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บทคัดยอ 
 

วัตถุประสงคของการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อศึกษาการบริการของสายการบินกรุงเทพ  โดยใช

วิธีการวิจัยเชิงสํารวจ และสุมตัวอยาง ผูโดยสารที่เดินทางในเสนทางบินขาเขา  ณ .ทาอากาศยาน

กรุงเทพ ทั้งเสนทางบินในประเทศ และเสนทางบินระหวางประเทศ  รวมทั้งหมด 10 เสนทางบนิ   มี

จาํนวน 450 คน   การเกบ็รวบรวมขอมูลใชแบบสอบถาม  การวิเคราะหขอมูล  ใชโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS  เพื่อประมวลผลขอมูล สถิติเชิงพรรณา  ไดแกจํานวน    คารอยละ   คาเฉล่ีย   คา

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    เพื่ออธิบายลักษณะทั่วไปของตัวอยาง  ระดับความพึงพอใจและระดับ

ความสําคญัในการใชบริการของสายการบนิความคลาดเคล่ือนในการสุมตวัอยาง ±5 %    ใช

คาสถิติ  χ2 

การศกึษา พบวาผูโดยสาร สวนใหญเปนเพศชาย  มีสถานภาพโสด   มีการศึกษาระดบั

มัธยมศึกษาตอนปลาย   มีอายุระหวาง 30-39 ป    ประกอบธุรกิจสวนตัว และมีรายไดตอป 

มากกวา 40,000  ดอลลารตอป  สวนใหญมาจากประเทศแถบภูมภิาคยโุรป และวัตถุประสงคหลัก

ในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพเพื่อการทองเที่ยว         ผลการวิจัยพบวา คุณลักษณะสวน

บคุคลดานเพศ   อาย ุ   สถานภาพสมรส    อาชีพ   รายไดตอป ไมสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการของสายการบินฯ  แตระดับการศึกษา   ถิ่นที่อยูของผูโดยสาร  และ วัตถุประสงคในการ

เดินทาง  สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบิน 

 เพื่อทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธกันระหวางคุณลักษณะของขอมูล  และ

ใชสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson  Chi-square) ใชทดสอบความสัมพันธระหวางตัว

แปร 

ในดานระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินฯ  ทั้งการบริการ

ภาคพื้นดิน และ การบริการบนเคร่ืองบิน  พบวา  ผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินสวนใหญมี

ความพึงพอใจอยูในระดับสูง 
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ดานการบริการของสายการบิน     ผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองการตอนรับ     การดแูล

เอาใจใสและ  อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานตอนรับของสายการบิน   ดานราคาบัตรโดยสารของ

สายการบินผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองสําคัญกับคุณภาพของการบริการมีความเหมาะสมกับราคา

บัตรโดยสารมากที่สุด  ในดานการสํารองที่นั่งของสายการบินผูโดยสารใหความสําคัญในเร่ืองของ ความ

สะดวกรวดเร็วในการบริการ  และในดานของการสงเสริมการขายนัน้ ใหความสําคญัในเร่ืองการลดราคา

บตัรโดยสารของสายการบนิซึง่การลดราคาบตัรโดยสารนัน้ มีผลตอการตดัสินใจในการเลือกใชบริการกบั

สายการบินฯมากที่สุด  จากปจจัยทางการตลาดดังกลาวนั้นสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการ

รับบริการของผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพทั้งส้ิน  
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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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แนวความคิดท่ีมีคุณคายิ่งตอผูวิจัย  
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บทท่ี  1 

บทนํา 

 

ทีม่าและความสาํคัญของปญหา 

  

ปจจุบันการคมนาคมทางอากาศ ไดรับความนิยมอยางแพรหลายในหมูนักทองเท่ียว  

และนกัธุรกจิ อันสืบเนือ่งมาจากเหตผุลหลายประการ  อาทิ  ความสะดวกสะบาย  ความรวดเรว็ใน

การเดนิทาง   ท้ังนีค้วามเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยขีองพาหนะท่ีใชในการเดนิทาง  มีความ

เจรญิกาวหนาเปนอยางมากทําให สามารถเดนิทางไปในท่ีตาง  ๆ   ท่ีมรีะยะทางไกล  และการ

เดนิทางคอนขางลําบาก และใชระยะเวลาในการเดนิทางคอนขางนาน   ซ่ึงการเดนิทางทางอากาศ

สามารถยนระยะเวลาในการเดินทาง ใหสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น    ซ่ึงทําใหธุรกิจการบิน

เจรญิเตบิโตอยางมาก    ไดเปนปจจยัสําคญัของการพัฒนาเศรษฐกจิ  ของประเทศไทย  โดยเฉพาะ

อยางยิ่ง  เปนสวนสําคัญในการพัฒนาการทองเท่ียว ซ่ึงกําลังเจริญเติบโตอยางมาก จนกลายเปน

อุตสาหกรรมการทองเท่ียวท่ีเปนรายไดหลักของประเทศไทยอีกทางหนึ่ง 

การดาํเนนิธุรกจิทางดานการขนสงผูโดยสารและสินคาทางอากาศ   สงผลในการพัฒนา

ใหกับธุรกิจท่ีเกี่ยวของ ขึ้นมากมาย เชน  การทําธุรกิจการนําเท่ียว  โรงแรมและท่ีพักตากอากาศ    

แหลงบันเทิง    ตลอดจนเปนการสงเสริมการทองเท่ียวใหกับประเทศ  เพ่ือใหแหลงทองเท่ียว

ตลอดจนวัฒนธรรมตาง ๆ ใหเปนท่ีรูจักกับนักทองเท่ียวชาวตางชาติ   ซ่ึงธุรกิจการทองเท่ียวนี้ทําให

มาตรฐานการครองชีพของประชาชนดขีึน้  อันเนือ่งจากมีรายไดจากการประกอบอาชีพในองคกร

ธุรกิจเหลานั้น    

สําหรับประเทศไทยนั้นมีสายการบินประจําชาติ 2 สายการบิน   และมีบริษัทเอกชนท่ี

ตั้งขึ้นเพ่ือมีวัตถุประสงคในการแขงขันในการเพ่ิมปริมาณผูโดยสาร  การแขงขันทางดานราคา 

(Price Competition)  ถึงแมวาราคาบัตรโดยสารของธุรกิจการบินจะถูกควบคุมใหอยูในอัตรา

เดียวกัน  แตบริษัทการบินก็สามารถตั้งราคาใหอยูในชวงท่ีสูงหรือต่ํากวาอัตราท่ีกําหนดไวได   

นอกจากนั้นตัวแทนจําหนายของบริษัทการบินเอง  ยังสามารถจําหนายตั๋วในราคาถูกวาท่ีบริษัทตั้ง

ไวดวยการตั้งขอจํากัดของตั๋ว (Restriction) มากมายเพ่ืออุปสงคและดึงดูดลูกคา   

ดานท่ีสองเปนการแขงขันท่ีไมใชราคา (Non-Price Competition) ซ่ึงหมายถึง  การทํา

ใหสินคาเปนท่ีตองตา  และดึงดูดใจลูกคา  โดยรวมถึงการปรับปรุงและดัดแปลงสินคาท่ีผลิต
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(Sale Promotion)   ซ่ึงในธุรกิจการบินนั้น  ไดมีการพัฒนากระบวนการการใหบริการแกผูโดยสารใน

หลายดาน  เพ่ือสรางขอแตกตาง และลักษณะพิเศษ แกสายการบินตน  ทําใหผูโดยสารมีโอกาสท่ีจะ

เลือกพิจารณาถึงความสะดวกสบายท่ีจะไดรับเม่ือเดินทางกับสายการบินนั้น ๆ  

สําหรับสายการบินกรุงเทพ(Bangkok Airways) นั้น  โดยเสนทางบินของสายการบินเปน

เสนทางบินท่ีเนนการสงเสริมการทองเท่ียวของประเทศ และภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต  โดยการ

ทองเท่ียวจะมีฤดูกาลในแตละภูมิภาคท่ีแตกตางกัน  ทําใหจํานวนผูโดยสารของสายการบินจะมีขึ้นลง 

ตามฤดูกาลและสภาวะส่ิงแวดลอมซ่ึงยากท่ีจะควบคุมได   ดังนั้น สายการบินกรุงเทพจึงตองเนนท่ี

การบรกิารของสายการบินท่ีดเีลิศ  ท้ังการบรกิาร ณ ทาอากาศยานดอนเมือง ,สนามบินสมุย และ

สนามบินสุโขทัย  ซ่ึงเปนสนามบินของบริษัทเอง  และการบริการบนเครื่องบิน เพ่ือสรางความ

แตกตาง และ เปนเอกลักษณของสายการบิน ท่ีเนนการบริการท่ีดึงดูดใจ และประทับใจผูโดยสารให

มากท่ีสุด ตองพยายามหาวิธีในการใหไดมาซ่ึงผูโดยสาร ดวยการแขงขันและสรางขอแตกตางแกสาย

การบิน  ในขอบเขตของสวนผสมทางการตลาด  (Marketing Mix)  อันไดแก  การบริการท้ัง

ภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบนเครือ่งบิน  การกาํหนดราคาท่ีเหมาะสม  ความสะดวกในการซ้ือ และ

สํารองท่ีนัง่  และการสงเสรมิการจาํหนาย    ดงันัน้  ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินท่ี

ผูโดยสารไดรบั  ตลอดจนปจจยัตาง ๆ ท่ีสงผลตอระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบิน  

จึงเปนส่ิงท่ีสายการบินกรุงเทพ  ตระหนักถึง การบริการท่ีสายการบินนําเสนอนั้นตรงกับความ

ตองการ และความคาดหวงัของผูโดยสารของสายการบินหรอืไม  และมีขอบกพรอง หรอืปญหา

ใดบาง  เพ่ือสายการบินจะไดนาํการศึกษาวจิยัในครัง้นี ้ ไปปรบัปรงุแกไขกบัการบรกิารของสายการ

บินตอไป     

โดยในการวิจัยครั้งนี้มีประเด็นปญหา คือ 

1. ผูวิจัยมีความตองการทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรุงเทพอยูในระดับใด 

2. ผูวิจัยมีความตองทราบถึงปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดใดท่ีมี

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารในการใชบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

2. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการรับบริการของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ  

3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสาย

การบินกรงุเทพ   

 

สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 

2. ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพในระดบัสูง 

3. ความพึงพอใจในการไดรับบริการของผูโดยสารขึ้นอยูกับปจจัยในดานสวนประสมทาง

การตลาดของสายการบินกรงุเทพ  

  

ขอบเขตของการศึกษา 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้  จะทําการสํารวจ ความคิดเห็น จากผูโดยสารท่ีใชการบริการสายการ

บินกรงุเทพ โดยทําการสํารวจ  ซ่ึงจะทําการศึกษาดานการบรกิารของสายการบิน ฯ ในดานตาง ๆ  ณ  

ทาอากาศยานกรงุเทพ  ท้ังเสนทางบินภายในประเทศ และ เสนทางบินระหวางประเทศ  เฉพาะ 

เสนทางบินท่ีเปนเสนทางขาเขา  วามีระดบัความพึงพอใจตอการใหบรกิารของสายการบินฯ   ซ่ึงกลุม

ตัวอยาง เปนผูโดยสารขาเขา ท่ีเดินทางเท่ียวบินภายในประเทศ และ  เท่ียวบินระหวางประเทศกับ 

สายการบินกรุงเทพ  ขอบเขตในการศึกษาวิจัยมีดังนี ้

1. ขอบเขตดานสวนบุคคล จะทําการสุมตัวอยางจากผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการ

บินกรงุเทพ     โดยเปนผูโดยสารขาเขาท้ังในสวนผูโดยสารขาเขาภายในประเทศ และ 

อาคารขาเขาระหวางประเทศ   

2. ขอบเขตทางดานเนือ้หา แบงเนือ้หาออกเปน 2 สวน คอื 

2.1 ดานสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับสายการบินกรุงเทพ    

2.2 0

2.3 0

ดานความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับสายการบินกรุงเทพ  

3. 0

ดานปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการกับ

สายการบินกรงุเทพ   

ขอบเขตดานระยะเวลาในการวิจัย  เริ่มตั้งแต มิ.ย. 2545-ก.ค. 2546 
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4. 0

5. 0

ขอบเขตดานสถานท่ีจะทําการเก็บขอมูลจากผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ        

ณ ประตูผูโดยสารขาเขาท้ังอาคารในประเทศ และ อาคารระหวางประเทศ 

5.1 0

ขอบเขตดานตวัแปร 

5.1.1 0

ตัวแปรอิสระ 

5.1.2 0

ปจจัยทางดานสวนบุคคล ของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ ไดแก  เพศ  อายุ  รายได  สถานภาพสมรส อาชีพ  

ระดับการศึกษา   วัตถุประสงคในการเดินทาง  ทาอากาศยาน

กรงุเทพ 

5.2 0

ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ   ไดแกปจจัยทางดาน

การบรกิาร ดานราคา ดานการสํารองท่ีนัง่ และ การสงเสรมิและ

แนะนาํเสนทางบินของสายการบิน 

5.2.1 0

ตวัแปรตาม   คอื  

 

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินกรงุเทพ

ไดแก  ความพึงพอใจตอการบรกิารดานการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ

ความพึงพอใจตอการบรกิารบนเครือ่งบิน 
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คํานยิามศัพท 

1 สายการบินกรุงเทพ  หมายถึง  บรษิทั  การบินกรงุเทพ  จาํกดั  

2. ผูโดยสาร หมายถึง บุคคลท่ีเดนิทางทางอากาศดวยสายการบิน  

Bangkok Airways  

3. การบริการของสายการบิน 

(AIRLINE  SERVICES) 

หมายถึง  ขั้นตอนหนึ่งของการบริการท่ีผูใชบริการไดรับ

จากพนกังานตอนรบัของสายการบิน การนาํผูโดยสารไป

ถึงจดุหมายปลายทางโดยสวสัดภิาพ  และมีความ

สะดวกสบายตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการ   

4. การบริการภาคพ้ืนดิน 

(Ground Service) 

หมายถึง   การบรกิารของสายการบินท้ังกอนและหลังจาก

ขึ้นเครื่องบิน  อันประกอบไปดวย 

- การบริการจองเท่ียวบินและการขายตั๋วโดยสาร 

- การตรวจตั๋วโดยสารและเอกสารการเดินทาง 

- การดูแลสัมภาระและกระเปาเดินทาง 

- การประกาศเรียกขึ้นเครื่องบิน 

- การบรกิารอาหารและเครือ่งดืม่   

- ฯลฯ 

5. การบริการบนเคร่ืองบิน 

 (In flight Service) 

หมายถึง การบรกิารของสายการบินระหวางการเดนิทาง

ของผูโดยสารโดยมีการบริการของพนักงานตอนรับตอ

ผูโดยสาร  

- ดานการตอนรับของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  

- ความเอาใจใสในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการ 

- ขนาดท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย 

- อาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพ 

- ส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน 

6. 

 

ASTRAL หมายถึง  ระบบท่ีชวยในการควบคุมขอมูลในการสํารองท่ี

นัง่  การออกบัตรโดยสาร  การคาํนวณท่ีนัง่ของผูโดยสาร  

และน้ําหนักในแตละเท่ียวบิน 

7. 

 

IATA หมายถึง International  Air  Transportation  Association

สมาคมผูดาํเนนิการกจิการ   ขนสงทางอากาศระหวาง

ประเทศ 
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8.  CAB หมายถึง Civil Aeronautis Board คณะกรรมการการบิน

พลเรอืน     ตามพระราชบัญญตักิารเดนิอากาศ พ .ศ. 2497

ไดบัญญัติใหมีคณะกรรมการการบินพลเรือนขึ้นคณะ

หนึ่ง  

9. ความพึงพอใจในการ

บริการ 

หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก

ของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงท่ี

ไดรบัจากการบรกิาร  ไมวาเปนการรบับรกิาร หรอืการ

ใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูท่ีคาดหวังเกี่ยวกับ

การบรกิาร 

10. ผูใหบริการ 

(Service Provider) 

หมายถึง  พนกังานตอนรบัของสายการบินกรงุเทพ 

โดยรวมตั้งแต พนักงานขายตั๋วโดยสาร และสํารองท่ีนั่ง , 

พนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน , พนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน  

11 ภูมิภาคถิ่นที่อยูของ

ผูโดยสาร 

หมายถึง  การแบงเขตภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของประชากรหรือ

กลุมตัวอยางในแตละเช้ือชาติตามภูมิภาคเปนหลัก   ซ่ึง

สามารถแบงออกไดเปน ภูมิภาคเอเชีย   ภูมิภาคยุโรป  

ภูมิภาคอเมริกา และภูมิภาคออสเตรเลีย 

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. เพ่ือนําขอเท็จจริงเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ ท้ังการบรกิารในสวนของภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบนเครือ่งบิน   นาํมาปรบัปรงุในการ

ใหบรกิาร เพ่ือสามารถตอบสนองความตองการของผูโดยสารใหตรงกบัความคาดหวงัของผูโดยสาร 

2. เพ่ือนําปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจใน

การรบับรกิารของผูโดยสารไดรบับรกิารจากสายการบินกรงุเทพ นาํมาปรบัปรงุ  แกไขในจดุบกพรอง

ในปจจัยดังกลาวนั้น  ๆ
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แนวคิดทฤษฏี และผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

จากการศึกษาวจิยัในเรือ่งของการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ   นี้ผูวิจัยไดทําการศึกษา

คนควาเพ่ือความเขาใจในการดําเนินการทางธุรกิจ เกี่ยวกับสายการบิน โดยศึกษาคนควาจาก

แนวความคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

- ประวัติและการดําเนินธุรกิจของบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 

- แนวความคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 

- แนวความคดิทางการตลาดในธุรกจิบรกิาร 

- แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

- แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

- ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ประวัติบริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 

บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด เริ่มกอตั้งขึ้นเม่ือป พ.ศ. 2511   ใน แผนกการบินสหกลแอร  

บรษิทั กรงุเทพสหกล จาํกดั  โดยทานผูอํานวยการใหญ นายแพทย ปราเสรฐิ  ปราสาททองโอสถ  ซ่ึง

เปนในระยะแรกไดดําเนินกิจการเดินอากาศประเภทเชาเหมาลํา   เครื่องบินลําแรกของบริษัทฯ  เปน

เครือ่งบินแบบ Trade Wind 2 เครื่องยนต ขนาด 9 ท่ีนัง่  คนโดยสารทําการบินตามสัญญาวาจางจาก

หนวยงานกอสรางทางทหารของสหรฐัอเมรกิา  (OICC) ในการกอสรางสนามบินอูตะเภาและงาน

เกีย่วของ      ตอมาบรษิทัฯ  ไดนาํเขาเครือ่งบิน  ISLANDER BN2 เพ่ือทําการบินใหกับหนวยงาน 

OICC และ USOM  เพ่ิมเติมนับจากนั้น บริษัทฯ  ก็ไดมีการพัฒนาการจัดหาเครื่องบิน  และธุรกิจการ

บินมาตลอด  โดยการนําเครื่องบินท่ีมีสมรรถนะการใชงานดีเขามาเสริมการบริการ  และเม่ือประเทศ

ไทย  เริม่มีโครงการขดุเจาะน้าํมันในอาวไทย  จรดทะเลอันดามัน  บรษิทัฯ  ไดรบัการวาจางจาก

บริษัทสํารวจหลายแหงใหทําการบินดวยเครื่องบิน  และเฮลิคอปเตอร  สนับสนุนการขุดเจาะน้ํามัน 

และ กาซในอาวไทย  หลังจากโครงการขดุเจาะกาซธรรมชาตขิองอาวไทยสําเรจ็เรยีบรอย  บรษิทัฯ 

จึงมีความภาคภูมิใจเปนอยางยิ่งท่ีไดสวนรวมในงานครั้งนี้   ตลอดระยะเวลากวา 30 ปมานี้  บริษัทฯ 

ไดพยายามทุกวีถีทางท่ีจะดําเนินธุรกิจอยางตอเนื่องโดยยึดหลักการทํางานอยางรอบคอบและมี

ประสิทธิภาพ  มีการคาํนงึถึงความปลอดภยัขณะทําการ 
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บินใหผูโดยสารอยางสูงสุด  ซ่ึงในแตละชวงปท่ีผานมา  บริษัทฯ  ๆ ไดนําเครื่องบินแบบ ตาง ๆ ท่ี

เหมาะสมกบัสภาพการใชงานแตละชวง  ตามลําดบัดงันี้ 

ป   พ.ศ. 2511 นําเครื่องบินแบบ Trade Wind  ทําการบินใหหนวยงาน (OICC) ของสหรฐั 

ป   พ.ศ. 2512 นําเครื่องบินแบบ ISDANDER BN2 ทําการบินใหหนวยงานของ (OICC) 

ของสหรฐั 

ป   พ.ศ. 2517 นําเครื่องบินแบบ  C-47  เขามาทําการบินสนับสนุนการขุดเจาะน้ํามันใน 

อาวไทย 

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

ในอาวไทย 

ป   พ.ศ. 2519 นําเครื่องบินแบบ PIPER NAVAJO CHIEFTAIN  ซ่ึงเปนเครื่องบินขนาดเล็ก

ทันสมัยท่ีสุดในขณะนั้น  ครบถวนดวยอุปกรณเครื่องชวยนักบิน  เชน  เรดาร 

AUTO PILOT  และระบบปรบัอากาศเขามาทําการบินในรปูเชาเหมาลํา

ภายในประเทศ และประเทศใกลเคียง 

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

ใหกบัสถานฑูตสหรฐัอเมรกิา ในประเทศไทย 

ป   พ.ศ. 2527 นําเครื่องบินแบบ BANDEIRANTE EMB-110 เขามาทําการบินประจาํรบั-สง

ผูโดยสารในเสนทางท่ีทางราชการกาํหนดให คอืเสนทางบิน กรงุเทพฯ–

โคราช     กรงุเทพฯ-สุรินทร และกรุงเทพฯ-กระบ่ี 

ป   พ.ศ. 2532 นําเครื่องบินแบบ DASH 8-100 เขาบินในเสนทางบินของบริษัทฯท่ีทาง 

ราชการอนมัุตใิห คอื เสนทางกรงุเทพฯ-สมุย  และในปเดียวกัน ประมาณ

เดือนตุลาคม  บริษัทฯ ก็ไดนําเครื่องบิน DASH 8-100 อีก 1 ลํา เขามาทําการ

บินเสรมิในเสนทางเดมิ และเสนทางกรงุเทพฯ – สมุย –ภเูกต็  และกรงุเทพฯ 

 – สมุย –หาดใหญ 

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

ป   พ.ศ. 2536 นาํเครือ่งบิน ไอพน FOKKER –100 ความจ ุ107 ท่ีนั่งเขามาบริการในเสนทาง

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 เขามาบรกิารใน 

เสนทาง 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  นโยบายการบินของประเทศไดเริ่มเปล่ียนไป  ในป 2527 เปน จุดเริ่มตน การ

เปล่ียนแปลงครั้งใหมของบริษัทฯ  เม่ือคณะรัฐมนตรีไดมีมติใหเอกชนสามารถทําการบินไดใน

เสนทางท่ีสายการบินของรัฐมิไดทําการบิน  และในป พ .ศ. 2528 บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหทําการ

บินประจาํภายในประเทศ  ในเสนทาง กรงุเทพฯ – นครราชสีมา     กรงุเทพ- สุรินทร และ กรุงเทพฯ 

– กระบ่ี  และบริษัทฯ  ไดทําการเปดเท่ียวบินปฐมฤกษ  ในวันท่ี 20 มกราคม  2529  โดยใชเครื่องบิน

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”จากกรงุเบอรลิ นประเทศเยอรมัน “Innovators 

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

Weekly Innovator Awords 2001 ณ โรงแรม The Fullerton Hotel ประเทศสิงคโปร 

ปจจุบัน 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 ในการใหบรกิารแกผูโดยสาร     

เครื่องบินรุนดังกลาวเปนเครื่องบินรุนใหมลาสุดของกลุมบริษัท Boeing และบริษัทฯ ยังเปนสายการ

บินแรกในภาคเอเชียท่ีนําเครื่องบิน Boeing 717-200 มาใหบรกิาร  นอกจากนี ้Boeing 717-200 ก็เปน

เครื่องบินรุนแรกท่ีไดรับ Concurrent and Cooperative Certification จาก US Federal Aviation 

Administration and Europe’s Joint Aviation Authorities อีกท้ังทาง Boeing Company ยังไดใหการ

อบรมแกฝายชางบํารุงและลูกเรือ จัดโดย Flight Safety Boeing Training International ซ่ึงเปนผูให

การอบรมทางสายการบินท่ีใหญท่ีสุดในโลก 

สําหรบัการบินกรงุเทพ   เปนสายการบินศิลปวัฒนธรรม   และสงเสริมการทองเท่ียว

เปนหลักท้ังในประเทศ  และตางประเทศ โดยสามารถสรางรายไดใหกับประเทศอยางมาก  ซ่ึงใน

อนาคตประเทศไทยไทยจะเปนประตูเช่ือมโยงสูแหลงทองเท่ียวทางศิลปะและวัฒนธรรมของแตละ

ประเทศในภมิูภาคนิ ้    โดยทางการบินกรงุเทพ เนนการสงเสรมิการทองเท่ียวมากกวาการสงเสรมิ

การขายในเชิงธุรกจิ    ซ่ึงเสนทางบินของการบินกรงุเทพ เปนการเปดเสนทางบินใหม  โดยสราง

เสนทางการบินสําหรับตนเอง  โดยไมใชแขงขันกับสายการบินอ่ืน ตามคําขวัญของบริษัทฯ ท่ีวา     

“ The Tourist’s Choice”         เสนทางท่ีมีอยูเชน กรุงเทพฯ -สุโขทัย    สุโขทัย -เชียงใหม     

กรงุเทพฯ -สมุย     สมุย-ภูเก็ต    กรงุเทพฯ -พนมเปญ     กรงุเทพ -เชียงใหม -ซีอาน     กรงุเทพฯ -
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สโขทัย-หลวงพระบาง  เปนตน  และอีกไมนานจะเปดเสนทางใหมไดแก  สมุย-หาดใหญ     สมุย-เม

ดาน    สมุย-ลังกาว ี    สมุย-กัวลาลัมเปอร    กรงุเทพฯ -เชียงใหม -ซีอาน  ซ่ึง จะเห็นไดวาเสนทาง

เหลานี้ยังไมมีสายการบินใดเปดบิน 

 

เสนทางบินในปจจุบัน  

1 กรงุเทพ ฯ – สมุย  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี   25  เมษายน 2532 

2 สมุย  - ภูเก็ต  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 17 ตลุาคม 2532 

3 อูตะเภา – สมุย เปดทําการบินเม่ือ วันท่ี 1 เมษายน 2536 

4 กรงุเทพฯ – ระนอง เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 29 ตลุาคม  2538 

5 กรงุเทพฯ – สุโขทัย เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  12  เมษายน 2539 

6 สุโขทัย – เชียงใหม เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  12 เมษายน  2539 

7 สมุย – สิงคโปร เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 27 มีนาคม  2540 

8 กรงุเทพฯ – พนมเปญ เปดทําการบิน เม่ือวันท่ี 19 กันยายน 2540 

9 กรงุเทพฯ – นครวัด(เสียมราฐ) เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 9 มกราคม 2541 

10 เสียมราฐ – พนมเปญ  เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 7 ธันวาคม 2542 

11 อูตะเภา – พนมเปญ เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 27 มีนาคม 2543 

12 สุโขทัย – เสียมราฐ เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 28 มีนาคม 2543 

13 หัวหิน – สมุย เปดทําการบินเม่ือวันท่ี 5 ตลุาคม 2544 

14 สุโขทัย-จิงฮอง(สิบสองบันนา) เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  18 ตลุาคม 2544 

15 เชียงใหม – หลวงพระบาง เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  28  ตลุาคม 2544 

16 เชียงใหม – ซีอาน เปดทําการบินเม่ือวันท่ี  22  เมษายน  2545 

บริษัทฯ  ไดมีแผนงานในอนาคตท่ีจะเพ่ิมฝูงบินเพ่ือรองรับการเติบโตของบริษัทฯพรอม

ท้ังจะขยายเสนทางบินตาง ๆ ออกไปอีกหลายเสนทางท้ังใน และตางประเทศ 
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สนามบินสมุย  สนามบินเอกชนแหงแรกของประเทศไทย 

เม่ืออุตสาหกรรมการทองเท่ียวในประเทศไทย  ไดรับการสงเสริมจากหนวยงานของ

รฐับาล อยางจรงิจงั   บรษิทั การบินกรงุเทพฯ  จาํกดั  จงึไดมีการปรบัปรงุแผนงานขึน้มาใหม  โดยท่ี

บริษัทฯ ไดรับอนุญาตใหสราง  สนามบินเอกชนแหงแรก  ขึ้นท่ี เกาะสมุย  ซ่ึงเปนแหลงทองเท่ียวท่ี

มีแนวโนมวาจะเปนเสนทางท่ีมศัีกยภาพสูงอีกเสนทางหนึง่   เนือ่งจาก เกาะสมุยมีสภาพความงดงาม

ของธรรมชาติ และ บรรยากาศท่ีเงียบสงบ  ทําใหเปนท่ีนิยมของนักทองเท่ียวเปนจํานวนมาก  และมี

เสนทางบินตรง  กรงุเทพฯ - สมุย  จะชวยอํานวยความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางใหกับ

นักทองเท่ียวยิ่งขึ้น  อีกท้ังยังเปนการกระจายรายไดออกสูทองถ่ินมากขึ้นดวย 

สนามบินสมุย  สนามบินพาณิชยมาตรฐานของบริษัทการบินกรุงเทพ จํากัด ตั้งอยู ตําบล 

บอผุด อําเภอ เกาะสมุย จังหวัด สุราษฎรธานี  บนเนื้อท่ี 500 ไร ดําเนินการกอสรางเม่ือป 2529 พ้ืนท่ี

เดิมเปนสวนมะพราวซ่ึงบริษัทฯ ไดรับความเห็นชอบจากกรมการบินพาณิชยวาเปนท่ีพ้ืนท่ี  ท่ี

เหมาะสมสําหรับเปนท่ีตั้งของสนามบิน  เนื่องจากเปนพ้ืนท่ีราบขนาดใหญเพียงพอกับการสราง

สนามบิน  ปจจบัุนทางวิง่สนามบินสมุย  ขนาดยาว 2,100 เมตรและปูผิวของทางวิ่งหนาขึ้นอีก 5 

เซนติเมตร เพ่ือรองรับเครื่องบินโดยสารไอพนขนาดเล็ก สนามบินสมุยเริ่มเปดบริการในเดือน

เมษายน 2532 ในเสนทาง  กรงุเทพฯ -สมุย  ปจจุบันมีเสนทางบินท่ีใชสนามบินสมุยเปนศูนยกลาง 

ไดแก สมุย -ภูเก็ต     สมุย -อูตะเภาและ สมุย -สิงคโปร   บริษัทฯ ไดเปดเท่ียวบินเท่ียวแรกจาก

กรุงเทพฯ  สูเกาะสมุย  ดวยเครื่องบิน DASH 8-100 ขนาด 37 ท่ีนัง่  ใชเวลาเดนิทางเพียง 1 ช่ัวโมง 

10 นาที  ซ่ึงเปนการยนระยะเวลาเดินทางไปเกาะสมุย   ซ่ึงโดยปกติจะตองใชเวลาไมต่ํากวา 6 

ช่ัวโมง ถึง 1 วนั ของการเดนิทางแตละประเภท   ในสวนการออกแบบและงานกอสรางตาง ๆ บรษิทั

ไดคํานึงถึงสภาพแวดลอมของเกาะสมุยโดยเนนการออกแบบใหกลมกลืนกับธรรมชาติแวดลอม  

สรางดวยวัสดุท่ีเปนไม  ตนมะพราว  ลักษณะอาคารเปดโลงเพ่ือใหบรรยากาศเปนธรรมชาติใน

รูปแบบของเกาะสมุยมากท่ีสุด สนามบินสมุยไดรับอนุญาตใหเปน สนามบินศุลกากร  ตั้งแตเดือน 

กันยายน พ .ศ. 2539  ประกอบกจิการเดนิอากาศแบบประจาํมีกาํหนดตางประเทศ  ภายในอาคาร

ผูโดยสารตางประเทศ จะประกอบดวย ดานตรวจคนเขาเมือง    ดานศุลกากร    ดานกักกันพืช    ดาน

ควบคุมโรคติดตอ  ขณะนี้มีบริการตรวจประทับตราประเภททองเท่ียว (วีซา) เพ่ืออํานวยความ

สะดวกแกนักทองเท่ียว 

รางวัลเกียรติยศ   

พ.ศ. 2532  รางวลัชดเชย  การปฏิบัตติามมารตรการปองกนัและแกไขผลกระทบ

ส่ิงแวดลอมดานสนามบิน จากสํานกังานส่ิงแวดลอมแหงชาต ิ
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พ.ศ.  2539  รางวลัชดเชย  สถานประกอบการปฏิบัตติามาตราการลดผลกระทบ

ส่ิงแวดลอมดีเดน  จากสํานักงานส่ิงแวดลอมแหงชาติ 

พ.ศ.  2541   รางวลัสถาปตยกรรมดเีดน  ชมเชยอันดบั 1  จากสมาคมสถาปนกิสยาม 

 

สนามบินสมุยไดรับการสงเสริมการลงทุนจากสํานักงานสงเสริมเพ่ิมอีก 1 โครงการใน

ป 2542  มูลคาการลงทุน  489,050,000  บาท  สิทธิประโยชนท่ีไดรบั ไดแก  ดานแรงงานตางดาว     

เครื่องจักรอุปกรณ     ดานภาษอีากรและการหักลดหยอน  และดานเงินตราตางประเทศ      บรษิทั 

การบินกรุงเทพ  จํากัด ไดลงทุนสรางและพัฒนาสนามบินสมุย จนถึงปจจุบันมีมูลคารวม 700 ลาน

บาท  จดัใหเปนสนามบินศุลกากร (Custom Airport) สามารถรองรบั และใหบรกิารการบินระหวาง

ประเทศได   เนือ่งจากไดเล็งเห็นถึงศักยภาพของสนามบินสมุยวา   สามารถเปนจดุศูนยกลางดาน

การทองเท่ียวในแถบนี้   จากท่ีผานมา  เสนทางท่ีจัดวาเปนเสนทางหลักของบริษัทฯ  คือเสนทาง 

กรงุเทพฯ – สมุย จากผลการสํารวจพบวา  ผูโดยสารท่ีเดินทางสูเกาะสมุย เปนนักทองเท่ียวชาว

ตางประเทศ ประมาณ 95% โดยจัดเปน ชาวเยอรมัน อิตาลี ฝรั่งเศส อเมริกา และญี่ปุน ตามลําดับ  

สายการบิน Bangkok Airways บินสูเกาะสมุยวันละไมต่ํากวา 14 เท่ียวบิน  สามารถขนสงผูโดยสาร

ท้ังไปและกลับ  ไดประมาณวันละ 1,700 คน และคาดวาในอนาคตเราจะสามารถขนสงผูโดยสาร

ไดมากขึ้นเรื่อย ๆ จากการท่ีเกาะสมุยมีช่ือเสียง และเปนท่ีสนใจของนักทองเท่ียวท่ัวโลก   ทําใหสาย

การบินตางชาตหิลายการบินมีความประสงคท่ีจะบินตรงมายงัเกาะสมุย       นายแพทย  ปราเสรฐิ   

ปราสาททองโอสถ  ผูอํานวยการใหญบรษิทั  การบินกรงุเทพ จาํกดั  ไดวางเปาหมายของบรษิทัฯ     

ท่ีจะทําใหสายการบินกรุงเทพ  เติบโตตอไป  โดยพยามยามคนหาและบุกเบิก  แหลงทองเท่ียวตาง ๆ 

ในประเทศไทย และ ประเทศใกลเคียงท่ีมีศักยภาพทางดานการทองเท่ียวสูงและสายการบินของรัฐ

ไมไดเปดทําการบิน 

 

สนามบินสุโขทัย 

สนามบินสุโขทัยมีเนื้อท่ี 2,000 ไร  ตั้งอยู 3 ตาํบล คอื ตาํบลทาทอง     ตาํบล คลอง

กระจง และตําบลยานยาว อําเภอสวรรคโลก จังหวัดสุโขทัย  เริ่มดําเนินการกอสรางเม่ือปท่ี  2535 

และเปดใหบรกิารในเสนทางบิน  กรงุเทพฯ-สุโขทัย -เชียงใหม  เม่ือ 12 เมษายน และสุโขทัย -เสียม

ราฐ  เม่ือ 28 มีนาคม 2543  โดยใช เครื่องบิน ATR 72-200 ขนาด 70 ท่ีนั่ง    สนามบินสุโขทัยไดรับ

อนุญาตใหเปนสนามบินศุลกากรประกอบกิจการเดินอากาศแบบประจํามีกําหนดตางประเทศ จะ

ประกอบดวย ดานตรวจคนเขาเมือง      ดานกักกันพืชและ ดานควบคุมโรคติดตอ  สําหรับทางวิ่ง 

(Runway) เดมิยาว  2,100 เมตร  ขยายออกเปน 2,400 เมตร กวาง 45 เมตร เพ่ือรองรบัการขยาย
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เสนทางการบินไปยังตางประเทศ  โดยใชสนามบินสุโขทัยเปนศูนยกลางไดแก  สุโขทัย -เสียมราฐ 

และสุโขทัย-หลวงพระบาง และขณะนี้มีการบริการตรวจลงประทับตราประเภททองเท่ียว (Visa on 

arrival) เพ่ืออํานวยความสะดวกแกนักทองเท่ียวอีกดวย         สนามบินสุโขทัยไดรับการสงเสริมจาก

สํานกังานคณะกรรมการสงเสรมิสการลงทุน (BOI) ตั้งแตปพ.ศ.  2539 มูลคาการลงทุน 171,300,000 

บาท  สิทธิประโยชนท่ีไดรบั  ไดแก  ดานแรงงานตางดาว      ดานเครื่องจักรอุปกรณ      ดานภาษี

อากร และการหักลดหยอน และคาเงินตราตางประเทศ    การออกแบบอาคารผูโดยสาร เปนลักษณะ

ทรงไทย เปดโลงตามศิลปะสุโขทัย เพ่ือความกลมกลืนและสอดคลองกับวัฒนธรรมของจังหวัด

สุโขทัย  โดยตัวอาคารสามารถรองรับผูโดยสารท้ังขาเขาและขาออกครั้งละ 150 คน 

 

รางวัลเกียรติยศ 

พ.ศ.  2541     รางวลัสถาปตยกรรมดเีดนประเภทชมเชยจากสมาคมสถาปนกิสยาม 

พ.ศ. 2542   รางวลัดเีดน  สถานประกอบการท่ีมกีารจดัการและรกัษาสภาพแวดลอม  

จากสํานัก  นโยบายและแผนส่ิงแวดลอม 

พ.ศ.  2543     รางวลัดเีดน  สถานประกอบการท่ีมกีารจดัการและรกัษาสภาพแวดลอม 

จากสํานักนโยบายและแผนส่ิงแวดลอม 

บรษิทั การบินกรงุเทพ จาํกดัเปดสนามบินพรอมใหบรกิารในเสนทาง กรงุเทพฯ – 

สุโขทัย และจังหวัดใกลเคียง ท้ังนี้เพ่ือเปนการสงเสริมการทองเท่ียวทางภาคเหนือตอนลางของ

ประเทศไทย  อาทิเชนอุทยานประวัติศาสตรสุโขทัย อุทยานประวัติศาสตรศรีสัชนาลัย ฯลฯ รวมท้ัง

ในเสนทางในแถบอินโดจีน  โดยบริษัทฯ  มีความตั้งใจท่ีจะใชสนามบินสุโขทัย เปนศูนยกลางการ

บินในแถบภมิูภาคนี ้            ท้ังนี ้บรษิทั ไดรบัความรวมมือจากบรษิทั วทิยกุารบินแหงประเทศไทย 

จาํกดั มาเปนผูดแูลดานการควบคมุทางการจราจรทางอากาศ  และดานการส่ือสารการบิน โดยให

การบริการขายส่ือสารการบินผานดาวเทียม VSAT และยงัไดรบัความรวมมือจากกองอากาศการบิน  

กรมอุตุนิยมวิทยา  ติดตั้งเครื่องมือตรวจอากาศ และรายงานสภาพอากาศบริเวณสนามบินโดยใช

เครื่องวัดทิศทางความเร็วของลม เครื่องวัดความกดอากาศ และเครื่องวัดอุณหภูมิ  ใหท้ังสนามบินส

มุย และสนามบินสุโขทัย 
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ระบบสํารองที่นั่งที่ทันสมัย 

บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด ไดรวมมือกับสายการบิน AIR LINGUS สายการบิน

แหงชาติประเทศไอรแลนด  ในการพัฒนาระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง ช่ือระบบ ASTRAL ซ่ึง

เปนระบบท่ีชวยในการควบคุมขอมูลในการสํารองท่ีนั่ง  การออกบัตรโดยสาร  การคํานวณท่ีนั่งของ

ผูโดยสาร  และน้ําหนักในแตละเท่ียวบิน  ซ่ึงจะอํานวยความสะดวกและประโยชนในดานการขาย  

การตลาด และรวมถึงการจดัการ ใหมีความสะดวกรวดเรว็ในการปฏิบัตงิาน  และยงัสามารถ

เช่ือมโยงกับระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่งตาง ๆ ท่ัวโลก    นอกจากนี้  บริษัทการบินกรุงเทพ จํากัด 

ขยายระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่งโดยการเช่ือมกับเครือขายของระบบคอมพิวเตอรสํารองท่ีนั่ง 

(COMPUTERIZED RESERVATION SYSTEM) ท่ัวโลก  ไดแก ระบบ  AMADEUS  

GALILEO ABACUS WORLDSPAN AXESS INFINI  และ  SABRE  ซ่ึงมีเครือขายครอบคลุม

พ้ืนท่ีท่ัวโลก  โดยเฉพาะในยุโรป อเมริกา แอฟริกา และเอเชียแปซิฟก  พรอมอํานวยความสะดวก

ใหแกผูโดยสารทุกทาน  ในการติดตอสํารองท่ีนั่ง  ซ่ึงมีแทรเวลเอเยนต ในเครือขายระบบสํารองท่ี

นั่งกวา 100,000 แหงท่ัวโลก  และทางบริษัทฯ ไดรวมลงนามในสัญญากับสายการบินตาง ๆ ท่ัวโลก 

อาทิเชน  สายการบิน ANA , LUFTHANSA, QANTAS, SWISSAIR, LAUDA AIR   เพ่ือเปน

บริการทางหนึ่งของบริษัทฯ ในการอํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร   นอกจากนี้ ในปจจุบัน การ

สํารองท่ีนัง่กบัสายการบิน กรงุเทพ สามารถสํารองท่ีนัง่ผานทาง WEB SITE ของบรษิทัฯ      

http:\\www.bangkokair.com 

 

ความปลอดภัย 

การรักษาความปลอดภัย  ตามท่ีระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัยแหงชาติ พ .ศ. 

2517  กลาววา  การรกัษาความปลอดภยั  หมายถึง  บรรดามาตราการท่ีกาํหนดขึน้  เพ่ือพิทักษรกัษา

และคุมครองปองกนัส่ิงตาง ๆ ใหพนจากการจารกรรม  การกอวนิาศกรรมและการบอนทําลาย  

รวมท้ังการกระทบอ่ืนใดท่ีมีผลกระทบกระเทือนหรือเปนภัยตอความม่ันคงแหงชาติ  โดยแบงการ

รักษาความปลอดภัยออกเปน 3 ประเภท  คอื  การรกัษาความปลอดภยัเกีย่วกบับุคล  การรกัษาความ

ปลอดภัยเกี่ยวกับเอกสาร  และการรักษาความปลอดภัยเกี่ยวกับสถานท่ี(นาวาอากาศเอกจรญู ปทอง , 

2545:5) 

การรกัษาความปลอดภยัของบรษิทั  การบินกรงุเทพ จาํกดั  จะอยูในการรกัษาความ

ปลอดภัยท้ัง 3 ประเภทตามท่ีกลาวขางตน  ท้ังนี้  บริษัทฯ เปนผูประกอบการดานธุรกิจการบิน  ท้ัง
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ดานสายการบิน และสนามบินท่ีเปนทรัพยสินของบริษัทฯ  เองท้ัง 2 แหง คอืสนามบินสมุย และ

สนามบินสุโขทัย 

การรกัษาความปลอดภยัสนามบิน  จะตองครอบคลุมท้ังอาคารสถานท่ีทาํงาน  อาคาร

ผูโดยสาร ทางวิง่ ทางขบั ลานจอดเครือ่งบิน  เครือ่งชวยในการเดนิอากาศ  หอบังคบัการบินและอ่ืน 

ๆ ท่ีเกีย่วของ  โดยทางสนามบินจะตองกาํหนดมาตราการในการรกัษาความปลอดภยัใหเปนไปตาม

ระเบียบวาดวยการรักษาความปลอดภัยแหงชาติ พ .ศ. 2514  พระราชบัญญตักิารเดนิอากาศ พ .ศ. 

2497   และตามขอเสนอแนะขององคการบินพลเรอืนระหวางประเทศ (INTERNATIONAL CIVIL 

AVIATION ORGANIZATION  =  ICAO) 

การรักษาความปลอดภัยสายการบิน  จะตองครอบคลุมท้ังเครื่องบิน  ผูโดยสารและ

สัมภาระท่ีบรรทุกไปกับเครื่องบิน  โดยมีการกําหนดมาตราการรักษาความปลอดภัยของสนามบิน

และการประสานงามรวมระหวางสนามบินและสายการบิน  ใหเปนไปตามขอกาํหนดของ

พระราชบัญญัติการเดินอากาศ พ .ศ. 2497  และตามขอเสนอแนะขององคการการบินพลเรอืน

ระหวางประเทศ(INTERNATIONAL CIVIL AVIATION ORGANIZATION  =  ICAO) 
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แนวความคิดเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบิน 

อุตสาหกรรมการบินเปนอุตสาหกรรมการบริการประเภทหนึ่ง  อุตสาหกรรมการบิน

หมายถึง  การประกอบธุรกจิ  หรอืกจิกรรมการขนสงผูโดยสารทางอากาศ ดวยการนาํปจจยัการผลิต

ตาง ๆ มารวมกันเพ่ือกอใหเกิดบริการขนสง  อันจะนํามาซ่ึงผลประโยชนหรือความสะดวกสบาย  

หรือความพึงพอใจแกผูโดยสารหรือผูใชบริการ  โดยมิไดมีตัวตนของการบริการใหเห็นเหมือน

สินคา  ฉะนั้น   

อุตสาหกรรมการบินจึงมีลักษณะพิเศษท่ีแตกตางจากอุตสาหกรรมผลิตสินคาดังตอไปนี้  

คือ(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:261) 

1. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมมีตัวตนจับตองไมได (Intangibility)  

การใหบริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความสะดวก  ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมได  ไม

มีตัวสินคาใหเราเห็นเปนตัวตนได  แมจะมีเครื่องบินมาเกี่ยวของกับการใหบริการก็ตาม  

แตไมมีการเปล่ียนแปลงในความเปนเจาของในตัวเครื่องบินนั้น  ผูโดยสารหรือ

ผูรับบริการเพียงแตมีสิทธ์ิใชเครื่องบินเพียงช่ัวคราว  ฉะนั้น  เม่ือการบริการของ

อุตสาหกรรมการบิน  ไมมีตัวตนดังกลาว  ผูโดยสารหรือผูใชบริการจึงไมสามารถท่ีจะ

รูสึกไดดวยสัมผัสของประสาทท้ังหากอนท่ีจะทําการซ้ือบริการได   

2. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีไมสามารถแยกออกจากกันได (Inspara 

Tability)  การบริการอุตสาหกรรมการบินเปนการบริการกลุมบุคคล (Batches) ไมใชการ

บรกิารเฉพาะ บุคคล(Individual Unit) เนือ่งจากการบรกิารอุตสาหกรรมการบินไดสราง

ขึ้นใหบริการผูโดยสารเปนจํานวนมากในเวลาเดียวกันจะแบงแยกบริการออกจากัน

ไมได 

3. อุตสาหกรรมการบินเปน  บริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการ

แตละครั้ง (Heterogenity)  อุตสาหกรรมการบินไมสามารถท่ีจะทําใหบริการของตนเปน

มาตรฐานได  การบรกิารชนดิเดยีวกนัจะไมความแตกตางกนัไปตามลูกคาแตละคน  ผู

ใหบริการแตละบริษัทและแตละเวลาท่ีรับบริการดังนั้น บริษัทการบินจะตองใหความ

สนใจเปนพิเศษในขั้นตอนของการวางแผนผลิตบริการขนสง  นับตั้งแตตอนเริ่มแรกสุด  

โดยจะตองทําทุกวิถีทางท่ีจะทําไดเพ่ือท่ีจะประกันวาคุณภาพของการบริการขนสงของ

ตนจะคงเสนคงวา  อันจะนํามาซ่ึงความเช่ือถือและช่ือเสียงท่ีดีมาสูกิจการ 

4. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะสูญส้ินไปไดงาย 

(Perishability)  บริการของอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีสูญส้ินไปไดงาย  และไม

สามารถเก็บรักษาเอาไวได  กอใหเกิดผลเสียหายและยุงยากตอการวางแผนผลิตบริการ  
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การกาํหนดคาโดยสารและการสงเสรมิการขายอยางมาก  ฝายจดัการจะตองพยายาม

หาทางใชกําลังผลิตบริการท่ีวางเปลาในชวงท่ีวางใหเกิดประโยชน  โดยอาศัยการ

โฆษณาและสงเสริมการขายอาจจะทําไดโดยการช้ีใหผูโดยสารทราบถึงขอดีของการใช

บริการในชวงท่ีผูโดยสารไมแนน 

5. อุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีอุปสงคไมแนนนอน  (Fluctuating 

Demand) และเปนอุปสงคสืบเนื่อง (Derived Demand) โดยท่ัว ๆ ไปอุปสงคของ

อุตสาหกรรมการบินมักจะมีความขึน้ลงตามฤดกูาลเปนอยางมาก  อาจขึน้ลงตามแตละ

ชวงของวัน  และแตละวันของสัปดาหหรือเดือน  เชนอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน

ของประเทศไทยจะมีผูโดยสารมากในชวงตุลาคม ถึงเมษายน  และจ ะมีผูโดยสารนอย

ระหวางเดือนพฤษภาคมถึงเดือนกันยายน   และจํานวนทัศนาจรในวันธรรมดา จะมีนอย

กวาวันหยุดสุดสัปดาหเปนตน  ความไมแนนอนของอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน

ยอมมีผลอยางเต็มท่ีตอระบบของอุตสาหกรรมการบิน  ไมวาจะเปนบริษัทการบิน หรือ

ทาอากาศยาน  หรอืผูบรกิารเครือ่งชวยในการเดนิอากาศ  

6. อุตสาหกรรมการบินเปนบรกิารท่ีใชแรงงานมาก (Labor  Intensive) 

อุตสาหกรรมการบินจะตองมีผูใหบริการคอยใหบริการผูโดยสาร  และสวนใหญมักจะมี

ลักษณะเปนการเฉพาะตวัจงึตองใชแรงงานมาก 

7. . อุตสาหกรรมการบิน  เปนบริการท่ีอยูภายใตการควบคุมรัฐบาล (Under 

Government Control) การประกอบธุรกิจการบินจะตองไดรับอนุญาตจากรัฐบาลกอน  

นอกจากนั้นยังมีอุปสรรคทางการเมืองระหวางประเทศเขามาเกี่ยวของดวย  เพราะสิทธิ

การบินระหวางประเทศนัน้ตองไดรบัความเห็นชอบจากรฐับาลของประเทศตนทางและ

ปลายทางของเสนทางบินในรูปอนุสัญญาทวิภาคี (Bilateral  Agreement)  และรัฐบาล

ของแตละประเทศยังไดออกกฎหมายควบคุมการดําเนินธุรกิจการบินอีกดวย 

 

วัตถุประสงคของการผลิตบริการอุตสาหกรรมการบิน  ก็เพ่ือสนองอุปสงคของ

อุตสาหกรรมการบินในดานคุณภาพท่ียอมรับซ่ึงกันและกัน  ฉะนั้นระดับบริการ (Service Level) 

ของอุตสาหกรรมการบินจงึเปนการวดัคณุภาพของบรกิารท่ีแสดงใหเห็นถึงความตองการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการ ณ ปริมาณขนสงระดับหนึ่ง   เชนความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความตรง

ตอเวลา  และความปลอดภัย เปนตน  คุณภาพของบริการอุตสาหกรรมการบินเปนส่ิงท่ีวัดผลไดยาก  

เพราะอุตสาหกรรมการบินเปนบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันในการใหบริการ แตละครั้งจึงทํา
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ใหบริการเปนมาตรฐานท่ียาก  อยางไรก็ดี  เม่ือระดับบริการสูงตนทุนก็ตองสูงตาม เปนผลใหอัตรา

คาโดยสารสูงตามดวย(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:267) 

ในดานทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบิน  เนือ่งจากอัตราคาโดยสารถูกกาํหนดให

เทากันโดย IATA ท่ีทุกบริษัทการบินในตลาดนั้นจะตองปฏิบัติตาม  เม่ือบริษัทการบินไมสามารถ

แขงขนัดานราคาหรอืคาโดยสารไดจงึตองหันมาแขงขนักนัดานบรกิาร ในอุตสาหกรรมการการบิน

นั้น  บริษัทการบินตาง ๆ จะมีผลิตผลการบริการคอนขางเปน Homogeneous  Product คือมีลักษณะ

ของการบริการท่ีคลายคลึงกันทุกบริษัทการบิน  ถึงกระนั้น แตละสายการบินพยายามเพ่ิมสวนแบง

การตลาดดวยการผลิตบรกิารของเขาใหแตกตางจากสายการบินอ่ืน ในตลาดนัน้  แมวาจะเห็นไมได

เดนชัดมากก็ตาม  เม่ือบริษัทการบินจะตองแขงขันดานบริการเพ่ือชิงสวนแบงการตลาดจึงตองทํา

การปรับปรุงบริการดังตอไปนี้  คือ(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:267) 

1. ขยายเสนทางบินใหมาก  ในการใหบริการผูโดยสารมากจุกยอมเปนท่ีตองการของ

ผูโดยสาร  แตการท่ีจะมีสิทธิบินไปประเทศตาง ๆ ไดมากแหงนั้น  ก็ตองขออนุญาตเจาของประเทศ

เหลานั้นเสียกอน  ซ่ึงบางประเทศก็ใหเลย  บางประเทศก็ใหอยางมีเง่ือนไข  บางประเทศไมอนุญาต

เลย  ฉะนั้น  บริการผูโดยสารไดมากแหงยอมขึ้นอยูกับการอนุญาตตอรองและการแลกเปล่ียนสิทธิ

การบินกบัประเทศตาง ๆ  

2. ความถ่ีของบริการมาก  การเพ่ิมเท่ียวบินใหมากเพ่ือความสะดวกของผูโดยสารการ

เพ่ิมเท่ียวบินหรือความถ่ีของบริการเปนปจจัยสําคัญตอตนทุนและรายไดของบริษัทการบินหาก

บริการหางเกินไป   ผูใชบริการหรือผูโดยสารอาจจะเปล่ียนไปใชบริการขนสงประเภทอ่ืน แทนแต

การท่ีจะเพ่ิมความถ่ีของบริการใหมากขึ้นก็ตองคํานึงถึงอัตราบรรทุก(Load Factor) ดวย   

3. ความสะดวกรวดเร็วของบริการ  ความสะดวกรวดเร็วเปนส่ิงสําคัญท่ีผูโดยสาร

นิยมใชบริการของอุตสาหกรรมการบิน ไดความสะดวกสบายไดแกการมีท่ีนั่งกวางปรับเอนนอนได  

ความกวางขวางโออาของเครือ่งบิน  การมีท่ีพกัสําหรบัผูโดยสาร  ความสะดวกในการ Check-In 

ฯลฯ ในดานความสะดวกรวดเร็วนั้นผูโดยสารมีปฏิกิรกยาตอระยะเวลาเดินทางจากตนทางไปสู

ปลายทางอยู  4 สวน  คอื ระยะเวลาจากบานไปสูทาอากาศยาน (Access Time) ระยะเวลารอคอยท่ีทา

อากาศยาน (Waiting Time)ระยะเวลาตอ หรือเปล่ียนเครื่องบินอ่ืน (Connectng Time) ระยะเดินทาง

บนเครื่องบิน (Travel  Time)  

4. กําหนดตารางการบินท่ีดี  ผูโดยสารตองการใหมีกําหนดตารางการบินท่ีแนนอน

และปฏิบัติจริงตามตารางบิน  ฉะนั้นในการกําหนดตารางการบินท่ีดีจะตองเปนวันท่ีเหมาะสม เวลา

ออกเดนิทางและเวลาท่ีไปถึงจดุหมายปลายทางกต็องเหมาะสม  อีท้ังตรงตอเวลาดวย 
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5. ขนาดเครื่องบินท่ีเหมาะสม  บริษัทการบินมีภาระตองจัดบริการใหสามารถ

ตอบสนองตออุปสงคของผูใชบริการไดตลอดเวลา  แมวาอุปสงคของอุตสาหกรรมการบินจะขึ้นลง

ตามฤดูกาลก็ตาม  การใชขนาดของเครื่องบินท่ีเหมาะสมจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญ  จะใชเครื่องบินขนาด

ใหญมีความประหยัดและมีอัตราบรรทุกเพียงพอ  หรือจะใชเครื่องบินขนาดใหญแตบริการนอย

เท่ียวบินดี หรือใชเครื่องบินขนาดเล็ก  แตบริการมากเท่ียวดี  การใชขนาดของเครื่องบินจะมีผลตอ

การกาํหนดตารางการบินของสายการบินดวย 

6. การบริการภาคพ้ืนดิน และบนเครื่องบินท่ีดี  ผูโดยสารตองการบริการท่ีดีจาก

บริษัทการท้ังภาคพ้ืนดิน และบนเครื่องบิน การบริการภาคพ้ืนดินได   ความสะดวกรวดเร็วในการ

สํารองท่ีนั่ง  การจัดการเนื่องกระเปา เดินทาง  การตรวจเช็คกอนขึ้นเครื่องบิน เปนตน  สวนการ

บรกิารบนเครือ่งบิน  ไดแก  อาหารเครือ่งดืม่  ส่ิงบันเทิงระหวางการบิน  หนาตาและมารยาทของ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน เปนตน 

7. ความปลอดภัยสูง  ความปลอดภัยนับวาเปนส่ิงสําคัญท่ีผูโดยสารคํานึงถึงเม่ือใช

บริการอุตสาหกรรมการบิน  ความปลอดภัยนี้รวมท้ังความปลอดภัยจากอุบัติเหตุและจากการ

โจรกรรม  บริษัทการบินตองรับผิดชอบในความจงใจหรือประมาทเลินเลอของพนักงานประจํา

หนาท่ีจนเปนเหตุใหเกิดความไมปลอดภัยขึ้น 

8. การสรางภาพพจนท่ีดี  ผูใชบริการยอมจะเลือกใชบริการจากบริษัทท่ีเช่ือถือได 

ฉะนัน้ บรษิทัการบินจะตองสนใจสรางภาพพจนของกจิการใหดตีลอดเวลา  เชนความตรงตอเวลา  

คณุภาพของการสํารองท่ีนัง่  การจดัการเรือ่งกระเปาเดนิทาง  บรกิารท่ีประทับใจของพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน ฯลฯ  ลวนแตจะทําใหภาพพจนการบริการของสายการบินท่ีดีขึ้นนาเช่ือถือมาก

ขึ้น 

 

กลยุทธทางการตลาดที่สําคัญที่ถูกนํามาใช  ไดแก 

1. กลยุทธทําใหการบริการแตกตางจากคูแขงขัน (Product Differentiation)  กลาวคือ     

สายการบินจะตองพยายามคดิคนหาบรกิารใหม ๆ แปลก ๆ    มานําเสนอผูใชบริการหรือผูโดยสาร

เพ่ือใหแตกตางจากคูแขงขันทางดานลักษณะคุณภาพ  รูปแบบท่ีกอใหเกิดความไดเปรียบทางธุรกิจ

การบิน 

2. กลยุทธปรับปรุงบริการอยูเสมอ  กลาวคือ บริษัทการบินหรือสายการบินจะตอง

ปรับปรุงบริการท่ีมีอยูเดิมใหดียิ่งขึ้นโดยใชเทคนิคสมัยใหม  หรืออาจรวมมือประสานงานกับบริษัท

การบินอ่ืน ๆ เพ่ือใหผูโดยสารไดรับบริการท่ีสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 
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3. กลยุทธบริการท่ีไมเหมาะสม  กลาวคือ บริษัทการบินควรพิจารณาตัดสินใจวา

บริการใดไมเปนท่ีตองการของผูโดยสาร  ควรยุบบริการนั้นเสีย  หรือบริการท่ีลาสมัยก็ควรขจัดท้ิง

เสีย 

4. กลยุทธเพ่ิมบริการใหมใหมากขึ้น  กลาวคือ บริษัทการบินควรมีความคิดริเริ่มใน

การเพ่ิมหรือขยายสายการบินมากขึ้น  ในปจจุบันบริษัทการบินตาง ๆ มีบริการชนิดใหม ๆ เกิดขึ้น

มากมาย  เชน การใชคอมพิวเตอรชวยการสํารองท่ีนั่งผูโดยสาร  การใชเครื่องบินแบบใหม ๆ ใว

ใหบริการ เปนตน   

โดยท่ัว ๆ ไปแลวทฤษฎีการตลาดอุตสาหกรรมการบินแนวคิดใหมมุงคํานึงถึงความ

ตองการของผูโดยสารในปจจุบันและผูโดยสารท่ีเปนเปาหมายในอนาคตเปนสําคัญ  การขยายตัว

ของอุตสาหกรรมการบินไมไดเกดิจากการพัฒนาทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินอยางเดยีว  

แตเกิดจากการอ่ิมตัวของระบบเศรษฐกิจของประเทศท่ีไดพัฒนามาถึงระดับหนึ่งและการท่ีมาตรฐาน

การครองชีพของประชาชนโดยท่ัวไปสูงขึน้  จงึตองการความสะดวกสบายมากขึน้  อุตสาหกรรม

การบินจึงเปนท่ีนิยมมากขึ้น  ฉะนั้นจึงเปนหนาท่ีหลักของผูบริหารสายการบินท่ีจะตองพยายาม

สนองความตองการใหเหมาะสมกบัตลาดผูโดยสารนัน้ ๆ ดวย  การกาํหนดเปาหมายทางการตลาด 

ของอุตสาหกรรมการบินท่ีสําคัญ  3  ประการ คอื   

1. มีการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. มีบริการท่ีเพียงพอ 

3. มีอัตราคาโดยสารหรือคาบริการท่ีเหมาะสม 

หลังจากกาํหนด เปาหมายทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินแลว  กต็องศึกษา

ขอมูลดานเศรษฐกจิ  สังคม  และการเมือง  เพ่ือประกอบพิจารณาการผลิตบรกิารขนสงขายใหแผู

โดยสารใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําไดดวยการผสมผสานองคประกอบของการตลาด  (Marketing Mix)  

เขาดวยกันใหเหมาะสมและเกิดประโยชนตอผูโดยสารท่ีใชบริการมากท่ีสุด 

  

สวนผสมทางดานการตลาดของอตุสาหกรรมการบิน 

จากการศึกษาธุรกจิอุตสาหกรรมการบิน  พบวาสวนผสมทางดานการตลาดของ

อุตสาหกรรมการบิน  ประกอบดวยรายละเอียด ตอไปนี้ 

 

 การบริการ (Services) 

การบริการของธุรกิจอุตสาหกรรมการบินในท่ีนี้  แบงออกเปน 2 ประเภท คอื  การ

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

การบรกิารของสายการบินในภาคพ้ืนดนิ  เริม่จากการท่ีผูโดยสารเดนิทางไปถึง

สนามบิน  เพ่ือทําการตรวจเช็คส่ิงของ   ดวยการ X-RAY  สัมภาระท่ีผูโดยสารตองการบรรทุกเพ่ือ

ความปลอดภยัของการบรกิาร  เพราะถาตรวจพบส่ิงของท่ีเปนวตัถุอันตราย  เชน  วตัถุระเบิด  แกส็  

ปรอท  ดอกไมไฟ  ก็จะไมอนุญาตใหนําขึ้นเครื่อง 

เม่ือผูโดยสารทําการ X-RAY  สัมภาระเรียบรอยแลวการบริการกอนการเดินทาง (Pre-

Flight Service) เริ่มขึ้นเม่ือผูโดยสารจะมาเขาคิวรอเพ่ือทําการ ตรวจบัตรโดยสาร (Check-In)  โดย

เจาหนาท่ีสายการบินจะทําการตรวจบัตรโดยสาร  ตรวจเอกสารการเดนิทาง  ตรวจเช็คสัมภาระท่ี

ตองการบรรทุกในหองบรรทุกสินคา  และสุดทายจึงไดรับบัตรโดยสารท่ีนั่ง  ซ่ึงการจัดท่ีนั่งของสาย

การบิน  โดยท่ัวไปเปนในลักษณะ มากอนไดกอน 

หลังจากท่ีไดรับบัตรท่ีนั่ง (Boarding Pass) ผูโดยสารจะผานขั้นตอนของการตรวจคน

เขาเมืองของทาอากาศยาน  และไปรอท่ีหองพักผูโดยสารขาออก  (Departure Hall) เพ่ือฟงการ

ประกาศเรียกขึ้นเครื่องของสายการบิน  ซ่ึงสายการบินจะพยายามหาวิถีทางท่ีไมใหผูโดยสารสับสน

ในการหาทางออกขึน้เครือ่ง (Gate) ไมพบ     ซ่ึงมักเกิดขึ้นอยูเสมอทําใหเครื่องบินตองออกชากวา

กําหนด (Delay) ซ่ึงบางสายการบินอาจแกไขปญหาโดยการติดสัญลักษณของสายการบินท่ีเส้ือของผู

โยสาร  และการใหยามรักษาการณคอยดูแลและช้ีทาง  โดยท่ัวไปสายการบินมักไมมีการบริการ ณ  

จุดท่ีนั่งพักของผูโดยสาร  หรือส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ หรือการบริการแกผูโดยสาร สําหรับ

เท่ียวบินของสายการบินกรุงเทพ  มีบรกิาร ณ  ท่ีพักผูโดยสารกอนขึ้นเครื่อง  เชน  การบริการ

เครือ่งดืม่ และผลไมและของวางตาง ๆ      การใหบริการสําหรับผูโดยสารในการใช Internet     การ

บริการท่ีนั่งมากมายสําหรับผูโดยสาร ตลอดจน มุมสําหรับเด็กเพ่ือเปนการนันทนาการสําหรับ

ผูโดยสารท่ีเดินทางในลักษณะครอบครัว  โดยท้ังหมดท่ีกลาวมานี้เปนการบริการ ณ Departure Gate 

ขณะผูโดยสารรอการขึ้นเครื่อง   ในเท่ียวบินของสายการบินใชเครื่องบินขนาดเล็ก ซ่ึงผูโดยสาร

จําเปนตองรอท่ีทางออกเพ่ือขึ้นเครื่อง (Gate)โดยสายการบินจะใชรถ Shuttle Bus ในการรับสง

ผูโดยสารจาก Departure Gate ไปยงัเครือ่งบิน    

จะเห็นไดวาการบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินเปนจุดแรกท่ีผูโดยสารสัมผัสบริการ   

หลังจากท่ีซ้ือบัตรโดยสารแลว  การบริการท่ีจุดนี้อาจทําใหผูโดยสารไมเลือกเดินทางกับสายการบิน

อีกเลยก็ได  หากไดรับบริการท่ีไมดี  ตามท่ีคาดหวังไว  เชน  การตองจายคาน้ําหนักเกินของสัมภาระ

ท่ีนาํไปเปนเงินจาํนวนมาก    การใชเวลานานในการรอคอยท่ีทาอากาศยาน   กอนทําการ ตรวจบัตร

โดยสาร     การไมไดท่ีนั่งตามท่ีตองการ   ฯลฯ   
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นอกจากนั้นการบริการภาคพ้ืนดินยังประกอบดวยการบริการหลังการเดินทาง (Post –

Flight Service)โดยเปนการใหขอมูลในดานเวลาท่ีแนนอนของเครื่องบินในการเขาและออก  แก

ผูโดยสาร ญาติ และผูท่ีเกี่ยวของ   เพ่ือความสะดวกในการรับ -สง และการเดินทางตอในเท่ียวบิน

ตอไป   และการบริการเกี่ยวกับสัมภาระ  (Baggage  Service)  อันไดแก   ความรวดเรว็ในการจดัสง

สัมภาระของผูโดยสารหลังจากท่ีผูโดยสารรอรับสัมภาระ  การติดตามสัมภาระ  ท่ีผูโดยสารไมไดรับ

หลังจากการเดนิทางส้ินสุดลง (Lost & Found Service)   รวมถึงการจายเงินชดเชยเม่ือไมพบ  หรือ

สัมภาระของผูโดยสารไดรับความเสียหายจากการบรรทุกดวย  ซ่ึงสายการบินจะตองแกไขปญหา

และขอบกพรองตอผูโดยสารดวยความจริงใจและเต็มใจ  นอกจากนั้น ยังมีการบริการเพ่ิมเติมในการ

แนะนําสถานท่ีทองเท่ียว  ท่ีพัก และการบริการรถรับสงระหวางสนามบินและท่ีพัก  ซ่ึงถือเปนการ

บรกิารทางภาคพ้ืนดนิท้ังหมด 

การบริการบนเคร่ืองบิน 

โดยท่ัวไป  การบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินประกอบดวย  การบรกิารอาหาร  

เครื่องดื่ม  และส่ิงบันเทิงระหวางการบิน  รวมท้ังการบริการท่ีประทับใจของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน   

การบรกิารอาหาร  และเครือ่งดืม่   ของแตละสายการบินสามารถสรางความพอใจ  และ

ความประทับใจท่ีแตกตางกนัไดดวยปรมิาณ  คณุภาพ  รปูแบบการจดัอาหาร  และความถ่ีในการ

เสิรฟ   ท้ังนี้ขึ้นอยูกับนโยบายของสายการบิน อันสืบเนื่องมาจากความเหมาะสมกับราคาของบัตร

โดยสารท่ีสายการบินจาํหนาย   ซ่ึงความแตกตางนีเ้ห็นไดชัด  ในการบรกิารอาหาร  และเครือ่งดืม่  

ในการเดนิทางของผูโดยสาร  โดยสําหรบัสายการบินกรงุเทพ  (Bangkok  Airways)  การบรกิาร

อาหารและเครื่องดื่ม จะเสริ์ฟทุกเท่ียวบิน  ซ่ึงแตกตางกับสายกาารบินอ่ืน ๆ ท่ีจะเสริ์ฟอาหารเฉพาะ

เท่ียวบินท่ีตรงกับม้ืออาหารเทานั้น  เชน เสนทางบินท่ีมีตารางการบินตั้งแต 8.00-10.00 น. จะเสริ์ฟ

อาหารเชา และจะเสริ์ฟอาหารกลางวันสําหรับเท่ียวบิน ตั้งแตเวลา 11.30-13.30 น. สําหรับเท่ียวบิน 

18.00-19.00 น. จะเสริ์ฟอาหารค่ํา  โดยเท่ียวบินท่ีนอกเหนือจากเวลาดังกลาวจะไมเสริ์ฟอาหาร : การ

บริการผูโดยสารทุกทานบนเครื่องบินของบริษัทฯ จะบริการ ดวยความเทาเทียมกันในระดับ First 

Class  

การบริการบนเครื่องบิน  นอกจากจะรวมถึงส่ิงบันเทิงท่ีสายการบินใหระหวางการ

เดนิทาง  เชน เพลงท่ีเปดระหวางการเดนิทาง   แลวยงัประกอบดวย  การทําใหผูโดยสารไดรบัความ

สะดวกสบาย  ไมเบ่ือหนายในการเดินทางและการตอนรับท่ียิ้มแยมแจมใส  การดูแลเอาใจใสของ

พนักงานตอนรับในการบริการส่ิงของท่ีตองการ  การชวยเก็บสัมภาระบนเครื่องบินอีกดวย 
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การบริการบนเครื่องบิน  จึงนับเปนจุดสําคัญท่ีจะสรางความประทับใจแกผูโดยสารท่ีใช

บริการ  ใหเกิดความจงรักภักดีตอสายการบินได  ในขณะเดียวกันก็สามารถสรางความประทับใจ

ใหกับลูกคาในอนาคตได  ดวยการบอกตอ ๆ กันของผูท่ีเคยใชบริการ  เนื่องจากการบริการบน

เครื่องบินเกือบครอบคลุมถึงบริการท้ังหมดท่ีสายการบินใหแกผูโดยสารอันไดแก  ความ

สะดวกสบาย  การตรงตอเวลาและการถึงท่ีหมายดวยความปลอดภัย   ซ่ึงผูโดยสารจะประเมินคา

ความประทับใจท่ีไดรับจากการบริการ  เม่ือการเดินทางส้ินสุดลง 

 

การกาํหนดอตัราคาบริการของอตุสาหกรรมการบิน ( Pricing of airline Industry ) 

ในอุตสาหกรรมการบิน ผูใหบริการมักจะไมสามารถกําหนดคาบริการไดเองโดยอิสระ

จะตองไดรับอนุมัติจากทางราชการเสียกอน ในการกําหนดคาบริการภายในประเทศ มักจะถูก

กําหนดโดยรัฐบาล เชน อัตราคาธรรมเนียมในการใชสนามบินจะถูกกําหนดโดยรัฐบาล อัตราคา

โดยสารของสายการบินถูกกําหนดโดยคณะกรรมการการบินพลเรือน ( CAB )  เปนตน สวนการ

กาํหนดอัตราคาโดยสารระหวางประเทศจะถูกกาํหนดโดยสมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ

(IATA) โดยความเห็นชอบของรฐับาลประเทศตางๆ ฉะนัน้ ในตลาดอุตสาหกรรมการบิน สายการ

บินไมสามารถใชอัตราคาโดยสารเปนปจจัยหรือเครื่องมือมีการแขงขัน เม่ือมีการกําหนดอัตราคา

โดยสารขึ้น ทุกสายการบินจะตองใชราคาเดียวกันหมดในเสนทางนั้น อยางไรก็ตามอัตราคาโดยสาร

ก็เปนเครื่องมือทางการตลาดท่ีไดผลในการเพ่ิมขนาดของตลาดท้ังหมดได เชน เสนทางบินใดมีอัตรา

คาโดยสารต่ํา เสนทางบินนั้นจะมีการขยายตลาดไดมาก เปนตน(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:271 

อัตราคาโดยสารของบริษัทการบินจะตองพิจารณาท้ังตนทุนการใหบริการและสภาพ

การควบคุม อัตราคาโดยสารจะตองลดลงเพ่ือเพ่ิมอุปสงคและเพ่ิมรายไดไปสูจุดคุมทุน (Break – 

even Point )  หรืออยางนอยพยายามไปถึงตนทุนการดําเนินงาน ( Operating Cost ) วัตถุประสงค

ของการควบคมุอัตราคาโดยสาร กเ็พ่ือใหสายการบินมีมาตรฐานปราศจากการเลือกปฏิบัตดิานราคา

กับผูโดยสาร และไมใหมีการแขงขันตัดราคากัน ในการกําหนดอัตราคาโดยสารของบริษัทการบิน

นั้น CAB และ IATA ใชวิธีกําหนดอัตราคาโดยสารบวกเพ่ิมจากตนทุน ( Cost-plus Pricing) ตนทุน

นี้หมายถึงตนทุนท่ีจายจริงและตนทุนคาเสียโอกาสของการผลิตบริการในเสนทางบินนั้น ซ่ึงอาจ

เปนตนทุนรวมเฉล่ียแลวบวกผลกําไรท่ีตองการเปน % เขาไป ( Margins หรอื Markups ) 

 

 

การจัดจําหนายของอตุสาหกรรมการบิน ( Place or Channel of Airline Insudtry )  
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ระบบการจัดจําหนายนับวาเปนสวนสําคัญทางการตลาดของอุตสาหกรรมการบินท่ีจะ

ใหผูโดยสารสามารถช้ือบริการไดอยางสะดวก ในอุตสาหกรรมการบินนั้นบริษัทมักใชชองทางการ

จัดจําหนายท่ีสําคัญได 3 ชองทางดงัตอไปนี ้คอื(บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา,2532:272) 

1. การขายโดยตรง   เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารจากบรษิทัการบินไปยงั

ผูโดยสารโดยตรงไมผานคนกลาง  บางครัง้อาจไดรบัความชวยเหลือจากสํานกังานสาขาของบรษิทั 

การบิน ระบบการขายโดยตรงมีท้ังผลดี และผลเสียพบสรุปไดดังนี้  คือ 

ผลดีของการขายโดยตรง 

1. มีสํานกังานของบรษิทัการบินในการอํานวยความสะดวกในการ

ขายตั๋วเครืองบินใหแกผูโดยสาร 

2. พนกังานขายของบรษิทัการบินเองสามารถสงเสรมิการขายและ

บรกิารไดดกีวาพนกังานขายของตวัแทน 

3. ไดขอมูลเกี่ยวกับการตลาดและลูกคาในการพัฒนาบรการของตน

มากกวาและตรงตามวัตถุประสงคมากกวา 

ผลเสียของขายโดยตรง 

1. เสียคาใชจายสูงในการสรางอาคารสํานักงรและสาขาของบริษัท

การบินอีก ตองลงทุนในดานเครื่องมือเครื่องใชตาง ๆ  

2. ปญหาการจดัการ ซ่ึงตองมีพนกังานหลายฝายในการดาํเนนิงาน 

3. โอกาสขายตั๋วมีจํากัดไมกี่จุด ทําใหตลาดแคบ 

2. การขายโดยผานตัวแทน  เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารจากบรษิทัการบินไป

ยังตัวแทนจําหนายหรือ เอเยนตเพ่ือขายตั๋วใหผูโดยสารอีกท่ีหนึ่งฉะนั้น ตัวแทนจึงมีหนาท่ีสําคัญใน

การนําบริษัทการบินกับผูโดยสารมาพบกัน  ซ่ึงตัวแทนนี้อาจเปนตัวแทนของผูซ้ือหรือผูขายก็ได  

การขายผานตัวแทนนี้บริษัทการบินเปนผูกําหนดเง่ือนไขในการจัดจําหนายใหซ่ึงมีท้ังผลดีและ

ผลเสียจากการขายผานตัวแทนดังนี้ คือ 
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      ท่ีมา  บุญเลิศ  จติตัง้วฒันา,2532:274 

ผลดีของการขายโดยผานตัวแทน 

1. ตัวแทนมีความคุนเคยกับผูโดยสารในอาณาเขตท่ีเขาดําเนินงานอยู

เปนอยางด ี สามารถชวยขยายตลาดใหกวางขึ้นได 

2. ชวยใหบริษัทการบินประหยัดคาใชจายในการขาย  โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ในบริเวณท่ีมีการขยายตัวนอย  การตั้งสํานักงานเองอาจไมคุมคาใชจาย  

3. ในกรณีท่ีมีการแขงขันมาก  ตัวแทนสามารถชวยในเรื่องนี้มาก และยัง

สามารถจัดใหมีการขายท่ียืดหยุนได 

ผลเสียของการขายโดยผานตัวแทน 

1. ตัวแทนจะพยายามเลือกขายบริการของสายการบินท่ีใหคานายหนาสูง

กวา 

2. บริษัทการบินไมสามารถควบคุมการขายของตัวแทนไดอยางเต็มท่ี 

3. ในกรณีท่ีมีปญหา  ตัวแทนไมอาจตัดสินใจเอง  ตองติดตอกับบริษัท

การบินกอนทําใหเสียเวลา 

ภาพท่ี 1   การจาํหนายตัว๋โดยสารผานตวัแทนจาํหนาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรษิทัการบิน 

ผูโดยสาร 

ตวัแทน 

ตัวแทนผูซ้ือ 
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4. .การขายโดยผานบริษัทการบินอื่น  เปนชองทางการจดัจาํหนายบรกิารของบรษิทั

การบินหนึ่งไปใหอีกบริษัทการบินชวยจําหนาย  มีลักษณะคลายการขายโดยผานตัวแทน  ขอ

แตกตางก็คือ  บริษัทการบินตาง ๆ อาจทําสัญญาชวยเหลือการจําหนายตั๋วซ่ึงกันและกัน  หรือ

ประกันจํานวนการขายตั๋วซ่ึงกันและกันได  จึงมีลักษณะคลายกับการขายโดยตรงและการขายโดย

ผานตัวแทนรวมกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ท่ีมา : บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา, 2532: 275 

 

โดยปกติแลวชองทางการจัดจําหนายของบริษัทการบินท้ัง 3 ชองทาง คอื ใชท้ังการขาย

โดยตรง การขายโดยผานตัวแทน และการขายโดยผายบริษัทการบินอ่ืน ๆ ในการเลือกตัวแทนหรือ

บริษัทการบินอ่ืน นั้น  ควรเลือกตัวแทนท่ีมียอดขายสูง  คร อบคลุมตลาดกวางมีความรูในการขาย

บรกิารของเรา  มีช่ือเสียงและความม่ันคงในธุรกจิ ฯลฯ   ในอุตสาหกรรมการบิน  ความรวดเรว็และ

แนนอนในการสํารองท่ีนั่งมีความสําคัญมาก  บริษัทการตาง ๆ จึงใชเครื่องคอมพิวเตอรมาอํานวย

ความสะดวกและรวดเร็วใหกับผูโดยสาร    ในปจจุบันการนําส่ืออิเล็คโทนิค  Internet  เขามาใชใน

การสํารองท่ีนั่งก็เปนอีกสวนหนึ่งท่ีสงเสริมใหการจัดจําหนายตั๋วโดยสารของสายการบินสามารถ

จําหนายตั๋วไดมากขึ้นเนื่องจากลูกคาของสายการบินเปนลูกคาท่ีอยูท่ัวทุกมุมโลก การจัดจําหนาย

ทาง Internet โดยการมี Web Site ท่ีนาดึงดูดใจ สะดวกในการเขาชม Web Site และชําระเงินซ่ึง

สงเสริมใหมีจําหนายตั๋วโดยสารของสายการบินไดมากขึ้น  

ภาพท่ี 2  การจําหนายตั๋วโดยสารผานบริษัทการบินอ่ืน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บรษิทัการบิน ก. 

บรษิทัการบิน ข. 

ผูโดยสาร 
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การสงเสริมการจําหนายของอตุสาหกรรมการบิน (Promotion of Airline Industry) 

การสงเสริมการจําหนาย  หมายถึง  การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการ หรือบริษัทการ

บิน กับผูใชบริการหรือผูโดยสาร เพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ   การสงเสริมการ

จําหนายมี 4 แบบ คอื   การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling)  การโฆษณา (Advertising) การ

สงเสรมิการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ (Publicity)  การสงเสริมการจําหนายจึง

เปนกิจกรรมท่ีกระตุนเรงเราการซ้ือของผูโดยสารในอุตสาหกรรมการบิน   ในการสงเสริมการ

จําหนายของอุตสาหกรรมการบินมีส่ิงท่ีพิจารณาอยูหลายประการ ดังตอไปนี้  คือ 

1. ชนิดของบริการอุตสาหกรรมการบิน  จะตองดูวาเปนกิจกรรมขนสง

ผูโดยสารภายในประเทศหรือระหวางประเทศ  ควรมีการสงเสริมการจําหนายท่ีแตกตาง

กนัไป 

2. การแขงขนั จะตองดสูภาพการแขงขนัของอุตสาหกรรมการบินในแต

ละเสนทางวา  มีการแขงขนัมากนอยเพียงใด  จะสงเสรมิใหไดผลอยางไร 

3. สภาพภูมิศาสตรของการตลาดท่ีบริษัทการบินดําเนินการอยู  ซ่ึงทําให

การใชแบบของการสงเสรมิการจาํหนายตางกนัไปดวย 

4. การยอมรับของผูโดยสาร  จะตองดูวาผูโดยสารเคยชินกับการสงเสริม

การจาํหนายแบบใด 

5. ขอจํากัดของการสงเสริมการจําหนาย จะตองดูถึงการควบคุมของ

รัฐบาลตอการสงเสริมการจําหนายและขอจํากัดของบริษัทการบินเองดวย 

 

การสงเสริมการจําหนายที่สําคัญในปจจุบัน  ก็คือ การโฆษณา  และการประชาสัมพันธ   

การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล (Non-Personal) ผาน

ส่ือตาง ๆ และ  ผูอุปถัมภรายการ  โดยบริษัทการบินจะเลือกส่ือท่ีดีแลวแจงใหผูโดยสารทราบถึง

บริการของตนท่ีมีอยู รวมท้ังประโยชนอ่ืน ๆ ท่ีไดรับ  การโฆษณาของอุตสาหกรรมการบิน  มี 2 

ชนิดคือ 

การโฆษณาท้ังสถาบัน  (Institutional  Advertising ) วตัถุประสงค ของการโฆษณาชนดิ

นี้  ก็เพ่ือมีการกระตุนใหมีการเดินทางอากาศมากขึ้น  โดยชักจูงผูท่ีไมเคยเดินทางทางอากาศใหหัน

มาใชบริการของอุตสาหกรรมการบิน  อีกท้ังใหผูท่ีเคยใชบริการแลวไดใชบริการของอุตสาหกรรม

การบินมากยิ่งขึ้น  ซ่ึงเปนการเพ่ิมอุปสงคของอุตสาหกรรมการบิน   
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การโฆษณาแขงขนักนั  (Competitive  Advertising)  เปนการโฆษณาเพ่ือการแขงขนั

ระหวางบริษัทการบินตาง ๆ ซ่ึงมีวัตถุประสงคตองการรักษาสวนแบงทางการตลาดของตนไว  และ

พยายามเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดมากขึน้   

การประชาสัมพันธ (Publicity) เปนการออกขาวเพ่ือกระตุนใหเกิดการซ้ือบริการของ

อุตสาหกรรมการบิน     โดยบริษัทการบินอาจทําหนังสือแนะนําการบริการ  หรือประโยช นท่ีจะ

ไดรับไปยังผูโดยสาร  หรือลูกคาท้ังในปจจุบันและลูกคาท่ีเปนเปาหมายในอนาคต  บริษัทการบิน

มักมีหนวยงานประชาสัมพันธซ่ึงเปนผูรับผิดชอบดานนี้  เนื่องลูกคาหรือผูโดยสารสวนมากมักมี

ประสบปญหาไมคอยเขาใจเรื่องตาง ๆ เชนสายการบินจะบินผานเมืองใดบาง  การเดินทางจะตอง

ใชเวลานานเทาไร  จะตองเสียงเวลาเปล่ียนเครือ่งท่ีใดนานเพียงใด    และการเดนิทางจะตองแวะจดุ

ไหน  เปนตน  ส่ิงเหลานี้ลวนแตตองการมีการประชาสัมพันธ  ใหลูกคาทราบซ่ึงอาจแจกเอกสาร

รายละเอียดเกี่ยวกับการเดินทางใหแกผู โดยสาร  หรือลูกคาท่ีเขามาสอยถาม  หรือโทรศัพทมา

สอบถาม  นอกจากนั้นพนักงานประชาสัมพันธจะตองเปนผูมีมารยาทสุภาพออนนอม  และพูดจา

ไพเราะในการบริการลูกคา อันจะทําใหลูกคารูสึกอบอุนและเปนกันเอง 

การสงเสริมการจําหนายแบบใดนั้น ก็มีวัตถุประสงคเหมือนกันอยู 3 ประการ  คอื 

1. เพ่ือช้ีใหผูโดยสารทราบถึงประโยชนตามท่ีบริษัทการบินมุงหวังจะ

ใหมีขึ้นมากท่ีสุด 

2. เพ่ือช้ีใหเห็นถึงความแตกตางของบริการของตนกับของคูแขงขัน 

3. เพ่ือสรางภาพพจนท่ีดีใหแกบริษัทการบิน  ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญในการ

ขายบริการท่ีไมมีตัวตน 

การสงเสริมการจําหนายของอุตสาหกรรมการบินจะตองเนนในเรื่องความแนนอนของ

คณุภาพท่ีดเีลิศ  ความอบอุน  ความโอบออมอาร ี และความมีประสิทธิภาพ  ทําใหลูกคาทราบถึง

จดุเดนของบรษิทัการบินของตน  เกดิความม่ันใจในความปลอดภยั  การถึงท่ีหมายตรงเวลา  และ

ความสะดวกสบายในการเดินทาง  รวมท้ังเกิดความภาคภูมิใจท่ีไดใชบริการสายการบินท่ีตนเลือก    

โดยการสงเสริมการจําหนายของสายการบินนั้น จะทําใหลูกคาทราบเรื่องราวเกี่ยวกับสายการบิน  

ซ่ึงจะใชส่ือตาง ๆ อันไดแก ส่ือส่ิงพิมพ     ส่ือโทรทัศนและวิทยุ    ส่ือโฆษณา(บุญเลิศ   จิตตั้งวัฒนา

,2532:280) 

การสงเสริมการจําหนาย  จึงเปนการ ซ่ึงวิธีท่ีจะทําใหลูกคาทราบเรื่องราวเกี่ยวกับสาย

การบินซ่ึงทําไดโดยการใชส่ือตาง ๆ ไดแก  หนงัสือพิมพ  นติยสาร  โทรทัศน  วทิย ุ และการ

โฆษณากลางแจง Bill Board   เม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน   เนื่องจากตลาดธุรกิจการบินมีการ

แขงขนัท้ังในดานบรกิาร  ความถ่ี  เท่ียวบิน  และตารางเวลา เชน  เท่ียวบิน  กรงุเทพฯ – สมุย   ซ่ึงมี
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สายการบินเพียงสายการบินเดยีว คอื สายการบินกรงุเทพ (Bangkok  Airways) ซ่ึงเปนสายการบิน

เดียวท่ีมีเสนทางบินจากกรุงเทพฯ ถึง เกาะสมุย   โดยมีการบริการ 14 เท่ียวบินตอวัน ตั้งแตเวลา 

8.00-19.00 น. 

นอกจากการโฆษณาดวยส่ือโฆษณา  ซ่ึงมีใหเลือกมากมายแลว  การสงเสรมิการ

จําหนายของสายการบินยังทําไดโดย  การจัดเท่ียวบิน  เพ่ือแนะนําตัวแทนจําหนาย  และบุคคลท่ี

เกี่ยวของในวงการประชาสัมพันธ  และส่ือมวลชนตาง ๆ  ในเท่ียวบินปฐมฤกษ ในการเปดเท่ียวบิน

ในเสนทางใหม เชน การเปดเสนทาง กรงุเทพฯ -เชียงใหม -หลวงพระบาง     กรงุเทพฯ -สุโขทัย -

เชียงรุง(Jing-Hong) เพ่ือใหความรู  และขอมูลตาง ๆ กบัตวัแทนจาํหนายของสายการบินตน   ใน

การท่ีจะแนะนําและชักชวนลูกคาใหมีการตัดสินใจซ้ือเพ่ิมขึ้นอีกดวย 

 

แนวความคิดเกี่ยวการตลาดในธุรกิจการบริการ 

ความหมายของการบริการ 

คาํวา “ การบรกิาร ” ตรงกบัภาษาอังกฤษ วา “Service”  เปนการกระทําท่ีเปยมไปดวย

ความชวยเหลือ  การใหความชวยเหลือ  การดําเนินการท่ีเปนประโยชนตอผูอ่ืน   ศัพทภาษาอังกฤษ 

อีกคําท่ีนิยมใชในความหมายใกลเคียงกัน  คือคําวา “Hospitality”  ซ่ึงพบใชบอยในธุรกิจโรงแรม

และมีความหายท่ีลึกซ้ึงในทางปฏิบัติโดยเปนการกระทําใหแกผูอ่ืน  ในลักษณะของการปฏิบัติดวย

ความเอาใจใสอยางใกลชิด  อบอุน  และมีไมตรีจิต   

เนื่องจากการบริการไดเขามามีบทบามสําคัญในวงการธุรกิจจนเรียกไดวาเปนกลยุทธ

สรางความเปนเลิศทางธุรกจิ  นกัวชิาการดานการตลาดหลายทานไดแสดงความคดิเห็นท่ีคลายคลึง

กันเกี่ยวกับความหมายของการบริการในแงมุมท่ีเนนลักษณะของ  การบริการเชิงพาณิชย  หรือการ

บริการท่ีมุงหวังผลกําไรในธุรกิจบริการดังนี้   

คอทเลอร(Kotler,1998:417) กลาววา  “การบริการหมายถึง  กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด 

ๆ ท่ีกลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจบัตองไดและไมไดสงผล

ของความเจาของส่ิงใด  ท้ังนี้  การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับสินคาท่ีมีตัวตนได” 

กรอนรูส (Gronroos,1990:27) ไดขยายความคําจํากัดความท่ีกลาวมาของตนไววา “การ

บริการ  หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางท่ีมีลักษณะไมมากไมนอยจับตองไมได  ซ่ึง

โดยท่ัวไปไมจําเปนตองทุกกรณีเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับพนักงานบริการ และ /

หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา  และ/หรือ ลูกคากับระบบของการใหบริการท่ีไดจัดไวเพ่ือชวยผอน

คลายปญหาของลูกคา” 

DPU



30 

สแตนตอน  (Stanton,1981:441)ไดขยายความใหชัดเจนในความหมายท่ีวา  “การบรกิาร

หมายถึง  กจิกรรม หรอื ผลประโยชนใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการใหเกดิความพึงพอใจ  

ดวยลักษณะเฉพาะในตัวของมันเองท่ีจับตองไมไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา หรือ

บริการใด  การใหบริการอาจจะเกี่ยวของกับการใช หรือไมใชสินคาท่ีมีตัวตน  แตไมไดแสดงความ

เปนเจาของสินคานั้น” 

วัชรากรณ  ชีวโศกิษฐ (2526:12)  ไดกลาววา “การบรกิาร  หมายถึง  งานทุกอยางทุก

ประเภทท่ีดําเนินการขึ้นแลวไมทําใหเกิดผลิตผลท่ีสามารถสัมผัสผิวหนัง  ฯลฯ  แตสามารถสัมผัสได

ดวยประสาทสัมผัสท่ี 6 เราเรยีกวา “ใจ” ซ่ึงผลออกมาในลักษณะของความพึงพอใจ  ความประทับใจ 

หรอืความไมประทับใจ” 

 

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน  (2539:7)ไดใหความหมายของการบรกิารดงันี ้คอื “ บรกิาร  คอื 

ส่ิงท่ีจับสัมผัส และจับตองไดยาก  และเปนส่ิงท่ีเส่ือมสูญไปไดวาย  บริการจะไดรับการทําขึ้น (โดย/

จากบริกร)  และสงมอบสูผูรับบริการ(ลูกคา) เพ่ือใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะ

ทันทีทันใดท่ีมีการใหบริการนั้น   

ศุภนิตย  โชครัตนชัย  (2536:93)ไดกลาววา “การบรกิาร หมายถึง  เปนการกระทําท่ีเกดิ

จากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี  ชวยเหลือเกื้อกูล  เอ้ือเฟอเผ่ือแผ  เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี 

ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสมอภาค  ซ่ึงการใหบริการจะมีท้ังผูใหและ

ผูรับ  ถาเปนการบริการท่ีดี  เม่ือผูใหบริการไปแลว  ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกิดความช่ืน

ใจ  หรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาวได” 

จากท่ีไดกลาวมาขางตนนั้น  พอจะสรุปความหมายของการบริการไดดังนี้คือ 

การบรกิาร  หมายถึง  การกระทําหรอืการดาํเนนิการอยางใดอยางหนึง่ของบุคคลหรอื

องคการ  เพ่ือตอบสนองความตองการและกอใหเกดิความพึงพอใจจากผลของการกระทํานัน้  ซ่ึงการ

บริการท่ีดีซ่ึงเปยมไปดวยความปรารถนาดีของผูใหบริการ  เปนการกระทําท่ีสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการใหไดตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวังไว  พรอมท้ังทําใหบุคคลดังกลาว

เกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจตอส่ิงท่ีไดรับในเวลาเดียวกัน 
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ลักษณะของการบริการ 

การบริการมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป  เม่ือเกี่ยวพันกับ

การดําเนินการทางธุรกิจซ้ือขายสินคาและบริการ(บุญเสริม  หุตะแพทย, 2538:10) 

1 สาระสําคัญของความไววางใจ  (Trust)   การบริการเปนกิจกรรมหรือ

เปนการกระทําท่ีผูใหบริการปฏิบัติตอผูรับบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดขึ้น     ผู

ซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวา

กิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น   การตัดสินใจซ้ือบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความ

ไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปท่ีผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคา

กอนท่ีจะตัดสินใจซ้ือได  การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับ  การ

รับประกันคุณภาพ  หรือการอางอิงประสบการณท่ีผูอ่ืนไดเคยใชบริการมาแลว 

2 ส่ิงที่จับตองไมได (Intangibility)  การบริการมีลักษณะเปนส่ิงท่ีจับ

ตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะมีการซ้ือเกิดขึ้นได  กลาวคือ  ผูซ้ือหรือลูกคาไม

อาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาท่ัวไป  

นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เปนการซ้ือท่ีจับตองไมได  เพียงแตอาศัยความคิดเห็น เจต

คติ  และประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นๆ   โดยผูซ้ืออาจ

กําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการท่ีตนควรไดรับแลว

ตัดสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกับความตองการ       

3 ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมี

ลักษณะท่ีไมอาจแยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการ

หรือผูขายบริการนั้น ๆ ได     การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลา

เดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ  ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาท่ีมีการผลิตการ

ขายสินคาแลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง   

4 ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ (Heterogeneity)   การบริการมีลักษณะท่ี

ไมคงท่ี และไมสามารถกาํหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได   เนื่องจากการบริการแตละแบบ

ขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน  ซ่ึงมีวิธีการใหบริการเปนลักษณะเฉพาะตนเอง  ถึงแมจะ

เปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตกตางวาระกันคุณภาพของการ

บริการก็อาจแตกตางกันได  ท้ังนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ  ผูรับบริการ  ชวงเวลาของการ

บริการ  และสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน 

5 ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได  (Perishability)   การบริการมี

ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษา  หรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาท่ัวๆ ไป  เม่ือไมมี
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ความตองการใชบริการจะเกิดเปนความสูญเปลาไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหม

ได  การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูงขึ้นอยูกับความตองการใชบริการในแตละ

ชวงเวลา 

6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได  (Non-Ownship) การ

บริการมีลักษณะท่ีไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดขึ้น     ซ่ึงแตกตางจาก

การซ้ือสินคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัด  เพราะเม่ือผูซ้ือจายเงินซ้ือสินคาใดก็จะเปนเจาของ

สินคานั้นอยางถาวรทันที  ในขณะท่ีผูซ้ือจายเงินซ้ือบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นท่ีผู

ซ้ือจะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภท  เพราะการบริการไมใชส่ิงของแต

เปนกิจกรรมหรือ กระบวนการของการกระทํานั้น เนื่องจากการซ้ือบริการเปนการแสดง

ความตองการหรือใชส่ิงอํานวยความสะดวกในชวงเวลาหนึ่ง  ผูใชบริการ  จายเงิน

คาบริการท่ีไดรับไมสามารถแสดงความเปนเจาของส่ิงท่ีไดรับได  การเนนประโยชนท่ี

ผูใชบริการจะไดรับความสะดวกสบาย หรือการเสียคาใชจายท่ีนอยกวา  จะชวยจูงใจให

เห็นความสําคัญของการซ้ือบริการลักษณะตางๆ ได 

  

การกาํหนดราคาคาบริการ 

หลักเกณฑการกําหนดราคาคาบริการ    

การกาํหนดราคาคาบรกิาร (Price in service product)  เปนสวนประกอบสําคัญของสวน

ประสมทางการตลาด     ราคา หมายถึงจํานวนเงินท่ีผูซ้ือจายสําหรับซ้ือสินคาหรือบริการราคามีช่ื อ

เรยีกหลายช่ือแตกตางกนัอาจจะเรยีกตามชนดิของการบรกิาร  เชน  คาเลาเรยีน  คาทําของ  คาแรง  

คาเชาบาน  คารกัษาพยาบาล  เปนตน  ผูทาํหนาท่ีกาํหนดราคาตองตดัสินใจวาราคาเหมาะสมควร

เปนราคาคาบริการและยินดีท่ีจะใหบริการดี  ในการกําหนดราคาของผูท่ีกําหนดราคานั้นผูบริหาร

การตลาดมักคาํนงึถึงสถานการณตางๆ 4 ประการ คอื(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:165) 

1. เม่ือมีการแนะนําบริการหรือเปดใหบริการเปนครั้งแรกจึงตองมีการ

กาํหนดคาบรกิาร 

2. การเปล่ียนแปลงราคาเพ่ิมขึน้หรอืลดลง   เนือ่งจากสถานการณท่ี

เกี่ยวของหรือปจจัยในการกําหนดราคามีการเปล่ียนแปลง 

3. มีคูแขงในธุรกิจประเภทเดียวกันหรือใกลเคียงกันและคูแขง

เปล่ียนแปลงราคาจงึทําใหตองมีการปรบัราคาเพ่ือความเหมาะสมกบัสภาพ

การตลาด 
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4. มีกิจกรรมใหบริการหลายชนิดในธุรกิจเพ่ือใหเกิดความเหมาะสม

ในทางการตลาดจงึตองมีการปรบัราคาคาบรกิารท้ังหมด  รวมท้ังเนือ่งจากมี

ตนทุนเขามาเกี่ยวของกับหลายกิจกรรมท่ีเปล่ียนแปลงจึงตองมีการพิจารณา

และทบทวนตลอดจนปรับปรุงคาบริการของแตละกิจกรรมใหมีความ

เหมาะสมมากยิ่งขึ้น 

วัตถุประสงคในการกําหนดราคาคาบริการ 

วัตถุประสงคหลักในการกําหนดราคาคาบริการคือ  “เพ่ือแสวงหากาํไร ”  จาก

วัตถุประสงคหลักท่ีกลาวสามารถนํามาใชในการกําหนดนโยบายราคาคาบริการและนําไปจัดทํากล

ยุทธในการกําหนดราคาคาบริการตอไปนอกเหนือจากวัตถุประสงคท่ีกลาวธุรกิจอาจมีวัตถุประสงค

อ่ืนในการกาํหนดราคาคาบรกิารอีกกไ็ด  เชน  เพ่ือรกัษาสถานภาพกจิการ  หรอื  เพ่ือเพ่ิมปรมิาณการ

ขายใหมากขึ้น 

 

ปจจัยที่มีอิทธิพลในการกําหนดราคาคาบริการ 

ในการกําหนดราคาคาบริการ  ผูบริหารการตลาดหรือผูท่ีตัดสินใจกําหนดราคาจะตอง

คํานึงถึงปจจัยตางๆท่ีมีผลตอราคาดังนี้  คือ(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:166) 

1.1 สถานการณทางเศรษฐกจิ  สังคม การเมือง  ส่ิงแวดลอมและเทคโนโลยโีดยควร

ทราบสถานการณทางเศรษฐกจิของประเทศและตางประเทศ ตลาดทุนและตลาดเงิน   ฐานะการเงิน

และการคลังของประเทศ   การสงออกและการนาํเขาสินคา  ตลอดจนสถานการณความเคล่ือนไหว

ทางการเมืองของประเทศและตางประเทศท่ีจะมีผลตอสินคาหรือบริการของธุรกิจ    รวมถึงสถาน

การณทางดานส่ิงแวดลอม  สังคม  และเทคโนโลยีท่ีมีผลโดยตรงตอธุรกิจการบริการดวย 

1.2 หลักเกณฑ  ระเบียบ ขอบังคับ  และกฎหมายนโยบายท่ีทางราชการบังคับใชใน

สวนท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ  เชน กฎหมายหรือระเบียบของทางราชการท่ีเกี่ยวของกับการ

ปองกันและกําหนดราคานโยบายดานการเงินการคลังของประเทศ  รวมท้ังกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับ

การเมือง  ส่ิงแวดลอมและเทคโนโลยีท่ีธุรกิจพึงระวังและตองปฏิบัติตาม  ไมวาจะเปนในเรื่องของ

ภาษีการหามเปดธุรกิจการบริการติดตอธุรกิจกับบางประเทศท่ีมิไดมีสัมพันธไมตรีทางการทูตหรือ

การเมืองระหวางประเทศ   ตลอดจนหลักเกณฑและระเบียบท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจการบริการ  ซ่ึงนับ

รวมถึงสถาบันทางการเมือง  สถาบันการเงินการธนาคาร  สถาบันแรงงานและสวสัดกิารสังคม 

1.3 คํานึงถึงหลักจิตวิทยาและพฤติกรรมการบริโภค  ในกรณีท่ีผูบริโภคหรือ

ผูใชบริการมารับการบริการอยางสมํ่าเสมอและใชบริการบอย ๆ ผูกาํหนดราคาควรกาํหนดราคา

อยางต่าํ  ไมควรกาํหนดราคาสูงมากจนเกนิไป   แตถาหากบรกิารตองใชความรูหรอืเทคโนโลยี
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ช้ันสูงท่ีมุงคุณภาพเพ่ือผูบริโภคโดยผูบริโภคภูมิใจในเกียรติและประทับใจในเรื่องช่ือเสียงของ

บริษัท  จึงควรกําหนดราคาคาบริการสูงไดนอกจากนี้ถามีการซ้ือบริการคิดเปนเงินจํานวนมากก็ควร

จะพิจารณาใหสวนลดเพ่ือเปนการจูงใจ 

1.4 ระยะเวลาในวงจรชีวิตของธุรกิจการบริการเปนปจจับท่ีมีอิทธิพลตอการกําหนด

ราคาคาบริการกลาวคือในระยะท่ีธุรกิจบริการเริ่มเขาสูตลาดใหมหรือเริ่มเปดกิจการ   การตั้งราคา

หรือการกําหนดราคาคาบริการอาจจะกําหนดใหสูงกวาปกติ   ในกรณีท่ีมีการบริการมีคุณภาพดีหรือ

ต่ํากวาเพ่ือเปนการเจาะตลาดและไดสวนแบงการตลาดใหลูกคาเขามาใชบริการในระยะแรกท่ีเปดให

กิจการได  ครั้นพอถึงชวงท่ีธุรกิจการบริการเจริญเติบโต   ตลาดเริ่มอ่ิมตัว   การลดราคาจะถูก

นํามาใชเพ่ือวัตถุประสงคในการเพ่ิงหรือรักษาวนแบงการตลาดหรือเพ่ือการขยายตลาดโดยการใช

สวนประสมของสมการตลาด   ในรูปแบบอ่ืนรวมกับกลยุทธกําหนดราคาคาบริการ  กลยุทธในการ

โฆษณาและการจัดชองทางการจําหนายบริการควบคูกันไปดวย 

1.5 ผูกาํหนดราคาควรทราบวาคูแขงกาํหนดราคาอยางไรและตองประเมินความ

แขง็แกรงกบัปฏิกริยิาโตตอบของคูแขง   ตลอดจนสวนประสมทางสมการทางการตลาดของคูแขงท่ี

ใชในการทางการตลาดธุรกจิการบรกิาร  ท้ังนีน้กัการบรหิารการตลาดหรอืผูกาํหนดราคาตอง

ปรบัปรงุสวนประสมทางการตลาดของตนเพ่ือใหเหมาะสมสอดคลองกบัสถานการณทางการตลาด

มากยิ่งขึ้น 

1.6 การกําหนดราคาเพ่ือใหคุมกับตนทุนหรือคาใชจายผันแปรได  ดดยคิดคํานวน

เพียงในระยะส้ันใหคุมคากับคาใชจายผันแปรไดเทานั้น   เพ่ือการแขงขันในตลาด   แตในระยะยาว

ควรตั้งราคาใหคุมกับคาใชจายท้ังหมดลักษณะของความตองการ (อุปสงค) ในการใชบริการของ

ลูกคา   ถาหากบริการมีความยืดหยุนมาก (เสนอุปสงคยืดหยุน) หรือเรียกวา elastic demand หากผู

บริหารธุรกิจหรือผูบริหารการตลาดเปล่ียนแปลงราคาเพียงเล็กนอยยอมมีผลใหการซ้ือบริการเพ่ิม

มากขึ้นการตั้งราคาต่ํากวาจึงนาจะเหมาะสมกวา  แตถาหากสินคามีความยืดหยุนนอยหรือ

ผูใชบริการมีความตองการใชบริการอยางแนนอน  การเปล่ียนแปลงราคายอมไมทําใหมีผลตอการ

ซ้ือเทาไรนัก   ดังนั้นธุรกิจจึงสามารถท่ีจะกําหนดราคาสูงได 

1.7 ความแตกตางกันในรูปแบบและคุณภาพของการบริการเปนส่ิงท่ีมีผลตอการ

กาํหนดราคาซ่ึงธุรกจิบรกิารสามารถกาํหนดราคาสูงได  กลาวคอื  บรกิารท่ีมคีวามแตกตางกนัใน

รปูแบบและคณุภาพรวมถึงความปลอดภยั  การตรงตอเวลาในการใหบรกิารตามท่ีนดัหมาย  ความ

ประทับใจและการใหบริการท่ีเกินความคาดหวังตลอดจนช่ือเสียงของผูใหบริการ     นับวามีสวน

สําคัญในการกําหนดราคาเปนอยางยิ่ง  เพราะลูกคาเช่ือม่ันวาผูบริการจะใหบริการตามท่ีลูกคามุงหวัง
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ไวและลูกคาบางรายท่ีมาใชบริการอาจจะไมคิดถึงอัตราคาบริการท่ีสูงมาก  แตจะคาดหวังจากผู

ใหบริการตองบริการแตกตางจากคูแขงในธุรกิจการบริการเดียวกัน 

นโยบายกําหนดราคาคาบริการ(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ , 2539:167) 

1. การตัง้ราคาเพ่ือตกัตวง ( A Skimming Pricing) โดยธุรกิจการบริการเริ่มตั้งราคาสูง  

ถึงแมจํานวนการขายหรือการบริการจะมีนอย  เนื่องจากเห็นวาเปนธุรกิจบริการท่ีแนะนําใหม มี

ความใหมตอตลาดอุปสงคหรือความตองการมีความยืดหยุนนอย  การตั้งราคาไมกระตุนใหคูแขงเขา

มาแขงขนัในตลาดบรกิารประเภทเดยีวกนั  รวมถึงการสรางภาพพจนของธุรกจิการบรกิารวาเปน

บริการท่ีมีคุณภาพสูง 

2. การตัง้ราคาเพ่ือเจาะตลาด (Penetration  Pricing) ในกรณีท่ีธุรกิจการบริการตอง

เจาะตลาดและกําจัดคูแขง สวนใหญจะเปนธุรกิจท่ีมีคูแขงมากในเขตพ้ืนท่ีเดียวกัน และเปนธุรกิจ

บริการขนาดเดียวกัน เชน  หางสรรพสินคา  ธุรกิจโรงแรม  หรือธุรกิจการทองเท่ียว  ซ่ึงผูบริโภคมี

ความไวตอการเปล่ียนแปลงราคา  การตัง้ราคาต่าํไมทําใหเกดิปฏิกรกรยิาจากคูแขงและ

ความสามารถยังไมเต็มกําลังการใหบริการแกลูกคา 

3. การตัง้ราคาเชิงจติวทิยา ( Phychological  Pricing Tactics )   โดยการตั้งราคาใหผู

ซ้ือรูสึกวาอยากจะซ้ือหรือรับบริการ  เชน  การตั้งราคา 195 หรอื 199 บาทนั้นผูซ้ืออาจยังมองวาราคา

คาบริการยังเปน 100 บาทเทานั้นยังไมถึง 200 บาท 

4. การตัง้ราคาเชิงระดบั ( Price Line )  โดยผูขายบริการจะตั้งราคาคาบริการไว 3 

ระดับ เชน บริการ ตัดผมหรือดัดผมจะตั้งไวในราคา 150  200 และ 250 บาทซ่ึงลูกคาจะพิจารณา

คณุภาพการใหบรกิารจากราคาท่ีต่าํท่ีสุด  บางคนอาจจะเลือกราคาคาบรกิารปานกลางหรอืระดบั

สูงสุด  เนื่องจากปจจัยส่ิงแวดลอมและฐานะทางเศรษฐกิจของแตละคนประกอบการตัดสินใจ

เลือกใชบริการในระดับตางๆกัน 

5. การตัง้ราคาคาบรกิารเพ่ือสงเสรมิการตลาด  อาจกระทําไดหลายวธีิโดยใชโอกาส

ในชวงเทศกาลตางๆ เชน เทศกาลขึน้ปใหม สงกรานต ฯลฯ  ในการลดราคาคาบรกิารในอัตรารอย

ละ 10-30 หรือในชวงท่ีมีปริมาณขายต่ํา  นอกฤดูหรือเทศกาลท่ีลูกคาไมนิยมมาใชบริการ  เชน  

ธุรกิจโรงแรมหรือธุรกิจนําเท่ียว  อาจตั้งราคาเพ่ือการขายบริการโดยมุงท่ีกําไรจากการใหบริการ 2 

ชนิด  รวมกันไดเปนการใหบริการชนิดเดียวกัน    ธุรกิจดรงแรมอาจจัดอาหารและหองพักใหแก

ลูกคาท่ีมาใชบริการโดยคิดราคาพิเศษหรือกรณีธุรกิจรานเสริมสวยอาจจัดบริการ 3 รายการรวมกัน

ซ่ึงไดแก ดัดผม ทําเล็บและแตงหนารวมกัน  คิดคาบริการในอัตราท่ีต่ํากวาเม่ือใชบริการแตละ

รายการรวมกัน 3 รายการ  เปนตน 
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6. การตัง้ราคาโดยพิจารณาจากตนทุนธุรกจิบรกิาร  ในการกาํหนดราคาคาบรกิาร

สวนใหญตองพิจารณาตนทุนของการบริการเปนหลัก  โดยหลักการกําหนดราคาแบบพ้ืนฐานขั้นตน 

ธุรกิจบริการอาจตั้งราคาขายโดยเริ่มจากราคาตนทุนบวกกําไร (cost-plus-profit) ซ่ึงใหกับธุรกิจ

บรกิารอาจตัง้ซอมแซมส่ิงของและบรกิารท่ีตองใชแรงงานรบัจาง  โดยคดิจากคาแรงงานซ่ึงเปน

ประกอบราคาและคิดราคาบริการตามช่ัวโมงการทํางานหรือคาใชจายและลงทุนเริ่มแรก  แลวจึงเพ่ิม

สวนเกินท่ีจะเปนกําไรหรือผลตอบแทนผูประกอบการ  เปนราคาคาบริการท่ีเรียกเก็บจากลูกคาหรือ

ผูใชบริการ  การกําหนดราคาคาบริการดังกลาวนิยมใชกับบริการรับเหมากอสรางหรือธุรกิจบริการท่ี

ใชแรงงานเปนหลัก 

7. การตัง้ราคาในสภาพตลาดท่ีมกีารแขงขนัสูง  ธุรกจิบรกิารอาจมีนโยบายกาํหนด

ราคาคาบรกิารโดยคาํนงึถึงความตองการของตลาดและสภาพการแขงขนัในตลาด (Competitive  

Market Pricing) ซ่ึงจะเหมาะสมกับธุรกิจบริการท่ีมีการแขงขันสูง  เชน  ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจโรง

ภาพยนตร  ธุรกิจเชาหองพัก  ธุรกิจใหคําปรึกษาดานกฎหมาย  บัญชีและการทองเท่ียวและการ

ขนสง  เปนตน  โดยการกาํหนดราคาดงักลาวตองพิจารณาถึงปรมิาณและความตองการในการของ

ลูกคาประกอบการกาํหนดราคาดวย 

ในการกาํหนดราคาคาบรกิารควรคาํนงึถึงสวนกาํไรหรอืจาํนวนเงินท่ีตองใหคนกลาง

ตัวแทนหรือนายหนา ท่ีทําหนาท่ีติดตอระหวางผูใหบริการกับลูกคา  โดยพิจารณาเพ่ิมเติมในสวนท่ี

เกีย่วของกบัความสามารถ  ช่ือเสียง  ความไววางใจและความรวมมือของตวัแทน  คนกลางหรอื

นายหนา  รวมท้ังตองพิจารณาดวยอีกวาจะยอมใหคนกลางหรือตัวแทนหรือนายหนาเปนผูกําหนด

ราคา  หรือใหคนกลาง ตัวแทน หรือนายหนาเปนผูรับภาระคาใชจายในการสงเสริมการตลาดหรือจะ

ใหเจาของธุรกิจการบริการเปนผูรับภาระคาใชจายในการสงเสริมการตลาดท้ังหมดหรือเพียง

บางสวนเปนเงินเทาไร  ท้ังนี้เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลในการกําหนดราคาคาบริการตอไป 

 

กลยุทธการจัดจําหนายบริการ 

ความหมายการจัดชองทางจําหนายบริการ 

ตามความหมายของการจดัจาํหนายหรอืการจดัระบบชองทางการจดัจาํหนาย (Service 

Distribution) คือ  การจัดสถานท่ีสําหรับใหลูกคามารับบริการ  สวนมากการขายบริการหรือ

จัดระบบชองทางการจําหนายบริการมักจะใชชองทางการจัดจําหนายขายโดยตรงจากผูใหบริการไป

ยังผูใชบริการ  ธุรกิจบริการไมนิยมการใชคนกลางเหมือนกับธุรกิจขายสินคาท่ีนิยมใชพอคาสงและ

พอคาปลีก   แตมีขอยกเวนสําหรับธุรกิจบริการบางประเภท  เชนโรงแรม  ธุรกิจการทองเท่ียว  ธุรกิจ

การประกันภัย  การขนสง เปนตน  อาจจะใชคนกลางประเภทนายหนาหรือตัวแทนขายโดยใช
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ตัวแทนขายของธุรกิจโรงแรมตัวแทนขายหรือจําหนายตั๋วเครื่องบินของบริษัทสายการบินและผูแทน

ขายประกันภัยบริษัทประกันภัย  นอกจากท่ีกลาวแลวธุรกิจบริการอาจจะขายผานคนกลางได  เชน 

ตวัแทน  นายหนา  ขายหุน -พันธบัตร  ตราสารทางการเงิน  ธุรกจิการแสดง  ธุรกจิบานเชา  เชา

อาคาร  เชาสถานท่ี เปนตน(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ,     2539:169) 

มีขอสังเกตเกี่ยวกับการจัดระบบการจําหนายบริการตองพิจารณาปจจัยอ่ืนเกี่ยวดวย  

กลาวคือ  ไมวาจะเปนการขายโดยตรงหรือใชคนกลาง  ตัวแทนหรือนายหนาก็ตาม  ทําเลท่ีตั้งของ

ธุรกิจบริการนับวาเปนปจจัยท่ีสําคัญอีกประการหนึ่งดวย   ดังนั้นผูขายบริการจะตองเลือกทําเลท่ีตั้ง  

สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกและเปนเสนทางผานของลูกคาท่ีเดินทางโดยสะดวกเพ่ือมาใชบริการ  ธุรกิจการ

บรกิารหลายแหงแมกระท่ัง  ธุรกจิโรงแรม  รานอาหาร  และภตัตาคาร  หรอืสถานบรกิารตางๆตอง

ลมเลิกกิจการหรือยายสถานท่ีประกอบการธรกิจเนื่องจากมีการเปล่ียนแปลงทางดานการคมนาคม

ขนสงหรือมีส่ิงกอสรางใหม  ลูกคาเดินทางไปรับบริการไมสะดวกลูกคาตองหันไปใชบริการจาก

สถานประกอบธุรกิจบริการท่ีอ่ืนท่ีมีความสะดวกสบาย  ทางดานคมนาคมขนสงมากกวา 

 

กลยุทธการสงเสริมการตลาดบริการ 

ความหมายการสงเสริมตลาดบริการ 

การสงเสรมิการตลาดบรกิาร  (The Service Marketing Promotion)  หมายถึง  การ

สงเสริมการขายบริการโดยการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ  เพ่ือสรางทัศนคติ

และการพฤติกรรมการซ้ือ   การสงเสริมการตลาดบริการเปนความพยายามชักจูงใหผูบริโภคเลือก

ซ้ือบริการท่ีผูใหบริการเสนอขาย  ขอบขายของการสงเสริมการตลาดบริการจึงเนนหนักไปในดาน

การส่ือสารกับผูบริโภคหรือลูกคา  โดยใชเครื่องมือติดตอส่ือสารทางการตลาด (Marketing 

Communication Tools)   และพยายามท่ีจะกระตุนหรือเราใจใหผูบริโภคเกิดความสนใจและหันมา

ซ้ือบริการท่ีเสนอขาย(ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ ,  2539:172) 

 

วัตถุประสงคในการสงเสริมการตลาดบริการ 

1.1 เพ่ือเพ่ิมปริมาณการขายบริการชนิดหนึ่งหรือหลายชนิดในธุรกิจบริการมท่ีเสนอ

ขายโดยเฉพาะบริการ ท่ีเสนอขายตามฤดูกาลหรือเพ่ิมการขายบริการนอกฤดูกาล 

1.2  เพ่ือเพ่ิมหรือรักษาการถือครองสวนแบงตลาดในธุรกิจบริการ 

1.3 เพ่ือเนนหรือเพ่ิมการจดจํา  การยอมรับ   การเขาใจในธุรกิจบริการท่ีเสนอขาย เพ่ือ

เพ่ิมบรรยากาศการขายบริการภายหลังจากท่ีไดมีการสงเสริมการตลาดโดยคาดหวังวาจะมีผูมาซ้ือ

บริการเพ่ิมขึ้น 
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1.4 เพ่ือแจงขางสารขอมูลและใหความรูแกผูบริโภค 

1.5 เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพการสงเสริมตลาดในธุรกิจการบริการ 

1.6 เพ่ือช้ีใหผูบริโภคเห็นความแตกตางในคุณภาพของการใหบริการ  

 

ลักษณะการสงเสริมตลาดบริการ 

เนื่องจากลักษณะของบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถมองเห็นได  ดังนั้น  การสงเสริม

การตลาดบริการจึงเปนส่ิงท่ียากสําหรับผูบริหารการตลาด  ธุรกิจการบริการสวนมากใชพนักงาน

ขายตรง และโฆษณาเปนหลักแตก็อาจจะมีการสงเสริมการขายโดยวิธีอ่ืน  เชน  การสงเสริมการขาย

ในรปูแบบของการลดคาบรกิาร  จบัรางวลั  ชิงโชค  การใหคปูองสวนลดและการแพรขางการ

ประชาสัมพันธและนอกจากนี้ธุรกิจการบริการอาจจะมีการสงเสริมการตลาดโดยทางออม  ซ่ึงมี

รายละเอียดท่ีจะกลาวดังตอไปนี้ 

การโฆษณา  เปนเครื่องมือของการสงเสริมการตลาดบริการท่ีใชเพ่ือสงเสริมหรือ

สนบัสนนุการขายบรกิาร  นบัวาเปนแบบของการสงเสรมิการขายโดยท่ัวไปการโฆษณาจะตองมี

กิจกรรมตางๆท่ีเกี่ยวของ   ธุรกิจการบริการหลายประเภทใชส่ือโฆษณาทางหนังสือพิมพ  นิตยสาร  

วิทยุโทรทัศน  โปสเตอร  แผนพับและวิทยุกระจายเสียง  ซ่ึงจะไดรับประโยชนจากการโฆษณาทํา

ใหมีลูกคามาใชบริการมากขึ้น  ธุรกิจเหลานี้  ไดแก  ธุรกิจภาพยนตร  ธุรกิจการดนตรี  ธุรกิจการ

แสดงละคร  ธุรกจิไนทคลับ  และแหลงบันเทิง  ธุรกจิการทองเท่ียว  การขนสง  บานพัก   

การขายโดยพนักงานขาย  เปนการติดตอระหวางผูขายกับลูกคาโดยใชพนักงานขาย  

นบัวาเปนการสงเสรมิการตลาดท่ีจาํเปนสําหรบัธุรกจิการบรกิาร  โดยเฉพาะธุรกจิการโรงแรม  การ

ขนสง  การทองเท่ียว  ประกนัภยั ฯลฯ  ซ่ึงพนกังานสามารถอธิบายใหลูกคาทราบถึงธุรกจิการ

ใหบริการไดเปนอยางดีทําใหลูกคาไดรับความสะดวกสบาย  ปลอดภัย  และบรรยากาศท่ีลูกคาจะ

ไดรบั  ดงันัน้ความสําเรจ็ของกสารขายบรกิารขึน้อยูกบัความสามารถในการขายของพนกังานขาย

และไดทราบวาพนกังานขายไดใชความพยายามในการขายมากนองเพียงใด  ซ่ึงในยคุปจจบัุนตลาด

บริการยังมีความจําเปนท่ีจะตองจําเปนท่ีจะตองใชพนักงานขายรวมกับการใชเครื่องมือสงเสริมการ

ขายชนิดอ่ืนๆดวย 

การสงเสริมการขาย เปนรูปแบบของการสงเสริมตลาดบริการอีกรูปแบบหนึ่งโดยจัดให

มีการสงเสริมการขาย ณ จุดบริการเพ่ือมุงสนับสนุนใหลูกคามาใชบริการเพ่ิมมากขึ้น  เชน  การจับ

รางวลัชิงโชค  การใหคปูองสวนลดคาบรกิาร  การลดราคาคาบรกิาร  การแจกและการจดัทําแคต

ตาล็อก แผนปลิว  แผนพับ โดยจดัใหมีการแสดงกจิกรรมใหบรกิารตามงานแสดงสินคา  หรอืจดั

แสดงเกี่ยวกับธุรกิจการบริการตามหางสรรพสินคา  เปนตน  สวนมากเปนธุรกิจบริการท่ีเหมาะสม
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ในการสงเสรมิการตลาด  ไดแก  ธุรกจิโรงแรม  ธุรกจิการทองเท่ียวจดันาํเท่ียว  ธุรกจิการภาพยนตร  

เปนตน 

การแพรขาวสารและการประชาสัมพันธ  หมายถึง  การติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคลท่ี

เกี่ยวของกับธุรกิจการบริการเปนลักษณะของการแพรขาวสารและการประชาสัมพันธใหประชาชน

รับทราบโดยมีกลุมบุคคลเปนจํานวนมากเปนผูรับการการติดตอส่ือสารประชาสัมพันธ  เปนความ

พยายามของธุรกิจการบริการท่ีจะใชส่ือมวลชนเผยแพรขาวสารของธุรกิจบริการบางประเภทใหแก

สาธารณชนไดรบัทราบ 

ธุรกิจท่ีตองดําเนินการเพ่ือสงเสริมการตลาด   โดยทางออมนั้น  ธุรกิจการบริการบาง

ประเภท  เชน  ธุรกจิการบรกิารทางดานกฎหมาย  บัญชี  บรหิารธุรกจิ  ธุรกจิทางการแพทย  ธุรกจิ

การบรกิารดานการขนสง  ธุรกจิการบรกิารดานการเงินและการธนาคาร  ธุรกจิการสาธารณปูโภค  

พลังงาน  และส่ิงแวดลอมรวมถึงธุรกจิการบรกิารดนการศึกษา  สาธารณสุขและสังคม  อาจจะใช

วิธีการสงเสริมการตลาด  โดยเขารวมจัดกิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคมและชุมชน  และเปน

ผูแทนของธุรกิจการบริการในการทําประโยชนใหแกชุมชนและสังคม  โดยรวมกิจกรรมทําหนาท่ี

เปนพิธีกร  เปนวิทยากรผูทรงคุณวุฒิหรือเปนผูสนับสนุนคาใชจายในการจัดงานหรือจัดกิจกรรม  

ธุรกิจอาจสนับสนุนการจัดสรางส่ิงอํานวยความสะดวกดานสาธารณูปโภคและสาธารณูปการใหแก

ชุมชนและสังคมเชน  สนับสนุนคาใชจายในการกอสรางศาลาท่ีพักผูโดยสาร  ปอมตํารวจบริเวณส่ี

แยกไฟจราจร  สะพานขามคลอง  สะพานลอยขามถนน เปนตน  ท้ังนีธุ้รกจิการบรกิารสามารถใช

โอกาสในระหวางจัดกิจกรรมสอดแทรกการใหขาวสารขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจการบริการและโฆษณา

ธุรกิจการบริการของตนเองใหแกสมาชิกและผูเขารวมกิจกรรมดวย 

อาจกลาวโดยสรุปไดวาการสงเสริมการบริการนั้น  ควรยึดหลักดังตอไปนี้ 

1. พยายามจูงใจและช้ีใหลูกคาหรือผูใชบริการไดรับทราบถึง

ผลประโยชนท่ีลูกคาหรือผูใชบริการจะไดรับจากการใชบริการใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทํา

ได 

2. พยายามใหลูกคาหรือผูใชบริการทราบวาบริการของธุรกิจท่ีเสนอให

ลูกคานั้นมีความแตกตางและบริการดีกวาคูแขง มุงเนนการสรางความเช่ือถือได

ตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ  โดยเนนท่ีการบริการท่ีดีเดน  เชน  พนักงานสุภาพออนโยน  

มีความซ่ือสัตย  ตรงตอเวลาในการใหบรกิารมีความเปนกนัเอง  บรกิาร  ทันใจ  

ประทับใจ  ปลอดภัย และสะดวกสบาย เปนตน 
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แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

คุณภาพของการบริการ  (Service Quality) คือ   

1. ความสอดคลองกบัความตองการของลูกคา 

2. ระดบัของความสามารถของการบรกิารในการบําบัดความตองการของลูกคา 

3. ระดบัความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรบับรกิารไปแลว 

ในการประเมินคณุภาพของบรกิารของสถานบรกิารตาง ๆ จงึตองพิจารณา

ระดับความพึงพอใจท่ีลูกคาไดรับจากปจจัยคุณภาพ (Service Characteristics and 

Attributes)  ตาง ๆ ตลอดระยะเวลาท่ีใชบริการอยูนั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการ

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

 

วัตถุประสงคดานคุณภาพงานบริการ 

Karl Albrecht (1990:19) ไดกลาวไววา “ความสําเร็จในการบริหารธุรกิจบริการใน

ปจจบัุน  หาใชการบรหิารองคกรบรกิารอีกตอไปแลว  หากแตวา  เราตองบรหิารความคาดหวงัของ

ลูกคา ท่ีมีตอองคกรท่ีใหบริการนั้นตางหาก ”    การบริหารองคกรโดยปรับแนวคิดในลักษณะท่ีผูก

โยง ถึงการออกแบบ  การวางแผน  และการควบคมุกระบวนการใหบรกิาร หรอืการสงมอบการ

บรกิาร (Service Delivering) โดยกําหนดเปนเปาหมายหรือวัตถุประสงควาลูกคามีความพึงพอใจ

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

 

ปจจัยคุณภาพบริการประกอบดวย 

- Characteristics of Service Quality  หมายถึง  ลักษณะจาํเพาะทางคณุภาพของ

บริการ  มุงเนนท่ีบุคลิกภาพ หรือลักษณะพิเศษเฉพาะตัวของผูใหบริการหรือตัวบริการนั้น 

- Attributes of Service Quality  หมายถึง  คณุลักษณะทางคณุภาพของบรกิาร มุงเนน

ถึงหนวยวัดหรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวัดท่ัวไป ท่ีใชวัดเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการ

ของหนวยงานบรกิาร 2 แหง  อาทิ  ความรวดเรว็  ความแมนยาํ ความสะอาดฯลฯ   

คณุภาพของการใชบรกิาร (Service Quality)  เปนส่ิงท่ีสําคัญในการสรางความแตกตาง

ทางธุรกิจ  การใหบริการคือ การรักษาระดับของการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพ

การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคา

ตองการจะไดจากประสบการณในอดตี  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกจิใหบรกิาร  
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ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ เม่ีอมีความตองการ ณสถานท่ีท่ีเขาตองการ ในรูปแบบ

ท่ีเขาตองการ (ธิดารตัน  รตันไพโรจน  , 2544: 44)  

 

 

 

 DPU



42 

เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 

1. การเขาถึงบริการ   (Access)   หมายถึง   การตดิตอเขารบับรกิารดวยความสะดวกไม

ยุงยาก เชน การสํารองและซ้ือตั๋วโดยสาร , การเขารบับรกิารCheck-In ฯลฯ 

2. การติดตอส่ือสาร  (Communication)   หมายถึง  ความสามารถในการสราง

ความสัมพันธและส่ือความหมายไดชัดเจน   ใชภาษาท่ีเขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

3. ความเชี่ยวชาญ  (Competence)   หมายถึง  ความรูความสามารถในการปฏิบัตงิาน

บริการท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ  เชน  นักบินเขาใจเสนทางการบิน  และรูจักควบคุม

เครื่องยนตตางๆ ในเครื่องบิน  เปนตน 

4. ความมีอัธยาศัยนบนอม  (Courtesy)   หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอม

เปนกันเอง  รูจักใหเกียรติผูอ่ืน  จริงใจ  มีน้ําใจ  และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ  โดยเฉพาะผู

ใหบริการท่ีตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ  เชน  พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน มักแสดงการ

ตอนรับผูโดยสารดวยรอยยิ้ม  ทาทีท่ีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย  เปนตน 

5. ความนาเชื่อถือ  (Crediability)   หมายถึง  ความสามารถในดานการสรางความ

เช่ือม่ันดวยความซ่ือตรง และซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 

6. ความไววางใจ  (Reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ

บริการตามคําม่ันสัญญาท่ีใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

7. ความกระตืนรือรน  (Responsiveness)   หมายถึง  การแสดงความเตม็ใจท่ีจะ

ชวยเหลือและพรอมท่ีจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด  เชน  ลูกคาชอบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ

ตารางเท่ียวบินของสายการบิน  ตลอดจนเสนทางบิน  และราคาของตัว๋เครือ่งบิน  ซ่ึงพนกังานให

ความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคาโดยตรง  เปนตน 

8. ความปลอดภัย  (Security)   หมายถึง  สภาพท่ีปราศจากอันตราย  ความเส่ียงภยัและ

ปญหาตาง  ๆ เชน   การกําหนดจํานวนผูโดยสารและน้ําหนักท่ีเครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย  เปน

ตน 

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)   หมายถึง  บริการท่ีลูกคาไดรับ  จะทําให

เขาสามารถคาดคะเนคณุภาพของบรกิารดงักลาวได  เชน   การตกแตงสถานท่ีของสนามบิน  และ

บริเวณใหบริการณ  Departure Gate    การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกตางๆ    เปน

ตน 

10. ความเขาใจลูกคา  (Understanding Of Customer)   หมายถึง  ความพยายามในการ

คนหาและทําความเขาใจกบัความตองการของลูกคา  รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนองความ

ตองการดงักลาว 
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ในกระบวนการควบคมุคณุภาพงานบรกิาร (Service Quality Control) จึงจําเปนตองเนน

ท่ีการควบคมุในทุก ๆ Moment Of Truth  คือ ชวงเวลา โอกาส หรือฉาก ๆ หนึ่งท่ีลูกคาสัมผัสกับ

สวนใด ๆ ของบริษัท  แมจะใกลชิดหรือจากระยะใกลก็ตามแลวกอผลใหเกิดความประทับใจ  ในทุก 

ๆ หนวยบริการใหเปนบวกเสมอ  ดังนั้น  จึงตองควบคุมคุณภาพแบบ Total Quality Control หรอื

การควบคุมคุณภาพแบบท่ัวท้ังองคกร (วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน , 2539: 54) 

ความคาดหวังของลูกคา 

1. ช่ือเสียงของบริษัท / ภาพพจน / คําร่ําลือ 

2. ตัวพนักงานผูใหบริการ (รูปราง   หนาตา   การแตงตวั   ฯลฯ) 

3. ตัวสินคาหรือบริการ (ช่ือ   ยี่หอ    ประเทศท่ีผลิต) 

4. ราคาของบรกิารนัน้ 

5. สภาพการณแวดลอมในขณะนั้น 

6. มาตรฐานคณุภาพของลูกคาคนนัน้เอง 

7. ขอมูล / ขาวลือ / จากคูแขงของสถานบริการแหงนั้น 

คุณลักษณะเหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง  องคการบริการใดตระหนักถึงความสําคัญ

ของคุณภาพของการบริการเพ่ือใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในการบริการท่ีไดรับและติดใจ

ใชบรกิารเปนประจาํ  ในบางครัง้ในความคาดหวงัของลูกคา (Expectation)นัน้  ยงัมีความเขาใจไป

เอง (Perception) ของลูกคาปะปนมาดวยซ่ึงอาจอธิบายขอแตกตางตรงนี้ในบางสวนวาเพราะคําร่ําลือ  

หรือขอมูลท่ีลูกคาไดรับ   ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้น  ทําใหลูกคาเกิดความเขาใจไป

เองวาผูใหบริการตองมีดีจึงเกิดความคาดหวัง (Expectation) ท่ีสูงเกินกวาปกติ  หรือเกินความปกติท่ี

สมเหตุสมผล  ซ่ึงตรงนั้นเม่ือไดรับบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจจะรูสึกไมพอใจได 

 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการ 

ในธุรกิจบริการนั้น  การใหความสําคัญกับลูกคาหรือผูรับบริการ และการคนหาความ

ตองการเพ่ือสนองการบริการท่ีถูกใจลูกคานับวาเปนหัวใจสําคัญของการบริการ  เพราะเปาหมาย

สูงสุดของการบรกิารกค็อื  การสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา  เพ่ือใหลูกคาชอบใจและตดิใจ

กลับมาใชบรกิารอีกตอ ๆ ไป  

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

คาํวา “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาอังกฤษวา  “Satifaction”  ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ 

ไป วา  “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ” โอลิเวอร (Oliver,1980:460-469) 

DPU



44 

ไดใหคาํจาํกดัความไววา  “ความพึงพอใจของผูบรโิภค  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกท่ีเกดิจากการ

ประเมินประสบการณการซ้ือและการใชสินคาและบริการ ”   ซ่ึงอาจขยายความใหชัดเจนไดวา  

“ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกท่ีเกดิจากการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังหรือดีกวาความคาดหวังของ

ลูกคา” ในทางตรงกบัขาม “ความไมพงึพอใจ  หมายถึง  ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบท่ี

เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการท่ีต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  ดัง

ภาพ  (จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:19) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา :  จิตตินันท  เดชะคุปต , 2539:19 

ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบรกิาร  ตามแนวคดิของนกัจติวทิยา

องคการความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเรจ็ของงาน  มีนกัวชิาการหลายทานไดให

ความหมายของความพึงพอใจในงานไว 

ล็อค  (Locke:1976)  ไดใหคําจํากัดความวา “ ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  

ภาวะการณแสดงออกทางอารมณ ในทางบวกอันเปนผลมาจากคณุคาท่ีไดรบัจากงานและ

ประสบการณในการทํางานของบุคคลหนึง่” 

ภาพท่ี 3  ความพึงพอใจและความไมพงึพอใจของผูรบับรกิาร 

 

สถานการณกอนซ้ือ   สถานการณหลังซ้ือ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความคาดหวงัของ

ผูรับบริการ 

ลักษณะบริการท่ี

ผูรับบริการไดรับ 

การประเมิน

เปรียบเทียบ 

ความไมพงึพอใจ 

บริการรับจริง < 

บรกิารคาดหวงั 

 

ความพึงพอใจ 

บริการรับจริง ≥ 

บรกิารคาดหวงั 
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แครนนี่ (Cranny,1992) และคณะ กลาววา “ความพึงพอใจในงาน  หมายถึง  ความรูสึกท่ี

มีตองานและประเมินไดจากความแตกตางระหวางปริมาณของคุณคาผลตอบแทนท่ีไดรับกับ

ผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวังไววาจะไดรับ”    

ความพึงพอใจท้ังสองลักษณะในขางตน ความพึงพอใจในการบรกิารโดยมีความหมาย

เกี่ยวพันกันกับวามพึงพอใจในการบริการในสวนท่ีเกี่ยวของกับผูรับบริการและผูใหบริการซ่ึงเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญในสถานการณการบริการใหดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพหากองคกรการ

บริการสามารถทําใหผูท่ีเกี่ยวของกับการบริการ  มีความรูสึกในทางบวก  อันเปนผลมาจากการ

ประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรับจริงในระดับท่ีสอดคลอง  หรือมากกวาส่ิงท่ีคาดหวังไวใน

สถานการณการบริการท่ีเกิดขึ้น  ยอมกอใหเกิดผลดีตอกิจการ 

จงึกลาวไดวา  ความพึงพอใจในการบรกิาร  หมายถึง  ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึก

ในทางบวกของบุคคลอันเปนผลจากการเปรียบเทียบการรับรูส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ  ไมวาเปน

การรับบริการ หรือการใหบริการในระดับท่ีตรงกับการรับรูท่ีคาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึง

เกีย่วของกบัความพึงพอใจของผูรบับรกิาร และความพึงพอใจในงานของผูใหบรกิาร (จิตตินันท  

เดชะคปุต,2539:19) 

 

ความสาํคัญของความพึงพอใจในการบริการ 

เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธ  การสราง

ความพึงพอใจใหกบัลูกคากลับมาใชบรกิารเปนประจาํ   การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจน

ผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเรื่องสําคัญเพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบใน

เชิงการแขงขันทางการตลาดเพ่ือความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และ

สงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีขึ้นจึงกลาวไดวาความพึงพอใจมีความสําคัญตอผู

ใหบริการและผูรับบริการดังนี้(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:21) 
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ความสาํคัญตอผูใหบริการองคการบริการจําเปนตองคํานงึถงึความพึงพอใจตอการ

บริการดงันี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการผูบริหารการ

บริการและผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ

และลักษณะของการนําเสนอบริการท่ีลูกคาช่ืนชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมิน

ความรูสึกและความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการ และวิธีการ

ตอบสนองความตองการแตละอยางในลักษณะของลูกคาซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการท่ีตรงกับลักษณะ

และรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 

2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตวัแปรสําคญัในการประเมินคณุภาพของการ

บรกิารหากกจิการใดนาํเสนอบรกิารท่ีดมีีคณุภาพตรงกบัความตองการตามความคาดหวงัของลูกคาก็

ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอการบริการนั้นและมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าตอๆไป 

คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น (ไดแก

สถานท่ี  อุปกรณ  และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ )ความนาเช่ือถือไววางใจของการบรกิาร

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวยความเช่ือม่ันและความ

เขาใจตอผูอ่ืน 

3. ความพึงพอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิารเปนตวัช้ีคณุภาพและความสําเรจ็ของงาน

บริการใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องท่ีจําเปนไมยิ่งหยอนไปกวา

การใหความสําคัญกับลูกคาการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําให

พนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอัน

นํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการบริการ

ประสบความสําเร็จในท่ีสุด 

 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการ  เปนผลของการรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรับบริการคาดหวังวา

ควรจะไดรับและส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริงจากการบริการในแตละสถานการณการบริการหนึ่ง  ซ่ึง

ระดบัของความพึงพอใจอาจไมคงท่ีผันแปรไปตามชวงเวลาท่ีแตกตางกนัได  ท้ังนีค้วามพึงพอใจใน

การบริการ  จะประกอบดวยองคประกอบ 2 ประการ(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:25) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ  ผูรับบริการ

จะรับรูวาผลิตภัณฑบริการท่ีไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแตละ
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ประเภทตามท่ีควรจะเปนมากนอยเพียงใด  เชน  ผูโดยสารจะสามารถเดินทางท่ีหนึ่งไปสู

จุดหลายปลายทางหนึ่งตามกําหนดเวลา  เปนตน  ส่ิงเหลานี้เปนผลิตภัณฑบริการท่ี

ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละประเภท  ซ่ึงจะสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาในส่ิงท่ีลูกคาตองการ 

2. องคประกอบดานการรบัรูคณุภาพของการนาํเสนอบรกิาร   

ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมี

ความเหมาะสมมากนอยเพียงใด  ไมวาจะเปนความสะดวกในการเขาถึงบรกิาร  

พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใหบรกิารตามบทบาทหนาท่ี  และปฏิกริยิาตอบสนองการ

บริการของผูใหบริการตอผูรับบริการในดานความรับผิดชอบตองาน  การใชภาษา

ส่ือสารความหมายและการปฏิบัตตินในการใหบรกิาร  เชน  พนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน ตอนรับผูโดยสาร และใหการบริการท่ีอบอุนดวยอัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและ

ชวยเหลือผูโดยสารอยางเอาใจใส  เปนตน ส่ิงเหลานี้เกี่ยวของกับการสรางความพึงพอใจ

ใหกับลูกคาดวยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจริง 

 

กุญแจสําคัญสูความสําเร็จในงานบริการ ก็คือ  ความพึงพอใจท่ีลูกคาหรือผูรับบริการท่ีมี

ตอการบริการนั่นคือ  การท่ีลูกคาไดรับในส่ิงท่ีคาดหวังไว 

 

ความพึงพอใจของผูรับบริการ 

ความพึงพอใจของผูรบับรกิารเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบรกิาร

ตอการบริการ  อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ึผูรับบริการไดรับบริการ  กับส่ิงท่ี

ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการบริการในแตละสถานการณของการบริการท่ีเกิดขึ้น  ซ่ึง

ความรูสึกนี้สามารถ  แปรเปล่ียนไดหลายระดับตามปจจัยแวดลอมและเง่ือนไขของการบริการในแต

ละครั้งได (ศรดุา  ไพฑูรยสวสัดิ์, 2544:28) 

 

ความสําคัญตอผูรับบริการ  สามารถแบงเปน  2  ประเดน็ ดงันี้ 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี  เม่ือองคการบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา  ก็จะพยายามคนหาปจจัยท่ีกําหนดความพึง

พอใจของลูกคาสําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม  เพ่ือการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจ

การบริการ  ผูรับบริการยอมไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตองการท่ีตนคาดหวัง

ไวได  การดําเนินชีวิตท่ีตองพ่ึงพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนา
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คุณภาพชีวิตท่ีดีตามไปดวย  เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบา

ภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง 

2.  ความพึงพอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิารชวยพัฒนาคณุภาพของงานบรกิารและ

อาชีพบริการ  งานเปนส่ิงสําคัญตอชีวิตของคนเราเพ่ือใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิตและการ

แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานใหสําเรจ็ลุลวงไปดวยด ี เปนท่ียอมรบัวาความพึงพอใจใน

งานมีผลตอการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแตละองคการ  ในอาชีพบรกิาร

เชนเดียวกัน  เม่ือองคการบริการใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงาน

บรกิาร  ท้ังในดานสภาพแวดลอมในการทํางาน  คาตอบแทน สวสัดกิาร  และความกาวหนาในชีวติ

การงาน  พนกังานบรกิารกย็อมทุมเทความพยายามในการเพ่ิมคณุภาพมาตรฐานของงานบรกิารให

กาวหนายิ่ง ๆ ขึ้นไป  ในการตอบสนองความตองการของลูกคาและสรางสายสัมพันธท่ีดีกับลูกคาให

ใชบริการตอ ๆ ไปทําใหอาชีพบริการเปนท่ีรูจักมากขึ้น 

สรปุไดวา  ความพึงพอใจในการบรกิารเกีย่วของกบัความพึงพอใจของผูรบับรกิารตอ

การบรกิารและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัตงิานบรกิาร  ซ่ึงนบัวาความพึงพอใจท้ังสองลักษณะ

มีความสําคญัตอการพัฒนาคณุภาพของการบรกิารและดาํเนนิงานบรกิารใหประสบความสําเรจ็  เพ่ือ

สรางและรักษาความรูสึกท่ีดีตอบุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวของกับการบริการ 

  

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ  มีปจจัยสําคัญ ๆ ดังนี้ (จิตตินันท เดชะ

คุปต  ,2539:27) 

1.  ผลิตภัณฑบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น  เม่ือไดรับบริการท่ีมี

ลักษณะคณุภาพ  และระดบัการใหบรกิารตรงกบัความตองการ  ความเอาใจใสขององคการบรกิาร

ในการออกแบบผลิตภัณฑดวย ความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการในชีวิตประจําวัน   

วิธีการใชหรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง  และคํานึงถึงคุณภาพของการ

นําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา   

2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการขึ้นอยูกับราคาท่ีผูรับบริการยอมรับ

หรอืพิจารณาวาเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจท่ีจะจาย (Willingnesss to Pay)  

ของผูรับบริการท้ังนี้เจตคติของผูรับบริการท่ีมีตอราคากับคุณภาพของการบริการของแตละบุคคล

อาจแตกตางกนัออกไป   

3. สถานท่ีบริการ  การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิด

ความพึงพอใจตอการบริการ  ทําเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการใหท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ
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สะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  เชน  สํานักงานของ หรือตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสารของสายการ

บิน มีอยูท่ัวไป ตามแหลงทองเท่ียวหรือสนามบิน  เปนตน 

4.  การสงเสรมิแนะนาํบรกิาร  ความพึงพอใจของผูรบับรกิารเกดิขึน้ไดจากการไดยนิ

ขอมูลขาวสารหรอืบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคณุภาพของการบรกิารไปในทางบวก  ซ่ึงหากตรงกบัความ

เช่ือท่ีมีอยูก็จะรูสึกดีกับบริการดังกลาว  อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได  

เชน  สายการบินมีการแนะนําเสนทางของสายการบิน โดยนําเสนอสถานท่ีทองเท่ียวท่ีนาสนใจใน

เสนทางท่ีสายการบินมีเสนทางบิน  ทําใหลูกคาท่ีไดรับส่ือท่ีทําการโฆษณา มีความตองการจะ

ทองเท่ียวตามแบบท่ีตนตองการจะเกิดความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ี

สอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู  และอยากจะลองท่ีจะใชบริการของสายการบิน  เปนตน 

5.  ผูใหบริการ  ผูประกอบการ/ ผูบริหารการบริการและผูปฏิบัติงานบริการลวนเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการเพ่ือใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน  การ

บริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก  ยอมสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใหเกดิความพึงพอใจไดงาย   

6.  สภาพแวดลอมของการบรกิาร  สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบรกิารมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา  เชน  ลูกคามักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของการบรกิารท่ี

เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานท่ีของสนามบิน     การตกแตงสถานท่ีณ  ท่ีพักผูโดยสารกอน

ขึ้นเครื่อง 

7.  กระบวนการการบริการ  วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวน

สําคญัในการสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบรกิารสงผล

ใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามีความคลองตัวและสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยาง

ถูกตองมีคุณภาพ  เชน  การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาจัดการระบบขอมูลการซ้ือตั๋วโดยสาร 

และการสํารองท่ีนั่งของสายการบิน  เปนตน 

 

ระดบัความพึงพอใจของผูรบับริการ  สามารถแบงออกเปน 2 ระดบั  คือ 

1. ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั  เปนการแสดงความรูสึกยนิดมีีความสุขของ

ผูรับบริการ  เม่ือไดรับบริการท่ีตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู  เชน ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บิน ไมผิดหวงักบัการเดนิทางของสายการบินท่ีตรงตอเวลา และมีความปลอดภยั ในการเดนิทาง 

เปนตน 

2. ความพึงพอใจท่ีเกนิความคาดหวงั  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปล้ืมใจหรอื

ประทับใจของผูรับบริการเม่ือไดรับการบริการท่ีเกินความคาดหวังท่ีมีอยู เชน ผูโดยสารของสายการ

DPU



50 

บิน ไดรับการเอาใจใสดูแล จากพนักงานตอนรับเปนอยางดี   และเม่ือผูโดยสาร   และเม่ือผูโดยสาร

เกิดอาการเจ็บปวยระหวางการเดินทาง สายการบินจะทําการแจงกับโรงพยาบาล ซ่ึงเม่ือเครื่องบินลง

จอดแลวสายการบินจะจัดรถรับสงผูโดยสาร เพ่ือนําผูโดยสารสงใหกับรถพยาบาล  ซ่ึงเปนการ

บริการท่ีเกินความคาดหวัง หรือในกรณีท่ีผูโดยสารเพ่ิงแตงงาน สายการบินจะจัดแพ็จเก็ตสําหรับ

ความไมพงึพอใจเปนการแสดงความรูสึกขุนของใจ  อารมณไมดเีนือ่งจากไมไดรบับรกิารตรงกบั

ความคาดหวัง  เชนลูกคาส่ังอาหารและตองนั่งรอคอยเปนเวลานาน  รถยนตเพ่ิงซอมใหมกลับเสียอีก

ในวันรุงขึ้น  เปนตน 

 

การเสริมสรางความพอใจในการบริการ 

การปฏิบัตงิานบรกิาร  พนกังานและผูบรหิารงานบรกิารตองเสรมิสรางความตอเนือ่ง

หรือสรางความประทับใจดวยการใหบริการ  ดวยการติดตามผลงานบริจากผูใชบริการคือ (สมชาต ิ

กิจบรรยง    2543:27-28) 

1. รับฟงความตองการหรือปญหาจากลูกคาหรือผูใฃบริการ 

2. ทํางานอยางมีชีวิตและจิตใจใสความกระตือรือรนในงาน 

3. เตรียมคําตอบไวลวงหนา โดยสมมติคําถามจากผูใชบริการ 

4. มุงการปฏิบัติงานบริการเปนสําคัญ 

5. บริการผูใชบริการหรือลูกคาอยางใกลชิด 

6. ใชแนวทาวบริการท่ีเขาถึงงาน หรือเขาถึงคนและสัมผัสกับงานอยาง

ใกลชิด 

7. ตั้งใจฟงคําพูดของผูใชบริการเสมอ 

8. ทบทวนขอคิดเห็นตาง ๆ จากผูใชบริการ 

9. บอกตนเองเสมอวา “ลูกคาหรือผูใชบริการตองประทับใจในงานบริการ

ของเรา” 

10. หัวหนาหรือผูนําตองสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติหนาท่ีบริการ 

บริการท่ีประสบความสําเร็จระยะยาวในการบริการจําเปนอยางยิ่งในการท่ีจะตองสราง

ความสนใจและรกัษาความพึงพอใจในการบรกิาร  เพราะความพึงพอใจนีล้วนเปนองคประกอบ

สําคญัในความสําเรจ็ของการดาํเนนิการบรกิาร    
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แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการ 

แบบจําลองความพึงพอใจในการบริการท่ีแสดงใหเห็นดังตอไปนี้  แสดงใหเห็นถึงปจจัย

ตาง ๆ ในกระบวนการบรกิาร และ ขอจาํกดัท่ีเปนอุปสรรคตอความพึงพอใจ และคณุภาพของการ

บรกิาร  ตลอดจนชองวางท่ีทาํใหเกดิจดุบกพรองในคณุภาพของการบรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 

บริการท่ีไดรับ 

คําพูดบอกตอ 

ปากตอปาก 

การสื่อสาร

ภายนอกกับ

 

การสงมอบสินคา

หรือการ

 

บรกิารท่ี

คาดหวัง 

ความตองการสวน

บุคคล 

ประสบการณใน

อดีต 

การรับรูของผูบริหาร

ตอความคาดหวังของ

ลูกคา 

ผูรับบริการ 

ชองวางท่ี 5  

(ความพึงพอใจของลูกคา) 

ผใหบริการ 
ชองวางท่ี 4 

ชองวางท่ี3 

ชองวางท่ี 2 

ชองวางท่ี  1 

องคการบริการ 

การกําหนดนโยบาย

การบริการ 
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จะเห็นไดวาความคาดหวังของลูกคาเกิดจากองคประกอบ 3 ประการ  คอื คาํพูดปากตอ

ปาก  ความตองการสวนบุคคลและประสบการณท่ีผานมาในการใชบริการตางๆ ท่ีจะทําให

ผูรับบริการพึงพอใจตอการบริการ  จําเปนอยางยิ่งท่ีผูใหบริการตองมีความสามารถในการนําเสนอ

สินคาและบริการท่ีตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ  เพราะในกระบวนการจะตองมีชองวาง

หรือจุดบกพรองของการดําเนินงานหลายประเภทท่ีจะตองดําเนินงานการปรับปรุงแกไขเพ่ือใหเกิด

คณุภาพในการบรกิารในการสรางความพึงพอใจในการบรกิารลูกคาในท่ีสุด 

ชองวางในการบริการท่ีเปนจุดบกพรองในการดําเนินการและเปนอุปสรรคตอการ

ดาํเนนิงานบรกิารใหมีคณุภาพ  มีดงันี้ 

ชองวางท่ี1 เกิดขึ้นระหวางความเขาใจของผูบริหารการบริการตอความคาดหวังของลูกคาท่ี 

ไมตรงกนั 

ชองวางท่ี2 เกิดขึ้นระหวางการถายทอดการรับรูความเขาใจของผูบริหารการบริการออกมา 

เปนนโยบายการใหบริการซ่ึงอาจจะเบ่ียงเบนเนื่องจากการใชขอความท่ีไมชัด 

เจนตีความไดหลายอยาง 

ชองวางท่ี3 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมสอดคลองกับนโยบายการ 

ใหบริการตามขั้นตอนหรือวิธีการท่ีวางไว  ทําใหเกิดความบกพรองในการควบ 

คมุคณุภาพในการนาํเสนอบรกิารได 

ชองวางท่ี  4 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือการใหบริการไมเปนไปตามพันธะสัญญา 

หรือขอมูลขาวสารท่ีองคการเสนอตอลูกคา   ทําใหสินคาหรือบริการนั้นมีระดับ 

คุณภาพท่ีแตกตางไปจากขอมูลขางสารท่ีผูรับบริการรับรูมากอนและกอใหเกิด 

ความคาดหวงั 

ชองวางท่ี 5 เกิดขึ้นระหวางการสงมอบสินคาหรือบริการท่ีมีลักษณะแตกตางกันไปจาก 

ความคาดหวังการบริการของผูรับบริการรับรูมาและสงผลใหมีผลตอความพึง 

พอใจของลูกคาใหลดนอยลงไปได 

 

การบริการนั้นจําเปนท่ีจะตองปรับปรุงแกไขชองวางเหลานี้โดยใหความสนใจกับความ

พยายามท่ีจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจตอการรับบริการใหมากท่ีสุด  ท้ังนี้ระดับ ของความพึง

พอใจของลูกคาขึ้นอยูกับวาบริการท่ีลูกคาไดรับและบริการท่ีลูกคาคาดหวังจะมีความแตกตางจาก

กัน  หากไมมีความแตกตางระหวางการบริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังแลวลูกคายอมมีความพึง

พอใจซ่ึงเปนระดับพ้ืนฐานท่ีผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอลูกคา   ถาบริการท่ีไดรับเบ่ียงเบนไปนอย

กวาท่ีบรกิารท่ีคาดหวงัไว  ความไมพงึพอใจกจ็ะทวคีวามรนุแรงขึน้ตามระดบัท่ีคาดหวงัไว    ภาพ
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ขององคการบรกิารท่ีเปนลบกจ็ะตดิไปในความทรงจาํของผูรบับรกิารไปอีกนาน  ในทางตรงขามถา

ลูกคามีความพึงพอใจก็จะกลายเปนความปลาบปล้ืมใจติดใจลูกคาไปอีกนานเชนกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: พิภพ  อุดม,2537:62 

แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ

ดาํเนนิงานบรกิาร  ดงันัน้  การสรางความพึงพอใจในการบรกิารจาํเปนท่ีจะตองดาํเนนิการควบคูกนั

ไปท้ังตอผูรับบริการและผูใหบริการ   ดังนี้(จิตตินันท  เดชะคุปต,2539:40) 

1   การตรวจสอบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูรบับรกิารและผู

ใหบริการอยางสมํ่าเสมอ   ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตางๆท่ีมีในการสํารวจ

ความตองการ  คานยิม  และความคาดหวงัของลูกคาท่ีมตีอการบรกิารขององคการ  ซ่ึง

สามารถแสดงโดยใชบัตรแสดงความคดิเห็น  การสํารวจและการวจิยัตลาด  การสํารวจ

เจาะกลุมเปาหมาย  การสัมภาษณกลุมลูกคา  ตลอดจนการการรบัฟงความคดิเห็นของ

ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ  เพ่ือใหไดขอมูลท่ีครบถวนท้ังจากภายนอก

ภายในองคการในการสะทอนภาพประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดาํเนนิงาน

บริการ   ซ่ึงเปนตัวช้ีขอบกพรอง-ขอไดเปรยีบขององคการ  เพ่ือการปรบัปรงุแกไขและ

พัฒนาคุณภาพของการบริหารใหสอดคลองกับความหวังของผูรับบริการอันนํามาซ่ึง

ความพึงพอใจตอการบรกิาร 

ภาพท่ี  5   ระดบัความพึงพอใจของผูรบับรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บริการท่ีคาดหวัง 

ความประทับใจ 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความพึงพอใจ 

ความไมพงึพอใจ 

ความขุนของใจ 

บริการท่ีไดรับ 
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2   การกาํหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน  ผูบรหิารการ

บริการจําเปนท่ีจะตองนําขอมูลท่ีระบุถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา  

ขอบกพรอง -ขอไดเปรยีบขององคการ  ตนทุนของการดาํเนนิการ  แนวโนมของการ

เปล่ียนแลงพฤติกรรมผูบริโภคและขอมูลอ่ืนท่ีเปนประโยชนมาประกอบการ  กําหนด

นโยบาย  เปาหมาย และทิศทางขององคการ  โดยคาํนงึถึงความชัดเจนและผลในทาง

ปฏิบัตขิองนโยบายดงักลาวใหสอดคลองกบัความสามารถและความพรอมขององคการ

และผูปฏิบัติงาน  รวมท้ังเปนท่ียอมรับและรับรูถือปฏิบัติเปนสวนหนึ่งของวัฒนธรรม

องคการ   ซ่ึงจะเปนผลตอลักษณะการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอ

ผูรับบริการ 

3   การกําหนดกลยุทธท่ีมีประสิทธิภาพ  ผูบริหารจําเปนตองปรับเปล่ียนการ

บริการท่ีมีอยูใหสอดคลองกับเปาหมายและทิศทางขององคการโดยใชกลยุทธใหม   ท้ัง

ในดานการบรหิารและการตลาดและการควบคมุคณุภาพการบรกิาร   รวมท้ังการนาํ

เทคโนโลยเีขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการบรกิารดานตางๆ  เชน  การจดัเกบ็

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาดวยระบบมูลฐานขอมูลโดยใชเครื่องคอมพิวเตอร  การใชระบบ

โทรศัพทอัตโนมัติในการเช่ือมตอการส่ือสารเช่ือมโยงระหวางหนวยงาน  เปนตน   

ปจจุบันผูบริหารหารบริการนิยมนําแนวคิดดาน  การบริหารเชิงกลยุทธ  ท่ีคํานึงถึงการ

ใหความสําคญักบับรรยากาศการทํางานระหวางพนกังานบรกิารภายในองคการ

เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับลูกคาภายนอกใหเปนไปในรูปเดียวกัน  

นอกจากนี้  องคการบริหารตางตระหนักถึงบทบาทท่ีสําคัญของการส่ือสารตอการสราง

ความคาดหวังในระดับท่ีพอเหมาะและตรงกับความเปนจริง 

4   การพัฒนาคณุภาพและความสัมพันธในกลุมพนกังาน   การพัฒนา

บุคลากรในองคการบริการใหมีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการเพ่ือสรางความพึง

พอใจตอการบริการใหเกิดขึ้นอยางแทจริง  จะตองเริ่มจากการใหความสําคัญกับความพึง

พอใจของผูปฏิบัตงิานบรกิาร   ในดานความรบัผิดชอบตองานและผลตอบแทนท่ี

เหมาะสมกบัความรูและความสามารถ   การพัฒนาใหความรูและความเขาใจใน

ความสําคัญของลูกคาหรือผูรับบริการและพยายามสนองตอบความตองการของลูกคาให

ไดรบัความพึงพอใจมากท่ีสุด   การสนบัสนนุการทํางานรวมกนัเปนกลุมในการนาํเสนอ

บริการตอลูกคาอยางเปนระบบ   การจูงใจใหผูปฏิบัติงานมีความจงรักภักดีตอองคการ

และปฏิบัตงิานอยางเตม็ความสามารถ  ตลอดจนการสรางสรรคกจิกรรมทําใหเกดิความ

กลมเกลียวและพรอมท่ีจะทําหนาท่ีบริการลูกคา 
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สรุปไดวาการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการจําเปนท่ีจะตองคํานึงถึง

ความสําคญัของการสรางความพึงพอใจของผูรบับรกิารควบคูไปกบัความพึงพอใจของผูบรกิาร  

โดยการสํารวจและตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการใน

กระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะทําใหปญหาขอบกพรองของการใหบริการท่ีเกิดขึ้นกับระบบ

บริการนอยลงและนําไปสูความสําเร็จขององคการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูรับบริการ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

อรุณรัตน นิยม (2537)  ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอการบริการการ

บินระหวางสายการบินไทยและสายการบินตางชาติ  โดยมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความ

คดิเห็นของผูโดยสารท่ีมตีอการบรกิารดานตาง ๆ อันไดแก การบรกิาร ราคา ความสะดวกในการซ้ือ 

และสํารองท่ีนั่ง และการสงเสริมการจําหนาย  โดยทําการศึกษาเปรียบเทียบกับผูโดยสารสายการบิน

ตางชาต ิ เชน Lufthansa, Airoflot ,Lot Polish Airline และ  Scandinavian Airline System  ซ่ึงกลุม

ตัวอยางเปนผูโดยสารท่ีเดินทางออกจากทาอากาศยานดอนเมือง  โดยเท่ียวบินสวนใหญเปนเท่ียวบิน

จากกรงุเทพฯ ไปยโุรป   โดยสามารถแยกสรปุตามสวนประสมทางการตลาดดงันี้ 

1. การบรกิาร 

1.1 การบริการภาคพ้ืนดิน  เม่ือศึกษาเปรียบเทียบระหวางผูโดยสารสายการบิน

ไทย และผูโดยสารสายการบินตางชาต ิ มีความคดิเห็นดงันี ้ ดานการหาเคาเตอร Check-In หาไมยาก 

และระยะเวลาในการรอ Check-In ตลอดจนระยะเวลาท่ีใชในการ Check-In สายการบินตางชาตมีิ

ความรวดเรว็มากกวาสายการบินไทย  ดานความพอใจในท่ีนัง่พบวาไมแตกตางกนั   ดานอัธยาศัย

ประสิทธิภาพในการทํางาน  การใหความชวยเหลือ การแกไขปญหาและความเปนมิตร สายการบิน

ไทยอยูในระดับดีเทากัน  สวนประสิทธิภาพในการทํางานของสายการบินตางชาติอยูในระดับนา

พอใจ  ดานการบรกิารของพนกังานเรยีกขึน้เครือ่ง ในเรือ่งความชัดเจนในการประกาศ อัธยาศัย และ

ความรวดเร็วในการทํางาน  ท้ังสองกลุมอยูในระดับดี แตในเรื่องความชัดเจนของการประกาศยังอยู

ในระดับต่ํากวามาตรฐานและมีระดับท่ีไมนาพอใจ  ดานความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักท้ังสองกลุม

ตัวอยางมีความยือหยุนในเรื่องน้ําหนักเหมือนกัน   เม่ือรวมความคิดเห็นท่ีมีตอการบริการภาคพ้ืนดิน

แลวพบวากลุมตัวอยางผูโยสารสายการบินไทยมีความคิดเห็นตอการบริการภาคพ้ืนดินอยูในระดับดี

และดีมาก  ซ่ึงมากกวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติ 

1.2 การบริการบนเครื่องบินเม่ือเปรียบเทียบการบริการบนเครื่องบินดานอาหาร

และเครือ่งดืม่การเตรยีมอาหารและความสะอาดของอาหาร  ความเปนมิตรของพนกังาน ความ

รวดเรว็ในการทํางาน  พบวา กลุมตวัอยางผูโดยสารสายการบินไทยพอใจตอการบรกิารมากกวาสาย
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การบินตางชาติ  ดานความสะดวกสบายบนเครื่องบิน กลุมตัวอยางท้ังสองกลุมไดรับความ

สะดวกสบายเหมือน ๆ กนั    ความชัดเจนของคาํแนะนาํ และสาธิตดานความปลอดภยัในการ

ชวยเหลือเม่ือเกิดเหตุขัดของ  กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติเห็นดวยมากกวาผูโดยสาร

สายการบินไทย   ในดานการเดนิทางลาชากวากาํหนดของเท่ียวบินสายการบินท่ีตนเดนิทาง  พบวา

สายการบินไทยมักเดินทางลาชาเสมอ มากกวากลุมตัวอยางท่ีเดินทางดวยสายการบินตางชาติ   

2. ราคา   กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติเห็นดวยอยางยิ่งตอราคาตั๋วของ

สายการบินท่ีตนเดินทางซ่ึงมีราคาถูก  เม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน ซ่ึงมีความใกลเคียงกับ

ผูโดยสารสายการบินไทย  เม่ือเปรียบเทียบการซ้ือจากบริษัทการบินกับตัวแทนจําหนายพบวา มี

ราคาถูกวาซ้ือจากบรษิทัการบิน   แตในดานความแตกตางของราคาตัว๋ของแตละสายการบิน  ไม

แตกตางกนั 

3. ความสะดวกในการซ้ือและสํารองท่ีนั่ง   กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยซ้ือ

ตั๋วกับบริษัททองเท่ียวและตัวแทนจําหนายมากกวาผูโดยสารสายการบินตางชาติ  สวนความสะดวก

ในการซ้ือตั๋วในกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางสายการบินไทย  

สวนการใหคงามสําคัญในการยืนยันการเดินทางกลุมตัวอยางสายการบินตางชาติเห็นวาไมสําคัญ

มากกวากลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย  ดานความสะดวกในการเดินทางอันสืบเนื่องจาก

ตารางการบิน กลุมตวัอยางผูโดยสารสายการบินไทยมากกวาผูโดยสารสายการบินตางชาต ิ

4. การสงเสริมการจําหนาย   ส่ือโฆษณาท่ีกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทย

ไดรับมากท่ีสุดคือ การแนะนําจากเพ่ือน รองลงมาคือ นิยตสาร หนังสือพิมพ และโทรทัศน สวน

กลุมตัวอยางสายการบิยตางชาติพบเห็นส่ือโฆษณาจากนิตยสารมากท่ีสุด รองลงมากคือหนังสือพิมพ 

การแนะนําจากเพ่ือน และโทรทัศน   เม่ือเปรียบเทียบการใชบริการเปนประจําของกลุมตัวอยางท้ัง

สองกลุม  ปรากฎวา กลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินไทยใชบริการสายการบินไทยเปนประจํา  

สวนกลุมตัวอยางผูโดยสารสายการบินตางชาติใชบริการสายการบินท่ีตนเดินทางเปนประจํา 

 

พลอย ปบัว (2534 อางในสกนต  ยลวิลาศ ,2540:12) ไดทําการศึกษาวิจัยทัศนคติของ

ผูโดยสารที่มีตอการบริการและส่ิงอํานวยความสะดวก ณ ที่อากาศยานกรุงเทพฯ  โดยศึกษาถึง

ทัศนคติท่ีมีตอการใหบริการใน 5 ดาน คือ การใหบริการผูโดยสารขาเขา การใหบริการผูโดยสารขา

ออก การใหบรกิารรถรบัจางสาธารณะ การใหบรกิารดานภตัตาคารรานจาํหนายอาหารวางและ

เครือ่งดืม่ การใหบรกิารโดยท่ัวไปสอบถามจากผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานกรงุเทพฯ ไดขอคนพบ

ดังนี้ 
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1. ดานการใหบริการผูโดยสารขาเขาพบวา ผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยูใน

หลักเกณฑท่ีคอนขางดี 

2. ดานการใหบริการผูโดยสารขาออกก็พบเชนกันวา ผูโดยสารมีทัศนคติการ

ใหบริการอยูในเกณฑท่ีคอนขางดี สูงกวาเปาหมายขั้นต่ําท่ีกําหนด 

3. ดานการใหบริการรับจางสาธารณะ พบวาผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยู

ในเกณฑท่ีต่ํากวาเกณฑกําหนด ซ่ึงผูวิจัยเห็นวาเปนเกณฑท่ีวิกฤตท่ีตองไดรับการแกไข 

4. การใหบรกิารดานภตัตาคาร รานจาํหนายอาหารวางและเครือ่งดืม่ กพ็บวา

ผูโดยสารยังมีทัศนคติตอการใหบริการอยูในเกณฑท่ีต่ํากวาระดับวิกฤต ซ่ึงตองไดรับการปรับปรุง

แกไข 

5. ดานการใหบริการโดยท่ัวไป พบวาผูโดยสารมีทัศนคติตอการใหบริการอยูใน

ระดับท่ีดี โดยสูงกวาเกณฑเฉล่ียท่ีกําหนดไว โดยเฉพาะในดานของความสะอาดของทาอากาศยาน

กรุงเทพฯ เปนประเภทของบริการของบริการและส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีไดรับความพึงพอใจ

สูงสุดเพียงประเภทเดียวเทานั้น 

 

สกล ยลวิลาศ  (2540) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารเคร่ืองบินตอการบริการ ณ  ทา

อากาศยาน : ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ ฯ   ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือวัดระดับความพึง

พอใจของผูใชบรกิาร ณ ทาอากาศยานกรงุเทพฯ เฉพาะกรณผูีโดยสารเครือ่งบิน และเพ่ือทราบความ

คิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับแนวทางในการแกไขปญหาและการปรับปรุงบริ 0ก0

1. การบรกิารดานท่ีจอดรถ พบวาสมีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลางอยางไรก็

ตามผูโดยสารบางสวนยังเห็นวาท่ีจอดรถไมเพียงพอ และอัตราคาจอดรถท่ีลานจอดรถสูงจนเกินไป 

าร ณทาอากาศยาน

กรงุเทพฯ เฉพาะกรณผูีโดยสารเครือ่งบิน  โดยผลการวจิยัพบวาสระดบัความพึงพอใจตอการบรกิาร

ท่ีสําคัญ 7 ดาน อยูในระดับสูงโดยมีคาเฉล่ียเลขคณิตในภาพรวมของการบริการเทากับ 3.55 และเม่ือ

จําแนกเปนรายดานสามารถสรุปไดดังนี้ 

2. การบรกิารดานส่ิงอํานวยความสะดวกในอาคารผูโดยสาร พบวามีความพึงพอใจอยู

ในระดับสูง  ผูโดยสารสวนใหญเห็นวา การบริการในดานนี้มีความเหมาะสมแลว 

3. การบรกิารหองสุขา พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดบัปานกลางอยางไรกต็ามผูโด

สารบางสวนเห็นวาการบริการดานนี้ยังไมเพียงพอ ไมกระจายครอบคลุมจุดบริการถูกจํากัด 

4. การบรกิารรานอาหารและภตัตราคาร พบวาสมีความพึงพอใจอยูในระดบัปาน

กลางแตมีความพึงพอใจตอราคาอาหารต่าํ เนือ่งจากผูโดยสารสวนใหญเห็นวาราคาอาหารสูงมาก 
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5. การบริการรานเครื่องดื่มและตูเครื่องดื่มอัตโนมัติ พบวา มีความพึงพอใจอยูใน

ระดับสูงซ่ึงแสดงใหเห็นประสิทธิภาพในการบริการดานนี้ 

6. การบรกิารรานจาํหนายสินคาปลอดอากร    สินคาเบ็ดเตล็ด    และของท่ีระลึก  

พบวามีความพึงพอใจสูง  อยางไรก็ตามผูโดยสารเห็นวารานจําหนายสินคายังมีจํานวนนอยเกินไป 

7. การตรวจคนเพ่ือรักษาความปลอดภัย พบวา มีความพึงพอใจอยูในระดับสูง 

ผูโดยสารสวนใหญเห็นวาการบริการดานนี้เหมาะสมแลว 

 

ธิดารัตน (2543)  ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการส่ือสารระหวางบุคคลของ

พนักงานตอนรับสายการบินไทย   ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูดดยสารท่ีมีตอ

การส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับฯ สายการบินไทย จะทําการศึกษากลุมผูโดยสารท่ีใช

เสนทางบินในทวีปเอเชีย  ซ่ึงเปนเสนทางบินสายหลักของบริษัทและจะทําการวิเคราะหเกี่ยวกับการ

ส่ือสารโดยใชการส่ือสารเชิงวัจนะและอวัจนะ  ในการสง-รบัสารของพนกังานตอนรบัฯ โดยอาศัย

หลักของกระบวนการส่ือสาร  โดยมีขอสรุปผลการศึกษาดังนี้ 

1. ระดับของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการส่ืสารระหวางบุคคลกับพนักงาน

ตอนรบัของสายการบินไทย  มีความแตกตางกนั  โดยมีความพึงพอใจในการส่ือสารเชิงอวจันะ

มากกวา วจันะ  เชน  ลักษณะทาทางการแตงกาย  มากกวา การใชภาษาพูด หรอืใชภาษาอังกฤษ  เปน

ตน 

2. การส่ือสารระหวางบุคคลกับพนักงานตอนรับ  มีความสัมพันธกับการบริการใน

เชิงบวก  ซ่ึงหมายถึงความพึงพอใจจากการส่ือสารระหวางบุคคลมีผลตอการยอมรัยในประสิทธิภาพ

ของการบริการท่ีไดรับ 

 

ธนสิทธิ์  ปนประเสริฐ (2543)  ศึกษาความพึงพอใจของผูดดยสารคนไทยที่มีตอการ

ใหบริการเที่ยวบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงมีวัตถุประสงค  เพ่ือ

ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูดดยสารคนไทยท่ีมตีอการใหบรกิารดานตาง ๆ ของบรษิทัการบินไทย

จํากัด(มหาชน)  ไดแก การตดิตอและการสํารองท่ีนัง่  การบรกิารภาคพ้ืนดนิ  การบรกิารบนเครอืง

บิน  และการบรกิาร ณ  สถานปีลายทาง  ศึกษาปจจยัท่ีมคีวามสัมพันธกบัความพึงพอใจดงักลาว  

และศึกษาปญหาอุปสรรคในการใหบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  โดยประชากรในการศึกษาครั้งนี้ 

คือผูโดยสารคนไทยท่ีใชบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  โดยสุมตัวอยางแบบบังเอิญจํานวน 322 

ราย  โดยมีขอสรปุผลการศึกษา พบวา 
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ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการบริการเท่ียวบินภายในประเทศโดยรวมอยู

ในระดบัคอนขางมาก  มีเพียงดานบรกิารบนเครือ่งบิน  อันไดแก ความบันเทิงทางดานเสียงเพลงท่ีมี

ระดับความพึงพอใจอยูในระดับคอนขางนอย  สําหรับปจจัยท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

พบวา  เพศและอายุ  มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอการใหบริการเท่ียวบิน

ภายในประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัยท่ีไมมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจไดแก  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  และรายได 

 

ศรุดา ไพฑูรยสวัสดิ์ (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการรถไฟฟา

บีทีเอส   ซ่ึงมีวัตถุประสงค  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของ

รถไฟฟาบีทีเอส     เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผูโดยสารในการใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส และเพ่ือ

ศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารตอคุณภาพการบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  โดยมีขอสรุปผล

การศึกษาดงันี้ 

1. ในการศึกษาปจจยัท่ีมผีลตอความพึงพอใจของผูโดยสาร  พบวามีความพึงพอใจ

อยางมาก  ตอการบรกิารในดานชวงเวลา  ขบวนรถไฟฟาระบบการตัว๋อัตโนมัต ิ ขนาดของชาน

ชาลา  การจอดรบัสงผูโดยสาร  ความสุภาพของพนกังานบรกิาร  จดุประชาสัมพันธบนสถาน ี การ

ชวยลดปญหาส่ิงแวดลอมดานมลพิษ  การลดปญหาการจราจร  และยงัพบวา  ความพึงพอใจปาน

กลางในดานสถานบีรกิาร เสนทางการใหบรกิาร  การบรกิารแลกเปล่ียนเหรยีญ การอํานวยความ

สะดวกในการขึน้ลงสถานี 

2. ในการศึกษาพฤตกิรรมของผูโดยสารตอการบรกิารของรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา

ผูโดยสารสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการดวยตนเอง  ผูโดยสารสวนใหญทราบขาวการใหบริการ

จากโทรทัศน หรอืวทิย ุ รองลงมาจากปายโฆษณาของรถไฟฟาบีทีเอส  วตัถุประสงคในการใช

บรกิารคอื เพ่ือเดนิทางไปทํางาน  รองลงมาเพ่ือเดนิทางไปแหลงศูนยการคา  ผูโดยสารสวนใหญใช

บรกิารแลวแตโอกาสในการเดนิทาง  รองลงมาเลือกใชบรกิารเปนทางเลือกหลักในการเดนิทาง  

ผูโดยสารสวนใหญมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการเดินทางโดยเลือกใชบริการของรถไฟฟาบีทีเอส  

ดวยเหตผุลท่ีวาการเดนิทางโดยรถไฟฟาบีทีเอสมีความรวดเรว็  สามารถคาํนวณเวลาในการเดนิทาง

ไปยงัจดุหมายปลายทางไดรวดเรว็  รองลงมาไมมีการเปล่ียนแปลงพฤตกิรรมการเดนิทาง 

จากการศึกษาความคดิเห็นของผูโดยสารตอคณุภาพการบรกิารของรถไฟฟาบีทีเอส  พบวา  คณุภาพ

การบริการอยูในระดับปานกลางเปนเรื่องดานของหวงจับบนรถไฟฟา  และขอจํากัดระยะเวลา 
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บทท่ี  3 

การศึกษาวิจัยขอมูล 

 

ในบทนี้จะไดกลาวถึงกรอบแนวคิดในการศึกษา  คํานิยามเชิงปฏิบัติการ  ตัวแปรของ

การวิจัยขอจํากัดของการศึกษาวิจัย  ประชากรและกลุมตัวอยาง  การเก็บรวบรวมขอมูล  และสถิติท่ี

ใชในการวิเคราะหขอมูลดังกลาว 

 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

จากการศึกษาถึงลักษณะท่ัวไปของอุตสาหกรรมการบิน  ในดานดานองคประกอบทาง

การตลาด  ผูวิจัยเห็นวา  ผูโดยสารเปนบุคคลท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดตอกิจการของอุตสาหกรรม

การบิน  ในงานวิจัยนี้  จึงมุงศึกษาถึงความพึงพอใจของผูบริโภค   ซ่ึงในท่ีนี้ คือผูโดยสารโดยศึกษา

ถึงความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมตีอสวนประสมทางการตลาด  (Marketing  Mix )  ไดแก  การ

บรกิาร  ราคา  ความสะดวกในการซ้ือและสํารองท่ีนัง่  และการสงเสรมิการจาํหนาย  ซ่ึงเปนปจจยั

สําคญั    

จากแนวความคดิทฤษฎี และ  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  จงึมีการจาํแนกกระบวนการ   การ

ใหบริการออกเปนขั้นตอนตาง  ๆ เพ่ือจะไดนํามาผลของขอคนพบไปแกไขปญหาปรับปรุง

กระบวนการใหบริการใหตรงกับปญหา และความตองการของผูรับบริการ   ดังนั้น  เพ่ือเปนการตอบ

รับวัตถุประสงคของการศึกษาเกี่ยวกับการบริการของสายการบินกรุงเทพ  ผูศึกษาจึงกําหนดกรอบ

แนวคิดในการศึกษาไวดังนี้  
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

-เพศ 

-อาย ุ

-สัญชาติ 

-สถานภาพสมรส 

-อาชีพ 

-รายได 

-ระดับการศึกษา 

-วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

 

ความพึงพอใจในการรับบริการ

ของผูโดยสาร 

- การบริการภาคพื้นดิน (Ground  

Service) 

- การบริการบนเครื่องบิน(Infight 

Service)  ปจจัยที่มีผลกระทบตอความ

พึงพอใจ 

- ดานการบริการ 

- ดานราคาตั๋วโดยสาร 

- ดานการสํารองท่ีนั่ง 

- ดานการสงเสริมการขาย 

 

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม DPU
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สมมติฐานในการวิจัย 

 สมมตฐิานขอ 1   

 H0

 H

  : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพเปน

อิสระตอปจจัยทางดานประชากรศาสตร   

1

 สมมตฐิานขอ 2 

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ  ไมเปน

อิสระตอปจจัยทางดานประชากรศาสตร 

 H0   : คาเฉล่ียของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ 

มากกวาเทากบั  3.50  (H0

 H

 =  µ  ≥ 3.50) 

1   : คาเฉล่ียของความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ 

นอยกวา  3.50 (H1

 สมมตฐิานขอ 3 

 =  µ < 3.50) 

 H0

 H

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ เปน

อิสระตอปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

1

 

   : ความพึงพอใจของผูโดยสารในการไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ เปน

อิสระตอปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

ในดานระเบียบวิธีวิจัย  คณะผูวิจัยไดใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ  (Survey  Research)  

เพ่ือใหไดคําตอบตามวัตถุประสงคของการวิจัย  โดยมีวิธีวิจัยดังตอไปนี้ 

 

รูปแบบการศึกษาวจัิย 

ในบทนี้ผูวิจัยไดศึกษาถึงแนวความคิดและทฤษฎีตาง ๆ ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ    

ทําใหไดขอสรุป ในการนําเสนอสมมติฐานในการวิจัย  และระเบียบวิธีวิจัย  ซ่ึงรูปแบบการวิจัย

ประกอบดวย การวิจัยเอกสาร (Documentary  Research  ) เปนการศึกษาขอมูลจากหนังสือ  

วารสาร  วทิยานพินธ งานในอดตี  และเอกสารตาง ๆท่ีเกีย่วของการวจิยัเชิงสํารวจ  (Survey 

Research)     โดยศึกษาผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบิน กรงุเทพ   ตามสูตรดังนี้ 

  ใชสูตร 

  n   =    
Nd

N
21 +

 

  เม่ือ  N = จํานวนของผูโดยสารท้ังหมด 

DPU



62 

   d = ระดับความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได  0.05 

   n = ขนาดของตัวอยางท่ีควรใช 

 ดังนั้น จากสูตร 

  n =
)850,561()05.0(1

850,561
2+

 

   =
63.405,1

850,561
 

   =   399.71 ≈  400  คน 

ซ่ึงในการสํารวจแบบสอบถามในครั้งนี้  มีตัวอยางท้ังหมด 450 คน   ท้ังนี้ไดกําหนดกระบวนการ

ศึกษาวิจัยไว 6 ขัน้ตอน  ดงันี้ 

ขั้นตอนที่  1   เปนการวางแผนการวจิยัโดยการศึกษาประเดน็ปญหา  สรางกรอบแนวความคดิใน

การศึกษา  และกําหนดวัตถุประสงคของการศึกษาโดยการกําหนดรูปแบบการวิจัย  ซ่ึงไดเริ่ม

ดําเนินการตั้งแตเดือน พ.ค.2545- มิ.ย.2545 

ขั้นตอนที่   2   การสราง  ทดสอบ  และแกไขแบบสอบถาม  การสํารวจประชากร และการสุม

ตัวอยาง  โดยอยูภายใตการแนะนําและควบคุมของกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ  และ

ผูชํานาญการท่ีใหคําปรึกษา    โดยในขั้นตอนท่ีเริ่มดําเนินการตั้งแต มิ.ย.2545-ก.ค.2545 

ขั้นตอนที่  3  การเก็บรวบรวมขอมูลดวยการตอบแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนผูโดยสารท่ีเดินทางกับ

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

ขั้นตอนที่  4   เปนการประมวลผลขอมูล  การลงรหัสและการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร  

โดยใชโปรแกรม SPSS  และนําผลการวิเคราะหขอมูลมาตีความผลของการวิเคราะหขอมูลในแต

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

ขั้นตอนที่  5       เปนการสรุปและอภิปรายผลการศึกษาวิจัย  ซ่ึงดําเนินการตั้งแตเดือน เม.ย 2546-

ก.ค..2546 

ขั้นตอนที่  6   เปนการทบทวนความถูกตองทางดานเนือ้หา  และจดัพิมพรายงานการศึกษาวจิยั  

และนําเสนอรายงานในรูปเลมใหแกกรรมการท่ีปรึกษาวิยานิพนธ  โดยใชกรรมการทุกทานอาน

และใหขอเสนอแนะเพ่ือนํามาปรับปรุงรายงานดังกลาวใหสมบรูณ  และจัดพิมพเปนวิทยานิพนธ

สงเสนอมหาวิทยาลัย  ซ่ึงในขั้นตอนนี้ดําเนินการตั้งแตเดือน ส.ค.  2546 
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ลกัษณะทางประชากรศาสตร 

ประชากรของการวิจัยครั้งนี้  เปนผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ (Bangkok 

Airways) โดยในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  จะเลือกเสนทางบินขาเขา  ท่ีมาสูทาอากาศยานกรุงเทพ

เทานัน้  ซ่ึงสามารถจาํแนกเสนทางบินได   10  เสนทางคอื   โดยสามารถแบงไดตามเสนทางบิน

ภายในประเทศ และเสนทางบินตางประเทศ ดังนี้ 

เสนทางบินในประเทศ  

เสนทางจาก เชียงใหม 

เสนทางจาก หัวหิน 

เสนทางจากภเูกต็ 

เสนทางจากสุโขทัย 

เสนทางจากสมุย 

เสนทางบินระหวางประเทศ 

เสนทางจากจงิฮอง(เชียงรุง) 

เสนทางจากหลวงพระบาง 

เสนทางจากพนมเปญ 

เสนทางจากเสียมราฐ 

เสนทางจากซีอาน 

 

โดยจากการสุมตัวอยางจากผูโดยสารท้ังหมดท่ีเดินทางในป  2545 ประมาณ 561,850  

คน ซ่ึงเปนจํานวนผูโดยสารท่ีเดินทางท้ังหมดในป 2545   ดังนั้น จํานวนผูโดยสารท่ีจะเดินทาง

เสนทางบินภายในประเทศ ประมาณ 371,250 คน และผูโดยสารท่ีคาดวาจะเดินทางระหวาง

ประเทศ ประมาณ 190,600  คน 
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การสุมตัวอยาง 

จากจํานวนผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบิน กรงุเทพ เปรียบเทียบตั้งแตป  2542 ถึง 

ป 2545  โดยพิจารณาทางเสนทางบินขาเขา ท้ังเสนทางบินในประเทศและเสนทางบินตางประเทศ  

ณ  ทาอากาศยาน กรงุเทพ   ในป 2545 จะมีผูโดยสาร 561,850  คนโดยจะทําการสุมตัวอยางจาก

ประชากร  โดยใชสูตรดังนี้จะทําการเลือกตัวอยางจากประชากร  คือผูโดยสารขาเขา  โดยวิธีการ

สุมตัวอยางแบบ 2 ขัน้  (Two-Stage Sampling) 

 ขั้นที่  1  สุมเท่ียวบินจากแตละเสนทางบิน (ท้ังหมดมี 10  เสนทางบิน ) โดยสุม

เสนทางบินละ 2 เท่ียวบินภายใน  2 เดือน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Ramdom 

Sampling) ซ่ึง   สามารถสุมไดท้ังหมด 20  เท่ียวบิน 

 ขั้นที่  2 สุมผูโดยสารจากเท่ียวบินท่ีสุมไดแลว  โดยใชวิธีการสุมแบบเปนระบบ 

(SystematicSampling ) 

การแบงเปน 10 ช้ันภูมิตามเสนทางบิน 10 เสนทางท่ีเขาสูทาอากาศยานดอนเมือง 

แบงผูโดยสารแตละเสนทางบินใหไดสัดสวนของผูโดยสารท่ีจะใชบริการแตละเสนทาง  การ

กําหนดขนาดของแตละช้ันภูมิใชแบบเปนสัดสวนกับขนาดของกลุม (Proportionate) ตามสูตร(ศิริ

ชัย  พงษวิชัย,2543: 112)  

     n I

    n    =  คือ  จํานวนตัวอยางท้ังหมด 

  =  คือ จํานวนตัวอยางท่ีตองการของแตละช้ันภูมิ 

    N I  

    N   =   คอื  จาํนวนสมาชิกท้ังหมด 

=  คือ  จํานวนสมาชิกในแตละช้ันภูมิ 

 

 

=n i N
nN i *
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ตารางท่ี  1     ตารางแสดงจาํนวนผูโดยสารของสายการบินกรงุเทพ  จาํแนกตามเสนทางบิน ตั้งแต

ป   2542-2545 
แทนคาตามสูตรขางตน 

จํานวนตอคน 

เสนทางบิน จํานวน

ผูโดยสาร 

ป  2542 

จํานวน

ผูโดยสาร 

ป 2543 

จํานวน

ผูโดยสารป 

2544 

จํานวน

ผูโดยสารป

2545 

จํานวน

ตัวอยางที่

ตองการ 

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  สวนบัญชีรายได  บริษัการบินกรุงเทพ จํากัด ,2545 

 

การเกบ็รวบรวมขอมลู   เพ่ือประกอบการศึกษา  สามารถแบงออกเปนดงันี้ 

1.  ขอมูลทุติยภูมิ  (Secondary  Data)   เปนขอมูลท่ีเกบ็รวบรวมจากเอกสาร  ตาํรา  

บทความ  วิทยานิพนธ  และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ (Documentary Study) ตลอดจนส่ิงพิมพเผยแพร

ตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการศึกษานี้จากหองสมุดท่ัวไป  และขอมูลจากบริษัทการบินกรุงเทพ  จํากัด  

เพ่ือใหผลการศึกษาในครั้งนี้ไดรับประโยชนสมบรูณยิ่งขึ้น 
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2.  ขอมูลปฐมภมู ิ (Primary   Data)  เปนขอมูลท่ีเก็บจากแหลงขอมูลโดยตรง  ซ่ึงมี

วิธีการรวบรวมขอมูลท่ีไดจากการท่ีกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถาม  (Questionaire) ท่ีผานการ

พัฒนาและทดสอบมาแลวเปนเครื่องมือดําเนินการ 

 

เคร่ืองมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล 

1. ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ        เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้คือ  

แบบสอบถาม เรือ่ง  การศึกษาการบรกิารของสายการบิน  Bangkok  Airways ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น 

โดยศึกษาจากตาํราการวจิยั  บทความ  วารสารตาง ๆ ท่ีเกีย่วของ  และนาํมาศึกษาเปรยีบเทียบกบั

วัตถุประสงคของงานวิจัย  เพ่ือใหแบบสอบถามสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตั้งไว  และเพ่ือให

แบบสอบถามมีความเท่ียวตรง  ผูวิจัยใชวิธีการหาคุณภาพของเครื่องมือ  ดังนี้ 

1.1 การหาความเท่ียงตรงตามเนือ้หาเชิงพินจิ (Face Validty) โดยนํา

แบบสอบถามท่ีสรางขึ้น  ใหอาจารยท่ีปรึกษาพิจารณาตรวจสอบเนื้อหา และ

โครงสรางของแบบสอบถาม  และปรบัปรงุแกไขขอความใหชัดเจนเหมาะสม 

1.2 นําแบบสอบถามท่ีแกไขเสร็จเรียบรอยแลวไปทดสอบความนาเช่ือถือ 

(Reliability) โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามจํานวน  หนึ่งไปทดสอบ Pre-Test  กับกลุม

ตัวอยางท่ีลักษณะทางประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริง  โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือทอ

สอบความเขาใจในคาํถามตาง ๆ ในแบบสอบถาม  และหาขอบกพรองนาํมาแกไข 

ปรบัปรงุจนกวาจะแนใจวาผูตอบแบบสอบถามเขาใจคาํถามตางๆ ไดด ี จงึนาํมาไปใช

เปนเครื่องมือในการสัมภาษณในภาคสนามตอไป 

2. ลักษณะของแบบสอบถามแบงเปนสวน ๆ  

สวนที่ 1   สอบถามเกีย่วกบัขอมูลทางดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  

จะประกอบดวยคําถามปด (Closed – Ended  Question)  เปนคําถามเกี่ยวกับ  เพศ , อายุ ,สัญชาติ , 

สถานภาพสมรส,อาชีพ,รายได, การศึกษา, วัตถุประสงคในการเดินทาง 

สวนที่ 2  สอบถามเกีย่วกบัระดบัความพึงพอใจในการรบับรกิารของสายการบิน  

Bangkok  Airways  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating  Scale) 

กําหนดใหคะแนนเปน  5 ระดบั  คอืพอใจมากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอย   โดยมีขอบเขตของ

คาํถาม  2  ดานดงันี้ 

ดานการบรกิาร 

- การบรกิารภาคพ้ืนดนิ  (Ground  Service) 

- การบรกิารบนเครือ่งบิน  (In-Flight Service) 
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สวนที่  3  สอบถามเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลหระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน กรงุเทพ    แบ บสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating  Scale) กําหนดใหคะแนนเปน  5 ระดบั  คอืพอใจมากท่ีสุด  มาก  ปานกลาง  นอย   โดยมี

ขอบเขตของคาํถาม  4  ดานดงันี้ 

- การบรกิารของสายการบิน 

- ราคาคาตัว๋โดยสาร 

- การสํารองท่ีนั่ง  

- การสงเสรมิ และ การแนะนาํของสายการบิน  

เกณฑการใหคะแนนความสําคญัของระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการบิน  มีดงันี้ 

  ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด   5 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจมาก    4 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง   3 คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจนอย    2  คะแนน 

  ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด    1 คะแนน 

 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 

4.50 – 5.00 มากท่ีสุด 

3.50 – 4.49 มาก 

2.50 – 3.49 ปานกลาง 

1.50 – 2.49 นอย 

1.00 – 1.49 นอยท่ีสุด 

 

เกณฑในการกําหนดคาระดับความพึงพอใจและการใชวัดสวนประสมทางการตลาดเฉลี่ยมี 3 

ระดบั 

  ระดบัความพึงพอใจมาก   3  คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  2  คะแนน 

  ระดบัความพึงพอใจนอย   1  คะแนน 
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เกณฑการแปลคาคะแนนเฉลี่ย 

 

คะแนน ระดบัความพึงพอใจ 

3.67  -5.00 มาก 

2.34 – 3.66 ปานกลาง 

1 – 2.33 นอย 

 

การวิเคราะหขอมูล 

เม่ือไดรับขอมูลครบถวนแลว  กอนท่ีจะนําไปวิเคราะหตามกระบวนการ  ไดมีการ

เตรียมขอมูลใหพรอมท่ีจะไปวิเคราะหทางสถิติ  โดยทําการตรวจสอบความถูกตองและ      ความ

สมบรูณทุกฉบับ  แลวคัดเฉพาะแบบสอบถามฉบับท่ีสมบรูณไปทําการวิเคราะห   โดยผูวิจัยไดทํา

การกาํหนดรหัสขอมูลจากแบบสอบถามในสมุดลงรหัส (Code Book)   หลังจากนัน้จงึทําการ

วิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลดวย  Computer  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences/ Personal Computer )   

 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล  สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดนําหลักการทางสถิติเขามาใช

ในการวิเคราะหขอมูล  ดังนี้  

1. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรุงเทพวามีความสัมพันธกับปจจัยทางดานประชากรศาสตรโดยใชการทดสอบ

แบบ Chi-squene  ตามคุณสมบัติของขอมูลโดยกําหนดนัยสําคัญในการทดสอบคาเทากับ 0.05   

สูตร 
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2. เพ่ือศึกษาคาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสาย

การบินกรุงเทพ  โดยใชการทดสอบคาเฉล่ียสําหรับ 1 กลุมตวัอยาง   กรณทีราบการกระจาย ( )σ
ของขอมูลประชากรหรือกลุมตัวอยางมีขนาดใหญ ( )30n  การทดสอบจะตองใชตัวสถิติ Z ซ่ึง

มีการคํานวณดวยสูตรดังนี้  คาµ 0
คือคาตัวเลขท่ีกําหนดไวในสมมติฐานซ่ึงเทากับ 3.50  
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สูตร 
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3. เพ่ือศึกษาความสัมพันธของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีไดรับบริการ

ของสายการบินกรงุเทพ วามีความสัมพันธกบัปจจยัทางดานสวนประสมทางการตลาด    โดยใช

การทดสอบแบบ Chi-squene  ตามคุณสมบัติของขอมูลโดยกําหนดนัยสําคัญในการทดสอบคา

เทากบั 0.05 
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บทท่ี 4 

ผลการวิจยั 
 

จากการศึกษาเรือ่งการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการศึกษา เก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงแบงผลการศึกษาเปน 3 สวน  คอื  

สวนท่ี  1  ลักษณะเฉพาะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

โดยเปนการนําเสนอเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลในการเดินทางของตัวอยาง  ผูโดยสาร คือ ผูโดยสาร

ท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 

สวนท่ี  2  เปนการวิเคราะหขอมูล  เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผูท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพ 

สวนท่ี  3  เปนการวิเคราะหขอมูล  เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีไดรับบริการของสายการบินกรุงเทพ ซ่ึงมีผลตอสวนประสมทางการตลาด 

ลักษณะเฉพาะสวนบุคคลของผูที่ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี  2  จํานวนและรอยละ ของผูโดยสารจาํแนกตามเสนทางบิน 

 

เสนทางบิน จํานวน(คน) รอยละ 

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 

จิงฮอง-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    พบวา  ผูโดยสารท้ังหมดจาํนวน  450 คน สามารถจาํแนกออกตามเสนทางบินท่ี

เดนิทางขาเขามา ณ ทาอากาศยานกรงุเทพ  ท้ังในสวนผูโดยสารขาเขาในประเทศ และผูโดยสารขา

เขาระหวางประเทศ  ซ่ึงเปนไปตามขอกําหนดในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับผูโดยสารโดยเก็บ

รวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2545 ถึงเดอืนมกราคม 2546 

 

ตารางท่ี 3  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร  

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน รอยละ 

เพศ  450  100.00  

 ชาย  295  65.60 

 หญิง  155  34.40 

อายุ  450  100.00  

 ไมเกิน 20 ป  10  2.20 

 20-29 ป  103  22.90 

 30-39 ป  141  31.30 

 40-49 ป  106  23.60 

 50 ปขึ้นไป  90  20.00 

สถานภาพ  450  100.00  

 โสด  236  52.40 

 สมรส  174  38.70 

 หยา/มาย  40  8.90 

อาชีพ  450  100.00  

 ธุรกิจสวนตัว  117  26.00 

 ผูบริหารระดับสูง  35  7.80 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง  108  24.00 

 เจาหนาท่ีของรัฐบาล  16  3.60 

 นักศึกษา  22  4.90 

 ลุกจาง,พนกังานเอกชน  82  18.20 
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ตารางท่ี 3 (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ      

 แมบาน  10  2.20 

 เกษียณอายุ  23  5.10 

 อ่ืน ๆ   37  8.20 

รายไดตอป  450  100  

 นอยกวา 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 

 มากกวา 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  แสดงจาํนวนรอยละของผูโดยสาร จาํแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา 

ดังนี ้

เพศ จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด 450 คน   พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศชายรอย

ละ 65.60 และ เปนเพศหญิง รอยละ 34.40 ตามลําดบั 

อายุ  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีอายุในชวงอายุ 30 - 39 ป   รอยละ 31.30 ซ่ึงผูโดยสาร

ท่ีมีอายุอยูในชวงวัยทํางาน ตองการการทองเท่ียวท่ีแปลกใหมและทาทาย   รองลงมาอายุในชวง 40-

49 ปซ่ึงเปนกลุมของวัยทํางานท่ีคอนขางประสบความสําเร็จในหนาท่ีงาน และตองการการพักผอน  

และอันดับสามมีอายุในชวง 20-29 ป รอยละ 22.90 ซ่ึงอยูในกลุมของวัยนักศึกษา จนถึงวัยท่ีเริ่มตน

การทํางานโดยตองการประสบการณในการทองเท่ียวท่ีทาทาย แปลกใหม       อายุในชวงตั้งแต 50 

ปขึ้นไป รอยละ 20.00 เปนกลุมของวัยท่ีเกษียณอายุการทํางาน โดยตองการทองเท่ียวเพ่ือการ
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พักผอน      และอายุในชวงไมเกิน 20 ป  รอยละ 2.20 ซ่ึงผูโดยสารเปนกลุมนักเรียน     นักศึกษา  

โดยกลุมนี้จะเดินทางในการทองเท่ียวพรอมครอบครัว ตามลําดับ 

สถานภาพสมรส   พบวา ผูโดยสารสวนใหญ มีสถานภาพโสด รอยละ 52.40      

สถานภาพสมรสแลว รอยละ 38.70 และ สถานภาพหยา/มาย รอยละ 8.90 ตามลําดบั 

อาชีพ  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญประกอบอาชีพ ธุรกิจสวนตัวรอยละ 26.00 อาจเนือ่ง

ดวยมีความสามารถในการเดนิทางทองเท่ียวตางประเทศ  และ สามารถตดิตอธุรกจิพรอมไปกบัการ

ทองเท่ียวไดดวย โดยตองการการเดินทางท่ีสะดวกสบาย ถึงจุดหมายโดยไมยากลําบาก      รองลงมา

อาชีพผูเช่ียวชาญเฉพาะทางรอยละ 24.00     กลุมอาชีพลูกจางหรือพนักงานบริษัทเอกชนรอยละ 

18.20      กลุมอาชีพอิสระหรือวางงาน รอยละ 8.20      กลุมอาชีพผูบริหารระดับสูง รอยละ 7.80      

กลุมอาชีพ เกษียณอายุ รอยละ 5.10     กลุมนักศึกษารอยละ 4.90     กลุมอาชีพเจาหนาทีทางรฐับาล

รอยละ 3.60 และกลุมอาชีพแมบาน 2.20 ตามลําดบั 

รายได   พบวา ผูโดยสารสวนใหญ มีรายไดมากกวา 40,001 USD ตอป รอยละ 34.70

รองลงมามีรายได 30,001-40,000 USD ตอป รอยละ 22.40     กลุมท่ีมีรายไดตอป 20,001-30,000  

USD รอยละ 14.90     กลุมท่ีมีรายไดตอป 10,001-20,000 USD รอยละ 12.70     กลุมท่ีมีรายไดตอป 

6,0001-10,000 USD รอยละ 5.30 ละ กลุมท่ีมีรายได นอยกวา 6,000 USD รอยละ 10.20  ตามลําดบั 

ระดับการศึกษาของผูโดยสารพบวา  สวนใหญมีระดับการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา

รอยละ 35.30  รองลงมาคือระดับปริญญาตรี รอยละ 30.60      ระดับปริญญาโท รอยละ 23.30 ระดับ

ปริญญาเอก รอยละ 4.90  และอ่ืนๆ โดยเปนการศึกษาในลักษณะวิชาชีพเฉพาะทาง  รอยละ 5.80  

ตามลําดบั 

ดังรายละเอียดท่ีไดกลาวมาแลวนั้น พบวา  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสาร

ของสายการบินฯ สวนใหญเปนเพศชายถึงรอยละ 65.60  สถานภาพสมรถโสด รอยละ 52.40  ระดบั

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย รอยละ 35.60   โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30-39 ปรอยละ 31.30      

ประกอบธุรกิจสวนตัวรอยละ 26.00 และมีรายไดตอป มากกวา 40,000 USDตอป รอยละ 34.70 ซ่ึง

จะเห็นไดวาผูโดยสารสวนใหญอยูในชวงอายุของวัยทํางาน  โดยสวนใหญประกอบธุรกิจสวนตัว

เปนหลัก โดยมี ฐานะทางการเงินคอนขางด ี หรอือาจเรยีกไดวาประสบความสําเรจ็ในการทํางาน 

นิยมเดินทางเพ่ือทองเท่ียวในชวงวันหยุด พรอมเพ่ือนสนิท  
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ตารางท่ี 4   จํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามภูมิภาคถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร 

 

ภูมิภาคถิ่นที่อยูของผูโดยสาร จํานวน รอยละ 

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 

 ญี่ปุน 10 2.20 

 มาเลเชีย 1 0.20 

รวมภมูภิาคเอเชีย  71 15.70 

ภูมิภาคยุโรป เดนมารค 4 0.90 

 อิตาลี 8 1.80 

 เนเธอรแลนด 22 4.90 

 สวสิเซอรแลนด 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  แสดงจํานวนรอยละของผูโดยสาร  จําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร ดังนี้  
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ภูมิภาคเอเชีย  ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศในภูมิภาคเอเชียท้ังหมด 71 คน 

พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศไทย รอยละ 54.90      รองลงมาประเทศกมัพูชา รอยละ 

18.90     ประเทศญี่ปุน รอยละ 15     ประเทศเกาหลี รอยละ 4.30      ประเทศจีนและอินเดีย รอยละ 

2.80  สิงคโปรและมาเลเชียรอยละ 1.40 

ภูมิภาคยุโรป ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศในภูมิภาคยุโรปท้ังหมด  292 คน 

พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศอังกฤษ รอยละ 43.15     รองลงมาประเทศเยอรมันรอยละ 

14.72ประเทศเนเธอรแลนด รอยละ 7.53      ประเทศสวิสเซอรแลนด รอยละ 5.82      ประเทศ

ฝรั่งเศสรอยละ 5.48     ประเทศอิตาลีรอยละ 2.73     ประเทศเดนมารครอยละ 1.40 และประเทศอ่ืน 

ๆ ในแถบยุโรปรอยละ 19.17 

ภูมิภาคออสเตรเลีย   ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศออสเตรเลียและนิวซีแลนด 

จํานวน 23 คน  พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศออสเตรเลียรอยละ 73.91 และนิวซีแลนดรอย

ละ 26.09  

ภูมิภาคอเมริกา  ประกอบดวยผูโดยสารจากประเทศสหรัฐอเมริกา และ แคนาดาจํานวน 

64 คน  พบวาผูโดยสารสวนใหญจากประเทศสหรัฐอเมริกา รอยละ 87.50 และ ประเทศแคนาดา 

รอยละ 1 2 . 5 0 

จากดังท่ีไดกลาวขางตนแลวนั้น พบวา จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด จํานวน 450  คน  

พบวา ผูโดยสารสวนใหญมาจากประเทศแถบภูมิภาคยุโรปรอยละ 6 5 จงึสามารถแสดงไดวา

ประชากรแถบยุโรปนิยมมาทองเท่ียวในประเทศไทยอยางมาก โดยเฉพาะท้ังในชวงเวลาท่ีเก็บขอมูล

แบบสอบถาม(  เดือนพ.ย. -ม.ค. )   เปนชวงฤดูหนาวของยุโรปซ่ึงอากาศคอนขางหนาวจัดทําให

ประชากรนิยมทองเท่ียวในภูมิภาคท่ีอบอุนกวา        รองลงมาเปนประเทศแถมภูมิภาคเอเชีย  รอยละ 

15.70ประเทศแถบภูมิภาคอเมริการอยละ 14.20 และ ประเทศแถบภูมิภาคออสเตรเลียรอยละ 5.10  

 

DPU



76 

 

ตารางท่ี 5 จํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบิน

กรงุเทพ 

 

วัตถุประสงคในการเดินทาง จํานวน รอยละ 

ธุรกิจ 31 6.90 

ทองเท่ียว 364 80.90 

ธุรกิจและทองเท่ียว 37 8.20 

เยี่ยมญาต ิ 9 2.00 

อ่ืน ๆ(เพ่ือการศึกษา ฯลฯ) 9 2.00 

Total 450 100.00 

  

จากตารางท่ี 5   แสดงจํานวนและรอยละของผูโดยสารจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทาง  

พบวา  ผูโดยสารสวนใหญนิยมเดินทางเพ่ือการทองเท่ียวรอยละ 80.90 โดยเนือ่งมาจาก การเดนิทาง

กบัสายการบินมีความสะดวกสบายในการเดนิทาง  ท้ังเสนทางของสายการบินสงเสริมเสนทางท่ีเปน

แหลงสําหรับการทองเท่ียวเปนหลัก เชนเสนทางบินภายในประเทศไดแก  สมุย      ภูเก็ต     สุโขทัย    

เชียงใหม  หรอืเสนทางบินระหวางประเทศ  ไดแก  พนมเปญ      เสียมราฐ (อังกอร )      หลวงพระ

บาง     จิงฮอง(สิบสองปนนา/เชียงรุง)    ซีอาน      รองลงมาผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯเพ่ือ

ทําธุรกิจและทองเท่ียว  รอยละ 8.20  ซ่ึงจะเห็นไดวา นักธุรกิจสามารถติดตอธุรกิจและพักผอนไปได

พรอมกัน     และ อันดับท่ี 3 ผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯ  เพ่ือทําธุรกิจ  รอยละ 6.90      ใช

บริการของสายการบินฯมีวัตถุประสงคอ่ืนๆ เชนเพ่ือการศึกษา  ฯลฯ  รอยละ 2.00  และใชบรกิาร

ของสายการบินฯ เพ่ือเยี่ยมญาติ  รอยละ 2.00  ตามลําดบั 
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ระดบัความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  

ตารางท่ี 6  รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจในการรับบริการภาคพ้ืนดินแตละ

ประเภท 

 

การบริการภาคพื้นดิน มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสํา

คัญ 

1.  การบริการในการเขา ตรวจ

บัตรโดยสาร 

41.45 42.57 13.47 1.30 0.73 4.22 0.77 19.83 0.00 

ความรวดเร็วในการเขา

Check_in 

54.40 38.20 6.20 0.40 0.70 4.45 0.69 29.20 0.00 

ไดที่นั่งตามที่ตองการ 36.90 39.10 21.80 1.80 0.40 4.10 0.83 15.33 0.00 

มีอัธยาศัยในการตอนรับ 53.60 38.40 3.70 1.10 0.20 4.44 0.69 28.89 0.00 

การติดตอสื่อสารกับลูกคา 33.30 47.30 16.40 1.10 1.80 4.09 0.83 15.08 0.00 

ความเขาใจการความตองการ

ของลูกคา 

34.40 48.20 15.10 1.80 0.40 4.14 0.77 17.63 0.00 

ความยืดหยุนในเร่ืองน้ําหนัก

ของสัมภาระ 

35.80 44.20 17.60 1.60 0.90 4.12 0.81 16.23 0.00 

2.  การบริการ ณ ท่ีพักผูโดยสาร 39.84 38.73 16.51 3.29 1.63 4.12 0.89 14.78 0.00 

ความงายในการไปยัง ที่พัก

ผูโดยสาร 

51.10 33.80 10.70 2.90 1.60 4.30 0.886 19.15 0.00 

สถานที่ที่ตกแตง ที่พักผูโดยสาร 36.70 38.40 19.80 3.60 1.60 4.05 0.92 12.68 0.00 

อัธยาศัยของพนักงานตอนรับ

ภาคพ้ืนดิน 

52.00 39.60 7.80 0.40 0.20 4.43 0.67 29.44 0.00 

ขนาดที่นั่งพัก ที่พักผูโดยสาร

กอนเดินทาง 

33.80 40.20 20.40 4.40 1.10 4.01 0.91 11.89 0.00 

สิ่งอํานวยความสะดวกที่สาย

การบินมีไวบริการ 

34.90 40.40 19.10 3.10 2.40 4.02 0.94 11.73 0.00 

การบริการของวางและเคร่ืองดื่ม 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(ตอ) 

การบริการภาคพื้นดิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสําคั

ญ 

3.  การบริการในการรับ

สัมภาระของผูโดยสาร 

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

สัมภาระของผูโดยสาร 

28.90 48.70 20.20 1.60 0.70 4.04 0.78 14.68 0.00 

เคร่ืองมือในการเคลื่อนยาย

สัมภาระมีความทันสมัย 

25.30 49.60 22.90 1.80 0.40 3.98 0.77 13.22 0.00 

มีความกระตือรือรนในการ

ชวยเหลือ 

39.30 44.90 15.30 0.40 0.00 4.23 0.72 21.50 0.00 

ความเต็มใจของพนักงานใน

การแกไขปญหาของผูโดยสาร

เกี่ยวกับสัมภาระ 

31.80 47.80 19.60 0.20 0.70 4.10 0.76 16.74 0.00 

รวม ความพงึพอใจของ

ผูโดยสารตอการบริการ

ภาคพื้นดินของสายการบิน

กรุงเทพ 

38.09 42.93 16.05 1.84 0.93 4.15 0.80 17.23 0.00 

 

จากตารางท่ี 6   แสดงรอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจในการรบับรกิาร

ภาคพ้ืนดินโดยการบริการภาคพ้ืนดินมี 3 สวน  พบวา 

 

การบริการในการเขา ตรวจบัตรโดยสาร 

ความพึงพอใจในดานความรวดเรว็ในการเขาตรวจบัตรโดยสาร พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 54.40 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

0.70  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอดานความรวดเร็วในการเขาตรวจบัตรโดยสาร เปน  4.45  

พบวาผูโดยสาร มีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจในการไดท่ีนั่งตามท่ีผูโดยสารตองการ  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.90 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.40  โดย

เฉล่ียแลวมีความพึงพอใจในการไดท่ีนั่งตามท่ีผูโดยสารตองการ  เปน  4.10  พบวาผูโดยสาร มีความ

พึงพอใจมาก 
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ความพึงพอใจในอัธยาศัยในการตอนรบั  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจ

มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 53.60  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียแลวมี

ความพึงพอใจในอัธยาศัยในการตอนรบั  เปน  4.44  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอการส่ือสารกบัลูกคา  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.80  โดยเฉล่ียแลวมีความ

พึงพอใจตอการส่ือสารกบัลูกคา  เปน  4.09  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความเขาใจในการตองการของลูกคา  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.40  

โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความเขาใจในการตองการของลูกคา  เปน  4.14  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของสัมภาระผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสาร

สวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 35.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอย

ละ 0.90  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของสัมภาระผูโดยสาร  เปน  

4.12  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

โดยจากขางตนจะเห็นไดวา  ผูโดยสารมีความประทับใจการบริการท่ีรวดเร็วในการเขา

รับการบริการตรวจบัตรโดยสาร โดยมีคาเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.45 โดยรองลงมามีความพึงพอใจตอ

อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน คิดเปนคาเฉล่ียรอยละ 4.44 

จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนการตรวจบัตรโดยสาร  พบวา  คา

ความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    

จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50 

การบริการ ณ  ที่พักผูโดยสารกอนเดินทาง 

ความพึงพอใจตอความงายในการไปยังท่ีพักผูโดยสารพบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 51.10  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอความงายในการไปยังท่ีพักผูโดยสารเปน  4.30  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจตอสถานท่ีท่ีตกแตงท่ีพักผูโดยสาร  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 36.70  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60  โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอสถานท่ีท่ีตกแตงท่ีพักผูโดยสารเปน  4.05  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจ

มาก 
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ความพึงพอใจตออัธยาศัยของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน พบวาผูโดยสารสวนใหญมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 52.00  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.20  

โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตออัธยาศัยของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน เปน  4.43  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอขนาดท่ีนัง่พัก พบวา  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.80และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.10  โดยเฉล่ียแลวมีความ

พึงพอใจตอขนาดท่ีนัง่พัก เปน  4.01  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสายการบินมีไวบริการ พบวา ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.90  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

2.40  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีสายการบินมีไวบริการ เปน  4.02  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอการบรกิารของวางและเครือ่งดืม่ พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 40.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 2.70  โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจตอการบรกิารของวางและเครือ่งดืม่ เปน  4.05  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจ

มาก 

ความพึงพอใจตอความชัดเจนในการประกาศของสายการบิน  พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 30.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

1.80  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความชัดเจนในการประกาศของสายการบิน  เปน  3.97  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

โดยจากขางตนพบวา สวนใหญมีระดับความพึงพอใจมากตออัธยาศัยของพนักงาน

ตอนรับภาคพ้ืนดิน โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.43 และรองลงมาคอืการสะดวกและงายตอการไปยงั

ท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.30   ในสวนของการบรกิารดานตาง ๆ ณท่ี

พักผูโดยสารกอนทาง เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกเชน การบรกิารทางดาน Internet      การบรกิาร

ของวางและเครื่องดื่ม ตลอดจนการตกแตงสถานท่ี และความสะดวกสบายของท่ีนั่ง โดยคิดเปน

คาเฉล่ียเทากับ 4.03   โดยความพึงพอใจในเรือ่งความชัดเจนในการประกาศของสายการบินอยูใน

ระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 ซ่ึงสามารถเห็นไดวา ผูโดยสารไมไดรับ

ความชัดเจนในการประกาศของสายการบินอาจเนือ่งมากจาก การประกาศท่ีไมชัดเจนเทาท่ีควร ซ่ึง

กอใหเกิดความสับสนได  

DPU



81 

 

จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนท่ีพกัผูโดยสารกอนเดนิทาง  พบวา  คา

ความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    

จึงปฏิเสธานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50 

 

การบริการในการรับสัมภาระของผูโดยสาร 

ความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเรว็ในการรบัสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.60  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0 . 4 0  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอความสะดวกรวดเร็วในการรับสัมภาระของ

ผูโดยสาร    เปน  4 . 2 4  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก  

ความพึงพอใจตอการระมัดระวงัในการขนสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา   ผูโดยสาร

สวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 28.90  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอย

ละ 0.70  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอการระมัดระวังในการขนสัมภาระของผูโดยสาร  เปน  

4.04  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจตอเครื่องมือเครื่องใชในการเคล่ือนยายสัมภาระมีความทันสมัย  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 25.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.40โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจตอเครื่องมือเครื่องใชในการเคล่ือนยายสัมภาระมี

ความทันสมัย  เปน  3.98  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจในความกระตือรือรนในการชวยเหลือ  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.30  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจในความกระตือรือรนในการชวยเหลือ  เปน  4.23  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจตอความเตม็ใจของพนกังานในการแกไขปญหาของผูโดยสารเกีย่วกบั

สัมภาระ  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 39.30  และมีความพึง

พอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอความเต็มใจของพนักงานใน

การแกไขปญหาของผูโดยสารเกี่ยวกับสัมภาระ   เปน  4.10  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ขางตนพบวา ผูโดยสารความพึงพอใจมาก ในเรือ่งความสะดวกรวดเรว็ในการรบั

สัมภาระ คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.24      รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องการบริการท่ีระมัดระวัง

กระตือรือรนในการใหความชวยเหลือของพนักงาน คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.12 และความพึงพอใจ

นอยท่ีสุดในเรื่องของเครื่องมือเครื่องใชในการขนยายสัมภาระยังไมทันสมัยเทาท่ีควร โดยคิดเปน

คาเฉล่ียของความพึงพอใจเทากบั 3 . 9 8  
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จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ในสวนการรบัสัมภาระของผูโดยสาร  พบวา  

คาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคา นอยกวา คา ∝  ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  

ดังนั้น   จงึปฏิเสธสมมตฐิานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ เทากบั 

3.50 

โดยภาพรวมของระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการบริการภาคพ้ืนดินของ

สายการบินฯ  โดยเฉล่ียมีความพึงพอใจตอการใชบริการภาคพ้ืนดินของสายการบินเปน  4.15  ซ่ึง

แสดงใหเห็นวาระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบิน  มีความ

พึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารประทับใจในการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ในการตรวจบัตรโดยสารมาก

ท่ีสุด และรองลงมาในดาน อัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน   

จากผลการวจิยัในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ  ของสายการบินกรงุเทพ  พบวา  คาความนาจะ

เปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้   จงึปฏิเสธ

สมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50  

 

ตารางท่ี 7   รอยละของผูโดยสารจําแนกตามระดับความพึงพอใจในการรับบริการบนเครื่องบิน  

 

การบริการบนเคร่ืองบิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

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

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

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 

การดูแลเอาใจใสของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

34.70 49.60 15.30 0.40 0.00 4.18 0.70 20.60 0.00 

การเขาใจและสามารถจัดในสิ่งที่

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง 

33.80 50.20 16.00 0.00 0.00 4.18 0.68 21.21 0.00 

การสาธิตการขวยเหลือตนเองเมื่อ

เกิดเหตุขัดของของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน 

29.80 53.60 16.40 0.20 0.00 4.13 0.67 19.94 0.00 
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ตารางท่ี  7(ตอ) 

การบริการบนเคร่ืองบิน มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

คาเฉ

ล่ีย 

S.D. Z ระดบั

นัยสําคัญ 

ความพึงพอใจของผูโดยสารตอ

การบริการบนเคร่ืองบินของสาย

การบินกรุงเทพ 

39.10 46.40 14.20 0.20 0.00 4.24 0.70 22.42 0.00 

รวมความพึงพอใจของผูโดยสาร

ตอการบริการบนเคร่ืองบินของ

สายการบินกรุงเทพ 

30.96 46.82 19.37 2.50 0.36 4.06 0.75 15.84 0.00 

 

จากตารางท่ี 7   แสดงระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครือ่งบินโดยจาํแนกเปนดานตางๆ  

ความพึงพอใจดานขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย  พบวาผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 1.60 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจใจตอดานขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย   เปน  3.74  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจดานความสะอาดของเครือ่งบิน  พบวา ผูโดยสารสวนใหญมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.20  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00 โดยเฉล่ีย

แลวมีความพึงพอใจใจตอดานความสะอาดของเครือ่งบิน  เปน  4.20  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ความพึงพอใจดานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมคุณภาพท่ีใหบริการบนเครื่องบิน พบวา 

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 27.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.90 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานอาหารและเครื่องดื่มท่ีมคุณภาพท่ี

ใหบรกิารบนเครือ่งบิน   เปน  3.96  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานอัธยาศัยของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบิน  พบวา  ผูโดยสารสวน

ใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 

0.00 โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานอัธยาศัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เปน  4.32  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานส่ิงบันเทิงและการอํานวยความสะดวกบนเครือ่งบิน พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 16.40  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.70โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานส่ิงบันเทิงและการอํานวยความสะดวก

บนเครื่องบิน เปน  3.55  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 
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ความพึงพอใจดานการดแูลเอาใจใสของพนกังานตอนรบับนเครือ่งบิน  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.70  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการดูแลเอาใจใสของพนักงานตอนรับ

บนเครือ่งบิน  เปน  4.18  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานการเขาใจและสามารถจดัในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการไดถูกตอง  พบวา  

ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 33.80  และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุด

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการเขาใจและสามารถจัดในส่ิงท่ี

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง    เปน  4.18  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ความพึงพอใจดานการสาธิตการชวยเหลือตนเองเม่ือเกดิเหตขุดัของของพนกังาน

ตอนรับบนเครื่องบิน  พบวา  ผูโดยสารสวนใหญมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 29.80  

และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดคิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียแลวมีความพึงพอใจใจตอดานการสาธิต

การชวยเหลือตนเองเม่ือเกิดเหตุขัดของของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  เปน  4.13  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

เม่ือพิจารณาจากระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบรกิารบนเครือ่งบินของสาย

การบินฯ  ขางตนพบวา ผูโดยสารความพึงพอใจมาก ในเรือ่งอัธยาศัยของพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.32  รองลงมามีความพึงพอใจในดานการดแูลเอาใจใสและ

เขาใจในความตองการของผูโดยสาร โดยคิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 4.16  และ ความพึงพอใจนอยท่ีสุด

ในดานขนาดของท่ีนั่งส่ิงบันเทิงและส่ิงอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน คิดเปนคาเฉล่ียเทากับ 

3.83 

จากผลการวจิยัในการบรกิารบนเครือ่งบิน  ของสายการบินกรงุเทพ  พบวา  วา  คาความ

นาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.00  ซ่ึงมีคา นอยกวา คา ∝ ท่ีไดกําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้    จงึ

ปฏิเสธสมมติฐานท่ีวาความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ เทากับ 3.50  
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ความสมัพันธระหวางความพึงพอใจกบัลกัษณะประชากรศาสตร 

ตารางท่ี 8    รอยละของผูโดย สาร จาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดินกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

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         

 ไมเกิน-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 ปขึ้นไป 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 

 หยา    มาย 3.80 4.70 0.20 0.00 0.00 8.70 4.25 0.81 

 χ2  p = 0.086 =19.105        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 9.60 12.90 3.10 0.20 0.20 26.00 4.19 0.85 

 ผูบริหารระดับสูง 2.40 4.00 1.30 0.00 0.00 7.80 4.07 0.87 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 8.70 13.30 2.00 0.20 0.00 24.20 4.22 0.74 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 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 

 ลูกจาง พนักงานเอกชน 5.30 10.70 2.20 0.00 0.00 18.20 4.04 0.79 

 แมบาน 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(วางงาน 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(ตอ) 

ลักษณะทาง

ประชากรศาสตร 

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน. 
มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 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 

 มากกวา 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    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดนิกบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี ้

เพศ      พบวา  ความสัมพันธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บริการภาคพ้ืนดิน   ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบินฯ ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ เทากบั 4.18     

และเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.11 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.24  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัเพศ  ไมมีความสัมพันธ

กัน   

อายุ    พบวา   ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บริการภาคพ้ืนดิน ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิของสายการบินฯ 

อยูในระดับความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุด  คือ  4.27  รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.17 และ 

อายุระหวาง40-49 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.14  

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.570  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัอาย ุ ไมมีความสัมพันธ

กัน 

สถานภาพสมรส     พบวา   ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน     ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ 4.25  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพสมรสมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.15  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพโสดมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 4.14   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.086  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัสถานภาพสมรสไมมี

ความสัมพันธกัน 

อาชีพ     พบวา   ความสัมพันธระหวางอาชีพกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารภาคพ้ืนดนิ      ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณและนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 

4.24   รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.22 และ

ผูโดยสารท่ีเปนแมบานและประกอบธุรกิจสวนตัวมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.19  โดยจะเห็นได

วาผูโดยสารทุกอาชีพมีระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.863  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัอาชีพไมมีความสัมพันธ

กัน 

รายไดตอป     ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กับระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร

ท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินพบวา  ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มีระดับความ

พึงพอใจมาก เทากบั4.27  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมรายไดตอประหวาง 30,001-40,000 USD และ

ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปมากกกวา 40,000USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.16  ซ่ึงแสดงให

เห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมีระดับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินฯ อยูในระดับท่ี

มาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.522  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับรายไดตอปไมมี

ความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา    ความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับระดับความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน        ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 4.26    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอกมีระดับความพึง

พอใจเทากบั 4.17  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท  มีระดับความพึงพอใจ  

เทากบั  4.11  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับการศึกษามีความพึงพอในการบริการ

ภาคพ้ืนดินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.080  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารภาคพ้ืนดนิกบัระดบัการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 9    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดินกับ ภูมิภาค

ถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

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   แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน กับ

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.32  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภมิูภาคออสเตรเลีย มีระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 4.06  และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.05  โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมีระดับ

ความพึงพอใจ เทากบั 3.85   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินในระดับท่ีมาก 
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เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 10     รอยละของผูโดย สาร จาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ภาคพ้ืนดินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชนี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น. 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.30 1.80 0.20 0.00 7.10 3.83 0.78 

ทองเท่ียว 30.00 42.90 7.10 0.40 0.20 80.70 4.09 0.73 

ธุรกิจและทองเท่ียว 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   แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการภาคพ้ืนดิน กับ

วตัถุประสงคในการเดนิทางพบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.41  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.09  และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในการเยี่ยมญาติ  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.94   

โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.249  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 
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ตารางท่ี  11  รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกบัลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน

. 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย

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         

 ไมเกิน-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 ปขึ้นไป 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 

 หยา,มาย 4.00 3.80 0.90 0.00 0.00 8.70 4.15 0.73 

 χ2  p = 0.111 =14.347        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 8.70 11.80 5.60 0.00 0.00 26.00 4.00 0.79 

 ผูบริหารระดับสูง 2.70 3.60 1.60 0.00 0.00 7.80 3.91 0.74 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 10.20 11.80 2.20 0.00 0.00 24.20 4.11 0.71 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 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 

 ลูกจาง,พนักงานเอกชน 7.10 8.90 2.20 0.00 0.00 18.20 4.05 0.74 

 แมบาน 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(วางงาน,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(ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 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 

 มากกวา 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 รอยละของ ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารบนเครือ่งบินกบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี้ 

เพศ    พบวา ความสัมพันธระหวางเพศกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารบนเครื่องบิน   ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ 

ในระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอในการบรกิารภาคพ้ืนดนิ เทากบั 4.07     

และเพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.04 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.570 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กบัเพศ  ไมมี

ความสัมพันธกัน 

อายุ   พบวา ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

บนเครื่องบิน     ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารของสายการบินฯ อยูในระดบั

ความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ  
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4.13   รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.11 และ อายุ

ระหวาง20-29 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.10   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.247  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบินกบัอาย ุ ไมมี

ความสัมพันธกัน 

สถานภาพสมรส      พบวา ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน     ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คอื 4.15  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพโสดมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.10  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพสมรสมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 3.98   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.111  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบินกบัสถานภาพสมรสไมมี

ความสัมพันธกัน 

อาชีพ  พบวา ความสัมพันธระหวางอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิาร บนเครื่องบิน       ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 4.28   

รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.23 และผูโดยสารท่ีมีอาชีพ

เปนผูเช่ียวชาญเฉพาะทางมีระดับความพึงอใจเทากับ 4.11  โดยจะเห็นไดวาผูโดยสารทุกอาชีพมี

ระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.057 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กบัอาชีพไมมี

ความสัมพันธกัน 

รายไดตอป  พบวา ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กบัระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน     ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั4.20  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปนอยกวา 6,000 USD มีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั 4.07  และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปมากกวา 40,000 USD มีระดับความ

พึงพอใจมาก เทากบั 4.04    ซ่ึงแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมีระดับความพึงพอใจในการ

บริการบนเครื่องบินของสายการบินฯ อยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.567  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร บนเครื่องบิน กับรายไดตอปไมมี

ความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา ความสัมพันธระหวางระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการบนเครื่องบิน       ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 4.15    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความพึง

พอใจมาก เทากบั 4.04  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโท  มีระดับความพึงพอใจ

มาก  เทากบั  4.01  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับการศึกษามีระดับความพึงพอในการ

บริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.153  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบิน กบัระดบัการศึกษาไมมี

ความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 12    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกับภูมิภาคถ่ินท่ีอยู 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

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    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการบนเครื่องบิน กับ

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.41  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภูมิภาคยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.15  และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ออสเตรเลียมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.12  โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมี

ระดบัความพึงพอใจ เทากบั 3.84   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ิน

ท่ีอยูในทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 
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เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.368 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 13   รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ บน

เครื่องบินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชนี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.60 1.80 0.00 0.00 7.10 3.96 0.93 

ทองเท่ียว 33.60 37.60 9.30 0.20 0.00 80.70 4.18 0.79 

ธุรกิจและทองเท่ียว 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    แสดงความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจท่ีใชบริการบนเครื่องบิน กับ

วตัถุประสงคในการเดนิทางพบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.39  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.18 และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทาง

กับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในการทําธุรกิจและทองเท่ียว  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 

4.05   โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.151  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารบนเครื่องบินกับผูโดยสารท่ีใชบริการ

โดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงไมมีความสัมพันธกัน 
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ตารางท่ี 14   รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสาย

การบินกรงุเทพกบัลักษณะทางประชากรศาสตร 

 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

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          

 ไมเกิน-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 ปขึ้นไป 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 

 หยา,มาย 3.90 4.25 0.55 0.00 0.00 8.70 4.20 0.77 

 χ2  p = 0.313 =7.090        

อาชีพ         

 ธุรกิจสวนตัว 9.15 12.35 4.35 0.10 0.10 26.00 4.09 0.82 

 ผูบริหารระดับสูง 2.55 3.80 1.45 0.00 0.00 7.80 3.99 0.80 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง 9.45 12.55 2.10 0.10 0.00 24.20 4.16 0.73 

 เจาหนาที่ของรัฐบาล 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 

 ลูกจาง,พนักงานเอกชน 6.20 9.80 2.20 0.00 0.00 18.20 4.05 0.76 

 แมบาน 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(วางงาน,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(ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร ดัชนี สวน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

รายไดตอป         

 นอยกวา 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 

 มากกวา 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   แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสาย

การบินกรงุเทพ กบัลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานตาง ๆ ดงันี ้

เพศ พบวา ความสัมพันธระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินฯ     ผูโดยสารทุกเพศ มีความพึงพอใจการบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก    โดยเพศชายมีระดบัความพึงพอใจในการบรกิารมาก เทากบั 4.12     และ

เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.07 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.179 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ กบัเพศ  ไมมี

ความสัมพันธกัน 

อายุ พบวา ความสัมพันธระหวางอายุกับระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินกรงุเทพ       ผูโดยสารทุก  ระดบัอาย ุมีความพึงพอในการบรกิารของสายการบินฯ 

อยูในระดับความพึงพอใจมาก  โดยผูโดยสารท่ีมีอายุตั้งแต 50  ปขึ้นไปมีระดับความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุด  คือ  4.20   รองลงมา เปนผูโดยสารท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป มีระดบัความพึงพอใจ เทากบั 4.14 

และ อายุระหวาง20-29 ป มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบักบั 4.12 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.119  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กบัอาย ุ ไมมี

ความสัมพันธกัน 

สถานภาพสมรส พบวา ความสัมพันธระหวางสถานภาพสมรสกบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ   ผูโดยสารท่ีมีสถานภาพหยาหรือมาย มีระดับความพึง

พอใจมากท่ีสุด คือ 4.20  รองลงมา คอืผูโดยสารท่ีมสีถานภาพโสดมีระดบัความพึงพอใจมาก คอื 

เทากบั 4.12  และผูโดยสารท่ีมีสถานสภาพสมรสมีระดับความพึงพอใจ เทากับ 4.07   

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.313  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร ของสายการบินกรงุเทพ   กับ

สถานภาพสมรสไมมคีวามสัมพันธกนั 

อาชีพ  พบวา ความสัมพันธระหวางอาชีพกบัระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิาร ของสายการบินฯ   ผูโดยสารท่ีมีปลดเกษียณ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  คือ 4.26   

รองลงมาผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักศึกษา มีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.24 และผูโดยสารท่ีมีอาชีพ

เปนผูเช่ียวชาญเฉพาะทางมีระดับความพึงพอใจเทากับ 4.16  โดยจะเห็นไดวาผูโดยสารทุกอาชีพมี

ระดับความพึงพอใจการบริการอยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.653 ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กบัอาชีพไมมี

ความสัมพันธกัน 

รายไดตอป  พบวา ความสัมพันธระหวางรายไดตอป กบัระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ    ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอประหวาง 10,001-20,000 USD มี

ระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั4.24  รองลงมาคือผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปตั้งแต 30,001-มากกวา  

40,000  USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.10  และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอปตั้งแต 20,001-

30,000 USD มีระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 4.08    ซ่ึงแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีทุกระดับมี

ระดับความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินของสายการบินฯ อยูในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.618  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กับรายไดตอ

ปไมมีความสัมพันธกัน 
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ระดับการศึกษา  พบวา ความสัมพันธระหวางระดบัการศึกษากบัระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการ ของสายการบินฯ       ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษามีระดับ

ความพึงพอใจมาก  เทากบั 4.21    รองลงมาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับ

ความพึงพอใจมาก เทากบั 4.07  และผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาโทและระดับ

ปรญิญาเอก  มีระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั  4.06  โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารทุกระดับ

การศึกษามีระดับความพึงพอในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.006  ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิาร ของสายการบินกรงุเทพ   กับระดับ

การศึกษามีความสัมพันธกัน  ซ่ึงสามารถแสดงไดวาจากระดบัการศึกษา   ผูทีม่รีะดบัการศึกษาต๋าํ 

นั้น มีความพึงพอใจสูง  โดยอาจเปน ไมไดมีการคาดหวังในการรับบริการท่ีสูง  แตผูท่ีมีระดับ

การศึกษาสูงมีความพึงพอใจในการบริการต่ํากวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาท่ีต่ํา  โดยอาจเนื่องมาจาก

ประสบการณท่ีมีมากกวา  และมีความตองการและความคาดหวังท่ีสูง 

 

ตารางท่ี 15    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพกับภูมิภาคถ่ินท่ีอยู 

 

ภูมิภาคถ่ินท่ีอยู ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

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    แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ กบั

ผูโดยสารจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสาร  พบวา ผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคอเมริกามีระดับ

ความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินมาก  เทากบั 4.37  รองลงมาเปนผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยู

ในภูมิภาคยุโรปมีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.10 และผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาค

ออสเตรเลียมีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.09 โดยผูโดยสารท่ีมีถ่ินท่ีอยูในภูมิภาคเอเชียมีระดับ
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ความพึงพอใจ เทากบั 3.84   ซ่ึงสามารถแสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารของสายการบินฯ  ท่ีมีถ่ินท่ีอยูใน

ทุกภูมิภาคมีความพึงพอใจในการบริการบนเครื่องบินในระดับท่ีมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ กับผูโดยสาร

ท่ีใชบริการโดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 

 

ตารางท่ี 16    รอยละของผูโดย สารจาํแนกตามระดบัความพึงพอ ใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ ของ

สายการบินกรงุเทพกับวัตถุประสงคในการเดินทาง 

 

วัตถุประสงคในการ

เดินทาง 

ระดบัความพึงพอใจ ดัชน ี สวน

เบี่ยงเบน

มาตรฐา

น 

มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

รวม 

ธุรกิจ 1.80 3.45 1.80 0.10 0.00 7.10 3.90 0.86 

ทองเท่ียว 31.80 40.25 8.20 0.30 0.10 80.70 4.14 0.76 

ธุรกิจและทองเท่ียว 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   แสดงความสัมพันธระหวางระดบัความพึงพอใจท่ีใชบรกิารของสายการบินฯ กบั

วัตถุประสงคในการเดินทาง  พบวา  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.40  รองลงมามีวตัถุประสงคในการเดนิทาง

เพ่ือทองเท่ียว มีระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 4.14 และ ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือวัตถุประสงคในเพ่ือเยี่ยมญาติ  มีระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.99   

โดยแสดงใหเห็นวาผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ มีระดับความพึงพอใจมาก 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000  ซ่ึงมีคามากกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดงันัน้ ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  กับผูโดยสาร

ท่ีใชบริการโดยจําแนกตามถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารจึงมีความสัมพันธกัน 
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ความสาํคัญของสวนประสมทางการตลาดทีม่ผีลกระทบตอความพึงพอใจผูโดยสาร 

ตารางท่ี  17    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการ

บรกิาร 

 

ความสําคัญของการบริการ  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

การตรงตอเวลาและความสะดวกสบาย

ตลอดระยะเวลาเดินทาง 

29.00 52.80 16.55 3.30 2.75 3.98 0.88 

การตกแตงสถานที่ ณทาอากาศยาน

เหมาะสมและสวยงาม และมีอุปกรณ

อํานวยความสะดวกที่ทันสมัย 

22.20 50.25 25.45 2.00 0.10 3.93 0.75 

ข้ันตอนในการติดตอใชบริการไม

ยุงยาก 

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 

พนักงานตอนรับดูแลและเอาใจใส ,มี

ความสามารถในการแกไขปญหาและ

ตอบขอขัดของใหกับลูกคาได 

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    แสดงความสําคญัของการบรกิารของสายการบินท่ีมผีลกระทบตอความพึงพอใจ

ของผูโดยสารท่ีใชบริการ  ไดดังนี้  

ดานการใหบริการที่ตรงตอเวลา และความสะดวกสบายตลอดระยะเวลาการเดินทาง  

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 29.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 2.75  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการตรงตอเวลาและความสะดวกสบายท่ีผูโดยสาร

ไดรับ เทากับ 3.98  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการใหบริการในการตกแตงสถานที่ และ อุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก ในการ

บริการ ณทาอากาศยาน  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 22.20  และ

ความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.10  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการใหบริการในการ

ตกแตงสถานท่ี และ อุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวกในการบริการ ณทาอากาศยานท่ีผูโดยสาร

ไดรับ เทากับ 3.93  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 
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ดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใหบริการ     ผูโดยสารท่ีใชบรกิารมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.10  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.40  โดยเฉล่ียความสําคัญ

ในดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใหบริการ     เทากับ 3.90  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานความปลอดภัยในการเดินทาง     ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิด

เปนรอยละ 31.15  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียความสําคัญในดาน

ความปลอดภยัในการเดนิทางผูโดยสาร  เทากบั 4.12   พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการดูแลและเอาใจใส ,การแกไขปญหาและตอบขอขัดของของพนักงานตอนรับ

ใหกับลูกคาไดผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 34.90  และความพึง

พอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.07  โดยเฉล่ียความสําคัญในดานการดูแลและเอาใจใส     การแกไข

ปญหาและตอบขอขัดของของพนักงานตอนรับใหกับลูกคาเทากับ 4.19  พบวาผูโดยสารมีความพึง

พอใจมาก 

ดงันัน้ความสําคญัของการบรกิารของสายการบินฯ ตอระดบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการ     สวนใหญ ผูโดยสารใหความสําคัญท่ีมีผลตอ ความพึงพอใจใน เนื่อง การ

ตอนรับ การดูแลเอาใจใส รวมท้ังการสามารถแกไขปญหาและขอขัดของของผูโดยสารโดยมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด เทากบั 4.19   โดยรองลงมาใหความสําคัญ ในดานความปลอดภัยในการเดินทาง  

ซ่ึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 4.12  ใหความสําคัญในเรื่องการตรงตอเวลาและความ

สะดวกสบายตลอดระยะเวลาการเดินทางซ่ึงมีผลตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.98  ให

ความสําคัญในเรื่องของการตกแตงสถานท่ีละอุปกรณท่ีอํานวยความสะดวกซ่ึงมีผลกระทบตอระดับ

ความพึงพอใจเทากบั 3.93  และ ใหความสําคัญในเรื่องขั้นตอนในการติดตอในการใชบริการไม

ยุงยากเปนอันดับสุดทาย ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.90  โดยรวมแลว

ผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องการบริการของสายการบินฯ ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน ในระดับท่ีมาก  เทากับ 4.02 
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ตารางท่ี 18   รอยละ ของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของราคาบัตร

โดยสาร 

 

ความสําคัญของราคาบตัรโดยสาร  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐา

น 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ

สภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน 

10.40 43.10 37.30 5.80 3.30 3.52 0.88 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อ

เทียบกับสายการบินอื่นในเสนทาง

เดียวกัน 

12.20 43.00 35.30 6.25 3.20 3.55 0.90 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมตอ

เสนทางบินท่ีใหบริการ 

10.40 48.70 33.10 5.10 2.70 3.59 0.85 

ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ

คุณภาพของการบริการท่ีไดรับ 

13.00 49.55 30.70 4.55 2.20 3.67 0.84 

คาธรรมเนียมในการบริการตาง 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  แสดงราคาบัตรโดยสารมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของ

สายการบินกรงุเทพ พบวา  

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 10.40  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.30  โดย

เฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน เทากับ 3.52  

พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับสายการบินอื่น  ในเสนทางเดยีวกนั   

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 12.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 3.20  โดยเฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับสาย

การบินอ่ืน ในเสนทางเดียวกัน   เทากับ 3.55  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอเสนทางบินที่ใหบริการ   ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 10.40  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.70  โดย
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เฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมตอเสนทางบินท่ีใหบริการ  ในเสนทาง

เดียวกัน   เทากับ 3.59  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการที่ไดรับ   ผูโดยสารท่ีใช

บริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 13.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 

2.20  โดยเฉล่ียความสําคัญของราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของการ

บรกิารท่ีไดรบั    เทากบั 3.67  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ราคาคาธรรรมเนียมในการบริการตาง ๆ มีความเหมาะสม ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 7.30  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 3.80  โดยเฉล่ีย

ความสําคญัของราคาคาธรรมเนยีมในการบรกิารตาง ๆ มีความเหมาะสมกบับรกิารท่ีไดรบั   เทากบั 

3.46  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจปานกลาง 

ดังนั้นความสําคัญของราคาบัตรโดยสารตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบิน   โดยผูโดยสาร ในความสําคัญในเรื่องของราคาบัตรโดยสารมีความ

เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการท่ีไดรับซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากบั 

3.67     รองลงมาใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอเสนทางท่ีใหบริการ

ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.59    ใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสาร

มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนในเสนทางเดียวกัน หรือเสนทางท่ีใกลเคียงกัน  

สงผลตอระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 3.55   ใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตรโดยสารมีความ

เหมาะสมกับสภาวะเศรษฐกิจปจจุบันซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก  เทากับ 3.52       

และในอันดับทายสุดใหความสําคัญในเรื่องคาธรรมเนียมในการบริการตาง ๆ มีผลกระทบตอ ระดับ

ความพึงพอใจปานกลาง  เทากบั 3.46   โดยรวมแลวผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องราคาบัตร

โดยสารซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน ในระดับ

ท่ีมาก  เทากบั  3.56  
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ตารางท่ี  19    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการสํารอง

ท่ีนั่ง 

  

ความสําคัญของการสํารองที่นั่ง  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

สถานที่จําหนายตั๋วโดยสารสะอาด

และสวยงามและอยูในทําเลที่

เดินทางไปมาสะดวก 

16.45 51.75 30.65 0.90 0.20 3.84 0.71 

อัธยาศัยในการตอนรับของ

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 

พนักงานมีเขาใจในความตองการ

และตอบปญหาใหกับผูโดยสาร 

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    แสดงความสําคญัของการสํารองท่ีนัง่ซ่ึงทําการสํารองผานทางเคาเตอรขายตัว๋

โดยสารของสายการบินกรงุเทพ     ผานทาง Web Site ของสายการบินกรงุเทพ      ตัวแทนจําหนาย

ตาง ๆของสายการบิน  ซ่ึงสงผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารไดดงันี้ 

ดานสถานที่จําหนายสะอาด,สวยงาม และอยูในทําเลที่ไปมาสะดวก ผูโดยสารท่ีใชบริการมี

ความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 16.45  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดย

เฉล่ียความสําคัญดาน สถานท่ีจําหนายสะอาด     สวยงาม และอยูในทําเลท่ีไปมาสะดวก   เทากับ 

3.84  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด คิดเปนรอยละ 22.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.20  โดยเฉล่ียความสําคัญ

ดานอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงาน เทากับ 3.91  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานขั้นตอนในการสํารองที่นั่งที่สะดวกและรวดเร็ว   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 24.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็ว  เทากับ 3.92  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 
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ดานเขาใจในควมตองการและตอบปญหาใหกับผูโดยสาร   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความ

พึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 20.35  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.10  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานเขาใจในคว ามตองการและตอบปญหาใหกับผูโดยสาร   เทากับ 3.87  พบวา

ผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดังนั้นความสําคัญของการสํารองท่ีนั่งตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินสงผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีรบับรกิาร     พบวา ผูโดยสาร

ใหความสําคญั ในเรื่องของขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงสงผลกระทบตอ

ระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.92    รองลงมาใหความสําคัญเรื่องอัธยาศัยในการตอนรับของ

พนกังานสํารองท่ีนัง่ ซ่ึงผลสงกระทบตอระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.91   ใหความสําคัญใน

เรื่องพนักงานสํารองท่ีนั่งมีความเขาใจในความตองการและสามารถตอบปญหาใหกับผูโดยสารได 

ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.87  และในอันดับทายสุดใหความสําคัญใน

เรื่องสถานท่ีจําหนายตั๋วโดยสารท่ีสะอาดสวยงามและอยูในทําเลท่ีเดินทางไปมาสะดวก ซ่ึงสงผล

กระทบตอระดบัความพึงพอใจมากเทากบั 3.84   โดยรวมแลวผูโดยสาร ใหความสําคัญในเรื่องของ

การสํารองท่ีนั่ง ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน

ในระดับท่ีมาก เทากับ 3.89 

 

ตารางท่ี 20    รอยละของผูโดยสารจาํแนกตามระดบัความพึงพอใจ และความสําคญัของการสงเสรมิ

การขาย 

ความสําคัญดานการสงเสริมการขาย  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสาร  ดชันี สวน

เบีย่งเบน

มาตรฐาน 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

ความนาสนใจและความชัดเจนของ

ขาวสารหรือสื่อโฆษณา 

15.00 55.20 28.25 1.60 0.00 3.84 0.69 

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการบริการ

ของสายการบินในการเปดเสนทางบิน

ใหมและ การแนะนําเสนทางบิน 

14.20 50.80 32.55 2.45 0.00 3.77 0.72 

การลดราคาตั๋วโดยสารมีผลตอการ

ตัดสินใจในการใชบริการ 

28.90 44.90 20.90 3.30 2.00 3.95 0.90 

การสงเสริมการขายโดยการจัด 

Package Tour มีผลตอการตัดสินใจใน

การใชบริการ 

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 

DPU



108 

 

 

จากตารางท่ี 20  แสดงรอยละของความสําคัญตอขอมูลขาวสารท่ีมีผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจในการใชบรกิาร 

ดานความนาสนใจและความชัดเจนของขอมูลขาวสาร   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 15.00  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ีย

ความสําคญัดานความนาสนใจและความชัดเจนของขอมูลขาวสาร   เทากบั 3.84  พบวาผูโดยสารมี

ความพึงพอใจมาก 

ดานรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการ และการแนะนําเสนทางบินใหม ๆ  

ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 14.20  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

คิดเปนรอยละ 0.00  โดยเฉล่ียความสําคัญดานรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการ และการ

แนะนําเสนทางบินใหม ๆ    เทากบั 3.77  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก 

ดานการลดราคาบัตรโดยสาร  ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คิดเปน

รอยละ 28.90  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 2.00  โดยเฉล่ียความสําคัญดานการลด

ราคาบัตรโดยสาร  เทากบั 3 . 9 5  พบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจมาก  

ดานการสงเสริมการขายโดยการจัด Package Tour   ผูโดยสารท่ีใชบริการมีความพึง

พอใจมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 23.30  และความพึงพอใจนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 4.70  โดยเฉล่ีย

ความสําคัญดานการสงเสริมการขายโดยการจัด Package Tour เทากบั 3.80   พบวาผูโดยสารมีความ

พึงพอใจมาก 

ดังนั้นความสําคัญของการสงเสริมการขายซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจ   

พบวา   ผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องการลดราคาบัตรโดยสารซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึง

พอใจมาก  เทากบั 3.95    รองลงมาใหความสําคญัในเรือ่งความนาสนใจและความชัดเจนของ

ขาวสารหรอืส่ือ โฆษณา  ซ่ึงสงผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจมาก  เทากบั 3.84   ใหความสําคัญ

ในเรือ่ง การสงเสรมิการขายโดยการจดั Package Tour  มีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ   ซ่ึงมี

ผลตอระดบัความพึงพอใจมาก เทากบั 3.80  และในอันดับทายสุดใหความสําคัญในเรื่องรายละเอียด

เกี่ยวกับขอมูลการบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบินใหม และ การแนะนําเสนทางบิน

ใหกับผูโดยสาร ซ่ึงสงผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก เทากับ 3.77   โดยรวมแลวผูโดยสาร

ใหความสําคัญในเรื่องการสงเสริมการขาย  ซ่ึงสงผลกระทบตอกระดับความพึงพอใจในการใช

บรกิารของสายการบินฯ  ในระดบัท่ีมาก  เทากบั  3.84  
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ความสมัพันธระหวางความสาํคัญของปจจัยทางการตลาดกบัความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร 

ตารางท่ี 21   รอยละของความสําคญัของปจจยัทางการตลาด ท่ีมีผลกระทบตอระดบัความพึงพอใจ

ของผูโดยสาร 

ความสําคัญของปจจัยทางการตลาด  ระดบัความพงึพอใจของ

ผูโดยสาร 

χ คาความ

นาจะเปน 

2 

นอย ถึงปาน

กลาง 

  มาก 

ปจจัยทางผลิตภัณฑ

บรกิาร 

นอย 0.00 0.00   

ปานกลาง 14.70 9.60 139.60 0.000 

มาก 6.00 69.80   

ปจจัยทางดานราคา นอย 2.00 4.20   

ปานกลาง 13.80 26.40 42.199 0.000 

มาก 4.90 48.70   

ปจจัยทางการจัดจําหนาย นอย 0.00 0.70   

ปานกลาง 13.80 23.10 44.869 0.000 

มาก 6.90 55.60   

ปจจัยทางดานการ

สงเสริมการขาย 

นอย 0.20 0.90   

ปานกลาง 14.00 26.70 35.854 0.000 

มาก 6.40 51.80   

 

จากตารางท่ี 21    แสดงความสัมพันธระหวางความสําคญัของปจจยัทางการตลาดตอระดบัความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ 

ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ(การบริการของสายการบิน)    พบวา ความสําคัญปจจัยทาง

การตลาดดานผลิตภณัฑ(การบรกิารของสายการบิน)  ระดบัปานกลาง มีผลตอระดบัความพึงพอใจ

นอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 14.70 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 

9.60  และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 6.00 และ มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 6 9 . 8 0  

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ตอระดับความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 
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ปจจัยทางดานราคาบัตรโดยสาร   พบวา ความสําคญัปจจยัทางการตลาดดานราคาบัตร

โดยสาร  ระดับนอย มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 2 . 0 0  และ มี

ผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 4.20       ระดับปานกลาง มีผลตอระดับความ

พึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 13.80 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิด

เปนรอยละ 26.40 และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 4.90  

และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 4 8 . 7 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานราคาบัตรโดยสารตอระดับความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 

ปจจัยทางดานการจัดจําหนายในการสํารองที่นั่งของสายการบิน   พบวา ความสําคญั

ปจจัยทางการตลาดดานการสํารองท่ีนั่ง  ระดับนอย มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง 

คิดเปนรอยละ 0.00 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 0.70     ระดบัปาน

กลาง มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 13.80 และ มีผลกระทบตอระดับ

ความพึงพอใจมาก คดิเปนรอยละ 23.10 และ ระดับมาก มีผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปาน

กลาง คิดเปนรอยละ 6 . 9 0  และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 5 5 . 6 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0 . 0 5  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานการสํารองท่ีนั่งของสายการบินฯ ตอระดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 

ปจจัยทางดานการสงเสริมการขายของสายการบิน   พบวา ความสําคัญปจจัยทาง

การตลาดดานการสงเสรมิการขาย  ระดบันอย มีผลตอระดบัความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คดิเปน

รอยละ 0.20 และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 0.90     ระดบัปานกลาง มี

ผลตอระดับความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คิดเปนรอยละ 14.00 และ มีผลกระทบตอระดับความ

พึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 26.70 และ ระดบัมาก มีผลตอระดบัความพึงพอใจนอยถึงปานกลาง คดิ

เปนรอยละ 6 . 4 0  และ มีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจมาก คิดเปนรอยละ 5 1 . 8 0 

เนื่องจากคาความนาจะเปนมีระดับนัยสําคัญเทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา คา ∝ ท่ีได

กําหนดไวคือ 0.05  ดังนั้น ความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการขายของสายการบินฯ ตอระดับ

ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินจึงมีความสัมพันธกัน 
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บทท่ี  5 

สรุป อภปิรายและขอเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ในครั้งนี้  ผูวิจัยมุงศึกษาถึงความพึง

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ  โดยไดกําหนดวัตถุประสงคของการวิจัย

ไว 3 ประการดวยกันดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะสวนบุคคลของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินกรงุเทพ  
2. เพ่ือศึกษาถึงระดับความพึงพอใจในการรับริการของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบินกรงุเทพ 

3. เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารท่ี

ไดรบับรกิารของสายการบินกรงุเทพ 

จากการกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้   ผูวิจัยเลือกผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบิน

กรงุเทพ    โดยเปนผูโดยสารขาเขา  ซ่ึงแบงออกเปน  10 เสนทางบิน   ท้ังเสนทางบิน

ภายในประเทศ และเสนทางทางบินระหวางประเทศ  ณทาอากาศยานกรงุเทพ   โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบ  2 ขั้น (Two-Stage Sampling)   กําหนดจํานวนตัวอยางท้ังส้ิน  450  ตัวอยาง   
ในการวิเคราะหขอมูล  ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  เพ่ือประมวลผลขอมูลสําหรับสถิติท่ีใช   คือ 
สถิติเชิงพรรณา  ไดแกจํานวน    คารอยละ   คาเฉล่ีย   คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  เพ่ือ

ใชอธิบายลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง   ระดับความพึงพอใจและระดับความสําคัญในการใช

บริการของสายการบินใชความคลาดเคล่ือนในการสุมตัวอยาง  ±5 %  สําหรบัการทดสอบ

สมมตฐิาน ใชคาสถิติ  χ2 

 

 เพ่ือทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับความ สัมพันธกันระหวา งคุณลักษณะ

ของขอมูล   และสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson  Chi-square) ใชทดสอบ

ความสัมพันธระหวางตัวแปร 
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สรุปผลการศึกษา 

คุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

จากการเกบ็รวบรวมขอมูลโดยวธีิการสัมภาษณจากแบบสอบถาม   จํานวน  450 ชุด  
พบวา สวนใหญเปนเพศชายถึงรอยละ 65.60  สถานภาพสมรถโสด  รอยละ  52.40  ระดับ

การศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย รอยละ 35.60   โดยมีอายุอยูในชวงระหวาง 30-39 ปรอยละ 31.30    

ประกอบธุรกิจสวนตัวรอยละ  26.00 และมีรายไดตอป  มากกวา  40,000 USDตอป รอยละ  34.70 

ซ่ึงจะเห็นไดวาผูโดยสารสวนใหญอยูในชวงอายุของวัยทํางาน   โดยสวนใหญประกอบธุรกิจ

สวนตัวเปนหลัก โดยมี ฐานะทางการเงินคอนขางด ี หรืออาจเรียกไดวาประสบความสําเร็จในการ

ทํางาน นิยมเดินทางเพ่ือทองเท่ียวในชวงวันหยุด  
ผูโดยสารสวนใหญมาจากประเทศแถบภูมิภาคยุโรปรอยละ  65 ซ่ึงแสดง ใหเห็น วา

ประชากรแถบยโุรปนยิมมาทองเท่ียวในประเทศไทย  โดยเฉพาะท้ังในชวงเวลาท่ีเก็บขอมูล

แบบสอบถาม( เดือนพ.ย.-ม.ค.)  เปนชวงฤดูหนาวของยุโรปซ่ึงอากาศคอนขางหนาวจัดทําใหนิยม

ทองเท่ียวในภูมิภาคท่ีอบอุนกวา       รองลงมาเปนประเทศแถมภมูภิาคเอเชีย   รอยละ  15.70    

ประเทศแถบภมูภิาคอเมรกิารอยละ 14.20 และ ประเทศแถบภูมิภาคออสเตรเลียรอยละ 5.10  

วัตถุประสงคในการเดินทางของ ผูโดยสาร ของสายการบินกรงุเทพ   สวนใหญนิยม

เดินทางเพ่ือการทองเท่ียว ถึงรอยละ  80.90   เนือ่งมาจากการเดนิทางกบัสายการบินมีความ

สะดวกสบายในการเดินทาง  ท้ังเสนทางของสายการบินสงเสริมเสนทางท่ีเปนแหลงสําหรับการ

ทองเท่ียวเปนหลัก เชนเสนทางบินภายในประเทศไดแก   สมุย    ภูเก็ต    สุโขทัย   เชียงใหม   หรอื

เสนทางบินระหวางประเทศ  ไดแก  พนมเปญ    เสียมราฐ (อังกอร )    หลวงพระบาง    จิงฮอง (สิบ

สองปนนา /เชียงรุง )  ซีอาน     รองลงมาผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯเพ่ือทําธุรกิจและ

ทองเท่ียว  รอยละ 8.20  ซ่ึงจะเห็นไดวา นักธุรกิจสามารถติดตอธุรกิจและพักผอนไปไดพรอมกัน    
และ อันดับท่ี 3 ผูโดยสารใชบริการของสายการบินฯ  เพ่ือทําธุรกิจ  รอยละ 6.90    ใชบรกิารของ

สายการบินฯมีวัตถุประสงคอ่ืนๆ  เชนเพ่ือการศึกษา   ฯลฯ  รอยละ  2.00  และใชบรกิารของสาย

การบินฯ เพ่ือเยี่ยมญาติ  รอยละ 2.00  ตามลําดบั 

 

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินกรุงเทพ  

ผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินกรุงเทพ   ซ่ึงตามลักษณะของการ

บรกิารนัน้ สามารถแยกการบรกิารออกเปนการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ การบรกิารบนเครือ่งบิน 

ดังนี้ 
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ระดับความพึงพอใจในการบริการภาคพ้ืนดิน   พบวาผูโดยสารมีระดบัความพึ งพอใจ

มาก  ดวยคาเฉล่ีย  4.15  โดยเม่ือพิจารณาในสวนตาง  ๆของการบริการภาคพ้ืนดินจะเห็นวา   
ผูโดยสารมีความพึงพอในในการบรกิารในการเขาตรวจบัตรโดยสาร  สูงท่ีสุด  มีระดับความพึง

พอใจมาก   ดวยคาเฉล่ีย  4.22  ซ่ึงเปนจุดแรกในการบริการของสายการบิน      ในขณะท่ีการ

บรกิาร ณท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง และการบริการในดานสัมภาระของผูโดยสาร  มีระดับความ

พึงพอใจมากเทากัน  คอืมีความพึงพอใจมาก ดวยคาเฉล่ีย 4.12  
ระดับความพึงพอใจในการบริการบนเคร่ืองบิน   พบวา ผูโดยสาร ผูโดยสารความพึง

พอใจตอการบริการบนเครื่องบินมาก  ดวยคาเฉล่ีย 4.06  โดยสามารถพิจารณาในดานตาง ๆ ซ่ึง

พบวา ในเรื่องอัธยาศัยของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด   โดยคิดเปน

คาเฉล่ียเทากับ  4.32   รองลงมาผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบรกิารบนเครือ่งบินในเรือ่ง    
ความสะอาดของเครือ่งบิน   โดยมีระดับพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ีย  เทากับ  4.20  รองลงมามี

ความพึงพอใจในเรื่องการดูแลเอาใจใสตลอดจนเขาใจและสามารถจัดในส่ิงท่ีผูโดยสารตองการได   
โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ียเทากับ 4.18   มีความพึงพอใจในดานการสาธิตการ

ชวยเหลือตนเองเม่ือเกิดเหตุขัดของของพนักงานตอนรับ   โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จาก

คาเฉล่ียเทากับ 4.13     มีความพึงพอใจในเรื่องอาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพท่ีใหบริการกับ

ผูโดยสาร  โดยมีระดบัความพึงพอใจมาก  จากคาเฉล่ียเทากับ   3.96    ในขณะท่ี   มีความพึง

พอใจในเรื่องขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย ท่ีระดับความพึงพอใจมาก จากคาเฉล่ีย เทากับ 3.74   
และมีความพึงพอใจในเรื่องส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน นอยท่ีสุด    ท่ีระดับ

ความพึงพอใจมาก จากคาเฉล่ีย เทากับ 3.55   
 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของผูโดยสาร 

ในการศึกษาความสัมพันธระหวางความระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการ

ของสายการบินพบวา  ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ  ไมขึ้นกับ  เพศ  
อายุ  สถานสภาพสมรส อาชีพ  รายไดตอป  แตระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการ

บินฯ ขึ้นกับระดับการศึกษา  โดยผูโดยสารสวนใหญ จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษามากท่ีสุดรอย

ละ 35.60  รองลงมาเปนระดับการศึกษาปริญญาตรี     ปริญญาโท     ปริญญาเอก  หรอื

สาขาวชิาอ่ืน  ๆ   ตามลําดบั  ในดานของภมิูภาคทางการตลาดทองเท่ียวของผูโดยสาร   ขึ้นกับ

ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารเชนกัน  โดยผูโดยสารสวนใหญเดินทางมาจากภูมิภาคยุโรปมาก

ท่ีสุดรอยละ 64.89    รองลงมากเดนิทางมาจากภมิูภาคเอเชีย   ภูมิภาคอเมริกา และออสเตรเลีย

ตามลําดบั  และ ในดานของวัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารนั้น   ขึ้นกับระดับความพึง

DPU



112 

  

พอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน โดยพบวาผูโดยสารสวนใหญมีวัตถุประสงคในการ

เดินทางเพ่ือทองเท่ียวมากท่ีสุด รอยละ 80.70 รองลงมาเดินทางเพ่ือทองเท่ียวและทําธุรกิจ    ทํา

ธุรกิจ    เยี่ยมญาติ และอ่ืน ๆ ตามลําดบั 

 

ปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสาร 

ในการศึกษาปจจยัทางการตลาด ในการใหความสําคญัท่ีมผีลตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสาร  ซ่ึงสามารถแยกตามสวนประสมทางการตลาดดงันี้ 

  ในดานการบรกิารของสายการบินพบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญัมาก  (เกณฑ

ระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  3.67-5.00) โดยเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญั

กับการตอนรับและการดูแลเอาใจใสของพนักงานตอนรับสูงท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 4.19 ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับขั้นตอนในการติดตอเพ่ือใชบริการต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.90 

ในดานราคาบัตรโดยสารของสายการบิน  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญัปานกลาง 

(เกณฑระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  2.34-3.66 )  ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบั

ความสําคญัในดานราคาของบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารท่ีไดรบั  

ในขณะท่ีใหความสําคัญกับ ราคาคาธรรมเนียมในการใหบริการตาง ๆ ต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.46 

ในดานการสํารองท่ีนั่งของสายการบิน  ผูโดยสารใหระดับความสําคัญมาก  (เกณฑ

ระดับคาเฉล่ียอยูท่ี  3.67-5.00) โดยเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ พบวา  ผูโดยสารใหระดบัความสําคญั

กับขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและรวดเร็วสูงท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.89 ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับสถานท่ีจําหนายตั๋วโดยสารสะอาด    สวยงาม และอยูในทําเลท่ีไปมาสะดวก  ดวย

คาเฉล่ีย 3.84 

ในดานการสงเสริมการขาย  ผูโดยสารใหระดับความสําคัญมาก   โดยใหความสําคัญตอ

ขอมูลขาวสาร   ซ่ึงเม่ือพิจารณาพบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับการลดราคาตั๋วโดยสารซ่ึงมีผล

ในการตัดสินใจในการใชบริการสูงท่ีสุด ดวยคาเฉล่ีย 3.95    ในขณะท่ีใหความสําคัญกับ 

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการใหบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบิน และการแนะนํา

เสนทางของสายการบินต่ําท่ีสุด ดวยคาเฉล่ีย 3.77 

 

สรุปผลของการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐาน จํานวน 3  สมมตฐิาน  และผลการทดสอบ

สมมติฐานสรุปไดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1  ปจจัยสวนบุคคลมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ 
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ผลการวจิยัพบวา   ระดบัความพึงพอใจในการบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ท้ังการ

บริการภาคพ้ืนดินลารบริการบนเครื่องบิน  ไมขึ้นกับ ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ    อาย ุ   

สถานภาพสมรส    อาชีพ   รายไดตอป    แตปจจัยสวนบุคคลในเรื่อง ระดบัการศึกษา    ภมูภิาคทาง

การตลาดการทองเท่ียวของผูตอบแบบสอบถาม และ วตัถุประสงคในการเดนิทาง  ท่ีแตกตางกนั

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร  ดงันี้ 

จากผลของการศึกษาวิจัยซ่ึงมีผลในการสนับสนุนสมมติฐานขอท่ี1  ในบางสวน  

กลาวคือ ผลการวิเคราะหขอมูลท่ีแสดงไวในบทท่ี 4  นั้น แสดงใหเห็นวา  ผูโดยสารท่ีมีลักษณะ

สวนบุคคลท่ีแตกตางกันในดาน ระดับการศึกษา     ภูมิภาคการตลาดการทองเท่ียวของผูโดยสาร  

และวัตถุประสงคในการเดินทาง  นั้น ไดใหความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินในระดับท่ี

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ  กลาวคือ 

ระดับการศึกษาของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ    โดยผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน  มีความพึง

พอใจตอการบริการของสายการบินฯผูท่ีจบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษามีความพึงพอใจตอการ

บริการของสายการบินฯ  ในระดับท่ีแตกตางกันกับ ผูโดยสารท่ีจบการศึกษาในระดับ ปริญญาตรี    

ปริญญาโท   ปรญิญาเอก และ สาชาวชิาเฉพาะทางตาง ๆ   โดยผูทีจ่บการศึกษาในระดบัมัธยมศึกษา

นั้นมีความพึงพอใจการใชบริการของสายการบินสูงท่ีสุด  เนื่องจากผูท่ีมีระดับการศึกษามัธยมศึกษา

มีความคาดหวงัในการบริการท่ีไดรับไมสูงเม่ือไดรับบริการท่ีเกินกวาท่ีคาดหวังทําใหเกิดความพึง

พอใจในบริการท่ีไดรับ 

ภูมิภาคการทองเท่ียวของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึงพอใจใน

การบรกิารของสายการบิน ฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมาจากภมิูภาคอเมรกิา ยโุรป    ออสเตรเลีย  มีความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินท่ีแตกตางกัน โดยผูโดยสารท่ีมาจากภูมิภาคอเมริกา มีความพึง

พอใจในการบรกิารของสายการบินฯ สูงสุด เนือ่งจาก การทองเท่ียวเชิงธรรมชาต ิและ

ศิลปวัฒนธรรมเปนท่ีนิยมสําหรับนักทองเท่ียวแถบอเมริกา และยุโรปมาก  

วัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคเดินทางกับสายการบินเพ่ือ

วัตถุประสงคอ่ืนๆ และเพ่ือการทองเท่ียว  มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินท่ีแตกตาง

กันกับ  ผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือทําธุรกิจ   เพ่ือทําธุกิจและทองเท่ียว  และเพ่ือ

เยี่ยมญาติ โดยผูโดยสารท่ีเดินทางกับสายการบินฯ เพ่ือทองเท่ียวไดรับการบริการท่ีตรงกับความ

คาดหวังเนื่องจากเสนทางของสายการบินนั้นสงเสริมการทองเท่ียวเปนหลัก ทําใหนักทองเท่ียวเกิด

ความสะดวกสบายในการเดนิทางมากกวาสายการบินอ่ืน ๆ  
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สมมติฐานที่  2  ผูโดยสารมีความพึงพอใจในการบริการของสายการบินกรุงเทพในระดับสูง 

ผลการวจิยัพบวา  คาเฉล่ียของคะแนนระดบัความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการ

บินกรงุเทพ จดัอยูในเกณฑมีความพึงพอใจสูง  ท้ังการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และการบรกิารบน

เครือ่งบินของสายการบิน  ซ่ึงเปนไปตามสมมตฐิานท่ีกาํหนดไว 

 

สมมติฐานที่  3  ความพึงพอใจในการไดรับบริการของผูโดยสารขึ้นอยูกับปจจัยในดานสวนประสม

ทางการตลาดของสายการบินกรุงเทพ  

ผลการวิจัยพบวา  สวนประสมทางการตลาด ในดานของผลิตภณัฑ (การบรกิาร)    ดาน

ราคาบัตรโดยสาร    ดานการจดัจาํหนาย หรอื การสํารองท่ีนัง่ และ ดานการสงเสรมิการขาย และ 

การใหขอมูลขาวสาร  ผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบิน ไดใหความสําคัญในดานตาง ๆ ใน

ระดับท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ  กลาวคือ 

ดานการบริการของสายการบิน  ผูโดยสารท่ีใชบริการไดใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญ

ตอการบริการของสายการบิน ฯ ในระดับมาก ดวยคาเฉล่ีย 4.02   ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ ของ

ความสําคัญท่ีผูโดยสารมีความพึงพอใจ  พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับการตอนรับของ

พนักงานตอนรับในการดูแลเอาใจใส และ สามารถแกไขปญหาใหกับผูโดยสารสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 

4.19  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานขั้นตอนในการติดตอเพ่ือรับบริการต่ําท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 3.90 

ดานราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญตอ

ราคาบัตรโดยสาร  ในระดบัปานกลาง  ดวยคาเฉล่ีย 3.56  ซ่ึงเม่ือพิจารณาใหดานตาง ๆ ของ

ความสําคัญ  พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาตั๋วโดยสารท่ีมีความเหมาะสมกับคุณภาพของ

การบริการท่ีไดรับสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.67  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานคาธรรมเนียมในการ

บริการตาง ๆ มีราคาท่ีเหมาะสม  ดวยคาเฉล่ีย 3.46 

ดานการจัดจําหนายโดยการสํารองท่ีนั่งของสายการบินฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญ

อยางมีนัยสําคัญตอการสํารองท่ีนั่ง ในระดับสูง  ดวยคาเฉล่ีย 3.89 ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง ๆ 

ของความสําคัญ  พบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกและ

รวดเร็วสูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.92  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดานสถานท่ีในการจัดจําหนายบัตร

โดยสารท่ีสะอาด สวยงาม และอยูในทําเลท่ีตั้งท่ีไปมาสะดวกต่ําท่ีสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.84 

ดานการสงเสริมการขายของสายการบิน ฯ  ผูโดยสารใหความสําคัญอยางมีนัยสําคัญตอ

การสงเสริมการขายในระดับสูง  ดวยคาเฉล่ีย 3.84  ซ่ึงเม่ือพิจารณาในดานตาง  ๆ ของความสําคญั  

พบวา  ผูโดยสารใหความสําคัญกับการลดราคาคาบัตรโดยสาร ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจในการ

เลือกใชบริการกับสายการบินฯ สูงสุด  ดวยคาเฉล่ีย 3.95  ในขณะท่ีใหความสําคัญในดาน
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รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลการบริการของสายการบิน และ การเปดเสนทางบินใหม ตลอดการ

แนะนําเสนทางของสายการบินฯ ต่ําท่ีสุดดวยคาเฉล่ีย 3.77 

 

  การอภิปรายผล  

จากการศึกษาวจิยั การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ สามารถอภปิรายผลการวจิยัตาม

ประเด็นดังนี้ 

ปจจัยสวนบคุคล     ในดาน เพศ    อาย ุ   สถานภาพสมรส   อาชีพ    รายไดตอป  ของ

ผูโดยสารท่ีใชบริการกับสายการบินกรุงเทพนั้น  ไมสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการท้ังใน

ดานการบรกิารภาคพ้ืนดนิ และ การบรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินฯ   แตในดานระดบั

การศึกษาของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินฯ    โดยผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาต่ํานั้น มีความพึงพอใจในการบริการสูง  โดยเกิดจากการท่ี

ไมไดคาดหวังในบริการท่ีไดรับ หรือการบริการท่ีไดรับเกินกวาท่ีคาดหวังไว  ทําใหเกิดความพึง

พอใจในการบริการท่ีไดรับ  ซ่ึง ผูท่ีระดับการศึกษาสูงนั้น มีความคาดหวังในการบริการไวสูง  ทํา

ใหระดับความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรับเทากับท่ีคากหวังไวหรือนอยกวาท่ีคาดหวังไว  จึงมี

ระดับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินในระดับท่ีต่ํากวา ผูท่ีมีระดับการศึกษาท่ีต่ํากวา  

ในดานถ่ินท่ีอยูของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการบริการของสาย

การบิน ฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมาจากภมิูภาคอเมรกิา    ยโุรป   ออสเตรเลีย     นยิมมาทองเท่ียวแถมเอเชีย

เนื่องจากสภาพภูมิอากาศในแถบอเมริกาและยุโรปคอนขางหนาวเย็นมาก  และการทองเท่ียวท่ีเนน

ถึงธรรมชาติและวัฒนธรรมก็เปนท่ีนิยมสําหรับชาวตางชาติดวยเชนในเสนทางสมุย   ภูเก็ต เปนตน    

สวนนักทองเท่ียวในภูมิภาคเอเชียนั้นนิยมการทองเท่ียวในเชิงศิลปะวัฒนธรรมจึงนิยมทองเท่ียวใน

เสนทางอินโดจนีเชนในเสนทางพนมเปญ   เสียมราฐ   หลวงพระบาง เปนตน 

วัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารมีผลกระทบตอระดับความพึงพอใจในการ

บริการของสายการบินฯ  ซ่ึงผูโดยสารท่ีมีวัตถุประสงคเดินทางกับสายการบินเพ่ือวัตถุประสงค

อ่ืนๆ และเพ่ือการทองเท่ียว  เนือ่งการบรกิารของสายการบินกรงุเทพนัน้   เนนเสนทางการเดนิทาง

เพ่ือสงเสริมการทองเท่ียวและเม่ือผูโดยสารไดรับการบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง  ซ่ึงทําให

นักทองเท่ียวเกิดความสะดวกสบายในการเดินทางมากกวาสายการบินอ่ืน ๆ  

ซ่ึงไมสอดคลองกับผลงานวิจัยของธนสิทธิ์  ปนประเสริฐ ท่ีเห็นวา ปจจัยท่ีมี

ความสัมพันธกบัความพึงพอใจ คอื   เพศและอาย ุ มีความสัมพันธกบัระดบัความพึงพอใจตอการ

ใหบริการเท่ียวบินภายในประเทศ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สวนปจจัยท่ีไมมี
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ความสัมพันธกบัความพึงพอใจไดแก  สถานภาพ  การศึกษา  อาชีพ  และรายได   ซ่ึงท้ังนี้อาจเปน

เพราะวาเปนความคดิเห็นจากลูกคาคนละกลุม  จงึอาจแตกตางกนัได 

ความพึงพอใจในการใชบริการของสายการบินกรุงเทพ     จากการวิจัยผูโดยสารท่ี

เดนิทางกบัสายการบินฯ มีความพึงพอใจในดานคณุภาพการบรกิารอยางมาก ในดานเขาถึงการ

บริการและสามารถรับการบริการท่ีสะดวกสบายไมยุงยาก ท้ังในการเขาตรวจบัตรโดยสาร (Check-

In Service)  รองลงมาในดานอัธยาศัยนบนอม ในการตอนรับและความเอาใจใส ท่ีจะชวยเหลือใน

การแกไขปญหาใหผูโดยสาร ของพนักงานท้ังการบริการภาคพ้ืนดินและการบริการบนเครื่องบิน      

การตดิตอส่ือสารระหวางพนกังานของสายการบินและผูโดยสารมีความเขาใจในความตองการของ

ผูโดยสาร ตลอดจนการบรกิารท่ีอํานวยความสะดวกในดาน ตาง  ๆ และการตกแตงสถานท่ีที่

สวยงามของสายการบิน  ซ่ึงจากการไดรบัการบรกิารท่ีประทับใจดงักลาวทําใหผูโดยสารของสาย

การบินเกิดความเช่ือม่ันท่ีจะกลับมาใชบริการของสายการบินอีก จากผลการวิจัยสอดคลองกับ

ผลการวิจัยดังนี้ 

มีความสอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ ธิดารัตน รัตน

ไพโรจน  ท่ีกลาววา คณุภาพของการใชบรกิาร เปนส่ิงสําคญัในการสรางความแตกตางทางธุรกจิ  

การใหบริการคือ การรักษาระดับของการใหบริการท่ีเหนือคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการ

ใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาตองการ

จากประสบการณในอดตี  จากการพูดปากตอปาก  จากการโฆษณาของธุรกจิ  ลูกคาจะพอใจถาเขา

ไดรบัในส่ิงท่ีเขาตองการ  เม่ือมีความตองการ ณ สถานท่ีทีเ่ขาตองการในรปูแบบท่ีตองการ  ซ่ึงการ

บริการท่ีผูโดยสารของสายการบินไดรับเขาตาม 0เกณฑในการพิจารณาคณุภาพการใหบรกิาร  

0

การบริการของสายการบิน  จากผลการวิจัยซ่ึงผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบินฯ 

ใหความสําคัญกับการตอนรับดูแลเอาใจใส และความสามรถในการแกไขปญหาของลูกคาของ

พนกังานตอนรบัมากท่ีสุด    รองลงมาเปนเรือ่งความปลอดภยัในการเดนิทางของสายการบินฯ     

การตรงตอเวลาและความสะดวกสบายระยะเวลา    การตกแตงสถานท่ี ณทาอากาศยานท่ีเหมาะสม 

ตลอดจนมีอุปกรณอํานวยความสะดวกท่ีทันสมัย  และขั้นตอนในการติดตอใชบริการไมยุงยาก  

สอดคลองกับผลการวิจัยของอรุณรัตน นิยม  ท่ีศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ผูโดยสารตอการบรกิารการบินระหวางสายการบินไทย และสายการบินตางชาต ิ ในเรือ่งความ

ชัดเจนของการประกาศของสายการบินยังอยูในระดับต่ํา เชนเดียวกับสายการบินกรุงเทพ 

ปจจัยในดานสวนประสมทางการตลาดมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใช

บริการของสายการบินกรุงเทพ ในดานการบรกิารของสายการบิน    ราคาของบัตรโดยสาร    การ

สํารองท่ีนัง่ของสายการบิน  และ การสงเสรมิการขายของสายการบิน  ซ่ึงสามารถอภปิรายไดดงันี้ 
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โดยปจจัยดังกลาวท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจของผูโดยสาร โดยจะเห็นไดวา ผูโดยสารมีความ

ตองการในการตอนรับและบริการสูงและใหความสําคัญในการรับบริการอยางมาก  จากผลการวจิยั

สอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับแนวความคิดในการเกี่ยวกับอุตสาหกรรมการบินของบุญเลิศ  จิตตั้ง

วัฒนา  ท่ีกลาววาอุตสาหกรรมการบินเปน การใหบริการขนสงผูโดยสารเปนการอํานวยความ

สะดวกแมจะมีเครื่องบินเปนเครื่องมือในการบริการขนสงก็ตาม  ฉะนั้นระดับการบริการของสาย

การบินจึงเปนการวัดคุณภาพของบริการท่ีแสดงใหเห็นถึงความตองการของผูโดยสารท่ีใชบริการ ณ 

ปรมิาณขนสงระดบัหนึง่  เชนความสะดวกสบาย  ความรวดเรว็ การตรงตอเวลา และความปลอดภยั   

สอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ ของจิตตินันท เดชะคุปต ซ่ึงกลาวโดยสรุปวาความพึงพอใจของผูรับบริการจะเกิดขึ้น 

เม่ือไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ  และระดับการใหบริการตรงกับความตองการ  ความเอาใจใสของ

องคการบริการในออกแบบผลิตภัณฑดวย  ความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคาตองการ และ

คาํนงึถึงคณุภาพของการนาํเสนอบรกิารเปนส่ิงสําคญัยิง่ในการสรางความพึงพอใจใหกบัลูกคา      

ไมสอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการรถไฟฟาบีทีเอส 

ของ ศุรดา ไพฑูรยสวัสดิ์    ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูโดยสาร เปนลักษณะของการ

บรกิารในดานของชวงเวลา  ขบวนรถไฟฟา   ระบบของตัว๋อัตโนมัต ิ และ ขนาดของชานชาลา ใน

การจอดรับสงผูโดยสารเปนอันดับแรก  สวนการบริการท่ีสุภาพของพนักงานบริการเปนอันดับ

รองลงมาก  ซ่ึงเนนถึงผูโดยสารของรถไฟฟาบีทีเอส  มีวตัถุประสงคทางในการเดนิทางเพ่ือธุรกจิ 

ซ่ึงแตกตางกับวัตถุประสงคในการเดินทางของผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ ซ่ึงมีวัตถุประสงค

ในการเดินทางเพ่ือทองเท่ียวจึงเนนความสําคัญในการใหบริการของสายการบินมากกวา 

ราคาบัตรโดยสาร  จากผลการวิจัยราคาบัตรโดยสารของสายการบินนั้น  ผูโดยสารท่ีใช

บรกิารใหความสําคญักบั  เรือ่งคณุภาพของการบรกิารมีความเหมาะสมกบัราคาบัตรโดยสารมาก

ท่ีสุด   รองลงมาใหความสําคญักบัราคาบัตรโดยสารของสายการบินมีความเหมาะสมกบัเสนทาง

การบินท่ีใหบริการ  นอกจากนั้นผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ มี

ความเหมาะสมกับเสนทางบินเม่ือเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืนในเสนทางเดียวกัน  โดยเสนทางท่ี

มีสายการบินอ่ืนใชเสนทางบินดวย เชน เสนทางบินภายในประเทศไดแก เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต-

กรงุเทพฯ    เสนทางกรงุเทพฯ-เชียงใหม-กรงุเทพฯ    สวนเสนทางบินตางประเทศไดแก กรงุเทพฯ-

พนมเปญ-กรุงเทพฯ  ซ่ึงผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องราคาของบัตรโดยสารดังกลาวในระดับ

ปานกลาง จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

DPU



118 

  

สอดคลองกับแนวความคิด เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการของจิตตินันท เดชะ

คุปต   2539:27  ท่ีกลาววา ความพึงพอใจของผูรบับรกิาร ขึ้นอยูกับราคาท่ีผูรับบริการยอมรับหรือ

พิจารณาวาเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารตามความเตม็ใจท่ีจะจาย  

การสํารองที่นั่งของสายการบิน ฯ   จากผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการบิน

ฯ ใหความสําคัญกับเรื่องขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งท่ีสะดวกรวดเร็วมากท่ีสุด   รองลงมาให

ความสําคัญกับเรื่องอัธยาศัยในการตอนรับของพนักงานสํารองท่ีนั่ง และใหความสําคัญกับเรื่อง

พนกังานเขาใจในความตองการและสามารถตอบปญหาของผูโดยสารไดเปนอยางด ี ในขณะท่ีให

ความสําคัญกับเรื่องสถานท่ีท่ีจําหนายบัตรโดยสารท่ีไปมาสะดวก และ สะอาดสวยงาม นอยท่ีสุด  

จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับแนวความคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการของ จิต

ตินันท เดชะคุปต   2539:27  ท่ีกลาววาในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญในการสรางความพึง

พอใจใหกบัลูกคา  เพราะประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบรกิารสงผลใหการปฏิบัตกิาร

บริการแกลูกคามีคลองตัว  และสนองความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ และสถานท่ี

บริการ  ท่ีลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมกอใหเกิดความพึง

พอใจตอการบรกิาร  ไมวาจะเปนเรือ่งทําเลของสํานกังานขาย    ตัวแทนจําหนาย และ ส่ือ

อิเล็คโทรนิคท่ีทําใหเกิดความสะดวกแกลูกคา  

การสงเสริมการขายของสายการบินฯ  จากผลการวิจัยผูโดยสารท่ีใชบริการของสายการ

บินฯ  นัน้ใหความสําคญัในดานการลดราคาบัตรโดยสารของสายการบนซ่ึงการลดราคาบัตร

โดยสารนั้น มีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการกับสายการบินฯ มากท่ีสุด   รองลงมาให

ความสําคญัในเรือ่งความนาสนใจและความชัดเจนของขาวสารหรอืส่ือโฆษณาตาง ๆ ของสายการ

บิน นอกจากนั้น ยังใหความสําคัญในดานการจัดTour ของสายการบิน และ ใหความสําคัญในเรื่อง

รายละเอียดเกี่ยวกับขอมูลในการบริการของสายการบินในการเปดเสนทางบินใหมตลอดจนการ

แนะนําเสนทางบินของสายการบินนอยท่ีสุด จากผลการวิจัยสอดคลองกับผลการวิจัยดังนี้ 

สอดคลองกับ   แนวความคิดในการสงเสริมการขายของณรงคศักดิ์  บุญเลิศ ,2539:169  

ที่กลาววา  การสงเสริมตลาดบริการอีกรูปแบบหนึ่งโดยจัดใหมีการสงเสริมการขาย ณ จุดบริการ

เพ่ือมุงสนับสนุนใหลูกคา0ใชบรกิารเพ่ิมขึน้  เชนการลดราคาคาบรกิาร   การแจกแผนปลิว แผนพับ 

โดยมีการแสดงกจิกรรมการแสดงตางๆ   ซ่ึงเปนการแพรขาวสารและประชาสัมพันธ   โดยการ

พยายามเนนใหลูกคาทราบวาบริการของธุรกิจท่ีเสนอใหนั้น  มีความแตกตางและบริการท่ีดีกวาคู

แขงขัน  ม่ังสรางความเช่ือถือไดตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ  โดยเนนการบริการท่ีดีเดน   เชน

พนกังานสุภาพออนโยน  เปนตน    

DPU



119 

  

 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ   ของผูโดยสารท่ีใช

บรกิารของสายการบิน  ผูวิจัยไดพบเห็นประเด็นสําคัญหลายประการท่ีควรจะนํามาเสนอแนะใน

งานวิจัยใหมีคุณคามากขึ้น   เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไว  และบรรลุถึงการนําผล

การศึกษาไปใชในทางปฏิบตัิ   เพ่ือใหเกิดประโยชนกับองคกรมากท่ีสุด   ท้ังในทางตรงและ

ทางออม   ซ่ึงการวิจัยในครั้งนี้พบวา   มีปจจัยหลายอยางท่ีมีผลตอความสําเร็จในการดําเนินงาน

บรกิารขององคกร   ดังนั้น  ผูวิจัยจึงใครเสนอแนะแนวคิดบางประการท่ีไดคนพบ   จากการทํา

การวิจัยครั้งนี้  เพ่ือเปนประโยชนในการท่ีจะนําไปปรับปรุงใชใหเกิดประโยชนตอไป  
1.  การบริการของสายการบินฯ 

การบรกิารของสายการบินกรงุเทพ ฯ ในสวนของการบรกิารภาคพ้ืนดนิจากการสรปุ

อภิปรายผลขางตน   พบวา   ในสวนของท่ีพักผูโดยสารกอนเดินทาง  ณ . Departure Gate นั้น 
ผูโดยสารมักเกิดความสันสน เนื่องจากปายประกาศเรียกขึ้นเครื่องนั้น  แจงเวลาท่ีคาดเคล่ือน  กับ

การประกาศเรียกขึ้นเครื่องของพนักงานภาคพ้ืนดิน   ซ่ึงเนื่องจาก  ผูโดยสารมักจะดูเวลาตาม  
Boarding Pass ซ่ึงจะไมตรงกับเวลาท่ีมีการแจงบนปายประกาศ    ท้ังในการประกาศของพนกังาน

นั้นไมชัดเจนเทาท่ีควร เนื่องจากผูโดยสารสวนใหญเปนชาวตางชาติ ซ่ึงไมสามารถฟงภาษาอังกฤษ

ไดดีนัก จงึตองการความชัดเจนในการประกาศ   
2. ราคาบัตรโดยสารของสายการบินฯ   

ราคาบัตรโดยสารของสายการบินมีราคาสูงกวาสายการบินอ่ืน ๆ เนื่องจากจะตองอยูใน

การควบคมุของสมาคมผูดาํเนนิกจิการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ และ กรมการบินพาณชิย 

สําหรบัการบินภายในประเทศ  ในการกาํหนดมาตรฐาน  ซ่ึงตวัแทนจาํหนายตาง ๆ ท่ีจาํหนายบัตร

โดยสารของสายการบินฯ สามารถขายไดในราคาต่าํกวาท่ีสายการบินตัง้ไว  เพ่ือเพ่ิมยอดจาํหนาย   

อยางไรก็ตามเปนท่ีทราบกันดีวา ราคาบัตรโดยสารของสายการบินกรุงเทพฯ นั้นอยูในระดับ

คอนขางสูง เม่ือเทียบกบัราคาบัตรโดยสารของสายการบินอ่ืน ๆ ในเสนทางเดยีวกนั   จากการศึกษา

พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับราคาบัตรโดยสารท่ีมีความเหมาะสม ซ่ึงเลือกสายการบินโดย

พิจารณาปจจยัทางดานราคาเปนหลัก  ซ่ึงหากสายการบินสามารถลดราคาบัตรโดยสาร หรอื 

คาธรรมเนยีมตาง ๆ ในสําหรบัการเดนิทางเชน คาภาษสีนามบิน  (Airport Tax)  หรือ คาประกันภัย

( Insurance Surcharge)  อาจทําใหสายการบินมีลูกคาเพ่ิมขึ้นโดยเฉพาะลูกคาภายในประเทศ  ซ่ึง

เปนลูกคาในตลาดรองของสายการบิน 
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3. การสํารองที่นั่งและการจัดจําหนายบัตรโดยสารของสายการบิน 

จากการศึกษาดานการสํารองท่ีนัง่ของสายการบินกรงุเทพฯ  พบวา   ผูโดยสารมีความ

ตองการดานความสะดวกรวดเรซตอขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งอยางมาก  ฉะนั้น การปรบัปรงุใน

ระบบการสํารองท่ีนั่งใหทันสมัย สะดวก รวดเร็ว  จึงเปนเรื่องท่ีสําคัญและควรคํานึงถึงมากท่ีสุด   
โดยในปจจุบัน ระบบการสํารองท่ีนั่งสามารถจัดทําโดยส่ืออินเตอรเน็ตซ่ึงเปนชองการจําหนายบัตร

โดยสารท่ีรวดเร็ว    ดังนั้น  การปรบัปรงุ  Web Site ของสายการบินใหทันสมัย   รวดเร็ว  และ

นาสนใจอยูตลอดเวลาจึงเปนส่ิงท่ีควรใหความสําคัญอยางยิ่ง  โดยเฉพาะลูกคาหลักของสายการบิน

นั้น สวนใหญเปนชาวตางประเทศ   ในสวนลูกคาในประเทศนั้น 

4. การสงเสริมการขายของสายการบิน 

จากการศึกษาพบวา ผูโดยสารของสายการบินกรุงเทพ นั้น รูจักสายการบินฯ  จากการ

นิตยสารทองเท่ียวตาง ๆ มากท่ีสุด  แสดงใหเห็นวา สายการบินไดเนนถึงเสนทางในการสงเสรมิ

การทองเท่ียวเปนหลัก  ซ่ึงสายการบินกรุงเทพจะเปนท่ีรูจักสําหรับนักทองเท่ียวชาวตางชาติเปน

สวนใหญ  แตสําหรับในประเทศไทยยังไมเปนท่ีรูจักมากพอ   ซ่ึงในการบริการและการสงเสริม

การทองเท่ียวในเสนทางของสายการบินฯ  ท่ีแสดงถึงการบรกิารท่ีมคีวามแตกตางของสายการบินฯ  
ดังนั้น  สายการบินฯ  จึงควรมีการประชาสัมพันธเพ่ือใหเปนท่ีรูจักสําหรับลูกคาในประเทศดวย

เชนกัน    ซ่ึงจะเปนการแบงสวนแบงทางการตลาดของลูกคาภายในประเทศ  ท้ังยังควรมีแผนการ

สงเสริมการขายเพ่ือกระตุนการทองเท่ียวของลูกคาในประเทศใหเพ่ิมขึ้น   อาจจัดทําโดย   การจดั

Promotionในการลดราคาบัตรโดยสาร   หรือการจัด  Package Tour ท่ีมีความหลากหลายมากขึ้น   
ทําใหลูกคามีทางเลือกมากขึ้น  ไมวาจะเปนลูกคาท้ังในประเทศและลูกคาชาวตางประเทศ  ซ่ึงจะ

เปนโอกาสในการเพ่ิมลูกคาใหกับสายการบิน    การประชาสัมพันธสายการบินฯ ใหเปนท่ีรูจักใน

ประเทศไทยนั้นเปนส่ิงท่ีไมควรมองขาม  
 

ขอเสนอแนะเพ่ือทําการวิจัยตอไป 

1. ควรทําการศึกษาเปรยีบเทียบความพึงพอใจในการใชบรกิารของสายการบิน

กรุงเทพ กับสายการบินอ่ืนท้ังเสนทางบินภายในประเทศ และเสนทางบินระหวางประเทศ 

2. ควรทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารในการบรกิารของสายการบิน

กรงุเทพ โดยเนนเฉพาะในแตละเสนทางการบินของสายการบินฯ  

3. ควรทําการศึกษาการตลาดการทองเท่ียวของประชาชนไทย ตอการบรกิารของสาย

การบินกรงุเทพ 
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4. ควรทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีใชบรกิารของสายการบินผาน

ส่ืออินเตอรเนต็ 

 

ขอจํากัดในการวิจัย 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีขอจํากัดบางประการท่ีสมควรจะไดกลาวถึง  ดังนี้ 

1. ในการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม  ผูวิจัยตองทําการกระจายขอมูลเพ่ือใหได

ทุก ๆ ชวงเวลาของการใชบรกิาร  โดยจะทําการสอบถามเม่ือผูโดยสารไดใชบริการเรียบรอยแลว  
ซ่ึงเปนการเดินทางกลับจากการทองเท่ียว   ซ่ึงผูโดยสารสวนใหญมักเหน็ดเหนื่อยกับการเดินทาง   
จงึไมไดรบัความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถามเทาท่ีควร   เนือ่งจากผูตอบแบบสอบถามมี

ความเรงรบีในการเดนิทางกลับ 

2. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนชาวตางชาติซ่ึงมักมีปญหาในการส่ือสาร  
เนือ่งจาก  ผูโดยสารท่ีไมสามารถพูด อาน ภาษาอังกฤษไดด ี จะปฏิเสธการสัมภาษณทันที   ซ่ึงมี

จาํนวนมากพอสมควร  ดังนั้นการสัมภาษณผูตอบแบบสอบถามจึงจะเปนผูท่ีสามารถพูดและอาน

ภาษาอังกฤษไดดีเทานั้น  ทําใหตองใชเวลานานในการเก็บรวบรวมขอมูล 
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ผูชวยศาสตราจารยบุญเสริม  หุตะแพทย. อุตสาหกรรมการบริการ.   (หนวยท่ี 1-5),  พิมพครั้งท่ี 1.  

กรงุเทพฯ: โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2538 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  จิตวิทยาการบริการ  (หนวยที1่-7). .  พิมพครั้งท่ี 2 . กรงุเทพฯ : 

โรงพิมพชวน,  2542 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. จิตวิทยาการบริการ  (หนวยที8่-15).  พิมพครั้งท่ี 2 . กรงุเทพฯ : 

โรงพิมพชวน,  2542 

วัชรากรณ  ชีวโศดิษฐ.  อุตสาหกรรมการบริการเบื้องตน.  พิมพครั้งท่ี  2,  กรงุเทพฯ:แสงจนัทรการ

พิมพ,  2526 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน.  คุณภาพในงานบริการ.  พิมพครั้งท่ี  1,  กรงุเทพฯ:บรษิทั ประชาชน จาํกดั,  

2539 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ.  หลักการตลาด.  พิมพครั้งท่ี 2,  กรงุเทพฯ :  บริษัทธีระฟลมและไซ

เท็กซ จํากัด ,  2543 

ศิริชัย  พงษวิชัย.  การวิเคราะหขอมูลทางสิถิติดวยคอมพิวเตอร เนนสําหรับงานวิจัย.  พิมพครั้งท่ี  

10.  กรงุเทพฯ : โรงพิมพแหงจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย,  2543 

สมชาติ  กิจยรรยง.  การพัฒนาทีมงานบริการ. พิมพครั้งท่ี 1, กรงุเทพฯ : บริษัทมัลติอินฟอรเมช่ัน

เทคโนโลยี จํากัด, 2543 

วารสาร 

พิภพ  อุดม.  “การตลาดสําหรบัธนาคาร” วารสารบริหารธุรกิจปที่ 17 ฉบับท่ี 66  ตลุาคม-ธันวาคม, 

2533 

ศุภนิตย  โชครัตนชัย.  “การบริหารบริการสูความเปนเลิศ”  หนังสือที่ระลึกประจําป. เลมที่ 10 เร่ือง 

การบริหารการบริการ : พัฒนาคนอยางไรเพ่ือใหบริการที่ด,ี  กรงุเทพฯ: สถาบันพัฒนา

ขาราชการพลเรอืนสํานกังานกพ. , 2536 
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จุลสาร 

นาวาอากาศเอกจรญู  ปทอง.  จุลสารความปลอดภัยสําหรับชาวPGทกุคน.  1.1.  มกราคม-มีนาคม  

2545 

สารนิพนธ 

สกนต  ยลวลิาศ.  “ความพึงพอใจของผูโดยสารเครือ่งบินตอการบรกิาร ณ ทาอากาศยาน : ศึกษา

เฉพาะกรณทีาอากาศกรงุเทพฯ”  สารนพินธปรญิญามหาบัณฑิต  ภาควชิาการบรหิาร

องคการ  มหาวทิยาลัยเกรกิ,  2540 

วิทยานิพนธ 

ธนสิทธ์ิ  ปนประเสริฐ.  “ความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการใหบริการเท่ียวบินภายในประเทศ

ของบรษิทั การบินไทย จาํกดั”  วทิยานพินธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต ภาควชิาการ

วเิคราะหและการวางแผนทางสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร, 2543 

ธิดารตัน  รตันไพโรจน.  “ ความพึงพอใจผูโดยสารท่ีมีติ่การส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงาน

ตอนรับฯสายการบินไทย  ศึกษากรณีผูโดยสารท่ีใชเสนทางในทวีปเอเชีย”  วิทยานิพนธ

นิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  คณะนิเทศศาสตร  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต, 2544 

ศุรดา  ไพฑูรยสวสัดิ์.  “ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบรกิารของรถไฟฟาบีทีเอส”  

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเชีย, 

2544 

สมพร  ตัง้สะสม.  “  ความพึงพอใจของผูประกนัตน  ในเขนกรงุเทพมหานคร  ท่ีมตีอการบรกิาร

ทางการแพทย  ภายใต  พระราชบัญญตัปิระกนัสังคม  พ.ศ.2533: กรณี ประสบอันตราย

หรือเจ็บปวยอันมิใชเนื่องจากการทํางาน”  วทิยานพินธพฒันบรหิารศาสตรมหาบัณฑิต  

คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร ,2537 

อรุณรัตน  นิยม.  “ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการการบินระหวางสายการ

บินไทย และสายการบินตางชาต”ิ  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต        ภาควชิาพัฒน 

   บรหิารศาสตรมหาบัณฑิต คณะพัฒนาสังคม  สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร, 2537 
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Books 

Cowell, Donald W.. The marketing of service . London: William Heinemann Ltd, 1986. 

Cranny, C.J., Smith P.C. and Stone E.F.. Job Satisfaction : How people fell abount their job 

and how it a affect their perfoemance. New York: Lexington Book, 1992. 

Gronroos,Christian.  Service Management and Marketing .  Singapore : Maxwell Macmillan 

International Editions, 1990. 

Kotler,Philip.  Marketing Management. The Millennium Edition,  NewJersey  :  Prentice-
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แผนภาพประกอบการนําเสนอวิทยานิพนธ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รอยละของผูโดยสารจําแนกตามเสนทางบิน

ซีอาน-กรุงเทพฯ

1% เชียงใหม-กรุงเทพฯ

5%

หัวหิน -กรุงเทพฯ

2%
ภูเก็ต-กรุงเทพฯ

6%

สุโขทัย-กรุงเทพฯ

2%

เสียมเรียบ-กรุงเทพฯ

18%

พนมเปญ -กรุงเทพฯ

10%

จิงฮอง-กรุงเทพฯ

2%

หลวงพระบาง -กรุงเทพฯ

1%

สมุย-กรุงเทพฯ

53%

เชียงใหม-กรุงเทพฯ

หัวหิน -กรุงเทพฯ

ภูเก็ต-กรุงเทพฯ

สุโขทัย-กรุงเทพฯ

สมุย-กรุงเทพฯ

หลวงพระบาง-กรุงเทพฯ

จิงฮอง-กรุงเทพฯ

พนมเปญ-กรุงเทพฯ

เสียมเรียบ-กรุงเทพฯ

ซีอาน-กรุงเทพฯ

รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ

50 ปขึ้นไป

20%

ไมเกิน 20 ป

2%
20-29 ป

23%

30-39 ป

31%

40-49 ป

24%

ไมเกิน 20 ป 20-29 ป 30-39 ป 40-49 ป 50 ปขึ้นไป
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รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ

ชาย

66%

หญิง

34%

ชาย

หญิง

รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ

สมรส

39%

หยา/มาย

9%

โสด

52%

โสด

สมรส

หยา/มายDPU
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รอยละของผูโดยสารจําแนกตามรายได

มากกวา 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%

นอยกวา 6,000 USD

10%

นอยกวา 6,000 USD

6,0001-10,000 USD

10,001-20,000 USD

20,001-30,000 USD

30,001-40,000 USD

มากกวา 40,001 USD

รอยละของผูตอบแบบสอมถามจําแนกตามระดับการศึกษา

มัธยมศึกษา

35%

ปริญญาตรี

31%

ปริญญาโท

23%

ปริญญาเอก

5%

อื่น ๆ

6%
มัธยมศึกษา

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาเอก

อื่น ๆ
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รอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวัตถุประสงคในการเดินทาง

ธุรกิจและทองเที่ยว

8%

ธุรกิจ

7%

ทองเที่ยว

81%

อื่น ๆ(เพื่อ

การศึกษา 

ฯลฯ)

เยี่ยมญาติ

2%
ธุรกิจ

ทองเที่ยว

ธุรกิจและทองเที่ยว

เยี่ยมญาติ

อื่น ๆ(เพื่อการศึกษา ฯลฯ)
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ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของสายการ

บินกรุงเทพกับลักษณะทางประชากรสาสตร
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มัธยมศึกษา ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อื่นๆ (สาขาวิชาเฉพาะ

ทาง)มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารของ

สายการบินกรุงเทพจําแนกตามภูมิภาคการตลาดทองเที่ยว
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มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

DPU



132 

 

 

 

ความสัมพันธระหวางระดับความพึงพอใจของผูโดยสารที่

ใชบริการของสายการบินกับวัตถุประสงคในการเดินทาง
1.
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ธุรกิจ ทองเที่ยว ธุรกิจและทองเที่ยว เยี่ยมญาติ อื่นๆ (เพื่อการศึกษาฯลฯ)

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด

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

สถานที่จําหนาย อัธยาศัยในการตอนรับ ขั้นตอนในการสํารองที่นั่ง มีเขาใจในความตองการผูโดยสาร
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ระดับความสําคัญดานสงเสริมการขาย
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การศึกษาการบริการของสายการบนิ  BANGKOK  AIRWAYS 

คําช้ีแจง 

 1.  แบบสอบถามฉบับนีเ้ปนแบบสอบถามเกีย่วกบัการศึกษาการบรกิารของ สายการบิน  

Bangkok  Airways   แบงออกเปน  2  ขั้นตอนดังนี ้

  ตอนท่ี  1  ขอมูลดานประชากรศาสตร 

  ตอนท่ี  2  ขอมูลสวนความพึงพอใจในการรบับรกิารของผูโดยสารของสายการบิน 

 ตอนท่ี  3  ขอมูลสวนปจจัยท่ีมีผลกระทบตอความพึงพอใจในการรับบริการของ

ผูโดยสาร 

 2.  ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามนี้ จะนําไปใชในการทําวิทยานิพนธ  เรื่อง  

การศึกษาการบรกิารของสายการบิน  Bangkok  Airways ของการศึกษาระดบั  ปรญิญาโท  คณะ

บรหิารธุรกจิ  สาขาการตลาด  มหาวทิยาลัยธุรกจิบัณฑิตย 

 ตําตอบของทานถือวาเปนคําตอบท่ีมีคุณคาอยางยิ่งสําหรับการทําวิจัยฉบับนี้  ผูทําการวิจัยจึง

ใครขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงท่ีใหความรวมมือมา ณ.  โอกาสนี ้

 

 

 

 

                       ปยะธิดา  โสมะนนัทน 

            นกัศึกษาปรญิญาโท 

      คณะบรหิารธุรกจิ  สาขาการจดัการการตลาด 

     มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 
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ชุดที่................ 

เสนทางบินที่เดินทาง................ 

วันที่................  

แบบสอบถาม 

การศึกษาการบริการของสายการบิน  Bangkok  Airways 

ตอนที่  1  ขอมูลดานประชากรศาสตร 

คําชี้แจง  กรุณาใสเคร่ืองหมาย     4    ในชอง       

1. เพศ 

 ชาย  หญิง 

 

2. อายุ 

 ไมเกิน 20 ป  20-29 ป 

 30-39  ป  40-49 ป 

 50 ปขึ้นไป   

 

3. สัญชาติ 

 ออสเตรเลีย  กมัพูชา 

 แคนาดา  จีน 

 เดนมารค  อินเดีย 

 อิตาลี  ญี่ปุน 

 เกาหลี  มาเลเชีย 

 เนเธอรแลนด  นิวซีแลนด 

 สิงคโปร  สวสิเซอรแลนด 

 ไทย  สหราชอาณาจกัรอังกฤษ 

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

 โสด  สมรส 

 หยา   

 

5. อาชีพ 

 ธุรกิจสวนตัว  ผูบริหารระดับสูง 

 ผูเช่ียวชาญเฉพาะทาง  เจาหนาท่ีรัฐบาล 

 นักศึกษา  ลูกจาง /  พนกังานบรษิทัเอกชน 

 งานบาน / แมบาน  ปลดเกษียณ 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ   

 

6. รายไดตอป 

 นอยกวา 6,000 USD  6,001-10,000  USD 

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

 30,001-40,000 USD  มากกวา 40,000  USD 

 

7. ระดับการศึกษา 

 มัธยมศึกษา  ปริญญาตร ี

 ปริญญาโท  ปริญญาเอก 

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………………   

 

8. วัตถุประสงคในการเดินทาง 

 ธุรกิจ  ทองเท่ียว 

 ธุรกิจและทองเท่ียว  เยี่ยมญาต ิ

 อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………………..   
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ตอนที ่ 2  ความพึงพอใจของผูโดยสารในการรับบริการของสายการบิน Bangkok 

Airways 

การบริการ ภาคพ้ืนดิน  (GROUND 

SERVICE) 

ระดบัความพึงพอใจ 

1.  การบริการในการเขา Check-In  มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

     1.1  ความรวดเรว็ในการเขาCheck-In      

     1.2  ไดท่ีนั่งตามท่ีตองการ      

     1.3  มีอัธยาศัยในการตอนรับ      

     1.4  การตดิตอส่ือสาร      

     1.5  ความเขาใจในความตองการของลูกคา      

     1.6  ความยืดหยุนในเรื่องน้ําหนักของ

สัมภาระผูโดยสาร 

     

2. การบริการ ณ ที่พักผูโดยสาร กอน

เดินทาง 

Departure Lounge  

มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

    2.1  ความงายในการไปยงั Departure Gate      

    2.2  สถานท่ีทีต่กแตง ณ Daparture Hall      

    2.3  อัธยาศัยของพนกังานตอนรบั

ภาคพ้ืนดิน 

     

    2.4  ท่ีนัง่พัก ณ Departure Hall       

     2.5  ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีสายการบิน

มีไวบริการ 

     

     2.6  การบรกิารของวางและเครือ่งดืม่      

     2.7  ความชัดเจนในการประกาศของสาย

การบิน 
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3 การบริการในการรับสัมภาระผูโดยสาร มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

     3.1  ความสะดวกรวดเรว็ในการรบั

สัมภาระ 

     

     3.2  ความระมัดระวงัในการขนสัมภาระ

ของผูโดยสาร 

     

     3.3  เครื่องมือในการเคล่ือนยายสัมภาระ

ของผูโดยสารมีความทันสมัย 

     

     3.4  มีความกระตือรือรนในการชวยเหลือ      

     3.5  ความเตม็ใจของพนกังานในการ

แกไขปญหาของผูโดยสารเกี่ยวกับสัมภาระ 

     

5.  ทานรูสึกอยางไรกับการบริการ

ภาคพ้ืนดนิของสายการบิน กรงุเทพ (เชน 

การบริการณ.เคาเตอรCheck-In , Departutre 

Hall, และการบรกิารสัมภาระ ฯลฯ) 

     

 การบริการบนเคร่ืองบิน (IN FLIGHT 

SERVICE) 

มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1  ขนาดของท่ีนั่งท่ีสะดวกสบาย      

2  ความสะอาดของเครือ่งบิน      

3. อาหารและเครื่องดื่มท่ีมีคุณภาพ      

4  อัธยาศัยไมตรขีองพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน 

     

5  ส่ิงบันเทิงและอํานวยความสะดวกบน

เครื่องบิน 

     

6  การดแูลเอาใจใสของพนกังานตอนรบับน

เครื่องบิน 

     

7  ความเขาใจและสามารถจดัในส่ิงท่ี

ผูโดยสารตองการไดถูกตอง 

     

8  การสาธิตการชวยเหลือตนเองเม่ือเกิด      
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เหตุขัดของของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบิน 

9  ทานรูสึกอยางไรกบัการบรกิารบน

เครือ่งบินของสายการบินกรงุเทพ  

     

 

สวนที่  3  สิ่งที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการบริการของผูโดยสาร 

ทานมีความคิดเห็นอยางไรตอการบริการที่ไดรับตอไปนี้  โดยมีระดับดังนี้ 

.  การบริการของสายการบิน มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ความสะดวกสบายตลอดระยะเวลาเดินทาง      

2.  การตกแตงสถานท่ี ณ ทาอากาศยาน เหมาะสม

สวยงาม 

     

3.  อุปกรณในการบริการท่ีชวยอํานวยความสะดวก

ทันสมัย 

     

4.  ขั้นตอนในการติดตอใชบริการไมยุงยาก      

5.  การตรงตอเวลาในการเดนิทาง      

6.  ความม่ันใจในเรื่องความปลอดภัยในการเดินทาง      

7.  ความม่ันใจในความสามารถและเช่ียวชาญของ

นักบิน 

     

8.  พนักงานตอนรับดูแลและเอาใจใสเปนอยางด ี      

9.  พนักงานตอนรับเต็มใจในการแกไขปญหาและ

ตอบขอขัดของของผูโดยสาร 

     

10.  พนกังานมีความเช่ียวชาญและสามารถแกไข

ปญหาใหกับลูกคาได 

     

 

ทานซ้ือตั๋วโดยสารและสํารองที่นั่งจากที่ใด 

 เคาเตอรขายตั๋วโดยสารของสายการบินกรุงเทพ  Web  Site ของสายการบินกรงุเทพ 

 ตัวแทนจําหนายของสายการบิน  ตัวแทนจําหนายขายตั๋วโดยสาร 

 บรษิทัทัวร  อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………. 
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ทานเห็นอยางไรกับราคาตั๋วโดยสารของสายการบิน Bangkok Airways 

ราคาบัตรโดยสาร มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบั

สภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน 

     

2.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม เม่ือเทียบ

กับสายการบินภายในประเทศ 

     

3. ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสม เม่ือเทียบ

กับสายการบินระหวางประเทศ 

     

4.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมตอ

เสนทางบินท่ีใหบริการ 

     

5.  ราคาบัตรโดยสารมีความเหมาะสมกบั

คณุภาพของการบรกิารท่ีไดรบั 

     

6.  ราคาบัตรโดยสารท่ีซ้ือผานตัวแทนจําหนาย

มีความเหมาะสมกบัคณุภาพของการบรกิารท่ี

ไดรับ 

     

7.  คาธรรมเนยีมในการบรกิารตางๆ มีราคา

เหมาะสม 

     

 

ทานเห็นอยางไรกับการสํารองที่นั่งของสายการบิน Bangkok  Airways ผานเคาเตอรขายตั๋ว, 

Web Siteและตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสาร 

การสํารองที่นั่ง มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

1  สถานท่ีจาํหนายบัตรโดยสารเหมาะสม และ

อยูในทําเลท่ีเดินทางไปมาสะดวก 

     

2  การจดัสถานท่ีสะอาดและสวยงาม      

3  อัธยาศัยในการตอนรบัของพนกังานสํารองท่ี

นั่ง 
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 มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ที่สุด 

4  ขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งสะดวกและ

รวดเร็ว 

     

5  พนกังานมีความสามารถและเช่ียวชาญในการ

ตอบปญหาใหกับผูโดยสาร 

     

6. ความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร      

 

.  ส่ือโฆษณาใดที่ทานไดเห็นหรือไดยินเกี่ยวกับสายการบิน Bangkok Airways  

 โทรทัศน  วิทย ุ

 นิตยสารทองเท่ียว,หนงัสือพิมพ  ใบปลิว,แผนพับ,โปสเตอร 

 BILL BOARD  INTERNET 

 ไดรับการแนะนําการเพ่ือน  อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

 

ทานคิดเห็นอยางไรกับส่ือโฆษณาของสายการบินกรุงเทพ 

การสงเสรมิการขาย มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอย นอย

ท่ีสุด 

1.  ส่ือท่ีไดรับมีความนาสนใจและดึงดูดใจ      

2.  ส่ือท่ีไดรับชัดเจนและเขาใจงาย      

3.   ส่ือท่ีไดรับใหรายละเอียดเกี่ยวกับขอมูล

การบรกิารของสายการบิน 

     

4.  การเผยแพรขาวสารในการเปดเสนทางบิน

ใหมและแนะนําเสนทางบิน 

     

5.  การลดราคาตั๋วโดยสารมีผลตอการตัดสินใจ

ในการใชบรกิาร 

     

6.  การสงเสรมิการขายโดยการจดั Package 

Tour มีผลตอการตัดสินใจในการใชบริการ 
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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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ประวัติผูวิจัย 
 
ชื่อ-นามสกลุ  ปยะธดิา    โสมะนนัทน  
 
 
ที่อยูปจจุบัน  4/134   ถนนรามอินทรา  14   แขวงทาแรง   บางเขน  กรุงเทพฯ  10230  
 
 
การศึกษา  ป  2541  มหาวิทยาลัย  หอการคาไทย  คณะบัญชี   สาขาวิชาตนทุน  
 
 
สถานที่ทํางาน  บริษัท  การบินกรุงเทพ  จํากัด  
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