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บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อศึกษาการบริการของสายการบินกรุงเทพ  โดยใช

วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ และสุมตัวอยาง ผูโดยสารที่เดินทางในเสนทางบินขาเขา  ณ .ทาอากาศยาน

กรุงเทพ ทั้งเสนทางบินในประเทศ และเสนทางบินระหวางประเทศ  รวมทั้งหมด 10 เสนทางบนิ   มี

จาํนวน 450 คน   การเกบ็รวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม  การวิเคราะหขอมูล  ใชโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS  เพื่อประมวลผลขอมูล สถิติเชิงพรรณา  ไดแกจํานวน    คารอยละ   คาเฉล่ีย   คา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของตัวอยาง  ระดับความพึงพอใจและระดับ

ความสําคญัในการใชบริการของสายการบนิความคลาดเคล่ือนในการสุมตวัอยาง ±5 %    ใช

คาสถิติ  χ2 

การศกึษา พบวาผูโดยสาร สวนใหญเปนเพศชาย  มีสถานภาพโสด   มีการศึกษาระดบั

มัธยมศึกษาตอนปลาย   มีอายุระหวาง 30-39 ป    ประกอบธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอป 

มากกวา 40,000  ดอลลารตอป  สวนใหญมาจากประเทศแถบภูมภิาคยโุรป และวัตถุประสงคหลัก

ในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพเพื่อการทองเที่ยว         ผลการวิจัยพบวา คุณลักษณะสวน

บคุคลดานเพศ   อาย ุ   สถานภาพสมรส    อาชีพ   รายไดตอป ไมสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการของสายการบินฯ  แตระดับการศึกษา   ถิ่นที่อยูของผูโดยสาร  และ วัตถุประสงคในการ

เดินทาง  สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบิน 

 เพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธกันระหวางคุณลักษณะของขอมูล  และ

ใชสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson  Chi-square) ใชทดสอบความสัมพันธระหวางตัว

แปร 

ในดานระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินฯ  ทั้งการบริการ

ภาคพื้นดิน และ การบริการบนเคร่ืองบิน  พบวา  ผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินสวนใหญมี

ความพึงพอใจอยูในระดับสูง 
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ดานการบริการของสายการบิน     ผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองการตอนรับ     การดแูล

เอาใจใสและ  อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานตอนรับของสายการบิน   ดานราคาบัตรโดยสารของ

สายการบินผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองสําคัญกับคุณภาพของการบริการมีความเหมาะสมกับราคา

บัตรโดยสารมากที่สุด  ในดานการสํารองที่นั่งของสายการบินผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองของ ความ

สะดวกรวดเร็วในการบริการ  และในดานของการสงเสริมการขายนัน้ ใหความสําคญัในเร่ืองการลดราคา

บตัรโดยสารของสายการบนิซึง่การลดราคาบตัรโดยสารนัน้ มีผลตอการตดัสินใจในการเลือกใชบริการกบั

สายการบินฯมากที่สุด  จากปจจัยทางการตลาดดังกลาวนั้นสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการ

รับบริการของผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพทั้งส้ิน  
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ABSTRACT  
 

The purpose of this research is to study the Bangkok Airways by using the 

observative research with Two-Phase Samplings which particular the passengers for the 

arrival flight at the Bangkok International Airport of both domestic and international routes 

totally 10 flights, with 450 sampling passengers. The collection method combined with a 

questionnaire data  

In the analytical data used a complete program of SPSS. In order to collect the 

information for statistic use is the explanation in detail such as the number, percentage, 

mean and standard deviation (S.D.) for general explanation of the sampling group. This is 

with a satisfaction and significant levels for the airline services which to be displaced of a 

sampling of  ±5 %. For the hypothesis test, uses the statistic value of χ 2 

As for as concerned with the data collection  , its found that the most of them 

are males, marital status and high school level between 30-39 years of ages with a self-

employed and annual income are more than US$ 40,000. The most of sampling groups 

are from European countries,  main purpose is to use Bangkok Airways’ service for 

travelling. From the result of research found that the personal of sex, age, marital status, 

occupation and annual income,which is different without any  impact the gratification of 

airline service. For educational level, tourism marketing of the questionnaire answerer and 

travel purpose is different with high satisfaction for Bangkok Airways services.  

in order to test of 

hypothesis regarded with relationship between a feasible data and Simplified Co-Relation 

(Pearson Chi-Square) with a relationship test between the interpretation.  
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The result of research of the passenger’s satisfaction levels for airline’s services 

both Ground Services and In-Flight Services found that the most of them use it with their 

high satisfaction levels.  

The result of research of the marketing essential impacted on the passenger’s 

satisfaction. From the research found that the passengers pay attention in various ways 

such as airline services, greeting, warm welcome and courtesy of the flight attendants. It is 

also the airline tickets with a service quality and reasonable with ticket prices. On the other 

hands, it concerned with convenient airline services and sale promotions, discount ticket 

of the airline are the most of selection for passenger’s decision. From the above-

mentioned marketing factors impacted on their satisfaction of the Bangkok Airways 

services.  
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บนเครื่องบิน         82 

8 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช 

 บรกิารภาคภาคพ้ืนดนิกบัลักษณะทางประชากรศาสตร    85 

9 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินกับ 

 ภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร       88 

10 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินกับ  

กับวัตถุประสงคการเดินทาง       89 

11 ร อยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ 

บนเครือ่งบินกบัลักษณะทางประชากรศาสตร     90 

12 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการ บนเครื่องบินกับ 

 ภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร       93 

13 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการ บนเครื่องบินกับ 

วัตถุประสงคการเดินทาง       94 

14 ร อยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ 

 ของสายการบินกรงุเทพ กบัลักษณะทางประชากรศาสตร    95 

15 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการของสาย การบิน 

กรงุเทพกับภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร     98 
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สารบัญตาราง(ตอ) 

 

ตารางที่                     หนา 

 

16 รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการของสาย การบิน 

 การบินกรงุเทพกับวัตถุประสงคในการเดินทาง     99 

17 ร อยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจและความสําคญั 

 ของการบรกิาร        100 

18 ร อยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจและความสําคญั 

ของราคาบัตรโดยสาร        102 

19 ร อยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจและความสําคญั 

ของการสํารองท่ีนั่ง        104 

20 ร อยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจและความสําคญั 

ของการสงเสรมิการขาย       105 

21 ร อยละของความสําคัญของปจจัยทางการตลาดท่ีมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจ 

 ของ ผูโดยสาร        107 
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สารบัญภาพ 

 

ภาพที่                       หนา 

 

1 การจําหนายตั๋วโดยสารผานตัวแทนจําหนาย     25 

2 การจําหนายตั๋วโดยสารผานบริษัทการบินอ่ืน      26 

3 ความพึงพอใจและความไมพงึพอใจของผูรบับรกิาร     43 

4 แบบจาํลองความพึงพอใจในการบรกิาร      50 

5 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ      52 

6 กรอบแนวความคิดในการวิจัย       60 
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บทท่ี  1 

บทนํา 

 

ทีม่าและความสาํคัญของปญหา 

  

ปจจุบันการคมนาคมทางอากาศ ไดรับความนิยมอยางแพรหลายในหมูนักทองเท่ียว  

และนกัธุรกจิ อันสืบเนือ่งมาจากเหตผุลหลายประการ  อาทิ  ความสะดวกสะบาย  ความรวดเรว็ใน

การเดนิทาง   ท้ังนีค้วามเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยขีองพาหนะท่ีใชในการเดนิทาง  มีความ

เจรญิกาวหนาเปนอยางมากทําให สามารถเดนิทางไปในท่ีตาง  ๆ   ท่ีมรีะยะทางไกล  และการ

เดนิทางคอนขางลําบาก และใชระยะเวลาในการเดนิทางคอนขางนาน   ซ่ึงการเดนิทางทางอากาศ

สามารถยนระยะเวลาในการเดินทาง ใหสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น    ซ่ึงทําใหธุรกิจการบิน

เจรญิเตบิโตอยางมาก    ไดเปนปจจยัสําคญัของการพัฒนาเศรษฐกจิ  ของประเทศไทย  โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง  เปนสวนสําคัญในการพัฒนาการทองเท่ียว ซ่ึงกําลังเจริญเติบโตอยางมาก จนกลายเปน

อุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ีเปนรายไดหลักของประเทศไทยอีกทางหนึ่ง 

การดาํเนนิธุรกจิทางดานการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศ   สงผลในการพัฒนา

ใหกับธุรกิจท่ีเกี่ยวของ ขึ้นมากมาย เชน  การทําธุรกิจการนําเท่ียว  โรงแรมและท่ีพักตากอากาศ    

แหลงบันเทิง    ตลอดจนเปนการสงเสริมการทองเท่ียวใหกับประเทศ  เพ่ือใหแหลงทองเท่ียว

ตลอดจนวัฒนธรรมตาง ๆ ใหเปนท่ีรูจักกับนักทองเท่ียวชาวตางชาติ   ซ่ึงธุรกิจการทองเท่ียวนี้ทําให

มาตรฐานการครองชีพของประชาชนดขีึน้  อันเนือ่งจากมีรายไดจากการประกอบอาชีพในองคกร

ธุรกิจเหลานั้น    

สําหรับประเทศไทยนั้นมีสายการบินประจําชาติ 2 สายการบิน   และมีบริษัทเอกชนท่ี

ตั้งขึ้นเพ่ือมีวัตถุประสงคในการแขงขันในการเพ่ิมปริมาณผูโดยสาร  การแขงขันทางดานราคา 

(Price Competition)  ถึงแมวาราคาบัตรโดยสารของธุรกิจการบินจะถูกควบคุมใหอยูในอัตรา

เดียวกัน  แตบริษัทการบินก็สามารถตั้งราคาใหอยูในชวงท่ีสูงหรือต่ํากวาอัตราท่ีกําหนดไวได   

นอกจากนั้นตัวแทนจําหนายของบริษัทการบินเอง  ยังสามารถจําหนายตั๋วในราคาถูกวาท่ีบริษัทตั้ง

ไวดวยการตั้งขอจํากัดของตั๋ว (Restriction) มากมายเพ่ืออุปสงคและดึงดูดลูกคา   

ดานท่ีสองเปนการแขงขันท่ีไมใชราคา (Non-Price Competition) ซ่ึงหมายถึง  การทํา

ใหสินคาเปนท่ีตองตา  และดึงดูดใจลูกคา  โดยรวมถึงการปรับปรุงและดัดแปลงสินคาท่ีผลิต
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(Sale Promotion)   ซ่ึงในธุรกิจการบินนั้น  ไดมีการพัฒนากระบวนการการใหบริการแกผูโดยสารใน

หลายดาน  เพ่ือสรางขอแตกตาง และลักษณะพิเศษ แกสายการบินตน  ทําใหผูโดยสารมีโอกาสท่ีจะ

เลือกพิจารณาถึงความสะดวกสบายท่ีจะไดรับเม่ือเดินทางกับสายการบินนั้น ๆ  

สําหรับสายการบินกรุงเทพ(Bangkok Airways) นั้น  โดยเสนทางบินของสายการบินเปน

เสนทางบินท่ีเนนการสงเสริมการทองเท่ียวของประเทศ และภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต  โดยการ

ทองเท่ียวจะมีฤดูกาลในแตละภูมิภาคท่ีแตกตางกัน  ทําใหจํานวนผูโดยสารของสายการบินจะมีขึ้นลง 

ตามฤดูกาลและสภาวะส่ิงแวดลอมซ่ึงยากท่ีจะควบคุมได   ดังนั้น สายการบินกรุงเทพจึงตองเนนท่ี

การบรกิารของสายการบินท่ีดเีลิศ  ท้ังการบรกิาร ณ ทาอากาศยานดอนเมือง ,สนามบินสมุย และ

สนามบินสุโขทัย  ซ่ึงเปนสนามบินของบริษัทเอง  และการบริการบนเครื่องบิน เพ่ือสรางความ

แตกตาง และ เปนเอกลักษณของสายการบิน ท่ีเนนการบริการท่ีดึงดูดใจ และประทับใจผูโดยสารให

มากท่ีสุด ตองพยายามหาวิธีในการใหไดมาซ่ึงผูโดยสาร ดวยการแขงขันและสรางขอแตกตางแกสาย

การบิน  ในขอบเขตของสวนผสมทางการตลาด  (Marketing Mix)  อันไดแก  การบริการท้ัง

ภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบนเครือ่งบิน  การกาํหนดราคาท่ีเหมาะสม  ความสะดวกในการซ้ือ และ

สํารองท่ีนัง่  และการสงเสรมิการจาํหนาย    ดงันัน้  ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินท่ี

ผูโดยสารไดรบั  ตลอดจนปจจยัตาง ๆ ท่ีสงผลตอระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบิน  

จึงเปนส่ิงท่ีสายการบินกรุงเทพ  ตระหนักถึง การบริการท่ีสายการบินนําเสนอนั้นตรงกับความ

ตองการ และความคาดหวงัของผูโดยสารของสายการบินหรอืไม  และมีขอบกพรอง หรอืปญหา

ใดบาง  เพ่ือสายการบินจะไดนาํการศึกษาวจิยัในครัง้นี ้ ไปปรบัปรงุแกไขกบัการบรกิารของสายการ

บินตอไป     

โดยในการวิจัยครั้งนี้มีประเด็นปญหา คือ 

1. ผูวิจัยมีความตองการทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรุงเทพอยูในระดับใด 

2. ผูวิจัยมีความตองทราบถึงปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดใดท่ีมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการใชบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

2. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการรับบริการของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ  

3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสาย

การบินกรงุเทพ   

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 

2. ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพในระดบัสูง 

3. ความพึงพอใจในการไดรับบริการของผูโดยสารขึ้นอยูกับปจจัยในดานสวนประสมทาง

การตลาดของสายการบินกรงุเทพ  

  

ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้  จะทําการสํารวจ ความคิดเห็น จากผูโดยสารท่ีใชการบริการสายการ

บินกรงุเทพ โดยทําการสํารวจ  ซ่ึงจะทําการศึกษาดานการบรกิารของสายการบิน ฯ ในดานตาง ๆ  ณ  

ทาอากาศยานกรงุเทพ  ท้ังเสนทางบินภายในประเทศ และ เสนทางบินระหวางประเทศ  เฉพาะ 

เสนทางบินท่ีเปนเสนทางขาเขา  วามีระดบัความพึงพอใจตอการใหบรกิารของสายการบินฯ   ซ่ึงกลุม

ตัวอยาง เปนผูโดยสารขาเขา ท่ีเดินทางเท่ียวบินภายในประเทศ และ  เท่ียวบินระหวางประเทศกับ 

สายการบินกรุงเทพ  ขอบเขตในการศึกษาวิจัยมีดังนี ้

1. ขอบเขตดานสวนบุคคล จะทําการสุมตัวอยางจากผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการ

บินกรงุเทพ     โดยเปนผูโดยสารขาเขาท้ังในสวนผูโดยสารขาเขาภายในประเทศ และ 

อาคารขาเขาระหวางประเทศ   

2. ขอบเขตทางดานเนือ้หา แบงเนือ้หาออกเปน 2 สวน คอื 

2.1 ดานสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับสายการบินกรุงเทพ    

2.2 0

2.3 0

ดานความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับสายการบินกรุงเทพ  

3. 0

ดานปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับ

สายการบินกรงุเทพ   

ขอบเขตดานระยะเวลาในการวิจัย  เริ่มตั้งแต มิ.ย. 2545-ก.ค. 2546 
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4. 0

5. 0

ขอบเขตดานสถานท่ีจะทําการเก็บขอมูลจากผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ        

ณ ประตูผูโดยสารขาเขาท้ังอาคารในประเทศ และ อาคารระหวางประเทศ 

5.1 0

ขอบเขตดานตวัแปร 

5.1.1 0

ตัวแปรอิสระ 

5.1.2 0

ปจจัยทางดานสวนบุคคล ของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ ไดแก  เพศ  อายุ  รายได  สถานภาพสมรส อาชีพ  

ระดับการศึกษา   วัตถุประสงคในการเดินทาง  ทาอากาศยาน

กรงุเทพ 

5.2 0

ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ   ไดแกปจจัยทางดาน

การบรกิาร ดานราคา ดานการสํารองท่ีนัง่ และ การสงเสรมิและ

แนะนาํเสนทางบินของสายการบิน 

5.2.1 0

ตวัแปรตาม   คอื  

 

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินกรงุเทพ

ไดแก  ความพึงพอใจตอการบรกิารดานการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ

ความพึงพอใจตอการบรกิารบนเครือ่งบิน 

DPU
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คํานยิามศัพท 

1 สายการบินกรุงเทพ  หมายถึง  บรษิทั  การบินกรงุเทพ  จาํกดั  

2. ผูโดยสาร หมายถึง บุคคลท่ีเดนิทางทางอากาศดวยสายการบิน  

Bangkok Airways  

3. การบริการของสายการบิน 

(AIRLINE  SERVICES) 

หมายถึง  ขั้นตอนหนึ่งของการบริการท่ีผูใชบริการไดรับ

จากพนกังานตอนรบัของสายการบิน การนาํผูโดยสารไป

ถึงจดุหมายปลายทางโดยสวสัดภิาพ  และมีความ

สะดวกสบายตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการ   

4. การบริการภาคพ้ืนดิน 

(Ground Service) 

หมายถึง   การบรกิารของสายการบินท้ังกอนและหลังจาก

ขึ้นเครื่องบิน  อันประกอบไปดวย 

- การบริการจองเท่ียวบินและการขายตั๋วโดยสาร 

- การตรวจตั๋วโดยสารและเอกสารการเดินทาง 

- การดูแลสัมภาระและกระเปาเดินทาง 

- การประกาศเรียกขึ้นเครื่องบิน 

- การบรกิารอาหารและเครือ่งดืม่   

- ฯลฯ 

5. การบริการบนเคร่ืองบิน 

 (In flight Service) 

หมายถึง การบรกิารของสายการบินระหวางการเดนิทาง

ของผูโดยสารโดยมีการบริการของพนักงานตอนรับตอ

ผูโดยสาร  

- ดานการตอนรับของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

- ความเอาใจใสในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการ 

- ขนาดท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย 

- อาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพ 

- ส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน 

6. 

 

ASTRAL หมายถึง  ระบบท่ีชวยในการควบคุมขอมูลในการสํารองท่ี

นัง่  การออกบัตรโดยสาร  การคาํนวณท่ีนัง่ของผูโดยสาร  

และน้ําหนักในแตละเท่ียวบิน 

7. 

 

IATA หมายถึง International  Air  Transportation  Association

สมาคมผูดาํเนนิการกจิการ   ขนสงทางอากาศระหวาง

ประเทศ 
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8.  CAB หมายถึง Civil Aeronautis Board คณะกรรมการการบิน

พลเรอืน     ตามพระราชบัญญตักิารเดนิอากาศ พ .ศ. 2497

ไดบัญญัติใหมีคณะกรรมการการบินพลเรือนขึ้นคณะ

หนึ่ง  

9. ความพึงพอใจในการ

บริการ 

หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงท่ี

ไดรบัจากการบรกิาร  ไมวาเปนการรบับรกิาร หรอืการ

ใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูท่ีคาดหวังเกี่ยวกับ

การบรกิาร 

10. ผูใหบริการ 

(Service Provider) 

หมายถึง  พนกังานตอนรบัของสายการบินกรงุเทพ 

โดยรวมตั้งแต พนักงานขายตั๋วโดยสาร และสํารองท่ีนั่ง , 

พนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน , พนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน  

11 ภูมิภาคถิ่นที่อยูของ

ผูโดยสาร 

หมายถึง  การแบงเขตภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของประชากรหรือ

กลุมตัวอยางในแตละเช้ือชาติตามภูมิภาคเปนหลัก   ซ่ึง

สามารถแบงออกไดเปน ภูมิภาคเอเชีย   ภูมิภาคยุโรป  

ภูมิภาคอเมริกา และภูมิภาคออสเตรเลีย 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือนําขอเท็จจริงเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ ท้ังการบรกิารในสวนของภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบนเครือ่งบิน   นาํมาปรบัปรงุในการ

ใหบรกิาร เพ่ือสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารใหตรงกบัความคาดหวงัของผูโดยสาร 

2. เพ่ือนําปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจใน

การรบับรกิารของผูโดยสารไดรบับรกิารจากสายการบินกรงุเทพ นาํมาปรบัปรงุ  แกไขในจดุบกพรอง

ในปจจัยดังกลาวนั้น  ๆ

 

DPU



 

บทท่ี  2 

แนวคิดทฤษฏี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

จากการศึกษาวจิยัในเรือ่งของการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ   นี้ผูวิจัยไดทําการศึกษา

คนควาเพ่ือความเขาใจในการดําเนินการทางธุรกิจ เกี่ยวกับสายการบิน โดยศึกษาคนควาจาก

แนวความคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

- ประวัติและการดําเนินธุรกิจของบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 

- แนวความคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 

- แนวความคดิทางการตลาดในธุรกจิบรกิาร 

- แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

- แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

- ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ประวัติบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 

บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด เริ่มกอตั้งขึ้นเม่ือป พ.ศ. 2511   ใน แผนกการบินสหกลแอร  

บรษิทั กรงุเทพสหกล จาํกดั  โดยทานผูอํานวยการใหญ นายแพทย ปราเสรฐิ  ปราสาททองโอสถ  ซ่ึง

เปนในระยะแรกไดดําเนินกิจการเดินอากาศประเภทเชาเหมาลํา   เครื่องบินลําแรกของบริษัทฯ  เปน

เครือ่งบินแบบ Trade Wind 2 เครื่องยนต ขนาด 9 ท่ีนัง่  คนโดยสารทําการบินตามสัญญาวาจางจาก

หนวยงานกอสรางทางทหารของสหรฐัอเมรกิา  (OICC) ในการกอสรางสนามบินอูตะเภาและงาน

เกีย่วของ      ตอมาบรษิทัฯ  ไดนาํเขาเครือ่งบิน  ISLANDER BN2 เพ่ือทําการบินใหกับหนวยงาน 

OICC และ USOM  เพ่ิมเติมนับจากนั้น บริษัทฯ  ก็ไดมีการพัฒนาการจัดหาเครื่องบิน  และธุรกิจการ

บินมาตลอด  โดยการนําเครื่องบินท่ีมีสมรรถนะการใชงานดีเขามาเสริมการบริการ  และเม่ือประเทศ

ไทย  เริม่มีโครงการขดุเจาะน้าํมันในอาวไทย  จรดทะเลอันดามัน  บรษิทัฯ  ไดรบัการวาจางจาก

บริษัทสํารวจหลายแหงใหทําการบินดวยเครื่องบิน  และเฮลิคอปเตอร  สนับสนุนการขุดเจาะน้ํามัน 

และ กาซในอาวไทย  หลังจากโครงการขดุเจาะกาซธรรมชาตขิองอาวไทยสําเรจ็เรยีบรอย  บรษิทัฯ 

จึงมีความภาคภูมิใจเปนอยางยิ่งท่ีไดสวนรวมในงานครั้งนี้   ตลอดระยะเวลากวา 30 ปมานี้  บริษัทฯ 

ไดพยายามทุกวีถีทางท่ีจะดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่องโดยยึดหลักการทํางานอยางรอบคอบและมี

ประสิทธิภาพ  มีการคาํนงึถึงความปลอดภยัขณะทําการ 

DPU
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บินใหผูโดยสารอยางสูงสุด  ซ่ึงในแตละชวงปท่ีผานมา  บริษัทฯ  ๆ ไดนําเครื่องบินแบบ ตาง ๆ ท่ี

เหมาะสมกบัสภาพการใชงานแตละชวง  ตามลําดบัดงันี้ 

ป   พ.ศ. 2511 นําเครื่องบินแบบ Trade Wind  ทําการบินใหหนวยงาน (OICC) ของสหรฐั 

ป   พ.ศ. 2512 นําเครื่องบินแบบ ISDANDER BN2 ทําการบินใหหนวยงานของ (OICC) 

ของสหรฐั 

ป   พ.ศ. 2517 นําเครื่องบินแบบ  C-47  เขามาทําการบินสนับสนุนการขุดเจาะน้ํามันใน 

อาวไทย 

ป   พ.ศ. 2518 นาํเฮลิคอปเตอร แบบ WESSEX-60 ทําการบินสนับสนุนการขุดเจาะน้ํามัน 

ในอาวไทย 

ป   พ.ศ. 2519 นําเครื่องบินแบบ PIPER NAVAJO CHIEFTAIN  ซ่ึงเปนเครื่องบินขนาดเล็ก

ทันสมัยท่ีสุดในขณะนั้น  ครบถวนดวยอุปกรณเครื่องชวยนักบิน  เชน  เรดาร 

AUTO PILOT  และระบบปรบัอากาศเขามาทําการบินในรปูเชาเหมาลํา

ภายในประเทศ และประเทศใกลเคียง 

ป   พ.ศ. 2521 นําเครื่องบินแบบ PORTER และเครื่องบินแบบ PIPER AZTEC ทําการบิน 

ใหกบัสถานฑูตสหรฐัอเมรกิา ในประเทศไทย 

ป   พ.ศ. 2527 นําเครื่องบินแบบ BANDEIRANTE EMB-110 เขามาทําการบินประจาํรบั-สง

ผูโดยสารในเสนทางท่ีทางราชการกาํหนดให คอืเสนทางบิน กรงุเทพฯ–

โคราช     กรงุเทพฯ-สุรินทร และกรุงเทพฯ-กระบ่ี 

ป   พ.ศ. 2532 นําเครื่องบินแบบ DASH 8-100 เขาบินในเสนทางบินของบริษัทฯท่ีทาง 

ราชการอนมัุตใิห คอื เสนทางกรงุเทพฯ-สมุย  และในปเดียวกัน ประมาณ

เดือนตุลาคม  บริษัทฯ ก็ไดนําเครื่องบิน DASH 8-100 อีก 1 ลํา เขามาทําการ

บินเสรมิในเสนทางเดมิ และเสนทางกรงุเทพฯ – สมุย –ภเูกต็  และกรงุเทพฯ 

 – สมุย –หาดใหญ 

ป   พ.ศ. 2533 นําเครื่องบิน  DASH 8-300 ขนาด 56 ท่ีนั่ง จํานวน 2 ลํา 

ป   พ.ศ. 2536 นาํเครือ่งบิน ไอพน FOKKER –100 ความจ ุ107 ท่ีนั่งเขามาบริการในเสนทาง

กรงุเทพฯ – พนมเปญ 

ป   พ.ศ. 2537 นําเครื่องบิน ATR 72-200 ขนาด 70 ท่ีนั่งจากประเทศฝรั่งเศส จํานวน 2 ลํา 

ป   พ.ศ. 2543 นําเครื่องบิน  BOEING 717 ขนาด 120 ท่ีนั่ง จํานวน 2 ลํา เขามาบรกิารใน 

เสนทาง กรงุเทพฯ-พนมเปญ  และ สมุย-สิงคโปร 

ป   พ.ศ. 2544 นําเครื่องบิน ATR 72-500 ขนาด 72 ท่ีนัง่ จาํนวน  2 ลํา 
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ในป 2527  นโยบายการบินของประเทศไดเริ่มเปล่ียนไป  ในป 2527 เปน จุดเริ่มตน การ

เปล่ียนแปลงครั้งใหมของบริษัทฯ  เม่ือคณะรัฐมนตรีไดมีมติใหเอกชนสามารถทําการบินไดใน

เสนทางท่ีสายการบินของรัฐมิไดทําการบิน  และในป พ .ศ. 2528 บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหทําการ

บินประจาํภายในประเทศ  ในเสนทาง กรงุเทพฯ – นครราชสีมา     กรงุเทพ- สุรินทร และ กรุงเทพฯ 

– กระบ่ี  และบริษัทฯ  ไดทําการเปดเท่ียวบินปฐมฤกษ  ในวันท่ี 20 มกราคม  2529  โดยใชเครื่องบิน

แบบ  BANDEIRANTE EMB-110 ขนาด 18 ท่ีนั่ง 

รางวัลเกียรติยศ 2544 

1. “The Best Marketing Effort Airline” จาก Pacific Asia Travel Association (PATA) 

ในงาน PATA Travel Mart Awards 2001 ณ ประเทศสิงคโปร 

2. “The Best Marketing Effort Airline”จากกรงุเบอรลิ นประเทศเยอรมัน “Innovators 

Awords” ประเภท Airline –Regional Category จาก Travel Weekly East ในงาน Travel 

Weekly Innovator Awords 2001 ณ โรงแรม The Fullerton Hotel ประเทศสิงคโปร 

ปจจุบัน การบินกรุงเทพ นําเครื่องบิน ATR 72-200 ขนาด 70 ท่ีนั่ง จํานวน 7ลํา ATR 

72-500 ขนาด 72 ท่ีนั่ง จํานวน 2 ลํา จากประเทศ ฝรัง่เศส  และเครือ่งบิน  BOEING 717 –200 

Twinjet ขนาด 120 ท่ีนั่ง จํานวน 2 ลํา  จากประเทศอเมรกิา ในการใหบรกิารแกผูโดยสาร     

เครื่องบินรุนดังกลาวเปนเครื่องบินรุนใหมลาสุดของกลุมบริษัท Boeing และบริษัทฯ ยังเปนสายการ

บินแรกในภาคเอเชียท่ีนําเครื่องบิน Boeing 717-200 มาใหบรกิาร  นอกจากนี ้Boeing 717-200 ก็เปน

เครื่องบินรุนแรกท่ีไดรับ Concurrent and Cooperative Certification จาก US Federal Aviation 

Administration and Europe’s Joint Aviation Authorities อีกท้ังทาง Boeing Company ยังไดใหการ

อบรมแกฝายชางบํารุงและลูกเรือ จัดโดย Flight Safety Boeing Training International ซ่ึงเปนผูให

การอบรมทางสายการบินท่ีใหญท่ีสุดในโลก 

สําหรบัการบินกรงุเทพ   เปนสายการบินศิลปวัฒนธรรม   และสงเสริมการทองเท่ียว

เปนหลักท้ังในประเทศ  และตางประเทศ โดยสามารถสรางรายไดใหกับประเทศอยางมาก  ซ่ึงใน

อนาคตประเทศไทยไทยจะเปนประตูเช่ือมโยงสูแหลงทองเท่ียวทางศิลปะและวัฒนธรรมของแตละ

ประเทศในภมิูภาคนิ ้    โดยทางการบินกรงุเทพ เนนการสงเสรมิการทองเท่ียวมากกวาการสงเสรมิ

การขายในเชิงธุรกจิ    ซ่ึงเสนทางบินของการบินกรงุเทพ เปนการเปดเสนทางบินใหม  โดยสราง

เสนทางการบินสําหรับตนเอง  โดยไมใชแขงขันกับสายการบินอ่ืน ตามคําขวัญของบริษัทฯ ท่ีวา     

“ The Tourist’s Choice”         เสนทางท่ีมีอยูเชน กรุงเทพฯ -สุโขทัย    สุโขทัย -เชียงใหม     

กรงุเทพฯ -สมุย     สมุย-ภูเก็ต    กรงุเทพฯ -พนมเปญ     กรงุเทพ -เชียงใหม -ซีอาน     กรงุเทพฯ -
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สโขทัย-หลวงพระบาง  เปนตน  และอีกไมนานจะเปดเสนทางใหมไดแก  สมุย-หาดใหญ     สมุย-เม

ดาน    สมุย-ลังกาว ี    สมุย-กัวลาลัมเปอร    กรงุเทพฯ -เชียงใหม -ซีอาน  ซ่ึง จะเห็นไดวาเสนทาง

เหลานี้ยังไมมีสายการบินใดเปดบิน 

 

เสนทางบินในปจจุบัน  

1 กรงุเทพ ฯ – สมุย  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี   25  เมษายน 2532 

2 สมุย  - ภูเก็ต  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 17 ตลุาคม 2532 

3 อูตะเภา – สมุย เปดทําการบินเม่ือ วันท่ี 1 เมษายน 2536 

4 กรงุเทพฯ – ระนอง เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 29 ตลุาคม  2538 

5 กรงุเทพฯ – สุโขทัย เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  12  เมษายน 2539 

6 สุโขทัย – เชียงใหม เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  12 เมษายน  2539 

7 สมุย – สิงคโปร เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 27 มีนาคม  2540 

8 กรงุเทพฯ – พนมเปญ เปดทําการบิน เม่ือวันท่ี 19 กันยายน 2540 

9 กรงุเทพฯ – นครวัด(เสียมราฐ) เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 9 มกราคม 2541 

10 เสียมราฐ – พนมเปญ  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 7 ธันวาคม 2542 

11 อูตะเภา – พนมเปญ เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2543 

12 สุโขทัย – เสียมราฐ เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 28 มีนาคม 2543 

13 หัวหิน – สมุย เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 5 ตลุาคม 2544 

14 สุโขทัย-จิงฮอง(สิบสองบันนา) เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  18 ตลุาคม 2544 

15 เชียงใหม – หลวงพระบาง เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  28  ตลุาคม 2544 

16 เชียงใหม – ซีอาน เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  22  เมษายน  2545 

บริษัทฯ  ไดมีแผนงานในอนาคตท่ีจะเพ่ิมฝูงบินเพ่ือรองรับการเติบโตของบริษัทฯพรอม

ท้ังจะขยายเสนทางบินตาง ๆ ออกไปอีกหลายเสนทางท้ังใน และตางประเทศ 
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สนามบินสมุย  สนามบินเอกชนแหงแรกของประเทศไทย 

เม่ืออุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย  ไดรับการสงเสริมจากหนวยงานของ

รฐับาล อยางจรงิจงั   บรษิทั การบินกรงุเทพฯ  จาํกดั  จงึไดมีการปรบัปรงุแผนงานขึน้มาใหม  โดยท่ี

บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหสราง  สนามบินเอกชนแหงแรก  ขึ้นท่ี เกาะสมุย  ซ่ึงเปนแหลงทองเท่ียวท่ี

มีแนวโนมวาจะเปนเสนทางท่ีมศัีกยภาพสูงอีกเสนทางหนึง่   เนือ่งจาก เกาะสมุยมีสภาพความงดงาม

ของธรรมชาติ และ บรรยากาศท่ีเงียบสงบ  ทําใหเปนท่ีนิยมของนักทองเท่ียวเปนจํานวนมาก  และมี

เสนทางบินตรง  กรงุเทพฯ - สมุย  จะชวยอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางใหกับ

นักทองเท่ียวยิ่งขึ้น  อีกท้ังยังเปนการกระจายรายไดออกสูทองถ่ินมากขึ้นดวย 

สนามบินสมุย  สนามบินพาณิชยมาตรฐานของบริษัทการบินกรุงเทพ จํากัด ตั้งอยู ตําบล 

บอผุด อําเภอ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี  บนเนื้อท่ี 500 ไร ดําเนินการกอสรางเม่ือป 2529 พ้ืนท่ี

เดิมเปนสวนมะพราวซ่ึงบริษัทฯ ไดรับความเห็นชอบจากกรมการบินพาณิชยวาเปนท่ีพ้ืนท่ี  ท่ี

เหมาะสมสําหรับเปนท่ีตั้งของสนามบิน  เนื่องจากเปนพ้ืนท่ีราบขนาดใหญเพียงพอกับการสราง

สนามบิน  ปจจบัุนทางวิง่สนามบินสมุย  ขนาดยาว 2,100 เมตรและปูผิวของทางวิ่งหนาขึ้นอีก 5 

เซนติเมตร เพ่ือรองรับเครื่องบินโดยสารไอพนขนาดเล็ก สนามบินสมุยเริ่มเปดบริการในเดือน

เมษายน 2532 ในเสนทาง  กรงุเทพฯ -สมุย  ปจจุบันมีเสนทางบินท่ีใชสนามบินสมุยเปนศูนยกลาง 

ไดแก สมุย -ภูเก็ต     สมุย -อูตะเภาและ สมุย -สิงคโปร   บริษัทฯ ไดเปดเท่ียวบินเท่ียวแรกจาก

กรุงเทพฯ  สูเกาะสมุย  ดวยเครื่องบิน DASH 8-100 ขนาด 37 ท่ีนัง่  ใชเวลาเดนิทางเพียง 1 ช่ัวโมง 

10 นาที  ซ่ึงเปนการยนระยะเวลาเดินทางไปเกาะสมุย   ซ่ึงโดยปกติจะตองใชเวลาไมต่ํากวา 6 

ช่ัวโมง ถึง 1 วนั ของการเดนิทางแตละประเภท   ในสวนการออกแบบและงานกอสรางตาง ๆ บรษิทั

ไดคํานึงถึงสภาพแวดลอมของเกาะสมุยโดยเนนการออกแบบใหกลมกลืนกับธรรมชาติแวดลอม  

สรางดวยวัสดุท่ีเปนไม  ตนมะพราว  ลักษณะอาคารเปดโลงเพ่ือใหบรรยากาศเปนธรรมชาติใน

รูปแบบของเกาะสมุยมากท่ีสุด สนามบินสมุยไดรับอนุญาตใหเปน สนามบินศุลกากร  ตั้งแตเดือน 

กันยายน พ .ศ. 2539  ประกอบกจิการเดนิอากาศแบบประจาํมีกาํหนดตางประเทศ  ภายในอาคาร

ผูโดยสารตางประเทศ จะประกอบดวย ดานตรวจคนเขาเมือง    ดานศุลกากร    ดานกักกันพืช    ดาน

ควบคุมโรคติดตอ  ขณะนี้มีบริการตรวจประทับตราประเภททองเท่ียว (วีซา) เพ่ืออํานวยความ

สะดวกแกนักทองเท่ียว 

รางวัลเกียรติยศ   

พ.ศ. 2532  รางวลัชดเชย  การปฏิบัตติามมารตรการปองกนัและแกไขผลกระทบ

ส่ิงแวดลอมดานสนามบิน จากสํานกังานส่ิงแวดลอมแหงชาต ิ
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พ.ศ.  2539  รางวลัชดเชย  สถานประกอบการปฏิบัตติามาตราการลดผลกระทบ

ส่ิงแวดลอมดีเดน  จากสํานักงานส่ิงแวดลอมแหงชาติ 

พ.ศ.  2541   รางวลัสถาปตยกรรมดเีดน  ชมเชยอันดบั 1  จากสมาคมสถาปนกิสยาม 

 

สนามบินสมุยไดรับการสงเสริมการลงทุนจากสํานักงานสงเสริมเพ่ิมอีก 1 โครงการใน

ป 2542  มูลคาการลงทุน  489,050,000  บาท  สิทธิประโยชนท่ีไดรบั ไดแก  ดานแรงงานตางดาว     

เครื่องจักรอุปกรณ     ดานภาษอีากรและการหักลดหยอน  และดานเงินตราตางประเทศ      บรษิทั 

การบินกรุงเทพ  จํากัด ไดลงทุนสรางและพัฒนาสนามบินสมุย จนถึงปจจุบันมีมูลคารวม 700 ลาน

บาท  จดัใหเปนสนามบินศุลกากร (Custom Airport) สามารถรองรบั และใหบรกิารการบินระหวาง

ประเทศได   เนือ่งจากไดเล็งเห็นถึงศักยภาพของสนามบินสมุยวา   สามารถเปนจดุศูนยกลางดาน

การทองเท่ียวในแถบนี้   จากท่ีผานมา  เสนทางท่ีจัดวาเปนเสนทางหลักของบริษัทฯ  คือเสนทาง 

กรงุเทพฯ – สมุย จากผลการสํารวจพบวา  ผูโดยสารท่ีเดินทางสูเกาะสมุย เปนนักทองเท่ียวชาว

ตางประเทศ ประมาณ 95% โดยจัดเปน ชาวเยอรมัน อิตาลี ฝรั่งเศส อเมริกา และญี่ปุน ตามลําดับ  

สายการบิน Bangkok Airways บินสูเกาะสมุยวันละไมต่ํากวา 14 เท่ียวบิน  สามารถขนสงผูโดยสาร

ท้ังไปและกลับ  ไดประมาณวันละ 1,700 คน และคาดวาในอนาคตเราจะสามารถขนสงผูโดยสาร

ไดมากขึ้นเรื่อย ๆ จากการท่ีเกาะสมุยมีช่ือเสียง และเปนท่ีสนใจของนักทองเท่ียวท่ัวโลก   ทําใหสาย

การบินตางชาตหิลายการบินมีความประสงคท่ีจะบินตรงมายงัเกาะสมุย       นายแพทย  ปราเสรฐิ   

ปราสาททองโอสถ  ผูอํานวยการใหญบรษิทั  การบินกรงุเทพ จาํกดั  ไดวางเปาหมายของบรษิทัฯ     

ท่ีจะทําใหสายการบินกรุงเทพ  เติบโตตอไป  โดยพยามยามคนหาและบุกเบิก  แหลงทองเท่ียวตาง ๆ 

ในประเทศไทย และ ประเทศใกลเคียงท่ีมีศักยภาพทางดานการทองเท่ียวสูงและสายการบินของรัฐ

ไมไดเปดทําการบิน 

 

สนามบินสุโขทัย 

สนามบินสุโขทัยมีเนื้อท่ี 2,000 ไร  ตั้งอยู 3 ตาํบล คอื ตาํบลทาทอง     ตาํบล คลอง

กระจง และตําบลยานยาว อําเภอสวรรคโลก จังหวัดสุโขทัย  เริ่มดําเนินการกอสรางเม่ือปท่ี  2535 

และเปดใหบรกิารในเสนทางบิน  กรงุเทพฯ-สุโขทัย -เชียงใหม  เม่ือ 12 เมษายน และสุโขทัย -เสียม

ราฐ  เม่ือ 28 มีนาคม 2543  โดยใช เครื่องบิน ATR 72-200 ขนาด 70 ท่ีนั่ง    สนามบินสุโขทัยไดรับ

อนุญาตใหเปนสนามบินศุลกากรประกอบกิจการเดินอากาศแบบประจํามีกําหนดตางประเทศ จะ

ประกอบดวย ดานตรวจคนเขาเมือง      ดานกักกันพืชและ ดานควบคุมโรคติดตอ  สําหรับทางวิ่ง 

(Runway) เดมิยาว  2,100 เมตร  ขยายออกเปน 2,400 เมตร กวาง 45 เมตร เพ่ือรองรบัการขยาย
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เสนทางการบินไปยังตางประเทศ  โดยใชสนามบินสุโขทัยเปนศูนยกลางไดแก  สุโขทัย -เสียมราฐ 

และสุโขทัย-หลวงพระบาง และขณะนี้มีการบริการตรวจลงประทับตราประเภททองเท่ียว (Visa on 

arrival) เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวอีกดวย         สนามบินสุโขทัยไดรับการสงเสริมจาก

สํานกังานคณะกรรมการสงเสรมิสการลงทุน (BOI) ตั้งแตปพ.ศ.  2539 มูลคาการลงทุน 171,300,000 

บาท  สิทธิประโยชนท่ีไดรบั  ไดแก  ดานแรงงานตางดาว      ดานเครื่องจักรอุปกรณ      ดานภาษี

อากร และการหักลดหยอน และคาเงินตราตางประเทศ    การออกแบบอาคารผูโดยสาร เปนลักษณะ

ทรงไทย เปดโลงตามศิลปะสุโขทัย เพ่ือความกลมกลืนและสอดคลองกับวัฒนธรรมของจังหวัด

สุโขทัย  โดยตัวอาคารสามารถรองรับผูโดยสารท้ังขาเขาและขาออกครั้งละ 150 คน 

 

รางวัลเกียรติยศ 

พ.ศ.  2541     รางวลัสถาปตยกรรมดเีดนประเภทชมเชยจากสมาคมสถาปนกิสยาม 

พ.ศ. 2542   รางวลัดเีดน  สถานประกอบการท่ีมกีารจดัการและรกัษาสภาพแวดลอม  

จากสํานัก  นโยบายและแผนส่ิงแวดลอม 

พ.ศ.  2543     รางวลัดเีดน  สถานประกอบการท่ีมกีารจดัการและรกัษาสภาพแวดลอม 

จากสํานักนโยบายและแผนส่ิงแวดลอม 

บรษิทั การบินกรงุเทพ จาํกดัเปดสนามบินพรอมใหบรกิารในเสนทาง กรงุเทพฯ – 

สุโขทัย และจังหวัดใกลเคียง ท้ังนี้เพ่ือเปนการสงเสริมการทองเท่ียวทางภาคเหนือตอนลางของ

ประเทศไทย  อาทิเชนอุทยานประวัติศาสตรสุโขทัย อุทยานประวัติศาสตรศรีสัชนาลัย ฯลฯ รวมท้ัง

ในเสนทางในแถบอินโดจีน  โดยบริษัทฯ  มีความตั้งใจท่ีจะใชสนามบินสุโขทัย เปนศูนยกลางการ

บินในแถบภมิูภาคนี ้            ท้ังนี ้บรษิทั ไดรบัความรวมมือจากบรษิทั วทิยกุารบินแหงประเทศไทย 

จาํกดั มาเปนผูดแูลดานการควบคมุทางการจราจรทางอากาศ  และดานการส่ือสารการบิน โดยให

การบริการขายส่ือสารการบินผานดาวเทียม VSAT และยงัไดรบัความรวมมือจากกองอากาศการบิน  

กรมอุตุนิยมวิทยา  ติดตั้งเครื่องมือตรวจอากาศ และรายงานสภาพอากาศบริเวณสนามบินโดยใช

เครื่องวัดทิศทางความเร็วของลม เครื่องวัดความกดอากาศ และเครื่องวัดอุณหภูมิ  ใหท้ังสนามบินส

มุย และสนามบินสุโขทัย 
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ระบบสํารองที่นั่งที่ทันสมัย 

บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด ไดรวมมือกับสายการบิน AIR LINGUS สายการบิน

แหงชาติประเทศไอรแลนด  ในการพัฒนาระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง ช่ือระบบ ASTRAL ซ่ึง

เปนระบบท่ีชวยในการควบคุมขอมูลในการสํารองท่ีนั่ง  การออกบัตรโดยสาร  การคํานวณท่ีนั่งของ

ผูโดยสาร  และน้ําหนักในแตละเท่ียวบิน  ซ่ึงจะอํานวยความสะดวกและประโยชนในดานการขาย  

การตลาด และรวมถึงการจดัการ ใหมีความสะดวกรวดเรว็ในการปฏิบัตงิาน  และยงัสามารถ

เช่ือมโยงกับระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่งตาง ๆ ท่ัวโลก    นอกจากนี้  บริษัทการบินกรุงเทพ จํากัด 

ขยายระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่งโดยการเช่ือมกับเครือขายของระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง 

(COMPUTERIZED RESERVATION SYSTEM) ท่ัวโลก  ไดแก ระบบ  AMADEUS  

GALILEO ABACUS WORLDSPAN AXESS INFINI  และ  SABRE  ซ่ึงมีเครือขายครอบคลุม

พ้ืนท่ีท่ัวโลก  โดยเฉพาะในยุโรป อเมริกา แอฟริกา และเอเชียแปซิฟก  พรอมอํานวยความสะดวก

ใหแกผูโดยสารทุกทาน  ในการติดตอสํารองท่ีนั่ง  ซ่ึงมีแทรเวลเอเยนต ในเครือขายระบบสํารองท่ี

นั่งกวา 100,000 แหงท่ัวโลก  และทางบริษัทฯ ไดรวมลงนามในสัญญากับสายการบินตาง ๆ ท่ัวโลก 

อาทิเชน  สายการบิน ANA , LUFTHANSA, QANTAS, SWISSAIR, LAUDA AIR   เพ่ือเปน

บริการทางหนึ่งของบริษัทฯ ในการอํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร   นอกจากนี้ ในปจจุบัน การ

สํารองท่ีนัง่กบัสายการบิน กรงุเทพ สามารถสํารองท่ีนัง่ผานทาง WEB SITE ของบรษิทัฯ      

http:\\www.bangkokair.com 

 

ความปลอดภัย 

การรักษาความปลอดภัย  ตามท่ีระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัยแหงชาติ พ .ศ. 

2517  กลาววา  การรกัษาความปลอดภยั  หมายถึง  บรรดามาตราการท่ีกาํหนดขึน้  เพ่ือพิทักษรกัษา

และคุมครองปองกนัส่ิงตาง ๆ ใหพนจากการจารกรรม  การกอวนิาศกรรมและการบอนทําลาย  

รวมท้ังการกระทบอ่ืนใดท่ีมีผลกระทบกระเทือนหรือเปนภัยตอความม่ันคงแหงชาติ  โดยแบงการ

รักษาความปลอดภัยออกเปน 3 ประเภท  คอื  การรกัษาความปลอดภยัเกีย่วกบับุคล  การรกัษาความ

ปลอดภัยเกี่ยวกับเอกสาร  และการรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานท่ี(นาวาอากาศเอกจรญู ปทอง , 

2545:5) 

การรกัษาความปลอดภยัของบรษิทั  การบินกรงุเทพ จาํกดั  จะอยูในการรกัษาความ

ปลอดภัยท้ัง 3 ประเภทตามท่ีกลาวขางตน  ท้ังนี้  บริษัทฯ เปนผูประกอบการดานธุรกิจการบิน  ท้ัง
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ดานสายการบิน และสนามบินท่ีเปนทรัพยสินของบริษัทฯ  เองท้ัง 2 แหง คอืสนามบินสมุย และ

สนามบินสุโขทัย 

การรกัษาความปลอดภยัสนามบิน  จะตองครอบคลุมท้ังอาคารสถานท่ีทาํงาน  อาคาร

ผูโดยสาร ทางวิง่ ทางขบั ลานจอดเครือ่งบิน  เครือ่งชวยในการเดนิอากาศ  หอบังคบัการบินและอ่ืน 

ๆ ท่ีเกีย่วของ  โดยทางสนามบินจะตองกาํหนดมาตราการในการรกัษาความปลอดภยัใหเปนไปตาม

ระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัยแหงชาติ พ .ศ. 2514  พระราชบัญญตักิารเดนิอากาศ พ .ศ. 

2497   และตามขอเสนอแนะขององคการบินพลเรอืนระหวางประเทศ (INTERNATIONAL CIVIL 

AVIATION ORGANIZATION  =  ICAO) 

การรักษาความปลอดภัยสายการบิน  จะตองครอบคลุมท้ังเครื่องบิน  ผูโดยสารและ

สัมภาระท่ีบรรทุกไปกับเครื่องบิน  โดยมีการกําหนดมาตราการรักษาความปลอดภัยของสนามบิน

และการประสานงามรวมระหวางสนามบินและสายการบิน  ใหเปนไปตามขอกาํหนดของ

พระราชบัญญัติการเดินอากาศ พ .ศ. 2497  และตามขอเสนอแนะขององคการการบินพลเรอืน

ระหวางประเทศ(INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION  =  ICAO) 
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แนวความคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 

อุตสาหกรรมการบินเปนอุตสาหกรรมการบริการประเภทหนึ่ง  อุตสาหกรรมการบิน

หมายถึง  การประกอบธุรกจิ  หรอืกจิกรรมการขนสงผูโดยสารทางอากาศ ดวยการนาํปจจยัการผลิต

ตาง ๆ มารวมกันเพ่ือกอใหเกิดบริการขนสง  อันจะนํามาซ่ึงผลประโยชนหรือความสะดวกสบาย  

หรือความพึงพอใจแกผูโดยสารหรือผูใชบริการ  โดยมิไดมีตัวตนของการบริการใหเห็นเหมือน

สินคา  ฉะนั้น   

อุตสาหกรรมการบินจึงมีลักษณะพิเศษท่ีแตกตางจากอุตสาหกรรมผลิตสินคาดังตอไปนี้  

คือ(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:261) 

1. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมมีตัวตนจับตองไมได (Intangibility)  

การใหบริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความสะดวก  ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได  ไม

มีตัวสินคาใหเราเห็นเปนตัวตนได  แมจะมีเครื่องบินมาเกี่ยวของกับการใหบริการก็ตาม  

แตไมมีการเปล่ียนแปลงในความเปนเจาของในตัวเครื่องบินนั้น  ผูโดยสารหรือ

ผูรับบริการเพียงแตมีสิทธ์ิใชเครื่องบินเพียงช่ัวคราว  ฉะนั้น  เม่ือการบริการของ

อุตสาหกรรมการบิน  ไมมีตัวตนดังกลาว  ผูโดยสารหรือผูใชบริการจึงไมสามารถท่ีจะ

รูสึกไดดวยสัมผัสของประสาทท้ังหากอนท่ีจะทําการซ้ือบริการได   

2. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมสามารถแยกออกจากกันได (Inspara 

Tability)  การบริการอุตสาหกรรมการบินเปนการบริการกลุมบุคคล (Batches) ไมใชการ

บรกิารเฉพาะ บุคคล(Individual Unit) เนือ่งจากการบรกิารอุตสาหกรรมการบินไดสราง

ขึ้นใหบริการผูโดยสารเปนจํานวนมากในเวลาเดียวกันจะแบงแยกบริการออกจากัน

ไมได 

3. อุตสาหกรรมการบินเปน  บริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการ

แตละครั้ง (Heterogenity)  อุตสาหกรรมการบินไมสามารถท่ีจะทําใหบริการของตนเปน

มาตรฐานได  การบรกิารชนดิเดยีวกนัจะไมความแตกตางกนัไปตามลูกคาแตละคน  ผู

ใหบริการแตละบริษัทและแตละเวลาท่ีรับบริการดังนั้น บริษัทการบินจะตองใหความ

สนใจเปนพิเศษในขั้นตอนของการวางแผนผลิตบริการขนสง  นับตั้งแตตอนเริ่มแรกสุด  

โดยจะตองทําทุกวิถีทางท่ีจะทําไดเพ่ือท่ีจะประกันวาคุณภาพของการบริการขนสงของ

ตนจะคงเสนคงวา  อันจะนํามาซ่ึงความเช่ือถือและช่ือเสียงท่ีดีมาสูกิจการ 

4. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะสูญส้ินไปไดงาย 

(Perishability)  บริการของอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีสูญส้ินไปไดงาย  และไม

สามารถเก็บรักษาเอาไวได  กอใหเกิดผลเสียหายและยุงยากตอการวางแผนผลิตบริการ  

DPU



17 

การกาํหนดคาโดยสารและการสงเสรมิการขายอยางมาก  ฝายจดัการจะตองพยายาม

หาทางใชกําลังผลิตบริการท่ีวางเปลาในชวงท่ีวางใหเกิดประโยชน  โดยอาศัยการ

โฆษณาและสงเสริมการขายอาจจะทําไดโดยการช้ีใหผูโดยสารทราบถึงขอดีของการใช

บริการในชวงท่ีผูโดยสารไมแนน 

5. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคไมแนนนอน  (Fluctuating 

Demand) และเปนอุปสงคสืบเนื่อง (Derived Demand) โดยท่ัว ๆ ไปอุปสงคของ

อุตสาหกรรมการบินมักจะมีความขึน้ลงตามฤดกูาลเปนอยางมาก  อาจขึน้ลงตามแตละ

ชวงของวัน  และแตละวันของสัปดาหหรือเดือน  เชนอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน

ของประเทศไทยจะมีผูโดยสารมากในชวงตุลาคม ถึงเมษายน  และจ ะมีผูโดยสารนอย

ระหวางเดือนพฤษภาคมถึงเดือนกันยายน   และจํานวนทัศนาจรในวันธรรมดา จะมีนอย

กวาวันหยุดสุดสัปดาหเปนตน  ความไมแนนอนของอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน

ยอมมีผลอยางเต็มท่ีตอระบบของอุตสาหกรรมการบิน  ไมวาจะเปนบริษัทการบิน หรือ

ทาอากาศยาน  หรอืผูบรกิารเครือ่งชวยในการเดนิอากาศ  

6. อุตสาหกรรมการบินเปนบรกิารท่ีใชแรงงานมาก (Labor  Intensive) 

อุตสาหกรรมการบินจะตองมีผูใหบริการคอยใหบริการผูโดยสาร  และสวนใหญมักจะมี

ลักษณะเปนการเฉพาะตวัจงึตองใชแรงงานมาก 

7. . อุตสาหกรรมการบิน  เปนบริการท่ีอยูภายใตการควบคุมรัฐบาล (Under 

Government Control) การประกอบธุรกิจการบินจะตองไดรับอนุญาตจากรัฐบาลกอน  

นอกจากนั้นยังมีอุปสรรคทางการเมืองระหวางประเทศเขามาเกี่ยวของดวย  เพราะสิทธิ

การบินระหวางประเทศนัน้ตองไดรบัความเห็นชอบจากรฐับาลของประเทศตนทางและ

ปลายทางของเสนทางบินในรูปอนุสัญญาทวิภาคี (Bilateral  Agreement)  และรัฐบาล

ของแตละประเทศยังไดออกกฎหมายควบคุมการดําเนินธุรกิจการบินอีกดวย 

 

วัตถุประสงคของการผลิตบริการอุตสาหกรรมการบิน  ก็เพ่ือสนองอุปสงคของ

อุตสาหกรรมการบินในดานคุณภาพท่ียอมรับซ่ึงกันและกัน  ฉะนั้นระดับบริการ (Service Level) 

ของอุตสาหกรรมการบินจงึเปนการวดัคณุภาพของบรกิารท่ีแสดงใหเห็นถึงความตองการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการ ณ ปริมาณขนสงระดับหนึ่ง   เชนความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความตรง

ตอเวลา  และความปลอดภัย เปนตน  คุณภาพของบริการอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีวัดผลไดยาก  

เพราะอุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการ แตละครั้งจึงทํา
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ใหบริการเปนมาตรฐานท่ียาก  อยางไรก็ดี  เม่ือระดับบริการสูงตนทุนก็ตองสูงตาม เปนผลใหอัตรา

คาโดยสารสูงตามดวย(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:267) 

ในดานทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบิน  เนือ่งจากอัตราคาโดยสารถูกกาํหนดให

เทากันโดย IATA ท่ีทุกบริษัทการบินในตลาดนั้นจะตองปฏิบัติตาม  เม่ือบริษัทการบินไมสามารถ

แขงขนัดานราคาหรอืคาโดยสารไดจงึตองหันมาแขงขนักนัดานบรกิาร ในอุตสาหกรรมการการบิน

นั้น  บริษัทการบินตาง ๆ จะมีผลิตผลการบริการคอนขางเปน Homogeneous  Product คือมีลักษณะ

ของการบริการท่ีคลายคลึงกันทุกบริษัทการบิน  ถึงกระนั้น แตละสายการบินพยายามเพ่ิมสวนแบง

การตลาดดวยการผลิตบรกิารของเขาใหแตกตางจากสายการบินอ่ืน ในตลาดนัน้  แมวาจะเห็นไมได

เดนชัดมากก็ตาม  เม่ือบริษัทการบินจะตองแขงขันดานบริการเพ่ือชิงสวนแบงการตลาดจึงตองทํา

การปรับปรุงบริการดังตอไปนี้  คือ(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:267) 

1. ขยายเสนทางบินใหมาก  ในการใหบริการผูโดยสารมากจุกยอมเปนท่ีตองการของ

ผูโดยสาร  แตการท่ีจะมีสิทธิบินไปประเทศตาง ๆ ไดมากแหงนั้น  ก็ตองขออนุญาตเจาของประเทศ

เหลานั้นเสียกอน  ซ่ึงบางประเทศก็ใหเลย  บางประเทศก็ใหอยางมีเง่ือนไข  บางประเทศไมอนุญาต

เลย  ฉะนั้น  บริการผูโดยสารไดมากแหงยอมขึ้นอยูกับการอนุญาตตอรองและการแลกเปล่ียนสิทธิ

การบินกบัประเทศตาง ๆ  

2. ความถ่ีของบริการมาก  การเพ่ิมเท่ียวบินใหมากเพ่ือความสะดวกของผูโดยสารการ

เพ่ิมเท่ียวบินหรือความถ่ีของบริการเปนปจจัยสําคัญตอตนทุนและรายไดของบริษัทการบินหาก

บริการหางเกินไป   ผูใชบริการหรือผูโดยสารอาจจะเปล่ียนไปใชบริการขนสงประเภทอ่ืน แทนแต

การท่ีจะเพ่ิมความถ่ีของบริการใหมากขึ้นก็ตองคํานึงถึงอัตราบรรทุก(Load Factor) ดวย   

3. ความสะดวกรวดเร็วของบริการ  ความสะดวกรวดเร็วเปนส่ิงสําคัญท่ีผูโดยสาร

นิยมใชบริการของอุตสาหกรรมการบิน ไดความสะดวกสบายไดแกการมีท่ีนั่งกวางปรับเอนนอนได  

ความกวางขวางโออาของเครือ่งบิน  การมีท่ีพกัสําหรบัผูโดยสาร  ความสะดวกในการ Check-In 

ฯลฯ ในดานความสะดวกรวดเร็วนั้นผูโดยสารมีปฏิกิรกยาตอระยะเวลาเดินทางจากตนทางไปสู

ปลายทางอยู  4 สวน  คอื ระยะเวลาจากบานไปสูทาอากาศยาน (Access Time) ระยะเวลารอคอยท่ีทา

อากาศยาน (Waiting Time)ระยะเวลาตอ หรือเปล่ียนเครื่องบินอ่ืน (Connectng Time) ระยะเดินทาง

บนเครื่องบิน (Travel  Time)  

4. กําหนดตารางการบินท่ีดี  ผูโดยสารตองการใหมีกําหนดตารางการบินท่ีแนนอน

และปฏิบัติจริงตามตารางบิน  ฉะนั้นในการกําหนดตารางการบินท่ีดีจะตองเปนวันท่ีเหมาะสม เวลา

ออกเดนิทางและเวลาท่ีไปถึงจดุหมายปลายทางกต็องเหมาะสม  อีท้ังตรงตอเวลาดวย 
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5. ขนาดเครื่องบินท่ีเหมาะสม  บริษัทการบินมีภาระตองจัดบริการใหสามารถ

ตอบสนองตออุปสงคของผูใชบริการไดตลอดเวลา  แมวาอุปสงคของอุตสาหกรรมการบินจะขึ้นลง

ตามฤดูกาลก็ตาม  การใชขนาดของเครื่องบินท่ีเหมาะสมจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ  จะใชเครื่องบินขนาด

ใหญมีความประหยัดและมีอัตราบรรทุกเพียงพอ  หรือจะใชเครื่องบินขนาดใหญแตบริการนอย

เท่ียวบินดี หรือใชเครื่องบินขนาดเล็ก  แตบริการมากเท่ียวดี  การใชขนาดของเครื่องบินจะมีผลตอ

การกาํหนดตารางการบินของสายการบินดวย 

6. การบริการภาคพ้ืนดิน และบนเครื่องบินท่ีดี  ผูโดยสารตองการบริการท่ีดีจาก

บริษัทการท้ังภาคพ้ืนดิน และบนเครื่องบิน การบริการภาคพ้ืนดินได   ความสะดวกรวดเร็วในการ

สํารองท่ีนั่ง  การจัดการเนื่องกระเปา เดินทาง  การตรวจเช็คกอนขึ้นเครื่องบิน เปนตน  สวนการ

บรกิารบนเครือ่งบิน  ไดแก  อาหารเครือ่งดืม่  ส่ิงบันเทิงระหวางการบิน  หนาตาและมารยาทของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนตน 

7. ความปลอดภัยสูง  ความปลอดภัยนับวาเปนส่ิงสําคัญท่ีผูโดยสารคํานึงถึงเม่ือใช

บริการอุตสาหกรรมการบิน  ความปลอดภัยนี้รวมท้ังความปลอดภัยจากอุบัติเหตุและจากการ

โจรกรรม  บริษัทการบินตองรับผิดชอบในความจงใจหรือประมาทเลินเลอของพนักงานประจํา

หนาท่ีจนเปนเหตุใหเกิดความไมปลอดภัยขึ้น 

8. การสรางภาพพจนท่ีดี  ผูใชบริการยอมจะเลือกใชบริการจากบริษัทท่ีเช่ือถือได 

ฉะนัน้ บรษิทัการบินจะตองสนใจสรางภาพพจนของกจิการใหดตีลอดเวลา  เชนความตรงตอเวลา  

คณุภาพของการสํารองท่ีนัง่  การจดัการเรือ่งกระเปาเดนิทาง  บรกิารท่ีประทับใจของพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน ฯลฯ  ลวนแตจะทําใหภาพพจนการบริการของสายการบินท่ีดีขึ้นนาเช่ือถือมาก

ขึ้น 

 

กลยุทธทางการตลาดที่สําคัญที่ถูกนํามาใช  ไดแก 

1. กลยุทธทําใหการบริการแตกตางจากคูแขงขัน (Product Differentiation)  กลาวคือ     

สายการบินจะตองพยายามคดิคนหาบรกิารใหม ๆ แปลก ๆ    มานําเสนอผูใชบริการหรือผูโดยสาร

เพ่ือใหแตกตางจากคูแขงขันทางดานลักษณะคุณภาพ  รูปแบบท่ีกอใหเกิดความไดเปรียบทางธุรกิจ

การบิน 

2. กลยุทธปรับปรุงบริการอยูเสมอ  กลาวคือ บริษัทการบินหรือสายการบินจะตอง

ปรับปรุงบริการท่ีมีอยูเดิมใหดียิ่งขึ้นโดยใชเทคนิคสมัยใหม  หรืออาจรวมมือประสานงานกับบริษัท

การบินอ่ืน ๆ เพ่ือใหผูโดยสารไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 
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3. กลยุทธบริการท่ีไมเหมาะสม  กลาวคือ บริษัทการบินควรพิจารณาตัดสินใจวา

บริการใดไมเปนท่ีตองการของผูโดยสาร  ควรยุบบริการนั้นเสีย  หรือบริการท่ีลาสมัยก็ควรขจัดท้ิง

เสีย 

4. กลยุทธเพ่ิมบริการใหมใหมากขึ้น  กลาวคือ บริษัทการบินควรมีความคิดริเริ่มใน

การเพ่ิมหรือขยายสายการบินมากขึ้น  ในปจจุบันบริษัทการบินตาง ๆ มีบริการชนิดใหม ๆ เกิดขึ้น

มากมาย  เชน การใชคอมพิวเตอรชวยการสํารองท่ีนั่งผูโดยสาร  การใชเครื่องบินแบบใหม ๆ ใว

ใหบริการ เปนตน   

โดยท่ัว ๆ ไปแลวทฤษฎีการตลาดอุตสาหกรรมการบินแนวคิดใหมมุงคํานึงถึงความ

ตองการของผูโดยสารในปจจุบันและผูโดยสารท่ีเปนเปาหมายในอนาคตเปนสําคัญ  การขยายตัว

ของอุตสาหกรรมการบินไมไดเกดิจากการพัฒนาทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินอยางเดยีว  

แตเกิดจากการอ่ิมตัวของระบบเศรษฐกิจของประเทศท่ีไดพัฒนามาถึงระดับหนึ่งและการท่ีมาตรฐาน

การครองชีพของประชาชนโดยท่ัวไปสูงขึน้  จงึตองการความสะดวกสบายมากขึน้  อุตสาหกรรม

การบินจึงเปนท่ีนิยมมากขึ้น  ฉะนั้นจึงเปนหนาท่ีหลักของผูบริหารสายการบินท่ีจะตองพยายาม

สนองความตองการใหเหมาะสมกบัตลาดผูโดยสารนัน้ ๆ ดวย  การกาํหนดเปาหมายทางการตลาด 

ของอุตสาหกรรมการบินท่ีสําคัญ  3  ประการ คอื   

1. มีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. มีบริการท่ีเพียงพอ 

3. มีอัตราคาโดยสารหรือคาบริการท่ีเหมาะสม 

หลังจากกาํหนด เปาหมายทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินแลว  กต็องศึกษา

ขอมูลดานเศรษฐกจิ  สังคม  และการเมือง  เพ่ือประกอบพิจารณาการผลิตบรกิารขนสงขายใหแผู

โดยสารใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําไดดวยการผสมผสานองคประกอบของการตลาด  (Marketing Mix)  

เขาดวยกันใหเหมาะสมและเกิดประโยชนตอผูโดยสารท่ีใชบริการมากท่ีสุด 

  

สวนผสมทางดานการตลาดของอตุสาหกรรมการบิน 

จากการศึกษาธุรกจิอุตสาหกรรมการบิน  พบวาสวนผสมทางดานการตลาดของ

อุตสาหกรรมการบิน  ประกอบดวยรายละเอียด ตอไปนี้ 

 

 การบริการ (Services) 

การบริการของธุรกิจอุตสาหกรรมการบินในท่ีนี้  แบงออกเปน 2 ประเภท คอื  การ

บริการภาคพ้ืนดิน  และการบริการบนเครื่องบิน(อรุณรัตน  นิยม , 2537:11) 
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การบริการภาคพ้ืนดิน  (Ground  Service) 

การบรกิารของสายการบินในภาคพ้ืนดนิ  เริม่จากการท่ีผูโดยสารเดนิทางไปถึง

สนามบิน  เพ่ือทําการตรวจเช็คส่ิงของ   ดวยการ X-RAY  สัมภาระท่ีผูโดยสารตองการบรรทุกเพ่ือ

ความปลอดภยัของการบรกิาร  เพราะถาตรวจพบส่ิงของท่ีเปนวตัถุอันตราย  เชน  วตัถุระเบิด  แกส็  

ปรอท  ดอกไมไฟ  ก็จะไมอนุญาตใหนําขึ้นเครื่อง 

เม่ือผูโดยสารทําการ X-RAY  สัมภาระเรียบรอยแลวการบริการกอนการเดินทาง (Pre-

Flight Service) เริ่มขึ้นเม่ือผูโดยสารจะมาเขาคิวรอเพ่ือทําการ ตรวจบัตรโดยสาร (Check-In)  โดย

เจาหนาท่ีสายการบินจะทําการตรวจบัตรโดยสาร  ตรวจเอกสารการเดนิทาง  ตรวจเช็คสัมภาระท่ี

ตองการบรรทุกในหองบรรทุกสินคา  และสุดทายจึงไดรับบัตรโดยสารท่ีนั่ง  ซ่ึงการจัดท่ีนั่งของสาย

การบิน  โดยท่ัวไปเปนในลักษณะ มากอนไดกอน 

หลังจากท่ีไดรับบัตรท่ีนั่ง (Boarding Pass) ผูโดยสารจะผานขั้นตอนของการตรวจคน

เขาเมืองของทาอากาศยาน  และไปรอท่ีหองพักผูโดยสารขาออก  (Departure Hall) เพ่ือฟงการ

ประกาศเรียกขึ้นเครื่องของสายการบิน  ซ่ึงสายการบินจะพยายามหาวิถีทางท่ีไมใหผูโดยสารสับสน

ในการหาทางออกขึน้เครือ่ง (Gate) ไมพบ     ซ่ึงมักเกิดขึ้นอยูเสมอทําใหเครื่องบินตองออกชากวา

กําหนด (Delay) ซ่ึงบางสายการบินอาจแกไขปญหาโดยการติดสัญลักษณของสายการบินท่ีเส้ือของผู

โยสาร  และการใหยามรักษาการณคอยดูแลและช้ีทาง  โดยท่ัวไปสายการบินมักไมมีการบริการ ณ  

จุดท่ีนั่งพักของผูโดยสาร  หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ หรือการบริการแกผูโดยสาร สําหรับ

เท่ียวบินของสายการบินกรุงเทพ  มีบรกิาร ณ  ท่ีพักผูโดยสารกอนขึ้นเครื่อง  เชน  การบริการ

เครือ่งดืม่ และผลไมและของวางตาง ๆ      การใหบริการสําหรับผูโดยสารในการใช Internet     การ

บริการท่ีนั่งมากมายสําหรับผูโดยสาร ตลอดจน มุมสําหรับเด็กเพ่ือเปนการนันทนาการสําหรับ

ผูโดยสารท่ีเดินทางในลักษณะครอบครัว  โดยท้ังหมดท่ีกลาวมานี้เปนการบริการ ณ Departure Gate 

ขณะผูโดยสารรอการขึ้นเครื่อง   ในเท่ียวบินของสายการบินใชเครื่องบินขนาดเล็ก ซ่ึงผูโดยสาร

จําเปนตองรอท่ีทางออกเพ่ือขึ้นเครื่อง (Gate)โดยสายการบินจะใชรถ Shuttle Bus ในการรับสง

ผูโดยสารจาก Departure Gate ไปยงัเครือ่งบิน    

จะเห็นไดวาการบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินเปนจุดแรกท่ีผูโดยสารสัมผัสบริการ   

หลังจากท่ีซ้ือบัตรโดยสารแลว  การบริการท่ีจุดนี้อาจทําใหผูโดยสารไมเลือกเดินทางกับสายการบิน

อีกเลยก็ได  หากไดรับบริการท่ีไมดี  ตามท่ีคาดหวังไว  เชน  การตองจายคาน้ําหนักเกินของสัมภาระ

ท่ีนาํไปเปนเงินจาํนวนมาก    การใชเวลานานในการรอคอยท่ีทาอากาศยาน   กอนทําการ ตรวจบัตร

โดยสาร     การไมไดท่ีนั่งตามท่ีตองการ   ฯลฯ   
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นอกจากนั้นการบริการภาคพ้ืนดินยังประกอบดวยการบริการหลังการเดินทาง (Post –

Flight Service)โดยเปนการใหขอมูลในดานเวลาท่ีแนนอนของเครื่องบินในการเขาและออก  แก

ผูโดยสาร ญาติ และผูท่ีเกี่ยวของ   เพ่ือความสะดวกในการรับ -สง และการเดินทางตอในเท่ียวบิน

ตอไป   และการบริการเกี่ยวกับสัมภาระ  (Baggage  Service)  อันไดแก   ความรวดเรว็ในการจดัสง

สัมภาระของผูโดยสารหลังจากท่ีผูโดยสารรอรับสัมภาระ  การติดตามสัมภาระ  ท่ีผูโดยสารไมไดรับ

หลังจากการเดนิทางส้ินสุดลง (Lost & Found Service)   รวมถึงการจายเงินชดเชยเม่ือไมพบ  หรือ

สัมภาระของผูโดยสารไดรับความเสียหายจากการบรรทุกดวย  ซ่ึงสายการบินจะตองแกไขปญหา

และขอบกพรองตอผูโดยสารดวยความจริงใจและเต็มใจ  นอกจากนั้น ยังมีการบริการเพ่ิมเติมในการ

แนะนําสถานท่ีทองเท่ียว  ท่ีพัก และการบริการรถรับสงระหวางสนามบินและท่ีพัก  ซ่ึงถือเปนการ

บรกิารทางภาคพ้ืนดนิท้ังหมด 

การบริการบนเคร่ืองบิน 

โดยท่ัวไป  การบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินประกอบดวย  การบรกิารอาหาร  

เครื่องดื่ม  และส่ิงบันเทิงระหวางการบิน  รวมท้ังการบริการท่ีประทับใจของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน   

การบรกิารอาหาร  และเครือ่งดืม่   ของแตละสายการบินสามารถสรางความพอใจ  และ

ความประทับใจท่ีแตกตางกนัไดดวยปรมิาณ  คณุภาพ  รปูแบบการจดัอาหาร  และความถ่ีในการ

เสิรฟ   ท้ังนี้ขึ้นอยูกับนโยบายของสายการบิน อันสืบเนื่องมาจากความเหมาะสมกับราคาของบัตร

โดยสารท่ีสายการบินจาํหนาย   ซ่ึงความแตกตางนีเ้ห็นไดชัด  ในการบรกิารอาหาร  และเครือ่งดืม่  

ในการเดนิทางของผูโดยสาร  โดยสําหรบัสายการบินกรงุเทพ  (Bangkok  Airways)  การบรกิาร

อาหารและเครื่องดื่ม จะเสริ์ฟทุกเท่ียวบิน  ซ่ึงแตกตางกับสายกาารบินอ่ืน ๆ ท่ีจะเสริ์ฟอาหารเฉพาะ

เท่ียวบินท่ีตรงกับม้ืออาหารเทานั้น  เชน เสนทางบินท่ีมีตารางการบินตั้งแต 8.00-10.00 น. จะเสริ์ฟ

อาหารเชา และจะเสริ์ฟอาหารกลางวันสําหรับเท่ียวบิน ตั้งแตเวลา 11.30-13.30 น. สําหรับเท่ียวบิน 

18.00-19.00 น. จะเสริ์ฟอาหารค่ํา  โดยเท่ียวบินท่ีนอกเหนือจากเวลาดังกลาวจะไมเสริ์ฟอาหาร : การ

บริการผูโดยสารทุกทานบนเครื่องบินของบริษัทฯ จะบริการ ดวยความเทาเทียมกันในระดับ First 

Class  

การบริการบนเครื่องบิน  นอกจากจะรวมถึงส่ิงบันเทิงท่ีสายการบินใหระหวางการ

เดนิทาง  เชน เพลงท่ีเปดระหวางการเดนิทาง   แลวยงัประกอบดวย  การทําใหผูโดยสารไดรบัความ

สะดวกสบาย  ไมเบ่ือหนายในการเดินทางและการตอนรับท่ียิ้มแยมแจมใส  การดูแลเอาใจใสของ

พนักงานตอนรับในการบริการส่ิงของท่ีตองการ  การชวยเก็บสัมภาระบนเครื่องบินอีกดวย 
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การบริการบนเครื่องบิน  จึงนับเปนจุดสําคัญท่ีจะสรางความประทับใจแกผูโดยสารท่ีใช

บริการ  ใหเกิดความจงรักภักดีตอสายการบินได  ในขณะเดียวกันก็สามารถสรางความประทับใจ

ใหกับลูกคาในอนาคตได  ดวยการบอกตอ ๆ กันของผูท่ีเคยใชบริการ  เนื่องจากการบริการบน

เครื่องบินเกือบครอบคลุมถึงบริการท้ังหมดท่ีสายการบินใหแกผูโดยสารอันไดแก  ความ

สะดวกสบาย  การตรงตอเวลาและการถึงท่ีหมายดวยความปลอดภัย   ซ่ึงผูโดยสารจะประเมินคา

ความประทับใจท่ีไดรับจากการบริการ  เม่ือการเดินทางส้ินสุดลง 

 

การกาํหนดอตัราคาบริการของอตุสาหกรรมการบิน ( Pricing of airline Industry ) 

ในอุตสาหกรรมการบิน ผูใหบริการมักจะไมสามารถกําหนดคาบริการไดเองโดยอิสระ

จะตองไดรับอนุมัติจากทางราชการเสียกอน ในการกําหนดคาบริการภายในประเทศ มักจะถูก

กําหนดโดยรัฐบาล เชน อัตราคาธรรมเนียมในการใชสนามบินจะถูกกําหนดโดยรัฐบาล อัตราคา

โดยสารของสายการบินถูกกําหนดโดยคณะกรรมการการบินพลเรือน ( CAB )  เปนตน สวนการ

กาํหนดอัตราคาโดยสารระหวางประเทศจะถูกกาํหนดโดยสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ

(IATA) โดยความเห็นชอบของรฐับาลประเทศตางๆ ฉะนัน้ ในตลาดอุตสาหกรรมการบิน สายการ

บินไมสามารถใชอัตราคาโดยสารเปนปจจัยหรือเครื่องมือมีการแขงขัน เม่ือมีการกําหนดอัตราคา

โดยสารขึ้น ทุกสายการบินจะตองใชราคาเดียวกันหมดในเสนทางนั้น อยางไรก็ตามอัตราคาโดยสาร

ก็เปนเครื่องมือทางการตลาดท่ีไดผลในการเพ่ิมขนาดของตลาดท้ังหมดได เชน เสนทางบินใดมีอัตรา

คาโดยสารต่ํา เสนทางบินนั้นจะมีการขยายตลาดไดมาก เปนตน(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:271 

อัตราคาโดยสารของบริษัทการบินจะตองพิจารณาท้ังตนทุนการใหบริการและสภาพ

การควบคุม อัตราคาโดยสารจะตองลดลงเพ่ือเพ่ิมอุปสงคและเพ่ิมรายไดไปสูจุดคุมทุน (Break – 

even Point )  หรืออยางนอยพยายามไปถึงตนทุนการดําเนินงาน ( Operating Cost ) วัตถุประสงค

ของการควบคมุอัตราคาโดยสาร กเ็พ่ือใหสายการบินมีมาตรฐานปราศจากการเลือกปฏิบัตดิานราคา

กับผูโดยสาร และไมใหมีการแขงขันตัดราคากัน ในการกําหนดอัตราคาโดยสารของบริษัทการบิน

นั้น CAB และ IATA ใชวิธีกําหนดอัตราคาโดยสารบวกเพ่ิมจากตนทุน ( Cost-plus Pricing) ตนทุน

นี้หมายถึงตนทุนท่ีจายจริงและตนทุนคาเสียโอกาสของการผลิตบริการในเสนทางบินนั้น ซ่ึงอาจ

เปนตนทุนรวมเฉล่ียแลวบวกผลกําไรท่ีตองการเปน % เขาไป ( Margins หรอื Markups ) 

 

 

การจัดจําหนายของอตุสาหกรรมการบิน ( Place or Channel of Airline Insudtry )  
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ระบบการจัดจําหนายนับวาเปนสวนสําคัญทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินท่ีจะ

ใหผูโดยสารสามารถช้ือบริการไดอยางสะดวก ในอุตสาหกรรมการบินนั้นบริษัทมักใชชองทางการ

จัดจําหนายท่ีสําคัญได 3 ชองทางดงัตอไปนี ้คอื(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:272) 

1. การขายโดยตรง   เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารจากบรษิทัการบินไปยงั

ผูโดยสารโดยตรงไมผานคนกลาง  บางครัง้อาจไดรบัความชวยเหลือจากสํานกังานสาขาของบรษิทั 

การบิน ระบบการขายโดยตรงมีท้ังผลดี และผลเสียพบสรุปไดดังนี้  คือ 

ผลดีของการขายโดยตรง 

1. มีสํานกังานของบรษิทัการบินในการอํานวยความสะดวกในการ

ขายตั๋วเครืองบินใหแกผูโดยสาร 

2. พนกังานขายของบรษิทัการบินเองสามารถสงเสรมิการขายและ

บรกิารไดดกีวาพนกังานขายของตวัแทน 

3. ไดขอมูลเกี่ยวกับการตลาดและลูกคาในการพัฒนาบรการของตน

มากกวาและตรงตามวัตถุประสงคมากกวา 

ผลเสียของขายโดยตรง 

1. เสียคาใชจายสูงในการสรางอาคารสํานักงรและสาขาของบริษัท

การบินอีก ตองลงทุนในดานเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ  

2. ปญหาการจดัการ ซ่ึงตองมีพนกังานหลายฝายในการดาํเนนิงาน 

3. โอกาสขายตั๋วมีจํากัดไมกี่จุด ทําใหตลาดแคบ 

2. การขายโดยผานตัวแทน  เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารจากบรษิทัการบินไป

ยังตัวแทนจําหนายหรือ เอเยนตเพ่ือขายตั๋วใหผูโดยสารอีกท่ีหนึ่งฉะนั้น ตัวแทนจึงมีหนาท่ีสําคัญใน

การนําบริษัทการบินกับผูโดยสารมาพบกัน  ซ่ึงตัวแทนนี้อาจเปนตัวแทนของผูซ้ือหรือผูขายก็ได  

การขายผานตัวแทนนี้บริษัทการบินเปนผูกําหนดเง่ือนไขในการจัดจําหนายใหซ่ึงมีท้ังผลดีและ

ผลเสียจากการขายผานตัวแทนดังนี้ คือ 
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      ท่ีมา  บุญเลิศ  จติตัง้วฒันา,2532:274 

ผลดีของการขายโดยผานตัวแทน 

1. ตัวแทนมีความคุนเคยกับผูโดยสารในอาณาเขตท่ีเขาดําเนินงานอยู

เปนอยางด ี สามารถชวยขยายตลาดใหกวางขึ้นได 

2. ชวยใหบริษัทการบินประหยัดคาใชจายในการขาย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในบริเวณท่ีมีการขยายตัวนอย  การตั้งสํานักงานเองอาจไมคุมคาใชจาย  

3. ในกรณีท่ีมีการแขงขันมาก  ตัวแทนสามารถชวยในเรื่องนี้มาก และยัง

สามารถจัดใหมีการขายท่ียืดหยุนได 

ผลเสียของการขายโดยผานตัวแทน 

1. ตัวแทนจะพยายามเลือกขายบริการของสายการบินท่ีใหคานายหนาสูง

กวา 

2. บริษัทการบินไมสามารถควบคุมการขายของตัวแทนไดอยางเต็มท่ี 

3. ในกรณีท่ีมีปญหา  ตัวแทนไมอาจตัดสินใจเอง  ตองติดตอกับบริษัท

การบินกอนทําใหเสียเวลา 

ภาพท่ี 1   การจาํหนายตัว๋โดยสารผานตวัแทนจาํหนาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรษิทัการบิน 

ผูโดยสาร 

ตวัแทน 

ตัวแทนผูซ้ือ 
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4. .การขายโดยผานบริษัทการบินอื่น  เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารของบรษิทั

การบินหนึ่งไปใหอีกบริษัทการบินชวยจําหนาย  มีลักษณะคลายการขายโดยผานตัวแทน  ขอ

แตกตางก็คือ  บริษัทการบินตาง ๆ อาจทําสัญญาชวยเหลือการจําหนายตั๋วซ่ึงกันและกัน  หรือ

ประกันจํานวนการขายตั๋วซ่ึงกันและกันได  จึงมีลักษณะคลายกับการขายโดยตรงและการขายโดย

ผานตัวแทนรวมกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ท่ีมา : บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา, 2532: 275 

 

โดยปกติแลวชองทางการจัดจําหนายของบริษัทการบินท้ัง 3 ชองทาง คอื ใชท้ังการขาย

โดยตรง การขายโดยผานตัวแทน และการขายโดยผายบริษัทการบินอ่ืน ๆ ในการเลือกตัวแทนหรือ

บริษัทการบินอ่ืน นั้น  ควรเลือกตัวแทนท่ีมียอดขายสูง  คร อบคลุมตลาดกวางมีความรูในการขาย

บรกิารของเรา  มีช่ือเสียงและความม่ันคงในธุรกจิ ฯลฯ   ในอุตสาหกรรมการบิน  ความรวดเรว็และ

แนนอนในการสํารองท่ีนั่งมีความสําคัญมาก  บริษัทการตาง ๆ จึงใชเครื่องคอมพิวเตอรมาอํานวย

ความสะดวกและรวดเร็วใหกับผูโดยสาร    ในปจจุบันการนําส่ืออิเล็คโทนิค  Internet  เขามาใชใน

การสํารองท่ีนั่งก็เปนอีกสวนหนึ่งท่ีสงเสริมใหการจัดจําหนายตั๋วโดยสารของสายการบินสามารถ

จําหนายตั๋วไดมากขึ้นเนื่องจากลูกคาของสายการบินเปนลูกคาท่ีอยูท่ัวทุกมุมโลก การจัดจําหนาย

ทาง Internet โดยการมี Web Site ท่ีนาดึงดูดใจ สะดวกในการเขาชม Web Site และชําระเงินซ่ึง

สงเสริมใหมีจําหนายตั๋วโดยสารของสายการบินไดมากขึ้น  

ภาพท่ี 2  การจําหนายตั๋วโดยสารผานบริษัทการบินอ่ืน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรษิทัการบิน ก. 

บรษิทัการบิน ข. 

ผูโดยสาร 
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การสงเสริมการจําหนายของอตุสาหกรรมการบิน (Promotion of Airline Industry) 

การสงเสริมการจําหนาย  หมายถึง  การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการ หรือบริษัทการ

บิน กับผูใชบริการหรือผูโดยสาร เพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ   การสงเสริมการ

จําหนายมี 4 แบบ คอื   การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling)  การโฆษณา (Advertising) การ

สงเสรมิการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ (Publicity)  การสงเสริมการจําหนายจึง

เปนกิจกรรมท่ีกระตุนเรงเราการซ้ือของผูโดยสารในอุตสาหกรรมการบิน   ในการสงเสริมการ

จําหนายของอุตสาหกรรมการบินมีส่ิงท่ีพิจารณาอยูหลายประการ ดังตอไปนี้  คือ 

1. ชนิดของบริการอุตสาหกรรมการบิน  จะตองดูวาเปนกิจกรรมขนสง

ผูโดยสารภายในประเทศหรือระหวางประเทศ  ควรมีการสงเสริมการจําหนายท่ีแตกตาง

กนัไป 

2. การแขงขนั จะตองดสูภาพการแขงขนัของอุตสาหกรรมการบินในแต

ละเสนทางวา  มีการแขงขนัมากนอยเพียงใด  จะสงเสรมิใหไดผลอยางไร 

3. สภาพภูมิศาสตรของการตลาดท่ีบริษัทการบินดําเนินการอยู  ซ่ึงทําให

การใชแบบของการสงเสรมิการจาํหนายตางกนัไปดวย 

4. การยอมรับของผูโดยสาร  จะตองดูวาผูโดยสารเคยชินกับการสงเสริม

การจาํหนายแบบใด 

5. ขอจํากัดของการสงเสริมการจําหนาย จะตองดูถึงการควบคุมของ

รัฐบาลตอการสงเสริมการจําหนายและขอจํากัดของบริษัทการบินเองดวย 

 

การสงเสริมการจําหนายที่สําคัญในปจจุบัน  ก็คือ การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ   

การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล (Non-Personal) ผาน

ส่ือตาง ๆ และ  ผูอุปถัมภรายการ  โดยบริษัทการบินจะเลือกส่ือท่ีดีแลวแจงใหผูโดยสารทราบถึง

บริการของตนท่ีมีอยู รวมท้ังประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีไดรับ  การโฆษณาของอุตสาหกรรมการบิน  มี 2 

ชนิดคือ 

การโฆษณาท้ังสถาบัน  (Institutional  Advertising ) วตัถุประสงค ของการโฆษณาชนดิ

นี้  ก็เพ่ือมีการกระตุนใหมีการเดินทางอากาศมากขึ้น  โดยชักจูงผูท่ีไมเคยเดินทางทางอากาศใหหัน

มาใชบริการของอุตสาหกรรมการบิน  อีกท้ังใหผูท่ีเคยใชบริการแลวไดใชบริการของอุตสาหกรรม

การบินมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงเปนการเพ่ิมอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน   
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การโฆษณาแขงขนักนั  (Competitive  Advertising)  เปนการโฆษณาเพ่ือการแขงขนั

ระหวางบริษัทการบินตาง ๆ ซ่ึงมีวัตถุประสงคตองการรักษาสวนแบงทางการตลาดของตนไว  และ

พยายามเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดมากขึน้   

การประชาสัมพันธ (Publicity) เปนการออกขาวเพ่ือกระตุนใหเกิดการซ้ือบริการของ

อุตสาหกรรมการบิน     โดยบริษัทการบินอาจทําหนังสือแนะนําการบริการ  หรือประโยช นท่ีจะ

ไดรับไปยังผูโดยสาร  หรือลูกคาท้ังในปจจุบันและลูกคาท่ีเปนเปาหมายในอนาคต  บริษัทการบิน

มักมีหนวยงานประชาสัมพันธซ่ึงเปนผูรับผิดชอบดานนี้  เนื่องลูกคาหรือผูโดยสารสวนมากมักมี

ประสบปญหาไมคอยเขาใจเรื่องตาง ๆ เชนสายการบินจะบินผานเมืองใดบาง  การเดินทางจะตอง

ใชเวลานานเทาไร  จะตองเสียงเวลาเปล่ียนเครือ่งท่ีใดนานเพียงใด    และการเดนิทางจะตองแวะจดุ

ไหน  เปนตน  ส่ิงเหลานี้ลวนแตตองการมีการประชาสัมพันธ  ใหลูกคาทราบซ่ึงอาจแจกเอกสาร

รายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางใหแกผู โดยสาร  หรือลูกคาท่ีเขามาสอยถาม  หรือโทรศัพทมา

สอบถาม  นอกจากนั้นพนักงานประชาสัมพันธจะตองเปนผูมีมารยาทสุภาพออนนอม  และพูดจา

ไพเราะในการบริการลูกคา อันจะทําใหลูกคารูสึกอบอุนและเปนกันเอง 

การสงเสริมการจําหนายแบบใดนั้น ก็มีวัตถุประสงคเหมือนกันอยู 3 ประการ  คอื 

1. เพ่ือช้ีใหผูโดยสารทราบถึงประโยชนตามท่ีบริษัทการบินมุงหวังจะ

ใหมีขึ้นมากท่ีสุด 

2. เพ่ือช้ีใหเห็นถึงความแตกตางของบริการของตนกับของคูแขงขัน 

3. เพ่ือสรางภาพพจนท่ีดีใหแกบริษัทการบิน  ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญในการ

ขายบริการท่ีไมมีตัวตน 

การสงเสริมการจําหนายของอุตสาหกรรมการบินจะตองเนนในเรื่องความแนนอนของ

คณุภาพท่ีดเีลิศ  ความอบอุน  ความโอบออมอาร ี และความมีประสิทธิภาพ  ทําใหลูกคาทราบถึง

จดุเดนของบรษิทัการบินของตน  เกดิความม่ันใจในความปลอดภยั  การถึงท่ีหมายตรงเวลา  และ

ความสะดวกสบายในการเดินทาง  รวมท้ังเกิดความภาคภูมิใจท่ีไดใชบริการสายการบินท่ีตนเลือก    

โดยการสงเสริมการจําหนายของสายการบินนั้น จะทําใหลูกคาทราบเรื่องราวเกี่ยวกับสายการบิน  

ซ่ึงจะใชส่ือตาง ๆ อันไดแก ส่ือส่ิงพิมพ     ส่ือโทรทัศนและวิทยุ    ส่ือโฆษณา(บุญเลิศ   จิตตั้งวัฒนา

,2532:280) 

การสงเสริมการจําหนาย  จึงเปนการ ซ่ึงวิธีท่ีจะทําใหลูกคาทราบเรื่องราวเกี่ยวกับสาย

การบินซ่ึงทําไดโดยการใชส่ือตาง ๆ ไดแก  หนงัสือพิมพ  นติยสาร  โทรทัศน  วทิย ุ และการ

โฆษณากลางแจง Bill Board   เม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน   เนื่องจากตลาดธุรกิจการบินมีการ

แขงขนัท้ังในดานบรกิาร  ความถ่ี  เท่ียวบิน  และตารางเวลา เชน  เท่ียวบิน  กรงุเทพฯ – สมุย   ซ่ึงมี
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สายการบินเพียงสายการบินเดยีว คอื สายการบินกรงุเทพ (Bangkok  Airways) ซ่ึงเปนสายการบิน

เดียวท่ีมีเสนทางบินจากกรุงเทพฯ ถึง เกาะสมุย   โดยมีการบริการ 14 เท่ียวบินตอวัน ตั้งแตเวลา 

8.00-19.00 น. 

นอกจากการโฆษณาดวยส่ือโฆษณา  ซ่ึงมีใหเลือกมากมายแลว  การสงเสรมิการ

จําหนายของสายการบินยังทําไดโดย  การจัดเท่ียวบิน  เพ่ือแนะนําตัวแทนจําหนาย  และบุคคลท่ี

เกี่ยวของในวงการประชาสัมพันธ  และส่ือมวลชนตาง ๆ  ในเท่ียวบินปฐมฤกษ ในการเปดเท่ียวบิน

ในเสนทางใหม เชน การเปดเสนทาง กรงุเทพฯ -เชียงใหม -หลวงพระบาง     กรงุเทพฯ -สุโขทัย -

เชียงรุง(Jing-Hong) เพ่ือใหความรู  และขอมูลตาง ๆ กบัตวัแทนจาํหนายของสายการบินตน   ใน

การท่ีจะแนะนําและชักชวนลูกคาใหมีการตัดสินใจซ้ือเพ่ิมขึ้นอีกดวย 

 

แนวความคิดเกี่ยวการตลาดในธุรกิจการบริการ 

ความหมายของการบริการ 

คาํวา “ การบรกิาร ” ตรงกบัภาษาอังกฤษ วา “Service”  เปนการกระทําท่ีเปยมไปดวย

ความชวยเหลือ  การใหความชวยเหลือ  การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน   ศัพทภาษาอังกฤษ 

อีกคําท่ีนิยมใชในความหมายใกลเคียงกัน  คือคําวา “Hospitality”  ซ่ึงพบใชบอยในธุรกิจโรงแรม

และมีความหายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบัติโดยเปนการกระทําใหแกผูอ่ืน  ในลักษณะของการปฏิบัติดวย

ความเอาใจใสอยางใกลชิด  อบอุน  และมีไมตรีจิต   

เนื่องจากการบริการไดเขามามีบทบามสําคัญในวงการธุรกิจจนเรียกไดวาเปนกลยุทธ

สรางความเปนเลิศทางธุรกจิ  นกัวชิาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคดิเห็นท่ีคลายคลึง

กันเกี่ยวกับความหมายของการบริการในแงมุมท่ีเนนลักษณะของ  การบริการเชิงพาณิชย  หรือการ

บริการท่ีมุงหวังผลกําไรในธุรกิจบริการดังนี้   

คอทเลอร(Kotler,1998:417) กลาววา  “การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด 

ๆ ท่ีกลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจบัตองไดและไมไดสงผล

ของความเจาของส่ิงใด  ท้ังนี้  การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาท่ีมีตัวตนได” 

กรอนรูส (Gronroos,1990:27) ไดขยายความคําจํากัดความท่ีกลาวมาของตนไววา “การ

บริการ  หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางท่ีมีลักษณะไมมากไมนอยจับตองไมได  ซ่ึง

โดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ /

หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา  และ/หรือ ลูกคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไวเพ่ือชวยผอน

คลายปญหาของลูกคา” 
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สแตนตอน  (Stanton,1981:441)ไดขยายความใหชัดเจนในความหมายท่ีวา  “การบรกิาร

หมายถึง  กจิกรรม หรอื ผลประโยชนใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการใหเกดิความพึงพอใจ  

ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองท่ีจับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา หรือ

บริการใด  การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาท่ีมีตัวตน  แตไมไดแสดงความ

เปนเจาของสินคานั้น” 

วัชรากรณ  ชีวโศกิษฐ (2526:12)  ไดกลาววา “การบรกิาร  หมายถึง  งานทุกอยางทุก

ประเภทท่ีดําเนินการขึ้นแลวไมทําใหเกิดผลิตผลท่ีสามารถสัมผัสผิวหนัง  ฯลฯ  แตสามารถสัมผัสได

ดวยประสาทสัมผัสท่ี 6 เราเรยีกวา “ใจ” ซ่ึงผลออกมาในลักษณะของความพึงพอใจ  ความประทับใจ 

หรอืความไมประทับใจ” 

 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน  (2539:7)ไดใหความหมายของการบรกิารดงันี ้คอื “ บรกิาร  คอื 

ส่ิงท่ีจับสัมผัส และจับตองไดยาก  และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญไปไดวาย  บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/

จากบริกร)  และสงมอบสูผูรับบริการ(ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ

ทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น   

ศุภนิตย  โชครัตนชัย  (2536:93)ไดกลาววา “การบรกิาร หมายถึง  เปนการกระทําท่ีเกดิ

จากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี  ชวยเหลือเกื้อกูล  เอ้ือเฟอเผ่ือแผ  เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี 

ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอภาค  ซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและ

ผูรับ  ถาเปนการบริการท่ีดี  เม่ือผูใหบริการไปแลว  ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกิดความช่ืน

ใจ  หรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาวได” 

จากท่ีไดกลาวมาขางตนนั้น  พอจะสรุปความหมายของการบริการไดดังนี้คือ 

การบรกิาร  หมายถึง  การกระทําหรอืการดาํเนนิการอยางใดอยางหนึง่ของบุคคลหรอื

องคการ  เพ่ือตอบสนองความตองการและกอใหเกดิความพึงพอใจจากผลของการกระทํานัน้  ซ่ึงการ

บริการท่ีดีซ่ึงเปยมไปดวยความปรารถนาดีของผูใหบริการ  เปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว  พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาว

เกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน 
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ลักษณะของการบริการ 

การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป  เม่ือเกี่ยวพันกับ

การดําเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคาและบริการ(บุญเสริม  หุตะแพทย, 2538:10) 

1 สาระสําคัญของความไววางใจ  (Trust)   การบริการเปนกิจกรรมหรือ

เปนการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดขึ้น     ผู

ซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวา

กิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น   การตัดสินใจซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความ

ไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปท่ีผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคา

กอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือได  การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับ  การ

รับประกันคุณภาพ  หรือการอางอิงประสบการณท่ีผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 

2 ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility)  การบริการมีลักษณะเปนส่ิงท่ีจับ

ตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีการซ้ือเกิดขึ้นได  กลาวคือ  ผูซ้ือหรือลูกคาไม

อาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาท่ัวไป  

นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เปนการซ้ือท่ีจับตองไมได  เพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจต

คติ  และประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นๆ   โดยผูซ้ืออาจ

กําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการท่ีตนควรไดรับแลว

ตัดสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกับความตองการ       

3 ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมี

ลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ

หรือผูขายบริการนั้น ๆ ได     การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลา

เดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ  ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาท่ีมีการผลิตการ

ขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง   

4 ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)   การบริการมีลักษณะท่ี

ไมคงท่ี และไมสามารถกาํหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได   เนื่องจากการบริการแตละแบบ

ขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน  ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะตนเอง  ถึงแมจะ

เปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตกตางวาระกันคุณภาพของการ

บริการก็อาจแตกตางกันได  ท้ังนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ  ผูรับบริการ  ชวงเวลาของการ

บริการ  และสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน 

5 ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได  (Perishability)   การบริการมี

ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษา  หรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาท่ัวๆ ไป  เม่ือไมมี
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ความตองการใชบริการจะเกิดเปนความสูญเปลาไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหม

ได  การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละ

ชวงเวลา 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  (Non-Ownship) การ

บริการมีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดขึ้น     ซ่ึงแตกตางจาก

การซ้ือสินคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัด  เพราะเม่ือผูซ้ือจายเงินซ้ือสินคาใดก็จะเปนเจาของ

สินคานั้นอยางถาวรทันที  ในขณะท่ีผูซ้ือจายเงินซ้ือบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นท่ีผู

ซ้ือจะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภท  เพราะการบริการไมใชส่ิงของแต

เปนกิจกรรมหรือ กระบวนการของการกระทํานั้น เนื่องจากการซ้ือบริการเปนการแสดง

ความตองการหรือใชส่ิงอํานวยความสะดวกในชวงเวลาหนึ่ง  ผูใชบริการ  จายเงิน

คาบริการท่ีไดรับไมสามารถแสดงความเปนเจาของส่ิงท่ีไดรับได  การเนนประโยชนท่ี

ผูใชบริการจะไดรับความสะดวกสบาย หรือการเสียคาใชจายท่ีนอยกวา  จะชวยจูงใจให

เห็นความสําคัญของการซ้ือบริการลักษณะตางๆ ได 

  

การกาํหนดราคาคาบริการ 

หลักเกณฑการกําหนดราคาคาบริการ    

การกาํหนดราคาคาบรกิาร (Price in service product)  เปนสวนประกอบสําคัญของสวน

ประสมทางการตลาด     ราคา หมายถึงจํานวนเงินท่ีผูซ้ือจายสําหรับซ้ือสินคาหรือบริการราคามีช่ื อ

เรยีกหลายช่ือแตกตางกนัอาจจะเรยีกตามชนดิของการบรกิาร  เชน  คาเลาเรยีน  คาทําของ  คาแรง  

คาเชาบาน  คารกัษาพยาบาล  เปนตน  ผูทาํหนาท่ีกาํหนดราคาตองตดัสินใจวาราคาเหมาะสมควร

เปนราคาคาบริการและยินดีท่ีจะใหบริการดี  ในการกําหนดราคาของผูท่ีกําหนดราคานั้นผูบริหาร

การตลาดมักคาํนงึถึงสถานการณตางๆ 4 ประการ คอื(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:165) 

1. เม่ือมีการแนะนําบริการหรือเปดใหบริการเปนครั้งแรกจึงตองมีการ

กาํหนดคาบรกิาร 

2. การเปล่ียนแปลงราคาเพ่ิมขึน้หรอืลดลง   เนือ่งจากสถานการณท่ี

เกี่ยวของหรือปจจัยในการกําหนดราคามีการเปล่ียนแปลง 

3. มีคูแขงในธุรกิจประเภทเดียวกันหรือใกลเคียงกันและคูแขง

เปล่ียนแปลงราคาจงึทําใหตองมีการปรบัราคาเพ่ือความเหมาะสมกบัสภาพ

การตลาด 
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4. มีกิจกรรมใหบริการหลายชนิดในธุรกิจเพ่ือใหเกิดความเหมาะสม

ในทางการตลาดจงึตองมีการปรบัราคาคาบรกิารท้ังหมด  รวมท้ังเนือ่งจากมี

ตนทุนเขามาเกี่ยวของกับหลายกิจกรรมท่ีเปล่ียนแปลงจึงตองมีการพิจารณา

และทบทวนตลอดจนปรับปรุงคาบริการของแตละกิจกรรมใหมีความ

เหมาะสมมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงคในการกําหนดราคาคาบริการ 

วัตถุประสงคหลักในการกําหนดราคาคาบริการคือ  “เพ่ือแสวงหากาํไร ”  จาก

วัตถุประสงคหลักท่ีกลาวสามารถนํามาใชในการกําหนดนโยบายราคาคาบริการและนําไปจัดทํากล

ยุทธในการกําหนดราคาคาบริการตอไปนอกเหนือจากวัตถุประสงคท่ีกลาวธุรกิจอาจมีวัตถุประสงค

อ่ืนในการกาํหนดราคาคาบรกิารอีกกไ็ด  เชน  เพ่ือรกัษาสถานภาพกจิการ  หรอื  เพ่ือเพ่ิมปรมิาณการ

ขายใหมากขึ้น 

 

ปจจัยที่มีอิทธิพลในการกําหนดราคาคาบริการ 

ในการกําหนดราคาคาบริการ  ผูบริหารการตลาดหรือผูท่ีตัดสินใจกําหนดราคาจะตอง

คํานึงถึงปจจัยตางๆท่ีมีผลตอราคาดังนี้  คือ(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:166) 

1.1 สถานการณทางเศรษฐกจิ  สังคม การเมือง  ส่ิงแวดลอมและเทคโนโลยโีดยควร

ทราบสถานการณทางเศรษฐกจิของประเทศและตางประเทศ ตลาดทุนและตลาดเงิน   ฐานะการเงิน

และการคลังของประเทศ   การสงออกและการนาํเขาสินคา  ตลอดจนสถานการณความเคล่ือนไหว

ทางการเมืองของประเทศและตางประเทศท่ีจะมีผลตอสินคาหรือบริการของธุรกิจ    รวมถึงสถาน

การณทางดานส่ิงแวดลอม  สังคม  และเทคโนโลยีท่ีมีผลโดยตรงตอธุรกิจการบริการดวย 

1.2 หลักเกณฑ  ระเบียบ ขอบังคับ  และกฎหมายนโยบายท่ีทางราชการบังคับใชใน

สวนท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ  เชน กฎหมายหรือระเบียบของทางราชการท่ีเกี่ยวของกับการ

ปองกันและกําหนดราคานโยบายดานการเงินการคลังของประเทศ  รวมท้ังกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับ

การเมือง  ส่ิงแวดลอมและเทคโนโลยีท่ีธุรกิจพึงระวังและตองปฏิบัติตาม  ไมวาจะเปนในเรื่องของ

ภาษีการหามเปดธุรกิจการบริการติดตอธุรกิจกับบางประเทศท่ีมิไดมีสัมพันธไมตรีทางการทูตหรือ

การเมืองระหวางประเทศ   ตลอดจนหลักเกณฑและระเบียบท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ  ซ่ึงนับ

รวมถึงสถาบันทางการเมือง  สถาบันการเงินการธนาคาร  สถาบันแรงงานและสวสัดกิารสังคม 

1.3 คํานึงถึงหลักจิตวิทยาและพฤติกรรมการบริโภค  ในกรณีท่ีผูบริโภคหรือ

ผูใชบริการมารับการบริการอยางสมํ่าเสมอและใชบริการบอย ๆ ผูกาํหนดราคาควรกาํหนดราคา

อยางต่าํ  ไมควรกาํหนดราคาสูงมากจนเกนิไป   แตถาหากบรกิารตองใชความรูหรอืเทคโนโลยี

DPU



34 

ช้ันสูงท่ีมุงคุณภาพเพ่ือผูบริโภคโดยผูบริโภคภูมิใจในเกียรติและประทับใจในเรื่องช่ือเสียงของ

บริษัท  จึงควรกําหนดราคาคาบริการสูงไดนอกจากนี้ถามีการซ้ือบริการคิดเปนเงินจํานวนมากก็ควร

จะพิจารณาใหสวนลดเพ่ือเปนการจูงใจ 

1.4 ระยะเวลาในวงจรชีวิตของธุรกิจการบริการเปนปจจับท่ีมีอิทธิพลตอการกําหนด

ราคาคาบริการกลาวคือในระยะท่ีธุรกิจบริการเริ่มเขาสูตลาดใหมหรือเริ่มเปดกิจการ   การตั้งราคา

หรือการกําหนดราคาคาบริการอาจจะกําหนดใหสูงกวาปกติ   ในกรณีท่ีมีการบริการมีคุณภาพดีหรือ

ต่ํากวาเพ่ือเปนการเจาะตลาดและไดสวนแบงการตลาดใหลูกคาเขามาใชบริการในระยะแรกท่ีเปดให

กิจการได  ครั้นพอถึงชวงท่ีธุรกิจการบริการเจริญเติบโต   ตลาดเริ่มอ่ิมตัว   การลดราคาจะถูก

นํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคในการเพ่ิงหรือรักษาวนแบงการตลาดหรือเพ่ือการขยายตลาดโดยการใช

สวนประสมของสมการตลาด   ในรูปแบบอ่ืนรวมกับกลยุทธกําหนดราคาคาบริการ  กลยุทธในการ

โฆษณาและการจัดชองทางการจําหนายบริการควบคูกันไปดวย 

1.5 ผูกาํหนดราคาควรทราบวาคูแขงกาํหนดราคาอยางไรและตองประเมินความ

แขง็แกรงกบัปฏิกริยิาโตตอบของคูแขง   ตลอดจนสวนประสมทางสมการทางการตลาดของคูแขงท่ี

ใชในการทางการตลาดธุรกจิการบรกิาร  ท้ังนีน้กัการบรหิารการตลาดหรอืผูกาํหนดราคาตอง

ปรบัปรงุสวนประสมทางการตลาดของตนเพ่ือใหเหมาะสมสอดคลองกบัสถานการณทางการตลาด

มากยิ่งขึ้น 

1.6 การกําหนดราคาเพ่ือใหคุมกับตนทุนหรือคาใชจายผันแปรได  ดดยคิดคํานวน

เพียงในระยะส้ันใหคุมคากับคาใชจายผันแปรไดเทานั้น   เพ่ือการแขงขันในตลาด   แตในระยะยาว

ควรตั้งราคาใหคุมกับคาใชจายท้ังหมดลักษณะของความตองการ (อุปสงค) ในการใชบริการของ

ลูกคา   ถาหากบริการมีความยืดหยุนมาก (เสนอุปสงคยืดหยุน) หรือเรียกวา elastic demand หากผู

บริหารธุรกิจหรือผูบริหารการตลาดเปล่ียนแปลงราคาเพียงเล็กนอยยอมมีผลใหการซ้ือบริการเพ่ิม

มากขึ้นการตั้งราคาต่ํากวาจึงนาจะเหมาะสมกวา  แตถาหากสินคามีความยืดหยุนนอยหรือ

ผูใชบริการมีความตองการใชบริการอยางแนนอน  การเปล่ียนแปลงราคายอมไมทําใหมีผลตอการ

ซ้ือเทาไรนัก   ดังนั้นธุรกิจจึงสามารถท่ีจะกําหนดราคาสูงได 

1.7 ความแตกตางกันในรูปแบบและคุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีมีผลตอการ

กาํหนดราคาซ่ึงธุรกจิบรกิารสามารถกาํหนดราคาสูงได  กลาวคอื  บรกิารท่ีมคีวามแตกตางกนัใน

รปูแบบและคณุภาพรวมถึงความปลอดภยั  การตรงตอเวลาในการใหบรกิารตามท่ีนดัหมาย  ความ

ประทับใจและการใหบริการท่ีเกินความคาดหวังตลอดจนช่ือเสียงของผูใหบริการ     นับวามีสวน

สําคัญในการกําหนดราคาเปนอยางยิ่ง  เพราะลูกคาเช่ือม่ันวาผูบริการจะใหบริการตามท่ีลูกคามุงหวัง
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ไวและลูกคาบางรายท่ีมาใชบริการอาจจะไมคิดถึงอัตราคาบริการท่ีสูงมาก  แตจะคาดหวังจากผู

ใหบริการตองบริการแตกตางจากคูแขงในธุรกิจการบริการเดียวกัน 

นโยบายกําหนดราคาคาบริการ(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:167) 

1. การตัง้ราคาเพ่ือตกัตวง ( A Skimming Pricing) โดยธุรกิจการบริการเริ่มตั้งราคาสูง  

ถึงแมจํานวนการขายหรือการบริการจะมีนอย  เนื่องจากเห็นวาเปนธุรกิจบริการท่ีแนะนําใหม มี

ความใหมตอตลาดอุปสงคหรือความตองการมีความยืดหยุนนอย  การตั้งราคาไมกระตุนใหคูแขงเขา

มาแขงขนัในตลาดบรกิารประเภทเดยีวกนั  รวมถึงการสรางภาพพจนของธุรกจิการบรกิารวาเปน

บริการท่ีมีคุณภาพสูง 

2. การตัง้ราคาเพ่ือเจาะตลาด (Penetration  Pricing) ในกรณีท่ีธุรกิจการบริการตอง

เจาะตลาดและกําจัดคูแขง สวนใหญจะเปนธุรกิจท่ีมีคูแขงมากในเขตพ้ืนท่ีเดียวกัน และเปนธุรกิจ

บริการขนาดเดียวกัน เชน  หางสรรพสินคา  ธุรกิจโรงแรม  หรือธุรกิจการทองเท่ียว  ซ่ึงผูบริโภคมี

ความไวตอการเปล่ียนแปลงราคา  การตัง้ราคาต่าํไมทําใหเกดิปฏิกรกรยิาจากคูแขงและ

ความสามารถยังไมเต็มกําลังการใหบริการแกลูกคา 

3. การตัง้ราคาเชิงจติวทิยา ( Phychological  Pricing Tactics )   โดยการตั้งราคาใหผู

ซ้ือรูสึกวาอยากจะซ้ือหรือรับบริการ  เชน  การตั้งราคา 195 หรอื 199 บาทนั้นผูซ้ืออาจยังมองวาราคา

คาบริการยังเปน 100 บาทเทานั้นยังไมถึง 200 บาท 

4. การตัง้ราคาเชิงระดบั ( Price Line )  โดยผูขายบริการจะตั้งราคาคาบริการไว 3 

ระดับ เชน บริการ ตัดผมหรือดัดผมจะตั้งไวในราคา 150  200 และ 250 บาทซ่ึงลูกคาจะพิจารณา

คณุภาพการใหบรกิารจากราคาท่ีต่าํท่ีสุด  บางคนอาจจะเลือกราคาคาบรกิารปานกลางหรอืระดบั

สูงสุด  เนื่องจากปจจัยส่ิงแวดลอมและฐานะทางเศรษฐกิจของแตละคนประกอบการตัดสินใจ

เลือกใชบริการในระดับตางๆกัน 

5. การตัง้ราคาคาบรกิารเพ่ือสงเสรมิการตลาด  อาจกระทําไดหลายวธีิโดยใชโอกาส

ในชวงเทศกาลตางๆ เชน เทศกาลขึน้ปใหม สงกรานต ฯลฯ  ในการลดราคาคาบรกิารในอัตรารอย

ละ 10-30 หรือในชวงท่ีมีปริมาณขายต่ํา  นอกฤดูหรือเทศกาลท่ีลูกคาไมนิยมมาใชบริการ  เชน  

ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจนําเท่ียว  อาจตั้งราคาเพ่ือการขายบริการโดยมุงท่ีกําไรจากการใหบริการ 2 

ชนิด  รวมกันไดเปนการใหบริการชนิดเดียวกัน    ธุรกิจดรงแรมอาจจัดอาหารและหองพักใหแก

ลูกคาท่ีมาใชบริการโดยคิดราคาพิเศษหรือกรณีธุรกิจรานเสริมสวยอาจจัดบริการ 3 รายการรวมกัน

ซ่ึงไดแก ดัดผม ทําเล็บและแตงหนารวมกัน  คิดคาบริการในอัตราท่ีต่ํากวาเม่ือใชบริการแตละ

รายการรวมกัน 3 รายการ  เปนตน 
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6. การตัง้ราคาโดยพิจารณาจากตนทุนธุรกจิบรกิาร  ในการกาํหนดราคาคาบรกิาร

สวนใหญตองพิจารณาตนทุนของการบริการเปนหลัก  โดยหลักการกําหนดราคาแบบพ้ืนฐานขั้นตน 

ธุรกิจบริการอาจตั้งราคาขายโดยเริ่มจากราคาตนทุนบวกกําไร (cost-plus-profit) ซ่ึงใหกับธุรกิจ

บรกิารอาจตัง้ซอมแซมส่ิงของและบรกิารท่ีตองใชแรงงานรบัจาง  โดยคดิจากคาแรงงานซ่ึงเปน

ประกอบราคาและคิดราคาบริการตามช่ัวโมงการทํางานหรือคาใชจายและลงทุนเริ่มแรก  แลวจึงเพ่ิม

สวนเกินท่ีจะเปนกําไรหรือผลตอบแทนผูประกอบการ  เปนราคาคาบริการท่ีเรียกเก็บจากลูกคาหรือ

ผูใชบริการ  การกําหนดราคาคาบริการดังกลาวนิยมใชกับบริการรับเหมากอสรางหรือธุรกิจบริการท่ี

ใชแรงงานเปนหลัก 

7. การตัง้ราคาในสภาพตลาดท่ีมกีารแขงขนัสูง  ธุรกจิบรกิารอาจมีนโยบายกาํหนด

ราคาคาบรกิารโดยคาํนงึถึงความตองการของตลาดและสภาพการแขงขนัในตลาด (Competitive  

Market Pricing) ซ่ึงจะเหมาะสมกับธุรกิจบริการท่ีมีการแขงขันสูง  เชน  ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจโรง

ภาพยนตร  ธุรกิจเชาหองพัก  ธุรกิจใหคําปรึกษาดานกฎหมาย  บัญชีและการทองเท่ียวและการ

ขนสง  เปนตน  โดยการกาํหนดราคาดงักลาวตองพิจารณาถึงปรมิาณและความตองการในการของ

ลูกคาประกอบการกาํหนดราคาดวย 

ในการกาํหนดราคาคาบรกิารควรคาํนงึถึงสวนกาํไรหรอืจาํนวนเงินท่ีตองใหคนกลาง

ตัวแทนหรือนายหนา ท่ีทําหนาท่ีติดตอระหวางผูใหบริการกับลูกคา  โดยพิจารณาเพ่ิมเติมในสวนท่ี

เกีย่วของกบัความสามารถ  ช่ือเสียง  ความไววางใจและความรวมมือของตวัแทน  คนกลางหรอื

นายหนา  รวมท้ังตองพิจารณาดวยอีกวาจะยอมใหคนกลางหรือตัวแทนหรือนายหนาเปนผูกําหนด

ราคา  หรือใหคนกลาง ตัวแทน หรือนายหนาเปนผูรับภาระคาใชจายในการสงเสริมการตลาดหรือจะ

ใหเจาของธุรกิจการบริการเปนผูรับภาระคาใชจายในการสงเสริมการตลาดท้ังหมดหรือเพียง

บางสวนเปนเงินเทาไร  ท้ังนี้เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลในการกําหนดราคาคาบริการตอไป 

 

กลยุทธการจัดจําหนายบริการ 

ความหมายการจัดชองทางจําหนายบริการ 

ตามความหมายของการจดัจาํหนายหรอืการจดัระบบชองทางการจดัจาํหนาย (Service 

Distribution) คือ  การจัดสถานท่ีสําหรับใหลูกคามารับบริการ  สวนมากการขายบริการหรือ

จัดระบบชองทางการจําหนายบริการมักจะใชชองทางการจัดจําหนายขายโดยตรงจากผูใหบริการไป

ยังผูใชบริการ  ธุรกิจบริการไมนิยมการใชคนกลางเหมือนกับธุรกิจขายสินคาท่ีนิยมใชพอคาสงและ

พอคาปลีก   แตมีขอยกเวนสําหรับธุรกิจบริการบางประเภท  เชนโรงแรม  ธุรกิจการทองเท่ียว  ธุรกิจ

การประกันภัย  การขนสง เปนตน  อาจจะใชคนกลางประเภทนายหนาหรือตัวแทนขายโดยใช
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ตัวแทนขายของธุรกิจโรงแรมตัวแทนขายหรือจําหนายตั๋วเครื่องบินของบริษัทสายการบินและผูแทน

ขายประกันภัยบริษัทประกันภัย  นอกจากท่ีกลาวแลวธุรกิจบริการอาจจะขายผานคนกลางได  เชน 

ตวัแทน  นายหนา  ขายหุน -พันธบัตร  ตราสารทางการเงิน  ธุรกจิการแสดง  ธุรกจิบานเชา  เชา

อาคาร  เชาสถานท่ี เปนตน(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ,     2539:169) 

มีขอสังเกตเกี่ยวกับการจัดระบบการจําหนายบริการตองพิจารณาปจจัยอ่ืนเกี่ยวดวย  

กลาวคือ  ไมวาจะเปนการขายโดยตรงหรือใชคนกลาง  ตัวแทนหรือนายหนาก็ตาม  ทําเลท่ีตั้งของ

ธุรกิจบริการนับวาเปนปจจัยท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งดวย   ดังนั้นผูขายบริการจะตองเลือกทําเลท่ีตั้ง  

สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกและเปนเสนทางผานของลูกคาท่ีเดินทางโดยสะดวกเพ่ือมาใชบริการ  ธุรกิจการ

บรกิารหลายแหงแมกระท่ัง  ธุรกจิโรงแรม  รานอาหาร  และภตัตาคาร  หรอืสถานบรกิารตางๆตอง

ลมเลิกกิจการหรือยายสถานท่ีประกอบการธรกิจเนื่องจากมีการเปล่ียนแปลงทางดานการคมนาคม

ขนสงหรือมีส่ิงกอสรางใหม  ลูกคาเดินทางไปรับบริการไมสะดวกลูกคาตองหันไปใชบริการจาก

สถานประกอบธุรกิจบริการท่ีอ่ืนท่ีมีความสะดวกสบาย  ทางดานคมนาคมขนสงมากกวา 

 

กลยุทธการสงเสริมการตลาดบริการ 

ความหมายการสงเสริมตลาดบริการ 

การสงเสรมิการตลาดบรกิาร  (The Service Marketing Promotion)  หมายถึง  การ

สงเสริมการขายบริการโดยการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ  เพ่ือสรางทัศนคติ

และการพฤติกรรมการซ้ือ   การสงเสริมการตลาดบริการเปนความพยายามชักจูงใหผูบริโภคเลือก

ซ้ือบริการท่ีผูใหบริการเสนอขาย  ขอบขายของการสงเสริมการตลาดบริการจึงเนนหนักไปในดาน

การส่ือสารกับผูบริโภคหรือลูกคา  โดยใชเครื่องมือติดตอส่ือสารทางการตลาด (Marketing 

Communication Tools)   และพยายามท่ีจะกระตุนหรือเราใจใหผูบริโภคเกิดความสนใจและหันมา

ซ้ือบริการท่ีเสนอขาย(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ ,  2539:172) 

 

วัตถุประสงคในการสงเสริมการตลาดบริการ 

1.1 เพ่ือเพ่ิมปริมาณการขายบริการชนิดหนึ่งหรือหลายชนิดในธุรกิจบริการมท่ีเสนอ

ขายโดยเฉพาะบริการ ท่ีเสนอขายตามฤดูกาลหรือเพ่ิมการขายบริการนอกฤดูกาล 

1.2  เพ่ือเพ่ิมหรือรักษาการถือครองสวนแบงตลาดในธุรกิจบริการ 

1.3 เพ่ือเนนหรือเพ่ิมการจดจํา  การยอมรับ   การเขาใจในธุรกิจบริการท่ีเสนอขาย เพ่ือ

เพ่ิมบรรยากาศการขายบริการภายหลังจากท่ีไดมีการสงเสริมการตลาดโดยคาดหวังวาจะมีผูมาซ้ือ

บริการเพ่ิมขึ้น 
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1.4 เพ่ือแจงขางสารขอมูลและใหความรูแกผูบริโภค 

1.5 เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการสงเสริมตลาดในธุรกิจการบริการ 

1.6 เพ่ือช้ีใหผูบริโภคเห็นความแตกตางในคุณภาพของการใหบริการ  

 

ลักษณะการสงเสริมตลาดบริการ 

เนื่องจากลักษณะของบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถมองเห็นได  ดังนั้น  การสงเสริม

การตลาดบริการจึงเปนส่ิงท่ียากสําหรับผูบริหารการตลาด  ธุรกิจการบริการสวนมากใชพนักงาน

ขายตรง และโฆษณาเปนหลักแตก็อาจจะมีการสงเสริมการขายโดยวิธีอ่ืน  เชน  การสงเสริมการขาย

ในรปูแบบของการลดคาบรกิาร  จบัรางวลั  ชิงโชค  การใหคปูองสวนลดและการแพรขางการ

ประชาสัมพันธและนอกจากนี้ธุรกิจการบริการอาจจะมีการสงเสริมการตลาดโดยทางออม  ซ่ึงมี

รายละเอียดท่ีจะกลาวดังตอไปนี้ 

การโฆษณา  เปนเครื่องมือของการสงเสริมการตลาดบริการท่ีใชเพ่ือสงเสริมหรือ

สนบัสนนุการขายบรกิาร  นบัวาเปนแบบของการสงเสรมิการขายโดยท่ัวไปการโฆษณาจะตองมี

กิจกรรมตางๆท่ีเกี่ยวของ   ธุรกิจการบริการหลายประเภทใชส่ือโฆษณาทางหนังสือพิมพ  นิตยสาร  

วิทยุโทรทัศน  โปสเตอร  แผนพับและวิทยุกระจายเสียง  ซ่ึงจะไดรับประโยชนจากการโฆษณาทํา

ใหมีลูกคามาใชบริการมากขึ้น  ธุรกิจเหลานี้  ไดแก  ธุรกิจภาพยนตร  ธุรกิจการดนตรี  ธุรกิจการ

แสดงละคร  ธุรกจิไนทคลับ  และแหลงบันเทิง  ธุรกจิการทองเท่ียว  การขนสง  บานพัก   

การขายโดยพนักงานขาย  เปนการติดตอระหวางผูขายกับลูกคาโดยใชพนักงานขาย  

นบัวาเปนการสงเสรมิการตลาดท่ีจาํเปนสําหรบัธุรกจิการบรกิาร  โดยเฉพาะธุรกจิการโรงแรม  การ

ขนสง  การทองเท่ียว  ประกนัภยั ฯลฯ  ซ่ึงพนกังานสามารถอธิบายใหลูกคาทราบถึงธุรกจิการ

ใหบริการไดเปนอยางดีทําใหลูกคาไดรับความสะดวกสบาย  ปลอดภัย  และบรรยากาศท่ีลูกคาจะ

ไดรบั  ดงันัน้ความสําเรจ็ของกสารขายบรกิารขึน้อยูกบัความสามารถในการขายของพนกังานขาย

และไดทราบวาพนกังานขายไดใชความพยายามในการขายมากนองเพียงใด  ซ่ึงในยคุปจจบัุนตลาด

บริการยังมีความจําเปนท่ีจะตองจําเปนท่ีจะตองใชพนักงานขายรวมกับการใชเครื่องมือสงเสริมการ

ขายชนิดอ่ืนๆดวย 

การสงเสริมการขาย เปนรูปแบบของการสงเสริมตลาดบริการอีกรูปแบบหนึ่งโดยจัดให

มีการสงเสริมการขาย ณ จุดบริการเพ่ือมุงสนับสนุนใหลูกคามาใชบริการเพ่ิมมากขึ้น  เชน  การจับ

รางวลัชิงโชค  การใหคปูองสวนลดคาบรกิาร  การลดราคาคาบรกิาร  การแจกและการจดัทําแคต

ตาล็อก แผนปลิว  แผนพับ โดยจดัใหมีการแสดงกจิกรรมใหบรกิารตามงานแสดงสินคา  หรอืจดั

แสดงเกี่ยวกับธุรกิจการบริการตามหางสรรพสินคา  เปนตน  สวนมากเปนธุรกิจบริการท่ีเหมาะสม
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ในการสงเสรมิการตลาด  ไดแก  ธุรกจิโรงแรม  ธุรกจิการทองเท่ียวจดันาํเท่ียว  ธุรกจิการภาพยนตร  

เปนตน 

การแพรขาวสารและการประชาสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคลท่ี

เกี่ยวของกับธุรกิจการบริการเปนลักษณะของการแพรขาวสารและการประชาสัมพันธใหประชาชน

รับทราบโดยมีกลุมบุคคลเปนจํานวนมากเปนผูรับการการติดตอส่ือสารประชาสัมพันธ  เปนความ

พยายามของธุรกิจการบริการท่ีจะใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสารของธุรกิจบริการบางประเภทใหแก

สาธารณชนไดรบัทราบ 

ธุรกิจท่ีตองดําเนินการเพ่ือสงเสริมการตลาด   โดยทางออมนั้น  ธุรกิจการบริการบาง

ประเภท  เชน  ธุรกจิการบรกิารทางดานกฎหมาย  บัญชี  บรหิารธุรกจิ  ธุรกจิทางการแพทย  ธุรกจิ

การบรกิารดานการขนสง  ธุรกจิการบรกิารดานการเงินและการธนาคาร  ธุรกจิการสาธารณปูโภค  

พลังงาน  และส่ิงแวดลอมรวมถึงธุรกจิการบรกิารดนการศึกษา  สาธารณสุขและสังคม  อาจจะใช

วิธีการสงเสริมการตลาด  โดยเขารวมจัดกิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคมและชุมชน  และเปน

ผูแทนของธุรกิจการบริการในการทําประโยชนใหแกชุมชนและสังคม  โดยรวมกิจกรรมทําหนาท่ี

เปนพิธีกร  เปนวิทยากรผูทรงคุณวุฒิหรือเปนผูสนับสนุนคาใชจายในการจัดงานหรือจัดกิจกรรม  

ธุรกิจอาจสนับสนุนการจัดสรางส่ิงอํานวยความสะดวกดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการใหแก

ชุมชนและสังคมเชน  สนับสนุนคาใชจายในการกอสรางศาลาท่ีพักผูโดยสาร  ปอมตํารวจบริเวณส่ี

แยกไฟจราจร  สะพานขามคลอง  สะพานลอยขามถนน เปนตน  ท้ังนีธุ้รกจิการบรกิารสามารถใช

โอกาสในระหวางจัดกิจกรรมสอดแทรกการใหขาวสารขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจการบริการและโฆษณา

ธุรกิจการบริการของตนเองใหแกสมาชิกและผูเขารวมกิจกรรมดวย 

อาจกลาวโดยสรุปไดวาการสงเสริมการบริการนั้น  ควรยึดหลักดังตอไปนี้ 

1. พยายามจูงใจและช้ีใหลูกคาหรือผูใชบริการไดรับทราบถึง

ผลประโยชนท่ีลูกคาหรือผูใชบริการจะไดรับจากการใชบริการใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทํา

ได 

2. พยายามใหลูกคาหรือผูใชบริการทราบวาบริการของธุรกิจท่ีเสนอให

ลูกคานั้นมีความแตกตางและบริการดีกวาคูแขง มุงเนนการสรางความเช่ือถือได

ตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ  โดยเนนท่ีการบริการท่ีดีเดน  เชน  พนักงานสุภาพออนโยน  

มีความซ่ือสัตย  ตรงตอเวลาในการใหบรกิารมีความเปนกนัเอง  บรกิาร  ทันใจ  

ประทับใจ  ปลอดภัย และสะดวกสบาย เปนตน 
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แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

คุณภาพของการบริการ  (Service Quality) คือ   

1. ความสอดคลองกบัความตองการของลูกคา 

2. ระดบัของความสามารถของการบรกิารในการบําบัดความตองการของลูกคา 

3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรบับรกิารไปแลว 

ในการประเมินคณุภาพของบรกิารของสถานบรกิารตาง ๆ จงึตองพิจารณา

ระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (Service Characteristics and 

Attributes)  ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการอยูนั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการ

นัน้ ๆ หรอืเสรจ็วงจรบรกิารหนึง่ ๆ   (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน , 2539: 16) 

 

วัตถุประสงคดานคุณภาพงานบริการ 

Karl Albrecht (1990:19) ไดกลาวไววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจบริการใน

ปจจบัุน  หาใชการบรหิารองคกรบรกิารอีกตอไปแลว  หากแตวา  เราตองบรหิารความคาดหวงัของ

ลูกคา ท่ีมีตอองคกรท่ีใหบริการนั้นตางหาก ”    การบริหารองคกรโดยปรับแนวคิดในลักษณะท่ีผูก

โยง ถึงการออกแบบ  การวางแผน  และการควบคมุกระบวนการใหบรกิาร หรอืการสงมอบการ

บรกิาร (Service Delivering) โดยกําหนดเปนเปาหมายหรือวัตถุประสงควาลูกคามีความพึงพอใจ

(Satisfaction) หลังการรับมอบบริการนั้น (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน , 2539: 54) 

 

ปจจัยคุณภาพบริการประกอบดวย 

- Characteristics of Service Quality  หมายถึง  ลักษณะจาํเพาะทางคณุภาพของ

บริการ  มุงเนนท่ีบุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้น 

- Attributes of Service Quality  หมายถึง  คณุลักษณะทางคณุภาพของบรกิาร มุงเนน

ถึงหนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดท่ัวไป ท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ

ของหนวยงานบรกิาร 2 แหง  อาทิ  ความรวดเรว็  ความแมนยาํ ความสะอาดฯลฯ   

คณุภาพของการใชบรกิาร (Service Quality)  เปนส่ิงท่ีสําคัญในการสรางความแตกตาง

ทางธุรกิจ  การใหบริการคือ การรักษาระดับของการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพ

การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา

ตองการจะไดจากประสบการณในอดตี  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกจิใหบรกิาร  
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ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ เม่ีอมีความตองการ ณสถานท่ีท่ีเขาตองการ ในรูปแบบ

ท่ีเขาตองการ (ธิดารตัน  รตันไพโรจน  , 2544: 44)  
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เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงบริการ   (Access)   หมายถึง   การตดิตอเขารบับรกิารดวยความสะดวกไม

ยุงยาก เชน การสํารองและซ้ือตั๋วโดยสาร , การเขารบับรกิารCheck-In ฯลฯ 

2. การติดตอส่ือสาร  (Communication)   หมายถึง  ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน   ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

3. ความเชี่ยวชาญ  (Competence)   หมายถึง  ความรูความสามารถในการปฏิบัตงิาน

บริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  เชน  นักบินเขาใจเสนทางการบิน  และรูจักควบคุม

เครื่องยนตตางๆ ในเครื่องบิน  เปนตน 

4. ความมีอัธยาศัยนบนอม  (Courtesy)   หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอม

เปนกันเอง  รูจักใหเกียรติผูอ่ืน  จริงใจ  มีน้ําใจ  และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ  โดยเฉพาะผู

ใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ  เชน  พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มักแสดงการ

ตอนรับผูโดยสารดวยรอยยิ้ม  ทาทีท่ีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย  เปนตน 

5. ความนาเชื่อถือ  (Crediability)   หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความ

เช่ือม่ันดวยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

6. ความไววางใจ  (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ

บริการตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

7. ความกระตืนรือรน  (Responsiveness)   หมายถึง  การแสดงความเตม็ใจท่ีจะ

ชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด  เชน  ลูกคาชอบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ

ตารางเท่ียวบินของสายการบิน  ตลอดจนเสนทางบิน  และราคาของตัว๋เครือ่งบิน  ซ่ึงพนกังานให

ความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคาโดยตรง  เปนตน 

8. ความปลอดภัย  (Security)   หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอันตราย  ความเส่ียงภยัและ

ปญหาตาง  ๆ เชน   การกําหนดจํานวนผูโดยสารและน้ําหนักท่ีเครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย  เปน

ตน 

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)   หมายถึง  บริการท่ีลูกคาไดรับ  จะทําให

เขาสามารถคาดคะเนคณุภาพของบรกิารดงักลาวได  เชน   การตกแตงสถานท่ีของสนามบิน  และ

บริเวณใหบริการณ  Departure Gate    การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ    เปน

ตน 

10. ความเขาใจลูกคา  (Understanding Of Customer)   หมายถึง  ความพยายามในการ

คนหาและทําความเขาใจกบัความตองการของลูกคา  รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความ

ตองการดงักลาว 
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ในกระบวนการควบคมุคณุภาพงานบรกิาร (Service Quality Control) จึงจําเปนตองเนน

ท่ีการควบคมุในทุก ๆ Moment Of Truth  คือ ชวงเวลา โอกาส หรือฉาก ๆ หนึ่งท่ีลูกคาสัมผัสกับ

สวนใด ๆ ของบริษัท  แมจะใกลชิดหรือจากระยะใกลก็ตามแลวกอผลใหเกิดความประทับใจ  ในทุก 

ๆ หนวยบริการใหเปนบวกเสมอ  ดังนั้น  จึงตองควบคุมคุณภาพแบบ Total Quality Control หรอื

การควบคุมคุณภาพแบบท่ัวท้ังองคกร (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน , 2539: 54) 

ความคาดหวังของลูกคา 

1. ช่ือเสียงของบริษัท / ภาพพจน / คําร่ําลือ 

2. ตัวพนักงานผูใหบริการ (รูปราง   หนาตา   การแตงตวั   ฯลฯ) 

3. ตัวสินคาหรือบริการ (ช่ือ   ยี่หอ    ประเทศท่ีผลิต) 

4. ราคาของบรกิารนัน้ 

5. สภาพการณแวดลอมในขณะนั้น 

6. มาตรฐานคณุภาพของลูกคาคนนัน้เอง 

7. ขอมูล / ขาวลือ / จากคูแขงของสถานบริการแหงนั้น 

คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง  องคการบริการใดตระหนักถึงความสําคัญ

ของคุณภาพของการบริการเพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในการบริการท่ีไดรับและติดใจ

ใชบรกิารเปนประจาํ  ในบางครัง้ในความคาดหวงัของลูกคา (Expectation)นัน้  ยงัมีความเขาใจไป

เอง (Perception) ของลูกคาปะปนมาดวยซ่ึงอาจอธิบายขอแตกตางตรงนี้ในบางสวนวาเพราะคําร่ําลือ  

หรือขอมูลท่ีลูกคาไดรับ   ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้น  ทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไป

เองวาผูใหบริการตองมีดีจึงเกิดความคาดหวัง (Expectation) ท่ีสูงเกินกวาปกติ  หรือเกินความปกติท่ี

สมเหตุสมผล  ซ่ึงตรงนั้นเม่ือไดรับบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจจะรูสึกไมพอใจได 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

ในธุรกิจบริการนั้น  การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการ และการคนหาความ

ตองการเพ่ือสนองการบริการท่ีถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมาย

สูงสุดของการบรกิารกค็อื  การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา  เพ่ือใหลูกคาชอบใจและตดิใจ

กลับมาใชบรกิารอีกตอ ๆ ไป  

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

คาํวา “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาอังกฤษวา  “Satifaction”  ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ 

ไป วา  “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ” โอลิเวอร (Oliver,1980:460-469) 
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ไดใหคาํจาํกดัความไววา  “ความพึงพอใจของผูบรโิภค  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกท่ีเกดิจากการ

ประเมินประสบการณการซ้ือและการใชสินคาและบริการ ”   ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา  

“ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกท่ีเกดิจากการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังหรือดีกวาความคาดหวังของ

ลูกคา” ในทางตรงกบัขาม “ความไมพงึพอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบท่ี

เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการท่ีต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  ดัง

ภาพ  (จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:19) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา :  จิตตินันท  เดชะคุปต , 2539:19 

ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบรกิาร  ตามแนวคดิของนกัจติวทิยา

องคการความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเรจ็ของงาน  มีนกัวชิาการหลายทานไดให

ความหมายของความพึงพอใจในงานไว 

ล็อค  (Locke:1976)  ไดใหคําจํากัดความวา “ ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  

ภาวะการณแสดงออกทางอารมณ ในทางบวกอันเปนผลมาจากคณุคาท่ีไดรบัจากงานและ

ประสบการณในการทํางานของบุคคลหนึง่” 

ภาพท่ี 3  ความพึงพอใจและความไมพงึพอใจของผูรบับรกิาร 

 

สถานการณกอนซ้ือ   สถานการณหลังซ้ือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ 

ลักษณะบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับ 

การประเมิน

เปรียบเทียบ 

ความไมพงึพอใจ 

บริการรับจริง < 

บรกิารคาดหวงั 

 

ความพึงพอใจ 

บริการรับจริง ≥ 

บรกิารคาดหวงั 
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แครนนี่ (Cranny,1992) และคณะ กลาววา “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ความรูสึกท่ี

มีตองานและประเมินไดจากความแตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนท่ีไดรับกับ

ผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ”    

ความพึงพอใจท้ังสองลักษณะในขางตน ความพึงพอใจในการบรกิารโดยมีความหมาย

เกี่ยวพันกันกับวามพึงพอใจในการบริการในสวนท่ีเกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการซ่ึงเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในสถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพหากองคกรการ

บริการสามารถทําใหผูท่ีเกี่ยวของกับการบริการ  มีความรูสึกในทางบวก  อันเปนผลมาจากการ

ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรับจริงในระดับท่ีสอดคลอง  หรือมากกวาส่ิงท่ีคาดหวังไวใน

สถานการณการบริการท่ีเกิดขึ้น  ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการ 

จงึกลาวไดวา  ความพึงพอใจในการบรกิาร  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึก

ในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ  ไมวาเปน

การรับบริการ หรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึง

เกีย่วของกบัความพึงพอใจของผูรบับรกิาร และความพึงพอใจในงานของผูใหบรกิาร (จิตตินันท  

เดชะคปุต,2539:19) 

 

ความสาํคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ  การสราง

ความพึงพอใจใหกบัลูกคากลับมาใชบรกิารเปนประจาํ   การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจน

ผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเรื่องสําคัญเพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบใน

เชิงการแขงขันทางการตลาดเพ่ือความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และ

สงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจมีความสําคัญตอผู

ใหบริการและผูรับบริการดังนี้(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:21) 
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ความสาํคัญตอผูใหบริการองคการบริการจําเปนตองคํานงึถงึความพึงพอใจตอการ

บริการดงันี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหารการ

บริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ

และลักษณะของการนําเสนอบริการท่ีลูกคาช่ืนชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมิน

ความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการ และวิธีการ

ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะของลูกคาซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการท่ีตรงกับลักษณะ

และรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตวัแปรสําคญัในการประเมินคณุภาพของการ

บรกิารหากกจิการใดนาํเสนอบรกิารท่ีดมีีคณุภาพตรงกบัความตองการตามความคาดหวงัของลูกคาก็

ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าตอๆไป 

คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น (ไดแก

สถานท่ี  อุปกรณ  และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ )ความนาเช่ือถือไววางใจของการบรกิาร

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเช่ือม่ันและความ

เขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิารเปนตวัช้ีคณุภาพและความสําเรจ็ของงาน

บริการใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องท่ีจําเปนไมยิ่งหยอนไปกวา

การใหความสําคัญกับลูกคาการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําให

พนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอัน

นํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการบริการ

ประสบความสําเร็จในท่ีสุด 

 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังวา

ควรจะไดรับและส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง  ซ่ึง

ระดบัของความพึงพอใจอาจไมคงท่ีผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกนัได  ท้ังนีค้วามพึงพอใจใน

การบริการ  จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:25) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูรับบริการ

จะรับรูวาผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละ
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ประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด  เชน  ผูโดยสารจะสามารถเดินทางท่ีหนึ่งไปสู

จุดหลายปลายทางหนึ่งตามกําหนดเวลา  เปนตน  ส่ิงเหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการท่ี

ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท  ซ่ึงจะสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

2. องคประกอบดานการรบัรูคณุภาพของการนาํเสนอบรกิาร   

ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมี

ความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบรกิาร  

พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใหบรกิารตามบทบาทหนาท่ี  และปฏิกริยิาตอบสนองการ

บริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน  การใชภาษา

ส่ือสารความหมายและการปฏิบัตตินในการใหบรกิาร  เชน  พนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน ตอนรับผูโดยสาร และใหการบริการท่ีอบอุนดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและ

ชวยเหลือผูโดยสารอยางเอาใจใส  เปนตน ส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจริง 

 

กุญแจสําคัญสูความสําเร็จในงานบริการ ก็คือ  ความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมี

ตอการบริการนั่นคือ  การท่ีลูกคาไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของผูรบับรกิารเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบรกิาร

ตอการบริการ  อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ึผูรับบริการไดรับบริการ  กับส่ิงท่ี

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดขึ้น  ซ่ึง

ความรูสึกนี้สามารถ  แปรเปล่ียนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเง่ือนไขของการบริการในแต

ละครั้งได (ศรดุา  ไพฑูรยสวสัดิ์, 2544:28) 

 

ความสําคัญตอผูรับบริการ  สามารถแบงเปน  2  ประเดน็ ดงันี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี  เม่ือองคการบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา  ก็จะพยายามคนหาปจจัยท่ีกําหนดความพึง

พอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม  เพ่ือการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจ

การบริการ  ผูรับบริการยอมไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตองการท่ีตนคาดหวัง

ไวได  การดําเนินชีวิตท่ีตองพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนา
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คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดวย  เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบา

ภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 

2.  ความพึงพอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิารชวยพัฒนาคณุภาพของงานบรกิารและ

อาชีพบริการ  งานเปนส่ิงสําคัญตอชีวิตของคนเราเพ่ือใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิตและการ

แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเรจ็ลุลวงไปดวยด ี เปนท่ียอมรบัวาความพึงพอใจใน

งานมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ  ในอาชีพบรกิาร

เชนเดียวกัน  เม่ือองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน

บรกิาร  ท้ังในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน สวสัดกิาร  และความกาวหนาในชีวติ

การงาน  พนกังานบรกิารกย็อมทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคณุภาพมาตรฐานของงานบรกิารให

กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป  ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางสายสัมพันธท่ีดีกับลูกคาให

ใชบริการตอ ๆ ไปทําใหอาชีพบริการเปนท่ีรูจักมากขึ้น 

สรปุไดวา  ความพึงพอใจในการบรกิารเกีย่วของกบัความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอ

การบรกิารและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัตงิานบรกิาร  ซ่ึงนบัวาความพึงพอใจท้ังสองลักษณะ

มีความสําคญัตอการพัฒนาคณุภาพของการบรกิารและดาํเนนิงานบรกิารใหประสบความสําเรจ็  เพ่ือ

สรางและรักษาความรูสึกท่ีดีตอบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

  

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  มีปจจัยสําคัญ ๆ ดังนี้ (จิตตินันท เดชะ

คุปต  ,2539:27) 

1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น  เม่ือไดรับบริการท่ีมี

ลักษณะคณุภาพ  และระดบัการใหบรกิารตรงกบัความตองการ  ความเอาใจใสขององคการบรกิาร

ในการออกแบบผลิตภัณฑดวย ความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการในชีวิตประจําวัน   

วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง  และคํานึงถึงคุณภาพของการ

นําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   

2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาท่ีผูรับบริการยอมรับ

หรอืพิจารณาวาเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจท่ีจะจาย (Willingnesss to Pay)  

ของผูรับบริการท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคากับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคล

อาจแตกตางกนัออกไป   

3. สถานท่ีบริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการ  ทําเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ
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สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  เชน  สํานักงานของ หรือตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสารของสายการ

บิน มีอยูท่ัวไป ตามแหลงทองเท่ียวหรือสนามบิน  เปนตน 

4.  การสงเสรมิแนะนาํบรกิาร  ความพึงพอใจของผูรบับรกิารเกดิขึน้ไดจากการไดยนิ

ขอมูลขาวสารหรอืบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคณุภาพของการบรกิารไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกบัความ

เช่ือท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

เชน  สายการบินมีการแนะนําเสนทางของสายการบิน โดยนําเสนอสถานท่ีทองเท่ียวท่ีนาสนใจใน

เสนทางท่ีสายการบินมีเสนทางบิน  ทําใหลูกคาท่ีไดรับส่ือท่ีทําการโฆษณา มีความตองการจะ

ทองเท่ียวตามแบบท่ีตนตองการจะเกิดความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ี

สอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู  และอยากจะลองท่ีจะใชบริการของสายการบิน  เปนตน 

5.  ผูใหบริการ  ผูประกอบการ/ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน  การ

บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ยอมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหเกดิความพึงพอใจไดงาย   

6.  สภาพแวดลอมของการบรกิาร  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบรกิารมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  เชน  ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบรกิารท่ี

เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ีของสนามบิน     การตกแตงสถานท่ีณ  ท่ีพักผูโดยสารกอน

ขึ้นเครื่อง 

7.  กระบวนการการบริการ  วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวน

สําคญัในการสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบรกิารสงผล

ใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง

ถูกตองมีคุณภาพ  เชน  การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบขอมูลการซ้ือตั๋วโดยสาร 

และการสํารองท่ีนั่งของสายการบิน  เปนตน 

 

ระดบัความพึงพอใจของผูรบับริการ  สามารถแบงออกเปน 2 ระดบั  คือ 

1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั  เปนการแสดงความรูสึกยนิดมีีความสุขของ

ผูรับบริการ  เม่ือไดรับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู  เชน ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บิน ไมผิดหวงักบัการเดนิทางของสายการบินท่ีตรงตอเวลา และมีความปลอดภยั ในการเดนิทาง 

เปนตน 

2. ความพึงพอใจท่ีเกนิความคาดหวงั  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปล้ืมใจหรอื

ประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูโดยสารของสายการ
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บิน ไดรับการเอาใจใสดูแล จากพนักงานตอนรับเปนอยางดี   และเม่ือผูโดยสาร   และเม่ือผูโดยสาร

เกิดอาการเจ็บปวยระหวางการเดินทาง สายการบินจะทําการแจงกับโรงพยาบาล ซ่ึงเม่ือเครื่องบินลง

จอดแลวสายการบินจะจัดรถรับสงผูโดยสาร เพ่ือนําผูโดยสารสงใหกับรถพยาบาล  ซ่ึงเปนการ

บริการท่ีเกินความคาดหวัง หรือในกรณีท่ีผูโดยสารเพ่ิงแตงงาน สายการบินจะจัดแพ็จเก็ตสําหรับ

ความไมพงึพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ  อารมณไมดเีนือ่งจากไมไดรบับรกิารตรงกบั

ความคาดหวัง  เชนลูกคาส่ังอาหารและตองนั่งรอคอยเปนเวลานาน  รถยนตเพ่ิงซอมใหมกลับเสียอีก

ในวันรุงขึ้น  เปนตน 

 

การเสริมสรางความพอใจในการบริการ 

การปฏิบัตงิานบรกิาร  พนกังานและผูบรหิารงานบรกิารตองเสรมิสรางความตอเนือ่ง

หรือสรางความประทับใจดวยการใหบริการ  ดวยการติดตามผลงานบริจากผูใชบริการคือ (สมชาต ิ

กิจบรรยง    2543:27-28) 

1. รับฟงความตองการหรือปญหาจากลูกคาหรือผูใฃบริการ 

2. ทํางานอยางมีชีวิตและจิตใจใสความกระตือรือรนในงาน 

3. เตรียมคําตอบไวลวงหนา โดยสมมติคําถามจากผูใชบริการ 

4. มุงการปฏิบัติงานบริการเปนสําคัญ 

5. บริการผูใชบริการหรือลูกคาอยางใกลชิด 

6. ใชแนวทาวบริการท่ีเขาถึงงาน หรือเขาถึงคนและสัมผัสกับงานอยาง

ใกลชิด 

7. ตั้งใจฟงคําพูดของผูใชบริการเสมอ 

8. ทบทวนขอคิดเห็นตาง ๆ จากผูใชบริการ 

9. บอกตนเองเสมอวา “ลูกคาหรือผูใชบริการตองประทับใจในงานบริการ

ของเรา” 

10. หัวหนาหรือผูนําตองสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติหนาท่ีบริการ 

บริการท่ีประสบความสําเร็จระยะยาวในการบริการจําเปนอยางยิ่งในการท่ีจะตองสราง

ความสนใจและรกัษาความพึงพอใจในการบรกิาร  เพราะความพึงพอใจนีล้วนเปนองคประกอบ

สําคญัในความสําเรจ็ของการดาํเนนิการบรกิาร    
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แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ 

แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการท่ีแสดงใหเห็นดังตอไปนี้  แสดงใหเห็นถึงปจจัย

ตาง ๆ ในกระบวนการบรกิาร และ ขอจาํกดัท่ีเปนอุปสรรคตอความพึงพอใจ และคณุภาพของการ

บรกิาร  ตลอดจนชองวางท่ีทาํใหเกดิจดุบกพรองในคณุภาพของการบรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา :Parasuraman,A.,Zeithaml,V.A. and Berry,L.L. “ A conceptual Model of Service Quality and 

Its Implications for future Research”  Journal of Marketing ,49,1985 p44 

 

 

ภาพ ท่ี  4  แบบจาํลองความพึงพอใจในการบรกิาร 

บริการท่ีไดรับ 

คําพูดบอกตอ 

ปากตอปาก 

การสื่อสาร

ภายนอกกับ

 

การสงมอบสินคา

หรือการ

 

บรกิารท่ี

คาดหวัง 

ความตองการสวน

บุคคล 

ประสบการณใน

อดีต 

การรับรูของผูบริหาร

ตอความคาดหวังของ

ลูกคา 

ผูรับบริการ 

ชองวางท่ี 5  

(ความพึงพอใจของลูกคา) 

ผใหบริการ 
ชองวางท่ี 4 

ชองวางท่ี3 

ชองวางท่ี 2 

ชองวางท่ี  1 

องคการบริการ 

การกําหนดนโยบาย

การบริการ 
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จะเห็นไดวาความคาดหวังของลูกคาเกิดจากองคประกอบ 3 ประการ  คอื คาํพูดปากตอ

ปาก  ความตองการสวนบุคคลและประสบการณท่ีผานมาในการใชบริการตางๆ ท่ีจะทําให

ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการ  จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการตองมีความสามารถในการนําเสนอ

สินคาและบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ  เพราะในกระบวนการจะตองมีชองวาง

หรือจุดบกพรองของการดําเนินงานหลายประเภทท่ีจะตองดําเนินงานการปรับปรุงแกไขเพ่ือใหเกิด

คณุภาพในการบรกิารในการสรางความพึงพอใจในการบรกิารลูกคาในท่ีสุด 

ชองวางในการบริการท่ีเปนจุดบกพรองในการดําเนินการและเปนอุปสรรคตอการ

ดาํเนนิงานบรกิารใหมีคณุภาพ  มีดงันี้ 

ชองวางท่ี1 เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของลูกคาท่ี 

ไมตรงกนั 

ชองวางท่ี2 เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออกมา 

เปนนโยบายการใหบริการซ่ึงอาจจะเบ่ียงเบนเนื่องจากการใชขอความท่ีไมชัด 

เจนตีความไดหลายอยาง 

ชองวางท่ี3 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการ 

ใหบริการตามขั้นตอนหรือวิธีการท่ีวางไว  ทําใหเกิดความบกพรองในการควบ 

คมุคณุภาพในการนาํเสนอบรกิารได 

ชองวางท่ี  4 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญา 

หรือขอมูลขาวสารท่ีองคการเสนอตอลูกคา   ทําใหสินคาหรือบริการนั้นมีระดับ 

คุณภาพท่ีแตกตางไปจากขอมูลขางสารท่ีผูรับบริการรับรูมากอนและกอใหเกิด 

ความคาดหวงั 

ชองวางท่ี 5 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันไปจาก 

ความคาดหวังการบริการของผูรับบริการรับรูมาและสงผลใหมีผลตอความพึง 

พอใจของลูกคาใหลดนอยลงไปได 

 

การบริการนั้นจําเปนท่ีจะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้โดยใหความสนใจกับความ

พยายามท่ีจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการรับบริการใหมากท่ีสุด  ท้ังนี้ระดับ ของความพึง

พอใจของลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการท่ีลูกคาไดรับและบริการท่ีลูกคาคาดหวังจะมีความแตกตางจาก

กัน  หากไมมีความแตกตางระหวางการบริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังแลวลูกคายอมมีความพึง

พอใจซ่ึงเปนระดับพ้ืนฐานท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา   ถาบริการท่ีไดรับเบ่ียงเบนไปนอย

กวาท่ีบรกิารท่ีคาดหวงัไว  ความไมพงึพอใจกจ็ะทวคีวามรนุแรงขึน้ตามระดบัท่ีคาดหวงัไว    ภาพ
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ขององคการบรกิารท่ีเปนลบกจ็ะตดิไปในความทรงจาํของผูรบับรกิารไปอีกนาน  ในทางตรงขามถา

ลูกคามีความพึงพอใจก็จะกลายเปนความปลาบปล้ืมใจติดใจลูกคาไปอีกนานเชนกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: พิภพ  อุดม,2537:62 

แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ

ดาํเนนิงานบรกิาร  ดงันัน้  การสรางความพึงพอใจในการบรกิารจาํเปนท่ีจะตองดาํเนนิการควบคูกนั

ไปท้ังตอผูรับบริการและผูใหบริการ   ดังนี้(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:40) 

1   การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรบับรกิารและผู

ใหบริการอยางสมํ่าเสมอ   ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตางๆท่ีมีในการสํารวจ

ความตองการ  คานยิม  และความคาดหวงัของลูกคาท่ีมตีอการบรกิารขององคการ  ซ่ึง

สามารถแสดงโดยใชบัตรแสดงความคดิเห็น  การสํารวจและการวจิยัตลาด  การสํารวจ

เจาะกลุมเปาหมาย  การสัมภาษณกลุมลูกคา  ตลอดจนการการรบัฟงความคดิเห็นของ

ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ  เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอก

ภายในองคการในการสะทอนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดาํเนนิงาน

บริการ   ซ่ึงเปนตัวช้ีขอบกพรอง-ขอไดเปรยีบขององคการ  เพ่ือการปรบัปรงุแกไขและ

พัฒนาคุณภาพของการบริหารใหสอดคลองกับความหวังของผูรับบริการอันนํามาซ่ึง

ความพึงพอใจตอการบรกิาร 

ภาพท่ี  5   ระดบัความพึงพอใจของผูรบับรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บริการท่ีคาดหวัง 

ความประทับใจ 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความพึงพอใจ 

ความไมพงึพอใจ 

ความขุนของใจ 

บริการท่ีไดรับ 
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2   การกาํหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน  ผูบรหิารการ

บริการจําเปนท่ีจะตองนําขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา  

ขอบกพรอง -ขอไดเปรยีบขององคการ  ตนทุนของการดาํเนนิการ  แนวโนมของการ

เปล่ียนแลงพฤติกรรมผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการ  กําหนด

นโยบาย  เปาหมาย และทิศทางขององคการ  โดยคาํนงึถึงความชัดเจนและผลในทาง

ปฏิบัตขิองนโยบายดงักลาวใหสอดคลองกบัความสามารถและความพรอมขององคการ

และผูปฏิบัติงาน  รวมท้ังเปนท่ียอมรับและรับรูถือปฏิบัติเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรม

องคการ   ซ่ึงจะเปนผลตอลักษณะการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอ

ผูรับบริการ 

3   การกําหนดกลยุทธท่ีมีประสิทธิภาพ  ผูบริหารจําเปนตองปรับเปล่ียนการ

บริการท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมายและทิศทางขององคการโดยใชกลยุทธใหม   ท้ัง

ในดานการบรหิารและการตลาดและการควบคมุคณุภาพการบรกิาร   รวมท้ังการนาํ

เทคโนโลยเีขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการบรกิารดานตางๆ  เชน  การจดัเกบ็

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาดวยระบบมูลฐานขอมูลโดยใชเครื่องคอมพิวเตอร  การใชระบบ

โทรศัพทอัตโนมัติในการเช่ือมตอการส่ือสารเช่ือมโยงระหวางหนวยงาน  เปนตน   

ปจจุบันผูบริหารหารบริการนิยมนําแนวคิดดาน  การบริหารเชิงกลยุทธ  ท่ีคํานึงถึงการ

ใหความสําคญักบับรรยากาศการทํางานระหวางพนกังานบรกิารภายในองคการ

เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับลูกคาภายนอกใหเปนไปในรูปเดียวกัน  

นอกจากนี้  องคการบริหารตางตระหนักถึงบทบาทท่ีสําคัญของการส่ือสารตอการสราง

ความคาดหวังในระดับท่ีพอเหมาะและตรงกับความเปนจริง 

4   การพัฒนาคณุภาพและความสัมพันธในกลุมพนกังาน   การพัฒนา

บุคลากรในองคการบริการใหมีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการเพ่ือสรางความพึง

พอใจตอการบริการใหเกิดขึ้นอยางแทจริง  จะตองเริ่มจากการใหความสําคัญกับความพึง

พอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิาร   ในดานความรบัผิดชอบตองานและผลตอบแทนท่ี

เหมาะสมกบัความรูและความสามารถ   การพัฒนาใหความรูและความเขาใจใน

ความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการและพยายามสนองตอบความตองการของลูกคาให

ไดรบัความพึงพอใจมากท่ีสุด   การสนบัสนนุการทํางานรวมกนัเปนกลุมในการนาํเสนอ

บริการตอลูกคาอยางเปนระบบ   การจูงใจใหผูปฏิบัติงานมีความจงรักภักดีตอองคการ

และปฏิบัตงิานอยางเตม็ความสามารถ  ตลอดจนการสรางสรรคกจิกรรมทําใหเกดิความ

กลมเกลียวและพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการลูกคา 
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สรุปไดวาการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองคํานึงถึง

ความสําคญัของการสรางความพึงพอใจของผูรบับรกิารควบคูไปกบัความพึงพอใจของผูบรกิาร  

โดยการสํารวจและตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการใน

กระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะทําใหปญหาขอบกพรองของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นกับระบบ

บริการนอยลงและนําไปสูความสําเร็จขององคการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

อรุณรัตน นิยม (2537)  ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอการบริการการ

บินระหวางสายการบินไทยและสายการบินตางชาติ  โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความ

คดิเห็นของผูโดยสารท่ีมตีอการบรกิารดานตาง ๆ อันไดแก การบรกิาร ราคา ความสะดวกในการซ้ือ 

และสํารองท่ีนั่ง และการสงเสริมการจําหนาย  โดยทําการศึกษาเปรียบเทียบกับผูโดยสารสายการบิน

ตางชาต ิ เชน Lufthansa, Airoflot ,Lot Polish Airline และ  Scandinavian Airline System  ซ่ึงกลุม

ตัวอยางเปนผูโดยสารท่ีเดินทางออกจากทาอากาศยานดอนเมือง  โดยเท่ียวบินสวนใหญเปนเท่ียวบิน

จากกรงุเทพฯ ไปยโุรป   โดยสามารถแยกสรปุตามสวนประสมทางการตลาดดงันี้ 

1. การบรกิาร 

1.1 การบริการภาคพ้ืนดิน  เม่ือศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูโดยสารสายการบิน

ไทย และผูโดยสารสายการบินตางชาต ิ มีความคดิเห็นดงันี ้ ดานการหาเคาเตอร Check-In หาไมยาก 

และระยะเวลาในการรอ Check-In ตลอดจนระยะเวลาท่ีใชในการ Check-In สายการบินตางชาตมีิ

ความรวดเรว็มากกวาสายการบินไทย  ดานความพอใจในท่ีนัง่พบวาไมแตกตางกนั   ดานอัธยาศัย

ประสิทธิภาพในการทํางาน  การใหความชวยเหลือ การแกไขปญหาและความเปนมิตร สายการบิน

ไทยอยูในระดับดีเทากัน  สวนประสิทธิภาพในการทํางานของสายการบินตางชาติอยูในระดับนา

พอใจ  ดานการบรกิารของพนกังานเรยีกขึน้เครือ่ง ในเรือ่งความชัดเจนในการประกาศ อัธยาศัย และ

ความรวดเร็วในการทํางาน  ท้ังสองกลุมอยูในระดับดี แตในเรื่องความชัดเจนของการประกาศยังอยู

ในระดับต่ํากวามาตรฐานและมีระดับท่ีไมนาพอใจ  ดานความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักท้ังสองกลุม

ตัวอยางมีความยือหยุนในเรื่องน้ําหนักเหมือนกัน   เม่ือรวมความคิดเห็นท่ีมีตอการบริการภาคพ้ืนดิน

แลวพบวากลุมตัวอยางผูโยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นตอการบริการภาคพ้ืนดินอยูในระดับดี

และดีมาก  ซ่ึงมากกวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติ 

1.2 การบริการบนเครื่องบินเม่ือเปรียบเทียบการบริการบนเครื่องบินดานอาหาร

และเครือ่งดืม่การเตรยีมอาหารและความสะอาดของอาหาร  ความเปนมิตรของพนกังาน ความ

รวดเรว็ในการทํางาน  พบวา กลุมตวัอยางผูโดยสารสายการบินไทยพอใจตอการบรกิารมากกวาสาย
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การบินตางชาติ  ดานความสะดวกสบายบนเครื่องบิน กลุมตัวอยางท้ังสองกลุมไดรับความ

สะดวกสบายเหมือน ๆ กนั    ความชัดเจนของคาํแนะนาํ และสาธิตดานความปลอดภยัในการ

ชวยเหลือเม่ือเกิดเหตุขัดของ  กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติเห็นดวยมากกวาผูโดยสาร

สายการบินไทย   ในดานการเดนิทางลาชากวากาํหนดของเท่ียวบินสายการบินท่ีตนเดนิทาง  พบวา

สายการบินไทยมักเดินทางลาชาเสมอ มากกวากลุมตัวอยางท่ีเดินทางดวยสายการบินตางชาติ   

2. ราคา   กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติเห็นดวยอยางยิ่งตอราคาตั๋วของ

สายการบินท่ีตนเดินทางซ่ึงมีราคาถูก  เม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน ซ่ึงมีความใกลเคียงกับ

ผูโดยสารสายการบินไทย  เม่ือเปรียบเทียบการซ้ือจากบริษัทการบินกับตัวแทนจําหนายพบวา มี

ราคาถูกวาซ้ือจากบรษิทัการบิน   แตในดานความแตกตางของราคาตัว๋ของแตละสายการบิน  ไม

แตกตางกนั 

3. ความสะดวกในการซ้ือและสํารองท่ีนั่ง   กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยซ้ือ

ตั๋วกับบริษัททองเท่ียวและตัวแทนจําหนายมากกวาผูโดยสารสายการบินตางชาติ  สวนความสะดวก

ในการซ้ือตั๋วในกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางสายการบินไทย  

สวนการใหคงามสําคัญในการยืนยันการเดินทางกลุมตัวอยางสายการบินตางชาติเห็นวาไมสําคัญ

มากกวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย  ดานความสะดวกในการเดินทางอันสืบเนื่องจาก

ตารางการบิน กลุมตวัอยางผูโดยสารสายการบินไทยมากกวาผูโดยสารสายการบินตางชาต ิ

4. การสงเสริมการจําหนาย   ส่ือโฆษณาท่ีกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย

ไดรับมากท่ีสุดคือ การแนะนําจากเพ่ือน รองลงมาคือ นิยตสาร หนังสือพิมพ และโทรทัศน สวน

กลุมตัวอยางสายการบิยตางชาติพบเห็นส่ือโฆษณาจากนิตยสารมากท่ีสุด รองลงมากคือหนังสือพิมพ 

การแนะนําจากเพ่ือน และโทรทัศน   เม่ือเปรียบเทียบการใชบริการเปนประจําของกลุมตัวอยางท้ัง

สองกลุม  ปรากฎวา กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยใชบริการสายการบินไทยเปนประจํา  

สวนกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติใชบริการสายการบินท่ีตนเดินทางเปนประจํา 

 

พลอย ปบัว (2534 อางในสกนต  ยลวิลาศ ,2540:12) ไดทําการศึกษาวิจัยทัศนคติของ

ผูโดยสารที่มีตอการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวก ณ ที่อากาศยานกรุงเทพฯ  โดยศึกษาถึง

ทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการใน 5 ดาน คือ การใหบริการผูโดยสารขาเขา การใหบริการผูโดยสารขา

ออก การใหบรกิารรถรบัจางสาธารณะ การใหบรกิารดานภตัตาคารรานจาํหนายอาหารวางและ

เครือ่งดืม่ การใหบรกิารโดยท่ัวไปสอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรงุเทพฯ ไดขอคนพบ

ดังนี้ 
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1. ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขาพบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยูใน

หลักเกณฑท่ีคอนขางดี 

2. ดานการใหบริการผูโดยสารขาออกก็พบเชนกันวา ผูโดยสารมีทัศนคติการ

ใหบริการอยูในเกณฑท่ีคอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นต่ําท่ีกําหนด 

3. ดานการใหบริการรับจางสาธารณะ พบวาผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยู

ในเกณฑท่ีต่ํากวาเกณฑกําหนด ซ่ึงผูวิจัยเห็นวาเปนเกณฑท่ีวิกฤตท่ีตองไดรับการแกไข 

4. การใหบรกิารดานภตัตาคาร รานจาํหนายอาหารวางและเครือ่งดืม่ กพ็บวา

ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํากวาระดับวิกฤต ซ่ึงตองไดรับการปรับปรุง

แกไข 

5. ดานการใหบริการโดยท่ัวไป พบวาผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยูใน

ระดับท่ีดี โดยสูงกวาเกณฑเฉล่ียท่ีกําหนดไว โดยเฉพาะในดานของความสะอาดของทาอากาศยาน

กรุงเทพฯ เปนประเภทของบริการของบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไดรับความพึงพอใจ

สูงสุดเพียงประเภทเดียวเทานั้น 

 

สกล ยลวิลาศ  (2540) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารเคร่ืองบินตอการบริการ ณ  ทา

อากาศยาน : ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ ฯ   ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือวัดระดับความพึง

พอใจของผูใชบรกิาร ณ ทาอากาศยานกรงุเทพฯ เฉพาะกรณผูีโดยสารเครือ่งบิน และเพ่ือทราบความ

คิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับแนวทางในการแกไขปญหาและการปรับปรุงบริ 0ก0

1. การบรกิารดานท่ีจอดรถ พบวาสมีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลางอยางไรก็

ตามผูโดยสารบางสวนยังเห็นวาท่ีจอดรถไมเพียงพอ และอัตราคาจอดรถท่ีลานจอดรถสูงจนเกินไป 

าร ณทาอากาศยาน

กรงุเทพฯ เฉพาะกรณผูีโดยสารเครือ่งบิน  โดยผลการวจิยัพบวาสระดบัความพึงพอใจตอการบรกิาร

ท่ีสําคัญ 7 ดาน อยูในระดับสูงโดยมีคาเฉล่ียเลขคณิตในภาพรวมของการบริการเทากับ 3.55 และเม่ือ

จําแนกเปนรายดานสามารถสรุปไดดังนี้ 

2. การบรกิารดานส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร พบวามีความพึงพอใจอยู

ในระดับสูง  ผูโดยสารสวนใหญเห็นวา การบริการในดานนี้มีความเหมาะสมแลว 

3. การบรกิารหองสุขา พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลางอยางไรกต็ามผูโด

สารบางสวนเห็นวาการบริการดานนี้ยังไมเพียงพอ ไมกระจายครอบคลุมจุดบริการถูกจํากัด 

4. การบรกิารรานอาหารและภตัตราคาร พบวาสมีความพึงพอใจอยูในระดบัปาน

กลางแตมีความพึงพอใจตอราคาอาหารต่าํ เนือ่งจากผูโดยสารสวนใหญเห็นวาราคาอาหารสูงมาก 
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5. การบริการรานเครื่องดื่มและตูเครื่องดื่มอัตโนมัติ พบวา มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับสูงซ่ึงแสดงใหเห็นประสิทธิภาพในการบริการดานนี้ 

6. การบรกิารรานจาํหนายสินคาปลอดอากร    สินคาเบ็ดเตล็ด    และของท่ีระลึก  

พบวามีความพึงพอใจสูง  อยางไรก็ตามผูโดยสารเห็นวารานจําหนายสินคายังมีจํานวนนอยเกินไป 

7. การตรวจคนเพ่ือรักษาความปลอดภัย พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง 

ผูโดยสารสวนใหญเห็นวาการบริการดานนี้เหมาะสมแลว 

 

ธิดารัตน (2543)  ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการส่ือสารระหวางบุคคลของ

พนักงานตอนรับสายการบินไทย   ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูดดยสารท่ีมีตอ

การส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับฯ สายการบินไทย จะทําการศึกษากลุมผูโดยสารท่ีใช

เสนทางบินในทวีปเอเชีย  ซ่ึงเปนเสนทางบินสายหลักของบริษัทและจะทําการวิเคราะหเกี่ยวกับการ

ส่ือสารโดยใชการส่ือสารเชิงวัจนะและอวัจนะ  ในการสง-รบัสารของพนกังานตอนรบัฯ โดยอาศัย

หลักของกระบวนการส่ือสาร  โดยมีขอสรุปผลการศึกษาดังนี้ 

1. ระดับของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการส่ืสารระหวางบุคคลกับพนักงาน

ตอนรบัของสายการบินไทย  มีความแตกตางกนั  โดยมีความพึงพอใจในการส่ือสารเชิงอวจันะ

มากกวา วจันะ  เชน  ลักษณะทาทางการแตงกาย  มากกวา การใชภาษาพูด หรอืใชภาษาอังกฤษ  เปน

ตน 

2. การส่ือสารระหวางบุคคลกับพนักงานตอนรับ  มีความสัมพันธกับการบริการใน

เชิงบวก  ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจจากการส่ือสารระหวางบุคคลมีผลตอการยอมรัยในประสิทธิภาพ

ของการบริการท่ีไดรับ 

 

ธนสิทธิ์  ปนประเสริฐ (2543)  ศึกษาความพึงพอใจของผูดดยสารคนไทยที่มีตอการ

ใหบริการเที่ยวบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงมีวัตถุประสงค  เพ่ือ

ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูดดยสารคนไทยท่ีมตีอการใหบรกิารดานตาง ๆ ของบรษิทัการบินไทย

จํากัด(มหาชน)  ไดแก การตดิตอและการสํารองท่ีนัง่  การบรกิารภาคพ้ืนดนิ  การบรกิารบนเครอืง

บิน  และการบรกิาร ณ  สถานปีลายทาง  ศึกษาปจจยัท่ีมคีวามสัมพันธกบัความพึงพอใจดงักลาว  

และศึกษาปญหาอุปสรรคในการใหบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  โดยประชากรในการศึกษาครั้งนี้ 

คือผูโดยสารคนไทยท่ีใชบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  โดยสุมตัวอยางแบบบังเอิญจํานวน 322 

ราย  โดยมีขอสรปุผลการศึกษา พบวา 
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ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการบริการเท่ียวบินภายในประเทศโดยรวมอยู

ในระดบัคอนขางมาก  มีเพียงดานบรกิารบนเครือ่งบิน  อันไดแก ความบันเทิงทางดานเสียงเพลงท่ีมี

ระดับความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางนอย  สําหรับปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

พบวา  เพศและอายุ  มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการเท่ียวบิน

ภายในประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัยท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจไดแก  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  และรายได 

 

ศรุดา ไพฑูรยสวัสดิ์ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการรถไฟฟา

บีทีเอส   ซ่ึงมีวัตถุประสงค  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของ

รถไฟฟาบีทีเอส     เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูโดยสารในการใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส และเพ่ือ

ศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารตอคุณภาพการบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  โดยมีขอสรุปผล

การศึกษาดงันี้ 

1. ในการศึกษาปจจยัท่ีมผีลตอความพึงพอใจของผูโดยสาร  พบวามีความพึงพอใจ

อยางมาก  ตอการบรกิารในดานชวงเวลา  ขบวนรถไฟฟาระบบการตัว๋อัตโนมัต ิ ขนาดของชาน

ชาลา  การจอดรบัสงผูโดยสาร  ความสุภาพของพนกังานบรกิาร  จดุประชาสัมพันธบนสถาน ี การ

ชวยลดปญหาส่ิงแวดลอมดานมลพิษ  การลดปญหาการจราจร  และยงัพบวา  ความพึงพอใจปาน

กลางในดานสถานบีรกิาร เสนทางการใหบรกิาร  การบรกิารแลกเปล่ียนเหรยีญ การอํานวยความ

สะดวกในการขึน้ลงสถานี 

2. ในการศึกษาพฤตกิรรมของผูโดยสารตอการบรกิารของรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา

ผูโดยสารสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการดวยตนเอง  ผูโดยสารสวนใหญทราบขาวการใหบริการ

จากโทรทัศน หรอืวทิย ุ รองลงมาจากปายโฆษณาของรถไฟฟาบีทีเอส  วตัถุประสงคในการใช

บรกิารคอื เพ่ือเดนิทางไปทํางาน  รองลงมาเพ่ือเดนิทางไปแหลงศูนยการคา  ผูโดยสารสวนใหญใช

บรกิารแลวแตโอกาสในการเดนิทาง  รองลงมาเลือกใชบรกิารเปนทางเลือกหลักในการเดนิทาง  

ผูโดยสารสวนใหญมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการเดินทางโดยเลือกใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  

ดวยเหตผุลท่ีวาการเดนิทางโดยรถไฟฟาบีทีเอสมีความรวดเรว็  สามารถคาํนวณเวลาในการเดนิทาง

ไปยงัจดุหมายปลายทางไดรวดเรว็  รองลงมาไมมีการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมการเดนิทาง 

จากการศึกษาความคดิเห็นของผูโดยสารตอคณุภาพการบรกิารของรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา  คณุภาพ

การบริการอยูในระดับปานกลางเปนเรื่องดานของหวงจับบนรถไฟฟา  และขอจํากัดระยะเวลา 
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บทท่ี  3 

การศึกษาวิจัยขอมูล 

 

ในบทนี้จะไดกลาวถึงกรอบแนวคิดในการศึกษา  คํานิยามเชิงปฏิบัติการ  ตัวแปรของ

การวิจัยขอจํากัดของการศึกษาวิจัย  ประชากรและกลุมตัวอยาง  การเก็บรวบรวมขอมูล  และสถิติท่ี

ใชในการวิเคราะหขอมูลดังกลาว 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

จากการศึกษาถึงลักษณะท่ัวไปของอุตสาหกรรมการบิน  ในดานดานองคประกอบทาง

การตลาด  ผูวิจัยเห็นวา  ผูโดยสารเปนบุคคลท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดตอกิจการของอุตสาหกรรม

การบิน  ในงานวิจัยนี้  จึงมุงศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภค   ซ่ึงในท่ีนี้ คือผูโดยสารโดยศึกษา

ถึงความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมตีอสวนประสมทางการตลาด  (Marketing  Mix )  ไดแก  การ

บรกิาร  ราคา  ความสะดวกในการซ้ือและสํารองท่ีนัง่  และการสงเสรมิการจาํหนาย  ซ่ึงเปนปจจยั

สําคญั    

จากแนวความคดิทฤษฎี และ  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  จงึมีการจาํแนกกระบวนการ   การ

ใหบริการออกเปนขั้นตอนตาง  ๆ เพ่ือจะไดนํามาผลของขอคนพบไปแกไขปญหาปรับปรุง

กระบวนการใหบริการใหตรงกับปญหา และความตองการของผูรับบริการ   ดังนั้น  เพ่ือเปนการตอบ

รับวัตถุประสงคของการศึกษาเกี่ยวกับการบริการของสายการบินกรุงเทพ  ผูศึกษาจึงกําหนดกรอบ

แนวคิดในการศึกษาไวดังนี้  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

-เพศ 

-อาย ุ

-สัญชาติ 

-สถานภาพสมรส 

-อาชีพ 

-รายได 

-ระดับการศึกษา 

-วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

 

ความพึงพอใจในการรับบริการ

ของผูโดยสาร 

- การบริการภาคพื้นดิน (Ground  

Service) 

- การบริการบนเครื่องบิน(Infight 

Service)  ปจจัยที่มีผลกระทบตอความ

พึงพอใจ 

- ดานการบริการ 

- ดานราคาตั๋วโดยสาร 

- ดานการสํารองท่ีนั่ง 

- ดานการสงเสริมการขาย 

 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม DPU
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สมมติฐานในการวิจัย 

 สมมตฐิานขอ 1   

 H0

 H

  : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพเปน

อิสระตอปจจัยทางดานประชากรศาสตร   

1

 สมมตฐิานขอ 2 

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ  ไมเปน

อิสระตอปจจัยทางดานประชากรศาสตร 

 H0   : คาเฉล่ียของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ 

มากกวาเทากบั  3.50  (H0

 H

 =  µ  ≥ 3.50) 

1   : คาเฉล่ียของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ 

นอยกวา  3.50 (H1

 สมมตฐิานขอ 3 

 =  µ < 3.50) 

 H0

 H

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ เปน

อิสระตอปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

1

 

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ เปน

อิสระตอปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

ในดานระเบียบวิธีวิจัย  คณะผูวิจัยไดใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ  (Survey  Research)  

เพ่ือใหไดคําตอบตามวัตถุประสงคของการวิจัย  โดยมีวิธีวิจัยดังตอไปนี้ 

 

รูปแบบการศึกษาวจัิย 

ในบทนี้ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวความคิดและทฤษฎีตาง ๆ ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ    

ทําใหไดขอสรุป ในการนําเสนอสมมติฐานในการวิจัย  และระเบียบวิธีวิจัย  ซ่ึงรูปแบบการวิจัย

ประกอบดวย การวิจัยเอกสาร (Documentary  Research  ) เปนการศึกษาขอมูลจากหนังสือ  

วารสาร  วทิยานพินธ งานในอดตี  และเอกสารตาง ๆท่ีเกีย่วของการวจิยัเชิงสํารวจ  (Survey 

Research)     โดยศึกษาผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบิน กรงุเทพ   ตามสูตรดังนี้ 

  ใชสูตร 

  n   =    
Nd

N
21 +

 

  เม่ือ  N = จํานวนของผูโดยสารท้ังหมด 
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   d = ระดับความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได  0.05 

   n = ขนาดของตัวอยางท่ีควรใช 

 ดังนั้น จากสูตร 

  n =
)850,561()05.0(1

850,561
2+

 

   =
63.405,1

850,561
 

   =   399.71 ≈  400  คน 

ซ่ึงในการสํารวจแบบสอบถามในครั้งนี้  มีตัวอยางท้ังหมด 450 คน   ท้ังนี้ไดกําหนดกระบวนการ

ศึกษาวิจัยไว 6 ขัน้ตอน  ดงันี้ 

ขั้นตอนที่  1   เปนการวางแผนการวจิยัโดยการศึกษาประเดน็ปญหา  สรางกรอบแนวความคดิใน

การศึกษา  และกําหนดวัตถุประสงคของการศึกษาโดยการกําหนดรูปแบบการวิจัย  ซ่ึงไดเริ่ม

ดําเนินการตั้งแตเดือน พ.ค.2545- มิ.ย.2545 

ขั้นตอนที่   2   การสราง  ทดสอบ  และแกไขแบบสอบถาม  การสํารวจประชากร และการสุม

ตัวอยาง  โดยอยูภายใตการแนะนําและควบคุมของกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ  และ

ผูชํานาญการท่ีใหคําปรึกษา    โดยในขั้นตอนท่ีเริ่มดําเนินการตั้งแต มิ.ย.2545-ก.ค.2545 

ขั้นตอนที่  3  การเก็บรวบรวมขอมูลดวยการตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนผูโดยสารท่ีเดินทางกับ

สายการบิน  Bangkok  Airways   พ.ย.2545-ม.ค.2546 

ขั้นตอนที่  4   เปนการประมวลผลขอมูล  การลงรหัสและการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร  

โดยใชโปรแกรม SPSS  และนําผลการวิเคราะหขอมูลมาตีความผลของการวิเคราะหขอมูลในแต

ละเรื่อง  โดยเริ่มดําเนินการ  ก.พ.2546-มี.ค.2546 

ขั้นตอนที่  5       เปนการสรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัย  ซ่ึงดําเนินการตั้งแตเดือน เม.ย 2546-

ก.ค..2546 

ขั้นตอนที่  6   เปนการทบทวนความถูกตองทางดานเนือ้หา  และจดัพิมพรายงานการศึกษาวจิยั  

และนําเสนอรายงานในรูปเลมใหแกกรรมการท่ีปรึกษาวิยานิพนธ  โดยใชกรรมการทุกทานอาน

และใหขอเสนอแนะเพ่ือนํามาปรับปรุงรายงานดังกลาวใหสมบรูณ  และจัดพิมพเปนวิทยานิพนธ

สงเสนอมหาวิทยาลัย  ซ่ึงในขั้นตอนนี้ดําเนินการตั้งแตเดือน ส.ค.  2546 
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ลกัษณะทางประชากรศาสตร 

ประชากรของการวิจัยครั้งนี้  เปนผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ (Bangkok 

Airways) โดยในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  จะเลือกเสนทางบินขาเขา  ท่ีมาสูทาอากาศยานกรุงเทพ

เทานัน้  ซ่ึงสามารถจาํแนกเสนทางบินได   10  เสนทางคอื   โดยสามารถแบงไดตามเสนทางบิน

ภายในประเทศ และเสนทางบินตางประเทศ ดังนี้ 

เสนทางบินในประเทศ  

เสนทางจาก เชียงใหม 

เสนทางจาก หัวหิน 

เสนทางจากภเูกต็ 

เสนทางจากสุโขทัย 

เสนทางจากสมุย 

เสนทางบินระหวางประเทศ 

เสนทางจากจงิฮอง(เชียงรุง) 

เสนทางจากหลวงพระบาง 

เสนทางจากพนมเปญ 

เสนทางจากเสียมราฐ 

เสนทางจากซีอาน 

 

โดยจากการสุมตัวอยางจากผูโดยสารท้ังหมดท่ีเดินทางในป  2545 ประมาณ 561,850  

คน ซ่ึงเปนจํานวนผูโดยสารท่ีเดินทางท้ังหมดในป 2545   ดังนั้น จํานวนผูโดยสารท่ีจะเดินทาง

เสนทางบินภายในประเทศ ประมาณ 371,250 คน และผูโดยสารท่ีคาดวาจะเดินทางระหวาง

ประเทศ ประมาณ 190,600  คน 
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การสุมตัวอยาง 

จากจํานวนผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบิน กรงุเทพ เปรียบเทียบตั้งแตป  2542 ถึง 

ป 2545  โดยพิจารณาทางเสนทางบินขาเขา ท้ังเสนทางบินในประเทศและเสนทางบินตางประเทศ  

ณ  ทาอากาศยาน กรงุเทพ   ในป 2545 จะมีผูโดยสาร 561,850  คนโดยจะทําการสุมตัวอยางจาก

ประชากร  โดยใชสูตรดังนี้จะทําการเลือกตัวอยางจากประชากร  คือผูโดยสารขาเขา  โดยวิธีการ

สุมตัวอยางแบบ 2 ขัน้  (Two-Stage Sampling) 

 ขั้นที่  1  สุมเท่ียวบินจากแตละเสนทางบิน (ท้ังหมดมี 10  เสนทางบิน ) โดยสุม

เสนทางบินละ 2 เท่ียวบินภายใน  2 เดือน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Ramdom 

Sampling) ซ่ึง   สามารถสุมไดท้ังหมด 20  เท่ียวบิน 

 ขั้นที่  2 สุมผูโดยสารจากเท่ียวบินท่ีสุมไดแลว  โดยใชวิธีการสุมแบบเปนระบบ 

(SystematicSampling ) 

การแบงเปน 10 ช้ันภูมิตามเสนทางบิน 10 เสนทางท่ีเขาสูทาอากาศยานดอนเมือง 

แบงผูโดยสารแตละเสนทางบินใหไดสัดสวนของผูโดยสารท่ีจะใชบริการแตละเสนทาง  การ

กําหนดขนาดของแตละช้ันภูมิใชแบบเปนสัดสวนกับขนาดของกลุม (Proportionate) ตามสูตร(ศิริ

ชัย  พงษวิชัย,2543: 112)  

     n I

    n    =  คือ  จํานวนตัวอยางท้ังหมด 

  =  คือ จํานวนตัวอยางท่ีตองการของแตละช้ันภูมิ 

    N I  

    N   =   คอื  จาํนวนสมาชิกท้ังหมด 

=  คือ  จํานวนสมาชิกในแตละช้ันภูมิ 

 

 

=n i N
nN i *

 

DPU



65 

ตารางท่ี  1     ตารางแสดงจาํนวนผูโดยสารของสายการบินกรงุเทพ  จาํแนกตามเสนทางบิน ตั้งแต

ป   2542-2545 
แทนคาตามสูตรขางตน 

จํานวนตอคน 

เสนทางบิน จํานวน

ผูโดยสาร 

ป  2542 

จํานวน

ผูโดยสาร 

ป 2543 

จํานวน

ผูโดยสารป 

2544 

จํานวน

ผูโดยสารป

2545 

จํานวน

ตัวอยางที่

ตองการ 

เชียงใหม –กรุงเทพ 2,632 2,503 13,232 20,400 15 

หัวหิน – กรุงเทพ    1,304 4,550 3 

ภูเก็ต – กรุงเทพฯ    6,000 4 

สุโขทัย – กรุงเทพ 16,219 18,117 9,742 11,300 8 

ระนอง – กรุงเทพ 9,848 5,375 4,110 0 0 

สมุย – กรุงเทพ 251,589 264,588 312,831 329,000 234 

 280,288 290,583 341,219 371,250 264 

จิงฮอง-กรุงเทพ   197 2,900 2 

หลวงพระบาง-กรุงเทพ   1,108 8,000 7 

พนมเปญ-กรุงเทพ 13,041 25,729 49,422 64,000 46 

เสียมราฐ-กรุงเทพ 44,814 69,473 90,287 112,000 80 

ซีอาน-กรุงเทพฯ    3,700 3 

 57,855 95,202 141,014 190,600 138 

 338,143 385,785 482,233 561,850 402 

ท่ีมา  สวนบัญชีรายได  บริษัการบินกรุงเทพ จํากัด ,2545 

 

การเกบ็รวบรวมขอมลู   เพ่ือประกอบการศึกษา  สามารถแบงออกเปนดงันี้ 

1.  ขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data)   เปนขอมูลท่ีเกบ็รวบรวมจากเอกสาร  ตาํรา  

บทความ  วิทยานิพนธ  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ (Documentary Study) ตลอดจนส่ิงพิมพเผยแพร

ตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการศึกษานี้จากหองสมุดท่ัวไป  และขอมูลจากบริษัทการบินกรุงเทพ  จํากัด  

เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้ไดรับประโยชนสมบรูณยิ่งขึ้น 
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2.  ขอมูลปฐมภมู ิ (Primary   Data)  เปนขอมูลท่ีเก็บจากแหลงขอมูลโดยตรง  ซ่ึงมี

วิธีการรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการท่ีกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถาม  (Questionaire) ท่ีผานการ

พัฒนาและทดสอบมาแลวเปนเครื่องมือดําเนินการ 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 

1. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ        เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ  

แบบสอบถาม เรือ่ง  การศึกษาการบรกิารของสายการบิน  Bangkok  Airways ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น 

โดยศึกษาจากตาํราการวจิยั  บทความ  วารสารตาง ๆ ท่ีเกีย่วของ  และนาํมาศึกษาเปรยีบเทียบกบั

วัตถุประสงคของงานวิจัย  เพ่ือใหแบบสอบถามสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  และเพ่ือให

แบบสอบถามมีความเท่ียวตรง  ผูวิจัยใชวิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  ดังนี้ 

1.1 การหาความเท่ียงตรงตามเนือ้หาเชิงพินจิ (Face Validty) โดยนํา

แบบสอบถามท่ีสรางขึ้น  ใหอาจารยท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา และ

โครงสรางของแบบสอบถาม  และปรบัปรงุแกไขขอความใหชัดเจนเหมาะสม 

1.2 นําแบบสอบถามท่ีแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดสอบความนาเช่ือถือ 

(Reliability) โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามจํานวน  หนึ่งไปทดสอบ Pre-Test  กับกลุม

ตัวอยางท่ีลักษณะทางประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริง  โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือทอ

สอบความเขาใจในคาํถามตาง ๆ ในแบบสอบถาม  และหาขอบกพรองนาํมาแกไข 

ปรบัปรงุจนกวาจะแนใจวาผูตอบแบบสอบถามเขาใจคาํถามตางๆ ไดด ี จงึนาํมาไปใช

เปนเครื่องมือในการสัมภาษณในภาคสนามตอไป 

2. ลักษณะของแบบสอบถามแบงเปนสวน ๆ  

สวนที่ 1   สอบถามเกีย่วกบัขอมูลทางดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  

จะประกอบดวยคําถามปด (Closed – Ended  Question)  เปนคําถามเกี่ยวกับ  เพศ , อายุ ,สัญชาติ , 

สถานภาพสมรส,อาชีพ,รายได, การศึกษา, วัตถุประสงคในการเดินทาง 

สวนที่ 2  สอบถามเกีย่วกบัระดบัความพึงพอใจในการรบับรกิารของสายการบิน  

Bangkok  Airways  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) 

กําหนดใหคะแนนเปน  5 ระดบั  คอืพอใจมากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอย   โดยมีขอบเขตของ

คาํถาม  2  ดานดงันี้ 

ดานการบรกิาร 

- การบรกิารภาคพ้ืนดนิ  (Ground  Service) 

- การบรกิารบนเครือ่งบิน  (In-Flight Service) 
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สวนที่  3  สอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลหระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน กรงุเทพ    แบ บสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating  Scale) กําหนดใหคะแนนเปน  5 ระดบั  คอืพอใจมากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอย   โดยมี

ขอบเขตของคาํถาม  4  ดานดงันี้ 

- การบรกิารของสายการบิน 

- ราคาคาตัว๋โดยสาร 

- การสํารองท่ีนั่ง  

- การสงเสรมิ และ การแนะนาํของสายการบิน  

เกณฑการใหคะแนนความสําคญัของระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการบิน  มีดงันี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจมาก    4 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจนอย    2  คะแนน 

  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด    1 คะแนน 

 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 

4.50 – 5.00 มากท่ีสุด 

3.50 – 4.49 มาก 

2.50 – 3.49 ปานกลาง 

1.50 – 2.49 นอย 

1.00 – 1.49 นอยท่ีสุด 

 

เกณฑในการกําหนดคาระดับความพึงพอใจและการใชวัดสวนประสมทางการตลาดเฉลี่ยมี 3 

ระดบั 

  ระดบัความพึงพอใจมาก   3  คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  2  คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจนอย   1  คะแนน 

 

DPU



68 

เกณฑการแปลคาคะแนนเฉลี่ย 

 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 

3.67  -5.00 มาก 

2.34 – 3.66 ปานกลาง 

1 – 2.33 นอย 

 

การวิเคราะหขอมูล 

เม่ือไดรับขอมูลครบถวนแลว  กอนท่ีจะนําไปวิเคราะหตามกระบวนการ  ไดมีการ

เตรียมขอมูลใหพรอมท่ีจะไปวิเคราะหทางสถิติ  โดยทําการตรวจสอบความถูกตองและ      ความ

สมบรูณทุกฉบับ  แลวคัดเฉพาะแบบสอบถามฉบับท่ีสมบรูณไปทําการวิเคราะห   โดยผูวิจัยไดทํา

การกาํหนดรหัสขอมูลจากแบบสอบถามในสมุดลงรหัส (Code Book)   หลังจากนัน้จงึทําการ

วิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลดวย  Computer  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences/ Personal Computer )   

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล  สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําหลักการทางสถิติเขามาใช

ในการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้  

1. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรุงเทพวามีความสัมพันธกับปจจัยทางดานประชากรศาสตรโดยใชการทดสอบ

แบบ Chi-squene  ตามคุณสมบัติของขอมูลโดยกําหนดนัยสําคัญในการทดสอบคาเทากับ 0.05   

สูตร 
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2. เพ่ือศึกษาคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสาย

การบินกรุงเทพ  โดยใชการทดสอบคาเฉล่ียสําหรับ 1 กลุมตวัอยาง   กรณทีราบการกระจาย ( )σ
ของขอมูลประชากรหรือกลุมตัวอยางมีขนาดใหญ ( )30n  การทดสอบจะตองใชตัวสถิติ Z ซ่ึง

มีการคํานวณดวยสูตรดังนี้  คาµ 0
คือคาตัวเลขท่ีกําหนดไวในสมมติฐานซ่ึงเทากับ 3.50  
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3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรงุเทพ วามีความสัมพันธกบัปจจยัทางดานสวนประสมทางการตลาด    โดยใช

การทดสอบแบบ Chi-squene  ตามคุณสมบัติของขอมูลโดยกําหนดนัยสําคัญในการทดสอบคา

เทากบั 0.05 
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บทท่ี 4 

ผลการวิจยั 
 

จากการศึกษาเรือ่งการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงผลการศึกษาเปน 3 สวน  คอื  

สวนท่ี  1  ลักษณะเฉพาะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

โดยเปนการนําเสนอเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลในการเดินทางของตัวอยาง  ผูโดยสาร คือ ผูโดยสาร

ท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 

สวนท่ี  2  เปนการวิเคราะหขอมูล  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพ 

สวนท่ี  3  เปนการวิเคราะหขอมูล  เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ ซ่ึงมีผลตอสวนประสมทางการตลาด 

ลักษณะเฉพาะสวนบุคคลของผูที่ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี  2  จํานวนและรอยละ ของผูโดยสารจาํแนกตามเสนทางบิน 

 

เสนทางบิน จํานวน(คน) รอยละ 

เชียงใหม-กรงุเทพฯ 23 5.10 

หัวหิน-กรงุเทพฯ 8 1.80 

ภูเก็ต-กรงุเทพฯ 27 6.00 

สุโขทัย-กรงุเทพฯ 9 2.00 

สมุย-กรงุเทพฯ 237 52.70 

หลวงพระบาง-กรงุเทพฯ 6 1.30 

จิงฮอง-กรงุเทพฯ 8 1.80 

พนมเปญ-กรงุเทพฯ 47 10.40 

เสียมเรียบ-กรงุเทพฯ 80 17.80 

ซีอาน-กรงุเทพฯ 5 1.10 

รวม 450 100.00 
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จากตารางท่ี 2    พบวา  ผูโดยสารท้ังหมดจาํนวน  450 คน สามารถจาํแนกออกตามเสนทางบินท่ี

เดนิทางขาเขามา ณ ทาอากาศยานกรงุเทพ  ท้ังในสวนผูโดยสารขาเขาในประเทศ และผูโดยสารขา

เขาระหวางประเทศ  ซ่ึงเปนไปตามขอกําหนดในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับผูโดยสารโดยเก็บ

รวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2545 ถึงเดอืนมกราคม 2546 

 

ตารางท่ี 3  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร  

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 

เพศ  450  100.00  

 ชาย  295  65.60 

 หญิง  155  34.40 

อายุ  450  100.00  

 ไมเกิน 20 ป  10  2.20 

 20-29 ป  103  22.90 

 30-39 ป  141  31.30 

 40-49 ป  106  23.60 

 50 ปขึ้นไป  90  20.00 

สถานภาพ  450  100.00  

 โสด  236  52.40 

 สมรส  174  38.70 

 หยา/มาย  40  8.90 

อาชีพ  450  100.00  

 ธุรกิจสวนตัว  117  26.00 

 ผูบริหารระดับสูง  35  7.80 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง  108  24.00 

 เจาหนาท่ีของรัฐบาล  16  3.60 

 นักศึกษา  22  4.90 

 ลุกจาง,พนกังานเอกชน  82  18.20 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ      

 แมบาน  10  2.20 

 เกษียณอายุ  23  5.10 

 อ่ืน ๆ   37  8.20 

รายไดตอป  450  100  

 นอยกวา 6,000 USD  46  10.20 

 6,0001-10,000 USD  24  5.30 

 10,001-20,000 USD  57  12.70 

 20,001-30,000 USD  67  14.90 

 30,001-40,000 USD  101  22.40 

 มากกวา 40,001 USD  156  34.70 

ระดับการศึกษา 450  100.00  

 มัธยมศึกษา  159  35.30 

 ปริญญาตร ี  138  30.60 

 ปริญญาโท  105  23.30 

 ปริญญาเอก  22  4.90 

 อ่ืน ๆ  26  5.80 

 

จากตารางท่ี 3  แสดงจาํนวนรอยละของผูโดยสาร จาํแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา 

ดังนี ้

เพศ จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด 450 คน   พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชายรอย

ละ 65.60 และ เปนเพศหญิง รอยละ 34.40 ตามลําดบั 

อายุ  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีอายุในชวงอายุ 30 - 39 ป   รอยละ 31.30 ซ่ึงผูโดยสาร

ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยทํางาน ตองการการทองเท่ียวท่ีแปลกใหมและทาทาย   รองลงมาอายุในชวง 40-

49 ปซ่ึงเปนกลุมของวัยทํางานท่ีคอนขางประสบความสําเร็จในหนาท่ีงาน และตองการการพักผอน  

และอันดับสามมีอายุในชวง 20-29 ป รอยละ 22.90 ซ่ึงอยูในกลุมของวัยนักศึกษา จนถึงวัยท่ีเริ่มตน

การทํางานโดยตองการประสบการณในการทองเท่ียวท่ีทาทาย แปลกใหม       อายุในชวงตั้งแต 50 

ปขึ้นไป รอยละ 20.00 เปนกลุมของวัยท่ีเกษียณอายุการทํางาน โดยตองการทองเท่ียวเพ่ือการ
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พักผอน      และอายุในชวงไมเกิน 20 ป  รอยละ 2.20 ซ่ึงผูโดยสารเปนกลุมนักเรียน     นักศึกษา  

โดยกลุมนี้จะเดินทางในการทองเท่ียวพรอมครอบครัว ตามลําดับ 

สถานภาพสมรส   พบวา ผูโดยสารสวนใหญ มีสถานภาพโสด รอยละ 52.40      

สถานภาพสมรสแลว รอยละ 38.70 และ สถานภาพหยา/มาย รอยละ 8.90 ตามลําดบั 

อาชีพ  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัวรอยละ 26.00 อาจเนือ่ง

ดวยมีความสามารถในการเดนิทางทองเท่ียวตางประเทศ  และ สามารถตดิตอธุรกจิพรอมไปกบัการ

ทองเท่ียวไดดวย โดยตองการการเดินทางท่ีสะดวกสบาย ถึงจุดหมายโดยไมยากลําบาก      รองลงมา

อาชีพผูเช่ียวชาญเฉพาะทางรอยละ 24.00     กลุมอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชนรอยละ 

18.20      กลุมอาชีพอิสระหรือวางงาน รอยละ 8.20      กลุมอาชีพผูบริหารระดับสูง รอยละ 7.80      

กลุมอาชีพ เกษียณอายุ รอยละ 5.10     กลุมนักศึกษารอยละ 4.90     กลุมอาชีพเจาหนาทีทางรฐับาล

รอยละ 3.60 และกลุมอาชีพแมบาน 2.20 ตามลําดบั 

รายได   พบวา ผูโดยสารสวนใหญ มีรายไดมากกวา 40,001 USD ตอป รอยละ 34.70

รองลงมามีรายได 30,001-40,000 USD ตอป รอยละ 22.40     กลุมท่ีมีรายไดตอป 20,001-30,000  

USD รอยละ 14.90     กลุมท่ีมีรายไดตอป 10,001-20,000 USD รอยละ 12.70     กลุมท่ีมีรายไดตอป 

6,0001-10,000 USD รอยละ 5.30 ละ กลุมท่ีมีรายได นอยกวา 6,000 USD รอยละ 10.20  ตามลําดบั 

ระดับการศึกษาของผูโดยสารพบวา  สวนใหญมีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

รอยละ 35.30  รองลงมาคือระดับปริญญาตรี รอยละ 30.60      ระดับปริญญาโท รอยละ 23.30 ระดับ

ปริญญาเอก รอยละ 4.90  และอ่ืนๆ โดยเปนการศึกษาในลักษณะวิชาชีพเฉพาะทาง  รอยละ 5.80  

ตามลําดบั 

ดังรายละเอียดท่ีไดกลาวมาแลวนั้น พบวา  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสาร

ของสายการบินฯ สวนใหญเปนเพศชายถึงรอยละ 65.60  สถานภาพสมรถโสด รอยละ 52.40  ระดบั

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย รอยละ 35.60   โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30-39 ปรอยละ 31.30      

ประกอบธุรกิจสวนตัวรอยละ 26.00 และมีรายไดตอป มากกวา 40,000 USDตอป รอยละ 34.70 ซ่ึง

จะเห็นไดวาผูโดยสารสวนใหญอยูในชวงอายุของวัยทํางาน  โดยสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว

เปนหลัก โดยมี ฐานะทางการเงินคอนขางด ี หรอือาจเรยีกไดวาประสบความสําเรจ็ในการทํางาน 

นิยมเดินทางเพ่ือทองเท่ียวในชวงวันหยุด พรอมเพ่ือนสนิท  
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ตารางท่ี 4   จํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร 

 

ภูมิภาคถิ่นที่อยูของผูโดยสาร จํานวน รอยละ 

ภูมิภาคเอเชีย เกาหลี 3 0.70 

 สิงคโปร 1 0.20 

 ไทย 39 8.70 

 กมัพูชา 13 2.90 

 จีน 2 0.40 

 อินเดีย 2 0.40 

 ญี่ปุน 10 2.20 

 มาเลเชีย 1 0.20 

รวมภมูภิาคเอเชีย  71 15.70 

ภูมิภาคยุโรป เดนมารค 4 0.90 

 อิตาลี 8 1.80 

 เนเธอรแลนด 22 4.90 

 สวสิเซอรแลนด 17 3.80 

 อังกฤษ 126 28.00 

 เยอรมัน 43 9.57 

 ฝรั่งเศส 16 3.56 

 อ่ืน ๆ 56 12.47 

รวมภูมิภาคยุโรป  292 65.00 

ภุมิภาคออสเตรเลีย ออสเตรเลีย 17 3.80 

 นิวซีแลนด 6 1.30 

รวมภูมิภาคออสเตรเลีย 23 5.10 

ภูมิภาคอเมริกา แคนาดา 8 1.80 

 สหรฐัอเมรกิา 56 12.40 

รวมภมูภิาคอเมรกิา 64 14.20 

รวม  450 100 

จากตารางท่ี4  แสดงจํานวนรอยละของผูโดยสาร  จําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร ดังนี้  
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ภูมิภาคเอเชีย  ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศในภูมิภาคเอเชียท้ังหมด 71 คน 

พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศไทย รอยละ 54.90      รองลงมาประเทศกมัพูชา รอยละ 

18.90     ประเทศญี่ปุน รอยละ 15     ประเทศเกาหลี รอยละ 4.30      ประเทศจีนและอินเดีย รอยละ 

2.80  สิงคโปรและมาเลเชียรอยละ 1.40 

ภูมิภาคยุโรป ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศในภูมิภาคยุโรปท้ังหมด  292 คน 

พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศอังกฤษ รอยละ 43.15     รองลงมาประเทศเยอรมันรอยละ 

14.72ประเทศเนเธอรแลนด รอยละ 7.53      ประเทศสวิสเซอรแลนด รอยละ 5.82      ประเทศ

ฝรั่งเศสรอยละ 5.48     ประเทศอิตาลีรอยละ 2.73     ประเทศเดนมารครอยละ 1.40 และประเทศอ่ืน 

ๆ ในแถบยุโรปรอยละ 19.17 

ภูมิภาคออสเตรเลีย   ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศออสเตรเลียและนิวซีแลนด 

จํานวน 23 คน  พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศออสเตรเลียรอยละ 73.91 และนิวซีแลนดรอย

ละ 26.09  

ภูมิภาคอเมริกา  ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศสหรัฐอเมริกา และ แคนาดาจํานวน 

64 คน  พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศสหรัฐอเมริกา รอยละ 87.50 และ ประเทศแคนาดา 

รอยละ 1 2 . 5 0 

จากดังท่ีไดกลาวขางตนแลวนั้น พบวา จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด จํานวน 450  คน  

พบวา ผูโดยสารสวนใหญมาจากประเทศแถบภูมิภาคยุโรปรอยละ 6 5 จงึสามารถแสดงไดวา

ประชากรแถบยุโรปนิยมมาทองเท่ียวในประเทศไทยอยางมาก โดยเฉพาะท้ังในชวงเวลาท่ีเก็บขอมูล

แบบสอบถาม(  เดือนพ.ย. -ม.ค. )   เปนชวงฤดูหนาวของยุโรปซ่ึงอากาศคอนขางหนาวจัดทําให

ประชากรนิยมทองเท่ียวในภูมิภาคท่ีอบอุนกวา        รองลงมาเปนประเทศแถมภูมิภาคเอเชีย  รอยละ 

15.70ประเทศแถบภูมิภาคอเมริการอยละ 14.20 และ ประเทศแถบภูมิภาคออสเตรเลียรอยละ 5.10  
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ตารางท่ี 5 จํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบิน

กรงุเทพ 

 

วัตถุประสงคในการเดินทาง จํานวน รอยละ 

ธุรกิจ 31 6.90 

ทองเท่ียว 364 80.90 

ธุรกิจและทองเท่ียว 37 8.20 

เยี่ยมญาต ิ 9 2.00 

อ่ืน ๆ(เพ่ือการศึกษา ฯลฯ) 9 2.00 

Total 450 100.00 

  

จากตารางท่ี 5   แสดงจํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทาง  

พบวา  ผูโดยสารสวนใหญนิยมเดินทางเพ่ือการทองเท่ียวรอยละ 80.90 โดยเนือ่งมาจาก การเดนิทาง

กบัสายการบินมีความสะดวกสบายในการเดนิทาง  ท้ังเสนทางของสายการบินสงเสริมเสนทางท่ีเปน

แหลงสําหรับการทองเท่ียวเปนหลัก เชนเสนทางบินภายในประเทศไดแก  สมุย      ภูเก็ต     สุโขทัย    

เชียงใหม  หรอืเสนทางบินระหวางประเทศ  ไดแก  พนมเปญ      เสียมราฐ (อังกอร )      หลวงพระ

บาง     จิงฮอง(สิบสองปนนา/เชียงรุง)    ซีอาน      รองลงมาผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯเพ่ือ

ทําธุรกิจและทองเท่ียว  รอยละ 8.20  ซ่ึงจะเห็นไดวา นักธุรกิจสามารถติดตอธุรกิจและพักผอนไปได

พรอมกัน     และ อันดับท่ี 3 ผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯ  เพ่ือทําธุรกิจ  รอยละ 6.90      ใช

บริการของสายการบินฯมีวัตถุประสงคอ่ืนๆ เชนเพ่ือการศึกษา  ฯลฯ  รอยละ 2.00  และใชบรกิาร

ของสายการบินฯ เพ่ือเยี่ยมญาติ  รอยละ 2.00  ตามลําดบั 
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ระดบัความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

ตารางท่ี 6  รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจในการรับบริการภาคพ้ืนดินแตละ

ประเภท 

 

การบริการภาคพื้นดิน มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสํา

คัญ 

1.  การบริการในการเขา ตรวจ

บัตรโดยสาร 

41.45 42.57 13.47 1.30 0.73 4.22 0.77 19.83 0.00 

ความรวดเร็วในการเขา

Check_in 

54.40 38.20 6.20 0.40 0.70 4.45 0.69 29.20 0.00 

ไดที่นั่งตามที่ตองการ 36.90 39.10 21.80 1.80 0.40 4.10 0.83 15.33 0.00 

มีอัธยาศัยในการตอนรับ 53.60 38.40 3.70 1.10 0.20 4.44 0.69 28.89 0.00 

การติดตอสื่อสารกับลูกคา 33.30 47.30 16.40 1.10 1.80 4.09 0.83 15.08 0.00 

ความเขาใจการความตองการ

ของลูกคา 

34.40 48.20 15.10 1.80 0.40 4.14 0.77 17.63 0.00 

ความยืดหยุนในเร่ืองน้ําหนัก

ของสัมภาระ 

35.80 44.20 17.60 1.60 0.90 4.12 0.81 16.23 0.00 

2.  การบริการ ณ ท่ีพักผูโดยสาร 39.84 38.73 16.51 3.29 1.63 4.12 0.89 14.78 0.00 

ความงายในการไปยัง ที่พัก

ผูโดยสาร 

51.10 33.80 10.70 2.90 1.60 4.30 0.886 19.15 0.00 

สถานที่ที่ตกแตง ที่พักผูโดยสาร 36.70 38.40 19.80 3.60 1.60 4.05 0.92 12.68 0.00 

อัธยาศัยของพนักงานตอนรับ

ภาคพ้ืนดิน 

52.00 39.60 7.80 0.40 0.20 4.43 0.67 29.44 0.00 

ขนาดที่นั่งพัก ที่พักผูโดยสาร

กอนเดินทาง 

33.80 40.20 20.40 4.40 1.10 4.01 0.91 11.89 0.00 

สิ่งอํานวยความสะดวกที่สาย

การบินมีไวบริการ 

34.90 40.40 19.10 3.10 2.40 4.02 0.94 11.73 0.00 

การบริการของวางและเคร่ืองดื่ม 40.40 33.60 18.90 4.40 2.70 4.05 1.01 11.55 0.00 

ความชัดเจนในการประกาศ

เรียกขึ้นเคร่ือง 

30.00 45.10 18.90 4.20 1.80 3.97 0.90 11.08 0.00 
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ตารางท่ี 6(ตอ) 

การบริการภาคพื้นดิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสําคั

ญ 

3.  การบริการในการรับ

สัมภาระของผูโดยสาร 

32.98 47.48 18.18 0.94 0.44 4.12 0.75 17.53 0.00 

ความสะดวกรวดเร็วในการรับ

สัมภาระ 

39.60 46.40 12.90 0.70 0.40 4.24 0.73 21.50 0.00 

ความระมัดระวังในการขน

สัมภาระของผูโดยสาร 

28.90 48.70 20.20 1.60 0.70 4.04 0.78 14.68 0.00 

เคร่ืองมือในการเคลื่อนยาย

สัมภาระมีความทันสมัย 

25.30 49.60 22.90 1.80 0.40 3.98 0.77 13.22 0.00 

มีความกระตือรือรนในการ

ชวยเหลือ 

39.30 44.90 15.30 0.40 0.00 4.23 0.72 21.50 0.00 

ความเต็มใจของพนักงานใน

การแกไขปญหาของผูโดยสาร

เกี่ยวกับสัมภาระ 

31.80 47.80 19.60 0.20 0.70 4.10 0.76 16.74 0.00 

รวม ความพงึพอใจของ

ผูโดยสารตอการบริการ

ภาคพื้นดินของสายการบิน

กรุงเทพ 

38.09 42.93 16.05 1.84 0.93 4.15 0.80 17.23 0.00 

 

จากตารางท่ี 6   แสดงรอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจในการรบับรกิาร

ภาคพ้ืนดินโดยการบริการภาคพ้ืนดินมี 3 สวน  พบวา 

 

การบริการในการเขา ตรวจบัตรโดยสาร 

ความพึงพอใจในดานความรวดเรว็ในการเขาตรวจบัตรโดยสาร พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 54.40 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

0.70  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอดานความรวดเร็วในการเขาตรวจบัตรโดยสาร เปน  4.45  

พบวาผูโดยสาร มีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจในการไดท่ีนั่งตามท่ีผูโดยสารตองการ  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.90 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.40  โดย

เฉล่ียแลวมีความพึงพอใจในการไดท่ีนั่งตามท่ีผูโดยสารตองการ  เปน  4.10  พบวาผูโดยสาร มีความ

พึงพอใจมาก 
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ความพึงพอใจในอัธยาศัยในการตอนรบั  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 53.60  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียแลวมี

ความพึงพอใจในอัธยาศัยในการตอนรบั  เปน  4.44  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอการส่ือสารกบัลูกคา  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.80  โดยเฉล่ียแลวมีความ

พึงพอใจตอการส่ือสารกบัลูกคา  เปน  4.09  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความเขาใจในการตองการของลูกคา  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.40  

โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความเขาใจในการตองการของลูกคา  เปน  4.14  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของสัมภาระผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสาร

สวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอย

ละ 0.90  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของสัมภาระผูโดยสาร  เปน  

4.12  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

โดยจากขางตนจะเห็นไดวา  ผูโดยสารมีความประทับใจการบริการท่ีรวดเร็วในการเขา

รับการบริการตรวจบัตรโดยสาร โดยมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.45 โดยรองลงมามีความพึงพอใจตอ

อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน คิดเปนคาเฉล่ียรอยละ 4.44 

จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนการตรวจบัตรโดยสาร  พบวา  คา

ความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    

จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50 

การบริการ ณ  ที่พักผูโดยสารกอนเดินทาง 

ความพึงพอใจตอความงายในการไปยังท่ีพักผูโดยสารพบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 51.10  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอความงายในการไปยังท่ีพักผูโดยสารเปน  4.30  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจตอสถานท่ีท่ีตกแตงท่ีพักผูโดยสาร  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.70  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60  โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอสถานท่ีท่ีตกแตงท่ีพักผูโดยสารเปน  4.05  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจ

มาก 
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ความพึงพอใจตออัธยาศัยของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน พบวาผูโดยสารสวนใหญมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.00  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.20  

โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตออัธยาศัยของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน เปน  4.43  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอขนาดท่ีนัง่พัก พบวา  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.80และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.10  โดยเฉล่ียแลวมีความ

พึงพอใจตอขนาดท่ีนัง่พัก เปน  4.01  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสายการบินมีไวบริการ พบวา ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.90  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

2.40  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสายการบินมีไวบริการ เปน  4.02  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอการบรกิารของวางและเครือ่งดืม่ พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 40.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 2.70  โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอการบรกิารของวางและเครือ่งดืม่ เปน  4.05  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจ

มาก 

ความพึงพอใจตอความชัดเจนในการประกาศของสายการบิน  พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

1.80  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความชัดเจนในการประกาศของสายการบิน  เปน  3.97  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

โดยจากขางตนพบวา สวนใหญมีระดับความพึงพอใจมากตออัธยาศัยของพนักงาน

ตอนรับภาคพ้ืนดิน โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.43 และรองลงมาคอืการสะดวกและงายตอการไปยงั

ท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.30   ในสวนของการบรกิารดานตาง ๆ ณท่ี

พักผูโดยสารกอนทาง เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกเชน การบรกิารทางดาน Internet      การบรกิาร

ของวางและเครื่องดื่ม ตลอดจนการตกแตงสถานท่ี และความสะดวกสบายของท่ีนั่ง โดยคิดเปน

คาเฉล่ียเทากับ 4.03   โดยความพึงพอใจในเรือ่งความชัดเจนในการประกาศของสายการบินอยูใน

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 ซ่ึงสามารถเห็นไดวา ผูโดยสารไมไดรับ

ความชัดเจนในการประกาศของสายการบินอาจเนือ่งมากจาก การประกาศท่ีไมชัดเจนเทาท่ีควร ซ่ึง

กอใหเกิดความสับสนได  
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จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนท่ีพกัผูโดยสารกอนเดนิทาง  พบวา  คา

ความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    

จึงปฏิเสธานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50 

 

การบริการในการรับสัมภาระของผูโดยสาร 

ความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเรว็ในการรบัสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.60  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0 . 4 0  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการรับสัมภาระของ

ผูโดยสาร    เปน  4 . 2 4  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจตอการระมัดระวงัในการขนสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา   ผูโดยสาร

สวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.90  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอย

ละ 0.70  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอการระมัดระวังในการขนสัมภาระของผูโดยสาร  เปน  

4.04  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอเครื่องมือเครื่องใชในการเคล่ือนยายสัมภาระมีความทันสมัย  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 25.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.40โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอเครื่องมือเครื่องใชในการเคล่ือนยายสัมภาระมี

ความทันสมัย  เปน  3.98  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจในความกระตือรือรนในการชวยเหลือ  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจในความกระตือรือรนในการชวยเหลือ  เปน  4.23  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความเตม็ใจของพนกังานในการแกไขปญหาของผูโดยสารเกีย่วกบั

สัมภาระ  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.30  และมีความพึง

พอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอความเต็มใจของพนักงานใน

การแกไขปญหาของผูโดยสารเกี่ยวกับสัมภาระ   เปน  4.10  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ขางตนพบวา ผูโดยสารความพึงพอใจมาก ในเรือ่งความสะดวกรวดเรว็ในการรบั

สัมภาระ คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.24      รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องการบริการท่ีระมัดระวัง

กระตือรือรนในการใหความชวยเหลือของพนักงาน คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.12 และความพึงพอใจ

นอยท่ีสุดในเรื่องของเครื่องมือเครื่องใชในการขนยายสัมภาระยังไมทันสมัยเทาท่ีควร โดยคิดเปน

คาเฉล่ียของความพึงพอใจเทากบั 3 . 9 8  
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จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนการรบัสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา  

คาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคา นอยกวา คา ∝  ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  

ดังนั้น   จงึปฏิเสธสมมตฐิานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ เทากบั 

3.50 

โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการบริการภาคพ้ืนดินของ

สายการบินฯ  โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินเปน  4.15  ซ่ึง

แสดงใหเห็นวาระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบิน  มีความ

พึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารประทับใจในการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ในการตรวจบัตรโดยสารมาก

ท่ีสุด และรองลงมาในดาน อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน   

จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ของสายการบินกรงุเทพ  พบวา  คาความนาจะ

เปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้   จงึปฏิเสธ

สมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50  

 

ตารางท่ี 7   รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจในการรับบริการบนเครื่องบิน  

 

การบริการบนเคร่ืองบิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสําคัญ 

ขนาดของที่นั่งที่สะดวกสบาย 20.40 41.60 30.90 5.60 1.60 3.74 0.90 5.66 0.00 

ความสะอาดของเคร่ืองบิน 34.20 52.40 12.40 0.90 0.00 4.20 0.68 21.83 0.00 

อาหารและเคร่ืองดื่มที่มีคุณภาพ 27.80 45.60 22.20 3.60 0.90 3.96 0.85 11.48 0.00 

อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

42.40 47.80 9.10 0.70 0.00 4.32 0.66 26.35 0.00 

สิ่งบันเทิงและอํานวยความสะดวก

บนเคร่ืองบิน 

16.40 34.20 37.80 10.90 0.70 3.55 0.91 1.17 0.00 

การดูแลเอาใจใสของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

34.70 49.60 15.30 0.40 0.00 4.18 0.70 20.60 0.00 

การเขาใจและสามารถจัดในสิ่งที่

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง 

33.80 50.20 16.00 0.00 0.00 4.18 0.68 21.21 0.00 

การสาธิตการขวยเหลือตนเองเมื่อ

เกิดเหตุขัดของของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

29.80 53.60 16.40 0.20 0.00 4.13 0.67 19.94 0.00 
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ตารางท่ี  7(ตอ) 

การบริการบนเคร่ืองบิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสําคัญ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารตอ

การบริการบนเคร่ืองบินของสาย

การบินกรุงเทพ 

39.10 46.40 14.20 0.20 0.00 4.24 0.70 22.42 0.00 

รวมความพึงพอใจของผูโดยสาร

ตอการบริการบนเคร่ืองบินของ

สายการบินกรุงเทพ 

30.96 46.82 19.37 2.50 0.36 4.06 0.75 15.84 0.00 

 

จากตารางท่ี 7   แสดงระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครือ่งบินโดยจาํแนกเปนดานตางๆ  

ความพึงพอใจดานขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจใจตอดานขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย   เปน  3.74  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจดานความสะอาดของเครือ่งบิน  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.20  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจใจตอดานความสะอาดของเครือ่งบิน  เปน  4.20  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมคุณภาพท่ีใหบริการบนเครื่องบิน พบวา 

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 27.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.90 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมคุณภาพท่ี

ใหบรกิารบนเครือ่งบิน   เปน  3.96  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานอัธยาศัยของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบิน  พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

0.00 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานอัธยาศัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เปน  4.32  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานส่ิงบันเทิงและการอํานวยความสะดวกบนเครือ่งบิน พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 16.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.70โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานส่ิงบันเทิงและการอํานวยความสะดวก

บนเครื่องบิน เปน  3.55  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 
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ความพึงพอใจดานการดแูลเอาใจใสของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบิน  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.70  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการดูแลเอาใจใสของพนักงานตอนรับ

บนเครือ่งบิน  เปน  4.18  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานการเขาใจและสามารถจดัในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการไดถูกตอง  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการเขาใจและสามารถจัดในส่ิงท่ี

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง    เปน  4.18  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานการสาธิตการชวยเหลือตนเองเม่ือเกดิเหตขุดัของของพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 29.80  

และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการสาธิต

การชวยเหลือตนเองเม่ือเกิดเหตุขัดของของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เปน  4.13  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

เม่ือพิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบรกิารบนเครือ่งบินของสาย

การบินฯ  ขางตนพบวา ผูโดยสารความพึงพอใจมาก ในเรือ่งอัธยาศัยของพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.32  รองลงมามีความพึงพอใจในดานการดแูลเอาใจใสและ

เขาใจในความตองการของผูโดยสาร โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.16  และ ความพึงพอใจนอยท่ีสุด

ในดานขนาดของท่ีนั่งส่ิงบันเทิงและส่ิงอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 

3.83 

จากผลการวจิยัในการบรกิารบนเครือ่งบิน  ของสายการบินกรงุเทพ  พบวา  วา  คาความ

นาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคา นอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    จงึ

ปฏิเสธสมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50  
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ความสมัพันธระหวางความพึงพอใจกบัลกัษณะประชากรศาสตร 

ตารางท่ี 8    รอยละของผูโดย สาร จาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดินกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

เพศ         

 ชาย 25.30 34.70 4.90 0.70 0.00 65.60 4.18 0.81 

 หญิง 10.90 18.00 5.30 0.00 0.20 34.40 4.11 0.82 

 χ2  p = 0.24 =11.277        

อายุ         

 ไมเกิน-20 ป 1.1 1.1 0.2 0.00 0.00 2.40 4.17 0.85 

 20-29 ป 7.10 13.60 2.20 0.00 0.00 22.90 4.13 0.78 

 30-39 ป 9.10 18.00 3.60 0.20 0.20 31.10 4.11 0.80 

 40-49 ป 9.80 10.70 2.90 0.20 0.00 23.60 4.14 0.84 

 50 ปขึ้นไป 9.10 9.30 1.30 0.20 0.00 20.00 4.27 0.81 

 χ2  p = 0.570 =14.387        

สถานภาพสมรส         

 โสด 16.70 30.20 5.30 0.20 0.20 52.60 4.14 0.79 

 สมรส 15.80 17.80 4.70 0.40 0.00 38.70 4.15 0.83 

 หยา    มาย 3.80 4.70 0.20 0.00 0.00 8.70 4.25 0.81 

 χ2  p = 0.086 =19.105        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 9.60 12.90 3.10 0.20 0.20 26.00 4.19 0.85 

 ผูบริหารระดับสูง 2.40 4.00 1.30 0.00 0.00 7.80 4.07 0.87 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 8.70 13.30 2.00 0.20 0.00 24.20 4.22 0.74 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 1.60 1.30 0.40 0.20 0.00 3.60 4.15 0.84 

 นักศึกษา 2.40 1.80 0.40 0.00 0.00 4.70 4.24 0.82 

 ลูกจาง พนักงานเอกชน 5.30 10.70 2.20 0.00 0.00 18.20 4.04 0.79 

 แมบาน 0.90 1.30 0.00 0.00 0.00 2.20 4.19 0.70 

 ปลดเกษียณ 2.20 2.70 0.20 0.00 0.00 5.10 4.24 0.78 

 อื่น ๆ(วางงาน อาชีพ

อิสระฯลฯ) 

3.10 4.70 0.40 0.00 0.00 8.20 4.10 0.82 
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 χ2  p = 0.863 =23.460        
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ตารางท่ี  8(ตอ) 

ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร 

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน. 
มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 6,000 USD 3.10 5.10 2.00 0.00 0.00 10.20 4.04 0.80 

 6,001-10,000 USD 1.80 3.10 0.40 0.00 0.00 5.30 4.04 0.76 

 10,001-20,000 USD 4.90 7.10 0.40 0.00 0.00 12.40 4.27 0.74 

 20,001-30,000 USD 5.60 7.80 1.60 0.00 0.00 14.90 4.13 0.77 

 30,001-40,000 USD 7.60 13.30 1.60 0.00 0.00 22.40 4.17 0.80 

 มากกวา 40,000 USD 13.30 16.20 4.20 0.70 0.20 34.70 4.16 0.86 

 χ2  p = 0.522 = 18.994        

ระดับการศึกษา         

 มัธยมศึกษา 14.90 18.20 2.40 0.00 0.00 35.60 4.26 0.77 

 ปริญญาตรี 11.10 15.80 3.30 0.00 0.20 30.40 4.10 0.80 

 ปริญญาโท 7.30 12.40 3.30 0.20 0.00 23.30 4.11 0.84 

 ปริญญาเอก 2.00 2.40 0.20 0.20 0.00 4.90 4.17 0.84 

 อื่นๆ (วชิาเฉพาะทาง) 0.90 3.80 0.90 0.20 0.00 5.80 3.94 0.87 

 χ2  p = 0.080 =  24.440        

 

จากตารางท่ี 8    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดนิกบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี ้

เพศ      พบวา  ความสัมพันธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บริการภาคพ้ืนดิน   ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบินฯ ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ เทากบั 4.18     

และเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.11 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.24  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัเพศ  ไมมีความสัมพันธ

กัน   

อายุ    พบวา   ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บริการภาคพ้ืนดิน ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบินฯ 

อยูในระดับความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุด  คือ  4.27  รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.17 และ 

อายุระหวาง40-49 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.14  

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.570  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัอาย ุ ไมมีความสัมพันธ

กัน 

สถานภาพสมรส     พบวา   ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน     ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ 4.25  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพสมรสมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.15  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพโสดมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 4.14   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.086  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัสถานภาพสมรสไมมี

ความสัมพันธกัน 

อาชีพ     พบวา   ความสัมพันธระหวางอาชีพกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารภาคพ้ืนดนิ      ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณและนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 

4.24   รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.22 และ

ผูโดยสารท่ีเปนแมบานและประกอบธุรกิจสวนตัวมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.19  โดยจะเห็นได

วาผูโดยสารทุกอาชีพมีระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.863  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัอาชีพไมมีความสัมพันธ

กัน 

รายไดตอป     ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กับระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร

ท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินพบวา  ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มีระดับความ

พึงพอใจมาก เทากบั4.27  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมรายไดตอประหวาง 30,001-40,000 USD และ

ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปมากกกวา 40,000USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.16  ซ่ึงแสดงให

เห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมีระดับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินฯ อยูในระดับท่ี

มาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.522  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับรายไดตอปไมมี

ความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา    ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน        ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 4.26    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอกมีระดับความพึง

พอใจเทากบั 4.17  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท  มีระดับความพึงพอใจ  

เทากบั  4.11  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับการศึกษามีความพึงพอในการบริการ

ภาคพ้ืนดินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.080  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัระดบัการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 9    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินกับ ภูมิภาค

ถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ภูมิภาคเอเชยี 3.00 7.78 4.67 0.00 0.00 15.78 3.85 0.54 

ภูมิภาคยโุรป 24.67 35.56 4.00 0.44 0.22 64.89 4.05 0.70 

ภุมิภาคออสเตรเลยี 2.22 2.22 0.44 0.22 0.00 5.11 4.06 0.80 

ภูมิภาคอเมรกิา 6.00 7.11 1.11 0.00 0.00 14.22 4.32 0.73 

χ2  p = 0.000 =  119.189        

  

จากตารางท่ี  9   แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน กับ

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.32  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภมิูภาคออสเตรเลีย มีระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 4.06  และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.05  โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมีระดับ

ความพึงพอใจ เทากบั 3.85   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในระดับท่ีมาก 
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เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 10     รอยละของผูโดย สาร จาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชนี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.30 1.80 0.20 0.00 7.10 3.83 0.78 

ทองเท่ียว 30.00 42.90 7.10 0.40 0.20 80.70 4.09 0.73 

ธุรกิจและทองเท่ียว 3.10 4.40 0.70 0.00 0.00 8.20 3.89 0.79 

เยี่ยมญาติ 0.70 0.70 0.70 0.00 0.00 2.00 3.94 0.97 

อื่นๆ (เพ่ือการศึกษา

ฯลฯ) 

0.70 1.30 0.00 0.00 0.00 2.00 4.41 0.71 

χ2  p = 0.249 =  19.386        

 

จากตารางท่ี  10   แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน กับ

วตัถุประสงคในการเดนิทางพบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.41  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.09  และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในการเยี่ยมญาติ  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.94   

โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.249  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 
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ตารางท่ี  11  รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกบัลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

. 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

เพศ         

 ชาย 25.80 30.20 9.60 0.00 0.00 65.60 4.07 0.77 

 หญิง 13.30 16.20 4.70 0.20 0.00 34.40 4.04 0.72 

 χ2  p = 0.570 =2.010        

อายุ         

 ไมเกิน-20 ป 1.30 0.70 0.40 0.00 0.00 2.40 4.11 0.76 

 20-29 ป 9.60 11.30 2.00 0.00 0.00 22.90 4.10 0.73 

 30-39 ป 10.20 16.20 4.70 0.00 0.00 31.10 4.04 0.71 

 40-49 ป 9.80 9.10 4.70 0.00 0.00 23.60 3.96 0.80 

 50 ปขึ้นไป 8.20 9.10 2.40 0.20 0.00 20.00 4.13 0.76 

 χ2  p = 0.247 =14.891        

สถานภาพสมรส         

 โสด 20.40 26.20 6.00 0.00 0.00 52.60 4.10 0.73 

 สมรส 14.70 16.40 7.30 0.20 0.00 38.70 3.98 0.77 

 หยา,มาย 4.00 3.80 0.90 0.00 0.00 8.70 4.15 0.73 

 χ2  p = 0.111 =14.347        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 8.70 11.80 5.60 0.00 0.00 26.00 4.00 0.79 

 ผูบริหารระดับสูง 2.70 3.60 1.60 0.00 0.00 7.80 3.91 0.74 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 10.20 11.80 2.20 0.00 0.00 24.20 4.11 0.71 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 1.30 1.80 0.40 0.00 0.00 3.60 4.03 0.73 

 นักศึกษา 2.90 1.60 0.20 0.00 0.00 4.70 4.23 0.79 

 ลูกจาง,พนักงานเอกชน 7.10 8.90 2.20 0.00 0.00 18.20 4.05 0.74 

 แมบาน 0.90 1.10 0.20 0.00 0.00 2.20 4.07 0.72 

 ปลดเกษียณ 2.70 1.60 0.70 0.20 0.00 5.10 4.28 0.71 

 อื่น ๆ(วางงาน,อาชีพ

อิสระฯลฯ) 

2.70 4.40 1.10 0.00 0.00 8.20 4.00 0.74 

 χ2  p = 0.057 =35.817        
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ตารางท่ี 11(ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 6,000 USD 3.80 5.80 0.70 0.00 0.00 10.20 4.07 0.71 

 6,001-10,000 USD 1.80 2.70 .90 0.00 0.00 5.30 4.00 0.75 

 10,001-20,000 USD 5.80 5.60 1.10 0.00 0.00 12.40 4.20 0.71 

 20,001-30,000 USD 5.30 6.90 2.70 0.00 0.00 14.90 4.02 0.73 

 30,001-40,000 USD 8.20 11.80 2.40 0.00 0.00 22.40 4.03 0.74 

 มากกวา 40,000 USD 14.20 13.80 6.40 0.20 0.00 34.70 4.04 0.79 

 χ2  p = 0.567 = 13.454        

ระดับการศึกษา         

 มัธยมศึกษา 15.30 16.00 4.00 0.20 0.00 35.60 4.15 0.73 

 ปริญญาตรี 12.90 14.00 3.60 0.00 0.00 30.40 4.04 0.74 

 ปริญญาโท 8.40 10.00 4.90 0.00 0.00 23.30 4.01 0.79 

 ปริญญาเอก 1.80 2.40 0.70 0.00 0.00 4.90 3.94 0.75 

 อื่นๆ (สาขาวชิาเฉพาะ

ทาง) 

0.70 4.00 1.10 0.00 0.00 5.80 3.83 0.75 

 χ2  p = 0.153 =  16.922        

 

จากตารางท่ี  11  แสดง รอยละของ ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารบนเครือ่งบินกบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี้ 

เพศ    พบวา ความสัมพันธระหวางเพศกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารบนเครื่องบิน   ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ 

ในระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ เทากบั 4.07     

และเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.04 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.570 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กบัเพศ  ไมมี

ความสัมพันธกัน 

อายุ   พบวา ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

บนเครื่องบิน     ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารของสายการบินฯ อยูในระดบั

ความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ  
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4.13   รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.11 และ อายุ

ระหวาง20-29 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.10   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.247  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบินกบัอาย ุ ไมมี

ความสัมพันธกัน 

สถานภาพสมรส      พบวา ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน     ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คอื 4.15  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพโสดมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.10  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพสมรสมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 3.98   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.111  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบินกบัสถานภาพสมรสไมมี

ความสัมพันธกัน 

อาชีพ  พบวา ความสัมพันธระหวางอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิาร บนเครื่องบิน       ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 4.28   

รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.23 และผูโดยสารท่ีมีอาชีพ

เปนผูเช่ียวชาญเฉพาะทางมีระดับความพึงอใจเทากับ 4.11  โดยจะเห็นไดวาผูโดยสารทุกอาชีพมี

ระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.057 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กบัอาชีพไมมี

ความสัมพันธกัน 

รายไดตอป  พบวา ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กบัระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน     ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั4.20  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปนอยกวา 6,000 USD มีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั 4.07  และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปมากกวา 40,000 USD มีระดับความ

พึงพอใจมาก เทากบั 4.04    ซ่ึงแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมีระดับความพึงพอใจในการ

บริการบนเครื่องบินของสายการบินฯ อยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.567  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กับรายไดตอปไมมี

ความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา ความสัมพันธระหวางระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน       ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 4.15    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความพึง

พอใจมาก เทากบั 4.04  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท  มีระดับความพึงพอใจ

มาก  เทากบั  4.01  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับการศึกษามีระดับความพึงพอในการ

บริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.153  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบิน กบัระดบัการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 12    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกับภูมิภาคถ่ินท่ีอยู 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ภูมิภาคเอเชยี 4.00 8.44 3.33 0.00 0.00 15.78 3.84 0.68 

ภูมิภาคยโุรป 23.78 31.56 9.33 0.22 0.00 64.89 4.15 0.74 

ภุมิภาคออสเตรเลยี 3.11 1.11 0.89 0.00 0.00 5.11 4.12 0.89 

ภูมิภาคอเมรกิา 8.22 5.33 0.67 0.00 0.00 14.22 4.41 0.70 

χ2  p = 0.368 =  53.785        

  

จากตารางท่ี  12    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการบนเครื่องบิน กับ

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.41  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภูมิภาคยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.15  และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ออสเตรเลียมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.12  โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมี

ระดบัความพึงพอใจ เทากบั 3.84   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ิน

ท่ีอยูในทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 
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เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.368 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 13   รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชนี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.60 1.80 0.00 0.00 7.10 3.96 0.93 

ทองเท่ียว 33.60 37.60 9.30 0.20 0.00 80.70 4.18 0.79 

ธุรกิจและทองเท่ียว 2.00 4.00 2.20 0.00 0.00 8.20 4.05 0.84 

เยี่ยมญาติ 0.90 0.40 0.70 0.00 0.00 2.00 4.04 0.84 

อื่นๆ (เพ่ือการศึกษา

ฯลฯ) 

0.90 0.90 0.20 0.00 0.00 2.00 4.39 0.78 

χ2  p = 0.151 =  16.960        

 

จากตารางท่ี  13    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการบนเครื่องบิน กับ

วตัถุประสงคในการเดนิทางพบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.39  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.18 และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทาง

กับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในการทําธุรกิจและทองเท่ียว  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 

4.05   โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.151  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 
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ตารางท่ี 14   รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสาย

การบินกรงุเทพกบัลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

เพศ          

 ชาย 25.55 32.45 7.25 0.35 0.00 65.60 4.12 0.79 

 หญิง 12.10 17.10 5.00 0.10 0.10 34.40 4.07 0.77 

 χ2  p = 0.179 = 3.442        

อายุ          

 ไมเกิน-20 ป 1.20 0.90 0.30 0.00 0.00 2.40 4.14 0.80 

 20-29 ป 8.35 12.45 2.10 0.00 0.00 22.90 4.12 0.75 

 30-39 ป 9.65 17.10 4.15 0.10 0.10 31.10 4.07 0.76 

 40-49 ป 9.80 9.90 3.80 0.10 0.00 23.60 4.05 0.82 

 50 ปขึ้นไป 8.65 9.20 1.85 0.20 0.00 20.00 4.20 0.78 

 χ2  p = 0.119 =12.796        

สถานภาพสมรส         

 โสด 18.55 28.20 5.65 0.10 0.10 52.60 4.12 0.76 

 สมรส 15.25 17.10 6.00 0.30 0.00 38.70 4.07 0.80 

 หยา,มาย 3.90 4.25 0.55 0.00 0.00 8.70 4.20 0.77 

 χ2  p = 0.313 =7.090        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 9.15 12.35 4.35 0.10 0.10 26.00 4.09 0.82 

 ผูบริหารระดับสูง 2.55 3.80 1.45 0.00 0.00 7.80 3.99 0.80 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 9.45 12.55 2.10 0.10 0.00 24.20 4.16 0.73 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 1.45 1.55 0.40 0.10 0.00 3.60 4.09 0.79 

 นักศึกษา 2.65 1.70 0.30 0.00 0.00 4.70 4.24 0.80 

 ลูกจาง,พนักงานเอกชน 6.20 9.80 2.20 0.00 0.00 18.20 4.05 0.76 

 แมบาน 0.90 1.20 0.10 0.00 0.00 2.20 4.13 0.71 

 ปลดเกษียณ 2.45 2.15 0.45 0.10 0.00 5.10 4.26 0.75 

 อื่น ๆ(วางงาน,อาชีพ

อิสระฯลฯ) 

2.90 4.55 0.75 0.00 0.00 8.20 4.05 0.78 

 χ2  p = 0.653 =13.268        
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ตารางท่ี  14(ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 6,000 USD 3.45 5.45 1.35 0.00 0.00 10.20 4.05 0.75 

 6,001-10,000 USD 1.80 2.90 0.65 0.00 0.00 5.30 4.02 0.76 

 10,001-20,000 USD 5.35 6.35 0.75 0.00 0.00 12.40 4.24 0.72 

 20,001-30,000 USD 5.45 7.35 2.15 0.00 0.00 14.90 4.08 0.75 

 30,001-40,000 USD 7.90 12.55 2.00 0.00 0.00 22.40 4.10 0.77 

 มากกวา 40,000 USD 13.75 15.00 5.30 0.45 0.10 34.70 4.10 0.82 

 χ2  p = 0.618 = 8.107        

ระดับการศึกษา         

 มัธยมศึกษา 15.10 17.10 3.20 0.10 0.00 35.60 4.21 0.75 

 ปริญญาตรี 12.00 14.90 3.45 0.00 0.10 30.40 4.07 0.77 

 ปริญญาโท 7.85 11.20 4.10 0.10 0.00 23.30 4.06 0.81 

 ปริญญาเอก 1.90 2.40 0.45 0.10 0.00 4.90 4.06 0.79 

 อื่นๆ (สาขาวชิาเฉพาะ

ทาง) 

0.80 3.90 1.00 0.10 0.00 5.80 3.89 0.81 

 χ2  p = 0.006 =  21.492        

 

จากตารางท่ี 14   แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสาย

การบินกรงุเทพ กบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี ้

เพศ พบวา ความสัมพันธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินฯ     ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอใจในการบรกิารมาก เทากบั 4.12     และ

เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.07 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.179 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ กบัเพศ  ไมมี

ความสัมพันธกัน 

อายุ พบวา ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินกรงุเทพ       ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารของสายการบินฯ 

อยูในระดับความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุด  คือ  4.20   รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.14 

และ อายุระหวาง20-29 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.12 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.119  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กบัอาย ุ ไมมี

ความสัมพันธกัน 

สถานภาพสมรส พบวา ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ   ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ 4.20  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพโสดมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.12  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพสมรสมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 4.07   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.313  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร ของสายการบินกรงุเทพ   กับ

สถานภาพสมรสไมมคีวามสัมพันธกนั 

อาชีพ  พบวา ความสัมพันธระหวางอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิาร ของสายการบินฯ   ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 4.26   

รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.24 และผูโดยสารท่ีมีอาชีพ

เปนผูเช่ียวชาญเฉพาะทางมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.16  โดยจะเห็นไดวาผูโดยสารทุกอาชีพมี

ระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.653 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กบัอาชีพไมมี

ความสัมพันธกัน 

รายไดตอป  พบวา ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กบัระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ    ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มี

ระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั4.24  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปตั้งแต 30,001-มากกวา  

40,000  USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.10  และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปตั้งแต 20,001-

30,000 USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.08    ซ่ึงแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมี

ระดับความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินของสายการบินฯ อยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.618  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กับรายไดตอ

ปไมมีความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา ความสัมพันธระหวางระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการ ของสายการบินฯ       ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับ

ความพึงพอใจมาก  เทากบั 4.21    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั 4.07  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโทและระดับ

ปรญิญาเอก  มีระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั  4.06  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับ

การศึกษามีระดับความพึงพอในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.006  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร ของสายการบินกรงุเทพ   กับระดับ

การศึกษามีความสัมพันธกัน  ซ่ึงสามารถแสดงไดวาจากระดบัการศึกษา   ผูทีม่รีะดบัการศึกษาต๋าํ 

นั้น มีความพึงพอใจสูง  โดยอาจเปน ไมไดมีการคาดหวังในการรับบริการท่ีสูง  แตผูท่ีมีระดับ

การศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการบริการต่ํากวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาท่ีต่ํา  โดยอาจเนื่องมาจาก

ประสบการณท่ีมีมากกวา  และมีความตองการและความคาดหวังท่ีสูง 

 

ตารางท่ี 15    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพกับภูมิภาคถ่ินท่ีอยู 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ภูมิภาคเอเชยี 3.50 8.11 4.00 0.00 0.00 15.78 3.84 0.61 

ภูมิภาคยโุรป 24.23 33.56 6.67 0.33 0.11 64.89 4.10 0.72 

ภุมิภาคออสเตรเลยี 2.67 1.67 0.67 0.11 0.00 5.11 4.09 0.84 

ภูมิภาคอเมรกิา 7.11 6.22 0.89 0.00 0.00 14.22 4.37 0.72 

χ2  p = 0.000 =  90.854        

 

จากตารางท่ี 15    แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ กบั

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.37  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภูมิภาคยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.10 และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ออสเตรเลียมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.09 โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมีระดับ
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ความพึงพอใจ เทากบั 3.84   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ินท่ีอยูใน

ทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ กับผูโดยสาร

ท่ีใชบริการโดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 16    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ ของ

สายการบินกรงุเทพกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.45 1.80 0.10 0.00 7.10 3.90 0.86 

ทองเท่ียว 31.80 40.25 8.20 0.30 0.10 80.70 4.14 0.76 

ธุรกิจและทองเท่ียว 2.55 4.20 1.45 0.00 0.00 8.20 3.97 0.82 

เยี่ยมญาติ 0.80 0.55 0.70 0.00 0.00 2.00 3.99 0.91 

อื่นๆ (เพ่ือการศึกษา

ฯลฯ) 

0.80 1.10 0.10 0.00 0.00 2.00 4.40 0.76 

χ2  p = 0.000 =  30.594        

 

จากตารางท่ี 16   แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ กบั

วัตถุประสงคในการเดินทาง  พบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.40  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.14 และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในเพ่ือเยี่ยมญาติ  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.99   

โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กับผูโดยสาร

ท่ีใชบริการโดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 
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ความสาํคัญของสวนประสมทางการตลาดทีม่ผีลกระทบตอความพึงพอใจผูโดยสาร 

ตารางท่ี  17    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการ

บรกิาร 

 

ความสําคัญของการบริการ  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

การตรงตอเวลาและความสะดวกสบาย

ตลอดระยะเวลาเดินทาง 

29.00 52.80 16.55 3.30 2.75 3.98 0.88 

การตกแตงสถานที่ ณทาอากาศยาน

เหมาะสมและสวยงาม และมีอุปกรณ

อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 

22.20 50.25 25.45 2.00 0.10 3.93 0.75 

ข้ันตอนในการติดตอใชบริการไม

ยุงยาก 

21.10 50.00 27.10 1.30 0.40 3.90 0.75 

ความปลอดภัยในการเดินทาง 31.15 50.70 16.90 1.10 0.20 4.12 0.73 

พนักงานตอนรับดูแลและเอาใจใส ,มี

ความสามารถในการแกไขปญหาและ

ตอบขอขัดของใหกับลูกคาได 

34.90 50.07 14.67 0.27 0.07 4.19 0.68 

รวม 27.67 50.76 20.13 1.59 0.70 4.02 0.76 

 

จากตารางท่ี 17    แสดงความสําคญัของการบรกิารของสายการบินท่ีมผีลกระทบตอความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการ  ไดดังนี้  

ดานการใหบริการที่ตรงตอเวลา และความสะดวกสบายตลอดระยะเวลาการเดินทาง  

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 29.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 2.75  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการตรงตอเวลาและความสะดวกสบายท่ีผูโดยสาร

ไดรับ เทากับ 3.98  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการใหบริการในการตกแตงสถานที่ และ อุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก ในการ

บริการ ณทาอากาศยาน  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 22.20  และ

ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.10  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการใหบริการในการ

ตกแตงสถานท่ี และ อุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกในการบริการ ณทาอากาศยานท่ีผูโดยสาร

ไดรับ เทากับ 3.93  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

DPU



103 

 

ดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใหบริการ     ผูโดยสารท่ีใชบรกิารมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.10  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.40  โดยเฉล่ียความสําคัญ

ในดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใหบริการ     เทากับ 3.90  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานความปลอดภัยในการเดินทาง     ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิด

เปนรอยละ 31.15  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียความสําคัญในดาน

ความปลอดภยัในการเดนิทางผูโดยสาร  เทากบั 4.12   พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการดูแลและเอาใจใส ,การแกไขปญหาและตอบขอขัดของของพนักงานตอนรับ

ใหกับลูกคาไดผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.90  และความพึง

พอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.07  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการดูแลและเอาใจใส     การแกไข

ปญหาและตอบขอขัดของของพนักงานตอนรับใหกับลูกคาเทากับ 4.19  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ดงันัน้ความสําคญัของการบรกิารของสายการบินฯ ตอระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการ     สวนใหญ ผูโดยสารใหความสําคัญท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจใน เนื่อง การ

ตอนรับ การดูแลเอาใจใส รวมท้ังการสามารถแกไขปญหาและขอขัดของของผูโดยสารโดยมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด เทากบั 4.19   โดยรองลงมาใหความสําคัญ ในดานความปลอดภัยในการเดินทาง  

ซ่ึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.12  ใหความสําคัญในเรื่องการตรงตอเวลาและความ

สะดวกสบายตลอดระยะเวลาการเดินทางซ่ึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.98  ให

ความสําคัญในเรื่องของการตกแตงสถานท่ีละอุปกรณท่ีอํานวยความสะดวกซ่ึงมีผลกระทบตอระดับ

ความพึงพอใจเทากบั 3.93  และ ใหความสําคัญในเรื่องขั้นตอนในการติดตอในการใชบริการไม

ยุงยากเปนอันดับสุดทาย ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.90  โดยรวมแลว

ผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องการบริการของสายการบินฯ ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน ในระดับท่ีมาก  เทากับ 4.02 
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ตารางท่ี 18   รอยละ ของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของราคาบัตร

โดยสาร 

 

ความสําคัญของราคาบตัรโดยสาร  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐา

น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ

สภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน 

10.40 43.10 37.30 5.80 3.30 3.52 0.88 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อ

เทียบกับสายการบินอื่นในเสนทาง

เดียวกัน 

12.20 43.00 35.30 6.25 3.20 3.55 0.90 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมตอ

เสนทางบินท่ีใหบริการ 

10.40 48.70 33.10 5.10 2.70 3.59 0.85 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ

คุณภาพของการบริการท่ีไดรับ 

13.00 49.55 30.70 4.55 2.20 3.67 0.84 

คาธรรมเนียมในการบริการตาง ๆ มีราคา

ท่ีเหมาะสม 

7.30 44.90 37.60 6.40 3.80 3.46 0.87 

รวม 10.66 45.85 34.80 5.62 3.04 3.56 0.87 

 

จากตารางท่ี 18  แสดงราคาบัตรโดยสารมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพ พบวา  

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 10.40  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.30  โดย

เฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน เทากับ 3.52  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับสายการบินอื่น  ในเสนทางเดยีวกนั   

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 12.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 3.20  โดยเฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับสาย

การบินอ่ืน ในเสนทางเดียวกัน   เทากับ 3.55  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอเสนทางบินที่ใหบริการ   ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 10.40  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.70  โดย
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เฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมตอเสนทางบินท่ีใหบริการ  ในเสนทาง

เดียวกัน   เทากับ 3.59  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการที่ไดรับ   ผูโดยสารท่ีใช

บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 13.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

2.20  โดยเฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของการ

บรกิารท่ีไดรบั    เทากบั 3.67  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาคาธรรรมเนียมในการบริการตาง ๆ มีความเหมาะสม ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 7.30  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.80  โดยเฉล่ีย

ความสําคญัของราคาคาธรรมเนยีมในการบรกิารตาง ๆ มีความเหมาะสมกบับรกิารท่ีไดรบั   เทากบั 

3.46  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจปานกลาง 

ดังนั้นความสําคัญของราคาบัตรโดยสารตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบิน   โดยผูโดยสาร ในความสําคัญในเรื่องของราคาบัตรโดยสารมีความ

เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการท่ีไดรับซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากบั 

3.67     รองลงมาใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอเสนทางท่ีใหบริการ

ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.59    ใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสาร

มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนในเสนทางเดียวกัน หรือเสนทางท่ีใกลเคียงกัน  

สงผลตอระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 3.55   ใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสารมีความ

เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 3.52       

และในอันดับทายสุดใหความสําคัญในเรื่องคาธรรมเนียมในการบริการตาง ๆ มีผลกระทบตอ ระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง  เทากบั 3.46   โดยรวมแลวผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตร

โดยสารซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน ในระดับ

ท่ีมาก  เทากบั  3.56  
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ตารางท่ี  19    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการสํารอง

ท่ีนั่ง 

  

ความสําคัญของการสํารองที่นั่ง  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

สถานที่จําหนายตั๋วโดยสารสะอาด

และสวยงามและอยูในทําเลที่

เดินทางไปมาสะดวก 

16.45 51.75 30.65 0.90 0.20 3.84 0.71 

อัธยาศัยในการตอนรับของ

พนักงานสํารองท่ีนั่ง 

22.00 49.10 26.70 2.00 0.20 3.91 0.76 

ข้ันตอนในการสํารองท่ีนั่งสะดวก

และรวดเร็ว 

24.20 45.30 28.20 2.20 0.00 3.92 0.78 

พนักงานมีเขาใจในความตองการ

และตอบปญหาใหกับผูโดยสาร 

20.35 47.55 31.00 1.00 0.10 3.87 0.74 

รวม 20.75 48.41 29.14 1.53 0.13 3.89 0.75 

 

จากตารางท่ี  19    แสดงความสําคญัของการสํารองท่ีนัง่ซ่ึงทําการสํารองผานทางเคาเตอรขายตัว๋

โดยสารของสายการบินกรงุเทพ     ผานทาง Web Site ของสายการบินกรงุเทพ      ตัวแทนจําหนาย

ตาง ๆของสายการบิน  ซ่ึงสงผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารไดดงันี้ 

ดานสถานที่จําหนายสะอาด,สวยงาม และอยูในทําเลที่ไปมาสะดวก ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 16.45  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดย

เฉล่ียความสําคัญดาน สถานท่ีจําหนายสะอาด     สวยงาม และอยูในทําเลท่ีไปมาสะดวก   เทากับ 

3.84  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 22.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียความสําคัญ

ดานอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน เทากับ 3.91  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานขั้นตอนในการสํารองที่นั่งที่สะดวกและรวดเร็ว   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 24.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็ว  เทากับ 3.92  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 
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ดานเขาใจในควมตองการและตอบปญหาใหกับผูโดยสาร   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.35  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.10  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานเขาใจในคว ามตองการและตอบปญหาใหกับผูโดยสาร   เทากับ 3.87  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดังนั้นความสําคัญของการสํารองท่ีนั่งตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินสงผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีรบับรกิาร     พบวา ผูโดยสาร

ใหความสําคญั ในเรื่องของขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงสงผลกระทบตอ

ระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.92    รองลงมาใหความสําคัญเรื่องอัธยาศัยในการตอนรับของ

พนกังานสํารองท่ีนัง่ ซ่ึงผลสงกระทบตอระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.91   ใหความสําคัญใน

เรื่องพนักงานสํารองท่ีนั่งมีความเขาใจในความตองการและสามารถตอบปญหาใหกับผูโดยสารได 

ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.87  และในอันดับทายสุดใหความสําคัญใน

เรื่องสถานท่ีจําหนายตั๋วโดยสารท่ีสะอาดสวยงามและอยูในทําเลท่ีเดินทางไปมาสะดวก ซ่ึงสงผล

กระทบตอระดบัความพึงพอใจมากเทากบั 3.84   โดยรวมแลวผูโดยสาร ใหความสําคัญในเรื่องของ

การสํารองท่ีนั่ง ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน

ในระดับท่ีมาก เทากับ 3.89 

 

ตารางท่ี 20    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการสงเสรมิ

การขาย 

ความสําคัญดานการสงเสริมการขาย  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ความนาสนใจและความชัดเจนของ

ขาวสารหรือสื่อโฆษณา 

15.00 55.20 28.25 1.60 0.00 3.84 0.69 

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการบริการ

ของสายการบินในการเปดเสนทางบิน

ใหมและ การแนะนําเสนทางบิน 

14.20 50.80 32.55 2.45 0.00 3.77 0.72 

การลดราคาตั๋วโดยสารมีผลตอการ

ตัดสินใจในการใชบริการ 

28.90 44.90 20.90 3.30 2.00 3.95 0.90 

การสงเสริมการขายโดยการจัด 

Package Tour มีผลตอการตัดสินใจใน

การใชบริการ 

23.30 46.00 23.10 2.90 4.70 3.80 0.98 

รวม 20.35 49.23 26.20 2.56 1.68 3.84 0.82 
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จากตารางท่ี 20  แสดงรอยละของความสําคัญตอขอมูลขาวสารท่ีมีผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจในการใชบรกิาร 

ดานความนาสนใจและความชัดเจนของขอมูลขาวสาร   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 15.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ีย

ความสําคญัดานความนาสนใจและความชัดเจนของขอมูลขาวสาร   เทากบั 3.84  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 

ดานรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการ และการแนะนําเสนทางบินใหม ๆ  

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 14.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียความสําคัญดานรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการ และการ

แนะนําเสนทางบินใหม ๆ    เทากบั 3.77  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการลดราคาบัตรโดยสาร  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปน

รอยละ 28.90  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.00  โดยเฉล่ียความสําคัญดานการลด

ราคาบัตรโดยสาร  เทากบั 3 . 9 5  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก  

ดานการสงเสริมการขายโดยการจัด Package Tour   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 23.30  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.70  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานการสงเสริมการขายโดยการจัด Package Tour เทากบั 3.80   พบวาผูโดยสารมีความ

พึงพอใจมาก 

ดังนั้นความสําคัญของการสงเสริมการขายซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจ   

พบวา   ผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องการลดราคาบัตรโดยสารซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 3.95    รองลงมาใหความสําคญัในเรือ่งความนาสนใจและความชัดเจนของ

ขาวสารหรอืส่ือ โฆษณา  ซ่ึงสงผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 3.84   ใหความสําคัญ

ในเรือ่ง การสงเสรมิการขายโดยการจดั Package Tour  มีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ   ซ่ึงมี

ผลตอระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.80  และในอันดับทายสุดใหความสําคัญในเรื่องรายละเอียด

เกี่ยวกับขอมูลการบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบินใหม และ การแนะนําเสนทางบิน

ใหกับผูโดยสาร ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.77   โดยรวมแลวผูโดยสาร

ใหความสําคัญในเรื่องการสงเสริมการขาย  ซ่ึงสงผลกระทบตอกระดับความพึงพอใจในการใช

บรกิารของสายการบินฯ  ในระดบัท่ีมาก  เทากบั  3.84  
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ความสมัพันธระหวางความสาํคัญของปจจัยทางการตลาดกบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร 

ตารางท่ี 21   รอยละของความสําคญัของปจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสาร 

ความสําคัญของปจจัยทางการตลาด  ระดบัความพงึพอใจของ

ผูโดยสาร 

χ คาความ

นาจะเปน 

2 

นอย ถึงปาน

กลาง 

  มาก 

ปจจัยทางผลิตภัณฑ

บรกิาร 

นอย 0.00 0.00   

ปานกลาง 14.70 9.60 139.60 0.000 

มาก 6.00 69.80   

ปจจัยทางดานราคา นอย 2.00 4.20   

ปานกลาง 13.80 26.40 42.199 0.000 

มาก 4.90 48.70   

ปจจัยทางการจัดจําหนาย นอย 0.00 0.70   

ปานกลาง 13.80 23.10 44.869 0.000 

มาก 6.90 55.60   

ปจจัยทางดานการ

สงเสริมการขาย 

นอย 0.20 0.90   

ปานกลาง 14.00 26.70 35.854 0.000 

มาก 6.40 51.80   

 

จากตารางท่ี 21    แสดงความสัมพันธระหวางความสําคญัของปจจยัทางการตลาดตอระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ 

ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ(การบริการของสายการบิน)    พบวา ความสําคัญปจจัยทาง

การตลาดดานผลิตภณัฑ(การบรกิารของสายการบิน)  ระดบัปานกลาง มีผลตอระดบัความพึงพอใจ

นอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 14.70 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 

9.60  และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 6.00 และ มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 6 9 . 8 0  

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ตอระดับความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 

DPU



110 

 

ปจจัยทางดานราคาบัตรโดยสาร   พบวา ความสําคญัปจจยัทางการตลาดดานราคาบัตร

โดยสาร  ระดับนอย มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 2 . 0 0  และ มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 4.20       ระดับปานกลาง มีผลตอระดับความ

พึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 13.80 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 26.40 และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 4.90  

และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 4 8 . 7 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานราคาบัตรโดยสารตอระดับความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 

ปจจัยทางดานการจัดจําหนายในการสํารองที่นั่งของสายการบิน   พบวา ความสําคญั

ปจจัยทางการตลาดดานการสํารองท่ีนั่ง  ระดับนอย มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง 

คิดเปนรอยละ 0.00 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 0.70     ระดบัปาน

กลาง มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 13.80 และ มีผลกระทบตอระดับ

ความพึงพอใจมาก คดิเปนรอยละ 23.10 และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปาน

กลาง คิดเปนรอยละ 6 . 9 0  และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 5 5 . 6 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานการสํารองท่ีนั่งของสายการบินฯ ตอระดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 

ปจจัยทางดานการสงเสริมการขายของสายการบิน   พบวา ความสําคัญปจจัยทาง

การตลาดดานการสงเสรมิการขาย  ระดบันอย มีผลตอระดบัความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คดิเปน

รอยละ 0.20 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 0.90     ระดบัปานกลาง มี

ผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 14.00 และ มีผลกระทบตอระดับความ

พึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 26.70 และ ระดบัมาก มีผลตอระดบัความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คดิ

เปนรอยละ 6 . 4 0  และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 5 1 . 8 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการขายของสายการบินฯ ตอระดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 
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บทท่ี  5 

สรุป อภปิรายและขอเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ในครั้งนี้  ผูวิจัยมุงศึกษาถึงความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  โดยไดกําหนดวัตถุประสงคของการวิจัย

ไว 3 ประการดวยกันดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ  
2. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการรับริการของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบินกรงุเทพ 

3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ี

ไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ 

จากการกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้   ผูวิจัยเลือกผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบิน

กรงุเทพ    โดยเปนผูโดยสารขาเขา  ซ่ึงแบงออกเปน  10 เสนทางบิน   ท้ังเสนทางบิน

ภายในประเทศ และเสนทางทางบินระหวางประเทศ  ณทาอากาศยานกรงุเทพ   โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบ  2 ขั้น (Two-Stage Sampling)   กําหนดจํานวนตัวอยางท้ังส้ิน  450  ตัวอยาง   
ในการวิเคราะหขอมูล  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  เพ่ือประมวลผลขอมูลสําหรับสถิติท่ีใช   คือ 
สถิติเชิงพรรณา  ไดแกจํานวน    คารอยละ   คาเฉล่ีย   คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  เพ่ือ

ใชอธิบายลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   ระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญในการใช

บริการของสายการบินใชความคลาดเคล่ือนในการสุมตัวอยาง  ±5 %  สําหรบัการทดสอบ

สมมตฐิาน ใชคาสถิติ  χ2 

 

 เพ่ือทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความ สัมพันธกันระหวา งคุณลักษณะ

ของขอมูล   และสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson  Chi-square) ใชทดสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปร 

DPU



110 

  

สรุปผลการศึกษา 

คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

จากการเกบ็รวบรวมขอมูลโดยวธีิการสัมภาษณจากแบบสอบถาม   จํานวน  450 ชุด  
พบวา สวนใหญเปนเพศชายถึงรอยละ 65.60  สถานภาพสมรถโสด  รอยละ  52.40  ระดับ

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย รอยละ 35.60   โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30-39 ปรอยละ 31.30    

ประกอบธุรกิจสวนตัวรอยละ  26.00 และมีรายไดตอป  มากกวา  40,000 USDตอป รอยละ  34.70 

ซ่ึงจะเห็นไดวาผูโดยสารสวนใหญอยูในชวงอายุของวัยทํางาน   โดยสวนใหญประกอบธุรกิจ

สวนตัวเปนหลัก โดยมี ฐานะทางการเงินคอนขางด ี หรืออาจเรียกไดวาประสบความสําเร็จในการ

ทํางาน นิยมเดินทางเพ่ือทองเท่ียวในชวงวันหยุด  
ผูโดยสารสวนใหญมาจากประเทศแถบภูมิภาคยุโรปรอยละ  65 ซ่ึงแสดง ใหเห็น วา

ประชากรแถบยโุรปนยิมมาทองเท่ียวในประเทศไทย  โดยเฉพาะท้ังในชวงเวลาท่ีเก็บขอมูล

แบบสอบถาม( เดือนพ.ย.-ม.ค.)  เปนชวงฤดูหนาวของยุโรปซ่ึงอากาศคอนขางหนาวจัดทําใหนิยม

ทองเท่ียวในภูมิภาคท่ีอบอุนกวา       รองลงมาเปนประเทศแถมภมูภิาคเอเชีย   รอยละ  15.70    

ประเทศแถบภมูภิาคอเมรกิารอยละ 14.20 และ ประเทศแถบภูมิภาคออสเตรเลียรอยละ 5.10  

วัตถุประสงคในการเดินทางของ ผูโดยสาร ของสายการบินกรงุเทพ   สวนใหญนิยม

เดินทางเพ่ือการทองเท่ียว ถึงรอยละ  80.90   เนือ่งมาจากการเดนิทางกบัสายการบินมีความ

สะดวกสบายในการเดินทาง  ท้ังเสนทางของสายการบินสงเสริมเสนทางท่ีเปนแหลงสําหรับการ

ทองเท่ียวเปนหลัก เชนเสนทางบินภายในประเทศไดแก   สมุย    ภูเก็ต    สุโขทัย   เชียงใหม   หรอื

เสนทางบินระหวางประเทศ  ไดแก  พนมเปญ    เสียมราฐ (อังกอร )    หลวงพระบาง    จิงฮอง (สิบ

สองปนนา /เชียงรุง )  ซีอาน     รองลงมาผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯเพ่ือทําธุรกิจและ

ทองเท่ียว  รอยละ 8.20  ซ่ึงจะเห็นไดวา นักธุรกิจสามารถติดตอธุรกิจและพักผอนไปไดพรอมกัน    
และ อันดับท่ี 3 ผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯ  เพ่ือทําธุรกิจ  รอยละ 6.90    ใชบรกิารของ

สายการบินฯมีวัตถุประสงคอ่ืนๆ  เชนเพ่ือการศึกษา   ฯลฯ  รอยละ  2.00  และใชบรกิารของสาย

การบินฯ เพ่ือเยี่ยมญาติ  รอยละ 2.00  ตามลําดบั 

 

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินกรุงเทพ  

ผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ   ซ่ึงตามลักษณะของการ

บรกิารนัน้ สามารถแยกการบรกิารออกเปนการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ การบรกิารบนเครือ่งบิน 

ดังนี้ 
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ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดิน   พบวาผูโดยสารมีระดบัความพึ งพอใจ

มาก  ดวยคาเฉล่ีย  4.15  โดยเม่ือพิจารณาในสวนตาง  ๆของการบริการภาคพ้ืนดินจะเห็นวา   
ผูโดยสารมีความพึงพอในในการบรกิารในการเขาตรวจบัตรโดยสาร  สูงท่ีสุด  มีระดับความพึง

พอใจมาก   ดวยคาเฉล่ีย  4.22  ซ่ึงเปนจุดแรกในการบริการของสายการบิน      ในขณะท่ีการ

บรกิาร ณท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง และการบริการในดานสัมภาระของผูโดยสาร  มีระดับความ

พึงพอใจมากเทากัน  คอืมีความพึงพอใจมาก ดวยคาเฉล่ีย 4.12  
ระดับความพึงพอใจในการบริการบนเคร่ืองบิน   พบวา ผูโดยสาร ผูโดยสารความพึง

พอใจตอการบริการบนเครื่องบินมาก  ดวยคาเฉล่ีย 4.06  โดยสามารถพิจารณาในดานตาง ๆ ซ่ึง

พบวา ในเรื่องอัธยาศัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด   โดยคิดเปน

คาเฉล่ียเทากับ  4.32   รองลงมาผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบรกิารบนเครือ่งบินในเรือ่ง    
ความสะอาดของเครือ่งบิน   โดยมีระดับพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ีย  เทากับ  4.20  รองลงมามี

ความพึงพอใจในเรื่องการดูแลเอาใจใสตลอดจนเขาใจและสามารถจัดในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการได   
โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ียเทากับ 4.18   มีความพึงพอใจในดานการสาธิตการ

ชวยเหลือตนเองเม่ือเกิดเหตุขัดของของพนักงานตอนรับ   โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จาก

คาเฉล่ียเทากับ 4.13     มีความพึงพอใจในเรื่องอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพท่ีใหบริการกับ

ผูโดยสาร  โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ียเทากับ   3.96    ในขณะท่ี   มีความพึง

พอใจในเรื่องขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย ท่ีระดับความพึงพอใจมาก จากคาเฉล่ีย เทากับ 3.74   
และมีความพึงพอใจในเรื่องส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน นอยท่ีสุด    ท่ีระดับ

ความพึงพอใจมาก จากคาเฉล่ีย เทากับ 3.55   
 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูโดยสาร 

ในการศึกษาความสัมพันธระหวางความระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินพบวา  ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  ไมขึ้นกับ  เพศ  
อายุ  สถานสภาพสมรส อาชีพ  รายไดตอป  แตระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการ

บินฯ ขึ้นกับระดับการศึกษา  โดยผูโดยสารสวนใหญ จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษามากท่ีสุดรอย

ละ 35.60  รองลงมาเปนระดับการศึกษาปริญญาตรี     ปริญญาโท     ปริญญาเอก  หรอื

สาขาวชิาอ่ืน  ๆ   ตามลําดบั  ในดานของภมิูภาคทางการตลาดทองเท่ียวของผูโดยสาร   ขึ้นกับ

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารเชนกัน  โดยผูโดยสารสวนใหญเดินทางมาจากภูมิภาคยุโรปมาก

ท่ีสุดรอยละ 64.89    รองลงมากเดนิทางมาจากภมิูภาคเอเชีย   ภูมิภาคอเมริกา และออสเตรเลีย

ตามลําดบั  และ ในดานของวัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารนั้น   ขึ้นกับระดับความพึง
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พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน โดยพบวาผูโดยสารสวนใหญมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางเพ่ือทองเท่ียวมากท่ีสุด รอยละ 80.70 รองลงมาเดินทางเพ่ือทองเท่ียวและทําธุรกิจ    ทํา

ธุรกิจ    เยี่ยมญาติ และอ่ืน ๆ ตามลําดบั 

 

ปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสาร 

ในการศึกษาปจจยัทางการตลาด ในการใหความสําคญัท่ีมผีลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร  ซ่ึงสามารถแยกตามสวนประสมทางการตลาดดงันี้ 

  ในดานการบรกิารของสายการบินพบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญัมาก  (เกณฑ

ระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  3.67-5.00) โดยเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญั

กับการตอนรับและการดูแลเอาใจใสของพนักงานตอนรับสูงท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 4.19 ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใชบริการต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.90 

ในดานราคาบัตรโดยสารของสายการบิน  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญัปานกลาง 

(เกณฑระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  2.34-3.66 )  ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบั

ความสําคญัในดานราคาของบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารท่ีไดรบั  

ในขณะท่ีใหความสําคัญกับ ราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตาง ๆ ต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.46 

ในดานการสํารองท่ีนั่งของสายการบิน  ผูโดยสารใหระดับความสําคัญมาก  (เกณฑ

ระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  3.67-5.00) โดยเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญั

กับขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็วสูงท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.89 ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับสถานท่ีจําหนายตั๋วโดยสารสะอาด    สวยงาม และอยูในทําเลท่ีไปมาสะดวก  ดวย

คาเฉล่ีย 3.84 

ในดานการสงเสริมการขาย  ผูโดยสารใหระดับความสําคัญมาก   โดยใหความสําคัญตอ

ขอมูลขาวสาร   ซ่ึงเม่ือพิจารณาพบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับการลดราคาตั๋วโดยสารซ่ึงมีผล

ในการตัดสินใจในการใชบริการสูงท่ีสุด ดวยคาเฉล่ีย 3.95    ในขณะท่ีใหความสําคัญกับ 

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการใหบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบิน และการแนะนํา

เสนทางของสายการบินต่ําท่ีสุด ดวยคาเฉล่ีย 3.77 

 

สรุปผลของการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐาน จํานวน 3  สมมตฐิาน  และผลการทดสอบ

สมมติฐานสรุปไดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 
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ผลการวจิยัพบวา   ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ท้ังการ

บริการภาคพ้ืนดินลารบริการบนเครื่องบิน  ไมขึ้นกับ ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ    อาย ุ   

สถานภาพสมรส    อาชีพ   รายไดตอป    แตปจจัยสวนบุคคลในเรื่อง ระดบัการศึกษา    ภมูภิาคทาง

การตลาดการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถาม และ วตัถุประสงคในการเดนิทาง  ท่ีแตกตางกนั

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร  ดงันี้ 

จากผลของการศึกษาวิจัยซ่ึงมีผลในการสนับสนุนสมมติฐานขอท่ี1  ในบางสวน  

กลาวคือ ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีแสดงไวในบทท่ี 4  นั้น แสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีลักษณะ

สวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดาน ระดับการศึกษา     ภูมิภาคการตลาดการทองเท่ียวของผูโดยสาร  

และวัตถุประสงคในการเดินทาง  นั้น ไดใหความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินในระดับท่ี

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ  กลาวคือ 

ระดับการศึกษาของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ    โดยผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน  มีความพึง

พอใจตอการบริการของสายการบินฯผูท่ีจบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจตอการ

บริการของสายการบินฯ  ในระดับท่ีแตกตางกันกับ ผูโดยสารท่ีจบการศึกษาในระดับ ปริญญาตรี    

ปริญญาโท   ปรญิญาเอก และ สาชาวชิาเฉพาะทางตาง ๆ   โดยผูทีจ่บการศึกษาในระดบัมัธยมศึกษา

นั้นมีความพึงพอใจการใชบริการของสายการบินสูงท่ีสุด  เนื่องจากผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา

มีความคาดหวงัในการบริการท่ีไดรับไมสูงเม่ือไดรับบริการท่ีเกินกวาท่ีคาดหวังทําใหเกิดความพึง

พอใจในบริการท่ีไดรับ 

ภูมิภาคการทองเท่ียวของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจใน

การบรกิารของสายการบิน ฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมาจากภมิูภาคอเมรกิา ยโุรป    ออสเตรเลีย  มีความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินท่ีแตกตางกัน โดยผูโดยสารท่ีมาจากภูมิภาคอเมริกา มีความพึง

พอใจในการบรกิารของสายการบินฯ สูงสุด เนือ่งจาก การทองเท่ียวเชิงธรรมชาต ิและ

ศิลปวัฒนธรรมเปนท่ีนิยมสําหรับนักทองเท่ียวแถบอเมริกา และยุโรปมาก  

วัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคเดินทางกับสายการบินเพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืนๆ และเพ่ือการทองเท่ียว  มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินท่ีแตกตาง

กันกับ  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือทําธุรกิจ   เพ่ือทําธุกิจและทองเท่ียว  และเพ่ือ

เยี่ยมญาติ โดยผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือทองเท่ียวไดรับการบริการท่ีตรงกับความ

คาดหวังเนื่องจากเสนทางของสายการบินนั้นสงเสริมการทองเท่ียวเปนหลัก ทําใหนักทองเท่ียวเกิด

ความสะดวกสบายในการเดนิทางมากกวาสายการบินอ่ืน ๆ  
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สมมติฐานที่  2  ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบริการของสายการบินกรุงเทพในระดับสูง 

ผลการวจิยัพบวา  คาเฉล่ียของคะแนนระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการ

บินกรงุเทพ จดัอยูในเกณฑมีความพึงพอใจสูง  ท้ังการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบน

เครือ่งบินของสายการบิน  ซ่ึงเปนไปตามสมมตฐิานท่ีกาํหนดไว 

 

สมมติฐานที่  3  ความพึงพอใจในการไดรับบริการของผูโดยสารขึ้นอยูกับปจจัยในดานสวนประสม

ทางการตลาดของสายการบินกรุงเทพ  

ผลการวิจัยพบวา  สวนประสมทางการตลาด ในดานของผลิตภณัฑ (การบรกิาร)    ดาน

ราคาบัตรโดยสาร    ดานการจดัจาํหนาย หรอื การสํารองท่ีนัง่ และ ดานการสงเสรมิการขาย และ 

การใหขอมูลขาวสาร  ผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบิน ไดใหความสําคัญในดานตาง ๆ ใน

ระดับท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  กลาวคือ 

ดานการบริการของสายการบิน  ผูโดยสารท่ีใชบริการไดใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญ

ตอการบริการของสายการบิน ฯ ในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 4.02   ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ ของ

ความสําคัญท่ีผูโดยสารมีความพึงพอใจ  พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับการตอนรับของ

พนักงานตอนรับในการดูแลเอาใจใส และ สามารถแกไขปญหาใหกับผูโดยสารสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 

4.19  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือรับบริการต่ําท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 3.90 

ดานราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญตอ

ราคาบัตรโดยสาร  ในระดบัปานกลาง  ดวยคาเฉล่ีย 3.56  ซ่ึงเม่ือพิจารณาใหดานตาง ๆ ของ

ความสําคัญ  พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาตั๋วโดยสารท่ีมีความเหมาะสมกับคุณภาพของ

การบริการท่ีไดรับสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.67  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานคาธรรมเนียมในการ

บริการตาง ๆ มีราคาท่ีเหมาะสม  ดวยคาเฉล่ีย 3.46 

ดานการจัดจําหนายโดยการสํารองท่ีนั่งของสายการบินฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญ

อยางมีนัยสําคัญตอการสํารองท่ีนั่ง ในระดับสูง  ดวยคาเฉล่ีย 3.89 ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ 

ของความสําคัญ  พบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและ

รวดเร็วสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.92  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานสถานท่ีในการจัดจําหนายบัตร

โดยสารท่ีสะอาด สวยงาม และอยูในทําเลท่ีตั้งท่ีไปมาสะดวกต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.84 

ดานการสงเสริมการขายของสายการบิน ฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญตอ

การสงเสริมการขายในระดับสูง  ดวยคาเฉล่ีย 3.84  ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง  ๆ ของความสําคญั  

พบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับการลดราคาคาบัตรโดยสาร ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจในการ

เลือกใชบริการกับสายการบินฯ สูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.95  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดาน
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รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการบริการของสายการบิน และ การเปดเสนทางบินใหม ตลอดการ

แนะนําเสนทางของสายการบินฯ ต่ําท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 3.77 

 

  การอภิปรายผล  

จากการศึกษาวจิยั การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ สามารถอภปิรายผลการวจิยัตาม

ประเด็นดังนี้ 

ปจจัยสวนบคุคล     ในดาน เพศ    อาย ุ   สถานภาพสมรส   อาชีพ    รายไดตอป  ของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบินกรุงเทพนั้น  ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการท้ังใน

ดานการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ การบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ   แตในดานระดบั

การศึกษาของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินฯ    โดยผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาต่ํานั้น มีความพึงพอใจในการบริการสูง  โดยเกิดจากการท่ี

ไมไดคาดหวังในบริการท่ีไดรับ หรือการบริการท่ีไดรับเกินกวาท่ีคาดหวังไว  ทําใหเกิดความพึง

พอใจในการบริการท่ีไดรับ  ซ่ึง ผูท่ีระดับการศึกษาสูงนั้น มีความคาดหวังในการบริการไวสูง  ทํา

ใหระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับเทากับท่ีคากหวังไวหรือนอยกวาท่ีคาดหวังไว  จึงมี

ระดับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินในระดับท่ีต่ํากวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาท่ีต่ํากวา  

ในดานถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการบริการของสาย

การบิน ฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมาจากภมิูภาคอเมรกิา    ยโุรป   ออสเตรเลีย     นยิมมาทองเท่ียวแถมเอเชีย

เนื่องจากสภาพภูมิอากาศในแถบอเมริกาและยุโรปคอนขางหนาวเย็นมาก  และการทองเท่ียวท่ีเนน

ถึงธรรมชาติและวัฒนธรรมก็เปนท่ีนิยมสําหรับชาวตางชาติดวยเชนในเสนทางสมุย   ภูเก็ต เปนตน    

สวนนักทองเท่ียวในภูมิภาคเอเชียนั้นนิยมการทองเท่ียวในเชิงศิลปะวัฒนธรรมจึงนิยมทองเท่ียวใน

เสนทางอินโดจนีเชนในเสนทางพนมเปญ   เสียมราฐ   หลวงพระบาง เปนตน 

วัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการ

บริการของสายการบินฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคเดินทางกับสายการบินเพ่ือวัตถุประสงค

อ่ืนๆ และเพ่ือการทองเท่ียว  เนือ่งการบรกิารของสายการบินกรงุเทพนัน้   เนนเสนทางการเดนิทาง

เพ่ือสงเสริมการทองเท่ียวและเม่ือผูโดยสารไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง  ซ่ึงทําให

นักทองเท่ียวเกิดความสะดวกสบายในการเดินทางมากกวาสายการบินอ่ืน ๆ  

ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของธนสิทธิ์  ปนประเสริฐ ท่ีเห็นวา ปจจัยท่ีมี

ความสัมพันธกบัความพึงพอใจ คอื   เพศและอาย ุ มีความสัมพันธกบัระดบัความพึงพอใจตอการ

ใหบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัยท่ีไมมี
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ความสัมพันธกบัความพึงพอใจไดแก  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  และรายได   ซ่ึงท้ังนี้อาจเปน

เพราะวาเปนความคดิเห็นจากลูกคาคนละกลุม  จงึอาจแตกตางกนัได 

ความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ     จากการวิจัยผูโดยสารท่ี

เดนิทางกบัสายการบินฯ มีความพึงพอใจในดานคณุภาพการบรกิารอยางมาก ในดานเขาถึงการ

บริการและสามารถรับการบริการท่ีสะดวกสบายไมยุงยาก ท้ังในการเขาตรวจบัตรโดยสาร (Check-

In Service)  รองลงมาในดานอัธยาศัยนบนอม ในการตอนรับและความเอาใจใส ท่ีจะชวยเหลือใน

การแกไขปญหาใหผูโดยสาร ของพนักงานท้ังการบริการภาคพ้ืนดินและการบริการบนเครื่องบิน      

การตดิตอส่ือสารระหวางพนกังานของสายการบินและผูโดยสารมีความเขาใจในความตองการของ

ผูโดยสาร ตลอดจนการบรกิารท่ีอํานวยความสะดวกในดาน ตาง  ๆ และการตกแตงสถานท่ีที่

สวยงามของสายการบิน  ซ่ึงจากการไดรบัการบรกิารท่ีประทับใจดงักลาวทําใหผูโดยสารของสาย

การบินเกิดความเช่ือม่ันท่ีจะกลับมาใชบริการของสายการบินอีก จากผลการวิจัยสอดคลองกับ

ผลการวิจัยดังนี้ 

มีความสอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ ธิดารัตน รัตน

ไพโรจน  ท่ีกลาววา คณุภาพของการใชบรกิาร เปนส่ิงสําคญัในการสรางความแตกตางทางธุรกจิ  

การใหบริการคือ การรักษาระดับของการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการ

ใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ

จากประสบการณในอดตี  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกจิ  ลูกคาจะพอใจถาเขา

ไดรบัในส่ิงท่ีเขาตองการ  เม่ือมีความตองการ ณ สถานท่ีทีเ่ขาตองการในรปูแบบท่ีตองการ  ซ่ึงการ

บริการท่ีผูโดยสารของสายการบินไดรับเขาตาม 0เกณฑในการพิจารณาคณุภาพการใหบรกิาร  

0

การบริการของสายการบิน  จากผลการวิจัยซ่ึงผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ 

ใหความสําคัญกับการตอนรับดูแลเอาใจใส และความสามรถในการแกไขปญหาของลูกคาของ

พนกังานตอนรบัมากท่ีสุด    รองลงมาเปนเรือ่งความปลอดภยัในการเดนิทางของสายการบินฯ     

การตรงตอเวลาและความสะดวกสบายระยะเวลา    การตกแตงสถานท่ี ณทาอากาศยานท่ีเหมาะสม 

ตลอดจนมีอุปกรณอํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย  และขั้นตอนในการติดตอใชบริการไมยุงยาก  

สอดคลองกับผลการวิจัยของอรุณรัตน นิยม  ท่ีศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ผูโดยสารตอการบรกิารการบินระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาต ิ ในเรือ่งความ

ชัดเจนของการประกาศของสายการบินยังอยูในระดับต่ํา เชนเดียวกับสายการบินกรุงเทพ 

ปจจัยในดานสวนประสมทางการตลาดมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใช

บริการของสายการบินกรุงเทพ ในดานการบรกิารของสายการบิน    ราคาของบัตรโดยสาร    การ

สํารองท่ีนัง่ของสายการบิน  และ การสงเสรมิการขายของสายการบิน  ซ่ึงสามารถอภปิรายไดดงันี้ 

DPU



117 

  

โดยปจจัยดังกลาวท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสาร โดยจะเห็นไดวา ผูโดยสารมีความ

ตองการในการตอนรับและบริการสูงและใหความสําคัญในการรับบริการอยางมาก  จากผลการวจิยั

สอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับแนวความคิดในการเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินของบุญเลิศ  จิตตั้ง

วัฒนา  ท่ีกลาววาอุตสาหกรรมการบินเปน การใหบริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความ

สะดวกแมจะมีเครื่องบินเปนเครื่องมือในการบริการขนสงก็ตาม  ฉะนั้นระดับการบริการของสาย

การบินจึงเปนการวัดคุณภาพของบริการท่ีแสดงใหเห็นถึงความตองการของผูโดยสารท่ีใชบริการ ณ 

ปรมิาณขนสงระดบัหนึง่  เชนความสะดวกสบาย  ความรวดเรว็ การตรงตอเวลา และความปลอดภยั   

สอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ของจิตตินันท เดชะคุปต ซ่ึงกลาวโดยสรุปวาความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น 

เม่ือไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ  และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสของ

องคการบริการในออกแบบผลิตภัณฑดวย  ความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการ และ

คาํนงึถึงคณุภาพของการนาํเสนอบรกิารเปนส่ิงสําคญัยิง่ในการสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา      

ไมสอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการรถไฟฟาบีทีเอส 

ของ ศุรดา ไพฑูรยสวัสดิ์    ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสาร เปนลักษณะของการ

บรกิารในดานของชวงเวลา  ขบวนรถไฟฟา   ระบบของตัว๋อัตโนมัต ิ และ ขนาดของชานชาลา ใน

การจอดรับสงผูโดยสารเปนอันดับแรก  สวนการบริการท่ีสุภาพของพนักงานบริการเปนอันดับ

รองลงมาก  ซ่ึงเนนถึงผูโดยสารของรถไฟฟาบีทีเอส  มีวตัถุประสงคทางในการเดนิทางเพ่ือธุรกจิ 

ซ่ึงแตกตางกับวัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ ซ่ึงมีวัตถุประสงค

ในการเดินทางเพ่ือทองเท่ียวจึงเนนความสําคัญในการใหบริการของสายการบินมากกวา 

ราคาบัตรโดยสาร  จากผลการวิจัยราคาบัตรโดยสารของสายการบินนั้น  ผูโดยสารท่ีใช

บรกิารใหความสําคญักบั  เรือ่งคณุภาพของการบรกิารมีความเหมาะสมกบัราคาบัตรโดยสารมาก

ท่ีสุด   รองลงมาใหความสําคญักบัราคาบัตรโดยสารของสายการบินมีความเหมาะสมกบัเสนทาง

การบินท่ีใหบริการ  นอกจากนั้นผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ มี

ความเหมาะสมกับเสนทางบินเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนในเสนทางเดียวกัน  โดยเสนทางท่ี

มีสายการบินอ่ืนใชเสนทางบินดวย เชน เสนทางบินภายในประเทศไดแก เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต-

กรงุเทพฯ    เสนทางกรงุเทพฯ-เชียงใหม-กรงุเทพฯ    สวนเสนทางบินตางประเทศไดแก กรงุเทพฯ-

พนมเปญ-กรุงเทพฯ  ซ่ึงผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องราคาของบัตรโดยสารดังกลาวในระดับ

ปานกลาง จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 
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สอดคลองกับแนวความคิด เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการของจิตตินันท เดชะ

คุปต   2539:27  ท่ีกลาววา ความพึงพอใจของผูรบับรกิาร ขึ้นอยูกับราคาท่ีผูรับบริการยอมรับหรือ

พิจารณาวาเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจท่ีจะจาย  

การสํารองที่นั่งของสายการบิน ฯ   จากผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน

ฯ ใหความสําคัญกับเรื่องขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกรวดเร็วมากท่ีสุด   รองลงมาให

ความสําคัญกับเรื่องอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานสํารองท่ีนั่ง และใหความสําคัญกับเรื่อง

พนกังานเขาใจในความตองการและสามารถตอบปญหาของผูโดยสารไดเปนอยางด ี ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับเรื่องสถานท่ีท่ีจําหนายบัตรโดยสารท่ีไปมาสะดวก และ สะอาดสวยงาม นอยท่ีสุด  

จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการของ จิต

ตินันท เดชะคุปต   2539:27  ท่ีกลาววาในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึง

พอใจใหกบัลูกคา  เพราะประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบรกิารสงผลใหการปฏิบัตกิาร

บริการแกลูกคามีคลองตัว  และสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ และสถานท่ี

บริการ  ท่ีลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพึง

พอใจตอการบรกิาร  ไมวาจะเปนเรือ่งทําเลของสํานกังานขาย    ตัวแทนจําหนาย และ ส่ือ

อิเล็คโทรนิคท่ีทําใหเกิดความสะดวกแกลูกคา  

การสงเสริมการขายของสายการบินฯ  จากผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินฯ  นัน้ใหความสําคญัในดานการลดราคาบัตรโดยสารของสายการบนซ่ึงการลดราคาบัตร

โดยสารนั้น มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการกับสายการบินฯ มากท่ีสุด   รองลงมาให

ความสําคญัในเรือ่งความนาสนใจและความชัดเจนของขาวสารหรอืส่ือโฆษณาตาง ๆ ของสายการ

บิน นอกจากนั้น ยังใหความสําคัญในดานการจัดTour ของสายการบิน และ ใหความสําคัญในเรื่อง

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบินใหมตลอดจนการ

แนะนําเสนทางบินของสายการบินนอยท่ีสุด จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับ   แนวความคิดในการสงเสริมการขายของณรงคศักดิ์  บุญเลิศ ,2539:169  

ที่กลาววา  การสงเสริมตลาดบริการอีกรูปแบบหนึ่งโดยจัดใหมีการสงเสริมการขาย ณ จุดบริการ

เพ่ือมุงสนับสนุนใหลูกคา0ใชบรกิารเพ่ิมขึน้  เชนการลดราคาคาบรกิาร   การแจกแผนปลิว แผนพับ 

โดยมีการแสดงกจิกรรมการแสดงตางๆ   ซ่ึงเปนการแพรขาวสารและประชาสัมพันธ   โดยการ

พยายามเนนใหลูกคาทราบวาบริการของธุรกิจท่ีเสนอใหนั้น  มีความแตกตางและบริการท่ีดีกวาคู

แขงขัน  ม่ังสรางความเช่ือถือไดตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ  โดยเนนการบริการท่ีดีเดน   เชน

พนกังานสุภาพออนโยน  เปนตน    
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ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ   ของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบิน  ผูวิจัยไดพบเห็นประเด็นสําคัญหลายประการท่ีควรจะนํามาเสนอแนะใน

งานวิจัยใหมีคุณคามากขึ้น   เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไว  และบรรลุถึงการนําผล

การศึกษาไปใชในทางปฏิบตัิ   เพ่ือใหเกิดประโยชนกับองคกรมากท่ีสุด   ท้ังในทางตรงและ

ทางออม   ซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้พบวา   มีปจจัยหลายอยางท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงาน

บรกิารขององคกร   ดังนั้น  ผูวิจัยจึงใครเสนอแนะแนวคิดบางประการท่ีไดคนพบ   จากการทํา

การวิจัยครั้งนี้  เพ่ือเปนประโยชนในการท่ีจะนําไปปรับปรุงใชใหเกิดประโยชนตอไป  
1.  การบริการของสายการบินฯ 

การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ฯ ในสวนของการบรกิารภาคพ้ืนดนิจากการสรปุ

อภิปรายผลขางตน   พบวา   ในสวนของท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง  ณ . Departure Gate นั้น 
ผูโดยสารมักเกิดความสันสน เนื่องจากปายประกาศเรียกขึ้นเครื่องนั้น  แจงเวลาท่ีคาดเคล่ือน  กับ

การประกาศเรียกขึ้นเครื่องของพนักงานภาคพ้ืนดิน   ซ่ึงเนื่องจาก  ผูโดยสารมักจะดูเวลาตาม  
Boarding Pass ซ่ึงจะไมตรงกับเวลาท่ีมีการแจงบนปายประกาศ    ท้ังในการประกาศของพนกังาน

นั้นไมชัดเจนเทาท่ีควร เนื่องจากผูโดยสารสวนใหญเปนชาวตางชาติ ซ่ึงไมสามารถฟงภาษาอังกฤษ

ไดดีนัก จงึตองการความชัดเจนในการประกาศ   
2. ราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ   

ราคาบัตรโดยสารของสายการบินมีราคาสูงกวาสายการบินอ่ืน ๆ เนื่องจากจะตองอยูใน

การควบคมุของสมาคมผูดาํเนนิกจิการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ และ กรมการบินพาณชิย 

สําหรบัการบินภายในประเทศ  ในการกาํหนดมาตรฐาน  ซ่ึงตวัแทนจาํหนายตาง ๆ ท่ีจาํหนายบัตร

โดยสารของสายการบินฯ สามารถขายไดในราคาต่าํกวาท่ีสายการบินตัง้ไว  เพ่ือเพ่ิมยอดจาํหนาย   

อยางไรก็ตามเปนท่ีทราบกันดีวา ราคาบัตรโดยสารของสายการบินกรุงเทพฯ นั้นอยูในระดับ

คอนขางสูง เม่ือเทียบกบัราคาบัตรโดยสารของสายการบินอ่ืน ๆ ในเสนทางเดยีวกนั   จากการศึกษา

พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสม ซ่ึงเลือกสายการบินโดย

พิจารณาปจจยัทางดานราคาเปนหลัก  ซ่ึงหากสายการบินสามารถลดราคาบัตรโดยสาร หรอื 

คาธรรมเนยีมตาง ๆ ในสําหรบัการเดนิทางเชน คาภาษสีนามบิน  (Airport Tax)  หรือ คาประกันภัย

( Insurance Surcharge)  อาจทําใหสายการบินมีลูกคาเพ่ิมขึ้นโดยเฉพาะลูกคาภายในประเทศ  ซ่ึง

เปนลูกคาในตลาดรองของสายการบิน 
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3. การสํารองที่นั่งและการจัดจําหนายบัตรโดยสารของสายการบิน 

จากการศึกษาดานการสํารองท่ีนัง่ของสายการบินกรงุเทพฯ  พบวา   ผูโดยสารมีความ

ตองการดานความสะดวกรวดเรซตอขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งอยางมาก  ฉะนั้น การปรบัปรงุใน

ระบบการสํารองท่ีนั่งใหทันสมัย สะดวก รวดเร็ว  จึงเปนเรื่องท่ีสําคัญและควรคํานึงถึงมากท่ีสุด   
โดยในปจจุบัน ระบบการสํารองท่ีนั่งสามารถจัดทําโดยส่ืออินเตอรเน็ตซ่ึงเปนชองการจําหนายบัตร

โดยสารท่ีรวดเร็ว    ดังนั้น  การปรบัปรงุ  Web Site ของสายการบินใหทันสมัย   รวดเร็ว  และ

นาสนใจอยูตลอดเวลาจึงเปนส่ิงท่ีควรใหความสําคัญอยางยิ่ง  โดยเฉพาะลูกคาหลักของสายการบิน

นั้น สวนใหญเปนชาวตางประเทศ   ในสวนลูกคาในประเทศนั้น 

4. การสงเสริมการขายของสายการบิน 

จากการศึกษาพบวา ผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ นั้น รูจักสายการบินฯ  จากการ

นิตยสารทองเท่ียวตาง ๆ มากท่ีสุด  แสดงใหเห็นวา สายการบินไดเนนถึงเสนทางในการสงเสรมิ

การทองเท่ียวเปนหลัก  ซ่ึงสายการบินกรุงเทพจะเปนท่ีรูจักสําหรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติเปน

สวนใหญ  แตสําหรับในประเทศไทยยังไมเปนท่ีรูจักมากพอ   ซ่ึงในการบริการและการสงเสริม

การทองเท่ียวในเสนทางของสายการบินฯ  ท่ีแสดงถึงการบรกิารท่ีมคีวามแตกตางของสายการบินฯ  
ดังนั้น  สายการบินฯ  จึงควรมีการประชาสัมพันธเพ่ือใหเปนท่ีรูจักสําหรับลูกคาในประเทศดวย

เชนกัน    ซ่ึงจะเปนการแบงสวนแบงทางการตลาดของลูกคาภายในประเทศ  ท้ังยังควรมีแผนการ

สงเสริมการขายเพ่ือกระตุนการทองเท่ียวของลูกคาในประเทศใหเพ่ิมขึ้น   อาจจัดทําโดย   การจดั

Promotionในการลดราคาบัตรโดยสาร   หรือการจัด  Package Tour ท่ีมีความหลากหลายมากขึ้น   
ทําใหลูกคามีทางเลือกมากขึ้น  ไมวาจะเปนลูกคาท้ังในประเทศและลูกคาชาวตางประเทศ  ซ่ึงจะ

เปนโอกาสในการเพ่ิมลูกคาใหกับสายการบิน    การประชาสัมพันธสายการบินฯ ใหเปนท่ีรูจักใน

ประเทศไทยนั้นเปนส่ิงท่ีไมควรมองขาม  
 

ขอเสนอแนะเพ่ือทําการวิจัยตอไป 

1. ควรทําการศึกษาเปรยีบเทียบความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการบิน

กรุงเทพ กับสายการบินอ่ืนท้ังเสนทางบินภายในประเทศ และเสนทางบินระหวางประเทศ 

2. ควรทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารในการบรกิารของสายการบิน

กรงุเทพ โดยเนนเฉพาะในแตละเสนทางการบินของสายการบินฯ  

3. ควรทําการศึกษาการตลาดการทองเท่ียวของประชาชนไทย ตอการบรกิารของสาย

การบินกรงุเทพ 
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4. ควรทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินผาน

ส่ืออินเตอรเนต็ 

 

ขอจํากัดในการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดบางประการท่ีสมควรจะไดกลาวถึง  ดังนี้ 

1. ในการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม  ผูวิจัยตองทําการกระจายขอมูลเพ่ือใหได

ทุก ๆ ชวงเวลาของการใชบรกิาร  โดยจะทําการสอบถามเม่ือผูโดยสารไดใชบริการเรียบรอยแลว  
ซ่ึงเปนการเดินทางกลับจากการทองเท่ียว   ซ่ึงผูโดยสารสวนใหญมักเหน็ดเหนื่อยกับการเดินทาง   
จงึไมไดรบัความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถามเทาท่ีควร   เนือ่งจากผูตอบแบบสอบถามมี

ความเรงรบีในการเดนิทางกลับ 

2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาวตางชาติซ่ึงมักมีปญหาในการส่ือสาร  
เนือ่งจาก  ผูโดยสารท่ีไมสามารถพูด อาน ภาษาอังกฤษไดด ี จะปฏิเสธการสัมภาษณทันที   ซ่ึงมี

จาํนวนมากพอสมควร  ดังนั้นการสัมภาษณผูตอบแบบสอบถามจึงจะเปนผูท่ีสามารถพูดและอาน

ภาษาอังกฤษไดดีเทานั้น  ทําใหตองใชเวลานานในการเก็บรวบรวมขอมูล 
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แผนภาพประกอบการนําเสนอวิทยานิพนธ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รอยละของผูโดยสารจําแนกตามเสนทางบิน

ซีอาน-กรุงเทพฯ

1% เชียงใหม-กรุงเทพฯ

5%

หัวหิน -กรุงเทพฯ

2%
ภูเก็ต-กรุงเทพฯ

6%

สุโขทัย-กรุงเทพฯ

2%

เสียมเรียบ-กรุงเทพฯ

18%

พนมเปญ -กรุงเทพฯ

10%

จิงฮอง-กรุงเทพฯ

2%

หลวงพระบาง -กรุงเทพฯ

1%

สมุย-กรุงเทพฯ

53%

เชียงใหม-กรุงเทพฯ

หัวหิน -กรุงเทพฯ

ภูเก็ต-กรุงเทพฯ

สุโขทัย-กรุงเทพฯ

สมุย-กรุงเทพฯ

หลวงพระบาง-กรุงเทพฯ

จิงฮอง-กรุงเทพฯ

พนมเปญ-กรุงเทพฯ

เสียมเรียบ-กรุงเทพฯ

ซีอาน-กรุงเทพฯ

รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ

50 ปขึ้นไป

20%

ไมเกิน 20 ป

2%
20-29 ป

23%

30-39 ป

31%

40-49 ป

24%

ไมเกิน 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป
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รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ

ชาย

66%

หญิง

34%

ชาย

หญิง

รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ

สมรส

39%

หยา/มาย

9%

โสด

52%

โสด

สมรส

หยา/มายDPU
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รอยละของผูโดยสารจําแนกตามรายได

มากกวา 40,001 USD

35%

6,0001-10,000 USD

5%

10,001-20,000 USD

13%

20,001-30,000 USD

15%

30,001-40,000 USD

22%

นอยกวา 6,000 USD

10%

นอยกวา 6,000 USD

6,0001-10,000 USD

10,001-20,000 USD

20,001-30,000 USD

30,001-40,000 USD

มากกวา 40,001 USD

รอยละของผูตอบแบบสอมถามจําแนกตามระดับการศึกษา

มัธยมศึกษา

35%

ปริญญาตรี

31%

ปริญญาโท

23%

ปริญญาเอก

5%

อื่น ๆ

6%
มัธยมศึกษา

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาเอก

อื่น ๆ
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รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทาง

ธุรกิจและทองเที่ยว

8%

ธุรกิจ

7%

ทองเที่ยว

81%

อื่น ๆ(เพื่อ

การศึกษา 

ฯลฯ)

เยี่ยมญาติ

2%
ธุรกิจ

ทองเที่ยว

ธุรกิจและทองเที่ยว

เยี่ยมญาติ

อื่น ๆ(เพื่อการศึกษา ฯลฯ)
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ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของสายการ

บินกรุงเทพกับลักษณะทางประชากรสาสตร
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มัธยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อื่นๆ (สาขาวิชาเฉพาะ

ทาง)มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของ

สายการบินกรุงเทพจําแนกตามภูมิภาคการตลาดทองเที่ยว
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มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด
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ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่

ใชบริการของสายการบินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง
1.

8

31
.8

2.
55

0.
8

0.
83.

45

40
.2

5

4.
2

0.
55 1.
11.
8

8.
2

1.
45

0.
7

0.
1

0.
1 0.
3

0 0 00 0.
1

0 0 00

5

10

15

20

25

30

35

40

45

ธุรกิจ ทองเที่ยว ธุรกิจและทองเที่ยว เยี่ยมญาติ อื่นๆ (เพื่อการศึกษาฯลฯ)

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

ระดับความสําคัญในการรับบริการ
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ระดับความสําคัญของราคาบัตรโดยสาร
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ระดับความสําคัญของการสํารองที่นั่ง

3.84

3.91
3.92

3.87

3.80

3.82

3.84

3.86

3.88

3.90

3.92

3.94

สถานที่จําหนาย อัธยาศัยในการตอนรับ ขั้นตอนในการสํารองที่นั่ง มีเขาใจในความตองการผูโดยสาร
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ระดับความสําคัญดานสงเสริมการขาย
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การศึกษาการบริการของสายการบนิ  BANGKOK  AIRWAYS 

คําช้ีแจง 

 1.  แบบสอบถามฉบับนีเ้ปนแบบสอบถามเกีย่วกบัการศึกษาการบรกิารของ สายการบิน  

Bangkok  Airways   แบงออกเปน  2  ขั้นตอนดังนี ้

  ตอนท่ี  1  ขอมูลดานประชากรศาสตร 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลสวนความพึงพอใจในการรบับรกิารของผูโดยสารของสายการบิน 

 ตอนท่ี  3  ขอมูลสวนปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสาร 

 2.  ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามนี้ จะนําไปใชในการทําวิทยานิพนธ  เรื่อง  

การศึกษาการบรกิารของสายการบิน  Bangkok  Airways ของการศึกษาระดบั  ปรญิญาโท  คณะ

บรหิารธุรกจิ  สาขาการตลาด  มหาวทิยาลัยธุรกจิบัณฑิตย 

 ตําตอบของทานถือวาเปนคําตอบท่ีมีคุณคาอยางยิ่งสําหรับการทําวิจัยฉบับนี้  ผูทําการวิจัยจึง

ใครขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงท่ีใหความรวมมือมา ณ.  โอกาสนี ้

 

 

 

 

                       ปยะธิดา  โสมะนนัทน 

            นกัศึกษาปรญิญาโท 

      คณะบรหิารธุรกจิ  สาขาการจดัการการตลาด 

     มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
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ชุดที่................ 

เสนทางบินที่เดินทาง................ 

วันที่................  

แบบสอบถาม 

การศึกษาการบริการของสายการบิน  Bangkok  Airways 

ตอนที่  1  ขอมูลดานประชากรศาสตร 

คําชี้แจง  กรุณาใสเคร่ืองหมาย     4    ในชอง       

1. เพศ 

 ชาย  หญิง 

 

2. อายุ 

 ไมเกิน 20 ป  20-29 ป 

 30-39  ป  40-49 ป 

 50 ปขึ้นไป   

 

3. สัญชาติ 

 ออสเตรเลีย  กมัพูชา 

 แคนาดา  จีน 

 เดนมารค  อินเดีย 

 อิตาลี  ญี่ปุน 

 เกาหลี  มาเลเชีย 

 เนเธอรแลนด  นิวซีแลนด 

 สิงคโปร  สวสิเซอรแลนด 

 ไทย  สหราชอาณาจกัรอังกฤษ 

 สหรฐัอเมรกิา  อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………… 
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4.  สถานภาพสมรส 

 โสด  สมรส 

 หยา   

 

5. อาชีพ 

 ธุรกิจสวนตัว  ผูบริหารระดับสูง 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง  เจาหนาท่ีรัฐบาล 

 นักศึกษา  ลูกจาง /  พนกังานบรษิทัเอกชน 

 งานบาน / แมบาน  ปลดเกษียณ 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ   

 

6. รายไดตอป 

 นอยกวา 6,000 USD  6,001-10,000  USD 

 10,001-20,000  USD  20,001-30,000  USD 

 30,001-40,000 USD  มากกวา 40,000  USD 

 

7. ระดับการศึกษา 

 มัธยมศึกษา  ปริญญาตร ี

 ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………   

 

8. วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 ธุรกิจ  ทองเท่ียว 

 ธุรกิจและทองเท่ียว  เยี่ยมญาต ิ

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………..   

 

DPU



138 

ตอนที ่ 2  ความพึงพอใจของผูโดยสารในการรับบริการของสายการบิน Bangkok 

Airways 

การบริการ ภาคพ้ืนดิน  (GROUND 

SERVICE) 

ระดบัความพึงพอใจ 

1.  การบริการในการเขา Check-In  มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

     1.1  ความรวดเรว็ในการเขาCheck-In      

     1.2  ไดท่ีนั่งตามท่ีตองการ      

     1.3  มีอัธยาศัยในการตอนรับ      

     1.4  การตดิตอส่ือสาร      

     1.5  ความเขาใจในความตองการของลูกคา      

     1.6  ความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของ

สัมภาระผูโดยสาร 

     

2. การบริการ ณ ที่พักผูโดยสาร กอน

เดินทาง 

Departure Lounge  

มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

    2.1  ความงายในการไปยงั Departure Gate      

    2.2  สถานท่ีทีต่กแตง ณ Daparture Hall      

    2.3  อัธยาศัยของพนกังานตอนรบั

ภาคพ้ืนดิน 

     

    2.4  ท่ีนัง่พัก ณ Departure Hall       

     2.5  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีสายการบิน

มีไวบริการ 

     

     2.6  การบรกิารของวางและเครือ่งดืม่      

     2.7  ความชัดเจนในการประกาศของสาย

การบิน 
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3 การบริการในการรับสัมภาระผูโดยสาร มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

     3.1  ความสะดวกรวดเรว็ในการรบั

สัมภาระ 

     

     3.2  ความระมัดระวงัในการขนสัมภาระ

ของผูโดยสาร 

     

     3.3  เครื่องมือในการเคล่ือนยายสัมภาระ

ของผูโดยสารมีความทันสมัย 

     

     3.4  มีความกระตือรือรนในการชวยเหลือ      

     3.5  ความเตม็ใจของพนกังานในการ

แกไขปญหาของผูโดยสารเกี่ยวกับสัมภาระ 

     

5.  ทานรูสึกอยางไรกับการบริการ

ภาคพ้ืนดนิของสายการบิน กรงุเทพ (เชน 

การบริการณ.เคาเตอรCheck-In , Departutre 

Hall, และการบรกิารสัมภาระ ฯลฯ) 

     

 การบริการบนเคร่ืองบิน (IN FLIGHT 

SERVICE) 

มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1  ขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย      

2  ความสะอาดของเครือ่งบิน      

3. อาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพ      

4  อัธยาศัยไมตรขีองพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน 

     

5  ส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบน

เครื่องบิน 

     

6  การดแูลเอาใจใสของพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน 

     

7  ความเขาใจและสามารถจดัในส่ิงท่ี

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง 

     

8  การสาธิตการชวยเหลือตนเองเม่ือเกิด      
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เหตุขัดของของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

9  ทานรูสึกอยางไรกบัการบรกิารบน

เครือ่งบินของสายการบินกรงุเทพ  

     

 

สวนที่  3  สิ่งที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของผูโดยสาร 

ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการบริการที่ไดรับตอไปนี้  โดยมีระดับดังนี้ 

.  การบริการของสายการบิน มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ความสะดวกสบายตลอดระยะเวลาเดินทาง      

2.  การตกแตงสถานท่ี ณ ทาอากาศยาน เหมาะสม

สวยงาม 

     

3.  อุปกรณในการบริการท่ีชวยอํานวยความสะดวก

ทันสมัย 

     

4.  ขั้นตอนในการติดตอใชบริการไมยุงยาก      

5.  การตรงตอเวลาในการเดนิทาง      

6.  ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยในการเดินทาง      

7.  ความม่ันใจในความสามารถและเช่ียวชาญของ

นักบิน 

     

8.  พนักงานตอนรับดูแลและเอาใจใสเปนอยางด ี      

9.  พนักงานตอนรับเต็มใจในการแกไขปญหาและ

ตอบขอขัดของของผูโดยสาร 

     

10.  พนกังานมีความเช่ียวชาญและสามารถแกไข

ปญหาใหกับลูกคาได 

     

 

ทานซ้ือตั๋วโดยสารและสํารองที่นั่งจากที่ใด 

 เคาเตอรขายตั๋วโดยสารของสายการบินกรุงเทพ  Web  Site ของสายการบินกรงุเทพ 

 ตัวแทนจําหนายของสายการบิน  ตัวแทนจําหนายขายตั๋วโดยสาร 

 บรษิทัทัวร  อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………. 
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ทานเห็นอยางไรกับราคาตั๋วโดยสารของสายการบิน Bangkok Airways 

ราคาบัตรโดยสาร มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบั

สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 

     

2.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม เม่ือเทียบ

กับสายการบินภายในประเทศ 

     

3. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม เม่ือเทียบ

กับสายการบินระหวางประเทศ 

     

4.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอ

เสนทางบินท่ีใหบริการ 

     

5.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบั

คณุภาพของการบรกิารท่ีไดรบั 

     

6.  ราคาบัตรโดยสารท่ีซ้ือผานตัวแทนจําหนาย

มีความเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารท่ี

ไดรับ 

     

7.  คาธรรมเนยีมในการบรกิารตางๆ มีราคา

เหมาะสม 

     

 

ทานเห็นอยางไรกับการสํารองที่นั่งของสายการบิน Bangkok  Airways ผานเคาเตอรขายตั๋ว, 

Web Siteและตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสาร 

การสํารองที่นั่ง มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1  สถานท่ีจาํหนายบัตรโดยสารเหมาะสม และ

อยูในทําเลท่ีเดินทางไปมาสะดวก 

     

2  การจดัสถานท่ีสะอาดและสวยงาม      

3  อัธยาศัยในการตอนรบัของพนกังานสํารองท่ี

นั่ง 
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 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

4  ขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งสะดวกและ

รวดเร็ว 

     

5  พนกังานมีความสามารถและเช่ียวชาญในการ

ตอบปญหาใหกับผูโดยสาร 

     

6. ความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร      

 

.  ส่ือโฆษณาใดที่ทานไดเห็นหรือไดยินเกี่ยวกับสายการบิน Bangkok Airways  

 โทรทัศน  วิทย ุ

 นิตยสารทองเท่ียว,หนงัสือพิมพ  ใบปลิว,แผนพับ,โปสเตอร 

 BILL BOARD  INTERNET 

 ไดรับการแนะนําการเพ่ือน  อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

 

ทานคิดเห็นอยางไรกับส่ือโฆษณาของสายการบินกรุงเทพ 

การสงเสรมิการขาย มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

1.  ส่ือท่ีไดรับมีความนาสนใจและดึงดูดใจ      

2.  ส่ือท่ีไดรับชัดเจนและเขาใจงาย      

3.   ส่ือท่ีไดรับใหรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูล

การบรกิารของสายการบิน 

     

4.  การเผยแพรขาวสารในการเปดเสนทางบิน

ใหมและแนะนําเสนทางบิน 

     

5.  การลดราคาตั๋วโดยสารมีผลตอการตัดสินใจ

ในการใชบรกิาร 

     

6.  การสงเสรมิการขายโดยการจดั Package 

Tour มีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ 
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No............. 

Flight No……….. 

Date……….. 

QUESTIONNAIRE 
 Part I   Please Complete your answer with a tick    in the block provide.  

1. Sex   

 Male  Female 

    

 

2. Age 

 Less than 20 years  20-29  Years 

 30-39    Years   40-49   Years 

 More Than 50 Years   

 

3. Nationality? 

 Australian  Cambodian 

 Canadian  Chinese 

 Dane  Indian 

 Italian  Japanese 

 Korean  Malaysian 

 Dutch  New Zealander 

 Singaporean  Swazi 

 Thai  British 

 American  Other , Pleasespecify…………. 
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4.  Marriage staus 

 Single  Marriage 

 Divorce / Widowhood   

 

5. Occupation 

 Self Employed/Business Owner  Executive / Administrator 

 Professional / Technical  Govermental  Official 

 Student  Employee/Officer 

 Homemaker/Housekeeping  Retried 

 Other, Please Specify………………….   

 

6. Revenue per Year 

 More less 6,000USD  6,001-10,000  USD 

 10,001-20,000  USD  20,001-30,000  USD 

 30,001-40,000  USD  More than 40,001  USD 

 

7.   Education 

 High School Education  Bachelor's Degree 

  Master's Degree  A Doctor's Degree, Doctorate 

 Other ,Please specify…………..   

 

8. What is the main purpose of your trip? 

 Business  Holidays 

 Business & Holidays  Visit Family 

 Other, Please Specify…………………   
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PartII  Satisfaction  for  Passenger services of  Bangkok Airways. Please answer for 

each question, we have scale for your  satisfies about Bangkok  Airways services ,   

GROUND SERVICE Level 

.  The service At the  Check-In Counter Very 

Good 

Good Satisfa

ctory 

Below 

Average 

Poor 

1.1  Rapid  Check-In       

1.2  Have a seat that you want      

1.3 Staff Courtesy      

1.4  Clearity of Communication      

1.5  Understanding what  customer 

wanted 

     

      1.6  Flexibility for weight of 

baggage’s 

     

 The service at the Departure Lounge Very 

Good 

Good Satisfa

ctory 

Below 

Average 

Poor 

 2.1  Ease to find the departure gate.      

 2.2  Departure Lounge decoration.      

 2.3   Staff’s courteousness.      

 2.4   Seat comfortable, at departure lounge.      

  2.5  Accommodation services at departure   

lounge 

     

2.6  Refreashments services      

 2.7  The clarity of boarding/ delay 

announcement.  
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3 The service about baggage Very 

Good 

Good Satisfa

ctory 

Below 

Average 

Poor 

3.1  Rapidity for baggages handing 

services. 

     

3.2  The carefullness of passenger’s 

baggage. 

     

3.3  Using modern equipment.       

3.4  Enthusiastic to help passenger.      

3.5  Officer’s ability to solve a 

problems. 

     

5.  How  do you feel about  ground 

service of Bangkok Airways?(Check-

In,Boarding,Bagage or etc.) 

     

 IN FLIGHT SERVICE Very 

Good 

Good Satisfa

ctory 

Below 

Average 

Poor 

1.  Convenient size of a seat      

2.  Aircraft’s cleaning and sanitation      

3.  food and beverage      

4.  Flight attendant’s hospitality      

5.  Entertainment  materials      

6.  Flight attendant’s caring and 

attention. 

     

7.  Be understanding and able to serve 

passenger’s request. 

     

8.  Self-Protection and emergency 

demostration of flight attendant. 

     

9.  How do you feel about In-flight 

service of Bangkok Airways? 
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Part III Factors which affect to appreciation of passenger services.  

Offering your opinion to the question below. 

.  Airline services Very 

Good 

Goo

d 

Satisf

actory 

Below 

Averag

e 

Poor 

1.  Entire flight’s convenience      

2.  Airport’s decoration      

3.  Service equipment is modern      

4.  Step to contact services      

5.  On-time flight schedule      

6.  Journey’s safety confidence      

7.  Pilot’s proficiency ability and confidence      

8.  Flight attendant’s caring and attention      

9.  Flight attendant is willing to solve and 

answer the problem of the passenger. 

     

10.  The officer has an ability to solve a 

problem  for passenger. 

     

 

Where did you get the ticket and seat reservation 

 Counter ticketing & reservation of 

Bangkok Airways 

 Web Site 0f Bangkok Airways 

 Airline Agent   Ticket Agent 

 Tour Agent  Other , Please Specify……. 
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What would you think about Bangkok Airways’s ticket price? 

Ticket Very 

Good 

Good Satisf

actory 

Below 

Average 

Poor 

1. The ticket price is appropriate to the 

present 

     

3.  The ticket price is suitable, 

comparing with international airlines 

     

4.  The ticket price is suitable, 

comparing to the route of services. 

     

5.  The ticket price is suitable , 

comparing with a quality of services 

     

6.  The ticket price from Agent is 

suitable, comparing with a quality of 

services. 

     

6.  The service fee is suitable .      

3.  The ticket price is suitable, 

comparing with international airlines 

     

 

What would you think about reservation and booking services , Web site services  

and/or  agents of Bangkok Airways ? 

Reservation Very 

Good 

Good Satisf

actory 

Below 

Average 

Poor 

1.  Suitable and convenience of sale’s 

office /web site/agents. 

     

2.  Cleanness and decoration of sale’s 

office / web site / agents. 

     

3. Staff’s courteousness / web page’s 

friendliness. 
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 Very 

Good 

Good Satisf

actory 

Below 

Average 

Poor 

4.  Convenience and rapidity of 

reservation and booking process. 

     

5. Proficiency and ability to solve 

problem. 

     

6. Understand, what customer wants.      

 

.  Where did you aware become to the information about Bangkok Airways? 

 Television  Radio 

 Travel Magazine,Newspaper  Handbill, Brochure, Poster 

 Bill Board  Internet 

 To advise from your friend  Other, Please specify…… 

What do you think about the information about Bangkok Airways ? 

Promotion Very 

Good 

Good Satisfa

ctory 

Below 

Averag

e 

Poor 

1.  Interesting and attractive      

2.  Planness and ease understand       

3.  Suitability of provided 

information, about airlines’s service. 

     

4.  Information’s disclosure of 

present and new route. 

     

5. The promotion fare have effect 

your buying decision. 

     

6.  The package tour promotion have 

affect your  buying decision . 
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ประวัติผูวิจัย 
 
ชื่อ-นามสกลุ  ปยะธดิา    โสมะนนัทน  
 
 
ที่อยูปจจุบัน  4/134   ถนนรามอินทรา  14   แขวงทาแรง   บางเขน  กรุงเทพฯ  10230  
 
 
การศึกษา  ป  2541  มหาวิทยาลัย  หอการคาไทย  คณะบัญชี   สาขาวิชาตนทุน  
 
 
สถานที่ทํางาน  บริษัท  การบินกรุงเทพ  จํากัด  
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