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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการกรณีศึกษา (Case studies) มีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษา 1) ความรู้ทัศนคติที่มีต่อระบบ Robotic Process Automation (RPA) 2) ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อน
และหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าแตกต่างกัน 3) ระยะเวลาก่อนและหลัง
ใช ้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ล ูกค้าแตกต่างกัน และ 4) ปัจจัยส่งผลต่อ
ประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA ผู้ให้ข้อมูลสำคัญคือผู้บริหารและพนักงานปฏิบัติงาน รวม 17 คน โดยวิธีเลือก
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) เครื่องมือที่ใช้คือ แบบสัมภาษณ์ ทำการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการ
วิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า 
  1. ด้านความรู้ทัศนคติที่มีต่อระบบ RPA พบว่าหลังการนำ RPA มาใช้ในองค์การเป็นไปใน
ด้านบวก 
  2. ต้นทุนภายหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าลดลงเป็น
อย่างมาก 
  3. ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า
แตกต่างกัน 
  4. ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพภายหลังการใช้ระบบ RPA ได้แก่ ด้านความเหมาะสมของ
ปริมาณงาน ด้านเวลาและความถูกต้อง ด้านความถี่และความซ้ำซ้อน ด้านความเป็นอิสระและด้านผลการ
ปฏิบัติงาน  
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Abstract 
This study was aimed to conduct the qualitative research through case studies. The 

objectives aimed to study 1) knowledge and attitude on the RPA system 2) cost-effectiveness 
before and after using the RPA system for the airport tax refund process. 3) duration before 
and after using the RPA system in the airport tax refund process for customers was different, 
and 4) the factors affecting efficiency of using the RPA system. The key informants, selected 
by purposive sampling, were 17 people, namely, the director and staff. The data were 
analyzed through in-depth interviews. The results showed that 

1.) knowledge and attitude towards the RPA system were positive. 
2. Cost after using the RPA system in the process of refunding the airport tax to 

customers was massively reduced.  
3. The period before and after using the RPA system in the process of refunding the 

airport tax to customers was different. 
4. The influential factors to the efficiency after implementing RPA system were the suitability 
of the workload, time and accuracy, frequency and redundancy of the process, autonomy and 
work performance. 

 

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 
ในยุคปัจจุบันถือว่าเป็นยุคของการเปลี่ยนผ่านของโลกไปสู่ยุคแห่งการปฏิวัติทางด้านเทคโนโลยีและ

สารสนเทศสมัยใหม่ที่เข้ามามีบทบาทและเป็นปัจจัยสำคัญที่จะนำไปสู่การปรับตัวอย่างรวดเร็วขององค์การทั้ง
ภาครัฐบาลและเอกชน โดยหนึ่งในองค์การหรือธุรกิจที่ต้องปรับตัวอย่างรวดเร็วนั่นคือธุรกิจสายการบิน ซึ่งเป็น
ธุรกิจที่ให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศ โดยผู้โดยสารสามารถไปถึงจุดหมายปลายทางได้โดยใช้
เวลาน้อยกว่าการขนส่งรูปแบบอื่น ๆ ช่วยสร้างความสะดวกสบายในการเดินทางและให้ความปลอดภัย
ระดับสูงแก่ผู้โดยสาร ซึ่งการเดินทางด้วยเครื่องบินได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้นเรื่ อย ๆ ในปัจจุบัน โดยเห็นได้
จากจำนวนผู้ให้บริการสายการบินที่มีรายใหม่ๆ เข้ามาในตลาดมากข้ึนและมีจำนวนเพ่ิมข้ึนอย่างต่อเนื่อง 

จากผลกระทบของการแพร่ระบาดไวรัสโควิด-19 ทำให้การเดินทางและขนส่งทางอากาศทั่วโลกลดลง
รวมร้อยละ 52.9 ซึ่งเป็นผลจากมาตรการควบคุมการเดินทางข้ามประเทศ และความต้องการเดินทางที่ลดลง 
ซึ่งสิ่งสำคัญที่สุดในอุตสาหกรรมอากาศยานขณะนี้ คือการรักษาความมั่นคงทางการเงินของธุรกิจไว้ เพื่อให้
รอดพ้นช่วงวิกฤตโควิด-19 (SCB, 2019) 

จากวิกฤติการแพร่ระบาดครั้งนี้ส่งผลให้สายการบินทุกสายการบินในประเทศไทย จำเป็นต้องประกาศ
หยุดให้บริการการบินชั่วคราว รวมถึงออกนโยบายในการช่วยเหลือผู้โดยสารที่มีผลกระทบจากการประกาศ
ยกเลิกเที่ยวบิน หยุดทำการบินเป็นการชั่วคราวจำนวนมาก ส่งผลให้เกิดรายการคืนเงินกับผู้โดยสารเพิ่มขึ้น
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มากเป็นเงาตามตัวกับธุรกิจและสายการบินนี้ก็เช่นกัน ทั้งนี้โดยกฎหมายแล้วสายการบินจำเป็นต้องทำการคืน
เงินค่าโดยสายแก่ผู้โดยสารให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน นับตั้งแต่ประกาศเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน เที่ยวบินล่าช้า 
และการยกเลิกเที่ยวบิน (ประกาศกระทรวงคมนาคม เรื่อง การคุ้มครองสิทธิผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบิน
ของไทยในเส้นทางการบินประจำภายในประเทศ พ.ศ. 2553) ซึ่งปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้การบริหารการคืนเงินค่า
โดยสายแก่ผู้โดยสารให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน ก็คือ การนำเทคโนโลยีมาช่วย และเทคโนโลยีหนึ่งที่เข้ามามี
บทบาทมากก็คือ Robotic Process Automation (RPA) โดยเฉพาะอย่างยิ ่งในอุตสาหกรรมการบิน RPA 
สามารถช่วยด้านการบริการลูกค้า โดยใช้ระบบซอฟต์แวร์อัตโนมัติในกระบวนการยกเลิกตั๋วของสายการบิน
และการขอเงินคืน เป็นต้น 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของ COVID-19 ส่งผลให้การคมนาคมระหว่างประเทศหยุดชะงัก 
ส่งผลให้บริษัทในเครือต้องปิดตัวลง เนื ่องจากมีผลขาดทุนจากการดำเนินงานสะสมมาอย่างต่อเนื ่อง 
นอกจากนั้นบริษัทแม่ก็ต้องประกาศ การเปลี่ยนแปลง และยกเลิกเที่ยวบิน ทำให้บริษัทฯ ต้องลดต้นทุนด้าน
บุคลากร ได้แก่ 

- ลดฐานเงินเดือนพนักงานฝ่ายบริหารชั้นต้นขึ้นไปถึงระดับบริหารสูงสุด 20% และยกเงินการจ่ายค่า
เบี้ยเลี้ยงและสวัสดิการสำหรับกลุ่มตำแหน่งนี้จากมีนาคมไปจนถึงสิ้นเดือนธันวาคม 2563 

- ขยายผลการลดฐานเงินเดือนทั้งบริษัทไปจนถึงสิ้นเดือนธันวาคม 2563 เป็นลำดับชั้น 
- เพิ่มการประกาศให้ลาแบบไม่จ่ายเงินค่าตอบแทน Leave without paid จากมีนาคมจนถึงสิ้นไตร

มาส 3 ของปี 
- พักการรับพนักงานใหม่/ ทดแทนจนกว่าจะเปลี่ยนแปลง 

 ดังนั้น ทางสายการบินจึงได้นำกระบวนการ RPA เข้ามาใช้ เนื่องจากปริมาณงานที่เพิ่มมากขึ้นใน
ขณะที่จำนวนพนักงานที่เกี ่ยวข้องกับการทำ Refund Airport Tax ให้ลูกค้า เดิมที ่ก่อน COVID จำนวน
รายการต่อวัน 250-300 รายการต่อวันที่รับเรื่องขอคืนเงินจากลูกค้า และระหว่าง COVID มีจำนวนรายการพุ่ง
เป็น 800-1400 รายการต่อวัน (ตลอดช่วง สัปดาห์ที่ 4 กุมภาพันธ์ จนถึง เมษายน 2563) ซึ่งก่อน COVID ใช้
พนักงาน 2 คน เป็น Junior Refund Operation Officer 1 คน และ Asst Manager 1 คน และระหว่าง 
COVID ใช้พนักงาน 4 คน เป็น Junior  Refund Operation Off 1 คน (สายการบินแห่งหนึ่ง, 2563) 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความรู้ทัศนคติที่มีต่อระบบ Robotic Process Automation (RPA) 
2. เพ่ือศึกษาความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่

ลูกค้า 
3. เพ่ือศึกษาระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า 
4. เพ่ือสำรวจปัจจัยที่จะเข้ามาส่งผลต่อประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA 
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คำถามในการวิจัย 
1. ความรู้ทัศนคติที่มีต่อระบบ Robotic Process Automation (RPA) เป็นอย่างไร 
2. ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า

แตกต่างกันอย่างไร 
3. ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าแตกต่างกัน

อย่างไร 
4. ปัจจัยเพิ่มเติมอ่ืนที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA มีปัจจัยใดบ้าง 

 
ขอบเขตงานวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นแบบกรณีศึกษา ซึ่งเป็นการศึกษารายละเอียดของการนำกระบวนการ RPA ไป
ปฏิบัติเพื่อลดต้นทุนในการดำเนินการ  โดยให้ความสำคัญต่อการวิเคราะห์ ปรากฏการณ์ เพ่ือหาคำอธิบายใหม่ 
หรือเสริมคำอธิบายที่มีมาก่อนให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน 

1. ผู้ให้ข้อมูลสำคัญ จะเป็นผู้ที่เกี่ยวข้องกับการนำ RPA ไปดำเนินการ  ได้แก่ บุคลากร 
ระดับผู้บริหารและ พนักงานผู้ปฏิบัติงาน ในกระบวนการคืนเงินค่าโดยสารของสายการบิน จำนวน 5 คน และ
พนักงานฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง จำนวน 12 คน รวม 17 คน 

2. ด้านระยะเวลา จะทำการศึกษาช่วงปฏิบัติงาน ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2560-2563 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินและอุตสาหกรรมอื ่น สามารถใช้เป็นแนวทางในการนำ
กระบวนการ RPA มาใช้ในการดำเนินการเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการดำเนินการและความสามารถในการ
แข่งขัน 

2. ผู้ประกอบการในอุตสาหกรรมการบินและอุตสาหกรรมอื่น สามารถนำระบบ RPA มาประยุกต์ใช้
ในกิจการเพื่อลดต้นทุนการดำเนินการ ประหยัดค่าใช้จ่ายและความสามารถในการปรับตัวในกรณีที่มีการ
เปลี่ยนแปลงจากวิกฤตต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยี RPA แนวคิดของ RPA คือการประมวลผลของระบบคอมพิวเตอร์ มา

สร้างหุ่นยนต์หรือ Robot ขึ้นมาเพื่อให้ทำงานซ้ำ ๆ ที่มีรูปแบบตายตัว สำหรับให้ทำงานแทนมนุษย์ในการ
จัดการกับข้อมูลและการนำข้อมูลจาก Application หนึ่งไปประมวลผลและป้อนลงไปยังอีก Application 
หนึ่งนั่นเอง แนวทางนี้สามารถช่วยลดความผิดพลาดในการทำงานลงได้เป็นอย่างมาก อีกทั้งยังสามารถเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทำงานด้วยความเร็วในการประมวลผลและจัดการกับข้อมูลที่สูงขึ ้นได้ รวมถึง Robot 
เหล่านี้ยังทำงานได้ตลอด 24 ชั่วโมง 7 วันต่อสัปดาห์ ทำให้งานซ้ำ ๆ ที่ผิดพลาดไม่ได้ซึ่งเคยเป็นงานที่ไม่มี
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พนักงานคนไหนอยากทำ ตกเป็นงานของ Robot เหล่านี้ไปแทน และทำให้มนุษย์ซึ่งเป็นพนักงานนั้นมีเวลาไป
ทำงานในเชิงสร้างสรรค์ให้กับธุรกิจมากยิ่งขึ้น (Digital skill, 2563) 

2.2 แนวคิดประสิทธิภาพของต้นทุน 
ประสิทธิภาพการผลิต (production efficiency) หมายถึง การที่หน่วยผลิตสามารถบรรลุ

เป้าหมายการผลิตผลผลิตจำนวนหนึ่ง ๆ ได้โดยใช้วิธีก่อต้นทุนต่ำที่สุด ซึ่งประสิทธิภาพการผลิตนั้น ทำให้หน่วย
ผลิตมีการจัดสรรทรัพยากรที่ดีที่สุดเมื่อเทียบกับทางเลือกอ่ืน (Farrell, 1957) ซึ่งการวัดประสิทธิภาพการผลิต
แบ่งออกเป็น 3 ประเภท ได้แก่  
- ประสิทธิภาพทางเทคนิค (Technical efficiency) คือ การเลือกใช้เทคโนโลยี่การผลิตที่เหมาะสมที่สุด 

เพ่ือให้ได้จำนวนมากที่สุดของหน่วยผลิต 
- ประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากร (Allocative efficiency) คือ ประสิทธิภาพที่เกิดจากการเลือกใช้

ปัจจัยการผลิตในสัดส่วนที่เหมาะสมทีก่่อให้เกิดต้นทุนต่ำท่ีสุดแก่หน่วยผลิต 
- ประส ิ ท ธ ิ ภ าพกา รผล ิ ต โ ดย ร วม  ( Overall efficiency หร ื อ  Total economic efficiency) คื อ 

ประสิทธิภาพทีเ่กิดจากประสิทธิภาพทางเทคนิคและประสิทธิภาพในการจดัสรรทรัพยากรรวมกัน 
2.3 ตัวแบบคุณลักษณะของงาน (Job characteristic model) 

2.3.1 แนวความคิดของ Schermerhorn (1996) ในการกำหนดคุณลักษณะของงานไว้ดังนี้ 
- การกำหนดลักษณะของงานตามความเรียบง่าย (Job Simplification) เป็นการออกแบบคุณลักษณะของ

งาน โดยมีการกำหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานไว้อย่างชัดเจน ขอบเขตของงานมีความเฉพาะเจาะจง 
- การกำหนดลักษณะของงานโดยวิธีการขยายงาน (Job Enlargement) เป็นการออกแบบคุณลักษณะของ

งาน โดยมีการกำหนดขอบเขตของงานแบบกว้างๆและหลากหลาย โดยที่ผู้ปฏิบัติงานจะต้องสามารถ
ปฏิบัติหน้าที่ท่ีเป็นกิจกรรมของงานหลาย ๆ อย่างได้ 

- การกำหนดลักษณะของงานโดยวิธีหมุนเวียนงาน (Job Rotation) เป็นการออกแบบคุณลักษณะของงาน 
โดยให้มีการหมุนเวียนสลับสับเปลี่ยนหน้าที่งาน โดยที่ งานแต่ละหน้าที่ไม่มีการเปลี ่ยนแปลง แต่ให้
ผู ้ปฏิบัติงานได้มีโอกาสเรียนรู ้งานต่าง ๆ ได้โดยการหมุนเวียนสับเปลี ่ยนหน้าที ่งานไปเรื ่อย ๆ ซึ่ง
ผู้ปฏิบัติงานต้องสามารถปฏิบัติงานได้ในทุกลักษณะของงาน 

- การกำหนดลักษณะของงาน  โดยวิธีการเพิ ่มคุณค่าของงาน (Job Enrichment) เป็นการออกแบบ
คุณลักษณะของงาน เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานมีความสนใจที่จะทํางานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และทําให้
ผู้ปฏิบัติงานเกิดความสุขใจการทํางาน 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
Sorin Anagnoste. (2017) ได้ศึกษาเรื่อง ระบบการทำงานอัตโนมัติแบบหุ่นยนต์การปฏิวัติที่ยิ่งใหญ่

ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานหลังบ้าน ผลการวิจัยพบว่า ความเป็นไปได้สูงที่สุดสำหรับการนำ
ระบบอัตโนมัติไปใช้ ในงานการเงิน กระบวนการผลิต และแผนกทรัพยากรบุคคล ซึ่งหมายความว่าปัญหาต่าง 
ๆ ที่ธุรกิจเหล่านี้เผชิญอยู่นั้นส่วนใหญ่เกี่ยวกับปริมาณการนำเข้าข้อมูลที่สูง มีอัตราความผิดพลาดสูง  โดย
ทำงานซ้ำจำนวนมาก และมีหลายขั้นตอนที่ต้องพ่ึงพามนุษย์ มีระบบเก่าหลายระบบที่ไม่ได้ถูกอินทริเกรต และ
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มีอัตราการลาออกของพนักงานสูงเนื่องจากลักษณะงานที่ซ้ำซากและสร้างมูลค่าต่ำ ประโยชน์อย่างหนึ่งของ 
RPA คือ ผู้ใช้งานสามารถฝึกให้ RPA ทำงานที่ทำบนคอมพิวเตอร์และเป็นงานที่ทำซ้ำ ๆ แบบมีโครงสร้าง และ
มีการสื่อสารกับหลาย ๆ ระบบ ในขณะเดียวกันก็ทำงานตามอัลกอริทึมที่ซับซ้อน ซึ่งงานลักษณะแบบนี้ 
Robot สามารถแยก Exceptions ออกมาแล้วทำโดยมนุษย์ ลดเวลาที่สูญเปล่า ( Idle times) และเก็บบันทึก
การทำงาน (Log) และประโยชน์อีกข้อของ RPA คือ โซลูชั่นการทำงานอัตโนมัตินี้สามารถทำงานได้ 24/7 ลง
ระบบได้อย่างรวดเร็ว ทำงานได้กับสถาปัตยกรรมที่มีอยู่ ลดต้นทุนในการนำเข้าข้อมูลได้ถึง 70% และทำงาน
ได้ 30% ของต้นทุนการจ้างพนักงานเต็มเวลา ดังนั้นจึงให้ผลตอบแทนต่อองค์กรอย่างรวดเร็วและสามารถจับ
ต้องได้ ตัวอย่างในประเทศโรมาเนียที่เป็นเป้าหมายหลักของธุรกิจ SSCs และ BPOs นั้นเทคโนโลยีนี้จะทำให้
เกิดการแข่งขันด้านราคา แต่ทำให้เกิดงานที่มีค่าจ้างสูงและขจัดงานที่มีมูลค่าต่ำได้ด้วย งานวิจัยชิ้นนี้ทำการ
วิเคราะห์ผู้ให้บริการโซลูชั่นการทำงานอัตโนมัติที่สำคัญที่สุดในตลาดและยังนำเสนอกรณีศึกษาเฉพาะของ
ธุรกิจ ทีช่่วยให้ผู้นำและองค์กรต่าง ๆ สามารถตัดสินใจได้ดีข้ึน 
 
ระเบียบวิจัย         

ผู้วิจัยศึกษา ประสิทธิภาพของการใช้ Robotic Process Automation (RPA) กรณีศึกษา 
การคืนเงินค่าภาษีสนามบิน ของสายการบินแห่งหนึ่ง” โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) ดังนี้ 

 
1. ผู้ให้ข้อมูลสำคัญและการสุ่มตัวอย่าง 
  ผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาประกอบด้วย ผู้บริหารและ พนักงานผู้ปฏิบัติงาน ในกระบวนการคืน
เงินค่าภาษีสนามบินของสายการบินแห่งหนึ่ง และพนักงานผู้ปฏิบัติงานในฝ่ายต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องร่วมให้ข้อมูล
สำคัญ จำนวน 17 คน  
  การสุ ่มตัวอย่าง สำหรับการศึกษาในครั ้งนี ้ใช้การสุ ่มตั วอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) 
 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 1. เครื่องมือเชิงคุณภาพ 
  1.1 แนวสัมภาษณ์ระดับลึก ผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์ระดับลึก (In-depth interview) โดย
การสัมภาษณ์ บุคลากรระดับผู้บริหารและ บุคลากรผู้ปฏิบัติงาน รวมถึงลูกค้าผู้ที่ร้องขอการคืนเงินจากสายการ
บิน โดยสัมภาษณ์แบบตัวต่อตัวพร้อมกับมีการบันทึกเสียงบทสนทนาและจดบันทึก เพื่อนำมาใช้ถอดความ
สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไปซึ่งแบ่งประเด็นการสัมภาษณ์ดังนี้ 

1.1.1 ปัจจัยด้านเวลาและความถูกต้องของงาน 
1.1.2 ปัจจัยด้านความเหมาะสมของปริมาณงานและเวลา 
1.1.3 ปัจจัยด้านความถ่ีและความซ้ำซ้อนของงาน 
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1.1.4 ปัจจัยด้านคุณลักษณะของงาน พิจารณาเพิ่มเติมทางด้านความเป็นอิสระในการทำงาน ด้าน
ความชัดเจนในขั้นตอนกระบวนการ และด้านผลของการปฏิบัติงาน 

2. การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ 
  ผู ้ว ิจ ัยเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Non-structured interview and in-
depth interview) เป็นการสัมภาษณ์ที ่ไม่มีคำถามตายตัว ไม่จำกัดคำตอบ แต่จะควบคุมประเด็นการ
สัมภาษณ์ให้อยู่ในกรอบของจุดสนใจเฉพาะ ใช้ความได้เปรียบของการทำงานร่วมกัน และความสนิทสนม
คุ้นเคยเป็นการส่วนตัวในการเจาะลึกข้อมูล อาจใช้สถานที่ที่มีความเป็นส่วนตัวในการสัมภาษณ์ หรืออาจใช้วิธี  
Video conference ด้วยแอพพลิเคชั่น Microsoft team ในการสัมภาษณ์ รวมถึงใช้เครื่องมือ Social media 
เขียนโต้ตอบสนทนา เพ่ือไม่ให้บรรยากาศตึงเครียดและได้ข้อมูลเชิงลึกที่สุด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยมีขั้นตอนในการวิเคราะห์ ดังนี้ 
1. นำข้อมูลที ่ได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นตามแต่ละประเด็น แล้วนำมา

เปรียบเทียบความเหมือนหรือความแตกต่างของผู้ให้สัมภาษณ์แต่ละคน ก่อนจะนำข้อมูลไปวิเคราะห์ 
2. นำข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์มาแยกประเด็นคำถาม แล้วนำมาเปรียบเทียบกับ

ข้อมูลเอกสารที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อจะได้ทราบถึงลักษณะที่มี
ความคล้ายคลึงกันและแตกต่างกันของข้อมูล ก่อนจะนำข้อมูลไปวิเคราะห์ 

3. นำข้อมูลที ่ได้จากการเปรียบเทียบมาทำการวิเคราะห์ข้อมูลร่วมกัน เพื ่อสรุป
ผลการวิจัยปัญหาและอุปสรรค และแนวทางในการแก้ไขปัญหาประสิทธิภาพของการนำ RPA มาใช้
โดยการนำเสนอผลการวิจัยในรูปแบบพรรณนา 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ความรู้ ทัศนคติที่มีต่อระบบ RPA ก่อนและหลังการนำ Robotic Process Automation (RPA) 
มาใช้ในการปฏิบัติงานแตกต่างกัน 

2. ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า
แตกต่างกัน 

3. ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าแตกต่างกัน 
4. ปัจจัยที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA 
4.1 ด้านเวลาและความถูกต้องของงาน จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงและพนังานปฏิบัติการ

รวมถึงพนักงานที่เก่ียวข้องในกระบวนการการคืนเงินค่าภาษีสนามบิน ของสายการบินแห่งหนึ่ง พบว่าภายหลัง
การนำระบบ RPA มาใช้นั้น ความถูกต้องของงานเพิ่มขึ้นเป็น 99% รวมถึงระยะเวลาของงานโดยรวมรวดเร็ว
ขึ้น และปริมาณของงานที่ทำได้มากข้ึนด้วยเช่นกัน ซึ่งตัวผู้ปฏิบัติงานเองก็ได้รับคำชมเชยเพิ่มมากข้ึน 
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4.2 ด้านความเหมาะสมปริมาณงาน จากการสัมภาษณ์ผู้บริหารระดับสูงและพนังานปฏิบัติการรวมถึง
พนักงานที่เกี่ยวข้องในกระบวนการการคืนเงินค่าภาษีสนามบิน ของสายการบินแห่งหนึ่ง หลังการนำ RPA มา
ใช้ในการปฏิบัติงานด้านความเหมาะสมปริมาณงาน พบว่า แม้งานจะเท่าเดิมหรือมีจำนวนมากขึ้นแต่ก็ทำให้
เสร็จเร็วขึ้น 

4.3 ด้านความถี่และซ้ำซ้อนของงาน จากการสัมภาษณ์พบว่าขั้นตอนมีความซ้ำซ้อนและปริมาณมาก 
ภายหลังนำระบบ Robotic Process Automation (RPA) มาใช้ในการปฏิบัติงานพบว่า งานที่มีความถี่และ
ความซับซ้อนของงานเท่าเดิมหรือมากขึ้น พบว่าทำงานได้เร็วขึ้น มีความถูกต้องมากขึ้นแทบจะไม่ต้องส่งกลับ
ไปแก้ที่ต้นทาง สามารถส่งต่อไปทำการคืนเงินต่อให้ลูกค้าได้เลย ลดเรื่องร้องเรียนระหว่างหน่วยงานและลูกค้า 
  4.4 ปัจจัยด้านคุณลักษณะของงาน    
  4.4.1. ด้านความเป็นอิสระในการทำงาน  จากการสัมภาษณ์พบว่าขั้นตอนมีความซ้ำซ้อนและ
ปริมาณมาก ภายหลังนำระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงานพบว่า ถึงแม้จะอยู่ภายใต้การกำกับของกฎหมาย
การบินฯ และพ.ร.บ.คุ้มครองผู้บริโภคก็ตาม ก็ยังมีความเป็นอิสระในการทำงานด้วยเครื่องมือที่มีศักยภาพพอ
อย่าง ระบบ RPA ที่จะเพ่ิมประสิทธิภาพในสายการบินทั้งในด้านความอิสระในการทำงาน ด้านต้นทุนและเวลา
ก็ยินดีสนับสนุนให้นำมาใช้ได ้
  4.4.2. ด้านความชัดเจนในขั้นตอนกระบวนการ  จากการสัมภาษณ์พบว่าขั้นตอนมีความ
ซ้ำซ้อนและปริมาณมาก ภายหลังนำ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงานพบว่ามีความชัดเจนมากขึ้น สามารถลดความ
ต้องการที่ไม่อยู่ในมาตรฐานของเงื่อนไขการทำงานเดียวกันออกไป พบความชัดเจนมากขึ้น และ RPA เข้าไป
ทำงานแทนในทุกคำร้องให้อัตโนมัติภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน 
  4.4.3. ด้านของผลการปฏิบัติงาน  จากการสัมภาษณ์พบว่าขั ้นตอนมีความซ้ำซ้อนและ
ปริมาณมาก ภายหลังนำระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงานพบว่า ลูกค้าชื่นชมผ่านหน่วยบริการสนามบิน
ภาคพ้ืนและ Call Center ในความถูกต้องรายการ และระยะเวลาคืนเงินค่าภาษีสนามบินที่ดีขึ้น 
 
สรุปผลการศึกษา 

1. ความรู้ ทัศนคติที่มีต่อระบบ RPA ด้านความรู้ความเข้าใจมีประสิทธิภาพมากขึ้น พบว่าหลังการนำ 
RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน ทำให้เกิดความรวดเร็วในการทำงาน ความถูกต้องของข้อมูลมีมากขึ้น ลด
การทำงานที่ซ้ำ ๆ ทำให้ผู้ใช้งานมีกระบวนการทำงานที่มุ่งเน้นไปที่การวิเคราะห์ผลลัพธ์ที่ได้ สามารถ
ทำให้คนที่ทำงานมีเวลาไปเน้นการทำงานที่ต้องท้าทายและพัฒนาศักยภาพได้มากขึ้น ส่วนด้าน
ทัศนคติที่มีต่อประสิทธิภาพหลังการนำ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน พบว่าส่วนใหญ่มีทัศนคติเกี่ยวกับ
ต่อประสิทธิภาพของการใช้ RPA เป็นไปในทางดขีึ้น 

2. ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่
ลูกค้า ก่อนและหลังใช้ระบบ RPA พบว่าขั้นตอนการทำงานในการคืนภาษีสนามบินหลัง COVID-19 
มีความแตกต่างกัน 
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3. ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า ระยะเวลา
หลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า ด้านประสิทธิภาพทางผลลัพธ์ของ
เวลาเร็วขึ้นกว่าเดิมก่อนใช้ระบบ 

4. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA 

   4.1 ด้านเวลาและความถูกต้องของงาน ก่อนและหลังการนำ RPA มาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน พบว่าสามารถปิดช่องว่าง (Gap Fitting) ในเรื่องคุณภาพความถูกต้องของงานหน่วยงาน Refund 
ขึ้นไปที่ 99% รวมถึงระยะเวลาของงานโดยรวมรวดเร็วขึ้น และได้ปริมาณของงานมากขึ้นด้วยเช่นกัน ซึ่งตัว
ผู้ปฏิบัติงานเองก็ได้รับคำชมเชยเพิ่มมากขึ้น จากผลของความถูกต้องและระยะเวลาที่ลดลงภายหลังการนำ
ระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน 
   4.2 ด้านความเหมาะสมปริมาณงาน  ก่อนและหลังการนำ RPA มาใช้ในการ
ปฏิบัติงาน พบว่าก่อน COVID-19 งานของหน่วยงาน Refund มีจำนวนมากโดยเฉพาะช่วงยกเลิกหรือ
เปลี่ยนแปลงตารางบินและในบางครั้งมากจนต้องหาพนักงาน Part time มาช่วยทำงาน ภายหลังการนำระบบ 
RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน พบว่า ถึงงานเท่าเดิมหรือจำนวนมากขึ้นแต่ทำงานเสร็จเร็วขึ้น 
   4.3 ด้านความถี่และซ้ำซ้อนของงาน  พบว่าก่อนการแพร่ระบาดของ COVID-19 
จะมีจำนวนงานมากในบางวัน โดยเฉพาะวันที่มี Flight Irregularity หรือเปลี่ยนแปลงตารางบิน โดยขั้นตอน
การ Refund ซ้ำซ้อนมาก ใช้เวลานานในแต่ละขั้นตอนเพ่ือตรวจสอบ โยกย้ายข้อมูล และสรุปยอดภายหลังนำ
ระบบ  RPA มาใช้ในการปฏิบัติ พบว่า แม้ว่างานจะมีความถี่และความซ้ำซ้อนเท่าเดิมหรือมากขึ้น ก็ทำงานได้
รวดเร็วขึ้น ข้อมูลที่ได้รับจาก Refund Operation ถูกต้องมากขึ้นและสามารถทำจ่ายเงินให้ลูกค้าต่อได้เลย 
และลดข้อร้องเรียนลงไปด้วย 
   4.4 ปัจจัยด้านคุณลักษณะของงาน 
   1. ด้านความเป็นอิสระในการทำงาน หลังการนำระบบ  RPA มาใช้ในการปฏิบัติ 
พบว่าพนักงานความอิสระในการกำหนด คัดเลือกวิธีรวมถึงเครื่องมือสนับสนุนการทำงานให้สำเร็จลุล่วงแต่
อย่างไรก็ดีการคืนภาษีก็ต้องอยู่ภายใต้กฎหมายกรมการบินฯ และพรบ. คุ้มครองผู้บริโภคด้วย ซึ่ง RPA เป็น
เครื่องมือที่มีศักยภาพและให้ความอิสระในการออกแบบระบบงานในสายการบิน 
   2. ด้านความชัดเจนในขั้นตอนกระบวนการ พบว่ากระบวนการและขั้นตอนในการ
ทำงานมีความชัดเจนมากขึ้น หลังการนำระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติ จนมีมาตรฐานของเงื่อนไขการทำงาน
เดียวกัน 

3. ด้านของผลการปฏิบัติงาน พบว่าหลัง COVID-19 พนักงานส่วนใหญ่รับรู้ได้ถึง
คุณภาพของงาน สามารถเปลี่ยนคำติเป็นคำชมเชย เนื่องจากสามารถเพิ่มความถูกต้องรายการหรือข้อมูล ลด
ความถี่ท่ีจะเกิดข้อผิดพลาด และการใช้เวลาทำงานลดน้อยลง เมื่อได้นำระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน 
อภิปรายผล 
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  จากผลการศึกษาเรื่อง “ประสิทธิภาพของการใช้ Robotic Process Automation (RPA) 
กรณีศึกษา การคืนเงินค่าภาษีสนามบิน ของสายการบินแห่งหนึ่ง” สามารถอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
  1. ด้านความรู้ทัศนคติที่มีต่อระบบ RPA จากผลการศึกษาพบว่า ผู้บริหารและพนักงานส่วน
ใหญ่มีความรู้และทัศนคติต่อระบบ RPA ว่าเป็นระบบที่สามารถช่วยในการทำงานทนแทนคนในขั้นตอนที่มี
ความซับซ้อนและมีปริมาณงาน มาก ๆ ในแต่ละวัน แสดงให้เห็นว่า ปัจจุบันมีการยอมรับการนำระบบหรือ
ซอฟท์แวร์ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงานมากเพ่ิมข้ึน  
  2. ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ความคุ้มค่าด้านต้นทุนก่อนและหลัง
ใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าแตกต่างกัน สามารถอภิปรายได้ว่า การนำระบบ 
RPA มาใช้ในการปฏิบัติงานสามารถแก้ไขปัญหาการปฏิบัติ เช่น การขาดแคลนแรงงานที่มีทักษะ ลดคุณภาพ
ของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ รวมถึงสภาพการทำงานที่ด้อยกว่าการลดลง ดังนั้นจึงให้สามารถลดต้นทุนการ
จ้างพนักงานเต็มเวลา และได้ผลตอบแทนต่อองค์การอย่างรวดเร็วและสามารถจับต้องได้ 

3. ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้า  
ระยะเวลาก่อนและหลังใช้ระบบ RPA ในกระบวนการคืนเงินค่าภาษีสนามบินแก่ลูกค้าแตกต่างกัน สามารถ
อภิปรายได้ว่าประโยชน์อย่างหนึ่งของ RPA คือ ผู้ใช้งานสามารถฝึกให้ RPA ทำงานที่ทำบนคอมพิวเตอร์และ
เป็นงานที่ทำซ้ำ ๆ แบบมีโครงสร้าง และมีการสื่อสารกับหลาย ๆ ระบบ ในขณะเดียวกัน จึงทำให้สามารถลด
ระยะเวลาการทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 4.ปัจจัยท่ีสง่ผลต่อประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA จากผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ 
ประสิทธิภาพการใช้ระบบ RPA 

1. ด้านความเหมาะสมปริมาณงาน พบว่าหลังการนำ RPA มาใช้ในการปฏิบัติงาน
สามารถช่วยให้ผู้ใช้งานฝึกให้ RPA หรือ Bot ทำงานที่ทำบนคอมพิวเตอร์และเป็นงานที่ทำซ้ำ ๆ แบบมี
โครงสร้าง และมีการสื่อสารกับหลาย ๆ ระบบได้ ในขณะเดียวกันก็ทำงานตามอัลกอริทึมที่ซับซ้อน ลด
เวลาที่สูญเปล่า (Idle times) และเก็บบันทึกการทำงาน (Log) 

2. ด้านความถี่และซ้ำซ้อนของงาน พบว่าหลังการนำระบบ  RPA มาใช้ในการปฏิบัติ 
แม้ว่างานจะมีความถี่และความซ้ำซ้อนเท่าเดิมหรือมากขึ้น ก็ทำงานได้เร็วขึ้น มีความถูกต้องแม่นยำมาก
ขึ้น ลดเรื่องร้องเรียนไปได ้

3. ปัจจัยด้านคุณลักษณะของงาน ได้แก่ ด้านความเป็นอิสระในการทำงาน ด้านความ
ชัดเจนในขันตอนการปฏิบัติงาน และด้านของผลการปฏิบัติงาน พบว่าหลังการนำระบบ RPA มาใช้ในการ
ปฏิบัติหากเป็นเครื่องมือที่มีศักยภาพพอที่จะเพิ่มประสิทธิภาพในสายการบินทั้งในด้านความอิสระในการ
ทำงาน ด้านความชัดเจนในขั ้นตอนการปฏิบัติงานเองผู ้บริหารก็ยินดีสนับสนุนให้นำมาใช้เพื ่อให้มี
มาตรฐานของการทำงานภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน  ลดความต้องการที่ไม่อยู่ในมาตรฐานการทำงานเดียวกัน
ออกไป และผลการปฏิบัติงานได้รับคำชื่นชมจากลูกค้าทั้งงานบริการภาคพื้นและงานลูกค้าสัมพันธ์ เช่น 
เรื่องเวลาคืนภาษีสนามบินเร็วขึ้นและความถูกต้องรายการและข้อมูล มีข้อผิดพลาดลดลง ท้ายที่สุดบริษัท
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ฯ ที่เป็น Partner ตัวกลางการรับชำระเงินเอง ก็ชมว่าการทำงานหลังใช้ RPA รวดเร็วขึ้นมาก และความ
ผิดพลาดแทบจะหาไม่พบ สามารถอภิปรายได้ว่า การนำระบบ RPA มาใช้ในการปฏิบัติ สามารถลดสภาพ
การทำงานที่ด้อยกว่าและสามารถปรับปรุงความเร็วและประสิทธิภาพของกระบวนการที่กำหนด ทำให้เกิด
ความพึงพอใจต่อลูกค้าและ Partner 

 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย วิกฤติการแพร่ระบาดของ COVID-19 ส่งผลให้ประเทศไทย
และอีกหลายประเทศทั่วโลกต้องปิดประเทศเพื่อควบคุมการแพร่ระบาด เป็นผลกระทบที่ตรงและหนักมาก
สำหรับธุรกิจสายการบิน การแก้ไขวิกฤติจึงออกมาหลากหลายรูปแบบ ซึ่งตรงนี้ควรเร่งให้มีการปรับและแก้ไข
แผนฉุกเฉินเพื่อให้องค์การสายการบินดำรงอยู่และดำเนินต่อไปได้อย่างไม่หยุดชะงัก (Business Continuity 
Plan and Business Continuity Management) การนำเทคโนโลยี RPA มาใช้จะช่วยแก้ปัญหาหรือลดวิกฤติ
ของสายการบินต่างๆ ให้สามารถดำรงคงอยู่ต่อไปได้ ในขณะเดียวกันสิ่งที่ควรทำควบคู่กันไปในช่วงวิกฤติฯ นี้
คือ การเร่งพิจารณาปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานหรือพัฒนากระบวนการทำงาน (Business Process 
Improvement Policy) ให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน 

2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติงาน เพ่ือให้เกิดความสอดคล้องกับข้อเสนอแนะเชิงนโยบายอย่าง
เป็นรูปธรรม ผู้ศึกษาวิจัยเสนอให้ สายการบินดำเนินการจัดตั้งคณะกรรมการภายใน โดยสรรหาจากผู้มีส่วน
ร่วมโดยเฉพาะซึ่งได้แก่ 1) คณะกรรมการบริหารวิกฤติและปรับปรุงแผนความต่อเนื ่องของธุรกิจ (Crisis 
Management and Business Process Improvement Committee) 2) คณะกรรมการพัฒนากระบวนการ
ทำงานพิเศษ (Business Process Improvement Committee) ทั ้งนี ้ท ั ้ง 2 คณะกรรมการจำเป็นต ้อง
ดำเนินการกำหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมาย รวมทั้งการกำหนดแผนงานโครงการ และนำเสนอต่อผู้บริหารเพ่ือ
พิจารณาอนุมัติหลักการและงบประมาณ ในการนำแผนงานไปปฏิบัติต่อไป 

3. ข้อเสนอแนะการค้นคว้าวิจัยครั้งต่อไป 
3.1 ศึกษาเกี ่ยวกับการผสานเทคโนโลยี Artificial Intelligence หรือ AI ต่อยอดให้ RPA 

ทำงานได้หลากหลายมากขึ้น ซึ่งปัจจุบันธุรกิจมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วจนเกิดกระบวนการการทำงาน
รูปแบบใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา จึงควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการพัฒนา RPA โดยการนำระบบหรือซอฟท์แวร์ AI 
เข้ามาผสานทำให้ RPA สามารถทำงานได้อัตโนมัติและหลากหลายรูปแบบมากขึ้น 

3.2 ควรศึกษาเกี่ยวกับการผสานเทคโนโลยี AI ให้ RPA ทำธุรกิจด้านการขนส่งและโลจิสติกส์ 
เพราะช่วยเปลี่ยนแปลงกระบวนการทำงานภายใน ช่วยลดต้นทุน และสร้างผลลัพธ์ที่ดีให้กับธุรกิจในระยะยาว
ได้ โดยใช้พื้นฐานมาจากเทคโนโลยีกลุ่ม AI, IoT (Internet of Things), Big Data และ Blockchain ทำให้
หลายองค์การสามารถเป็นผู้ให้บริการ e-Logistic ที่สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
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