
หลักสูตรฝึกอบรมพนักงานต้อนรับส าหรับการดูแลผู้โดยสารสูงอายุโดยเฉพาะ เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นและความ
ปลอดภัยทั้งตัวพนักงานต้อนรับและผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุ 
 5. ความเอาใจใส่ต่อลูกค้า ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ส่วนใหญ่ให้ความเห็นโดยสรุปว่า 
พนักงานต้อนรับให้ความเอาใจใส่ให้ความช่วยเหลือดีมาก จดจ าผู้โดยสารได้ แต่กับผู้โดยสารบางท่านที่คาดหวัง  
การให้บริการสูง รู้สึกว่า บางครั้งพนักงานต้อนรับบางคนขาดความเอาใจใส่ในการดูแลผู้โดยสารสูงอายุที่ ใช้วีลแชร์ 
ขณะที่ผู้บริหารสายการบินพรีเมี่ยมให้ข้อมูลว่า สายการบินเน้นย้ าต่อพนักงานทุกภาคส่วน โดยเฉพาะพนักงาน
ต้อนรับว่า ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์จะได้รับการดูแลมากกว่าผู้โดยสารท่านอื่น แต่อยู่ในวิสัย  
ที่พนักงานต้อนรับสามารถด าเนินการได้ 
 นอกจากนี้ผู้โดยสารที่เป็นผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ ยังมีความคิดเห็นต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
บนเครื่องบินของสายการบินพรีเมี่ยม ดังนี้ สายการบินให้การอ านวยความสะดวกผู้สูงอายุ โดยจัดวางพื้นที่และที่นั่ง
ของผู้โดยสารผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ที่จะอยู่ในโซนพิเศษเพื่อให้ผู้โดยสารสามารถเข้าออกได้ง่าย ขณะที่อุปกรณ์ 
ที่นั่งต่าง ๆ และมีอุปกรณ์ช่วยเหลือที่เหมาะสมกับผู้โดยสารผู้สูงอายุ เช่น รถวีลแชร์ขนาดเล็กที่สามารถให้บริการ  
บนเครื่องได้ ห้องน้ าส าหรับผู้โดยสารวีลแชร์ ซึ่งในมุมมองผู้โดยสารมีความพึงพอพอใจในบริการที่ได้รับจากสายการบิน 
พรีเมี่ยมเป็นอย่างดี ขณะที่มุมมองของทางผู้บริหารสายการบิน ช้ีแจงว่า ประสิทธิภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก 
บนเครื่องบินจะแตกต่างกันไปตามขนาดของเครื่องบิน เช่น ถ้าเป็นเครื่องบินขนาดใหญ่ ก็จะมีพื้นที่เยอะส าหรับ
ผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ แต่ถ้าเป็นเครื่องบินขนาดเล็ก พื้นที่ให้บริการก็จะเล็กลงกว่า อย่างไรก็ตามสายการบิน
พยายามเข้าไปช่วยเหลือ โดยพนักงานต้อนรับก็จะพยายามจะอ านวยความสะดวกและให้ความช่วยเหลืออย่างดีที่สุด 
ทั้งการช่วยพยุงผู้โดยสารไปห้องน้ า เป็นต้น 
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 นอกจากน้ีความต้องการเพิ่มเติมของผู้โดยสารผู้สูงอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ คือ อยากให้มีพนักงานคนไทย
หรือสามารถสื่อสารภาษาไทยได้บนเครื่องบินเพราะผู้โดยสารจะได้ขอความช่วยเหลือจากพนักงานได้และรู้สึกอุ่นใจ 
ที่มีพนักงานสามารถสื่อสารกันได้ นอกนั้นเป็นประเด็นรอง เช่น ผู้โดยสารบางท่านอยากให้พนักงานต้อนรับเอาใจใส่
หรือคอยหมั่นซักถามความต้องการลูกค้า ส่วนความตอ้งการของผู้โดยสารผูสู้งอายุท่ีใช้รถเข็นวีลแชร์ตอ่ประสิทธิภาพ
ของสิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบิน 1) ห้องน้ าพิเศษที่มีขนาดใหญ่และมีที่จับ ส าหรับผู้สูงอายุ ผู้พิการ หรือผู้มีครรภ์  
2) บริเวณทางเดินควรจะมีไฟดวงเล็กส่องทาง 3) อยากให้จัดโซนส าหรับผู้สูงอายุ หรือกลุ่มพิเศษ 4) ป้ายควรใหญ่ 
ชัดเจน หรือมีไกด์บุ๊คภาษาไทย เพื่อจะได้ใช้อุปกรณ์ต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ขณะที่มุมมองของสายการบิน ช้ีแจงว่า  
ก็พยายามปรับปรุงบริการให้สอดคล้องความต้องการของผู้โดยสารทุกกลุ่ม ขณะเดียวกันก็เน้นพนักงานต้อนรับ 
บนเครื่องบินให้การเอาใจใส่ผู้โดยสารอย่างเต็มที่ แต่ในขณะเดียวกัน ถ้าเป็นไปได้สายการบินก็อยากขอความร่วมมือ
ในการแจ้งความจ านงเป็นพิเศษตั้งแต่ขั้นตอนการจองตั๋วโดยสาร เพื่อที่สายการบินจะได้บันทึกข้อมูลล่ วงหน้า 
และแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทั้งหมดเพื่อเตรียมการดูแลและรับรองผู้โดยสารที่ต้องการความช่วยเหลือโดยเฉพาะ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
จากสรุปผลการวิจัยนี้ พบว่า การวิจัยถึงคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน

ความเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านความเข้าถึงจิตใจ ด้านการตอบสนองและด้านบริการที่สัมผัสได้ สอดคล้องกับ
งานวิจัยท่ีได้ทบทวนในวรรณการ กล่าวคือ งานวิจัยต่างก็ใช้แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ในการ
อธิบายคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน โดยสอดคล้องกับผลการศึกษาของฐิติพงศ์ วรธรรมทองดี (2558) ซึ่งกล่าวไว้ว่า 
คุณภาพการบริการที่ดีจะมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผู้โดยสาร โดยจะกลับมาใช้บริการ
สายการบิน และการแนะน าหรือบอกกล่าวผู้อื่นให้ผู้อื่นมาใช้บริการในอนาคต นอกจากนี้ในการผลการศึกษานี้ยัง
สอดคล้องกับวสุตม์ โชติพานิช (2561) ที่พบว่า คุณภาพบริการและภาพลักษณ์สายการบิน ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารและอิทธิพลของการรับรู้คุณค่า ซึ่งจากปัจจัยคุณภาพบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน มีบริบท
ที่ท าให้พนักงานต้อนรับมีความเข้าใจความต้องการของผู้โดยสารสูงอายุมากขึ้น และสอดคล้องกับภัทรพร พิทักษ์
ธรรม (2557) ที่พบว่า ปัจจัยด้านความปลอดภัยและปัจจัยด้านลักษณะบริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินของผู้สูงอายุชาวไทย 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะท่ัวไป 
 ผลจากการวิจัยนี้สามารถใช้เป็นข้อมูลให้กับบริษัทสายการบินพรีเมี่ยม เพื่อพัฒนาคุณภาพบริการของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินและประสิทธิภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก ดังนี้ 
 ในด้านการบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน สายการบินควรมุ่งเน้นการพัฒนาศักยภาพของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน เพื่อที่จะตอบสนองต่อความต้องการของผู้โดยสารสูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์มากที่สุด ได้แก่ 
  1.1 ให้มีการบริการเรื่องภาษาไทย เนื่องจากผู้สูงอายุส่วนใหญ่ มีความคุ้นเคยกับภาษาไทยเป็นหลัก 
ดังนั้นการติดต่อสื่อสาร การพูดคุย การช้ีแนะช้ีแจง ก็ควรใช้ภาษาไทยเป็นหลัก ดังน้ันส าหรับสายการบินที่มีเที่ยวบิน
เข้าและออกจากประเทศไทย ควรจะมีพนักงานคนไทยหรือพนักงานท่ีสามารถสือ่สารภาษาไทยไดแ้ละควรเปน็คนท่ีรู้
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และพอเข้าใจในวัฒนธรรมของคนไทย ซึ่งจะยิ่งท าให้ผู้โดยสารมีการรับรู้ได้ว่า สายการบินให้ความส าคัญและเข้าใจ
ในความต้องการของผู้สูงอายุอย่างแท้จริงเพราะยิ่งเมื่อท าให้ผู้โดยสารรู้สึกอุ่นใจแล้ว ก็ท าให้การเดินทางนั้นของ
ผู้โดยสารมีความปลอดภัยและราบรื่นมากยิ่งขึ้น 
  1.2. ความเอาใจใส่และการตอบสนองต่อผู้โดยสารผู้สูงอายุ เป็นปัจจัยที่ส าคัญที่ช่วยให้ผู้โดยสารผู้สูงอายุ 
มีความประทับใจ ไว้ใจในการใช้บริการและจะกลับมาใช้บริการอีก เนื่องจากการให้ข้อมูลของกลุ่มผู้ให้ข้อมูลส าคัญ 
พบว่า ผู้โดยสารที่แสดงความช่ืนชมประทับใจในตัวพนักงานต้อนรับ ก็เนื่องจากผู้โดยสารได้รับการดูแลเป็นอย่างดี 
ได้รับการช่วยเหลือต่าง ๆ ทั้งการยกหรือช่วยถือกระเป๋า การพาไปยังที่นั่ง รวมไปถึงการคอยถามไถ่ความต้องการ
ของผู้โดยสารและการจดจ าผู้โดยสารได้ ดังนั้นสายการบินควรมุ่งเน้นพนักงานต้อนรับให้ความเอาใจใส่ผู้โดยสารมาก
ขึ้น และควรสนับสนุนพนักงานต้อนรับรวมถึงพนักงานทุกภาคส่วน เ ช่น ข้อมูลของผู้ โดยสารสูงอายุ  
ที่ใช้รถเข็นวีลแชร์เพราะบางครั้งบนเครื่องผู้โดยสารยังพอสามารถเดินได้ ท าอะไรได้เองและมักจะไม่ขอความ
ช่วยเหลือจากพนักงานต้อนรับ ซึ่งหากพนักงานไม่ทราบก็อาจท าให้เกิดอุบัติเหตุกับผู้โดยสารได้ 

 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรศึกษาคุณภาพบริการของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ในเรื่องของความฉลาดทางอารมณ์ที่
ส่งผลต่อประสิทธิผลต่อการให้บริการ การวิจัยในประเทศไทยยังมีน้อย แต่ในต่างประเทศมีการศึกษาและวิจัยกันบ้าง 
  2.2 ส าหรับงานวิจัยในอนาคตควรศึกษาโดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจัย
ต่าง ๆ เช่น ปัจจัยด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ ปัจจัยทางสังคม หรือปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผล 
ต่อด้านการบริการและสิ่งอ านวยความสะดวกเพื่อผู้สูงอายุที่ใช้รถเข็นวีลแชร์ในการเดินทาง 
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