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บทคัดย่อ 
 
การวิจัยน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 2) ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน และ 3) ประสบการณ์ดา้น
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการสายการบิน
ในภูมิภาคอาเซียน 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือ นักท่องเท่ียวชาวไทยซ่ึงเคยใช้บริการสายการบิน          
ในภูมิภาคอาเซียน จ านวน 378 คน โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบบงัเอิญและใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน t-test, f-test, ANOVA และ Multiple Regression Analysis  

ผลการวิจยัพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (= 4.08) โดยดา้นความเขา้ใจและ

รับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองการให้บริการ และ
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ เป็นล าดบัสุดทา้ย 

นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (= 4.06) โดยด้านการออกเดินทางท่ีตรงตามเวลาและถึง

จุดหมายตามเวลาท่ีก าหนดมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านบริการของพนักงานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน และดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย เป็นล าดบัสุดทา้ย  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศ และสถานภาพ ต่างกนั            
มีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซี ยน แตกต่างกัน                      
โดยประสบการณ์คุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของ



ง 

ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจไทยในการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน  
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ABSTRACT 
 
The objective of this research is to were to study 1) study experiences on service 

quality of Thai tourists, 2) study satisfaction of Thai tourists towards using services, and 3) study 
experiences on service quality affecting Thai Tourist satisfaction in using ASEAN full service 
airlines. 

The samples used in this research were 378 Thai tourists who served ASEAN full 
service airlines by accidental sampling and questionnaires to collect data. The statistics for 
analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, f-test, ANOVA and 
multiple regression analysis. 

The research results were found that Thai tourists have experience in service quality 
in ASEAN full service airlines, overall at high level (= 4.08). Empathy was the highest, 
followed by responsiveness and reliability at last. 

Thai tourists were satisfied about ASEAN full service airlines, overall at high level 
(= 4.06). In terms of on-time departures and arrivals at their destination on time with the highest 
average. Followed by service of flight attendants and service for handling luggage when arriving 
at last. 

The results of the hypothesis testing revealed that Thai tourists were different gender 
and status have different experiences on ASEAN full service airlines. Experience quality service 
about reliability, assurance and empathy to affecting Thai Tourist satisfaction in ASEAN full 
service airlines. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

การขนส่งทางอากาศเป็นการขนส่งท่ีมีบทบาทและได้รับความนิยมสูง ซ่ึงในปัจจุบนั
ไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลายในกลุ่มนกัท่องเท่ียวและนกัธุรกิจ ดว้ยเหตุผลหลายประการ เช่น 
ความปลอดภยั ความประหยดัเวลาในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย เม่ือเทียบกบั 
การขนส่งในรูปแบบอ่ืน ๆ ปัจจุบนัววิฒันาการทางดา้นเทคโนโลยไีดถู้กพฒันาข้ึนเพื่อเพิ่มศกัยภาพ
ในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ได้รับความสะดวกสบายและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน          
ทั้งดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นการคมนาคม ซ่ึงถือว่าการขนส่งทางอากาศ เป็นวิธีท่ีมีความสะดวก
และรวดเร็วท่ีสุด ถึงแมว้่าตน้ทุนในอุตสาหกรรมการคมนาคมทางด้านอากาศ จะมีตน้ทุนท่ีสูง        
แต่เน่ืองจากการคมนาคมทางอากาศมีความสะดวกสบายประหยดัเวลาได้มากกว่าการเดินทาง        
โดยวธีิอ่ืน จึงท าใหก้ารคมนาคมทางอากาศเป็นทางเลือกและเติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ือง การขนส่งทาง
อากาศยงัเป็นการคมนาคมท่ีเช่ือมโยงไปยงัประเทศต่าง ๆ โดยไม่มีขีดจ ากดัทางภูมิศาสตร์ จึงช่วย
สนับสนุนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมให้ก้าวหน้า ช่วยในการแลกเปล่ียนวฒันธรรม ความรู้ 
การคา้ระหว่างประเทศ และช่วยสนบัสนุนการท่องเท่ียว ซ่ึงถือว่าเป็นอุตสาหกรรมท่ีสร้างรายได้
หลกัของประเทศ (สุวิมล สุมนวิวฒัน์, 2557 : 1) ปัจจุบนัธุรกิจสายการบินยงัคงเผชิญกบัสภาวะการ
แข่งขนัท่ีรุนแรงอย่างต่อเน่ืองในขณะท่ีผูบ้ริโภคปัจจุบนัมีความตอ้งการท่ีหลากหลายและมีการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว กลุ่มธุรกิจสายการบินจึงมีความจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบในการ
ด าเนินงาน จากนโยบายเปิดเสรีทางการบินเพื่อส่งเสริมการท่องเท่ียวของรัฐบาลไทยและขอ้ตกลง
การเปิดเสรีทางการบินภายในกลุ่มประเทศอาเซียน (ASEAN) เม่ือปี พ.ศ. 2558 ส่งผลใหส้ายการบิน
ต่าง ๆ เพิ่มจ านวนเท่ียวบินเขา้สู่ประเทศไทยอยา่งต่อเน่ือง (ฐิติพงศ ์วรธรรมทองดี , 2558 : 3) 

จากขอ้มูลของสมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (IATA) พบวา่ จ านวนผูโ้ดยสาร
ท่ีใช้บริการเท่ียวบินทัว่โลกพุ่งแตะระดบั 4 พนัลา้นคน เป็นคร้ังแรกในปี 2560 โดยไดปั้จจยัหนุน
จากการฟ้ืนตวัทางเศรษฐกิจและราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ีปรับตวัลดลง โดยสายการบินในภูมิภาคเอเชีย
แปซิฟิก  มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการมากท่ีสุด  ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินทัว่โลกในปี 2561 อยูท่ี่ระดบั 
4.1 พนัล้านคน เพิ่มข้ึน 7.3% จากปี 2560 หรือคิดเป็นจ านวนเท่ียวบินท่ีเพิ่มข้ึน 280 ล้านเท่ียว          
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โดยการบริการเท่ียวบินตรงระหว่างเมืองช่วยลดตน้ทุนและย่นระยะเวลาในการเดินทางส าหรับ
นกัท่องเท่ียวและผูข้นส่งสินคา้ ซ่ึงสร้างความน่าดึงดูดให้กบัการเลือกใชบ้ริการเท่ียวบินมากยิ่งข้ึน 
สายการบินในภูมิภาคอาเซียนมีผูโ้ดยสารใช้บริการมากท่ีสุดในปี 2561 โดยมีส่วนแบ่งตลาดสูงถึง 
36.3% หรือมีจ านวนผูโ้ดยสารราว 1.5 พนัลา้นคน เพิ่มข้ึน 10.6% เม่ือเทียบกบัจ านวนผูโ้ดยสาร         
ในปี 2560 รองลงมาคือ สายการบินในทวีปยุโรป และอเมริกาเหนือ ซ่ึงมีผูโ้ดยสารใช้บริการ
เท่ียวบินทั้ งส้ิน 1.1 พนัล้านคน และ 941.8 ล้านคน ตามล าดับ ส าหรับเท่ียวบินท่ีมีผูโ้ดยสาร                      
ใช้บริการสูงสุดในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ เท่ียวบินเส้นทางจาการ์ตา-สิงคโปร์ รองรับผูโ้ดยสาร           
3.3 ล้านคน และเส้นทางกรุงเทพฯ-ฮ่องกง ซ่ึงมีผูโ้ดยสารใช้บริการ 3.1 ล้านคน (ส านักข่าว            
อินโฟเควสท,์ 2561) 

ในช่วงระยะเวลาหลายปีท่ีผ่านมาธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่ามีศกัยภาพในการแข่งขนั
เพิ่มมากข้ึน ซ่ึงเห็นได้ชัดจากความสามารถในการช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาดจากสายการบินท่ี
ให้บริการเต็มรูปแบบในหลายเส้นทาง นอกจากน้ีสายการบินตน้ทุนต ่ายงัสามารถสร้างผลการ
ด าเนินงานท่ีดีกวา่ดว้ยอตัราการเติบโตเฉล่ียท่ีสูงข้ึนอยา่งรวดเร็ว ประกอบกบัการท่ีประเทศไทยมี
ปัจจยัดึงดูดการลงทุนจากอุปสงค์ในการท่องเท่ียวระหว่างประเทศท่ีมีแนวโน้มเติบโตสูง และมี    
ภูมิประเทศท่ีเป็นศูนยก์ลางการขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตแ้ละแข่งขนั             
ในประเทศไทยมากข้ึน นอกจากน้ีภยัคุกคามอีกดา้นหน่ึงท่ีทวีความรุนแรงมากข้ึนเร่ือย ๆ คือ การ
บุกเขา้มาของสายการบินตะวนัออกกลางท่ีเขา้มาชิงส่วนแบ่งทางการตลาดเส้นทางบินระยะไกล
โดยเฉพาะจากเอเชียไปยงัทวีปยุโรป โดยสายการบินตะวนัออกกลางอาศยัความเหนือกวา่ทางดา้น
ภูมิศาสตร์ท่ีตั้งอยู่ระหว่างก่ึงกลางภูมิภาคเอเชียกบัทวีปยุโรป รวมทั้งความเป็นเลิศในการบริการ            
มีพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีมาจากหลายเช้ือชาติ หลายภาษา และมีศกัยภาพทางการเงินท่ี
แขง็แกร่งเหนือกวา่ท าใหมี้ความสามารถในการสั่งซ้ือเคร่ืองบินใหม่ ๆ ท่ีมีเทคโนโลยท่ีีดีกวา่มาเพิ่ม
ในฝูงบินเพื่อให้บริการท่ีเหนือกว่าให้แก่ผูโ้ดยสาร (เมธาวชั ชาติไทย และอศัวิน แสงพิกุล, 2561 : 
42)  ประกอบกบัปัญหาการแข่งขนัในตลาดอาเซียนท่ีทวคีวามรุนแรงข้ึน โดยเฉพาะในมาเลเซียและ
อินโดนีเซียท่ีมีจ านวนสายการบินในประเทศ และสายการบินตน้ทุนต ่าท่ี มีเคร่ืองบินและจ านวน
เท่ียวบินมาก ท าให้การแข่งขนัในพื้นท่ีเหล่าน้ีเขม้ขน้ข้ึน (ประชาชาติธุรกิจ, 2562 :ออนไลน์) ดว้ย
เหตุผลดงักล่าวขา้งตน้น้ี คุณภาพการบริการจึงเป็นส่วนส าคญัส่วนหน่ึงในการแข่งขนั เน่ืองจาก
คุณภาพการบริการท่ีดีจะท าให้นกัท่องเท่ียวเกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ซ่ึงจะน าไปสู่แนวโนม้
การมาใชบ้ริการสายการบินเพิ่มข้ึนของนกัท่องเท่ียวในอนาคต ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงxi
ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการ (Services Quality) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว
ในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน โดยสามารถน าผลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปใช้เป็น
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แนวทางการพิจารณาปรับปรุงพฒันาคุณภาพการบริการท่ีดี และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อ
ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความจงรักภกัดี เพื่อพฒันาขีดความสามารถใหส้ามารถ
แข่งขนักบัคู่แข่งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ภายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้และเพื่อเป็นขอ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์ต่อกลุ่มธุรกิจการบินในภูมิภาคอาเซียน ในการน าขอ้มูลท่ีได้ไปปรับปรุงพฒันา         
ส่วนคุณภาพดา้นการบริการและสามารถปรับใชเ้พื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและสร้างความ
พึงพอใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวในการมาใชบ้ริการในอนาคต 

 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.2.1 เพื่อศึกษาประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

1.2.2   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใชบ้ริการของสายการบินใน
ภูมิภาคอาเซียน 

1.2.3 เพื่อศึกษาประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย 

1.3.1  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา และรายได้ มีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
แตกต่างกนั 

1.3.2 ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว             
ชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

 
1.4  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1.4.2 ผูว้ิจยัและผูท่ี้สนใจไดท้ราบถึงประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของนกัท่องเท่ียว
ชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

1.4.1  ผูว้ิจยัและผูท่ี้สนใจได้ทราบถึงความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการใช้
บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

1.4.3 สายการบินต่าง ๆ สามารถน าขอ้มูลท่ีได้จากผลการศึกษาคร้ังน้ีไปเป็นแนวทางการ
พฒันากลยุทธ์ดา้นการบริการเพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของนักท่องเท่ียวหรือผูโ้ดยสาร            
ในยคุปัจจุบนั 



4 

1.4.4  สามารถน าผลการศึกษาท่ีได้เป็นแนวทางให้กับผูท่ี้เก่ียวข้องน าไปวางแผนพัฒนา 
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการและในดา้นต่าง ๆ เพื่อก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อสายการบินอนัจะ
ส่งผลใหเ้กิดประโยชน์กบัสายการบินท่ีมาจากภูมิภาคอาเซียน 
 
1.5  ขอบเขตของกำรวจัิย 

1.5.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา  
การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาประสบการณ์ และความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

(Service Quality) ในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนของนักท่องเท่ียวชาวไทย          
5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้ ด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจ รับรู้ ความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

1.5.2  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
1)  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยเดินทางหรือใช้

บริการสายการบิน ปี 2562 จ านวน  962,924 คน (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2562)  
2)  กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษา คือ นักท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงเคยใช้บริการของ 

สายการบินภูมิภาคอาเซียนอยา่งนอ้ย 1 คร้ัง จ านวน 378 คน   
1.5.3  ขอบเขตดา้นตวัแปร 

1)  ตัวแปรต้น ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

2)  ตวัแปรตาม คือ ประสบการณ์ และความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคเอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจ รับรู้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
และความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

1.5.4  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบิน

ภูมิภาคอาเซียน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
1.5.5  ขอบเขตดา้นเวลา 

ระยะเวลาในการเร่ิมด าเนินการวจิยั ตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2562 – ตุลาคม พ.ศ. 2563 
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1.6  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ประสบกำรณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยไดรั้บจากการใชบ้ริการสายการ
บินในภูมิภาคเอเชียทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ เก่ียวกบัความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้การตอบสนองความตอ้งการ การให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ และการเขา้ใจ 
รับรู้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

คุณภำพกำรบริกำร หมายถึง ส่ิงท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน ของนักท่องเท่ียวชาวไทย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความตอ้งการ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ ด้านการ
เขา้ใจ รับรู้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติในทางท่ีดีของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
มีต่อคุณภาพการบริการ (Service Quality) ในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน             
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจ รับรู้ ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

นักท่องเที่ยว หมายถึง  นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ 20 ปีข้ึนไป ซ่ึงเคยใช้บริการ                
สายการบินภูมิภาคอาเซียนอย่างน้อย 1 คร้ัง หรือก าลงัใช้บริการสายการบินภูมิภาคอาเซียน ณ            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

สำยกำรบินในภูมิภำคเอเชีย หมายถึง ผูป้ระกอบธุรกิจท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและ
สินค้าทางอากาศทั้ งภายในประเทศและระหว่างประเทศในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ มาเลเซีย 
ฟิลิปปินส์ พม่า เวยีดนาม บรูไน กมัพูชา อินโดนีเซีย ลาว สิงคโปร์ และไทย  

สำยกำรบินบริกำรเต็มรูปแบบ (Full Service) หมายถึง สายการบินท่ีให้บริการเต็ม
รูปแบบ ตามมาตรฐานสากลทัว่โลก ซ่ึงมีชั้นเฟิร์สคลาส ชั้นธุรกิจ และชั้นประหยดั บนเคร่ืองบิน 
แต่บางสายการบินหรือบางล าอาจจะมีชั้นหน่ึงหรือชั้นประหยดัพิเศษให้บริการดว้ย ในการวิจยัคร้ัง
น้ีคือ การบินไทย (Thai Airways), Singapore Airline, Malaysia Airline, Vietnam Airline, Philippine 
Airline และ Garuda Air Indonesia  



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การวิจัยเร่ือง ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดดา้นการท่องเท่ียว 
2.2  สถานการณ์ทางธุรกิจของอุตสาหกรรมการบิน  
2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
2.5  แนวคิดเก่ียวกบัประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว 
2.6  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.7  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
2.8  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.9  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

2.1  แนวคิดด้านการท่องเทีย่ว 
2.1.1  ความหมายของการท่องเท่ียว  

ผูเ้ช่ียวชาญและนักวิชาการด้านการท่องเท่ียวต่างให้ความหมายของการท่องเท่ียวไป 
ตามทศันคติท่ีหลากหลาย ดงัน้ี  

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2545) กล่าวว่า การท่องเท่ียว (Tourism) เป็นค าท่ีมี 
ความหมายกวา้งขวางครอบคลุมการเดินทางเพื่อการพกัผอ่นหยอ่นใจ การเล่นกีฬา การติดต่อธุรกิจ 
ตลอดจนการเยีย่มเยอืนญาติพี่นอ้ง  

Goeldner & Ritchir (2006) กล่าวว่า สหพนัธ์องค์การส่งเสริมการท่องเท่ียวระหว่าง
ประเทศ (International Union of Official Travel Organization หรือ IUOTO) ไดใ้ห้ความหมายของ
การท่องเท่ียววา่ จะตอ้งเป็นการ ท่องเท่ียวท่ีมีเง่ือนไขตามหลกัสากลดงัต่อไปน้ีคือ  

1)  ตอ้งเป็นการเดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว  
2)  ตอ้งเป็นการเดินทางดว้ยความสมคัรใจ  
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3)  ตอ้งเป็นการเดินทางด้วยวตัถุประสงค์ใด ๆ ก็ตามท่ีมิใช่ เพื่อประกอบอาชีพหรือ             
หารายไดใ้นการเดินทางนั้น 

สมชาติ อู่อน้ (2552) ไดใ้ห้ความหมายของการท่องเท่ียวไวว้่า การท่องเท่ียว หมายถึง 
การเคล่ือนยา้ยของผูค้นจากแห่งหน่ึงไปสู่อีกแหล่งหน่ึงซ่ึงรวมไปถึงการเดินทางภายในประเทศ 
และการเดินทางระหวา่งประเทศ นอกจากน้ีการเดินทางเพื่อการประชุมสัมมนา เพื่อศึกษาหาความรู้ 
เพื่อการกีฬา เพื่อการติดต่อธุรกิจ ตลอดจนการเยีย่มญาติพี่นอ้งก็นบัเป็นการท่องเท่ียวทั้งส้ิน โดยใน 
หลกัเกณฑค์วามหมายก าหนดไดโ้ดยเง่ือนไข 3 ประการ ดงัน้ี 

1.  เดินทางจากท่ีอยูอ่าศยัปกติไปยงัสถานท่ีอ่ืนเป็นการชัว่คราว  
2.  เดินทางดว้ยความสมคัรใจ  
3.  เดินทางดว้ยวตัถุประสงคใ์ด ๆ ท่ีมิใช่เพื่อการประกอบอาชีพหรือหารายได ้ 
การท่องเท่ียวมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 
1.  การเคล่ือนท่ีเกิดจากการเคล่ือนท่ีของมนุษยสู่์ท่ีหมายต่าง ๆ รวมทั้งการหยุดพกั ณ   

ท่ีเหล่านั้น 
2.  องคป์ระกอบของการท่องเท่ียวมี 2 ส่วน คือ การเดินทางสู่จุดหมาย และการหยดุพกั

ประกอบกิจกรรม ณ จุดหมายนั้น 
3.  การเดินทางและการหยดุพกัเกิดข้ึนนอกภูมิล าเนาและท่ีท างาน ดงัน้นั การท่องเท่ียว

จึงเป็นปัจจยัใหเ้กิดกิจกรรม ซ่ึงแตกต่างจากกิจวตัรของถ่ินท่ีนกัท่องเท่ียวเดินทางผา่นและแวะพกั  
4.  การเดินทางสู่จุดหมายนั้น เป็นการเดินทางชัว่คราว ซ่ึงระยะสั้นๆ โดยมีความตั้งใจ

วา่จะกลบัภายใน 2-3 วนั 2-3 สัปดาห์ หรื อ 2-3 เดือน ความตั้งใจในการเยอืนจุดหมายปลายทางมิได้
เป็นไปเพื่อหลักแหล่ง หรือประกอบอาชีพ การท่องเท่ียวจึงเป็นการเดินทางตามเง่ือนไขสากล           
3 ประการ คือ  

4.1  เป็นการเดินทางชัว่คราว  
4.2  เป็นการเดินทางโดยสมคัรใจ  
4.3 ไม่เป็นการเดินทางเพื่อประกอบอาชีพ  
ส านักงานพฒันาการท่องเท่ียว (2546) อธิบายว่า การท่องเท่ียว เป็นเร่ืองท่ีมีความ 

เก่ียวขอ้งกบัการเดินทางของนักท่องเท่ียวท่ีมีวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั ทั้งเป็นการเดินทางเพื่อ 
พกัผอ่น ประกอบกิจกรรมตามความสนใจ หรือเพื่อประกอบธุรกิจท่ีเป็นส่วนหน่ึงของการท างาน 
แต่ไม่ไดเ้ป็นการเดินทางเพื่อไปท างานหรือประกอบอาชีพเป็นหลกั 
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นิศา ชัชกุล (2550) กล่าวว่า การท่องเท่ียว (Tourism) เป็นกิจกรรมการเดินทางจาก             
จุดหน่ึงไปยงัจุดหน่ึง ซ่ึงนบัตั้งแต่จุดเร่ิมตน้จนถึงปลายทางจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยัสามประการ 
คือ การเดินทาง การคา้งแรม และการกินอาหารนอกบา้น  

จากค านิยามต่าง ๆ ดงัท่ีไดร้วบรวมมาขา้งตน้นั้น สามารถสรุปไดว้า่ การท่องเท่ียว คือ 
การเดินทางออกจากสภาพแวดลอ้มปกติ เช่น บา้น ท่ีท างาน ไปยงัสถานท่ีต่าง ๆ เป็นการชัว่คราว  
ทั้งภายในและระหว่างประเทศ ด้วยความสมคัรใจ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อการพกัผ่อนหย่อนใจ 
การศึกษาธุรกิจ ประชุมสัมมนา หรืออ่ืนใด แต่ตอ้งไม่เป็นการไดม้าซ่ึงรายไดจ้ากสถานท่ีท่ีไปถึง 
นั้น ๆ  

2.1.2  วตัถุประสงคข์องการท่องเท่ียว 
อุษณีย ์ ศรีภูมิ (2544) กล่าวว่า การท่องเท่ียวเป็นความตอ้งการอย่างหน่ึงทั้งทางด้าน 

ร่างกายและจิตใจ ซ่ึงมีวตัถุประสงคท่ี์แตกต่างกนั ดงัน้ี  
1.  ความอยากรู้อยากเห็นในดา้นต่างๆ เป็นการท่องเท่ียวเพื่อไดพ้บเห็นส่ิงแปลกใหม่

ดา้นวฒันธรรมประเพณีท่ีแตกต่างกนัออกไป  
2.  การพกัผ่อนหยอ่นใจเพื่อผอ่นคลายความเครียดจากภารกิจประจ าวนั เช่น การเล่น

กีฬาการเดินทางท่องเท่ียวตามแหล่งบริการทางประวติัศาสตร์  
3.  ความสนใจทางด้านศาสนาและประวิติศาสตร์ได้แก่ การนมสัการศาสนสถาน                

การท่องเท่ียวไปตามสถานท่ีส าคญัทางประวติัศาสตร์  
4.  อาชีพและธุรกิจ ได้แก่ การเดินทางเพื่อส ารวจ คน้ควา้ การประชุม การสัมมนา

การศึกษา เปรียบเสมือนการทศันศึกษาเพื่อเพิ่มพูนความรู้  
5.  อ่ืนๆ ได้แก่ การเยี่ยมเยียนญาติพี่น้อง เพื่อนฝูง ซ่ึงการเดินทางเพื่อวตัถุประสงค์

มกัจะเกิดข้ึนในช่วงวนัหยดุ เทศกาลต่างๆ  
สรุปไดว้า่ วตัถุประสงคใ์นการท่องเท่ียว คือ ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั มีวตัถุประสงค์

เพื่อเดินทางพกัผอ่น ท่องเท่ียว พบส่ิงแปลกใหม่ ศึกษาหาความรู้ และเยีย่มเยยีนญาติพี่นอ้ง  
2.1.3  รูปแบบของการท่องเท่ียว 

องค์การท่องเท่ียวโลก UNWTO (1997) ไดก้ าหนดรูปแบบการท่องเท่ียวได ้3 รูปแบบ
หลกั ไดแ้ก่  

1. รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติ (Natural Based Tourism) ประกอบดว้ย  
-  การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ (Ecotourism) หมายถึง การท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติท่ีมี

เอกลกัษณ์เฉพาะถ่ินและแหล่งวฒันธรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัระบบนิเวศ โดยมีกระบวนการเรียนรู้
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ร่วมกนัของผูท่ี้เก่ียวขอ้งภายใตก้ารจดัการส่ิงแวดลอ้มและการท่องเท่ียว อยา่งมีส่วนร่วมของทอ้งถ่ิน
เพื่อมุ่งเนน้ใหเ้กิดจิตส านึกต่อการรักษาระบบนิเวศอยา่งย ัง่ยนื 

-  การท่องเท่ียวเชิงนิเวศทางทะเล (Marine Ecotourism) หมายถึง การท่องเท่ียว อยา่ง
มีความรับผิดชอบในแหล่งธรรมชาติทางทะเลท่ีมีเอกลักษณ์เฉพาะถ่ิน และ แหล่งท่องเท่ียวท่ี
เก่ียวเน่ืองกบัระบบนิเวศทางทะเล โดยมีกระบวนการเรียนรู้ร่วมกนัของผูท่ี้เก่ียวขอ้งภายใตก้าร
จดัการส่ิงแวดล้อมและการท่องเท่ียวอย่างมีส่วนร่วมของทอ้งถ่ิน เพื่อมุ่งให้เกิดจิตส านึกต่อการ
รักษาระบบนิเวศอยา่งย ัง่ยนื  

- การท่องเท่ียวเชิงธรณีวิทยา (Geo-Tourism) หมายถึง การท่องเท่ียวในแหล่ง
ธรรมชาติท่ีเป็นหินผา ลานหินทราย อุโมงคโ์พรง ถ ้าน ้ าลอด ถ ้าหินงอกหินยอ้ย เพื่อดูความงามของ
ภูมิทศัน์ท่ีมีความแปลกของการเปล่ียนแปลงของพื้นท่ีโลก ศึกษาธรรมชาติของหิน ดิน แร่ต่างๆ 
และฟอสซิล ไดค้วามรู้ ไดมี้ประสบการณ์ใหม่บนพื้นฐานการท่องเท่ียวอยา่งรับผดิชอบ มีจิตส านึก
ต่อการรักษาสภาพแวดลอ้ม โดยประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการการท่องเท่ียว  

-  การท่องเท่ียวเชิงเกษตร (Agro Tourism) หมายถึง การเดินทาง ท่องเท่ียวไปยงัพื้นท่ี
เกษตรกรรมสวนเกษตรวนเกษตร สวนสมุนไพร ฟาร์มปศุสัตว์และเล้ียงสัตว ์เพื่อช่ืนชมความ
สวยงาม ความส าเร็จและเพลิดเพลินในสวนเกษตร ไดค้วามรู้ มีประสบการณ์ใหม่ บนพื้นฐานความ
รับผดิชอบ มีจิตส านึกต่อการรักษาสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีแห่งนั้น 

-  การท่องเท่ียวเชิงดาราศาสตร์(Astrological Tourism) หมายถึง การเดินทางท่องเท่ียว
เพื่อการไปชมปรากฏการณ์ทางดาราศาสตร์ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละวาระ เช่น สุริยุปราคา ฝนดาวตก 
จนัทรุปราคา และการดูดาวจกัราศีท่ีปรากฏในทอ้งฟ้าแต่ละเดือน เพื่อการเรียนรู้ระบบสุริยะจกัรวาล 
มีความรู้ ความประทบัใจ ความทรงจ า และประสบการณ์เพิ่มข้ึนบนพื้นฐานการท่องเท่ียวอย่างมี
ความรับผดิชอบ มีจิตส านึกต่อการรักษาสภาพแวดลอ้มและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน โดยประชาชนในทอ้
งงถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการร่วมกนัอยา่งย ัง่ยนื 

-  รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งวฒันธรรม (Cultural Based Tourism) ประกอบดว้ย  
1) การท่องเ ท่ียวเชิงประวัติศาสตร์ (Historical Tourism) หมายถึง  การเดินทาง

ท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวทางโบราณคดีและประวติัศาสตร์เพื่อช่ืนชม และเพลิดเพลิน             
ในสถานท่ีท่องเท่ียวไดค้วามรู้มีความเขา้ใจต่อประวติัศาสตร์และโบราณคดี ในทอ้งถ่ินพื้นฐานของ
ความรับผิดชอบและมีจิตส านึกต่อการรักษามรดกทางวฒันธรรมและคุณค่า ของสภาพแวดล้อม 
โดยท่ีประชาคมในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการการท่องเท่ียว  

2)  การท่องเท่ียวงานชมวฒันธรรมและประเพณี (Cultural and Traditional Tourism) 
หมายถึง การเดินทางท่องเท่ียวเพื่อชมงานประเพณีต่างๆ ท่ีชาวบา้นในทอ้งถ่ินนั้น ๆ จดัข้ึน ไดรั้บ
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ความเพลิดเพลินต่ืนตาต่ืนใจในสุนทรียะศิลป์ เพื่อศึกษาความเช่ือการยอมรับ  นับถือการเคารพ 
พิธีกรรมต่าง ๆ และไดรั้บความรู้มีความเขา้ใจต่อสภาพสังคมและวฒันธรรม มีประสบการณ์ใหม่ ๆ 
เพิ่มข้ึนบนพื้นฐานของความรับผิดชอบและมีจิตส านึกต่อการรักษาสภาพแวดลอ้มและมรดกทาง
วฒันธรรม โดยประชาคมในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการ ท่องเท่ียว  

3)  การท่องเท่ียวชมวถีิชีวติในชนบท (Rural Tourism / Village Tourism) หมายถึง การ
เดินทางท่องเท่ียวในหมู่บา้นชนบทท่ีมีลกัษณะวิถีชีวิต และผลงานสร้างสรรคท่ี์มีเอกลกัษณ์พิเศษมี
ความโดดเด่น เพื่อความเพลิดเพลิน ไดค้วามรู้ ดูผลงานสร้างสรรค์ และภูมิปัญญาพื้นบา้น มีความ
เขา้ใจในวฒันธรรมทอ้งถ่ินบนพื้นฐานของความรับผิดชอบและมีจิตส านึกต่อการรักษามรดกทาง
วฒันธรรม และคุณค่าของสภาพแวดลอ้ม โดยประชาชนในทอ้งงถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการการ
ท่องเท่ียว  

-  รูปแบบการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษ (Special Interest Tourism) ประกอบดว้ย  
1)  การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ (Health Tourism) หมายถึง การท่องเท่ียว ในแหล่ง

ธรรมชาติและแหล่งวฒันธรรมเพื่อการพกัผ่อน และเรียนรู้วิธีการรักษาสุขภาพกายใจ ไดรั้บความ
เพลินเพลิน และสุนทรียภาพ มีความรู้ต่อการรักษาคุณค่า และคุณภาพชีวิตท่ีดี มีจิตส านึกต่อการ
รักษาส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมทอ้งถ่ินโดยประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการท่องเท่ียว
ท่ีย ัง่ยืน การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพน้ีบางแห่งอาจจัดรูปแบบเป็นการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและ             
ความงาม (Health, Beauty and Spa)  

2)  การท่องเท่ียวเชิงทศันศึกษาและศาสนา (Edu-Meditation Tourism) หมายถึง การ
เดินทางเพื่อทศันศึกษาแลกเปล่ียนเรียนรู้จากปรัชญาทางศาสนา หาความรู้สัจธรรม แห่งชีวิตมีการ
ฝึกท าสมาธิเพื่อมีประสบการณ์และความรู้ใหม่เพิ่มข้ึน มีคุณค่าและคุณภาพชีวิตท่ีดี เพิ่มข้ึนมี
จิตส านึกต่อการรักษาส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน โดยประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อ
การจดัการการท่องเท่ียวท่ีย ัง่ยืน นอกจากนั้น นกัท่องเท่ียวบางกลุ่มมุ่งการเรียนรู้ วฒันธรรมและ           
ภูมิปัญญาไทย เช่น การท าอาหารไทยการนวดแผนไทย ร าไทย มวยไทย การช่าง และงาน
ศิลปหตัถกรรมไทยรวมถึงการบงัคบัชา้งและเป็นควาญชา้ง เป็นตน้  

3)  การท่องเท่ียวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพนัธ์ุหรือวฒันธรรมกลุ่มน้อย (Ethnic Tourism) 
หมายถึง การเดินทางท่องเท่ียวเพื่อเรียนรู้วถีิชีวิตความเป็นอยูว่ฒันธรรมของชาวบา้นวฒันธรรมของ
ชนกลุ่มน้อยหรือชนเผ่าต่าง ๆ เช่น หมู่บา้นชาวไทยโซ่ง หมู่บา้นผูไ้ทย หมู่บา้นชาวกยู หมู่บา้น        
ชาวกะเหร่ียง หมู่บา้นชาวจีนฮ่อ เป็นตน้ เพื่อมีประสบการณ์และความรู้ใหม่ เพิ่มข้ึน มีคุณค่าและ
คุณภาพชีวติท่ีดีเพิ่มข้ึนมีจิตส านึกต่อการรักษาส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน โดยประชาชนใน
ทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการการท่องเท่ียวท่ีย ัง่ยนื 
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4)  การท่องเท่ียวเชิงกีฬา (Sports Tourism) หมายถึง การเดินทาง ท่องเท่ียวเพื่อเล่นกีฬา
ตามความถนดัความสนใจในประเภทกีฬา เช่น กอล์ฟ ด าน ้ า ตกปลา สนุกเกอร์ กระดานโตค้ล่ืน         
สกีน ้ า เป็นตน้ ให้ไดรั้บความเพลิดเพลินความสนุกสนานต่ืนเต้นได้รับประสบการณ์และความรู้
ใหม่เพิ่มข้ึน มีคุณค่าและคุณภาพชีวิตท่ีดีเพิ่มข้ึนมีจิตส านึกต่อการรักษาส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรม
ทอ้งถ่ิน โดยประชาชนในทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมต่อการจดัการการท่องเท่ียว ท่ีย ัง่ยนื  

5)  การท่องเท่ียวแบบผจญภยั (Adventure Travel) หมายถึง การเดินทางท่อง เท่ียวไป
ยงัแหล่งท่องเท่ียวทางธรรมชาติท่ีมีลักษณะพิเศษท่ีนักท่องเท่ียวเข้าไปเท่ียวแล้วได้รับความ
สนุกสนานต่ืนเตน้ หวาดเสียว ผจญภยั มีความทรงจ าความปลอดภยั และไดป้ระสบการณ์ใหม่  

6)  การท่องเท่ียวแบบโฮมสเตย ์และฟาร์มสเตย ์(Home Stay & Farm Stay) หมายถึง 
นักท่องเท่ียวกลุ่มท่ีต้องการใช้ชีวิตใกล้ชิดกับครอบครัวในท้องถ่ินท่ีไปเยือน เพื่อการเรียนรู้              
ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน ไดรั้บประสบการณ์ในชีวิตเพิ่มข้ึน โดยมีจิตส านึกต่อการ
รักษาส่ิงแวดล้อมและวฒันธรรมทอ้งถ่ิน เป็นการจดัการท่องเท่ียวอย่างมีส่วนร่วมของชุมชนใน
ทอ้งถ่ินท่ีย ัง่ยนื 

7)  การท่องเท่ียวพ านกัระยะยาว (Long Stay) หมายถึง กลุ่มผูใ้ชชี้วิต ในบั้นปลายหลงั
เกษียณอายุจากการทา งานท่ีตอ้งการมาใช้ชีวิตต่างแดนเป็นหลกัเพื่อเพิ่มปัจจยัท่ีห้าของชีวิต คือ  
การท่องเท่ียว โดยเดินทางท่องเท่ียวต่างประเทศเฉล่ีย 3–4 คร้ังต่อปี คราวละนาน ๆ อย่างน้อย 
1 เดือน  

8)   การท่องเท่ียวแบบให้รางวลั (Incentive Travel) หมายถึง การจดัน า เท่ียวให้แก่กลุ่ม
ลูกคา้ของบริษทัท่ีประสบความส าเร็จ (มีความเป็นเลิศ) ในการขายสินคา้นั้น ๆ ตามเป้าหมายหรือ
เกินเป้าหมาย เช่น กลุ่มผูแ้ทนบริษทัจ าหน่ายรถยนต ์ผูแ้ทนบริษทัจ าหน่ายเคร่ืองไฟฟ้า ผูแ้ทนบริษทั
จ าหน่ายเคร่ืองส าอางจากภูมิภาคหรือจงัหวดัต่าง ๆ ท่ีสามารถขายสินคา้ ประเภทนั้นไดม้ากตามท่ี
บริษทัผูแ้ทนจ าหน่ายในประเทศตั้งเป้าหมายไวเ้ป็นการให้รางวลัและจดั น าเท่ียว โดยออกค่าใชจ่้าย
ในการเดินทาง ค่าพกัแรม และค่าอาหาร ระหว่างการเดินทางให้กบัผูร่้วมเดินทาง เป็นการจดั
รายการพกัแรมตั้งแต่ 2 – 7 วนั เป็นรายการน าเท่ียวชมสถานท่องท่ีต่าง ๆ อาจเป็นรายการน าเท่ียว
แบบผสมผสาน หรือรายการน าเท่ียวในรูปแบบใดรูปแบบหน่ึง  

9)  การท่อง เ ท่ี ยว เพื่ อการประ ชุม  (MICE หมาย ถึง  M=Meeting/ I= Incentive/ 
C=Conference / E=Exhibition) เป็นการจดัน าเท่ียวให้แก่กลุ่มลูกคา้ของผูจ้ดัประชุม มีรายการจดัน า
เท่ียวก่อนการประชุม (Pre-Tour) และการจดัรายการน าเท่ียวหลงัการประชุม (Post-Tour) โดยการ
จดัรายการท่องเท่ียวในรูปแบบต่าง ๆ ไปทัว่ประเทศ เพื่อบริการให้กบัผูเ้ขา้ร่วม ประชุมโดยตรง 
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หรือส าหรับผูท่ี้ร่วมเดินทางกบัผูป้ระชุม (สามีหรือภรรยา) อาจเป็นรายการท่องเท่ียววนัเดียว หรือ
รายการเท่ียวพกัคา้งแรม 2 - 4 วนั โดยคิดราคาแบบเหมารวมค่าอาหาร และบริการท่องเท่ียว  

10)  การท่องเท่ียวแบบผสมผสานเป็นอีกรูปแบบหน่ึงท่ีผูจ้ดัการการท่องเท่ียวคดัสรร
รูปแบบการท่องเท่ียวท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ น ามาจดัรายการน าเท่ียว เพื่อใหน้กัท่องเท่ียวไดรั้บความ
แตกต่างระหว่างการเดินทางท่องเท่ียวในระยะยาวนานตั้งแต่ 2 - 7 วนั หรือ มากกว่านั้น เช่น การ
ท่องเท่ียวเชิงนิเวศและเกษตร (Eco–Agro Tourism) การท่องเท่ียวเชิงเกษตร  และประวติัศาสตร์ 
(Agro-Historical Tourism) การท่อง เ ท่ียวเ ชิงนิ เวศและผจญภัย  (Eco-Adventure Travel) การ
ท่องเท่ียวเชิงธรณีวิทยาและประวติัศาสตร์ (Geo- Historical Tourism) การท่องเท่ียวเชิง เกษตรและ
วฒันธรรม (Agro-Cultural Tourism) เป็นตน้  

สรุปได้ว่า รูปแบบการท่องเท่ียวในประเทศไทย มีหลากหลายประเภท เน่ืองด้วย
ทรัพยากรทางการท่องเท่ียวของประเทศมีจ านวนมาก เช่น  

1)  รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติ ไดแ้ก่ การท่องเท่ียวเชิงนิเวศ การท่องเท่ียว
เชิงนิเวศธรณีวทิยา การท่องเท่ียวเชิงเกษตร การท่องเท่ียวเชิงดาราศาสตร์ 

2)  รูปแบบการท่องเท่ียวในแหล่งวฒันธรรม ไดแ้ก่ การท่องเท่ียวเชิงประวติัศาสตร์ 
การท่องเท่ียวงานชมวฒันธรรมและประเพณี การท่องเท่ียวชมวถีิชีวติในชนบท  

3)  รูปแบบการท่องเท่ียวในความสนใจพิเศษ ได้แก่ การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ การ
ท่องเท่ียวเชิงทศันศึกษาและศาสนา การท่องเท่ียวเพื่อศึกษากลุ่มชาติพนัธ์ุหรือวฒันธรรมกลุ่มน้อย 
การท่องเท่ียวเชิงกีฬา การท่องเท่ียวแบบผจญภยั การท่องเท่ียวแบบโฮมสเตยแ์ละฟาร์มสเตย ์การ
ท่องเท่ียวพ านกัระยะยาว การท่องเท่ียวแบบใหร้างวลั การท่องเท่ียวแบบประชุม การท่องเท่ียว แบบ
ผสมผสาน  
 
2.2  สถานการณ์ทางธุรกจิของอุตสาหกรรมการบิน 

อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจของ
ประเทศ มีองคป์ระกอบมาเก่ียวขอ้ง ทั้งอุตสาหกรรมดา้นการสร้าง การซ่อมบารุงและการประกอบ
เคร่ืองบินการพฒันาบุคลากรทางดา้นการบิน การบริหารจดัการท่าอากาศยาน เคร่ืองช่วยเดินอากาศ 
ตลอดจนอุปกรณ์สนบัสนุนภาคพื้น ส าคญัอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งศึกษา ความหมายของอุตสาหกรรมการ
บิน ธุรกิจการบิน ประเภทของธุรกิจการบิน และกลยุทธ์ของธุรกิจการบิน โดยท่ีอุตสาหกรรมการ
บิน หรือการขนส่งทางอากาศ (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2548:15) เป็นการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้
ทางอากาศดว้ยเคร่ืองบิน สามารถเดินทางไปถึงจุดหมายปลายทางไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น อีกทั้งเป็น
การคมนาคมท่ีเช่ือมโยงทุกประเทศในโลกไวด้ว้ยกนัอนัส่งผลให้เกิดความเขา้ใจอนัดีและสามารถ
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ติดต่อกันทางเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระหว่างประเทศอีกด้วย โดยอุตสาหกรรมการบินนั้น            
มีธุรกิจการบิน หรือสายการบิน เป็นส่วนประกอบส าคญั 

ความหมายของธุรกจิการบิน 
จารัส ปิติกุลสถิตย์ (2546: 47) กล่าวว่า ธุรกิจการบิน หมายถึง ธุรกิจการขนส่งทาง

อากาศทั้งดา้นผูโ้ดยสารและสินคา้ โดยก าหนดเส้นทางบินแลว้ใช้พื้นท่ีท่าอากาศยานเป็นฐานการ
ผลิต การขนส่งทางอากาศ หรือธุรกิจการบินได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก เน่ืองจากเป็นช่อง
ทางการเดินทางท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั อีกทั้งสามารถขนส่งผูโ้ดยสาร หรือสินคา้
ไดใ้นปริมาณมากต่อเท่ียวบิน ซ่ึงผูโ้ดยสารจะไดรั้บการอานวยความสะดวก และตรวจสอบความ
ถูกต้องของการเดินทางในแต่ละเท่ียวบินจากพนักงานภาคพื้น ซ่ึงจาเป็นต้องใช้ภาษาอังกฤษ
เน่ืองจากมีผูโ้ดยสารทั้งชาวไทย และชาวต่างชาติ 

ประเภทของธุรกจิการบิน 
จารัส ปิติกุลสถิตย์  (2546: 47) กล่าวว่า ธุรกิจการบินเป็นธุรกิจการบริการชนิดหน่ึง             

ซ่ึงผูบ้ริโภคหรือผูโ้ดยสารนั้น มีความตอ้งการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีแตกต่างกนั ท าให้
สามารถแบ่งประเภทสายการบิน ไดด้งัน้ี แบ่งตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ แบ่งตามขอบเขตการ
ใหบ้ริการ และแบ่งตามลกัษณะของการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

1)  แบ่งตามลกัษณะการเป็นเจา้ของกกแบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี 
-  สายการบินของรัฐ (State air carriers) หมายถึง สายการบินท่ีรัฐเป็นเจา้ของกิจการ 

ท าการขนส่งคน หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งเส้นทางบินในประเทศและต่างประเทศ 
-  สายการบินเอกชน (Private air carriers) หมายถึง สายการบินท่ีเอกชนเป็นเจา้ของ

กิจการ แต่ยงัอยูภ่ายใตก้ารควบคุมดา้นเศรษฐกิจตลอดจนเส้นทางการบินโดยรัฐบาล 
2)  แบ่งตามขอบเขตการใหบ้ริการกกแบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี 
-  สายการบินท่ีใหบ้ริการภายในประเทศ (Domestic air carriers) 
-  สายการบินท่ีใหบ้ริการระหวา่งประเทศ (International air carriers) 
3)  แบ่งตามลกัษณะของการใหบ้ริการกกแบ่งได ้2 ประเภท ดงัน้ี 
-  สายการบินแบบประจ า มีก าหนด (Scheduled airline) หมายถึง  สายการบินท่ี

ให้บริการเดินอากาศแบบประจ า มีการด าเนินการขนส่งผูโ้ดยสาร ผลิตภณัฑ์ และไปรษณียภณัฑ์ 
ดว้ยอากาศยาน โดยนาเสนอการบริการต่อสาธารณชนในเส้นทางเดิมท่ีก าหนด ระหว่างจุดตั้งแต่
สองจุดข้ึนไปตามตารางการบินท่ีประกาศ หรือในลกัษณะท่ีมีความสม ่าเสมอ 

-  สายการบินแบบไม่ประจ า  (Non-scheduled airline) หมายถึง  สายการบินท่ี
ใหบ้ริการเดินอากาศแบบไม่ประจ า มีการขนส่งผูโ้ดยสาร ผลิตภณัฑ ์และไปรษณียภณัฑใ์ชเ้ส้นทาง
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ในประเทศและต่างประเทศ แต่ไม่มีก าหนดเวลาท่ีแน่นอน ไดแ้ก่ สายการบินท่ีใหบ้ริการเช่าเหมาล า
(Charter service airline) สายการบินท่ีให้บริการในด้านแท็กซ่ีทางอากาศ (Air taxi service airline) 
และสายการบินบริการเฮลิคอปเตอร์ (Helicopter service airline)  

สามารถกล่าวไดว้า่ รูปแบบธุรกิจการบิน หรือสายการบินนั้น แบ่งได ้3 ประเภท ดงัน้ี 
1)  แบ่งตามลกัษณะการเป็นเจา้ของ  
2)  แบ่งตามขอบเขตการใหบ้ริการ  
3)  แบ่งตามลกัษณะของการใหบ้ริการ  
สมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ International Air Transport Association: 

IATA (2560) กล่าววา่ โดยภาพรวม ปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสารของสายการบินท่ีเป็นสมาชิก IATA 
ในปี พ.ศ. 2561 ท่ีผา่นมาน้ีพิจารณาจากรายไดผู้โ้ดยสารต่อกิโลเมตร (RPK) เปรียบเทียบกบัปี 2560 
จะพบว่า RPK เพิ่มข้ึนร้อยละ 5.9 โดยมีจ านวนผูโ้ดยสารประมาณ 3.3 พนัล้านคน ซ่ึงมากกว่า
จ านวนผูโ้ดยสารเม่ือปี 2559 ถึง 170 ลา้นคน ทั้งน้ีอตัราส่วนการบรรทุกผูโ้ดยสารเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 
79.7 เพิ่มข้ึนจากปีก่อนร้อยละ 0.2 ในปี 2560 ท่ีผ่านมาน้ีปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสารในทุกภูมิภาค
ทัว่โลกมีการเติบโตข้ึน โดยมากกวา่คร่ึงหน่ึงของปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสารท่ีขยายตวัเพิ่มข้ึนน้ีมา
จากปริมาณผูโ้ดยสารของสายการบินท่ีอยู่ในตลาดท่ีก าลังขยายตัว (Emerging Market) ได้แก่ 
ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค และ ภูมิภาคตะวนัออกกลาง อยา่งไรก็ตาม ในช่วงสองสามเดือนสุดทา้ยของปี 
IATA ยงัพบวา่ ปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสารในเส้นทางภายในประเทศมีการขยายตวัอยา่งมีนยัส าคญั 
โดยเฉพาะการเดินทางภายในประเทศจีน ซ่ึงขยายตวัถึงร้อยละ 11 เม่ือเทียบกบัปี 2559 อย่างไร           
ก็ตาม ข้อมูลของ IATA ยงัระบุด้วยว่า อตัราการเติบโตของปริมาณการขนส่งสินค้าทางอากาศ
(ปริมาณสินค้าต่อตันต่อกิโลเมตร : FTK) ในปี 2560 ท่ีผ่านมามีการขยายตัวอยู่ ท่ี ร้อยละ 4.5           
เม่ือเทียบกบัปี 2559 หลงัจากท่ีมีการชะลอตวัมาหลายปีทั้งน้ีเน่ืองมาจากสภาวะเศรษฐกิจและการคา้
โลกท่ีแข็งแกร่งข้ึน โดยเฉพาะในช่วงคร่ึงปีหลงั ภูมิภาคท่ีมีการขยายตวัมากท่ีสุด คือ ภูมิภาคเอเชีย
แปซิฟิค และภูมิภาคตะวนัออกกลาง เช่นกนั โดยภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคนั้นมีอตัราการขยายตวัอยู่ท่ี
ร้อยละ 5.4 ในปี 2560 ปริมาณการขนส่งสินคา้ท่ีเพิ่มข้ึนมาจากการน าเขา้ท่ีเพิ่มข้ึนและการผลิตท่ี
แข็งแกร่งข้ึน โดยตลาดญ่ีปุ่นและจีน ซ่ึงเป็นตลาดหลกัของภูมิภาค สายการบินในภูมิภาคเอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใตห้ลายแห่งก็ก าลงัประสบปัญหาขาดแคลนนกับินพาณิชยท่ี์มีประสบการณ์การบิน 
การวิเคราะห์ของ Center for Asia Pacific Aviation (CAPA) ระบุวา่ สายการบินในเอเชียตะวนัออก
เฉียงใตก้ าลงัมีการเติบโตแบบไร้ความสมดุล โดยส่วนใหญ่จะเน้นให้ความส าคญักบัการจดัซ้ือ
เคร่ืองบินล าใหม่ เพื่อตอบสนองต่อตลาดท่ีขยายตวัข้ึนและปริมาณความตอ้งการเดินทางทางอากาศ
ท่ีมีมากข้ึน รวมทั้งการใชง้บประมาณการโฆษณาเพื่อเพิ่มกระตุน้ยอดขาย โดยขาดการเตรียมความ
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พร้อมส าหรับเร่ืองการขาดแคลนนกับิน โดยเฉพาะนกับินท่ีมีประสบการณ์และชั่วโมงบินสูงให้
เพียงพอต่อปริมาณเคร่ืองบินใหม่ท่ีถูกสั่งซ้ือเขา้มาในฝูงบินของแต่ละสายการบินและอาจน าไปสู่
การละเลยปัญหาดา้นความปลอดภยัท่ีมีการเร่งผลิตนกับินใหม่แบบไร้คุณภาพ  

ปุญญภพ  ตนัติปิฏก (2562) กล่าววา่ การขยายตวัอยา่งรวดเร็วของอุตสาหกรรมการบิน
ของไทย โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต ่าก็มีแนวโน้มเป็นเช่นเดียวกับอุตสาหกรรมการบิน                       
ในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตซ่ึ้งจะตอ้งให้ความส าคญักบัเร่ืองมาตรฐานความปลอดภยัในการ
เดินอากาศ และเร่ืองความพร้อมขององคป์ระกอบต่าง ๆ เพื่อรองรับการขยายตวัในทุกดา้น ขอ้มูล
จาก บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) (ทอท.) มีความสอดคลอ้งกบัแนวโนม้ของธุรกิจสาย
การบินของไทย โดยคาดการณ์วา่ จ  านวนผูโ้ดยสารท่ีเดินทางผา่นท่าอากาศยานในความรับผิดชอบ
ของ ทอท. ในปีน้ีจะมีจ านวนเพิ่มข้ึนไม่ต ่ากว่าร้อยละ 7 จากจ านวน 87.57 ลา้นคนในปี พ.ศ. 2560   
ท่ีผ่านมา ซ่ึงเป็นผลมาจากการขยายตวัของสายการบินตน้ทุนต ่า โดยเฉพาะผูโ้ดยสารท่ีท่าอากาศ
ยานดอนเมือง และท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ล่าสุด ท่าอากาศยานในความรับผิดชอบของ ทอท.               
ทั้ง 6 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานดอนเมือง ท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศ
ยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย ท่าอากาศยานภูเก็ต และท่าอากาศยานหาดใหญ่ ใบรับรองการด าเนินงาน
สนามบินสาธารณะจากกรมการบินพลเรือน (บพ.) ส าหรับสถานการณ์ของสายการบินของไทย 
แมว้า่ในช่วงท่ีผา่นมาราคาน ้ามนัเช้ือเพลิงท่ีปรับตวัลดลงจะเป็นปัจจยับวกใหก้บัสายการบินท่ีท าให้
ตน้ทุนลดลง แต่สายการบินของไทยบางแห่งก็ยงัคงประสบปัญหาใหญ่ ซ่ึงไดแ้ก่ บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) (บกท.) ในขณะน้ีก าลงัอยูร่ะหวา่งการด าเนินการตามแผนฟ้ืนฟู ความเช่ือมัน่
ของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติประกอบกับสภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจการบินท่ีมีความรุนแรง       
มากข้ึนในปัจจุบนั ทั้งจากสายการบินของไทยเอง และการแข่งขนัจากสายการบินจากต่างประเทศ 
โดยเฉพาะสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงเป็นตวัแปรท่ีส าคญัในส่วนความกา้วหน้าดา้นการพฒันานิคม
อุตสาหกรรมอากาศยานและศูนยซ่์อมอากาศยาน  

ปุญญภพ  ตนัติปิฏก (2562) กล่าวว่า ในระยะกลาง การแข่งขนัของ ธุรกิจการบินใน
อาเซียน, การพฒันาสนามบินอู่ตะเภาและเมืองการบินภาคตะวนัออก, และบทบาทของเทคโนโลยี
ในธุรกิจการบิน เป็น 3 ปัจจยัส าคญัท่ีควรจบัตามอง  

1.  การแข่งขนัในธุรกิจการบินทั้งภายในอาเซียนและเอเชีย ซ่ึงเป็นตลาดท่ีมีการเติบโต
สูงจะมีแนวโนม้รุนแรงข้ึน โดยสาเหตุส่วนหน่ึงเกิดจากการขยายฝูงบินมากกวา่เท่าตวัของสายการ
บิน LCC เพื่อเปิดให้บริการในแต่ละประเทศอาเซียน เช่น ไลออ้นแอร์กรุ๊ป (ในปัจจุบนัมีฝูงบิน              
305 ล า), แอร์เอเชียกรุ๊ป (243 ล า) และเวียดเจ็ทแอร์กรุ๊ป (62 ล า) และมียอดจองเคร่ืองบินล่วงหน้า 
494 ล า, 449 ล า และ 328 ล า ตามล าดบั อยา่งไรก็ดี หลายประเทศไดว้างแผนขยายหรือเปิดสนามบิน



16 

แห่งใหม่เพื่อรองรับการเติบโตของธุรกิจการบิน ซ่ึงท าให้ airport time slot เพิ่มข้ึน เช่น สนามบิน
สิงคโปร์ชางงี T4 ในสิงคโปร์, สนามบินแม็กแทน-เซบู T2 ในฟิลิปปินส์, และสนามบินอู่ตะเภาใน
ไทย 

สาเหตุอีกส่วนหน่ึงเกิดจากการเสนอบริการของสายการบิน LCC และ FS ท่ีมีความทบั
ซอ้นและแข่งขนัรุนแรง โดยสายการบิน LCC เร่ิมมีการเสนอผลิตภณัฑท่ี์เจาะกลุ่มลูกคา้สายการบิน 
FS มากข้ึน เช่น การขายตัว๋เคร่ืองบินแบบรวมบริการเสริม (bundled fare) การให้บริการในเส้นทาง
บินระยะกลางและขยายไปสู่เส้นทางระยะไกล (ใชเ้วลา 6 – 12 ชม.) และการใหบ้ริการท่ีนัง่โดยสาร
ในชั้ นประหยดัพรีเมียม (premium economy) และชั้ นธุรกิจ ในขณะเดียวกัน สายการบิน FS                  
ไดป้รับตวัดว้ยการน ารูปแบบการใหบ้ริการของสายการบิน LCC มาปรับใช ้เช่น การขายตัว๋โดยสาร
แบบแยกรายการบริการเสริม อีกทั้ง ไดเ้ร่ิมจดัตั้งกิจการร่วมคา้ (joint venture) ในแต่ละเส้นทางบิน
กบัสายการบิน FS อ่ืนๆ เพื่อลดการแข่งขนัระหวา่งสายการบิน FS ดว้ยกนัเอง และช่วยขยายเส้นทาง
ในการให้บริการ ซ่ึงท าให้สามารถแข่งขนักบัสายการบิน LCC ไดดี้ข้ึน เช่น ความร่วมมือระหว่าง
กลุ่มลุฟท์ฮนัซากบัสายการบินออลนิปปอนแอร์เวยใ์นเส้นทางยุโรป-ญ่ีปุ่น, ความร่วมมือระหว่าง
สายการบินเจแปนแอร์ไลน์กบัสายการบินไชน่าอีสเทิร์นแอร์ไลน์ ในเส้นทางญ่ีปุ่น-จีน เป็นตน้ การ
จัดตั้ งกิจการร่วมการค้า จะเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของสายการบิน FS ในไทยในการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนักบัสายการบิน LCC  

2. การพฒันาสนามบินอู่ตะเภาและเมืองการบินภาคตะวนัออกใน จ.ระยอง ซ่ึงอยู่
ภายใตโ้ครงการพฒันาเขตเศรษฐกิจพิเศษภาคตะวนัออก (Eastern Economic Corridor: EEC) จะ
ช่วยขยายขีดความสามารถในการรองรับผูโ้ดยสารของสนามบินในไทยและลดความแออดัในการ
ใชส้นามบินในกรุงเทพมหานคร โดยสนามบินอู่ตะเภาจะสามารถรองรับผูโ้ดยสารได ้60 ลา้นคน 
และคาดการณ์วา่การเติบโตของอตัราผูโ้ดยสารในระยะเวลา 30 ปี จะอยูท่ี่ 9.2%CAGR โครงการน้ี
จะช่วยพฒันาอุตสาหกรรมการบินของไทยดว้ยการช่วยเพิ่มรายไดใ้ห้แก่สายการบินจากการขนส่ง
ผูโ้ดยสารในเส้นทางบินใหม่และจากธุรกิจอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบิน เช่น ครัวการบิน การบริการ
ภาคพื้นดิน การซ่อมบ ารุง เป็นตน้ อีกทั้ง ยงัช่วยสร้างแรงจูงใจให้มีการลงทุนในอุตสาหกรรมการ
ผลิตช้ินส่วนอากาศยานทั้ง OEM และ REM ในไทย ตามความตอ้งการใชช้ิ้นส่วนอากาศยานทั้งใน
ประเทศและโลกท่ีเพิ่มข้ึน และช่วยเพิ่มบทบาทภาคการขนส่งสินคา้ทางอากาศของไทย ท่ียงัมี
สัดส่วนปริมาณการขนส่งสินคา้ทางอากาศในเส้นทางระหวา่งประเทศนอ้ยกวา่ 1% ของปริมาณการ
ขนส่งระหวา่งประเทศในทุกรูปแบบการขนส่ง ดว้ยการดึงดูดการลงทุนท่ีใช้บริการการขนส่งทาง
อากาศเป็นหลกั เช่น อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ อุตสาหกรรมยา และธุรกิจ e-commerce เป็นตน้ 
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ดงัท่ีเคยน าไปใชก้บัเมืองต่างๆทัว่โลก เช่น Amsterdam schiphol airport city ประเทศเนเธอร์แลนด์ 
และ Zhengzhou airport economy zone ประเทศจีน เป็นตน้  

อย่างไรก็ดี ความส าเร็จของโครงการพฒันาสนามบินอู่ตะเภาและเมืองการบินภาค
ตะวนัออก นอกจากตอ้งมีการดึงดูดการลงทุนจากต่างประเทศเป็นปัจจยัหลกัแลว้ ยงัตอ้งอาศยัความ
ร่วมมือระหวา่งสนามบินพาณิชยห์ลกัทั้ง 3 แห่ง ไดแ้ก่ สนามบินอู่ตะเภา, สนามบินดอนเมือง และ
สนามบินสุวรรณภูมิ ทั้ งในด้านทิศทางการบริหาร การจัดสรรเท่ียวบินและการเช่ือมต่อของ
ผูโ้ดยสารทั้งระหว่างสนามบินและกบัพื้นท่ีอ่ืนๆ อีกทั้ง ตอ้งเร่งพฒันาศูนยอ์บรมส าหรับบุคลากร
ทางการบินและศูนยท์ดสอบส าหรับช้ินส่วนเคร่ืองบินให้สามารถออกใบอนุญาตจากองคก์รระดบั
โลกอย่าง EASA หรือ FAA ได้ และยกระดับเมืองการบินภาคตะวนัออกให้มีความเป็นเมือง 
(urbanization) มากยิง่ข้ึนเพื่อรองรับบุคลากรใหม่ท่ีรายไดป้านกลาง-สูงท่ีจะเขา้มาท างาน  

3. เทคโนโลยีจะเขา้มามีบทบาทในธุรกิจการบินเพิ่มสูงข้ึนทั้งการใหบ้ริการบนอากาศ
และภาคพื้นดิน เพื่อช่วยยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ลดตน้ทุนด าเนินการ และแกไ้ขปัญหาความ
แออดัของผูโ้ดยสารท่ีก าลงัเติบโตภายใตโ้ครงสร้างพื้นฐานท่ีจ ากดั โดยเทคโนโลยท่ีีคาดวา่จะสร้าง
บทบาทต่ออุตสาหกรรมการบินสูงคือการพฒันาของเคร่ืองบินรุ่นใหม่ โดยนอกจากจะช่วยลด
ค่าใช้จ่ายดา้นน ้ ามนัและการซ่อมบ ารุงแลว้ ยงัเพิ่มระยะพิสัยการบินดว้ย โดยการพฒันาเคร่ืองบิน
ล าตวักวา้งขนาดกลางรุ่นใหม่อยา่ง Airbus A330neo และ Boeing 787 จะช่วยปลดล็อคให้สายการ
บินสามารถให้บริการขนส่งแบบรับส่งแบบจุดต่อจุด (point-to-point) ในระยะทางไกลไดดี้ยิ่งข้ึน 
เพราะปริมาณผูโ้ดยสารท่ีสายการบินต้องการต่อเท่ียวบินเพื่อให้คุ ้มทุนปรับลดลง ซ่ึงท าให้มี
แนวโน้มท่ีจะสายการบินในไทยจะเปิดให้บริการในเส้นทางบินจากไทยไปยงัประเทศอ่ืนๆ ท่ีมี
ระยะทางไกลเพิ่มข้ึน นอกจากน้ี การพฒันาเคร่ืองบินล าตวักวา้งขนาดใหญ่รุ่นใหม่อย่าง A350 
XWB และ Boeing 777X จะท าให้การเปิดเส้นทางบินใหม่แบบในเส้นทางบินในระยะไกลมาก 
(ultra long haul, ใช้เวลาเดินทางมากกว่า 12 ชม.) ของสายการบินคุ้มทุนมากข้ึน เทคโนโลยี
สมยัใหม่อ่ืนๆ จะถูกน าไปใชใ้นการเพิ่มคุณภาพการให้บริการ โดยสายการบินเตรียมยกระดบัการ
ให้บริการบนอากาศผ่านการสร้างประสบการณ์แก่ผู ้โดยสาร เช่น การใช้ virtual reality กับ 
augmented reality และการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตบนเคร่ืองบินด้วยระบบ wifi เป็นต้น (ปุญญภพ    
ตนัติปิฏก, 2562:45) 

ส่วนผูใ้ห้บริการสนามบินน าเทคโนโลยีไปใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ
ภาคพื้นดินภายในสนามบินให้มีความสะดวกสบายและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน เช่น การใช้ระบบ             
ไบโอเมตริกซ์ (biometrics) เพื่อยนืยนัตวัผูโ้ดยสาร การใช ้AI เช่น แชทบอทและระบบผูช่้วยเสมือน 
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(virtual assistant) ในการให้ข้อมูลผูโ้ดยสาร และการเพิ่มความปลอดภยัผูโ้ดยสารทางไซเบอร์ 
(cybersecurity)  

โดยสรุป ธุรกิจการบินภายในอาเซียนและเอเชียเป็นธุรกิจท่ียงัมีแนวโนม้เติบโตต่อเน่ือง 
แมจ้ะเผชิญกบัภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงสะทอ้นจากการเตรียมพร้อมในการขยายฝงูบินของสายการ
บินในภูมิภาค ขณะเดียวกัน ไทยก็มีการเตรียมพร้อมในด้านโครงสร้างพื้นฐานทั้ งการขยาย
สนามบินเดิม และพฒันาสนามบินใหม่ เช่น สนามบินอู่ตะเภา นอกจากน้ี เทคโนโลยีจะมีบทบาท
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและลดตน้ทุนในการให้บริการผูโ้ดยสารแก่ผูใ้หบ้ริการสนามบินและสายการ
บิน รวมทั้งช่วยอ านวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารเพิ่มสูงข้ึน 
 
2.3  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั 

Harris K. Elaine (2010) กล่าววา่ ความคาดหวงั คือ มุมมองของแต่ละคนท่ีมีต่อผลลพัธ์
ต่อประสบการณ์ท่ีจะเผชิญ ความคาดหวงัอาจจะเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดีไดแ้ละความคาดหวงั
มกัจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีเคยไดผ้า่นประสบการณ์นั้นๆมาแลว้ ดงัเช่นลูกคา้เคยไดรั้บการ
บริการท่ีไม่ดีและหากลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการอีกคร้ังก็จะคาดหวงัถึงผลท่ีจะไดรั้บในทางท่ีไม่ดี และ
บางคร้ังในส่วนของบริษทัเองก็เขา้ใจผิดคิดว่าไม่สามารถจดัการกบัความคาดหวงัของลูกคา้ได้          
ซ่ึงเป็นข้อผิดพลาดส าหรับองค์กรเลยทีเดียว ทั้งน้ีลูกค้าเองก็มีระดับความคาดหวงัอยู่เช่นกัน            
ซ่ึงองคก์รต่างๆควรตอ้งศึกษาและเขา้ใจระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ ส าหรับระดบัความคาดหวงั
นั้นแบ่งออกไดเ้ป็นสองระดบั คือ 

1.  ระดบัความคาดหวงัปฐมภูมิ คือ ความคาดหวงัในระดบัตน้ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ
ไดรั้บในกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ เช่นลูกคา้เขา้รับประทานอาหารในร้านอาหารความคาดหวงัปฐม
ภูมิของลูกคา้คือร้านอาหารท าอาหารใหเ้พื่อดบัความหิวในระดบัราคาท่ีสมเหตุสมผล 

2.  ระดบัความคาดหวงัทุติยภูมิ คือ ความคาดหวงัท่ีมีพื้นฐานมาจากประสบการณ์ท่ีเคย
ได้รับมาก่อนหน้าซ่ึงเป็นความคาดหวงัท่ีมากกว่าความคาดหวงัปฐมภูมิ เช่นลูกคา้รับประทาน
อาหารในร้านอาหารไม่หวงัแค่เพียงดบัความหิวในราคาท่ีเหมาะสมเท่านั้นแต่ลูกคา้ยงัคาดหวงัถึง
การไดรั้บบริการท่ีดี รสชาติอาหารท่ีอร่อยดว้ย 

ทั้งน้ี ความคาดหวงัของลูกคา้เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาและลูกคา้แต่ละคนต่างมีความ
คาดหวงัท่ีไม่เหมือนกนั ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทา้ทายส าหรับองคก์รต่างๆอยา่งยิ่งท่ีจะสามารถตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัของลูกคา้ได ้นอกจากนั้นส่ิงจ าเป็นส าหรับองค์กรคือการตระหนกัถึงอิทธิพลของ
ลูกคา้ต่อลูกคา้คนอ่ืนๆ หรือคนท่ีจะมาใชบ้ริการในอนาคต ดงันั้นส่ิงท่ีจ  าเป็นอยา่งยิง่ขององคก์ร คือ
การรักษาลูกคา้ให้ดีท่ีสุดกล่าวคือท าให้ลูกคา้ได้รับความพึงพอใจ จากการศึกษาพบว่าการรักษา
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ลูกคา้เก่าไวป้ระหยดัตน้ทุนกว่าการหาลูกคา้รายใหม่ๆถึงห้าเท่า นอกจากน้ียงัพบว่าลูกคา้มกัจะ
แบ่งปันประสบการณ์การรับบริการกับผูอ่ื้นท่ีเหนือกว่า เช่น ผูบ้ ังคับบัญชา หรือผูท่ี้มีอ านาจ
ตดัสินใจ ในทางกลบักนัลูกคา้มกัจะแบ่งปันประสบการณ์ท่ีไม่ดีต่อการใช้บริการกบัคนรอบขา้ง
เท่านั้น และในปัจจุบนัดว้ยเทคโนโลยีทางการส่ือสารท่ีกา้วหนา้ทั้งกลอ้งดิจิตอล โทรศพัทส์มาร์ท
โฟนท่ีถ่ายรูปแชร์กนัได ้และอินเตอร์เน็ตท่ีแพร่หลายสามารถช่วยให้กระบวนการส่ือสารแบ่งปัน
ประสบการณ์ในทางลบเป็นไปได้อย่างง่ายดายรวดเร็ว นักการตลาดได้ตระหนักถึงส่ิงเหล่าน้ีดี
ดงันั้นจึงพยายามหาวิธีท่ีจะกระตุน้ตอกย  ้าลูกคา้ให้แบ่งปันประสบการณ์ท่ีดีต่อคนอ่ืน ในการท่ีจะ
ท าให้ลูกค้าแบ่งปันส่ิงดี ๆ ได้นั้น องค์กรต้องแสดงให้ลูกคา้เห็นถึงความยินดีท่ีจะมอบบริการ            
เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการแลว้ลูกคา้ก็จะแนะน าพูดปากต่อปากลูกคา้รายใหม่ๆก็จะเขา้มาใชบ้ริการ  

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548) กล่าวถึง ปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความคาดหวงันั้น        
มีทั้ง ปัจจยัภายใน ปัจจยัภายนอกและปัจจยัท่ีองคก์รเป็นผูก้  าหนด ส าหรับปัจจยัภายในประกอบไป
ดว้ยความตอ้งการส่วนบุคคล คือความตอ้งการขั้นพื้นฐาน 5 ขั้นคือ ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย
ไดแ้ก่ เส้ือผา้เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยัและอาหาร ขั้นต่อไปคือความตอ้งการความปลอดภยั ความ
ตอ้งการด้านสังคมและความเป็นเจา้ของ ความตอ้งการการยอมรับนับถือและสุดทา้ยคือ  ความ
ตอ้งการท่ีจะบรรลุจุดมุ่งหมายของตนเอง ปัจจยัภายในต่อไปคือ ระดบัการทุ่มเทความพยายาม 
สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ระดบั ท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค คือ ระดบัการทุ่มเทความ
พยายามมาก เช่น ลูกคา้ตอ้งการท าศลัยกรรมใบหน้าให้สวยงามจึงมีความคาดหวงัไวม้ากว่าผลท่ี
ออกมาจะตอ้งสวย อีกระดบัหน่ึงคือระดบัการทุ่มเทความพยายามต ่า เช่น การเช่าหนงัสือ หรือวีดีโอ
หากไม่มีเร่ืองท่ีต้องการผูบ้ริโภคก็จะยอมรับได้ ปัจจัยภายในท่ีเก่ียวข้องกับการคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคอีกปัจจยัหน่ึง คือ ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บมา เป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากท่ีสุดท่ีมีผลต่อความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการเน่ืองจากผูบ้ริโภคเคยไดรั้บบริการในอดีตมาแลว้นัน่เอง ปัจจยั
ภายในอีกประการหน่ึงคือ ปรัชญาต่องานบริการ กล่าวคือ ผูบ้ริโภคแต่ละรายมองการบริการนั้นๆ 
อยา่งไรและคาดหวงัอะไรจากการบริการ ทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บับุคลิกภาพและอารมณ์ของแต่ละคนดว้ย 
ส าหรับปัจจยัภายนอก ประกอบด้วย ทางเลือกของคู่แข่งกล่าวคือ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบการ
บริการของคู่แข่งในอุตสาหกรรมเดียวกนัและคาดหวงัในส่ิงนั้น ๆ ขององค์กรอ่ืนท่ีให้บริการว่า
จะตอ้งมีในองคก์รท่ีตนเองเลือกใช ้และสภาพทางสังคมก็เป็นปัจจยัภายนอก อีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผล
ต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ระดบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยู่กบัสถานภาพ
ทางสังคมของตนเองในขณะนั้น ๆ และการพูดปากต่อปากก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั เน่ืองจากผูบ้ริโภคเองจะพยายามถาม
ความคิดเห็นของคนอ่ืนก่อนการซ้ือบริการ ทั้งน้ีการส่ือสารแบบปากต่อปากมีแหล่งก าเนิดอยู ่3 ทาง



20 

ไดแ้ก่ แหล่งบุคคลซ่ึงไดแ้ก่เพื่อนหรือคนท่ีมีความสัมพนัธ์กบัผูบ้ริโภค อีกแหล่งขอ้มูลหน่ึง คือ มา
จากผูเ้ช่ียวชาญ และแหล่งสุดทา้ยมาจากบุคคลท่ี 3 ท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้ และปัจจยัภายนอกท่ีมีผล
ต่อความคาดหวังของผู ้บริโภคปัจจัยต่อมา คือ ปัจจัยทางสถานการณ์ ซ่ึงประกอบไปด้วย
สถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีส่งผลต่อความคาดหวงั เช่น เหตุในการซ้ือ อารมณ์ของผูบ้ริโภค สภาพอากาศ 
และขอ้จ ากดัทางดา้นเวลา เป็นตน้ และปัจจยัภายนอกล าดบัสุดทา้ยคือปัจจยัท่ีกิจการเป็นผูก้  าหนด
นั้นประกอบด้วยปัจจยัหลกั 3 ประการคือ การส่งเสริมการตลาด ราคา การกระจายงานบริการ 
พนกังานบริการ ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ลูกคา้รายอ่ืน ภาพพจน์ของกิจการและการรอคอยก่อนไดรั้บการ
บริการ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548) กล่าวถึง บทบาทความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการ
จดัการความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไวว้า่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความส าคญัในกระบวนการซ้ือ
ทั้ง 3 ระยะ คือ ระยะก่อนการซ้ือ ระยะรับบริการและระยะหลงัการซ้ือ ในระยะก่อนการซ้ือนั้น         
ถา้ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อกิจการใดมากก็เป็นไปไดม้ากท่ีจะเลือกใชบ้ริการจากกิจการนั้น และ
ระยะรับบริการนั้นในระยะน้ีความคาดหวงัของผูบ้ริโภคก็สามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ยูเ่สมอเช่นขณะ
รับบริการเห็นเคร่ืองมือท่ีน ามาประกอบการบริการเก่าไม่ทนัสมยั หรือการล่าช้าของเท่ียวบินก็จะ
สามารถท าให้ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงได ้ระยะสุดทา้ยคือ ระยะหลงัการซ้ือคือการ
ติดตามหลงัจากการให้บริการ ทั้งน้ีถา้การไดรั้บบริการในคร้ังแรกของผูบ้ริโภคดีเกินกวา่ท่ีคาดหวงั
ไวจ้ะกลายเป็นความคาดหวงัไวล้่วงหน้าในการรับริการคร้ังต่อ ๆ ไป ส าหรับการจดัการความ
คาดหวงัของผูบ้ริโภคทั้งสามระยะดงัท่ีไดก้ล่าวมานั้นแยกตามระยะในกระบวนการซ้ือไดด้งัน้ี คือ 
ระยะก่อนการซ้ือองคก์รควรเรียนรู้วา่อะไรคือความคาดหวงัของลูกคา้ ส่ือสารถึงลูกคา้วา่สามารถ
คาดหวงัอะไรบา้งจากการบริการ และเสนอบริการให้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ในระยะรับ
บริการ ส าหรับระยะรับบริการจะต้องมีการติดต่อส่ือสารกับลูกคา้ระหว่างให้บริการ และหาก
เป็นไปไดใ้ห้ดดัแปลงบริการให้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ แต่ถา้ไม่สามารถดดัแปลงได้ตอ้ง
อธิบายให้ลูกคา้ทราบไดว้่าเพราะเหตุใด ส าหรับการจดัการในระยะสุดทา้ย คือ ระยะหลงัการซ้ือ 
องค์กรตอ้งส่ือสารให้เห็นว่าบริการท่ีได้ตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ มีการพฒันาโปรแกรม
ติดตามผลหลงัการรับบริการ พร้อมกบัพฒันากระบวนการหากประสบกบัปัญหาลูกคา้ไม่พอใจ  

Zeithaml and Bitner (2000) ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงตรงกบั Lovelock C. 
& Wright L. (1999) ว่าความคาดหวงัของลูกค้าแต่ละคนแตกต่างกัน และจะประกอบไปด้วย
ความหวงัและระยะห่างท่ียอมรับไดร้วม 3 องคป์ระกอบ คือ 

1.  ความคาดหวงัท่ีผู ้รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับ (Desired Service) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการและเช่ือวา่เป็นไปไดท่ี้จะไดรั้บบริการ หรือควรท่ีจะไดรั้บบริการ 
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2.  ระดับขั้นต ่าของบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้ (Adequate Service) ในการรับ
บริการแต่ละคร้ังอาจมีอุปสรรค ท าให้ไม่ไดผ้ลลพัธ์ดงัท่ีคาดไวร้ะยะห่างระหว่างความคาดหวงัท่ี
ผูรั้บบริการหวงัไวว้่าจะได้รับกับระดับต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้เรียกว่า 
ระยะห่างระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

3.  ระยะห่างระหว่างความคาดหวงัของผู ้รับบริการ (Zone of Tolerance) ท่ีจะได้
ผลลัพธ์จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต ่าท่ีผูรั้บบริการยอมรับได้
นอกจากน้ี ระยะห่างดงักล่าวยงัเกิดจากความแตกต่างในการใหบ้ริการประเภทอ่ืน เช่น การบริการท่ี
ไม่แน่นอน ซ่ึงเกิดขั้นจากตวัผูใ้ห้บริการเองหรือจากประเภทของการบริการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละ
ประเทศหรือวฒันธรรม 

Lovelock C. & Wright L. (1999) กล่าววา่ความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกนั
ตามลกัษณะของการบริการท่ีเขา้ไปใชบ้ริการ ทั้งน้ีระดบัความคาดหวงัก็แตกต่างกนัดว้ยข้ึนอยู่กบั
ความพึงพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ 

ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ไดอ้า้งถึงการศึกษาของ Parasuraman et al. (1985) เก่ียวกบัความ
คาดหวงัของของผูบ้ริโภคในการรับบริการมีอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั คือ 

1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล แต่ละคนจะมีความตอ้งการแตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บั
ลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการจากบริการชนิด
เดียวกนัอาจจะคาดหวงัจากบริการแตกต่างกนั  

2.  การบอกเล่าปากต่อปาก คือขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคได้รับจากผูท่ี้เคยรับบริการแลว้ โดย
อาจจะเป็นค าแนะน า ต าหนิหรือค าบอกเล่าอ่ืน ๆ เก่ียวกบับริการนั้น ๆ  

3.  ประสบการณ์เดิม เป็นประสบการณ์ตรงของผู ้บริโภคเก่ียวกับการบริการ 
ประสบการณ์นั้นท าใหเ้กิดการเรียนรู้และจดจ า ท าใหเ้กิดความคาดหวงัต่อการบริการในอนาคต  

4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากผูใ้หบ้ริการในรูปแบบต่าง ๆ นอกจากน้ียงัไดอ้า้งถึง
ทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom (1964) วา่มนุษยแ์ต่ละคนเป็นนกัตดัสินใจท่ีมีเหตุผลและจะท าแต่
ส่ิงท่ีคิดวา่จะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ีตนเองตอ้งการ เม่ือบุคคลคิดวา่ส่ิงท่ีตนเองกระท าจะน ามาซ่ึงผลลพัธ์
ท่ีตอ้งการก็จะตดัสินใจกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึง องคป์ระกอบส าคญัของทฤษฎีก็คือ ผลลพัธ์ คุณค่าของ
ผลลัพธ์ ความคาดหวงัเก่ียวกบัความพยายามและการปฏิบติังาน และสุดท้ายคือความคาดหวงั
เก่ียวกบัการปฏิบติังานและผลลพัธ์ 

ทฤษฎคีวามคาดหวงัของ Vroom 
Victor Vroom (1964) ไดเ้สนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างาน ซ่ึงไดรั้บความ

นิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการท างาน โดย Vroom มีความเห็นว่า



22 

การท่ีจะจูงใจใหพ้นกังานท างานเพิ่มข้ึนนั้นจะตอ้งเขา้ใจกระบวนการทางความคิดและการรับรู้ของ
บุคคลก่อน โดยปกติเม่ือคนจะท างานเพิ่มข้ึนจากระดบัปกติเขาจะคิดว่าเขาจะได้อะไรจากการ
กระท านั้นหรือการคาดคิดว่าอะไรจะเกิดข้ึน เม่ือเขาไดแ้สดงพฤติกรรมบางอย่างในกรณีของการ
ท างาน พนกังานจะเพิ่มความพยายามมากข้ึนเม่ือเขาคิดวา่การกระท านั้นน าไปสู่ผลลพัธ์บางประการ
ท่ีเขามีความพึงพอใจ เช่น เม่ือท างานหนกัข้ึนผลการปฏิบติังานของเขาอยูใ่นเกณฑ์ท่ีดีข้ึน ท าให้เขา
ไดรั้บการพิจารณาเล่ือนขั้นเล่ือนต าแหน่งและไดค้่าจา้งเพิ่มข้ึน 

Vroom ไดเ้สนอรูปแบบของความคาดหวงัในการท างานเรียกวา่ VIE Theory ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งมากในการอธิบายกระบวนการจูงใจของมนุษยใ์นการท างาน 

    V=Valance หมายถึงระดับความรุนแรงของความต้องการของบุคคลในเป้าหมาย
รางวลัคือคุณค่าหรือความส าคญัของรางวลัท่ีบุคคลใหก้บัรางวลันั้น 

      I = Instrumentality  หมายถึงความเป็นเคร่ืองมือของผลลพัธ์ (outcomes) หรือรางวลั
ระดบัท่ี 1 ท่ีจะน าไปสู่ผลลพัธ์ท่ี 2 หรือรางวลัอีกอย่างหน่ึง คือเป็นการรับรู้ในความสัมพนัธ์ของ
ผลลพัธ์ท่ีได ้(เช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน) 

      E= Expectancy ไดแ้ก่ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดซ่ึ้งผลลพัธ์หรือ
รางวลัท่ีตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรมบางอยา่ง 

ตามหลักทฤษฎีความคาดหวงัจะแยง้ว่า  ผูบ้ริหารจะต้องพยายามเข้าไปแทรกแซง             
ในสถานการณ์การท างาน  เพื่อใหบุ้คคลเกิดความคาดหวงัในการท างาน    

1.  สร้างความคาดหวังโดยมีแรงดึงดูด  ซ่ึงผู ้บริหารจะต้องคัดเลือกบุคคลท่ีมี
ความสามารถ ให้การอบรมพวกเขา  ให้การสนับสนุนพวกเขาด้วยทรัพยากรท่ีจ าเป็น และระบุ
เป้าหมายการท างานท่ีชดัเจน 

2.  ให้เกิดความเช่ือมโยงรางวลักับผลงาน โดยผูบ้ริหารควรก าหนดความสัมพนัธ์
ระหวา่งผลการปฏิบติังานกบัรางวลัให้ชดัเจน และเนน้ย  ้าในความสัมพนัธ์เหล่าน้ีโดยการให้รางวลั
เม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลส าเร็จในการปฏิบติังาน 

3.  ให้เกิดความเช่ือมโยงระหว่างผลงานกบัความพยายามซ่ึงเป็นคุณค่าจากผลลพัธ์ท่ี
เขาได้รับผูบ้ริหารควรทราบถึงความต้องการของแต่ละบุคคล  และพยายามปรับการให้รางวลั
เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของพนกังาน เพื่อเขาจะไดรู้้สึกถึงคุณค่าของผลลพัธ์ท่ีเขาไดรั้บ
จากความพยายามของเขา 

มีการแบ่งรางวลัออกเป็น 2 ประเภท คือ 
1.  รางวลัภายนอก (Extrinsic rewards) เป็นรางวลัท่ีนอกเหนือจากการท างาน เช่น การ

เพิ่มค่าตอบแทน  การเล่ือนต าแหน่ง หรือผลประโยชน์ตอบแทนอ่ืนๆ 
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2.  รางวลัภายใน (Intrinsic  rewards) เป็นรางวลัซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของงาน ประกอบดว้ย 
ความรับผิดชอบ  ความทา้ทาย หรือเป็นผลลพัธ์ของการท างานท่ีมีคุณค่าเชิงบวกซ่ึงบุคคลได้รับ
โดยตรงจากผลลพัธ์ของการท างาน ตวัอยา่งเช่น ความรู้สึกของความส าเร็จในการปฏิบติังานท่ีความ
ทา้ทาย 

ปัจจยัหลกัทฤษฎีความคาดหวงัของ Vroom มี 4 ประการ คือ 
1.  ความคาดหมาย หรือความคาดหวงั คือ ความเช่ือเก่ียวกบัความน่าจะเป็นพฤติกรรม

อยา่งใดอยา่งหน่ึงจะก่อใหเ้กิดผลลพัธ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง  
2.  ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความตอ้งการของพนกังานส าหรับผลลพัธ์ อย่าง

ใดอย่างหน่ึงความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบได้ภายในสถานการณ์ของการท างานเราอาจจะ
คาดหมายไดว้า่ผลลพัธ์ เช่น ผลตอบแทน การเล่ือนต าแหน่ง 

3.  ผลลพัธ์ คือ ผลท่ีติดตามมาของพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงและอาจจะแยกประเภท
เป็นผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง  และผลลพัธ์ระดบัท่ีสองผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึงจะหมายถึงผลการปฏิบติังาน
ท่ีสืบเน่ืองมาจากการใชก้ าลงัความพยายามของบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น ผลตอบแทนเพิ่มข้ึน หรือ
การเล่ือนต าแหน่ง 

4.  ส่ือกลาง หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งผลลพัธ์ระดบัท่ีหน่ึง 
สรุปได้ว่า  ความคาดหวงัเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต าแหน่ง ท่ี

เหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมในบทบาทของผูอ่ื้น หรืออีกนยัหน่ึง
ความคาดหวงัของบุคคล  เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่างหน่ึงว่าตนเองควรจะประพฤติ
ปฏิบติัอยา่งไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานท่ีตนรับผดิชอบอยู ่  ความคิดดงักล่าวน้ียงัรวมไปถึง
การคิดถึงบุคคลอ่ืน เช่น ผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และผูร่้วมงาน 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับการรับรู้ 

การรับรู้ คือ ขบวนการท่ีเกิดข้ึนภายหลงัจากท่ีส่ิงเร้ากระตุน้การรู้สึกและถูกตีความเป็น
ส่ิงท่ีมีความหมายโดยใชค้วามรู้  ประสบการณ์และความเขา้ใจของบุคคล (Bernstein. 1999 : p.72)  
การรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้ (perception is learned) ดงันั้นถา้ขาดการเรียนรู้หรือประสบการณ์จะมี
เพียงการรับสัมผสัเท่านั้น เช่น เด็กชายนิดไม่เคยเรียนรู้หรือมีประสบการณ์เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์             
มาก่อน เพื่อนช้ีใหดู้เขาไดแ้ต่สัมผสัทางตาและทางหูเท่านั้นแต่ไม่เกิดการรับรู้วา่ส่ิงท่ีเห็นทางตาและ
ไดย้นิทางหูนั้นคืออะไร 
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ภาพที ่2.1  องคป์ระกอบพื้นฐานของระบบการรับสัมผสัและการรับรู้ 
ทีม่า : Bernstein, 1999 : p.73  
 

พฤติกรรมการรับรู้ เป็นกระบวนการตอบสนองต่อส่ิงแวดลอ้มท่ีต่อเน่ืองจากการรู้สึก
สัมผสัรับรู้  เป็นกระบวนการแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีผ่านเข้ามาในกระบวนการรู้สึก               
เม่ือเคร่ืองรับหรืออวยัวะรับสัมผสั  สัมผสัส่ิงเร้า  เราจะเกิดความรู้สึกแลว้ส่งความรู้สึกนั้นไปตีความ  
หรือแปลความหมายกลายเป็นการรับรู้  

กล่าวโดยสรุป  การรับรู้จะเกิดข้ึน  ตอ้งประกอบไปดว้ยกระบวนการท่ีส าคญัต่อไปน้ี 
1. การสัมผสั 
2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้า 
3. การแปลความหมายจากการสัมผสั 
4. การใชค้วามรู้เดิม  หรือประสบการณ์เดิมเพื่อแปลความหมาย 
นอกจากการรับรู้เป็นส่ิงท่ีตอ้งเรียนรู้แลว้  การรับรู้ยงัเป็นส่ิงเลือกสรร (perception is 

selective)  เราอยูท่่ามกลางส่ิงเร้ามากมาย  ในขณะใดขณะหน่ึงเราไม่สามารถรับรู้ไปหมดทุกอย่าง  
แต่เราเลือกรับรู้ส่ิงเร้าเป็นบางอย่าง  เช่นขณะท่ีเราก าลงัฟังค าบรรยายของอาจารยถ์้าเราสนใจ          
ค  าบรรยายนั้น  เราจะเลือกรับรู้เฉพาะเน้ือหาของค าบรรยาย  แต่จะไม่รับรู้ส่ิงเร้ารอบตวั เช่น เพื่อนท่ี
นั่งอยู่ข้าง ๆ ประตู หน้าต่างหรือคนท่ีเดินผ่านไปมา  การเลือกสรรการรับรู้นั้ นข้ึนอยู่กับ
องค์ประกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือ  องค์ประกอบอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและองค์ประกอบอนั
เน่ืองมาจากตวับุคคล 
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1.  องคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้า ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีท าให้เรารับรู้ไดท้นัที หรือ
เป็นส่ิงเร้าท่ีสามารถดึงดูดความสนใจไดเ้ป็นอยา่งดี ควรมีลกัษณะต่อไปน้ี (Quinn, 1985 : p.33–34)  

1.1  ความเข้มและขนาด (intensity and size) เช่น เสียงดัง แสงสว่าง ขนาดใหญ่             
ท าใหเ้ราเลือกรับรู้ไดม้ากกวา่ส่ิงเร้าท่ีมีลกัษณะตรงกนัขา้ม 

1.2  ความผิดแผกกนั (contrast) ลองนึกถึงเวลาท่ีเราอ่านหนงัสือ ตวัหนงัสือท่ีอยูใ่น
เคร่ืองหมายค าพูด “ ” หรือเขียนตวัเอน ลกัษณะท่ีผิดแผกดงักล่าวจะท าให้เราเลือกรับรู้ไดม้ากกว่า
ลกัษณะปกติธรรมดา 

1.3  การกระท าซ ้ า (repetition) การกระท าซ ้ าๆ เช่น เรียกช่ือซ ้ าเป็นคร้ังท่ี 2 หรือ          
คร้ังท่ี 3 เราจะไดย้นิช่ือเราไดดี้เม่ือถูกเรียกซ ้ า 

1.4  การเคล่ือนไหว (movement) ส่ิงเร้าท่ีเคล่ือนไหวจะดึงดูดการรับรู้ได้ดีกว่า              
ส่ิงเร้าท่ีไม่เคล่ือนไหว เช่น ป้ายโฆษณาท่ีมีตวัหนงัสือเป็นไฟวิง่เคล่ือนไหวหรือไฟกะพริบจะดึงดูด
การรับรู้ไดดี้กวา่ป้ายโฆษณาท่ีไม่มีตวัหนงัสือเป็นไฟวิ่งเคล่ือนไหวหรือไฟกะพริบ หรือในกลุ่มคน
ท่ีนัง่น่ิงอยูถ่า้มีใครสักคนหน่ึงเคล่ือนไหวหรือลุกข้ึนยนืจะดึงดูดการรับรู้ข้ึนมาไดท้นัที 

1.5  ความแปลกใหม่ (Novelty) ความสนใจของบุคคลสามารถเปล่ียนได้ด้วย              
การเสนอส่ิงเร้าท่ีมีความแปลกใหม่ เช่น ถา้ท่านอ่านหนงัสือ ไดย้ินเสียงแตรไซเรนของรถดบัเพลิง
แล่นผา่น ก็อาจท าใหท้่านหยดุอ่าน และลุกไปท่ีหนา้บา้นของท่านก็ได ้

1.6  การใชอิ้ทธิพลทางสังคม (Social Insinuations) เป็นการใชส่ิ้งของหรือบุคคลท่ี
มีอิทธิพลทางสังคมกระตุน้ให้เกิดความสนใจ ทั้งน้ีเน่ืองจาก การท่ีคน ๆ หน่ึงหรือส่ิง ๆ หน่ึงไดรั้บ
ความสนใจจากสังคมอยา่งมาก เช่นในการโฆษณาสินคา้ บ่อยคร้ังท่ีเสนอขอ้มูลว่า สินคา้นั้นก าลงั
ไดรั้บความนิยมอยา่งมาก หรือไดรั้บรองมาตรฐานจากองคก์รต่างๆ หรือไดรั้บค ารับรองจากบุคคล
ท่ีมีช่ือเสียงบางคน เป็นตน้ 

2.  องคป์ระกอบอนัเน่ืองมาจากตวับุคคลประกอบดว้ย 2 ส่วนท่ีส าคญัคือ 
2.1  องคป์ระกอบทางดา้นสรีระ (Physiological Factors)  เน่ืองจากอวยัวะรับสัมผสั

ของคนแต่ละคนมีความสามารถจ ากดั  คือไม่สามารถท่ีจะตอบสนองส่ิงเร้าทุกชนิดได ้ นอกจากนั้น
สภาพของร่างกายในแต่ละช่วงเวลา  ก็ยงัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของตนเราดว้ย  เช่น  อาย ุ เม่ือเราอายุ
มากข้ึน  สมรรถภาพในการรับสัมผสัจะลดนอ้ยลงไปดว้ย  เช่น หู  หลงัจากอายุ 20 ปีความสามารถ
ในการฟังจะลดลง  ความเม่ือยล้า  เม่ือร่างกายเกิดความเม่ือยล้า  จะท าให้การรับรู้ผิดพลาดได้  
อิทธิพลของสารเคมีบางประเภท  เช่น แอลกอฮอล ์ สามารถท าใหส้มรรถภาพในการรับรู้เปล่ียนไป
ได ้
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2.2  องคป์ระกอบดา้นดา้นจิตวทิยา (Psychological  Factors)  ไดแ้ก่ 
-  ความสนใจ (interest)  คนเราจะเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีเราสนใจ เช่น ชายคนไปเท่ียว

ป่า คนหน่ึงเป็นนกัธรณีวิทยาก็จะสนใจประเภทของหินต่างๆ ในป่า  ส่วนอีกคนหน่ึงเป็นสมาชิก
ชมรมผูเ้ล้ียงนกก็จะสนใจสังเกตนกชนิดต่างๆท่ีมีในป่า 

-  ความคาดหวงั (expectancy)  ถา้เราคาดหวงัส่ิงใดไว ้ การรับรู้ของเราก็จะเป็นไป
ตามท่ีคาดหวงั 

-  ความตอ้งการ (need) ความตอ้งการเป็นองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก
รับรู้มีการทดลองให้คนท่ีอยูใ่นภาวะหิวดูภาพก ากวมภาพหน่ึงซ่ึงเห็นไม่ชดัเจนวา่เป็นรูปอะไรกนั
แน่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ระบุว่าเห็นเป็นภาพอาหารหรือคนก าลงัรับประทานอาหาร เน่ืองจาก
ความตอ้งการขณะนั้นคือ  ความตอ้งการอาหารเลยท าใหรั้บรู้ไปตามความตอ้งการนั้น 

-  การเห็นคุณค่า (value) การรับรู้ข้ึนกบัการเห็นคุณค่าในส่ิงนั้น  จากการทดลอง
ให้เด็กจากสถานะเศรษฐกิจต่างกนัประมาณขนาดของสตางค์โดยการวาดภาพ  ซ่ึงพบว่าเด็กท่ีมี
สถานะเศรษฐกิจต ่าจะประมาณขนาดของสตางค์ใหญ่กว่าเด็กท่ีฐานะดี  เน่ืองจากเด็กยากจนให้
คุณค่าของเงินหรือรับรู้คุณค่าของเงินสูงกวา่เด็กฐานะดี 

ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory) 
Kotler & Lee (2005 อา้งถึงใน วชิระ ขินหนองจอก, 2553) กล่าวไวว้่า การรับรู้เป็น

พื้นฐานการเรียนรู้ที่ส าคญัของบุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใด  ๆ จะข้ึนอยู่กบัการรับรู้
จากสภาพแวดลอ้มของตนและความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้น ๆ ดงันั้นการ
เรียนรู้ที่มีประสิทธิภาพ  จึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้าที่มีประสิทธิภาพซ่ึงปัจจยัการรับรู้ 
ประกอบดว้ย ประสาทสัมผสั และปัจจยัทางจิตคือ ความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจตคติ เป็นตน้ 

การรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการสามด้าน  คือ  การรับสัมผสั  การแปลความหมายและ
อารมณ์ การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจากการที่มนุษยใ์ช้อวยัวะรับสัมผสั  (Sensory Motor) ซ่ึงเรียกว่า 
เคร่ืองรับ (Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ลิ้น และผิวหนงั  จากการวิจยัมีการคน้พบว่า การ
รับรู้ของคนเกิดจากการเห็น 75% จากการไดย้ิน 13% การสัมผสั 6% กล่ิน 3% และรส 3%  การ
รับรู้จะเกิดข้ึนมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัส่ิงที่มีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้  ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ของผูร้ับรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า การที่มนุษยจ์ะรับรู้และสามารถพฒันาจนเป็นการเรียนรู้ได ้ดี
หรือไม่นั้น ย่อมข้ึนอยู่กบัองค์ประกอบต่าง ๆ ดงัน้ี 

1. สติปัญญา ผูมี้สติปัญญาสูงกว่า ย่อมรับรู้ไดดี้กว่าผูมี้สติปัญญาต ่ากว่า 
2.  การสังเกตและพิจารณา ข้ึนอยู่กบัความช านาญ และความสนใจต่อส่ิงเร้า 
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3. คุณภาพของจิตในขณะนั้น ถา้มีความเหน่ือยอ่อน เครียด หรืออารมณ์ขุ่นมวั อาจ
ท าให้แปลความหมายของส่ิงเร้าที่สัมผสัไดไ้ม่ดี แต่ในทางตรงกนัขา้ม หากสภาพจิตใจผ่องใส 
ปลอดโปร่ง ก็จะท าให้การรับรู้และการเรียนรู้เป็นไปดว้ยดี และเป็นระบบ 

การจัดระบบการรับรู้ 
มนุษยเ์ม่ือพบส่ิงเร้าไม่ไดรั้บรู้ตามท่ีส่ิงเร้าปรากฏแต่จะน ามาจดัระบบตามหลกั ดงัน้ี 
1)  หลกัแห่งความคลา้ยคลึง (PRINCIPLE OF SIMILARITY) ส่ิงเร้าใดที่มีความ

คลา้ยกนัจะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 
2)  หลกัแห่งความใกลชิ้ด (PRINCIPLE OF PROXIMITY) ส่ิงเร้าที่มีความใกลก้นั

จะรับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั 
3)  หล กั แห่ง คว ามสมบ ูรณ ์ (PRINCIPLE OF CLOSURE) เ ป็นก ารร ับ รู ้สิ ่ ง ที ่              

ไม่สมบูรณ์ให้สมบูรณ์ข้ึน 
ความคงที่ของการรับรู้  (PERCEPTUAL CONSTANCY) ความคงที่ในการรับรู้มี                  

3 ประการ  ไดแ้ก่ 
1)   การคงท่ีของขนาด 
2)   การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง 
3)   การคงท่ีของสีและแสงสว่าง 
การรับรู้ที่ผิดพลาด  แมว้่ามนุษยม์ีอวยัวะรับสัมผสัถึง 5 ประเภท แต่มนุษยก์็ยงัรับรู้

ผิดพลาดได  ้เช่น ภาพลวงตา การรับฟังความบอกเล่าท าให้เร่ืองบิดเบือนไป การมีประสบการณ์
และค่านิยมที่แตกต่างกนั ดงันั้นการรับรู้ถา้จะให้ถูกตอ้งจะตอ้งรับรู้โดยผ่านประสาทสัมผสั
หลายทางผ่านกระบวนการคิดไตร่ตรองให้มากข้ึน 

หลักการรับรู้ส าหรับการศึกษา 
1)  การรับรู้จะพฒันาตามวยัและความสามารถที่จะรับรู้ส่ิงภายนอกอย่างถูกตอ้ง

และเหมาะสม 
2)   การรับรู้โดยการเห็นจะก่อให้เกิดความเขา้ใจดีกว่า  การไดย้ินและประสาท

สัมผสัอ่ืน ๆ ดงันั้นการเรียนรู้โดยผ่านประสาทสัมผสัไดม้ากจะก่อนให้เกิดความเขา้ใจท่ีสมบูรณ์
ยิ่งข้ึน 

3)  ลกัษณะและวิธีการรับรู้ของแต่ละคน จะแตกต่างกนัตามพื้นฐานของบุคลิกภาพ
และจะแสดงออกตามท่ีไดรั้บรู้และทรรศนะของเขา 

4)  การเขา้ใจผูเ้รียนทั้งในดา้นคุณลกัษณะและสภาพแวดลอ้มจะเป็นผลดีต่อการ
จดัการเรียนการสอน 
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2.5  แนวคิดเกีย่วกบัประสบการณ์ของนักท่องเทีย่ว 
ฤทยั  เตชะบูรณเทพาภรณ์  (2554)  ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความว่า ประสบการณ์  คือ ความ              

จดัเจนท่ีเกิดจากการกระท าหรือไดพ้บเห็นมา และประสบการณ์ก็เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าในการเรียนรู้
ทุก ๆ ดา้นประสบการณ์ท่ีมีผลต่อการสร้างสรรค์ศิลปะมีอยู่ 2 ลกัษณะ ไดแ้ก่  

1)  ประสบการณ์ตรง เป็นประสบการณ์ที่เราไดป้ะทะหรือสัมผสัด้วยตวัเองได้พบ
เอง กระท าเอง ไดย้ินไดฟั้งเอง  

2)  ประสบการณ์รอง  หรือ เรียกอีกอย ่างหน่ึงว ่า  ประสบการณ์ทางออ้ม  คือ 
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บการถ่ายทอดหรือรับรู้มาอีกทอดหน่ึง  

KWORTNIK AND ROSS (2007)  ไดน้ิยามการตลาดเชิงประสบการณ์ไวว้ ่าเป็นการ
รวมตวักนัของ 

คุณลกัษณะที่จบัตอ้งได้ (ความรู้สึก) และจบัตอ้งไม่ได  ้(สัญลกัษณ์) และเป็นผลิตผล
ร่วมกนัของผูบ้ริโภคและนกัการตลาดในการสร้างเหตุการณ์ที่น่าประทบัใจ มีความหมาย และ
เป็นที่จดจ า  และยงักล่าวถึงอีกว่า ประสบการณ์สามารถเป็นคุณลกัษณะที่สามารถจบัตอ้งได้ 
หรือเป็นคุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้หรือเป็นทั้งสองแบบเลยก็ได ้ ซ่ึงคุณลกัษณะเหล่าน้ี 

POULSSON AND KALE (2004) ไดม้องเห็นมานานแลว้จึงไดนิ้ยามประสบการณ์ของ
ลูกคา้ว ่าเป็นเหมือนการกระท าที่เกี่ยวขอ้งในการร่วมกนัสร้างสรรค์ระหว่างผู จ้ดัหา  และ
ผูบ้ริโภค  ซ่ึงผูบ้ริโภคจะไดร้ับคุณค่าเมื่อไดม้ีการเขา้ไปร่วม และมีความทรงจ ากบัเหตุการณ์
ส่วนร่วมนั้น ๆ พวกเขาก าหนดลกัษณะของประสบการณ์ของลูกคา้ว่าประกอบไปดว้ย 5 มิติ 
ไดแ้ก่ ชอบความแปลกใหม่ การเรียนรู้ ความสัมพนัธ์ของแต่ละบุคคลความประหลาดใจ และ
การมีส่วนร่วมการตลาดเชิงประสบการณ์สามารถสร้างความจดจ า ความเก่ียวขอ้งและมกัจะเป็น
ประสบการณ์ที่มีคุณค่า การดึงลูกคา้ให้เขา้มามีส่วนเกี่ยวขอ้งผ่านประสบการณ์อาจก่อให้เกิด
ความรู้สึกท่ีชดัเจน  

PRINT CHANNEL (2008) นกัการตลาดตอ้งมองผูบ้ริโภคว่าเป็นคนที่มีเหตุผล  และ
ความรู้สึกท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ท่ีก่อให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ  

SCHMITT (2000)  ไดแ้บ่งประสบการณ์ออกเป็น 5 ประเภทที่นกัการตลาดสามารถ
สร้างให้กบัลูกคา้ ไดแ้ก่ ประสบการณ์การรับสัมผสั (ประสาทสัมผสั) ประสบการณ์ทางอารมณ์  

(ความรู้สึก) ประสบการณ์ที่ก่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจ (ความคิด) ประสบการณ์ทางกายภาพ  

พฤติกรรม และวิถีชีวิต  (การปฏิบตัิ)  และประสบการณ์ที่เกี่ยวขอ้งกบัสังคมซ่ึงเป็นผลให้เกิด
ความเกี่ยวขอ้งกบักลุ่มอา้งอิง หรือวฒันธรรม  (ความเกี่ยวขอ้ง) เขาเช่ือว่าเป้าหมายสูงสุดของ
การตลาดเชิงประสบการณ์ก็คือการสร้างประสบการณ์โดยรวมที่บูรณาการเอาแต่ละประเภท   
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เขา้ดว้ยกนั สรุปจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาดเชิงประสบการณ์ พบว่า
การตลาดเชิงประสบการณ์ของนกัท่องเที่ยวนับว่าเป็นกลยุทธ์ที่ส าคญัเน่ืองจากเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ให้กบัประเทศไทยอย่างชัดเจน เน่ืองจากเป็นการสร้างประสบการณ์ในเชิงบวก               
ทั้งตวั ช้ีวดัประสบการณ์ทางกายภาพ  ประสบการณ์ทางอารมณ์  ของนกัท่องเที ่ยว  และ
ประสบการณ์เชิงการบริการ  รูปแบบอตัลกัษณ์รอยยิ ้มของคนไทยการเป็นเจา้บา้นที่ดียงัเป็น
ส่วนหน่ึงในการสร้างประสบการณ์เพื ่อให้น ักท่องเที่ยวมีความรู้สึกร่วมจนกระทัง่ได ้เป็น      

ส่วนหน่ึงของวฒันธรรม มีความสุขจนกระทัง่การท่องเที่ยวในประเทศไทยกลายเป็นส่วนหน่ึง
ของชีวิตซ่ึงเป็นการจดัการการท่องเท่ียวท่ีทรงประสิทธิภาพ  
 การสร้างประสบการณ์ท่ีท าให้นกัท่องเท่ียวสามารถสัมผสัได้ดว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 
เป็นการจดัการประสบการณ์วิธีหน่ึง เป็นการสร้างอารมณ์ ความรู้สึกให้กบัลูกคา้โดยให้ลูกคา้รู้สึก
วา่ สินคา้หรือบริการนั้นมีความโดดเด่นน่าสนใจและสัมผสัได้ เป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีแปลก
ใหม่น่าจดจ า น่าประทบัใจและมีเอกลกัษณ์ซ่ึงการจดัการประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวในลกัษณะ
น้ีได้ประยุกต์ใช้แนวคิดของ Schmitt (1999) ท่ีสามารถสร้าง “องค์รวมแห่งประสบการณ์ (Total 
Experience)” ท่ีน าไปสู่การสร้างความประทบัใจท่ีดีให้กบัลูกคา้ Schmitt  ไดแ้สดงแนวคิดเก่ียวกบั
ชุดการจดัการประสบการณ์เชิงกลยุทธ์ 5  ดา้น ไดแ้ก่  การรับสัมผสั (SENSE)  คือ ส่วนประกอบ
หน่ึงในกลยุทธ์การจดัการประสบการณ์ ซ่ึงการสัมผสัในความหมายของการตลาดเสริมสร้าง
ประสบการณ์น้ีมุ่งเน้นการรับรู้ผ่านประสาทสัมผสัของนักท่องเท่ียวด้วยวิธีการส่ือสารด้วยภาพ 
เสียง การสัมผสั  จบัต้อง กล่ิน และรสชาติในหลายรูปแบบท่ีแตกต่างกนั เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้มี
ความสนใจและเปิดใจรับส่ิงท่ีน าเสนอ (ปราณี เอ่ียมลออภกัดี, 2548) อารมณ์ความรู้สึก (FEEL) คือ 
การจดัการท่ีมุ่งเนน้สร้างประสบการณ์ในดา้นความรู้สึก และอารมณ์ให้กบันกัท่องเท่ียว เพื่อสร้าง
ทัศนคติด้านบวก และความรู้สึกท่ีดีต่อสินค้า นักท่องเท่ียวมีความภาคภูมิใจเม่ือได้ใช้บริการ                     
เกิดความประทบัใจและเผยแพร่กนัไปแบบปากต่อปากสู่นกัท่องเท่ียวกลุ่มใหม่และนกัท่องเท่ียวเดิม
กลบัมาใช้บริการซ ้ า การคิด (THINK)  คือ การสร้างท่องประสบการณ์เพื่อสร้างความคิดให้กับ
นกัท่องเท่ียว นกัท่องเท่ียวตอ้งการหาความรู้และค าตอบ สามารถใช้การน าเสนอกลุ่มสินคา้และ
บริการเขา้สู่ตลาดเป้าหมาย เพื่อสร้างความรู้และความเขา้ใจในสินคา้ บริการ และองคก์ร การกระท า 
(ACT)  คือ การส่งเสริมประสบการณ์การบริโภคสินค้าและการบริการของกลุ่มเป้าหมาย โดย
น าเสนอทางเลือกใหม่ให้นกัท่องเท่ียวมีส่วนร่วมในกิจกรรม เช่น การอา้งอิงและการส่ือสารผ่าน
บุคคลท่ีเป็นแบบอยา่งและเป็นท่ียอมรับของสังคม เช่น นกัแสดง นกัร้อง นกักีฬา นกัธุรกิจ เป็นตน้ 
อาจใชเ้ป็นหลกัการเหตุผลแรงจูงใจท่ีส่งผลให้ลูกคา้เปล่ียนวิถีชีวิตและพฤติกรรมการบริโภคใหม่
ได ้การเช่ือมโยง (RELATE)  คือ การสร้างความสัมพนัธ์จากองคป์ระกอบของประสบการณ์ 4 ดา้น 
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คือ การรับสัมผสั อารมณ์ความรู้สึก การคิด และการกระท า โดยน าประสบการณ์เฉพาะด้าน             
ในแต่ละส่วนมาผสานเก่ียวโยงกนั จนท าให้ประสบการณ์เฉพาะบุคคลขยายผลสู่กลุ่มคนในระดบั         
ต่าง ๆ  
 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2549, น.79-89) ไดแ้บ่งประสบการณ์ออกเป็น 2 แบบ ดงัน้ี 

1)  Positive Experience (ประสบการณ์บวก) ไดแ้ก่ ส่ิงต่าง ๆ ท่ีนกัท่องเท่ียวไดรั้บหรือ
สัมผสัในส่วนท่ีเป็นท่ีพอใจ ก่อใหเ้กิดความประทบัใจ  

2)  Negative Experience (ประสบการณ์ลบ)  ได้แ ก่  เหตุการณ์หรือส่ิง ต่าง  ๆ  ท่ี
นกัท่องเท่ียวไดรั้บหรือสัมผสัในส่วนท่ีไม่เป็นท่ีน่าพอใจไม่วา่จะเป็นการบริการ การปฏิบติัตนของ
เจา้ของสถานท่ีหรือส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ  

 
2.6   แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ทว ีพงษหิ์นค า (2541 อา้งใน อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยธุยา, 2558) กล่าววา่ ความพึงพอใจ
เป็นความชอบของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองตามความ
ตอ้งการของบุคคลไดท้  าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 

Kim, Cho, Ahn, Goh & Kim (2008 อ้างใน ศัก ด์ิดา ศิ ริภัทรโสภณ และปารย์ทิพย์              
ธนาภิคุปตานนท์, 2554) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction) มกัจะมีการ
น ามาใชส้ ารวจกบัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ของธุรกิจอยูเ่ป็นประจ า เน่ืองจากการรู้จกัลูกคา้เป็นส่ิงจ าเป็น
ในกระบวนการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพส าหรับองคก์รทุกแห่งท่ีตอ้งการความส าเร็จเหนือ            
คู่แข่งขนั รวมถึงการเจริญเติบโตและการพฒันาทางธุรกิจ โดยทัว่ไปความพึงพอใจดา้นบริการของ
ผูบ้ริโภคจะหมายถึงความรู้สึกของผูบ้ริโภคภายหลงัจากการไดเ้ขา้รับบริการวา่มีความชอบหรือไม่
ชอบในบริการท่ีไดรั้บมากนอ้ยเพียงใด 

วารินทร์ สินสูงสุด และวนัทิพย์ สินสูงสุด (2541 อ้างใน อิสรา มหายศนันท์, 2554) 
กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภณัฑ์ท่ีสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็น
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนหลงัการซ้ือสินคา้หรือบริการ ความพึงพอใจจะข้ึนอยู่กบัการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์โดยถ้าการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ์เป็นไปตามท่ีคาดหวงั
แสดงวา่ลูกคา้พึงพอใจ แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวแ้สดงวา่ไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจยงั
รวมถึงการตอบสนองลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจริง ๆ ทั้งในขณะเวลาและวิถีทางท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
หรือจะกล่าวไดว้า่ เป็นการตอบสนองความจ าเป็นของลูกคา้ 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2553: 66) ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจหลงัการไดรั้บบริการวา่
เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการไดรั้บบริการในดา้นต่างๆ ดงัน้ี คือ 
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1. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
2. ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 
4. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
สุริยะ  วิริยะสวสัด์ิ (2550: 42)  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจ

หมายถึง ความรู้สึกพอใจในการรับบริการหรือการตอบสนองท่ีตรงกบัความตอ้งการของประชาชน 
ประชาชนจะมีความพึงพอใจอย่างมากเม่ือส่ิงท่ีตนคาดหวงัได้รับการตอบสนองในระยะเวลาท่ี
เหมาะสม แต่ถ้าหากการตอบสนองนั้ นไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวังหรือตามจุดมุ่งหมายและ                            
ในระยะเวลาท่ีไม่เหมาะสม ก็จะท าให้ความพึงพอใจน้อยตามล าดบั และระดบัความพึงพอใจยงั
สามารถท่ีจะวดัประสิทธิภาพของการบริการได ้
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็น
นามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้โดยเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่วา่จะเป็นการรับบริการ 
หรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบัการบริการนั้น โดยการแสดงออก
ท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคลจึงจะท าให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจ 
 
      ความตอ้งการหรือ                  แรงผลกัดนัเก่ียวกบั                                 เป้าหมาย 
        ความคาดหวงั              (พฤติกรรม/การกระท า) 
 
                      ความพึงพอใจ 
                    (ผลสะทอ้นกลบั) 
 
ภาพที ่2.2  วงจรแรงจูงใจของมนุษย ์
ทีม่า: ยงยทุธ เกษสาคร, 2541 : น. 63 
 

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
Kotler (2003 อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์, 2552)              

ไดก้ล่าวไวว้า่ แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้วา่เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจหรือไม่
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พึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลลพัธ์มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑ์กบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้ผลการท างานของผลิตภณัฑ์ต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ
ถ้าผลการท างานของผลิตภณัฑ์เท่ากบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการ
ท างานของผลิตภณัฑ์สูงกวา่ความคาดหวงัมากลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก โดยสามารถ
อธิบายความหมายของความพึงพอใจในการบริการไดเ้ป็น 2 ความหมาย ในความหมายท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน
(Job Satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการดงัน้ี 

1)  ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนกัการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั คือ ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั
ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีได้รับภายหลัง
สถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในงานวิจยัการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรม
ศาสตร์ ส าหรับความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายว่า 
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ 
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

2)  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้ห้บริการ ตามแนวคิดของนกัจิตวิทยา 
องคก์ารความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จใน
การด าเนินงานบริการข้ึนอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิด
ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บจนติดใจ และกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานถือเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ี
จะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหน้าและการเติบโตของ
ธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดย ั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนจึงกล่าวไดว้่า ความ 
พึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

นภดล ร่มโพธ์ิ (2554) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้การ
ประเมินคุณภาพของการบริการอนัเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการใหบ้ริการ โดยท่ี
ความพึงพอใจของผู ้รับบริการจะข้ึนอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์และการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอ โดยลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการมี
ความส าคญัมากต่อการบริการ ผูป้ระกอบการตอ้งท าความเขา้ใจต่อลกัษณะและองคป์ระกอบของ
ความพึงพอใจ ไดแ้ก่ 
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1)  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล
ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบการบริการและคุณภาพของการบริการ        
โดยใช้ประสบการณ์ท่ีได้รับด้วยตนเองหรือจากการอา้งอิงใด ๆ เช่น ค าบอกเล่า โฆษณา ในการ
ประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะเกิด
ความพึงพอใจในบริการนั้น 

2)  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึงในการใชบ้ริการ หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัยอ่มเกิดความ
พึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความ      
ไม่พึงพอใจ 

3)  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ี
เกิดข้ึนเน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลยอ่มมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่
กบัอารมณ์ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ          
ท าการเล่ือนข้ึนลงตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงตาม
ไปดว้ย 

Oliver (1997 อ้างใน ยุรมาศ อุดมศิริ , 2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้บริโภค 
หมายถึง ภาวการณ์ท่ีแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือและการใช้สินคา้และ
บริการ ซ่ึงอาจขยายความไดว้่า ความพึงพอใจเป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ี
เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดี
เกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ โดยการวดัความพึงพอใจนั้น Oliver (1997) ไดท้  าการศึกษาโดย
การเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงของผูบ้ริโภค และท าให้เกิดแบบจ าลอง
ความไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัข้ึน (The Expectancy Disconfirmation Model) ซ่ึงเป็นการวดั
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ โดยสามารถแบ่งได ้3 ระดบั ดงัต่อไปน้ี 

1)  การยืนยนั (Confirmation) คือ สินค้าหรือการบริการสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคตรงตามท่ีคาดหวงัเอาไวท้  าใหเ้กิดความพึงพอใจ 

2)  ความไม่สอดคลอ้งเชิงบวก (Positive Disconfirmation) คือ สินคา้หรือการบริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากกว่าท่ีคาดหวงัเอาไว ้เกิดเป็นความพึงพอใจใน
ระดบัท่ีสูงข้ึน 

3)  ความไม่สอดคล้องเชิงลบ (Negative Disconfirmation) คือ สินคา้หรือการบริการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคนอ้ยกวา่ท่ีไดค้าดหวงัเอาไวท้  าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ 
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การวดัความพงึพอใจ 
 การวดัความพึงพอใจ เป็นการวดัความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในลกัษณะ
หน่ึงลักษณะใด (บุญเรียง ขจรศิลป์, 2558: 153)  และความพึงพอใจเป็นส่วนหน่ึงของเจตคติ             
นัน่ก็คือ เป็นความรู้สึกของคนเราท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถสังเกตหรือวดัได้โดยตรง ตอ้ง
สันนิษฐานจากพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกต่อผูค้นหรือเหตุการณ์ท่ีเป็นเป้าหมายซ่ึงมี 5 ลกัษณะ
ดงัน้ี (สงวนศรี  วรัิชชยั, 2557: 64) 
 1.  มาตราวดัเจตคติของเธอร์สโตน (Thurstone's qual-appearing interval scale) 

Thurstone (1967) กล่าวว่า ข้อความท่ีแสดงเจตคติต่อท่ีหมายให้ได้จ  านวนมากกว่า                 
100  ขอ้ความ โดยใหมี้ทั้งขอ้ความท่ีเป็นนิมานอยา่งมาก ขอ้ความท่ีเป็นนิมานไม่มากนกั ขอ้ความท่ี
เป็นกลาง ๆ ขอ้ความท่ีเป็นนิเสธไม่มากและขอ้ความท่ีเป็นนิเสธอยา่งมาก แลว้น าขอ้ความทั้งหมด
ไปให้คนกลุ่มใหญ่ตดัสินแบ่งขอ้ความออกเป็น 11 กลุ่ม ตามปริมาณความเขม้ของความรู้สึกท่ีมีอยู่
ในแต่ละขอ้ความ โดยผูต้ดัสินใจตอ้งตดัสินอย่างเป็นปรนยั ไม่น าเจตคติท่ีตนมีต่อท่ีหมายนั้นมา
เก่ียวขอ้งกบัการพิจารณาแบ่งประเภทหรือแบ่งกลุ่มของขอ้ความ เม่ือไดข้อ้ความ 11 กลุ่ม ท่ีมีความ
เขม้ของเจตคติต่าง ๆ กนัแลว้ ก็เลือกแต่เฉพาะขอ้ความท่ีผูต้ดัสินส่วนมากเป็นพอ้งกนัน ามาท าเป็น
แบบสอบถามเพื่อใหผู้ต้อบระบุวา่เห็นดว้ยกบัขอ้ความใด และไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความใด 
 2.  มาตราวดัของลิเคิร์ท (Likert's summated rating scale) 

เป็นการจดัให้มีขอ้ความท่ีแสดงเจตคติในทิศทางใดทิศทางหน่ึง (ขอ้ความหน่ึง ๆ จะ
แสดงทิศทางของเจตคติเพียงทิศทางเดียว คือ นิมาน หรือนิเสธ)  แลว้ให้ผูต้อบแสดงความคิดเห็น 
หรือตอบวา่ เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ย กบัขอ้ความนั้น ๆ มากนอ้ยเพียงใด ค าตอบของแต่ละขอ้ความจะมี
ใหเ้ลือกตอบ 5 ช่วง ตั้งแต่ เห็นดว้ยอยา่งมาก เห็นดว้ย เฉย ๆ หรือยงัไม่ไดต้ดัสินใจ ไม่เห็นดว้ย และ
ไม่เห็นดว้ยอยา่งมาก 

มาตราวดัเจตคติแบบน้ีนิยมใชก้นัมาก เพราะสร้างไดง่้ายกวา่แบบของเธอร์สโตน และ
ในระยะหลงั ๆ ก็มีการดดัแปลงไปบา้ง เช่น ตดัค าตอบท่ีเป็นกลาง (ยงัไม่ได้ตดัสินใจ)  ออกไป    
ด้วยเหตุผลท่ีว่า ผูต้อบท่ีไม่แน่ใจในการประเมินของตน  หรือผูท่ี้ไม่ต้องการแสดงความคิด 
ความรู้สึกท่ีแท้จริงมักจะเลือกค าตอบน้ี และในบางคร้ังก็มีการเพิ่มช่วงค าตอบเป็น 6-7 หรือ            
8-9 ช่วง แลว้แต่จุดประสงคข์องการวดั 
 3.  มาตราจ าแนกลกัษณะ  (semantic differential scale) 

Osgood, Suci and Tannenbaum (1957) เสนอว่า การวดัเจตคติโดยให้ผูต้อบประเมิน
คุณสมบติัท่ีอาจจะมีได้ในทางตรงขา้มกัน เช่น ดี-เลว อ่อนแอ-เขม้แข็ง เกียจคร้าน-ขยนั สุภาพ-
หยาบคาย ฯลฯ ของบุคคล 
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4. มาตราวดัระยะทางสังคม (social distance scale unidimensional scale) 
มาตราวดัระยะทางสังคม คือ การวดัเจตคติต่อผูค้นโดยจัดให้มีข้อความแสดงถึง

ความสัมพนัธ์และความรู้สึกของบุคคลท่ีจะมีต่อผูเ้ป็นท่ีหมายของเจตคติ 7 ขอ้ความ แต่ละขอ้ความ
จะบ่งบอกความสัมพนัธ์ทางสังคมในระดบัต่าง ๆ กนั ตั้งแต่ความสัมพนัธ์ท่ีใกลชิ้ดกนัมาก ซ่ึงแสดง
ถึงการมีเจตคตินิมาน ไปจนถึงความสัมพนัธ์ในทางลบ ซ่ึงแสดงถึงการมีเจตคตินิเสธ แลว้ให้ผูต้อบ
เลือกตอบวา่ ตอ้งการจะมีความสัมพนัธ์กบับุคคลหรือกลุ่มคนท่ีเป็นเป้าหมายของเจตคติในระดบัใด
จาก 7 ระดับต่อไปน้ี คือ ยอมรับถึงขั้นแต่งงาน ยอมรับเป็นเพื่อนสนิท ยอมรับเป็นเพื่อนบ้าน 
ยอมรับเป็นเพื่อนร่วมอาชีพ ยอมรับเป็นพลเมืองของประเทศ ยอมรับในฐานะเป็นผูม้าเยือนของ
ประเทศ และไม่ยอมรับใหเ้ขา้มาในประเทศ มาตราน้ีเสนอโดย โบการ์ดสั (Bogardus) 

5.   มาตราวดัเจตคติของกทัทแ์มน  (Guttman) 
Guttman (1990) กล่าวว่า  มาตราวดัเจตคติ คือ การจดัให้มีขอ้ความชุดหน่ึง ซ่ึงแต่ละ

ขอ้ความจะแสดงเจตคติในทิศทางเดียวกนั แต่มีความเขม้ขน้หรือปริมาณของความรู้สึกแตกต่างกนั 
ขอ้ความชุดน้ีจะจดัเรียงล าดับความเข้มข้นของเจตคติท่ีมีอยู่ในแต่ละข้อความไว ้แล้วให้ผูต้อบ
เลือกตอบด้วยขอ้ความใดข้อความหน่ึง โดยถือว่าค าตอบหรือข้อความท่ีผูต้อบเลือกจะเป็นการ
ยืนยนัค าตอบหรือขอ้ความท่ีแสดงความเขม้ในระดบัรองลงไปดว้ย เช่น ถา้มีขอ้ความท่ีคลา้ย ๆ กบั
มาตราวดัระยะทางสังคม คือ การยอมรับเป็นพลเมืองของประเทศ รวม 5 ขอ้ความ ซ่ึงแสดงถึงเจต
คตินิมานในระดบัความเขม้ต่าง ๆ กนั ตั้งแต่มากไปหานอ้ย ถา้ผูต้อบเลือกตอบวา่เป็นเพื่อนสนิท ก็
จะสรุปว่า ผูต้อบยืนยนัไปจนถึงการยอมรับเป็นเพื่อนบา้น ยอมรับเป็นเพื่อนร่วมงานและยอมรับ
เป็นพลเมืองของประเทศดว้ย ปัจจุบนัมาตราวดัแบบน้ีไม่ไดรั้บความนิยม เพราะพบมีสภาพความ
เป็นจริงท่ีขดักบัหลกัการของมาตราวดัน้ี คือ พบวา่ท่ีเรายอมรับคนคนหน่ึงเป็นเพื่อนสนิทนั้น ไม่ได้
หมายความวา่ เราจะยอมรับเขาเป็นเพื่อนบา้นและเพื่อนร่วมงานดว้ย 

ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ 
1.  ปัจจยัเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 1.1  อาย ุ 

ทวีป  ยอดเศรณี  (2558: 12) กล่าวว่า อายุ นั้ นเป็นปัจจัยท่ีท าให้คนเรามีความ
แตกต่างกนั คนท่ีมีอายตุ่างกนัจะมีความรู้ ความรับผดิชอบ ประสบการณ์ ความสนใจ ความสามารถ
ในการแกปั้ญหา ความจ า บุคลิกภาพและวุฒิภาวะทางดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัออกไป บุคคลท่ีมี
อายุต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานแตกต่างออกไปในแต่ละองคป์ระกอบของงาน อายุ
ของบุคคลมีทั้งส่วนสัมพนัธ์และไม่สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน 
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โยธิน ศนัสนยุทธ อา้งใน อนนัต ์ปัญญาวีร์ (2554: 13)  กล่าววา่ คนท่ีมีอายุมากข้ึน
จะมีความพึงพอใจต่องานมากข้ึน เพราะมีการปรับตวัได้ดีกว่าคนอายุน้อย ส่วนคนท่ีอายุน้อยมี
ความคาดหวงัต่อการไดรั้บผลตอบแทนสูง เม่ือท างานแรก ๆ จะไม่ค่อยพึงพอใจ ซ่ึงแตกต่างจาก
ผลการวิจยัของวลัยา  บุตรดี (2553: 20)  ท่ีกล่าวว่า อายุไม่มีผลต่อความพึงพอใจในองค์ประกอบ
ของปัจจยัค ้าจุนหรือปัจจยักระตุน้ อายไุม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการปฏิบติังาน และอาชีพ 

 1.2  เพศ 
Sarapatex  และธรรมนูญ ศิริพนัธ์ อา้งใน สุธี ชิวหากาญจน์ (2558: 17) กล่าววา่คน

ส่วนใหญ่ยอมรับวา่พฤติกรรมของคนจะแตกต่างกนัระหวา่งเพศ ซ่ึงลกัษณะของผูช้ายส่วนใหญ่มี
ความคิดเป็นตวัของตวัเอง มีโครงสร้างของร่างกายท่ีแข็งแรงมากกว่าผูห้ญิง ส่วนผูห้ญิงนั้นจะเช่ือ
ฟังง่าย มีความรับผดิชอบ ความละเอียดอ่อนในการฝีมือมากกวา่ผูช้าย 

1.3  วฒิุการศึกษา 
สนธิ คชสิทธ์ อา้งใน สุธี ชิวหากาญจน์ (2558: 18)  กล่าววา่ วฒิุการศึกษาไม่มีความ

แตกต่างกันในเร่ืองของความพึงพอใจ แต่จะแตกต่างกันทางด้านองค์ประกอบของงาน ซ่ึง                        
ไม่สอดคลอ้งกบั พิรพรต หุ่นเจริญ อา้งใน สุธี ชิวหากาญจน์ (2558: 18)  ท่ีกล่าวว่า วุฒิการศึกษา
แตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการปฏิบติังานแตกต่างกนัในองคป์ระกอบของงาน 

รัชนี  เศรษฐโฐ  (2548: 143)  ไดก้ล่าววา่ การศึกษาเป็นกรรมวิธี หรือกระบวนการ
ต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดประสบการณ์เรียนรู้ในชีวิต อนัจะท าให้บุคคลพฒันาความสามารถ เจตคติ 
ค่านิยม หรือคุณธรรม และสามารถเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ กลายเป็น
บุคคลท่ีมีประสิทธิภาพ และสามารถด ารงชีวติอยูใ่นสังคมไดอ้ยา่งเป็นสุข 

2.  ปัจจยัเก่ียวกบัเศรษฐกิจ 
2.1  รายได ้
อเนก  สิทธิเสรีชน อา้งใน ทววีฒัน์ แสงสวา่ง (2554: 13)  ไดก้ล่าววา่ ปัจจยัท่ียอมรับ

กนัอยา่งกวา้งขวางวา่เป็นส่ิงท่ีจูงใจในการผลิตของเกษตรกร คือ ระดบัราคาและรายไดจ้ากการผลิต
พืชผลในขณะท่ีไพฑูรย์ เครือแก้ว อา้งในทวีป ยอดเศรณี (2558: 13 -15)  ได้สรุปไว ้คนชนบทมี
ความตอ้งการท่ีจะมีความเป็นอยู ่และโอกาสในการหารายไดท่ี้ดียิง่ข้ึน รายไดข้องคนในชนบท ซ่ึงมี
สภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนั มีความส าคญัทางบวกกบัราคาท่ีเกษตรไดรั้บในแต่ละคน ซ่ึงนบัวา่เป็น
ส่ิงท่ีดีท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่ชาวชนบทท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 

2.2  อาชีพ 
สุภางค์ จนัทวานิช (2554: 1)  กล่าววา่ ความแตกต่างในสถานภาพและบทบาทของ

บุคคลท่ีปรากฏแตกต่างกนัไปในแต่ละสังคมข้ึนอยู่กบัเกณฑ์ หรือวิธีการในกรจดัล าดบัช่วงชั้น
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สถานภาพท่ีมีอยู่ อาชีพถือเป็นตวับ่งช้ีท่ีดีท่ีสุด  และอาชีพ คือ ตวัแปรท่ีแทรกกลางอยู่ระหว่าง
การศึกษากบัรายได ้

3. ปัจจยัเก่ียวกบัสังคม 
3.1  การรับรู้ข่าวสาร 
ปัญญา  หิรัญรัศมี อา้งใน ปรีชาชาติ อ ามาตยโ์ยธิน (2558: 13)  กล่าววา่ เกษตรกรท่ี

อยูใ่กลต้วัเมืองและมีส่ือวิทย ุโทรทศัน์ วิทยุกระจายเสียง มีโอกาสไดอ่้านหนงัสือพิมพ ์จะตดัสินใจ
รับวทิยาการใหม่ๆ ไดดี้กวา่เกษตรกรท่ีอยูห่่างไกล หรือไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารทางการเกษตรเลย 

3.2  การมีส่วนร่วม  
วิชยั มะลิซ้อน อา้งใน สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2551: 21)  ไดนิ้ยามความหมายของการมี

ส่วนร่วมของประชาชนในการพฒันาว่า เป็นการท่ีประชาชนเข้าไปเก่ียวข้องโดยการใช้ความ
พยายามหรือใช้ทรัพยากรบางอย่างส่วนตนในกิจกรรม ซ่ึงมุ่งสู่การพัฒนาของชุมนุมและ
องค์ประกอบของการมีส่วนร่วมไว ้2 ประการ คือ 1) มีประชาชนเขา้ไปเก่ียวขอ้งกับการพฒันา                
2) ผูเ้ขา้ร่วมไดใ้ชค้วามพยายามส่วนตวั  เช่น ความคิด ความรู้ ความสามารถ แรงงาน หรือทรัพยากร
บางอยา่ง เช่น เงินทุน วสัดุ ในกิจกรรมการพฒันา และยงัไดใ้ห้ความหมายของการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนวา่ หมายถึง การเก่ียวขอ้งทางดา้นจิตใจ และอารมณ์  (mental and emotional involvement)  
ของบุคคลหน่ึงในสถานการณ์กลุ่ม  (group situation)  ซ่ึงผลของการเก่ียวขอ้งดงักล่าว เป็นเหตุเร้า
ให้กระท า (contribution)  บรรลุจุดมุ่งหมายของกลุ่มนั้นกบัท าให้เกิดความรู้สึกร่วมรับผิดชอบกบั
กลุ่มดังกล่าวด้วย การมีส่วนร่วมของประชาชน คือ การท่ีประชาชนหรือชุมชนพัฒนาขีด
ความสามารถของตนเอง ในการจดัการและควบคุมการใชแ้ละกระจายทรัพยากร แบบแผนการผลิต
ท่ีมีอยูใ่นสังคม เพื่อประโยชน์ต่อการด ารงชีพทางเศรษฐกิจและสังคม ตามความจ าเป็นอยา่งสมศกัด์ิ
ศรีในฐานะสมาชิกสังคมในการมีส่วนร่วม ประชาชนไดพ้ฒันาการรับรู้และภูมิปัญญา ซ่ึงแสดงออก
ในรูปการตัดสินใจในการก าหนดชีวิตของตนอย่างเป็นตัวของตัวเอง นอกจากน้ียงัเสนอว่า                
การพฒันาโดยใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมจะตอ้งยดึแนวทางปฏิบติั 3 ประการ คือ 

1.  ต้องถือว่าชาวบ้านเป็นตัวหลักในการแก้ปัญหา องค์กรภายนอกเป็นเพียง
ตวักระตุน้ส่งเสริมและสนบัสนุนเท่านั้น 

2.  กิจกรรมการพฒันาตอ้งเร่ิมจากพื้นฐานชุมชน กล่าวคือ วิถีชีวิตท่ีด ารงอยู่ใน
ชุมชนทั้งในอดีตและปัจจุบนั การยดัเยียดกิจกรรมการพฒันาซ่ึงก าหนดตามกรอบความคิดของคน
ภายนอก นอกจากจะไม่น าไปสู่การมีส่วนร่วมอย่างแท้จริงแล้ว ยงัเป็นการท าลายศกัยภาพการ
แกปั้ญหาของชุมชน สร้างลกัษณะขาดความมัน่ใจในตนเอง และเป็นการท่ีพึ่งพาพลงัภายนอก 



38 

3.  ปัญหาบางอย่างระดบัการรับรู้ของชุมชนอาจมีขอ้จ ากัด การมีส่วนร่วมของ
ประชาชนจึงครอบคลุมถึงการกระจายและส่ือสารข้อมูลข่าวสารเพื่อการพฒันา เพื่อเพิ่มขีด
ความสามารถทางดา้นการรับรู้ของประชาชน 

ไพรัตน์ เดชะรินทร์ อา้งใน สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2551: 23)  ได้กล่าวถึง ลกัษณะการมี 
ส่วนร่วมในการพฒันา ดงัน้ี 

1.  ร่วมท าการศึกษา ค้นคว้าปัญหา และสาเหตุของปัญหาท่ี เกิดข้ึนในชุมชน                   
รวมตลอดจนความตอ้งการของชุมชน 

2.  ร่วมคิดหา และสร้างรูปแบบ และวิธีการพฒันาเพื่อแกไ้ขและลดปัญหาของชุมชน 
หรือเพื่อสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ท่ีเป็นประโยชน์ต่อชุมชน หรือสนองความตอ้งการของชุมชน 

3.  ร่วมวางนโยบาย หรือแผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม เพื่อขจดัและแกไ้ขปัญหา
และสนองความตอ้งการของชุมชน 

- การร่วมตดัสินใจใชท้รัพยากรท่ีมีจ ากดัใหเ้ป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม 
- ร่วมจดัหรือปรับปรุงระบบการบริหารพฒันา ใหมี้ประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
- ร่วมลงทุนในกิจกรรมโครงการของชุมชนตามขีดความสามารถของตนเอง 
- ร่วมปฏิบติัตามนโยบายแผนงาน   โครงการ   และกิจกรรมใหบ้รรลุตามเป้าหมาย 
- ร่วมควบคุม ติดตาม ประเมินผล และร่วมบ ารุงรักษา โครงการและกิจกรรมท่ีได้

ท าไวโ้ดยเอกชนและรัฐบาลใหใ้ชป้ระโยชน์ไดต้ลอดไป 
จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้สรุปไดว้่า ความพึงพอใจมีความส าคญัมากต่อการ

บริการ ผูป้ระกอบการตอ้งท าความเขา้ใจต่อลกัษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจทั้งการ
แสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ การ
ประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีได้รับ และตอ้งตระหนกัอยู่เสมอว่าความพึง
พอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจยัแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน งานวิจยัคร้ังน้ี              
จึงเลือกใชต้วัแปรความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรตามในการศึกษาคร้ังน้ี 
 
2.7  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

2.7.1  กลยทุธ์คุณภาพบริการสายการบิน  
Spechler (1988) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีทราบกันดีว่า การท่ีจะทาให้

คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จ เป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จาเป็นตอ้งใชว้ิธีการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุด
เพียงวธีิเดียวเท่านั้น และวธีิการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูง ในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกนั
วา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไปทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญัท่ีจะเสนอใน
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ท่ีน้ีคือ รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับวา่
ไดผ้ลดีถึงแมว้า่เป็นหลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การนาไปประยุกตใ์ชก้็อาจมีความแตกต่างกนัได ้ใน
การผลิต ก็เช่นเดียวกนัคือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทัก็จะมี
กระบวนการ หรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแลว้แต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวั
ท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะต้องค้นหาปัจจยัส าคญัให้พบ และทาการปรับปรุง
ระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างให้เป็นวฒันธรรมขององค์กร ให้สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนักอยู่
เสมอ  นั่น คือ  การ เพิ่ มผลผลิต  (Productivity) และ คุณภาพ  (Quality) จาก  Service Quality 
Effectiveness Model จะพบว่า เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพ
การบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ โดย 
Namukasa (2013) ไดแ้บ่งคุณภาพบริการสายการบิน (Airline Service Quality) ออกเป็น 3 ช่วงเวลา 
ดงัน้ี 

1) คุณภาพการใหบ้ริการก่อนการบิน  
เป็นส่ิงส าคญัมากในการสร้างความมัน่ใจความน่าเช่ือถือและพึงพอใจของลูกคา้เพราะ

ความถ่ีของประสบการณ์เลวร้ายส่งผลกระทบต่อการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบับริษทั เช่น ถา้ลูกคา้จะ
ไดรั้บบริการจากหยาบคายเดียวกนัสายการบินอยา่งต่อเน่ืองพวกเขาจะไม่พอใจกบัการบริการและ
ในท่ีสุดเหล่าน้ีลูกคา้อาจตดัสินใจท่ีจะใชส้ายการบินอ่ืน ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั ความน่าเช่ือถือ และ
การตอบสนอง 

2.7.2  แนวคิดและทฤษฎีของความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
Moorman, Deshpande & Zaltman (1992, p. 314) ได้นิยามความเช่ือถือไวว้างใจไวว้่า 

เป็นการเจตนาแสดงพฤติกรรมท่ีสะทอ้นถึงความเช่ือถือไวว้างใจท่ีมีต่อผูท่ี้มีส่วนร่วมซ่ึงเกิดจากการ
ท่ีผูท่ี้ไวว้างใจไม่สามารถพึ่งพาหรือช่วยเหลือตวัเองหรือขาดความรู้  

Anderson & Weitz (1990) กล่าวว่าความเช่ือถือไวว้างใจคือความเช่ือถือเช่ือมัน่หรือ
คาดหวงัท่ีมีต่อหุ้นส่วนซ่ึงเป็นผลมาจากความรู้ความช านาญ ความน่าเช่ือถือหรือเจตนาของผูท่ี้เป็น
หุน้ส่วน 

Thom, Hall & Pawlson (2004) ได้นิยามความเช่ือถือไว้วางใจไว้ว่าการเต็มใจหรือ
ยนิยอมใหผู้ท่ี้ไดรั้บความเช่ือถือไวว้างใจท าในส่ิงท่ีผูท่ี้เช่ือถือไวว้างใจสามารถช่วยเหลือตนเองหรือ
ท าเองได ้

Baier (1986) ใหค้  าจ  ากดัความวา่ “ความเช่ือถือไวว้างใจคือความเช่ือมัน่ในผูอ่ื้นวา่เขาจะ
กระท าทุกวถีิทางในการปกป้องผลประโยชน์ของเราและจะไม่ท าร้ายหรือเอารัดเอาเปรียบเรา ดงันั้น 
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ความเช่ือถือไวว้างใจจึงสัมพนัธ์กับจุดอ่อนท่ีเกิดจากความไม่แน่นอนในพฤติกรรมของผู ้อ่ืน                    
ในอนาคต” 

Luhman (1979) มีแนวคิดไปในทางเดียวกนัว่า “ความเช่ือถือไวว้างใจก็คือการรอคอย
อนาคตโดยแสดงพฤติกรรมราวกบัวา่อนาคตเป็นส่ิงท่ีแน่นอน”  

Sztompka (1999) ให้ค  าจ  ากดัความของความเช่ือถือไวว้างใจว่าคือ“การพนันหรือการ
คาดเดา (Bet) ต่อพฤติกรรมหรือการกระท าของผูอ่ื้นในอนาคต” และกล่าววา่ความเช่ือถือไวว้างใจ
ประกอบดว้ย 7 ปัจจยัไดแ้ก่ความสม ่าเสมอ(Regularity) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) การเป็นตัวแทน (Representativeness) ความยุติธรรม (Fairness) ความ
พร้อมรับผดิชอบ (Accountability) และความเมตตากรุณา (Benevolence) 

จากค านิยามท่ีกล่าวมาขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่าความเช่ือถือไวว้างใจหมายถึงการเต็ม
ใจยินยอมหรือเช่ือมัน่ของผูท่ี้ไวว้างใจต่อผูท่ี้ได้รับความไวว้างใจในลกัษณะความสัมพนัธ์ท่ีจะ
ด าเนินต่อไปในการท่ีจะให้ผูท่ี้ได้รับความเช่ือถือไวว้างใจได้กระท าทุกวิถีทางในการปกป้อง
ผลประโยชน์และไม่เอารัดเอาเปรียบผูท่ี้ไวว้างใจซ่ึงไม่สามารถท าเองได ้

2.7.3  แนวคิดและทฤษฎีของการตอบสนอง 
Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้ นิ ย ามของก ารตอบสนอง ต่อ ลู กค้า 

(Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

ดร.สิทธิชัย ฝร่ังทอง กล่าวในบทความ “สู้วิกฤตเศรษฐกิจ ด้วยกลยุทธ์ตอบสนอง           
อย่างรวดเร็ว” ในด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็วไวว้่า ส าหรับความหมายของการตอบสนอง           
อย่างรวดเร็ว (Quick Response) นั้น หมายถึง การท่ีองค์กรธุรกิจมีความคล่องตวั (ความสามารถ
หลกั) ในการตดัสินใจทางการบริหารท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงใน
การตอบสนองอยา่งรวดเร็วจะมี 6 ลกัษณะ ดงัน้ี 

1.  การพฒันาสินคา้ใหม่ (Developing New Products) หากเป็นอุตสาหกรรมการผลิต 
มกัจะใชเ้วลาในการพฒันาผลิตภณัฑ์ตวัใหม่ออกสู่ทอ้งตลาดเร็วข้ึน ส่วนใหญ่มกัจะเป็นผลิตภณัฑ์
ในอุตสาหกรรมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า อุตสาหกรรมรถยนต์ หรืออุตสาหกรรมโทรคมนาคม เช่น จาก 3 ปี 
ใหเ้หลือ 1 ปี เป็นตน้ 

2.  สินค้าท่ีผลิตตามค าสั่งของลูกค้า (Customization Product) เป็นความรวดเร็วท่ี
บริษทัสามารถผลิตสินคา้ไดต้ามค าสั่งซ้ือของลูกคา้ดว้ยการน าเทคโนโลยีการผลิตและสร้างความ
พึงพอใจให้กับลูกค้า ตัวอย่างเช่น Amazon.com บริหารจัดการการขายแบบเข้าถึงลูกค้าเป็น
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รายบุคคลโดยการเก็บขอ้มูลการซ้ือของลูกคา้แต่ละคร้ังแล้วน าขอ้มูลนั้นมาวิเคราะห์ความชอบ
ส่วนตวัของลูกคา้แต่ละคน เพื่อท่ีจะสามารถแนะน าสินคา้ใหก้บัลูกคา้ไดต้ามความชอบส่วนตวัของ
ลูกค้าได้แบบเฉพาะเจาะจงเป็นรายบุคคล ซ่ึงจะท าให้ลูกค้ารู้สึกถึงความเป็นคนพิเศษและ                        
มีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์ร 

3.  การปรับปรุงสินค้า เ ดิม ท่ีย ังจ าหน่ายอยู่  (Improving Existing Products) เพียง
ปรับปรุงผลิตภณัฑ์ใหม่ หรือ Upgrade อยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว ซ่ึงสามารถท าไดทุ้กอุตสาหกรรม 
เช่น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปรับปรุงเป็นทั้งโทรศพัท+์โทรทศัน์+วทิย+ุถ่ายรูป ผลิตภณัฑก์าแฟส าเร็จรูป
เดิม in 1 ปรับปรุงเป็น 4 in 1 เป็นตน้ 

4.  การส่งมอบสินค้าตามค าสั่งซ้ือ (Delivery of Ordered Products) เป็นการส่งมอบ
สินค้าให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ในเวลาอันสั้ น เช่น บริษัท United Parcel Service หรือ UPS                    
ในสหรัฐอเมริกา ไดเ้สนอการแกไ้ขปัญหาให้กบับริษทั โตชิบา ท่ีผลิตเคร่ืองคอมพิวเตอร์ Laptop 
ซ่ึงประสบปัญหาเม่ือลูกคา้ส่งซ่อมแล้วส่งคืนเม่ือความล่าช้า โดยทาง UPS ได้ให้บริษทั โตชิบา              
ตั้งศูนย ์

ซ่อมท่ี Hub ของ UPS และให้ส่งคนมาฝึกอบรมวิธีการซ่อมพนักงาน UPS ปรากฏว่า 
ทางบริษทั โตชิบา สามารถลดค่าใช้จ่ายดา้น Logistics ไดอ้ย่างมาก รวมทั้งสามารถส่งมอบสินคา้
ตามค าสั่งซ้ือและซ่อมส่งคืนสินคา้ในเวลาอนัรวดเร็ว นอกจากน้ี ยงัท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดดว้ย 

5.  การปรับความพยายามทางการตลาด (Adjusting Marketing Efforts) เป็นการท่ีจะ
ตอบโจทยท์างการตลาดและตอบโจทยส์ภาพแวดลอ้มภายนอกท่ีเปล่ียนไปอยา่งรวดเร็วให้ประสบ
ผลส าเร็จ เช่น บริษทัผูผ้ลิตรถยนต์มีพนัธกิจในการขยายการผลิตรถยนต์ไฮบริดและผลิตรถยนต์
ขนาดเล็กประหยดัพลงังานมาตรฐานสากล (อีโคคาร์) รับภาวะโลกร้อน  

6.  การตอบค าถามของลูกค้า  (Answering Customer Questions) เป็นการเพิ่มความ
สะดวกง่าย และรวดเร็ว กบัลูกคา้ ในยุคท่ีลูกคา้มีพฤติกรรมในการอดทนรอการท าธุรกรรมน้อย 
เช่น ในการขออนุมติัสินเช่ือทุกประเภทไดเ้ร็วข้ึนของสถาบนัการเงินท่ีเป็น Bank และ Non-Bank 
เช่น อิออน อีซ่ีบาย เป็นตน้ 

อยา่งไรก็ตาม กลยทุธ์การตอบสนองอยา่งรวดเร็วอาจจะไม่ใช่กลยทุธ์ท่ีดีท่ีสุดของธุรกิจ
หรืออุตสาหกรรมเสมอไป แต่ควรจะมีการสร้างวฒันธรรมองคก์รท่ีเขม้แข็งให้สอดคลอ้งคลอ้งกบั
กลยุทธ์ดงักล่าว ซ่ึงยุคน้ี จะไม่ใช่แข่งกนัท่ีใครตอบสนองลูกคา้ไดดี้กวา่กนั แต่แข่งขนักนัท่ีคุณภาพ
ของบุคลากรในการใหบ้ริการ  
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Juliet (2013) กล่าวว่า การให้บริการในเท่ียวบินท่ีน าเสนอโดยพนักงานต้อนรับบน
เคร่ืองบินได้รับผลกระทบพึงพอใจของลูกค้า  ดังนั้นเพื่อท่ีจะพฒันาบริการลูกค้าท่ีดีลูกเรือใน
เท่ียวบินควรใหค้วามส าคญักบัความหมายท่ีมีตวัตนในการท่ีจะสร้างความแข็งแกร่งภาพขององคก์ร 
ดงันั้นมนัก็บอกว่าการให้บริการในเท่ียวบินเช่น (ความปลอดภยัpercussions สะดวกสบายท่ีนั่ง
คุณภาพของอาหารในเท่ียวบินให้บริการความบันเทิงภาษาทักษะและมารยาทของลูกเรือใน
เท่ียวบิน) มีผลต่อความพึงพอใจในเท่ียวบินคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงประกอบด้วย กายภาพ 
มารยาท และ ทกัษะทางภาษา 

2.7.4  แนวคิดและทฤษฎีของลกัษณะทางกายภาพ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่า ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ 

การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าใหผู้ใ้ชรั้บความสะดวกไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคคล
และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีให้บริการ
เขา้ใช้สะดวกต่อผูใ้ช้เคร่ืองมือและอุปกรณ์มีความทนัสมยัวสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพท่ี 
พร้อมใช้งาน และผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บการ
ดูแลห่วงใยและความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจน 

รักชนก  มณีรัตน์ (2550) และ Millit (1954, p. 397-400) ช้ีให้เห็นความส าคญัของการ
บริการคือการสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการแก่ประชาชนโดยมีหลกัและแนวทางคือ 

1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือการบริการท่ีมีความยุติธรรม
ทุกคนเท่าเทียมกนัได้รับการปฏิบติัเหมือนกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและใช้
มาตรฐานในบริการเดียวกนั ดงันั้น ทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนั 

2)  การให้บริการท่ีทนัเวลา (Timely Service) คือการให้บริการท่ีตรงต่อเวลาตรงต่อ
ความตอ้งการ 

3)  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง (Ample Service) คือการใหบ้ริการดา้นสถานท่ีบุคลากร
และวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อยา่งเพียงพอและเหมาะสม 

4)  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) คือการให้บริการและดูแลอย่าง
ต่อเน่ือง 

5)  การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการท่ีมีการพฒันา
และปรับปรุงคุณภาพใหมี้คุณภาพใหมี้ความกา้วหนา้ไปเร่ือย ๆ 

2.7.5  แนวคิดและทฤษฎีมารยาท 
พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล (2549 : 29) ได้ให้ความหมาย “มารยาท” เป็นคุณลักษณะ

ประจ าตวัของบุคคล ไดแ้ก่ การสัมมาคารวะความสุภาพ อ่อนนอ้มความมีวินยัและพฤติกรรมต่าง ๆ 
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ท่ีปรากฏแก่สายตาของผูอ่ื้นนักธุรกิจท่ีดีนอกจากจะมีความสามารถในเชิงธุรกิจแล้วยงัตอ้งรู้จกั
รักษากิริยามารยาท และจะตอ้งรู้จกัการสมาคมกบัผูอ่ื้น จึงจะเป็นบุคคลท่ีมีเสน่ห์เพิ่มความสนใจ
ให้กับผูพ้บเห็นจึงนับได้ว่าเขาผูน้ั้นเป็นนักธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจใน
ชีวติประจ าวนั 

มารยาท หมายถึง แนวทางในการปฏิบติัหรือการแสดงวาจา ภาษา ท่าทางและพฤติกรรม
ต่าง ๆ ออกมาให้ปรากฏแก่สายตาของผูอ่ื้นคนทัว่ ๆ ไปจะมีมารยาทดีมาก หรือน้อยข้ึนอยู่กับ           
การฝึกอบรมของแต่ละครอบครัว บุคลิกภาพของแต่ละคนจะบอกให้รู้ว่าคนคนนั้นมีความสุภาพ 
อ่อนนอ้มมีสัมมาคารวะและมีระเบียบวนิยัเพียงใด 

มารยาทแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือมารยาทโดยทั่วไป และมารยาทตามกาลเทศะ
มารยาทโดยทัว่ไป การมีมารยาทเป็นเร่ืองส าคญัของมนุษยท่ี์อยูร่่วมในสังคมเดียวกนั เป็นการแสดง
ความเคารพให้เกียรติกนั คนไทยปัจจุบนัมกัเรียกตนเองว่า เป็นคนยุคใหม่และชอบท าอะไรแบบ 
ง่าย ๆ ถือเอาความสะดวกสบายเป็นหลกัพฤติกรรมท่ีแสดงออกมาในบางคร้ังจึงกลายเป็นคนได้
มารยาทไป โดยไม่ตั้งใจการให้เรียนรู้มารยาทในสังคม จึงยงัเป็นส่ิงส าคญัต่อเยาวชนไทยเป็น           
อยา่งยิง่ มารยาทโดยทัว่ไปท่ีควรทราบมีดงัน้ี 

1)  การแต่งกายให้เรียบร้อยการแต่งกายให้เรียบร้อยเหมาะสมกบัเวลาและสถานท่ีถือ
วา่เป็นผูมี้วฒันธรรมและจะไดรั้บความเกรงใจจากผูพ้บเห็น 

2)  การส ารวมกิริยาท่าทางและค าพูดการอยูต่่อหนา้ผูอ่ื้นตอ้งส ารวมเร่ืองการพูด ไม่พูด
ค าหยาบคาย ตลกคะนอง เอะอะแสดงกิริยาท่าทางให้สบเสง่ียมเป็นการเคารพสถานท่ีและรักษา
บุคลิกของตนใหดู้ดีในสายตาของคนอ่ืน 

3)  การรู้จกัเกรงใจไม่ถือวสิาสะ 
4)  การใหเ้กียรติผูอ่ื้นดว้ยการและวาจา 
5)  การกล่าวค าขอโทษ และขอบคุณ ควรใช้ค  าขอโทษ และขอบคุณให้ติดเป็นนิสัย            

แมจ้ะเป็นเร่ืองเล็กนอ้ยก็ตาม 
6)  การไม่พูดเพอ้เจ้อ หรือพูดสั่งพร ่ าเพร่ือ พูดเพอ้เจ้อ คือ พูดออกนอกลู่นอกทาง    

นอกเร่ืองท่ีก าลงัเป็นประเด็นส าคญั พูดสั่งพร ่ าเพร่ือคือ พูดย  ้าเตือน พูดสั่งพร ่ าเพอ้ หรือพูดย  ้าเตือน
ก าชบั เพราะกลวัคนฟังจะลืม หากพูดบ่อย ๆ จะถือวา่เป็นการเสียมารยาท 

7)  การทกัทายดว้ยรอยยิม้และอธัยาศยัไมตรีการทกัทายเม่ือพบคนท่ีรู้จกัท าไดห้ลายวิธี 
เช่น การยกมือไหวผู้ใ้หญ่การทกัทายดว้ยความยนิดีและการส่งยิม้ใหก้็เป็นการแสดงถึงความเป็นคน
ท่ีมีอธัยาศยัไมตรีอนัดีใคร ๆ ก็ตอ้งการคบหาดว้ย 
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8)  การระมดัระวงัตวัและอ่อนน้อมถ่อมตน คนท่ีคอยระมดัระวงัตนเองจะไม่เหลียว
หน้าเหลียวหลัง ท าท่าทางเลิกลัก หรือท าตวัเป็นจุดเด่น ส่งเสียงกร๊ีดกร๊าดเหมือนคนมีปัญหา             
ส่วนคนท่ีนอบนอ้มถ่อมตนจะไม่แสดงหรือเยอ่หยิง่จองหองซ่ึงจะเป็นท่ีรักใคร่ของผูอ่ื้น 

2.7.6  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ความสามารถในตนเอง 
Bandura (1986) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความวา่ การรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นการท่ีบุคคล

ตดัสินใจเก่ียวกบัความสามารถของตนเองท่ีจะจดัการและด าเนินการกระท าพฤติกรรมให้บรรลุ
เป้าหมายท่ีก าหนดไว ้

สายธาร ไกรขุนทศ (2543) กล่าวว่า การรับรู้ความสามารถในตนเอง หมายถึงการท่ี
บุคคลรับรู้ว่าตนเองสามารถแสดงพฤติกรรมและกระท าส่ิงนั้นได้อย่างแทจ้ริง โดยการเช่ือใน
ประสิทธิภาพของตนประกอบดว้ยการเช่ือในประสิทธิภาพและการเช่ือในผลลพัธ์ 

2.7.7  แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ความสามารถในตนเอง 
การรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นแนวคิดหน่ึงท่ีอยู่ในทฤษฎีการเรียนรู้ทางสังคม 

(Social Cognitive Theory) ซ่ึงเป็นท่ีรู้จักกันในฐานะเป็นตัวท านายการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ทางดา้นสุขภาพ และการคงอยู่ของพฤติกรรม โดยบุคคลท่ีตดัสินใจว่าตนเองมีความสามารถก็จะ
กระท ากิจกรรมนั้น แต่ถา้มีความเช่ือวา่ตนเองไม่มีความสามารถก็จะหลีกเล่ียงการกระท ากิจกรรม
นั้นไป (Bandura 1977 อา้งใน Fitzgerald, 1991) 

Bandura (1977 อ้างใน Scherer & Cohen, 1982) อธิบายถึงการรับรู้ความสามารถใน
ตนเองและการท านายพฤติกรรมของบุคคลโดยใชแ้นวคิด 2 ประการ ไดแ้ก่  

1)  ความคาดหวงัในความสามารถของตนเอง (Efficacy Expectancies) คือการตดัสินใจ
เก่ียวกบัความสามารถของบุคคลวา่ บุคคลมีความสามารถในการกระท าพฤติกรรมนั้นไดใ้นระดบั
ใด 

2)  ความคาดหวงัต่อผลลัพธ์ท่ีได้จากการกระท า (Outcome Expectancies) คือ การ
คาดคะเนของบุคคลวา่ถา้กระท าพฤติกรรมนั้นแลว้จะน าไปสู่การไดรั้บผลจากการกระท านั้น  

อีกทั้ ง  Bandura (1986) ย ัง ได้อ ธิบายความสัมพัน ธ์ระหว่า งความคาดหวังใน
ความสามารถของตนเองกบัความคาดหวงัท่ีได้จากผลการกระท าเพิ่มเติมว่า หากบุคคลใดมีการ
คาดหวงัในความสามารถของตนเองสูงและมีการคาดหวงัผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระท าสูง  บุคคลมี
แนวโนม้ท่ีจะตดัสินใจกระท าพฤติกรรมนั้นแน่นอน ในทางตรงขา้มหากบุคคลมีความคาดหวงัใน
ความสามารถของตนเองต ่าและมีการคาดหวงัต่อผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการกระท าต ่าดว้ย หรือว่ามีการ
คาดหวงัส่วนใดส่วนหน่ึงเป็นไปในทางตรงขา้มกนั บุคคลก็มีแนวโน้มท่ีจะตดัสินใจไม่กระท า
พฤติกรรมนั้น 
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Juliet (2013) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการหลังการบิน เช่น การเสนอ FFP ความ
รวดเร็วและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ถือไดว้า่เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลกระทบต่อการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ซ่ึงทา้ยท่ีสุดก็มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดี เพื่อให้อยู่รอด
และเติบโตของสายการบินโดยไม่ค านึงถึงสถานท่ีของการด าเนินงานได้เป็นทั้งแข่งขนัในระดบั
สากลอยา่งต่อเน่ืองและจะตอ้งปรับปรุงทุกแง่มุมของการด าเนินงานของพวกเขา ซ่ึงประกอบด้วย 
โปรแกรมสะสมไมล ์และการส่งมอบ 

2.7.8  แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) 
Zeithaml and Bitner (2000) กล่าวว่า CRM คือ ศาสตร์หรือกลยุทธ์การบริหารจดัการ

ความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้แบบหน่ึง ซ่ึงถูกออกแบบมาเพื่อช่วยใหบ้ริษทั สามารถจดัการ
กระบวนการต่าง ๆ ภายใน ให้ด าเนินการน าเสนอสินค้าหรือบริการได้อย่างสอดคล้องและ
ตอบสนองได้ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ เน่ืองจากปริมาณคู่แข่งขนัในธุรกิจนั้น ๆ มีจ านวน
เพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว การแข่งขนัก็ย่อมมีความรุนแรงข้ึน ในขณะท่ีจ านวนลูกค้ายงัเท่าเดิม การ
บริหารความสัมพนัธ์ลูกคา้แบบ CRM จึงเกิดข้ึนเพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด น ามาซ่ึงความ
ภกัดีของลูกคา้ สามารถท าให้มีรายไดเ้พิ่มข้ึน และมีโอกาสท่ีจะท าก าไรในระยะยาวอย่างต่อเน่ือง 
การจดัการลูกค้าสัมพนัธ์: CRM ความส าคญัของการบริหารงานลูกค้าสัมพนัธ์  (CRM) ช่วยให้
องค์กรสามารถเพิ่มความสัมพนัธ์อนัดีให้กบัลูกคา้ เพิ่มรายไดล้ดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะเร่ือง
ค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกคา้ และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) โดยการ
สร้างกระบวนการท างานและพฒันาผลิตภณัฑ์ตามความตอ้งการของลูกคา้จ านวนผูป้ระกอบการท่ี
เพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วในปัจจุบนั สามารถน าแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เช่น แนวทางท่ีส าคญั
ในการจดัการระบบการบริหารงานและสร้างมาตรฐานการท างานในบริษทั เช่น การรวบรวม
เก่ียวกบัขอ้มูลของลูกคา้ การจดัการเก่ียวกบัช่องทางการส่ือสารและการพฒันาสินคา้และบริการ 
เพื่อสนองตอบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

Zeithaml and Bitner (2000) กล่าวว่า องค์ประกอบหลกัทัว่ไปของ CRM ประกอบดว้ย
ส่วนต่าง ๆ 3 ส่วน คือ 

1)  Market Automation การสร้างระบบการตลาดอตัโนมติัน้ีจ  าเป็นตอ้งอาศยัฐานขอ้มูล
ท่ีมีลกัษณะท่ีเป็น Dynamic และมีการปรับเปล่ียนตลอดเวลาโดยทัว่ไปแลว้ MA น้ีจะมุ่งเนน้ในการ
ก าหนด Functions ส าคญั ๆ ดา้นการตลาด อาทิเช่น การก าหนด Ranking ของลูกคา้การจดัการใน
เร่ืองกลุ่มเป้าหมาย การสร้างและบริหารดา้น Campaign ต่าง ๆ ในส่วนน้ีถือไดว้า่องคก์รธุรกิจทัว่ไป
มกัจะไม่ไดน้ าระบบการตลาดเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมกัก าหนดและท าการTrack ผลโดยใช้ 
Manual System อีกทั้งข้อมูลการตลาดบางส่วนท่ีอาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มกัเป็นขอ้มูลท่ีมี
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ลกัษณะเป็น Static คือ ไม่ค่อยเปล่ียนแปลงยากท่ีองคก์รธุรกิจท่ีหนัมาใชร้ะบบ CRM จะพฒันาหรือ
เปล่ียนรูปแบบฐานขอ้มูลจากระบบ Traditional Database มาเป็น MA  

2)  Sales Automation องค์กรธุรกิจให้ความส าคญัเร่ืองของรายการขายท่ีเกิดข้ึนแล้ว 
และน าขอ้มูลมาท าการวิเคราะห์ โดยเทียบกบัเป้าหมายทางธุรกิจท่ีวางไวเ้ปรียบเทียบกบัยอดขาย           
ในแต่ละช่วงเวลา แต่ในระบบ CRMเร่ิมตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม (Tracking) การ
จดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) ส่ิงท่ีองคก์รธุรกิจทัว่ไป
ด าเนินอยูแ่ละมีขอ้มูลในดา้นการขายเพียงพอ กลบัพบวา่เม่ือน าเอาระบบ CRM มาใช ้ขอ้มูลในส่วน
ขั้นตอนก่อนการขายกลบัไม่มีในระบบคอมพิวเตอร์ 

3)  Customer Service คือ การติดตามเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการขาย เช่น รายการ
ดา้นบริการหลงัการขายการ Complaint ต่าง ๆ ในเร่ืองน้ีองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ยงัขาดระบบท่ีท าการ
ติดตาม (Tracking) การวิเคราะห์ และสรุปผลเพื่อน าขอ้มูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้างการขาย
คร้ังต่อ ๆ ไป  

จากองคป์ระกอบทั้ง 3 ส่วน ท่ีกล่าวมาน้ีจะเห็นวา่ไดว้่าการน ามาเอาระบบ CRM มาใช้
ในองค์กรเป็นส่ิงท่ีไม่ง่ายเลย ไม่เพียงแต่องค์กรจะตอ้งจดัสรรงบประมาณการลงทุนท่ีสูงเท่านั้น 
การก าหนดนโยบายในดา้นต่าง ๆ ท่ีชดัเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนั เพื่อให้
ข้อมูลของลูกค้าเหล่าน้ี Flow ไปในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและอุปนิสัยส่วนตวัของลูกคา้ อนัจะน าไปสู่การเพิ่มยอดขายและการสร้างความสัมพนัธ์ใน
ระยะยาวอีกดว้ย 

Zeithaml and Bitner (2000) กล่าววา่ ลกัษณะการท างาน ระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
มี 4 ขั้นตอนดงัน้ี  

1)  Identify เก็บขอ้มูลวา่ลูกคา้ของบริษทัเป็นใคร เช่น ช่ือลูกคา้ ขอ้มูลส าหรับติดต่อกบั
ลูกคา้ 

2)  Differentiate วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคน และจดัแบ่งลูกคา้ออกเป็น
กลุ่มตามคุณค่า ท่ีลูกคา้มีต่อบริษทั 

3)  Interact มีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อเรียนรู้ความตอ้งการของลูกค้าและเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจ ใหก้บัลูกคา้ในระยะยาว 

4)  Customize น าเสนอสินคา้หรือบริการท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะตวักบัลูกคา้แต่ละ
คนมีการน าระบบไอทีมาใช้กบั CRM เพื่อช่วยในการจดัการฐานขอ้มูลลูกคา้ วิเคราะห์ขอ้มูล และ
เป็นช่องทาง ในการติดต่อกบัลูกคา้ โดย 
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Zeithaml and Bitner (2000) กล่าวว่า ประโยชน์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) 
ต่อองคก์ร 

1)  การ เพิ่ มรายได้จากการขาย  (Sale Revenue Increase) การมุ่ ง เน้นการส ร้า ง
ความสัมพนัธ์อนัดีกับลูกค้า เพื่อท าให้ลูกค้าเกิดความภกัดีการใช้สินค้าหรือบริการ (Customer 
Loyalty) การน าหลกัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) มีรายได้ท่ีเพิ่มข้ึน ปรับปรุงกระบวนการ
ท างานใน องคก์รลดรายจ่ายในการด าเนินงาน และตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่ ๆ หรือดึงลูกคา้กลบัมา
ใชสิ้นคา้หรือบริการอีกคร้ัง 

2)  การบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกคา้ (Customer Life Cycle Management)  
2.1)  การหาลูกคา้ใหม่เขา้องคก์ร (Customer Acquisition) โดยการสร้างความเด่น 

(Differentiation) ของสินค้าหรือบริการท่ีใหม่ (Innovation) และเสนอความความสะดวกสบาย
(Convenience)ใหก้บัลูกคา้ 

2.2)  การเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพื่อท าการซ้ือสินคา้และบริการ โดยผ่าน
ขั้นตอนการท างาน ท่ีกระชบัเพื่อการสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง และ
การท างานท่ีสนอง ตอบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือเสนอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ โดยผา่นหน่วยงาน ลูกคา้
สัมพนัธ์ (Customer Service) 

2.3)  การรักษาลูกคา้ (Customer Retention) ใหอ้ยูก่บัองคก์ารนานท่ีสุด และการดึง
ลูกค้าให้กลับมา ใช้สินค้าหรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากลูกค้าและพนักงานในองค์กร
(Listening) รวมถึงการเสนอสินคา้และบริการใหม่ (New Product) 

3)  การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตดัสินใจ (Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพิ่มการประสานงานในฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท โดยเฉพาะการใช้ระบบ
ฐานข้อมูลของลูกค้าร่วมกัน และผูบ้ริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่าง ๆ มาประกอบการ
ตดัสินใจ เช่น รายละเอียดของลูกคา้ท่ีติดต่อเขา้มาในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) รายละเอียด
ของการจ่ายเงินของลูกคา้จากฝ่ายขาย (Sales) กิจกรรมทางการตลาดท่ีเสนอใหลู้กคา้แต่ละกลุ่มหรือ
แต่ละบุคคลจากฝ่ายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของสินคา้ในแต่ละช่วงจากฝ่าย
สินคา้คงคลงั (Inventory Control) เป็นตน้ 

4)  การเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Enhanced Operational Efficiency) การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่าง ๆ ของบริษทั โดย
ขอ้มูลต่างนั้นไดม้าจากช่องทางการส่ือสาร เช่น Fax โทรศพัท ์และอีเมล ์(Email) เป็นตน้ ซ่ึงการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานขององคก์รมีประโยชน์กบัฝ่ายต่าง ๆ ขององคก์รไดด้งัต่อไปน้ี 
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4.1)  ฝ่ า ย ข า ย  Telesales, Cross-selling แล ะ  Up-selling ร ะบบ เทคโนโล ยี
สารสนเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัฝ่ายขาย เช่น ในการขายสินคา้แบบ Cross-selling และ Up-selling เพิ่ม
ความสามารถในการคาดเดาแนวโนม้การซ้ือสินคา้หรือบริการ รวมถึงการใชข้อ้มูลของลูกคา้ เช่น 
ขอ้สัญญา (Contract) ระหวา่งองคก์รกบัลูกคา้ ระบบยงัช่วยระบุรายละเอียดของ สินคา้หรือบริการ
ให้เหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละราย การเก็บขอ้มูลทาง ดา้นการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของ
การส่งสินคา้ใหก้บัลูกคา้ 

4.2)  ฝ่ายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (CRM) มีส่วน
ช่วยให้บริษัท สามารถวิเคราะห์ว่าวิธีใดท่ีควรจัด จ าหน่ายสินค้าผ่านช่องทางการขาย (Sales 
Channels)ต่าง ๆ เช่น ตัวแทนการขาย (Sales Representatives) และ ผ่านทางเว็บไซด์ (Website) 
ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ยงัมีบทบาท ส าคัญกับช่องทางการส่ือสาร (Communication 
Channels) เช่น ระบุช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมท่ีสุดส าหรับการขายสินคา้ชนิดนั้นหรือลูกคา้ 
แต่ละราย หรือ การระบุ พนกังานท่ีเหมาะสม ท่ีสุดในการใหบ้ริการหรือติดต่อกบัลูกคา้รายนั้น ๆ  

4.3)  ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service) และฝ่ายสนับสนุน (Support) ระบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service ) และฝ่ายสนบัสนุน(Support) ท่ี
ส าคัญคือด้านการดูแลลูกค้า  (Customer Care Service) เช่น ระบบการจัดการเ ก่ียวกับข้อมูล 
รายละเอียดของลูกคา้ในองคก์ร (Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของขอ้สัญญา
ระหว่างองค์กรกับลูกคา้ (Detail Service Agreement) นอกจากน้ีแล้วระบบจดัการทางด้านอีเมล 
(Email Management System) ถือว่าเป็นส่วนส าคญัในการสร้างกลยุทธ์ทางด้านการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) เช่น สามารถยอ้นหลังดูอีเมลของลูกค้าในอดีตได้ และระบุผูแ้ทนฝ่ายขายท่ี
เหมาะสมท่ีสุดกบัลูกคา้รายนั้นไดโ้ดยขอ้มูลท่ีใชอ้าจจะมาจากขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีลูกคา้เคยติดต่อดว้ย 

5)  รายละเอียดของการช าระค่าสินคา้หรือบริการใหก้บัลูกคา้ (Customer Billing) ธุรกิจ
สามารถใช้ระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ในออกรายละเอียดการจ่ายเงินของลูกคา้ (Bill 
Payment) และท่ีผา่นการจ่ายเงินระบบอินเตอร์เน็ต (Electronic Bill) และการให้บริการในการตอบ
ขอ้สงสัยต่าง ๆ ผา่นช่องทางการส่ือสารต่าง ๆ เช่น ในระบบออนไลน์ 

6)  การขายและให้บริการในสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการ (Field Sales and Service) การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขายและใหบ้ริการในสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Field 
Sales and Service) ท าให้พนกังานสามารถช่วยในการดึงขอ้มูลมาใชใ้นขณะท่ีท าการขายหรือการ
ให้บริการกบัลูกคา้ โดยสามารถใช้ขอ้มูลดงักล่าวร่วมขอ้มูลขององค์การร่วมกนัได้ การบริหาร 
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ยงัมีส่วนการจดัการเก่ียวกบัการท ารายงานทางการขาย การสร้างใบเสนอ 
ราคาให้กบัลูกคา้และเง่ือนไขพิเศษให้กบัลูกคา้แต่ละรายแบบอตัโนมติั การเสนอสินคา้ท่ีมีความ
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พิเศษเฉพาะตามตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Customized Products) ระบบท่ีท างานประสานกบั
สินค้าคงคลัง  (Inventory System),ระบบการสั่ ง ซ้ือ  (Ordering System) การส่งและรับสินค้า           
หรือบริการ (Logistic System) การจดัตารางให้กบัพนกังานท่ีจะให้บริการ การออกใบแจง้หน้ี และ 
การจดัการระบบโควตาในการขาย 

7)  กิจกรรมท่ีสร้างความภกัดีและการรักษาลูกคา้ (Loyalty และ Retain Program) การ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีมีประสิทธิภาพข้ึนอยู่กบัการแยกความแตกต่างเหล่าน้ีตามกลุ่ม
ลูกคา้ (Customer Segmentation) เช่น การจ าแนกประเภทของลูกคา้ออกตามความตอ้งการของลูกคา้ 
ประวติั ส่วนตัวของลูกค้า และประวติัการซ้ือ นอกจากน้ียงัสามารถกิจกรรมลูกค้าย ้อนหลัง                    
เพื่อบริษทัจะไดน้ าขอ้มูลเหล่าน้ีไปวเิคราะห์หาขอ้มูลเชิงลึก เช่น ช่องทางการส่ือสารเหมาะสมท่ีสุด
ของลูกคา้ แต่ละราย (Effective Communication Channel) พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ (Customer 
Behavior) และสินคา้ท่ีมีความพิเศษเฉพาะตวั (Customized Product) ส าหรับลูกคา้แต่ละราย 

8)  เพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) การใชห้ลกัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) สามารถปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยมุ่งเน้นท่ีการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้จะตอ้งรวดเร็วและถูกตอ้ง โดยเฉพาะการตอบสนองแบบให้บริการหรือตอบสนองกบั
ลูกคา้ทนัที (Real Time) เช่น ระบบการสั่งสินคา้มีการเช่ือมโยงระบบต่าง ๆ ทั้งในฝ่ายรับการสั่งซ้ือ 
(Order Fulfillment) ฝ่ายขาย (Sales Department) ฝ่ายบญัชี (Accounting Department) ฝ่ายสินคา้ 
คงคลงั (Inventory) และ ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหเ้ครดิตกบัลูกคา้ (Credit Authorization) 

9)  การรวบรวมรายละเอียดต่างของลูกคา้ (Gathering More Comprehensive Customer 
Profiles) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ไดช่้วยใหเ้พิ่มประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่าง ๆ ใน
บริษทัไดม้ากข้ึน เพราะวา่การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ช่วยการจดัการเก่ียวกบัขอ้มูลของ ลูกคา้
ท่ีมีอยู ่ไดม้ากข้ึนท าให้ขอ้มูลเก็บอยา่งเป็นระบบอยา่งเช่ือมโยงข้ึน บริษทัสามารถน าฐานขอ้มูล น้ี
มาใชใ้นระบบต่าง ๆ ได ้

10)  การลดต้นทุนในด้านการขายและการจัดการ  (Decrease General Sales and 
Marketing Administration Costs) การลดลงของตน้ทุนการด าเนินงานนั้นมาจากใชห้ลกัการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ เน่ืองจาก บริษทั มีระบบการจดัการท่ีเน้นในเร่ืองการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบั
ลูกคา้เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน ท าให้บริษทั
ไม่สูญเสียตน้ทุนในการดึงลูกคา้กลบัเป็นลูกคา้ ขององคก์รอีก และตดักระบวนการท่ีไม่จ  าเป็นและ
กิจกรรมท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายไดแ้ก่บริษทั 

11)  การสร้างมูลค่าเพิ่ม (Value Added) ให้กับลูกค้าในปัจจุบันลูกค้านั้ นพยายาม
แสวงหาความพึงพอใจสูงสุดจากสินคา้และบริการ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจึง ไม่ใช่แค่คุณค่า (Value)    
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อีกต่อไป แต่ตอ้งการคุณค่าเพิ่มท่ีท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกมากกวา่ความพอใจ ซ่ึงผูป้ระกอบการควร
สร้างคุณค่าเพิ่มให้กบัสินคา้และบริการ โดยผ่าน Value Chain ทั้งในส่วนของคู่คา้ (Supply Chain) 
และในส่วนของความตอ้งการของลูกคา้ (Demand Chain) เพื่อท าให้เกิดการบูรณาการท่ีท าให้เกิด
มูลค่าเพิ่มให้กบัลูกค้า อย่างครบวงจรทั้งระบบ จากหลายหน่วย งานเข้ามาเก่ียวขอ้งทั้ง ภายใน
องคก์ร และภายนอกองคก์ร (Internal and External Organization) นบัตั้งแต่ผูจ้  าหน่ายวตัถุดิบ (Raw 
Materials Suppliers) กระบวนการ ท่ีเก่ียวข้องกับวตัถุดิบ (Material Procurement) การออกแบบ
ผลิตภณัฑ์ (Product Designers) การจดัหาอุปกรณ์ช้ินส่วน (Spare Parts Suppliers) การขาย (Sales) 
และการตลาด(Marketing) ผู ้ท่ีท  าการจัดจ าหน่าย (Distributors) และหน่วยงานลูกค้าสัมพันธ์ 
(Contact Center) เป็นตน้ 

กระบวนการสร้างความสัมพนัธ์ลูกคา้หรือการท า CRM นั้น ส่วนหน่ึงก็คือ การสร้าง
ความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์รของเรา สินคา้ของเรา ฉะนั้นขบวนการวเิคราะห์ วจิยั และการวาง
รูปแบบของยุทธศาสตร์ในการสร้างความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองค์กรนั้น ขอ้มูลต่าง ๆ ท่ีได้นั้น 
จะตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีเขา้ถึงส่วนลึกของลูกคา้ (Insightful) และตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งจากแหล่งขอ้มูล
ท่ีเช่ือถือได ้มีการท าการวจิยัท่ีถูกหลกัวธีิ จึงจะน าขอ้มูลนั้นมาท า CRM เพื่อสร้างความภกัดีได ้

2.7.9  แนวคิดและทฤษฎีการส่งมอบ 
Juliet (2013) กล่าวว่า การส่งมอบ (Delivery) หมายถึง การจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยู่ให้

สามารถผลิตสินค้า หรือบริการได้ถึงมือลูกค้าตรงตามเวลาท่ีก าหนด โดยวิธีการให้หน่วยงาน
สามารถผลิตและส่งสินคา้ให้หน่วยงานต่อไปได้โดยไม่ล่าช้าเพื่อท่ีจะสามารถส่งมอบสินคา้ให้
ลูกคา้ไดต้ามก าหนดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ การส่งมอบท่ีดีจะช่วยให้เกิดการลดตน้ทุนและท าให้เกิด
คุณภาพของสินค้า การส่งมอบแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่งมอบภายในหน่วยงาน และการส่งมอบ
ภายนอก 

การส่งมอบภายในหน่วยงาน คือ การส่งมอบสินคา้ บริการ หรืองานท่ีมีคุณภาพให้กบั               
ผูท่ี้รองานขั้นถดัไปจากเราเท่านั้นซ่ึงลูกคา้นั้นอาจจะเป็นเพื่อนร่วมงาน ซ่ึงหน่วยงานจะตอ้งมีการ
ด าเนินการในการสร้างคุณภาพ โดยใชเ้ทคนิควิธีการของการเพิ่มผลผลิตเขา้มาช่วย เช่น การด าเนิน
กิจกรรม 5 ส. การใช้ระบบ Just in time การให้พนกังานทุกคนมีส่วนร่วมในการสร้างคุณภาพใน
การท างาน 

การส่งมอบภายนอก ไดแ้ก่ การส่งสินคา้ หรือบริการใหแ้ก่ลูกคา้ โดยจะตอ้งเป็นไปตาม
ก าหนดเวลา ปริมาณคุณภาพตามท่ีลูกคา้ก าหนด 

1)  ความส าคญัของการส่งมอบ การแข่งขนัในโลกธุรกิจปัจจุบนัมีความรุนแรงมากข้ึน 
เน่ืองจากลูกคา้มีความตอ้งการสินคา้ท่ีมีความแตกต่างและหลากหลาย เช่น รถยนต ์ซ่ึงจะมีหลายรุ่น 
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หลายแบบ และในแต่ละรุ่นก็จะมีรายละเอียดการออกแบบท่ีแตกต่างกันไปตามความต้องการ               
ของลูกคา้ซ่ึงนอกเหนือจากคุณภาพท่ีก าหนด (Specification) ท่ีตอ้งผลิตเพื่อใหลู้กคา้พอใจแลว้ การ
ส่งมอบสินคา้ท่ีรวดเร็ว และทนัเวลาก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีจะช่วยให้บริษทัมีความไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัซ่ึงการท่ีจะบรรลุวตัถุประสงค์ดงักล่าวได ้บริษทั หรือโรงงานจะตอ้งมีระบบการส่องมอบ
ภายในท่ีดีเสียก่อน การปรับปรุงการส่งมอบนั้นตอ้งเร่ิมจากหน่วยยอ่ยท่ีสุดของการผลิต นัน่คือการ
ส่งมอบระหวา่งหน่วยท่ีผลิตต่อกนั โดยตอ้งพยายามลดความสูญเสียต่าง ๆ ท่ีจะเกิดข้ึนในระหว่าง
กระบวนการผลิตเพราะทุกขั้นตอนของการส่งมอบในสายการผลิตจะมีผลกระทบต่อการส่งมอบใน
ขั้นสุดทา้ย คือการส่งมอบใหลู้กคา้ 

2)  ความสูญเสียท่ีเป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบ ในการปฏิบติังานในองคก์รหรือบริษทั
ต่าง ๆ มกัจะเกิดการสูญเสียท่ีเป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบท าให้ไม่สามารถส่งมอบสินคา้ได้ตาม
ก าหนดเวลาตามความตอ้งการของลูกคา้ ความสูญเสียดงักล่าว ไดแ้ก่ 

2.1 ระยะทางในการผลิตท่ียาวเกินไป 
2.2 ก าลงัการผลิตไม่เพียงพอ 
2.3 วธีิการท างานของพนกังานไม่เหมาะสม 
2.4 เคร่ืองจกัรไม่มีประสิทธิภาพ 
2.5 การรอคอยค าสั่งซ้ือหรือการคอยขอ้มูลอ่ืน ๆ 

3)  ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการลดการสูญเสียจากการส่งมอบ 
3.1 ประสิทธิภาพในการท างานเพิ่มข้ึน 
3.2 คุณภาพของงานเพิ่มมากข้ึน 
3.3 ก าไรเพิ่มข้ึน 
3.4 ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

ดังนั้ น การส่งมอบจึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคัญอย่างมากท่ีจะท าให้องค์กรบรรลุ
เป้าหมายในการปรับปรุงการเพิ่มผลผลิตเพราะเป็นส่วนหน่ึงท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

ศิวตัรา พิพฒัน์ไชยศิริ (2555) กล่าววา่ ดา้นการส่งมอบบริการ ปัจจยัการตรงต่อเวลาใน
การออกเดินทางและถึงท่ีหมายเป็นปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัในการเลือกใช้บริการมาก
ท่ีสุดสายการบินต้นทุนต ่ามกัจะมีช่ือเสียงในด้านของการไม่ตรงต่อตารางเวลาการบิน (Flight 
Delay) การไม่ตรงต่อเวลาตารางการบินก็เน่ืองมาจากสาเหตุหลกัคือเวลาในการขนผูโ้ดยสารและ
สัมภาระข้ึนลงจะเผื่อเวลาเพียงแค่ 30-45 นาที เพื่อให้ในแต่ละวนัเคร่ืองบินสามารถให้บริการได้
จ  านวนเท่ียวท่ีมากข้ึนซ่ึงเป็นการลดตน้ทุนการให้บริการอยา่งหน่ึง ต่างจากสายการบินท่ีให้บริการ
แบบเต็มรูปแบบ (Full-Service Airline) ท่ีจะเผื่อเวลาไว ้60-120 นาที ดงันั้นหากมีเหตุให้เคร่ืองบิน
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เท่ียวบินแรกท่ีไม่สามารถออกได้ตามตารางการบินทั้ งวนันั้ นตารางการบินท่ีให้บริการโดย
เคร่ืองบินล านั้นกระทบไปทั้งหมด ปัญหาน้ีเป็นปัญหาท่ีใหญ่มากส าหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งมีการต่อ
หรือเปล่ียนเคร่ืองท่ีจะตอ้งมาเส่ียงในปัญหาน้ี เพราะหากต่อเคร่ืองไม่ทนัสายการบินต้นทุนต ่า                  
ก็ไม่รับผิดชอบหรือรับผิดชอบไม่คุม้กบัส่ิงท่ีผูโ้ดยสารเสียไป สายการบินตน้ทุนต ่าควรจะน าปัจจยั
การตรงต่อเวลามาเป็นจุดแข็งของสายการบิน โดยแสดงร้อยละการตรงต่อเวลาและมีการชดเชยใน
กรณีหากมีการบริการไม่ตรงกบัตารางการบินเพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูโ้ดยสาร 

2.7.10  แนวคิดและทฤษฎีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
Grant & Zandt (2009) กล่าวว่า ทฤษฎีการตดัสินใจท่ีเรียกว่าเป็นทฤษฎีทางเลือกท่ีมี

เหตุผล ความกงัวลการศึกษาของการตั้งค่าความไม่แน่นอนและปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท า 
“ดีท่ีสุด” หรือ “เหตุผล” ทางเลือกมนัไดรั้บการกล่าวถึงโดยนกัเศรษฐศาสตร์นกัจิตวทิยานกัปรัชญา
นกัคณิตศาสตร์สถิติและนกัวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์ เราสามารถแบ่งทฤษฎีการตดัสินใจออกเป็น 
3 ส่วน (Grant & Zandt, 2009 และ Baron, 2008) กฎเกณฑก์ารศึกษาทฤษฎีการตดัสินใจในส่ิงท่ีเป็น
ตวัแทนในอุดมคติจะเลือกบรรยายการศึกษาทฤษฎีการตดัสินใจว่าไม่ใช่ ตวัแทนในอุดมคติ (เช่น 
มนุษย)์ จริงเลือก ก าหนดให้การศึกษาทฤษฎีการตดัสินใจ วา่ตวัแทนท่ีไม่เหมาะสามารถปรับปรุง
การตัดสินใจของพวกเขา (เทียบกับรูปแบบกฎเกณฑ์) แม้จะมีความไม่สมบูรณ์ของพวกเขา
ตวัอยา่งเช่น หน่ึงของกฎเกณฑรู์ปแบบอาจจะมีทฤษฎีอรรถประโยชน์คาดซ่ึงบอกวา่เป็นตวัแทนท่ีมี
เหตุผลเลือกการด าเนินการกบัยูทิลิต้ีคาดวา่สูงสุด ผลการจ าลองแบบในดา้นจิตวิทยาอธิบายมนุษย์
ซ ้ าลม้เหลวท่ีจะเพิ่มยูทิลิต้ีคาดว่าโดยเฉพาะอย่างยิ่งท่ีคาดการณ์วิธี: ตวัอย่างเช่น พวกเขาจะเลือก
ทางเลือกบางอยา่งไม่ไดอ้ยูบ่นพื้นฐานของผลประโยชน์ในอนาคตท่ีอาจเกิดข้ึน แต่ในความพยายาม
ท่ีผา่นมาท่ีไม่เก่ียวขอ้งท่ีจะช่วยให้ผูค้นหลีกเล่ียงขอ้ผิดพลาดน้ีนกัทฤษฎีบางก าหนดบางการฝึกขั้น
พื้นฐานในเศรษฐศาสตร์จุลภาคซ่ึงไดรั้บการแสดงเพื่อลดโอกาสท่ีมนุษยจ์ะกระท าผดิจนตน้ทุนจม 

Larrick, Heath & Wu (1999) กล่าวว่า การประสานงานของกฎเกณฑ์การบรรยายและ
การวิจยัท่ีก าหนดเราสามารถช่วยให้ตวัแทนในการประสบความส าเร็จในชีวิตโดยท าหน้าท่ีอ่ืน 
ตามท่ีมีรูปแบบกฎเกณฑ์กว่าท่ีพวกเขาจะเป็นอย่างอ่ืน ค าถามท่ีพบบ่อยน้ีจะเน้นท่ีทฤษฎีการ
ตดัสินใจเชิงบรรทดัฐานแหล่งท่ีดีในทฤษฎีการตดัสินใจบรรยายและก าหนดรวมถึง  

Stanovich, Allen & Cipielewski (1992) กล่าววา่ การตดัสินใจเป็นเร่ืองของการจดัการท่ี
หลีกเล่ียงไม่ไดแ้ละในการจดัการนั้น การตดัสินใจเป็นหวัใจในการปฏิบติังานทุก ๆ เร่ืองทุก ๆ กรณี
เพื่อด าเนินการไปสู่วตัถุประสงค์ อาจมีเคร่ืองมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตวั
อารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอเขา้มามีส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ และมีลกัษณะเป็นกระบวนการ
อนัประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ ต่อเน่ืองกนัไป ดงัน้ี 
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1)  การแยกแยะตวัปัญหา (Problem Identification) ในขั้นตอนแรกของการตดัสินใจ
นั้น จึงเป็นเร่ืองราวของการสร้างความแน่ใจ มัน่ใจ โดยการคน้หาความเขา้ใจกบัตวัปัญหาท่ีแทจ้ริง 
ก็เพราะเหตุวา่กระบวนการตดัสินใจจะเร่ิมตน้ตามขั้นตอนแรก เม่ือผูท้  า การตดัสินใจมีความรู้สึกวา่
ได้เกิดปัญหาข้ึนมา นั่นก็คือ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในว่าได้มีปรากฏบางส่ิง บางอย่างมิได้
เป็นไปตามท่ีคาดคิด 

2)  การหาข่าวสารท่ีเก่ียวกบัตวัปัญหานั้น (Information Search) การเสาะหาข่าวสาร
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัปัญหานั้นก็คือ การเสาะหาส่ิงท่ีเป็นสาเหตุหรือส่ิงท่ีก่อให้เกิดปัญหานั้น               
ซ่ึงอาจจะไม่ใช่สาเหตุโดยตรงก็ได ้

3)  การประเมินค่าข่าวสาร (Evaluation of Information) เป็นความจ า เป็นท่ีจะต้อง
ประเมินค่าดูว่า ข่าวสารท่ีไดม้านั้นถูกตอ้ง เหมาะสมเพียงพอตรงกบัเวลา และสามารถท่ีจะน าไป
วเิคราะห์ปัญหาไดห้รือไม่ 

4)  การก าหนดทางเลือก (Listing Alternative) เป็นขั้นตอนส าคญัของการตดัสินใจ คือ 
การก าหนดทางเลือกมากท่ีสุดเท่าท่ีจะมากได ้เป็นการท่ีพยายามจะครอบคลุมวิถีทางท่ีจะแกปั้ญหา
ได้หลาย ๆ วิธีถ้าเรามีข่าวสารสมบูรณ์ส าหรับปัญหาแต่ละเร่ือง เราอาจจะก าหนดทางเลือกได้
เหมาะสมและครอบคลุมอยา่งแทจ้ริงได ้

5)  การเลือกทางเลือก (Selection of Alternative) เม่ือไดก้ าหนดทางเลือกต่าง ๆ ออกมา
แลว้ พร้อมทั้งก าหนดล า ดบัความส าคญัและความเหมาะสมในการแก้ปัญหา ขน้ ัตอนต่อไป คือ 
การเลือกทางเลือกท่ีจะปฏิบติัการต่อไป (Selection of A Course of Action) และขั้นน้ีเองท่ีเป็นท่ี
ยอมรับกนัโดยทัว่ไปวา่ เป็นการตดัสินใจอยา่งแทจ้ริง 

6)  การปฏิบติัตามการตดัสินใจ (Implement of Decision) เม่ือทางเลือกไดถู้กเลือกเขา้
มาแล้ว ก็เป็นการปฏิบติัตามผลของการตดัสินใจหรือทางเลือก เพื่อน าทฤษฎีไปใช้วางแผนการ
จดับริการ เพื่อใหผู้รั้บบริการตดัสินใจบริโภคผลิตภณัฑแ์ละบริการ  

John Farley (2004) ไดพ้ฒันาทฤษฎีข้ึนจากการวิเคราะห์งานวิจยัดว้ยวธีิ Meta Analyses 
แลว้เรียกวา่ “ทฤษฎีการตดัสินใจ” เรียกยอ่ ๆ วา่ CDM ซ่ึงยอ่มาจากค าวา่ Consumer Decision Model 
ทฤษฎีการตดัสินใจใช้บริการ อธิบายว่า การตดัสินใจใช้บริการ หรือไม่ข้ึนอยู่กบั 6 องค์ประกอบ 
ซ่ึงแต่ละองคป์ระกอบสัมพนัธ์ซ่ึงกนัและกนั คือ 

องคป์ระกอบท่ี 1 ขอ้เท็จจริง หรือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ซ่ึงเป็น
ขอ้มูลข่าวสารท่ีผูรั้บบริการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑห์รือบริการ ได ้2 วธีิ คือ 
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1)  จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผูรั้บบริการได้ใช้อวยัวะสัมผสัของตนกับ
ผลิตภณัฑห์รือ บริการนั้นโดยตรง เช่น ไดเ้ห็น ไดย้นิ ไดด้ม ไดชิ้ม ไดส้ัมผสัดว้ยตนเอง แลว้เกิดการ
รับรู้วา่ ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการของตน หรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด 

2)  จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถึง ผูรั้บบริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร จากค าบอกเล่า
ของผูอ่ื้นจากส่ือสารมวลชน จากส่ิงพิมพโ์ฆษณา แลว้ท าใหเ้กิดการรับรู้ ส่ิงนั้นตรงกบัความตอ้งการ
ของตนเอง หรือไม่ตนเองพอใจกบัการบริการนั้นมากนอ้ยเพียงใด ขอ้มูลข่าวสารจะท าหน้าท่ีเป็น  
ส่ิงเร้า หรือเป็นแหล่งขอ้มูลแรกท่ีกระตุน้ให้ ผูรั้บบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้น เกิดเจตคติ 
หรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการนั้น 

องคป์ระกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา้ ท าใหผู้รั้บบริการนึกถึงลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ทั้งในดา้น รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพ
ของบริการ 

องค์ประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือ             
ชอบมากชอบน้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภณัฑ์และบริการ ความรู้สึก
ทางบวกหรือทางลบ เกิดจากการไดรั้บข่าวสารหรือขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการ และเกิด
จากการนึกถึงเคร่ืองหมายการคา้นั้น ๆ วา่ มีมาอยา่งไร หากไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในเชิงบวก นึกถึง
เคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์และบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา 
ในทางตรงกนัขา้ม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เม่ือไดรั้บขอ้มูลข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึง
เคร่ืองหมายการคา้นั้นในทางลบ เจตคติท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ จะมีอิทธิพลต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใช้
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 

องคป์ระกอบท่ี 4 ความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการ เป็นการประเมินและตดัสินใจวา่
ผลิตภณัฑ์และบริการตรงกบัความตอ้งการของตนหรือไม่ ความเช่ือมัน่เกิดจากการไดรั้บข่าวสาร
เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และบริการนั้น และความศรัทธาท่ีมีต่อเคร่ืองหมายการคา้ นั้น ร่วมกนั อิทธิพล
ของความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑแ์ละบริการ จะมีต่อความมุ่งมัน่ท่ีจะใชห้รือไม่ใช ้
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้นต่อไป 

องค์ประกอบท่ี 5 ความมุ่งมัน่ในการใช้ หมายถึง การตดัสินใจใช้ ด้วยการวางแผน          
การใช ้เช่น จะใชรุ่้นไหน สีไหน ใชเ้ม่ือไร จะติดต่อการซ้ือกบัใคร เป็นตน้ 

องคป์ระกอบท่ี 6 การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการ การซ้ือผลิตภณัฑแ์ละบริการเป็นขั้นตอน
สุดท้ายท่ีผูรั้บบริการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ  แล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการนั้น 
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ดงันั้น สามารถสรุปไดว้่าการศึกษาการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูโ้ดยสารเป็นการ
พิจารณาตกลงใจ ในการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหน่ึงท่ีมีมากกว่า 1 ทางเลือก ในการตดัสินใจ
จะตอ้งมีการปฏิบติัตามขั้นตอนอยา่งต่อเน่ือง เพื่อบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, วลัยลักษณ์ อตัธีรวงศ์, ปณิศา ลัญชานนท์ และ พิมพา หิรัญกิตติ
(2538 : 19) ไดแ้บ่งปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคออกเป็น 2 ประการ ไดแ้ก่  

1)  ปัจจยัภายใน เป็นปัจจยัท่ีเกิดข้ึนจากตวับุคคล ในดา้นความคิด และการแสดงออก 
ซ่ึงมีพื้นฐานมาจากสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ โดยท่ีปัจจยัภายในประกอบไปดว้ย 

1.1 ความจ าเป็น ความตอ้งการ ความปรารถนา ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของความตอ้งการ
ในการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

1.2 แรงจูงใจ เม่ือบุคคลเกิดปัญหาทางการหรือในจิตใจข้ึนเขาก็จะเกิดแรงจูงใจใน
การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น 

1.3 บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจากความคิด 
ความเช่ือ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่าง ๆ  

1.4 ทศันคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของ
บุคคล 

1.5 การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระท า
ของบุคคลอ่ืน 

1.6 การเรียนรู้เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจากการรับรู้และ
ประสบการณ์ของแต่ ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะท่ีค่อนขา้งยาวนาน 

2)  ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวับุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ
ความคิดและความ พฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญั      
6 ประการ ไดแ้ก่ 

2.1 สภาพเศรษฐกิจเป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภค 
2.2 ครอบครัว การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้บุคคลมีความ

แตกต่างกนั 
2.3 สังคม เพื่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม เรียกวา่ กระบวนขดัเกลาทาง

สังคม ประกอบดว้ยรูปแบบการด ารงชีวติ ค่านิยมของสังคม และความเช่ือ 
2.4 วฒันธรรม เป็นวิถีการด าเนินชีวิตท่ีสังคมเช่ือถือว่าดีงามและยอมรับปฏิบติัมา 

เพื่อให้สังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนั จึงตอ้งยึดถือและปฏิบติั
ตามวฒันธรรมเพื่อการอยูเ่ป็น ส่วนหน่ึงของสังคม 
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2.5 การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะได้พบเห็นสินคา้หรือบริการ        
นั้น ๆ สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไวว้างใจและมีความยินดีท่ีจะใช้
สินคา้นั้น 

2.6 สภาพแวดล้อม การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป เช่น ความ
ปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้ าหรือเช้ือเพลิง ส่งผลให้การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
เปล่ียนแปลงไปดว้ยเช่นกนั 
 
2.8  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

2.8.1  ดา้นคุณภาพการบริการ 
เมธาวชั ชาติไทย และอศัวิน แสงพิกุล (2561) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติในการใช้บริการของสายการบินตะวนัออก
กลาง พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมาใชบ้ริการสายการบินตะวนัออกกลาง ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอายุระหวา่ง 31-45 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อยูใ่นสถานภาพโสด ซ่ึงมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ระหวา่ง 1,001-2,500 USD และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน นอกจากนั้นยงัเดินทางกบั
สายการบิน 2 คร้ังข้ึนไป เส้นทางท่ีใช้บริการส่วนใหญ่ คือ ทวีปยุโรป โดยท่ีนกัท่องเท่ียวมีความ
คาดหวงัในดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใช้บริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการตอบสนองการให้บริการ และดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั ซ่ึงนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในดา้นการออกเดินทางท่ีตรง
ตามเวลาและถึงจุดหมายตามเวลาท่ีก าหนดมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม
ท่ีให้บริการบนเท่ียวบิน ดา้นการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน ด้านการบริการขนถ่ายสัมภาระ ด้านการการจดัการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับบนพื้นดิน ดา้นบริการ
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และดา้นการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน ตามล าดบั และ
นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใช้บริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ และ
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั ในส่วนของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลางนั้น พบวา่ ปัจจยั
ด้านการตอบสนองการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ของ
ผู ้ใช้บริการ และความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
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นักท่องเท่ียวในการใช้บริการของสายการบินตะวนัออกกลาง ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลาง 

ฐายกิา ทิพยสุ์วรรณ (2561) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า กรณีศึกษา 
เส้นทางบิน อุบลราชธานี-กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี พบวา่ ถึงแมว้า่การใหบ้ริการของสายการ
บินจะมีคุณภาพบริการสูงดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การรู้จกัและเขา้ใจผูใ้ห้บริการ 
(Empathy) และ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) แต่ควรไดรั้บการปรับปรุงคุณภาพ 
2 ดา้นคือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ท่ีพนกังานยงัไม่สามารถส่ือสารดว้ย
ภาษาองักฤษไดอ้ย่างเต็มความสามารถและยงัขาดความรู้ท่ีถูกตอ้งและแม่นย  าดา้นขอ้มูลและดา้น
ความเป็นรูปธรรมในการบริการ (Tangibles) ท่ีสายการบินควรจดัหาพื้นท่ีและอุปกรณ์ไวอ้  านวย
ความสะดวกในกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการพื้นท่ีและอุปกรณ์ในการรับบริการท่ีเหมาะสม 

ฐิติพงศ์  วรธรรมทองดี (2558) ไดศึ้กษาคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบิน
ไทย มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผูโ้ดยสาร พบว่า ผูโ้ดยสารมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบิน 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ 
ด้านความเข้าถึงจิตใจ ด้านการตอบสนอง และด้านบริการท่ีสัมผสัได้ อยู่ในระดับคุณภาพการ
บริการดีทุกดา้น ผูโ้ดยสารมีแนวโนม้ท่ีอาจจะกลบัมาใชบ้ริการ และมีแนวโนม้ท่ีอาจจะแนะน าหรือ
บอกกล่าวให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการ ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุแตกต่างกนัมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการ  
สายการบินไทย ดา้นแนะน าหรือบอกกล่าวผูอ่ื้นให้มาใชบ้ริการสายการบินไทยในอนาคตแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ผูโ้ดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีแนวโน้ม
พฤติกรรมดา้นการกลบัมาใช้บริการสายการบินไทยแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีแนวโนม้พฤติกรรมดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินไทย 
และ ดา้นแนะน าหรือบอกกล่าวผูอ่ื้นให้มาใช้บริการสายการบินไทยในอนาคตแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบิน ของการบินไทย ด้านบริการท่ี
สัมผสัได้ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความมัน่ใจ และ ด้านความเข้าถึงจิตใจ มี
ความสัมพนัธ์กับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผูโ้ดยสาร ด้านการกลับมาใช้บริการ           
สายการบินไทย และ ด้านแนะน าหรือบอกกล่าวผูอ่ื้นให้มาใช้บริการสายการบินไทยในอนาคต      
โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ในทิศทางเดียวกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

ณัฐกาณต์  ชินวงศ์อมร (2558) ได้ศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า 
อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินระหวา่งประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการก่อนการบินดา้นความพร้อม
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และเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ สูงสุด 
รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็วด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความ
กระตือรือร้นในบริการ ตามล าดบั คุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ดา้นพนกังานบนเคร่ืองมี
ความช านาญ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด 
รองลงมา ดา้นพนกังานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ ดา้นห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ดา้นพนกังาน
บนเคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา และดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีอธัยาศยัดี ตามล าดบั และคุณภาพการ
ให้บริการหลังเท่ียวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ดา้นมาตรฐานการจดัการสัมภาระ
ผูโ้ดยสาร ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ท่ีให้สิทธิประโยชน์ และด้านเดินทางถึงท่ีหมายตามเวลาท่ี
ก าหนด ตามล าดบั 

วีรวิชญ์  เลิศไทยตระกูล (2558) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ         
สายการบิน ของสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
จากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย ประกอบไปดว้ยตวัแปร 5 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความ
เช่ือมัน่ความเอาใจใส่ การมองเห็นทางกายภาพ การตอบสนอง และความน่าเช่ือถือ และโมเดลการ
รับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทยมีความสอดคลอ้งกบั
ขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยพิจารณาจากค่า CMIN/DF เท่ากบั 0.801 ค่า p-value เท่ากบั 0.708 ค่า GFI 
เท่ากบั 0.993 ค่า CFI เท่ากบั 1.000 ค่า AGFI เท่ากบั 0.979 ค่า SRMR เท่ากบั 0.009 และค่า RMSEA
เท่ากบั 0.000 ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่โมเดลการวจิยัมีความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

Saleem, Zahra & Yaseen (2017) ได้ศึกษาผลกระทบของคุณภาพบริการและความ
เช่ือมัน่ท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ า ในกรณีศึกษาของอุตสาหกรรมสายการบินของประเทศ
ปา กีสถาน ( Impact of service quality and trust on repurchase intentions – the case of Pakistan 
airline industry) การศึกษาน้ีเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารเฉพาะผูท่ี้เดินทางเป็นประจ าสม ่าเสมอทั้งใน
และต่างประเทศ ภายในห้องรับรองผูโ้ดยสารของสนามบินหลัก 4 เมือง ได้แก่ เมืองละฮอร์ 
(Lahore)   การาจี (Karachi) อิสลามาบดั (Islamabad) และ มลัทนั (Multan) โดยเลือกเก็บขอ้มูลจาก
ผูโ้ดยสารของ 5 สายการบินหลกัท่ีด าเนินธุรกิจอยูภ่ายในประเทศปากีสถาน ผลลพัธ์จากการศึกษา 
พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความตั้ งใจซ้ือบริการซ ้ าอีกในอนาคตของผู ้โดยสาร
โดยเฉพาะผูโ้ดยสารกลุ่มท่ีมีความตอ้งการบางอย่างเป็นกรณีพิเศษ อาทิเช่น ความตอ้งการได้รับ
บริการดว้ยอาหารพิเศษเพื่อหลีกเล่ียงวตัถุดิบท่ีมีอาการแพห้รือดว้ยขอ้ก าหนดทางศาสนาของตนเอง 
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2.8.2  ดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
อภิญญา ศกัดาศิโรรัตน์ (2561) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร

ท่ีรับการบริการของสายการบินราคาประหยดัคุณภาพสูงภายในประเทศท่าอากาศยานเชียงใหม่ 
พบวา่ ภาพรวมของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดดว้ยค่าเฉล่ีย  4.50  
และมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บในระดบัมากดว้ยค่าเฉล่ีย 4.00  และเม่ือท าการวเิคราะห์
เปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของผู ้โดยสาร พบว่า คะแนน
เฉล่ียอยู่ใน Quadrant  II  ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูใ้ห้บริการสายการบินมีการจดัการท่ีดีแล้วตามความ 
พึงพอใจของผูโ้ดยสารและควรรักษาประสิทธิภาพการปฏิบติังานไว ้

2.8.3  ดา้นการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ และสายการบินเตม็รูปแบบ 
วสุตม์  โชติพานิช (2560) ได้ศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการ การรับรู้คุณค่า และ

ภาพลกัษณ์สายการบิน ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ าในบริบทของสายการบินเต็มรูปแบบ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เดินทางเพื่อการท่องเท่ียว มีความประทบัใจต่อการใช้บริการ
ของสายการบินเต็มรูปแบบในระดบัมาก สายการบินท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ การบินไทย และเป็น
การเดินทางระหวา่งประเทศ เหตุผลท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงของสายการบิน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา่ อิทธิพลของการรับรู้คุณค่า คุณภาพบริการ และภาพลกัษณ์สายการบิน ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร และอิทธิพลของการรับรู้คุณค่า ภาพลกัษณ์สายการบินส่งผลต่อความ
ตั้งใจซ้ือบริการซ ้ า แต่อิทธิพลของคุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ า 

กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารกบั
การบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินท่ีใหบ้ริการบริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย พบวา่ 
ภาพรวมระดับความคาดหวงัต่อการบริการทางด้านการบริการภาคพื้นดินและการบริการบน
เคร่ืองบินต่อสายการบินกรณีศึกษาทั้งสองสายการบิน กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัในระดบั
มากท่ีสุด และมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บในระดบัท่ีมาก ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้
สายการบินโดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเคร่ืองมือในการตอบแบบสอบถาม 
ในภาพรวมปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยัทางดา้นความปลอดภยั ตารางบินท่ีมีให้
เลือกหลายเท่ียวบิน ท่ีนั่งท่ีกวา้งขวางสะดวกสบาย ราคาท่ีเหมาะสมกบัเส้นทางบิน การส่งมอบ
สัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมืออาชีพ
ของพนกังานในการแกไ้ขปัญหา  

ขอ้เสนอแนะ ควรมีการศึกษาในเส้นทางอ่ืนๆ และกลุ่มตวัอย่างท่ีหลากหลายเช้ือชาติ
มากข้ึน เน่ืองจากความแตกต่างทางดา้นวฒันธรรมและการด าเนินชีวิตของลูกคา้ ความช่ืนชอบและ
ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั และควรมีการท าการศึกษาถึงสายการบินท่ีให้บริการในรูปแบบอ่ืน ๆ 



60 

ด้วย เช่น สายการบินต้นทุนต ่าและสายการบินก่ึงต้นทุนต ่า (Light premium airlines) เน่ืองจาก
ลกัษณะของผูโ้ดยสารท่ีใชส้ายการบินตน้ทุนต ่าอาจจะแตกต่างจากสายการบินกรณีศึกษาได ้

O’Connell และWilliams (2005) ท าการวิจยัเร่ือง การรับรู้ของผูโ้ดยสารสายการบิน
ตน้ทุนต ่าและสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ กรณีศึกษาสายการบิน Ryan air, Aer lingus, Air 
asia และ Malaysia airlines พบว่า การแข่งขนัโดยตรงระหว่างสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูป และ
สายการบินตน้ทุนต ่ามีจ  านวนมากและเพิ่มข้ึนทัว่โลกทั้งในทวีปอเมริกาและยุโรป โดยสายการบิน
ท่ีให้บริการเต็มรูปไดห้ายไปอยา่งมีนยัส าคญั ผูโ้ดยสารสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบมีความ
กงัวลเก่ียวกบัราคาท่ีสูงข้ึน เพื่อให้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์หรือบริการของสายการบินเพิ่มเติม เดิมสายการ
บินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบผูค้รอบครองตลาดไม่สามารถลดราคาค่าโดยสารได้ เน่ืองจากการ
บริหารจดัการท่ีไม่มีประสิทธิภาพ ส าหรับสายการบินตน้ทุนต ่าในปัจจุบนัมีการขยายตลาดจากเดิม
ท่ีเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวและมีการเพิ่มเติมในกลุ่มนกัธุรกิจเดินทางมาพกัผอ่น สายการบินส่วนใหญ่
ท่ีนิยมเป็นสายการบินขนาดใหญ่เน่ืองจากมีขั้นตอนการประสานงานท่ีดี 

2.8.4  ดา้นประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว 
วณฐัณิชา ฮูไซนี (2561) ไดศึ้กษาอิทธิพลของคุณภาพประสบการณ์และการรับรู้คุณค่าท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการโรงแรมบูติค พบว่า งานวิจยัฉบบัน้ีเป็นการศึกษาถึงปัจจยั
ดา้นคุณภาพประสบการณ์ลูกคา้ (Customer experience) และปัจจยัดา้นการรับรู้คุณค่า (Perceived 
Value) ท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมบูติค โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการวดั โดยมีผูใ้ห้ความร่วมมือในการเก็บแบบสอบถามและสามารถน าแบบสอบถามมา
วิเคราะห์ต่อได้จ  านวน 410 ชุด แบ่งออกเป็น เพศหญิง จ านวน 252 คน เพศชาย จ านวน 158 คน 
หลงัจากน าขอ้มูลท่ีไดไ้ป วิเคราะห์ดว้ยสมการถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงแรมบูติคอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมี
ทั้งส้ิน 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประสบการณ์ในขณะท่ีรับบริการ (เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจสูงท่ีสุด) ประสบการณ์ของผลิตภณัฑ์ คุณค่าทางสังคม คุณค่าราคา และคุณค่าการใช้งาน 
ในขณะท่ีปัจจยัดา้นความสบายใจจากการไดรั้บบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ซ่ึงขดัแยง้กบัหลายงานวิจยั อาจจะเน่ืองมาจากปัจจยัดา้นความสบายใจจากการไดรั้บบริการ เป็น
เร่ืองของความรู้สึกหรือการตดัสินใจโดยใช้ทางอารมณ์เป็นหลัก  (Emotional judgement) ซ่ึงใน          
แต่ละบุคคลจะมีลกัษณะของการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั โดยผูเ้ขา้รับบริการท่ีเนน้การตดัสินใจโดย
ใช้อารมณ์เป็นหลกัมีโอกาสท่ีจะให้ความส าคญักบัปัจจยัดงักล่าว ขณะท่ีกลุ่มปัจจยัการรับรู้คุณค่า 
พบว่า ปัจจยัดา้นการใช้งานเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสูงท่ีสุดในกลุ่มการรับรู้คุณค่า ถึงแมว้่าโรงแรม       
บูติคนั้นจะเน้นท่ีการออกแบบท่ีแตกต่าง มีเอกลกัษณ์ เน้นตอบสนองไลฟ์สไตล์ท่ีแตกต่างของ            
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ผูเ้ขา้พกั แต่ก็ควรให้ความส าคญักบัห้องพกั โดยห้องพกัควรมีมาตรฐานท่ีดี สะอาด มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกครบครัน ในปัจจยัดา้นราคา พบวา่ โรงแรมบูติคส่วนใหญ่มีราคาสูง ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการ
ยินดีท่ีจะยอมจ่าย ถา้พิจารณาแลว้ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพและการบริการท่ีไดรั้บ ส าหรับปัจจยั
ทางดา้นสังคมมีหลายองคป์ระกอบเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ทั้งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายใน ส าหรับ
ปัจจัยภายนอกมาจากการใช้บริการโรงแรมบูติค ซ่ึงเปรียบเสมือนสินค้าฟุ่มเฟือย จึงท า ให้
ผูรั้บบริการรู้สึกไดรั้บการยอมรับจากสังคม ในขณะท่ีปัจจยัภายในจะเป็นเร่ืองคุณค่าของตน ส่ิงท่ี
ตนให้ความส าคญั ซ่ึงในปัจจุบนัพบวา่ สังคมไทยให้ความส าคญักบัทั้งส่ิงของท่ีตนใช ้บริการท่ีตน
ได้รับและยงัให้ความส าคญักบัความเป็นปัจเจกชน (Individualism) มากยิ่งข้ึน จึงส่งผลให้ปัจจยั
ดา้นสังคมเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ แต่ก็มีอิทธิพลไม่มากนกั 

ธนัยา พรหมบุรมย ์และนฤมล กิมภากรณ์ (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์
ของนกัท่องเท่ียวเชิงนิเวศ วฒันธรรม และสุขภาพในกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ของประเทศ
ไทย : เชียงใหม่ ล าพูน ล าปาง แม่ฮ่องสอน พบวา่ งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมและ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อประสบการณ์นักท่องเท่ียวในกิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศ เชิงวฒันธรรมและเชิง
สุขภาพของกลุ่มจงัหวดัภาคเหนือตอนบน 1 ประกอบดว้ย พื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ ล าพูน ล าปาง และ
แม่ฮ่องสอน เก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ระยะ ระยะแรกจากขอ้มูลเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึก
นกัท่องเท่ียวทั้งชาวไทยและต่างชาติ จ านวน 24 ราย และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์เน้ือหาเชิงลึกท าให้ 
ไดอ้งคป์ระกอบการสร้างประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว 10 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ท่ีพกั (2) กิจกรรมการ
ท่องเท่ียว (3) สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว (4) การเดินทาง (5) ความคุม้
ค่าเงิน (6) บุคลากรแนะน าท่องเท่ียว (7) ศูนยข์อ้มูลการท่องเท่ียว (8) ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และ 
(9) ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น (10) แหล่งท่องเท่ียว และน าผลของขอ้มูลเชิงลึกมาพฒันา
แบบสอบถามและเก็บขอ้มูลปริมาณระยะท่ีสองจากนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเขา้มาเท่ียวในพื้นท่ี
ศึกษาขอ้มูลเชิงปริมาณ จ านวน 300 ตวัอย่าง และนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ จ  านวน 300 ตวัอย่าง 
วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาและวิเคราะห์การถดถอย พบว่า นักท่องเท่ียวท่ีเขา้มาเท่ียว
แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ (1) กลุ่มท่ีท ากิจกรรมผสมผสานท่องเท่ียวเชิงนิเวศ วฒันธรรม และสุขภาพ 
(2) กลุ่มท่ีท ากิจกรรมท่องเท่ียวเชิงนิเวศและวฒันธรรม โดยเฉพาะชาวต่างชาติมกัจะมาเรียนในเร่ือง
การท าอาหารไทย มวยไทย 3) กลุ่มท่ีท ากิจกรรมเชิงวฒันธรรมและสุขภาพท่ีเห็นชดัท่ีสุด เป็นเร่ือง
ของสปา และ (4) กลุ่มท่ีท ากิจกรรมเชิงวฒันธรรม จากการวเิคราะห์สมการถดถอย เม่ือพิจารณาจาก
ค่า Standardized Coefficients Beta พบว่า ปัจจยัท่ีส่งอิทธิพลต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียว
ชาวต่างชาติเรียงตามความส าคญั 5 อนัดบั อนัดบัแรกคือ ดา้นสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ
สถานท่ี ดา้นความคุม้ค่าเงิน ดา้นกิจกรรมการท่องเท่ียว ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม และด้านบุคลากร
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แนะน าการท่องเท่ียว ตามล าดบั ส่วนปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ท่ีดีของนกัท่องเท่ียว 
ชาวไทย คือ ดา้นความคุม้ค่าของเงิน ดา้นศูนยข์อ้มูลการท่องเท่ียว ดา้นท่ีพกั ดา้นการเดินทาง/การ
ขนส่งในพื้นท่ี ด้านสภาพแวดล้อมและบรรยากาศของสถานท่ีท่องเท่ียว ตามล าดบั นอกจากน้ี          
ยงัพบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติประเมินความพึงพอใจต่อองค์ประกอบด้าน           
การเดินทางและบริการขนส่งในพื้นท่ี ได้แก่ ความสะดวกสบายและเช่ือถือได้ความปลอดภัย 
คุณภาพการให้บริการ ราคาท่ีจ่ายบริการ โดยมีค่าเฉล่ียคะแนนความพึงพอใจน้อยสุดเม่ือเทียบกบั
องค์ประกอบด้านอ่ืน ดังนั้น ทางกลุ่มจงัหวดัควรจะต้องเร่ืองปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการในดา้นดงักล่าว เพื่อยกระดบัความพึงพอใจใหก้บันกัท่องเท่ียว และสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีเขา้เท่ียวมาในกลุ่มจงัหวดัต่อไป 

Sonmez and Graefe (1998b) ได้ศึกษาถึงอิทธิพลของประสบการณ์การท่องเท่ียว
ต่างประเทศในอดีตท่ีผ่านมา ประเภทของความเส่ียงท่ีไดรั้บ และระดบัความปลอดภยัโดยรวมท่ี
ได้รับของแต่ละคนมีความเป็นไปได้ท่ีจะเดินทางไปยงัประเทศต่าง ๆ ในการพกัผ่อนคร้ังต่อไป    
โดยพวกเขาพบวา่ ประสบการณ์การท่องเท่ียวในอดีตมีอิทธิพลอยา่งมากต่อแนวโนม้เชิงพฤติกรรม 
โดยประสบการณ์การเดินทางในอดีตไปยงัพื้นท่ีหน่ึงจะมีผลทั้งกบัแนวโนม้การเดินทางไปยงัท่ีแห่ง
นั้นอีกคร้ังท่ีเพิ่มข้ึน และแนวโนม้ท่ีจะหลีกเล่ียงการเดินทางไปยงัท่ีแห่งนั้นลดลง ประสบการณ์การ
เดินทางในอดีตของแต่ละคนไปยงัประเทศใดประเทศหน่ึงอาจกลายเป็นการเพิ่มความมัน่ใจให้กบั
ประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียว ดงันั้นจึงมีความเป็นไปไดท่ี้จะกลบัไปท่องเท่ียวท่ีประเทศนั้นซ ้ า
โดยทัว่ไป ประสบการณ์การท่องเท่ียวท าให้แต่ละคนมีโอกาสท่ีจะเปรียบเทียบการรับรู้ท่ีไดรั้บ         
จริง ๆ ดงันั้น การตดัสินใจ และการประเมินทางเลือกสถานท่ีท่องเท่ียวของแต่ละคนจึงมาจาก
อิทธิพลของประสบการณ์การท่องเท่ียวในอดีต 

2.8.5 ดา้นความพึงพอใจ 
สิริวมิล  คาวงศ ์(2559) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไว้

เน้ือเช่ือใจ และความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความภกัดีต่อบริษทัจดั
ท่องเท่ียวไปต่างประเทศของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ค่า Relative Chi-Square มีค่า
เท่ากบั 1.622 ค่าP-value มีค่าเท่ากบั 0.05464 ค่า RMSEA มีค่าเท่ากบั 0.039 ค่า GFI มีค่าเท่ากบั 0.99 
ค่า AGFI มีค่าเท่ากบั 0.96 ค่า NFI มีค่าเท่ากบั 100 ค่า NNFI มีค่าเท่ากบั 1.00 ค่าCFI มีค่าเท่ากบั 1.00 
ซ่ึงเป็นไปตามเกณฑพ์ิจารณา ผลการวเิคราะห์เส้นทางโมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจความไวเ้น้ือเช่ือใจและความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของ
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ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวา่โมเดลทฤษฎีท่ีพฒันาข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรมมีความ
สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

Koklic, Kukar-Kinney & Vegelj (2017) ไดศึ้กษา ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
มีต่อสายการบินตน้ทุนต ่าและสายการบินเต็มรูปแบบ (An investigation of customer satisfaction 
with low-cost and full-service airline companies) ท าการศึกษาผูโ้ดยสารจากประเทศภายในสหภาพ
ยุโรป โดยให้ผูโ้ดยสารระบุสายการบินท่ีใชบ้ริการ แลว้น ามาท าการคดัแยกวา่เป็นสายการบินเต็ม
รูปแบบหรือตน้ทุนต ่า เพื่อน ามาศึกษาเปรียบเทียบกนั พบว่า ในสายการบินทั้งสองรูปแบบนั้น 
ปัจจยัท่ีเป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดท้างกายภาพของสายการบิน และบุคลากรผูใ้ห้บริการ เป็นปัจจยัส าคญัท่ี
ผลกัดนัใหเ้กิดความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือ
บริการซ ้ าดว้ยเช่นกนั ทั้งในสองรูปแบบสายการบินนอกจากน้ียงัพบวา่ คุณภาพของบุคลากรของ
สายการบินเตม็รูปแบบส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารมากกวา่สายการบินตน้ทุนต ่าเป็นอยา่ง
มาก แต่อิทธิพลของความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อความตั้งใจซ้ือบริการซ ้ านั้น ส่งอิทธิพลต่อ
กนัในสายการบินตน้ทุนต ่ามากกวา่สายการบินเต็มรูปแบบ เน่ืองดว้ยความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
สายการบินตน้ทุนต ่ามีแนวโนม้ท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัราคาและราคามีผลต่อความตั้งใจซ้ือมากกว่าสาย
การบินเต็มรูปแบบ ในขณะท่ีความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินเต็มรูปแบบท่ีข้ึนกบัทางดา้น
การบริการท่ีมีความซบัซ้อนมากกว่า ท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้สายการบินเต็มรูปแบบท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการ มีความรุนแรงนอ้ยกว่าความคาดหวงัของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีมีต่อต่อ
เร่ืองราคา 

พีระยุทธ คุม้ศกัด์ิ (2555) ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส าหรับการบริการ 
ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะกายภาพ ดา้นกระบวนการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
สถานท่ี และดา้นบุคคล อยู่ในระดบัมาก เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ เน่ืองจากบตัรโดยสารมีราคาถูก 
หาขอ้มูลและการจองบตัรโดยสาร จากอินเทอร์เน็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการ 

บทสรุป จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัได้องค์ความรู้และ
แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ความคาดหวงั การรับรู้ ต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน 
ตลอดจนความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบิน แต่ยงัขาดวรรณกรรมและงานวิจยัดา้นสายบิน
เต็มรูปแบบซ่ึงอาจจะยงัมีไม่มากนกั ซ่ึงผูว้ิจยัมีความเห็นว่า การบริการเต็มรูปแบบ (Full Service)                 
มีความส าคญัต่อธุรกิจสายการบินท าให้สามารถแข่งขนัในตลาดได ้เพราะลูกคา้ยอ่มเลือกใชบ้ริการ
สายการบินท่ีมีการบริการเต็มรูปแบบมีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน ถึงแมว้่าราคาจะสูงกว่า             
แต่ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจต่อการเลือกใช้บริการมากกว่า ดังนั้น สายการบินจ าเป็นจะต้อง
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ค านึงถึงคุณภาพการบริการเพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและตอบสนองตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
 
2.9  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 ในการวิจยัเร่ือง ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน มีกรอบแนวคิดการวิจยั 
ดงัน้ี         
 
             ตัวแปรต้น                ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 

- อายุ 
- สถานภาพ 
- การศึกษา 

- รายได ้

ความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่ว 
ชาวไทยในการใช้บริการ 

สายการบินภูมภิาคอาเซียน 
 

ประสบการณ์ด้าน 
คุณภาพการบริการ 



 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
การวิจัยเร่ือง ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
(Survey Research) ซ่ึงก าหนดแนวทางและขั้นตอนการด าเนินงานวิจยั ดงัน้ี  

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
3.4  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.5  สถิติท่ีใชใ้นการวจิยั 

 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1)   ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยเดินทางหรือใช้
บริการสายการบิน ปี 2562 จ านวน  962,924 คน (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2562) 

2)  กลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษา คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยซ่ึงเคยใช้บริการสายการบิน          
ในภูมิภาคอาเซียน อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง และสมคัรใจให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม จ านวน 
378 คน โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตามเกณฑ์โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) 
(Yamane อา้งถึงใน วิชิต อู่อน้, 2550) ท่ีระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ร้อยละ 5 และระดบั
ความเช่ือมนัร้อยละ 95 โดยใชว้ธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ไดจ้  านวนกลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 400 คน  

สูตรการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งดงัน้ี คือ 
n   =             N 

                 1+ N (E)2 
n   แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  แทน  จ านวนประชากร 
E  แทน  ระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 มีค่าเท่ากบั 0.05  
(Yamane, T. 1967. Elementary Sampling Theory, USA: Prentice Hall 
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แทนค่า  
n       =                962,924 

                       1+ 960,267(0.05)2 
  =               962,924 

                               2.835 
 =   400   

 
ในการกระจายแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใช้

บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ การบินไทย (Thai Airways), Singapore Airline, 
Malaysia Airline, Vietnam Airline, Philippine Airline และ Garuda Air Indonesia อย่างน้อย 1 คร้ัง 
ไดแ้ก่  ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 250 ชุด และการลงแบบสอบถามบนส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เช่น 
Facebook, Twitter และ Line เป็นตน้ จ านวน 150 ชุด และน าแบบสอบถามทั้งหมดมาด าเนินการ
คดัเลือกชุดท่ีมีความสมบูรณ์ไดจ้  านวน 378 ชุด 

 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

การวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และแบบสอบถามออนไลน์ ท่ีสร้างข้ึน
จากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของนักท่องเท่ียวชาวไทย ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบ 
(Nominal Scale) 

ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมเก่ียวกบัการเดินทางท่องเท่ียว 
ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามเก่ียวกบัประสบการณ์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยด้านคุณภาพการ

บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน โดยผูว้ิจยัได้ก าหนดค าถามตามกรอบการวิจัยของ          
เมธาวชั ชาติไทย และอัศวิน แสงพิกุล (2561:40-54) ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถาม
แบ่งเป็น 5 ระดบั ตั้งแต่ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ถึงเห็นดว้ยอยา่งยิง่ (Rating Scales)  

ส่วนท่ี 4 เป็นค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดค าถามตามกรอบการวิจยัของ สุภาพร 
วิชยัดิษฐ์ (2563) ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดบั ตั้งแต่ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่
ถึงเห็นดว้ยอยา่งยิง่ (Rating Scales)  
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ระดับคะแนนมี 5 ระดับ ดังนี้ 

1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
2 ไม่เห็นดว้ย 
3 ไม่แน่ใจ 
4 เห็นดว้ย 
5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

1.0 - 1.80  นอ้ยท่ีสุด 
1.81 - 2.60  นอ้ย 
2.61 - 3.40  ปานกลาง 
3.41 - 4.20 มาก 
4.21 - 5.00 มากท่ีสุด 
 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
1.  ผูว้ิจ ัยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอผู ้เช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบ แก้ไข และ

ปรับปรุงเพื่อความเหมาะสมและตรงตามเน้ือหา (Contents validity) ตลอดจนแก้ไขภาษา และ
ค าถามให้ชดัเจนและเขา้ใจง่าย หลงัจากนั้น ผูว้ิจยัจะด าเนินการทดสอบแบบสอบถามกบัพนกังาน
บริษทัเอกชนและหน่วยงานภาครัฐท่ีเคยใชบ้ริการสายการบิน จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ 
(Reliability) โดยใชว้ธีิสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s alpha - coefficient)  

2.  ผูว้ิจยัรวบรวมสรุปขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ น ามาปรับปรุงแกไ้ข
และหาความสอดคลอ้งตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ  โดยหาดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้
ค าถามกบัเน้ือหา (Index of item Objective Congruence : IOC) แล้วคดัเลือกขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC 
ตั้งแต่ 0.7 ข้ึนไป ปรับปรุงและแกไ้ขเพิ่มเติมตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญแนะน า ปรับปรุงและแกไ้ขอีกคร้ังให้
ไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์  

3.  ผูว้จิยัน าแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

3.3   วธีิการเกบ็รวมรวมข้อมูล    

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถาม          
ดว้ยตนเองให้กบันกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินภูมิภาคอาเซียน อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง 
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง และการลงแบบสอบถามบนส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เช่น Facebook, Twitter 
และ Line เป็นตน้ จ านวน 378 ตวัอย่าง ประกอบกบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร วารสาร 
รายงานวจิยั วทิยานิพนธ์ เวบ็ไซต ์บทความ และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
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3.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
ผูว้จิยัไดต้รวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลมาเพื่อวเิคราะห์

ขอ้มูล จากนั้นด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเร็จรูป ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 

3.4.1  ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ลกัษณะค าถามเป็นค าถามแบบให้
เลือกตอบ (Nominal Scale) วเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 

3.4.2  ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 เก่ียวกบัพฤติกรรมการเดินทางท่องเท่ียว ลกัษณะ
ค าถามเป็นค าถามแบบใหเ้ลือกตอบ (Nominal Scale) วเิคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ค่าความถ่ี และ
ค่าร้อยละ 

3.4.3  ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 3 เก่ียวกบัประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการ
ใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด โดย
ค าถามแบ่งเป็น 5 ระดบั ตามรูปแบบของลิเกิร์ทสเกล ให้ผูต้อบแสดงระดบัความคิดเห็นตั้งแต่ 1              
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ไปจนถึง 5 เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  

3.4.4  ข้อมูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 4 เก่ียวกับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทย                
ในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนลกัษณะเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น                      
5 ระดบั ตามรูปแบบของลิเกิร์ทสเกล ใหผู้ต้อบแสดงระดบัความคิดเห็นตั้งแต่ 1 ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
ไปจนถึง 5 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

3.4.4  การทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3.1 วิเคราะห์โดยการหาค่า t-test , F-test และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (ANOVA)  

3.4.5  การทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3.2 วเิคราะห์โดยการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 
 
3.5   สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

3.5.1  ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
3.5.2  ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
3.5.3  t-test , F-test หรือ One-Way ANOVA  
3.5.4  Multiple Regression Analysis 



 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก่ียวกบัประสบการณ์         

ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของ         
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ประสบการณ์ด้านคุณภาพการ
บริการของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 2) ความพึงพอใจ
ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน และ 3) ประสบการณ์
ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการ          
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน โดยกลุ่มตวัอย่างคือ นักท่องเท่ียวชาวไทยซ่ึงเคยใช้บริการของ       
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง จ  านวน 378 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยด้านคุณภาพการ

บริการในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
ส่วนท่ี 4  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการใช้บริการ

ของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
ส่วนท่ี 5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเที่ยวชาวไทย 

ผูว้จิยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองในช่วงเดือน
ธันวาคม 2562 – ตุลาคม 2563 และการลงแบบสอบถามบนส่ือออนไลน์ต่าง ๆ เช่น Facebook, 
Twitter และ Line เป็นตน้ จ านวน 378 ตวัอย่าง ในส่วนน้ีเป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล
ทัว่ไปของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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ตารางที ่4.1   จ  านวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย          180 47.6 
หญิง 198 52.4 

 378 100.0 
2. อาย ุ   

ต ่ากวา่ 20 ปี 29 7.7 
21 – 30 ปี 83 22.0 
31 – 40 ปี 147 38.9 
41 – 50 ปี 95 25.1 
51 ปีข้ึนไป 24 6.3 

 378 100.0 
3. สถานภาพ   

โสด 190 50.3 
สมรส 153 40.5 
หยา่ร้าง 35 9.3 
 378 100.0 

4. การศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 38 10.1 
ปริญญาตรี 216 57.1 
ปริญญาโทและสูงกวา่ 124 32.8 
 378 100.0 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 84 22.2 
15,001 – 30,000 บาท 133 35.2 
30,001 – 50,000 บาท 74 19.6 
50,001 บาทข้ึนไป 87 23.0 
 378 100.0 



71 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ จากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 378 คน นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่
เป็นหญิง จ านวน 198 คน ร้อยละ 52.4 และเพศชาย จ านวน 180 คน ร้อยละ 47.6 ส าหรับอายุ            
ส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 147 คน ร้อยละ 38.9 รองลงมาคือ อายุ 41-50 ปี จ  านวน            
95 คน ร้อยละ 25.1 อาย ุ21-30 ปี จ  านวน 83 คน ร้อยละ 22.0 อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี จ  านวน 29 คน ร้อยละ 
7.7 และอายุ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 24 คน ร้อยละ 6.3 ตามล าดบั ส่วนสถานภาพโสด จ านวน 190 คน 
ร้อยละ 50.3 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 153 คน ร้อยละ 40.5 และหยา่ร้าง จ านวน 35 คน ร้อยละ 
9.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 216 คน ร้อยละ 57.1 รองลงมาคือ ปริญญา
โทและสูงกว่า จ  านวน 124 คน ร้อยละ 32.8 และต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 38 คน ร้อยละ 10.1  
ตามล าดบั และส่วนใหญ่มีรายได ้15,001-30,000 บาท จ านวน 133 คน ร้อยละ 35.2 รองลงมาคือ 
50,001 บาท จ านวน 87 คน ร้อยละ 23.0 รายไดต้  ่ากวา่ 15,000 บาท จ านวน 84 คน ร้อยละ 22.2  และ
รายได ้30,001-50,000 บาท จ านวน 74 คน ร้อยละ 19.6 ตามล าดบั 
 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการเดินทางของนักท่องเทีย่วชาวไทย 
 

ตารางที ่4.2  พฤติกรรมการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
 

พฤติกรรมการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 
6. เคยเดินทางกบัสายการบินในช่วง 6 เดือน – 1 ปี ท่ีผา่นมา   

ใช่ 348 92.1 
ไม่ใช่ 30 7.9 
 378 100.0 

7. การเดินทางกบัสายการบิน   
คร้ังแรก 47 12.4 
2 คร้ังข้ึนไป 331 87.6 

 378 100.0 
8. ภายในระยะเวลา 1 ปี ไดเ้ดินทางไปต่างประเทศก่ีคร้ัง   

1 คร้ัง 134 35.4 
2-3 คร้ัง 211 55.8 
4-5 คร้ัง 33 8.7 
มากกวา่ 5 คร้ัง - - 
 378 100.0 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
9. ประเทศเส้นทางท่ีท่านใชบ้ริการส่วนใหญ่   

เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ 15 4.0 
เอเชียตะวนัออก 315 83.3 
เอเชียใต ้ 20 5.3 
เอเชียตะวนัตกเฉียงใต ้ 16 4.2 
เอเชียกลาง 12 3.2 

 378 100.0 
10. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางไปกบัใคร   

คนเดียว 13 3.4 
ครอบครัว/ญาติ/คนรัก 173 45.8 
เพื่อน/คนรู้จกั 178 47.1 
อ่ืนๆ 14 3.7 

 378 100.0 
11. ท่านใชร้ะยะเวลาเดินทางโดยเฉล่ียแต่ละคร้ังประมาณก่ีวนั   

1 วนั - - 
2-3 วนั 22 5.8 
4-5 วนั 68 18.0 
6-10 วนั 215 56.9 
มากกวา่ 10 วนั 73 19.3 
 378 100.0 
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ตารางที ่4.2  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 
12. ในการเดินทางโดยสายการบิน Full service ท่านมกัจะเดินทาง
ไปกบัสายการบินใด 

  

การบินไทย (Thai Airways) 151 39.9 
Singapore Airline 57 15.1 
Malaysia Airline 16 4.2 
Vietnam Airline 72 19.0 
Philippine Airline 12 3.2 
Garuda Air Indonesia 70 18.5 

 378 100.0 
13. ท่านจ่ายเงินค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบินในการเดินทางแต่ละคร้ัง   

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท 21 5.6 
5,001-10,000 บาท 48 12.7 
10,001-15,000 บาท  27 7.1 
15,001-20,000 บาท 161 42.6 
20,001-25,000 บาท 91 24.1 
25,000 บาท ข้ึนไป 30 7.9 

 378 100.0 
14. ขอใหท้่านจดัอนัดบั 5 สายการบินในภูมิภาคอาเซียน  
ดา้นคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัจากมากท่ีสุดไปยงันอ้ยท่ีสุด 

  

1. การบินไทย (Thai Airways)   112 29.6 
2. Vietnam Airline 88 23.3 
3. Garuda Air Indonesia 78 20.6 
4. Singapore Airline 77 20.4 
5. Malaysia Airline 14 3.7 
6. Philippine Airline 9 2.4 
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จากตารางท่ี 4.2 พบว่า จากจ านวนกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 400 คน นกัท่องเท่ียวชาวไทย            
ส่วนใหญ่เคยเดินทางกบัสายการบินในช่วง 6 เดือน – 1 ปี ท่ีผ่านมา จ านวน 348 คน ร้อยละ 92.1 
และไม่เคยเดินทางกับสายการบินในช่วง 6 เดือน – 1 ปี ท่ีผ่านมา จ านวน 30 คน ร้อยละ 7.9                  
การเดินทางกบัสายการบิน 2 คร้ังข้ึนไป จ านวน 331 คน ร้อยละ 87.6 และคร้ังแรก จ านวน 47 คน 
ร้อยละ 12.4 ภายในระยะเวลา 1 ปี ไดเ้ดินทางไปต่างประเทศ 2-3 คร้ัง จ  านวน 211 คน ร้อยละ 55.8 
รองลงมาคือ 1 คร้ัง จ  านวน 134 คน ร้อยละ 35.4 และ 4- 5 คร้ัง จ  านวน 33 คน ร้อยละ 8.7 ตามล าดบั 
ประเทศเส้นทางท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ เอเชียตะวนัออก จ านวน 315 คน ร้อยละ 83.3 รองลงมาคือ 
เอเชียใต้ จ  านวน 20 คน ร้อยละ 5.3 เอเชียตะวนัตกเฉียงใต้ จ  านวน 16 คน ร้อยละ 4.2 เอเชีย
ตะวนัออกเฉียงใต ้จ  านวน 15 คน ร้อยละ 4.0 และเอเชียกลาง จ านวน 12 คน ร้อยละ 3.2 ตามล าดบั  
ส่วนใหญ่เดินทางไปกบัเพื่อน/คนรู้จกั จ  านวน 178 คน ร้อยละ 47.1 รองลงมาคือ ครอบครัว/ญาติ/
คนรัก จ านวน 173 คน ร้อยละ 45.8 อ่ืนๆ จ านวน 14 คน ร้อยละ 3.7 และคนเดียว จ านวน 13 คน 
ร้อยละ 3.4 ตามล าดบั ใชร้ะยะเวลาเดินทางโดยเฉล่ียแต่ละคร้ังประมาณ 6-10 วนั จ านวน 215 คน 
ร้อยละ 56.9 รองลงมาคือ มากกวา่ 10 วนั จ  านวน 73 คน ร้อยละ 19.3 ประมาณ 4-5 วนั จ านวน 68 
คน ร้อยละ 18.0 และ 2-3 วนั จ านวน 22 คน ร้อยละ 5.8 ตามล าดบั ในการเดินทางโดยสายการบิน 
Full service มกัจะเดินทางไปกบัการบินไทย (Thai Airways) จ านวน 151 คน ร้อยละ 39.9 รองลงมา
คือ Vietnam Airline จ านวน 72 คน ร้อยละ 19.0 Garuda Air Indonesia จ านวน 70 คน ร้อยละ 18.5 
Singapore Airline จ านวน 57 คน ร้อยละ 15.1 Malaysia Airline จ านวน 16 คน ร้อยละ 4.2 และ 
Philippine Airline จ านวน 12 คน ร้อยละ 3.2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่จ่ายเงินค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบินใน
การเดินทางแต่ละคร้ัง 15,001-20,000 บาท จ านวน 161 คน ร้อยละ 42.6 รองลงมาคือ 20,001-25,000 
บาท จ านวน 91 คน ร้อยละ 24.1 ค่าตัว๋โดยสาร 5,001-10,000 บาท จ านวน 48 คน ร้อยละ 12.7            
ค่าตัว๋ 25,000 บาทข้ึนไป จ านวน 30 คน ร้อยละ 7.9 ค่าตัว๋ 10,001-15,000 บาท จ านวน 27 คน                
ร้อยละ 7.1 และต ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท จ านวน 21 คน ร้อยละ 5.6 ตามล าดบั 5 และ 5 อนัดบั 
สายการบินในภูมิภาคอาเซียนดา้นคุณภาพการบริการจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ 1. การบิน
ไท ย  ( Thai Airways) 2. Vietnam Airline 3. Garuda Air Indonesia 4. Singapore Airline แ ล ะ                   
5. Malaysia Airline  
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ส่วนที่ 3  ผลการวิเคราะห์ประสบการณ์ของนักท่องเที่ยวชาวไทยด้านคุณภาพการบริการในการใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
 
ตารางที ่4.3   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพ
การบริการในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
1. พนกังานภาคพ้ืนดินมีความรู้และใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ 4.08 .789 มาก 
2. การเช็คอินมีความรวดเร็ว ถูกตอ้งและแม่นย  า 4.04 .798 มาก 
3. พนกังานภาคพ้ืนดินมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ เอาใจใส่ และ 
เป็นมิตร 

4.04 .764 มาก 

4. สายการบินมีการจดัการสมัภาระของผูโ้ดยสารอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

4.01 .752 มาก 

เฉลีย่รวม 4.04 .655 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         

ในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ พนกังานภาคพื้นดินมีความรู้และให้บริการอยา่งมืออาชีพ          
( = 4.08) รองลงมา คือ การเช็คอินมีความรวดเร็ว ถูกตอ้งและแม่นย  า และพนกังานภาคพื้นดิน            
มีอธัยาศยัดี ยิ้มแยม้ เอาใจใส่ และเป็นมิตร ( = 4.04) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ สายการบิน             
มีการจดัการสมัภาระของผูโ้ดยสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ( = 4.01)  
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ตารางที ่4.4   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพ
การบริการในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
1. การขนถ่ายสัมภาระมีความรวดเร็วและไม่เกิดความ
เสียหาย 

3.91 .824 มาก 

2. สายการบินมีมาตรการความปลอดภยัสูงในระดบัสากล 4.08 .714 มาก 
3. ราคาโดยสารมีความคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ 3.96 .804 มาก 
4. การออกเดินทางตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตาม
ระยะเวลาท่ีก าหนด 

3.90 .848 มาก 

เฉลีย่รวม 3.96 .680 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         
ในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ สายการบินมีมาตรการความปลอดภยัสูงในระดบัสากล ( = 

4.08) รองลงมา คือ ราคาโดยสารมีความคุ้มค่ากับการบริการท่ีได้รับ (  = 3.91) ถัดมาคือ                            

การขนถ่ายสัมภาระมีความรวดเร็วและไม่เกิดความเสียหาย ( = 3.91) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด

คือ การออกเดินทางตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตามระยะเวลาท่ีก าหนด ( = 3.90)  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



77 

ตารางที ่4.5   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพ
การบริการในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นการตอบสนองการให้บริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
1. ระบบความบนัเทิงท่ีใหบ้ริการบนเท่ียวบิน 4.01 .824 มาก 
2. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความรู้ เป็นมืออาชีพ 
สามารถแกปั้ญหาไดดี้และรวดเร็ว 

4.20 .683 มาก 

3. การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเท่ียวบิน 4.19 .693 มาก 
4. พนกังานตอ้นรับใหบ้ริการผูโ้ดยสารดว้ยการปฏิบติัอยา่ง
เท่าเทียม 

4.06 .746 มาก 

เฉลีย่รวม 4.11 .611 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         
ในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นการตอบสนองการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความรู้ เป็นมืออาชีพ 
สามารถแก้ปัญหาได้ดีและรวดเร็ว ( = 4.20) รองลงมา คือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เท่ียวบิน ( = 4.19) ถดัมาคือ พนกังานตอ้นรับให้บริการผูโ้ดยสารดว้ยการปฏิบติัอย่างเท่าเทียม          
( = 4.06) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ระบบความบนัเทิงท่ีใหบ้ริการบนเท่ียวบิน ( = 4.01)  
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ตารางที ่4.6   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพ
การบริการในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
1. การชัง่น ้าหนกัสัมภาระถูกตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว 4.01 .779 มาก 
2. ขั้นตอนการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินรวดเร็วและ 
เป็นระบบ 

4.22 .674 มากท่ีสุด 

3. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดี
ตลอดระยะเวลาบนเท่ียวบิน 

4.03 .739 มาก 

4. การบริการโดยรวมของสายการบินมีคุณภาพ 4.16 .675 มาก 
เฉลีย่รวม 4.10 .617 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         

ในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ ในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ขั้นตอนการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินรวดเร็วและ
เป็นระบบ ( = 4.22) รองลงมา คือ การบริการโดยรวมของสายการบินมีคุณภาพ ( = 4.16) ถดัมา
คือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีตลอดระยะเวลาบนเท่ียวบิน ( = 4.03) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ การชัง่น ้าหนกัสมัภาระถูกตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว ( = 4.01)  
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ตารางที ่4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพ
การบริการในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใช้
บริการ 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
1. ความสะดวกสบาย ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร 4.11 .715 มาก 
2. ความสะอาดภายในหอ้งโดยสารเคร่ืองบิน 4.24 .697 มากท่ีสุด 
3. หอ้งโดยสารมีการออกแบบตกแต่งสวยงามและทนัสมยั 4.18 .735 มาก 
4. หอ้งโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น นิตยสาร หูฟัง ของ 
Premium ต่าง ๆ ครบครัน และพร้อมใชง้าน 

4.25 .650 มากท่ีสุด 

เฉลีย่รวม 4.19 .561 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         

ในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ             
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น 
นิตยสาร หูฟัง ของ Premium ต่าง ๆ ครบครัน และพร้อมใช้งาน ( = 4.25) รองลงมา คือ ความ
สะอาดภายในห้องโดยสารเคร่ืองบิน ( = 4.24) ถัดมาคือ ห้องโดยสารมีการออกแบบตกแต่ง
สวยงามและทนัสมยั ( = 4.18) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ความสะดวกสบาย ขนาดของเกา้อ้ีใน
หอ้งโดยสาร ( = 4.11)  
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ตารางที ่4.8   ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนประสบการณ์ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยดา้นคุณภาพการบริการ
ในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวม 
 

คุณภาพการบริการ 
ประสบการณ์ 

  S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.04 .655 มาก 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.96 .680 มาก 
ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 4.11 .611 มาก 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 4.10 .617 มาก 
ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ 4.19 .561 มาก 

เฉลีย่รวม 4.08 .531 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ         

ในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย           
สูงท่ีสุดคือ ด้านความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ (  = 4.19) รองลงมา คือ ด้านการ
ตอบสนองการให้บริการ ( = 4.11) ถดัมา คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ ( = 4.10) 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ( = 4.04) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ( = 3.96)  
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ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีต่อการใช้บริการของ              
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
 
ตารางที ่4.9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการ        
ใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
 

ความพงึพอใจ   S.D. แปลผล 
1. ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน 4.18 .740 มาก 
2. ดา้นการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน 4.18 .696 มาก 
3. ดา้นการออกเดินทางท่ีตรงตามเวลาและถึงจุดหมาย
ตามเวลาท่ีก าหนด 

4.28 .672 มากท่ีสุด 

4. ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 4.24 .675 มากท่ีสุด 
5. ดา้นการจดัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

4.03 .806 มาก 

6. ดา้นการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบินตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน 

3.80 .924 มาก 

7. ดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย 3.72 .965 มาก 
รวม 4.06 .562 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ          

สายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นการ
ออกเดินทางท่ีตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตามเวลาท่ีก าหนด ( = 4.28) รองลงมาคือ ดา้นบริการ
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ( = 4.24) ถดัมาคือ ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน 
และด้านการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน ( = 4.18) ด้านการจดัการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ( = 4.03)  ดา้นการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน ( = 3.80) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ 
ดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย ( = 3.72) ตามล าดบั 
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ส่วนที ่5  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได้ มีประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของสายการบิน         
ในภูมิภาคอาเซียน แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.10  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน จ าแนกตามเพศ 
 

ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลีย่ 

t P 
ชาย หญงิ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.52 3.18 3.11 .002* 
ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.78 3.81 -.513 .608 
ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 3.99 4.06 -.998 .319 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 3.82 4.01 -2.694 .007* 
ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ 
ใชบ้ริการ 

3.86 3.95 -1.507 .133 

รวม 3.79 3.80 -.116 .908 
 

จากตารางท่ี 4.10 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกัน มีประสบการณ์ด้าน
คุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยพบวา่ เพศชายมีประสบการณ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ
สูงกวา่เพศหญิง และเพศหญิงมีประสบการณ์ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการสูงกวา่เพศชาย 
 
 
 
 
 
 
 



83 

ตารางที ่4.11   เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน จ าแนกตามอาย ุ
 

ประสบการณ์ด้านคุณภาพ 
การบริการ 

ค่าเฉลีย่ 
F P ต า่กว่า

20ปี 
21-30ปี 31-40

ปี 
41-50
ปี 

51ปี
ขึน้ไป 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

3.47 3.31 3.39 3.23 3.43 .502 .734 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.82 3.76 3.81 3.78 3.82 .105 .981 

ดา้นการตอบสนองการ
ใหบ้ริการ 

4.23 4.00 4.02 3.99 4.08 .829 .507 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4.00 3.90 3.92 3.89 3.95 .170 .954 

ด้านความเข้าใจและรับรู้ความ
ตอ้งการใชบ้ริการ 

3.93 3.92 3.94 3.85 3.91 .325 .861 

รวม 3.89 3.78 3.82 3.75 3.84 .492 .741 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุต่างกัน มีประสบการณ์ด้าน

คุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



84 

ตารางที ่4.12  เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลีย่ 

F P 
โสด สมรส หย่าร้าง 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.46 3.10 3.76 7.905 .000* 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.81 3.78 3.79 .072 .930 

ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 4.04 4.01 4.02 .066 .936 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 3.94 3.90 3.90 .149 .861 

ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้
บริการ 

3.90 3.93 3.88 .180 .836 

รวม 3.83 3.74 3.84 1.278 .280 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีประสบการณ์ดา้น

คุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีด้าน
ความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยพบว่า 
นกัท่องเท่ียวท่ีมีสถานภาพหยา่ร้างมีประสบการณ์สูงกวา่สถานภาพอ่ืนๆ  
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ตารางที ่4.13 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน จ าแนกตามการศึกษา 
 

ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ 
ค่าเฉลีย่ 

F P ต า่กว่า
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี ปริญญาโท
และสูงกว่า 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.32 3.32 3.39 .215 .807 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.78 3.80 3.79 .015 .985 

ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 4.03 4.02 4.04 .057 .945 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.88 3.92 3.92 .054 .947 

ด้านความ เข้า ใ จและ รับ รู้ค ว าม
ตอ้งการใชบ้ริการ 

3.89 3.92 3.91 .038 .963 

รวม 3.78 3.79 3.81 .060 .942 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีการศึกษาต่างกนั มีประสบการณ์ดา้น

คุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.14 เปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ประสบการณ์ด้านคุณภาพ 
การบริการ 

ค่าเฉลีย่ 

F P 
ต า่กว่า
15,000
บาท 

15,001-
30,000
บาท 

30,001-
50,000
บาท 

50,001 
บาท 
ขึน้ไป 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

3.28 3.28 3.51 3.35 .840 .473 

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 3.75 3.83 3.72 3.84 .798 .496 

ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 4.02 4.05 3.92 4.10 .958 .413 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

3.97 3.95 3.80 3.91 1.020 .384 

ด้านความเข้าใจและรับรู้ความ
ตอ้งการใชบ้ริการ 

3.88 3.95 3.77 4.00 2.265 .081 

รวม 3.78 3.81 3.75 3.84 .422 .737 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบว่า นักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน                                     

มีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมและรายดา้น       
ไม่แตกต่างกนั  

 
สมมติฐานที่ 2 ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ

นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
H0 : ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียว          

ชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
H1 : ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาว

ไทยในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
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ตารางที ่4.15   ผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุระหว่างตวัแปรประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการ            
ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน 
 

Dependent Variable ความพึงพอใจ (Y) 
Independent Variable ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (X1) ด้านความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ (X2) ดา้นการตอบสนองการให้บริการ (X3) ดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ (X4) ดา้นความเขา้ใจและรับรู้
ความตอ้งการใชบ้ริการ (X5)  

Prediction: Goodness-of-Fit 
Multiple R .712  
R Square .507  
Adjusted R Square .501  
Standard Error .398  

Analysis of Variance 
Degree of 
Freedom 

Sum of 
Square 

Mean 
Square 

Regression 5 60.564 12.113 
Residual 372 58.802 .158 

F = 76.629 Sig. = .000   
Durbing- Watson 1.922   
Explanation: Variable in Equation 

Independent Variable Unstandardized 
Coefficients  

(B) 

Standardized 
Coefficients 

(Beta) 
t - Value Sig. 

ค่าคงท่ี .901  5.497 .000* 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (X1)  

.056 .065 1.162 .246 

ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ (X2)  

.165 .199 3.363 .001* 
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ตารางที ่4.15   (ต่อ) 
 

Explanation: Variable in Equation 

Independent Variable Unstandardized 
Coefficients  

(B) 

Standardized 
Coefficients 

(Beta) 
t - Value Sig. 

ดา้นการตอบสนองการ
ใหบ้ริการ (X3)  

.023 .024 .348 .728 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการ (X4)  

.117 .129 2.215 .027* 

ด้านความเข้าใจและรับ รู้
ความตอ้งการใชบ้ริการ (X5) 

.408 .406 6.735 .000* 

*ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

การวเิคราะห์จะใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยโดยสามารถเขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี 
  Y = b0 + b1X1 + b2 X2 +b3X3 +b4X4 +b5X5  
 โดยท่ี  Y คือ ความพึงพอใจ 

X1 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
X2 คือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
X3 คือ ดา้นการตอบสนองการใหบ้ริการ 
X4 คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 
X5 คือ ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ 

 
ผลการทดสอบตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามไดใ้นภาพรวม ซ่ึงเป็น

การทดสอบในภาพรวม (Overall Significant) 
จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์พบว่า F= 76.629 Sig. =  .000 เม่ือก าหนดระดับ

นยัส าคญัทางสถิติเท่ากบั .05 พบวา่ Sig. นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั สรุปไดว้า่ สมการถดถอยท่ีสร้าง
ข้ึนน้ี ตวัแปรอิสระทั้ง 5 สามารถอธิบายตวัแปรตามในภาพรวม 
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การทดสอบขอ้สมมติฐานของการวเิคราะห์การถดถอย 
1.  ค่าความคาดเคล่ือนต้องเป็นอิสระกัน (The model errors are independent) พบว่า 

Durbing- Watson Statistic = 1.922 ซ่ึงมีค่าอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 แสดงว่ามีความเป็นอิสระ จึงสรุป         
ไดว้า่ ไม่มีความสัมพนัธ์เชิงบวก หรือไม่เกิดปัญหาอตัสหสัมพนัธ์ 

2.  ค่าความคาดเคล่ือนตอ้งมีค่าเฉล่ียเป็น 0.000 (The mean of the errors is zero) เป็นไป
ตามสมมติฐานของการวเิคราะห์การถดถอย 

จากค่า Adjusted R Square เท่ากบั .501 อธิบายได้ว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 5 ตวัน้ีสามารถ
อธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามได้ร้อยละ 50.1 เหลืออีก 49.9 อธิบายได้ด้วยตวัแปรอ่ืน           
ท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นสมการน้ี 

จากผลการวเิคราะห์สามารถน ามาเขียนเป็นค่าสมการท่ีแสดงวา่ค่าน้ีได ้ดงัน้ี 
Y = .901 + .056X1 + .165X2 + .023X3 + .117X4 + .408X5  

      (5.497)** (1.162)  (3.363)** (.348)  (2.2158)** (6.735)**     
หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บคือ ค่า t statistic 
                  **มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

  
ซ่ึงพบว่า ตวัแปรอิสระ 3 ตวั สามารถอธิบายไดอ้ยา่งมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่า 

น้อยกว่า 0.05 และมีตวัแปรอิสระ 2 ตวั สามารถอธิบายได้ว่ามีค่าระดบันับส าคญัทางสถิติมีค่า
มากกวา่ 0.05 

จากค่า b1 = .056  ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า ประสบการณ์ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 

จากค่า b2 = .165 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า ประสบการณ์ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความว่า หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อ
ประสบการณ์ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 

จากค่า b3 = .023 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายได้ว่า ประสบการณ์ด้านการตอบสนองการ
ให้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจ
ต่อประสบการณ์ดา้นการตอบสนองการให้บริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจเพิ่มข้ึนตาม         
ไปดว้ย 

จากค่า b4 = .117 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่า ประสบการณ์ดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ของผูใ้ชบ้ริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมีความพึง
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พอใจต่อประสบการณ์ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

จากค่า b5 = .408 ซ่ึงมีค่าเป็นบวก อธิบายไดว้่า ประสบการณ์ดา้นความเขา้ใจและรับรู้
ความตอ้งการใช้บริการ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ ซ่ึงหมายความวา่ หากนกัท่องเท่ียวมี
ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการเพิ่มข้ึน จะส่งผลต่อ
ความพึงพอใจเพิ่มข้ึนตามไปดว้ย 

เม่ือพิจารณาปัจจัยด้านประสบการณ์ทั้ ง 5 ด้าน พบว่า ความพึงพอใจต่อปัจจัย
ประสบการณ์ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ มีความส าคญัมากท่ีสุด ร้อยละ 40.6              
(Beta= .406) รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ร้อยละ 
19.9 (Beta= .199) ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ร้อยละ 
12.9 (Beta= .129) ความพึงพอใจต่อประสบการณ์ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ร้อยละ 6.5 
(Beta= .065) และความพึงพอใจต่อประสบการณ์ด้านการตอบสนองการให้บริการ ร้อยละ 2.4 
(Beta= .024) ตามล าดบั    

โดยสรุปปัจจยัดา้นประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการเดินทางมาท่องเท่ียว
จังหวดักาญจนบุรีของนักท่องเท่ียวชาวไทย พบว่า ปัจจัยประสบการณ์ด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ และด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการ         
ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทย 

ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการตอบสนองการให้บริการ ไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

 
 
 



 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการของ

นักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 2) ความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยต่อการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน และ 3) ประสบการณ์ดา้น
คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบิน
ในภูมิภาคอาเซียน การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีการเก็บรวบรม
ขอ้มูลกบันกัท่องเท่ียวชาวไทยซ่ึงเคยใช้บริการของสายการบินภูมิภาคอาเซียน อย่างน้อย 1 คร้ัง  
จ  านวน 378 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์
ข้อมูลทางสถิติประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่             
ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t–test ANOVA และการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์
และการถดถอย (Correlation and Regression Analysis)  

   
5.1 สรุปผลการวจัิย 

การวิจัยเร่ือง ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน สามารถสรุปผลการวิจยั
สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 

5.1.1   ขอ้มูลทัว่ไปของของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เป็นหญิง ร้อยละ 52.4 มีอายุระหว่าง 31-40 ปี  ร้อยละ 

38.9 สถานภาพโสด ร้อยละ 50.3 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 57.1 และมีรายได ้15,001-
30,000 บาท ร้อยละ 35.2  

5.1.2   พฤติกรรมการเดินทางของนกัท่องเท่ียวชาวไทย 
ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยส่วนใหญ่เคยเดินทางกบัสายการบินในช่วง 6 

เดือน – 1 ปี ท่ีผ่านมา ร้อยละ 92.1 มีการเดินทางกบัสายการบิน 2 คร้ังข้ึนไป ร้อยละ 87.6 ภายใน
ระยะเวลา 1 ปี ไดเ้ดินทางไปต่างประเทศ 2-3 คร้ัง ร้อยละ 55.8 โดยประเทศเส้นทางท่ีใชบ้ริการส่วน
ใหญ่คือ เอเชียตะวนัออก ร้อยละ 83.3 ส่วนใหญ่เดินทางไปกับเพื่อน/คนรู้จกั ร้อยละ 47.1 ใช้
ระยะเวลาเดินทางโดยเฉล่ียแต่ละคร้ังประมาณ 6-10 วนั ร้อยละ 56.9 สายการบิน Full service มกัใช้



92 

บริการคือ การบินไทย (Thai Airways) ร้อยละ 39.9 มีการจ่ายเงินค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบินในการ
เดินทางแต่ละคร้ัง 15,001-20,000 บาท ร้อยละ 42.6 และมีการจดัอนัดบัสายการบินในภูมิภาค
อาเซียนดา้นคุณภาพการบริการ 5 อนัดบั จากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดคือ การบินไทย (Thai Airways), 
Vietnam Airline, Garuda Air Indonesia, Singapore Airline และMalaysia Airline 

5.1.3 ประสบการณ์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยด้านคุณภาพการบริการในการใช้บริการ 
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ( = 4.19) รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองการ

ให้บริการ ( = 4.11) ถดัมา คือ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ( = 4.10) ดา้นความเป็น

รูปธรรมของบริการ ( = 4.04) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ                

( = 3.96)  

5.1.4 ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน 

ผลการศึกษาพบวา่ นกัท่องเท่ียวชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของสายการ
บินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ด้านการออก
เดินทางท่ีตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตามเวลาท่ีก าหนด ( = 4.28) รองลงมาคือ ดา้นบริการของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ( = 4.24) ถดัมาคือ ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน 

และด้านการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน ( = 4.18) ด้านการจดัการบริการอาหารและ

เคร่ืองด่ืมของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน( = 4.03)  ดา้นการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของ

พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน ( = 3.80) และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ 

ดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย ( = 3.72) ตามล าดบั 

5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได ้มีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินใน
ภูมิภาคอาเซียน แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนัมีประสบการณ์
ดา้นคุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ แตกต่างกนัอย่างมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และสถานภาพต่างกนั มีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการของ
สายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีอายุ การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีประสบการณ์ดา้น
คุณภาพการบริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ในภาพรวมและรายดา้น ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2  ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 

ผลการศึกษา พบวา่ ในภาพรวมทุกปัจจยัประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน เม่ือ
พิจารณาในรายดา้น พบวา่ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 
และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจไทยในการเลือกใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05   
 
5.2   อภิปรายผลการศึกษา 

จากผลการศึกษาสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน          

ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการ
ใช้บริการ อาจเป็นเพราะพนกังานท่ีให้บริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้ความเป็น
กนัเองและดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ มีการให้ความช่วยเหลือเป็นพิเศษส าหรับผูโ้ดยสารเป็น
รายบุคคล มีการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัรายละเอียดการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร
แต่ละคน รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองการให้บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ส าหรับดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจอยู่ในระดบัน้อยท่ีสุด อาจเป็นเพราะการให้บริการของสาย
การบินอาจมีมีนกังานให้บริการไม่เพียงพอต่อการให้บริการหรือไม่สามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิด
กบัลูกคา้ไดต้ามความตอ้งการแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เมธาวชั ชาติไทย (2561) พบวา่ การรับรู้ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ
ของนกัท่องเท่ียวในการเลือกใช้บริการสายการบินตะวนัออกกลาง พบว่า นกัท่องเท่ียวมีการรับรู้
ดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความต้องการใชบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมา ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองการให้บริการ และดา้นการให้ความเช่ือมัน่
ของผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั และยงัใกลเ้คียงกบังานวจิยัของ สุภาวดี บุญญาลงกรณ์ (2557) พบวา่ การ
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รับรู้คุณภาพของการบริการในภาพรวมทั้ง 5 มิติ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
ปัจจยัด้านประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ช้บริการ และปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการทั้ง 7 ด้านได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ี การ
ส่งเสริมการขาย บุคลากร สภาพแวดลอ้มการบริการ และกระบวนการบริการ มีความสัมพนัธ์กบั
การรับรู้คุณภาพการบริการ (ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง การสร้างความมัน่ใจ 
การดูแลเอาใจใส่ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ผลของการรับรู้สอดคลอ้งกนัในด้าน
ความเช่ือถือไวว้างใจ  

ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการใชบ้ริการของสายการบินในภูมิภาค
อาเซียน พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดา้นการออกเดินทางท่ี
ตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตามเวลาท่ีก าหนด อาจเป็นเพราะสายการบินในภูมิภาคอาเซียนมีเวลา
การเดินทางท่ีตรงตามตารางเวลาและมีการบริการของพนักงานท่ีมีความเป็นมิตรจึงสร้างความ
ประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดา้นบริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพื้นดิน และด้านการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน และด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
เมธาวชั ชาติไทย (2561) พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความพึงพอใจในดา้นการออกเดินทางท่ีตรงตามเวลา
และถึงจุดหมายตามเวลาท่ีก าหนดมากท่ีสุด รองลงมา ด้านรสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี
ให้บริการบนเท่ียวบิน ด้านการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน
ตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน ด้านการบริการขนถ่ายสัมภาระ ด้านการการจดัการบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืมของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับบนพื้นดิน ดา้นบริการ
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และดา้นการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน ตามล าดบั และ
ใกลเ้คียงกบังานวิจยัของพีระยุทธ์ คุม้ศกัด์ิ (2555) พบวา่ ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศมาก โดยเฉพาะในดา้นการบริการของพนกังาน เช่น 
การดูแลผูโ้ดยสาร การตอ้นรับผูโ้ดยสาร การเสิร์ฟอาหารบนเคร่ืองบิน ดงันั้น จะเห็นไดว้า่ผลของ
ความพึงพอใจสอดคลอ้งกนัในดา้นการใหบ้ริการของพนกังาน 

นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีเพศต่างกนั มีประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการใช้
บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ และด้านการให้ความ
เช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการ แตกต่างกนั โดยผลการศึกษาพบว่า เพศชายมีประสบการณ์ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการสูงกว่าเพศหญิง และเพศหญิงมีประสบการณ์ด้านการให้ความเช่ือมัน่ของ
ผูใ้ช้บริการสูงกว่าเพศชาย อาจเน่ืองมาจากเพศชายเป็นเพศท่ีค านึงถึงการบริการท่ีสามารถสัมผสั
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หรือรู้สึกถึงการไดรั้บความสะดวกสบายในการเดินทาง ส่วนเพศหญิงจะให้ความส าคญัเก่ียวกบั
ความเช่ือมัน่ของสายการบินในดา้นความปลอดภยัในการเดินทาง ความถูกตอ้งในการให้บริการ 
สายการบินนั้นส่วนใหญ่เป็นท่ีนิยมของผูโ้ดยสาร และมกัจะหาขอ้มูลของสายการบินนั้น  ๆ ก่อน
การเดินทางอยา่งละเอียดมากกวา่เพศชาย นอกจากน้ียงัพบวา่ สถานภาพต่างกนั มีประสบการณ์ดา้น
คุณภาพการบริการในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ฤทยั เตชะบูรณเทพาภรณ์ (2554) ไดก้ล่าวถึงประสบการณ์ว่า 
เป็น ความจดัเจนท่ีเกิดจากการกระท าหรือไดพ้บเห็นมา และประสบการณ์ก็เป็นส่ิงท่ีมีคุณค่าในการ
เรียนรู้ทุก ๆ ดา้นประสบการณ์ท่ีมีผลต่อการสร้างสรรคศิ์ลปะมีอยู ่2 ลกัษณะ ไดแ้ก่ ประสบการณ์
ตรง และประสบการณ์รอง หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ ประสบการณ์ทางออ้ม และแนวคิดทฤษฎีการ
รับรู้ของ Kotler & Lee (2005) กล่าวไวว้า่ การรับรู้ ประกอบดว้ย ประสาทสัมผสั และปัจจยัทาง
จิตคือ ความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจตคติ เป็นตน้ การรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการสาม
ดา้น คือ การรับสัมผสั การแปลความหมาย และอารมณ์ การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจากการท่ีมนุษย์
ใช้อวยัวะรับสัมผสั ดงันั้น ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวจึงไม่ใช่ปัจจยัท่ีท าให้นกัท่องเท่ียว
รับรู้คุณภาพการบริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนแตกต่างกนั 

ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย
ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการใหค้วาม
เช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ไทยในการเลือกใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน อาจเป็นเพราะนกัท่องเท่ียวไดส้ัมผสัถึง
บริการของสายการบินท่ีมีมาตรฐานดา้นความปลอดภยัสูง ราคาค่าตัว๋โดยสารมีความคุม้ค่ากบัการ
บริการท่ีไดรั้บ ราคาไม่สูงจนเกินไป ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เมธาวชั ชาติไทย (2561) พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองการให้บริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ของ
ผู ้ใช้บริการ และความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
นักท่องเท่ียวในการใช้บริการของสายการบินตะวนัออกกลาง ส่วนด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในการใชบ้ริการของสายการบินตะวนัออกกลาง
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2559) พบว่า คุณภาพการดา้นความพร้อม
และเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ สูงสุด 
รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็วด้านช่ือเสียงในการบริการ และด้านความ
กระตือรือร้นในการบริการ ตามล าดบั และใกลเ้คียงกบังานวจิยัของ มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) พบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย สาหรับการให้บริการภายในประเทศ มี
ทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ บรรยากาศ และความสะอาดของห้อง
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โดยสาร ปัจจยัดา้นการทากิจกรรมเพื่อสังคม ปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจาหน่ายและบริการและกิจกรรมส่งเสริมการขาย และปัจจยัด้านการสร้างและนาเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการเดินทาง ตามลาดบั ดงันั้น จะเห็นไดว้่า
ปัจจยัด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจสอดคล้องกนัในด้านการตอบสนองการ
ใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

5.3.1 ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 
1.  จากผลการศึกษา ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการใชบ้ริการสายการบิน

ในภูมิภาคอาเซียน ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ดังนั้ น               
สายการบินในภูมิภาคอาเซียนควรรักษามาตรฐานของความสะอาดภายในเคร่ืองบินอยา่งสม ่าเสมอ
โดยการฆ่าเช้ือภายในห้องโดยสารและประกาศให้ผูโ้ดยสารไดรั้บทราบทุกคร้ังวา่ก่อนท่ีผูโ้ดยสาร
จะข้ึนมาบนเคร่ืองสายการบินได้ท าการฆ่าเช้ือเรียบร้อยแล้ว และหลังจากท่ีผูโ้ดยสารลงจาก
เคร่ืองบินแล้วสายการบินจะทาการฆ่าเช้ือภายในห้องโดยสารอีกคร้ังเพื่อรักษามาตรฐานความ
สะอาดให้กบัผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินและดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีระดบันอ้ยท่ีสุด 
ดังนั้ น สายการบินควรรักษา และพฒันามาตรฐานการบริการให้ดียิ่งข้ึน เพื่อตอบสนองการ
ให้บริการกบัผูโ้ดยสารในดา้นต่าง ๆ ให้ดียิ่งข้ึน  มีประสิทธิภาพและครอบคลุมความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารได้มากข้ึน ซ่ึงนอกจากสามารถช่วยสร้างความพึงพอใจท่ีมากข้ึนให้กบัผูโ้ดยสารแลว้          
ยงัสามารถสร้างความรู้สึกให้ผูโ้ดยสารอยากจะกลับมาใช้บริการซ ้ า และยกให้สายการบินใน
ภูมิภาคอาเซียนเป็นสายการบินอนัดบัแรกท่ีจะเลือกใชบ้ริการไดอี้กดว้ย 

2.  ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อการใช้บริการของสายการบินใน
ภูมิภาคอาเซียน ด้านการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมายน้อยท่ีสุด ดงันั้น ผูป้ระกอบการ            
สายการบินในภูมิภาคอาเซียนควรมีการพฒันาระบบการขนถ่ายสัมภาระให้มีความรวดเร็วและ
ปลอดภยั มีการตรวจเช็คสัมภาระผูโ้ดยสารท่ีเขม้งวดและรักษามาตรฐานสูงสุด เพื่อป้องกนัสูญหาย
หรือสับเปล่ียนสัมภาระ ติดกลอ้ง CCTV ในพื้นท่ีเส่ียงต่าง ๆ เช่น ลานจอดอากาศยานซ่ึงอาจเป็น
ช่องวา่งใหเ้กิดการลกัทรัพยผ์ูโ้ดยสารระหวา่งการขนยา้ยได ้

3.  ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว             
ชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคือ ดา้นความเขา้ใจ
และรับรู้ความตอ้งการใชบ้ริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการสายการบินในภูมิภาคอาเซียนควรรักษา และ
พฒันามาตรฐานการบริการให้ดียิง่ข้ึน เพื่อตอบสนองการใหบ้ริการกบัผูโ้ดยสารในดา้นต่าง ๆ ใหดี้
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ยิ่งข้ึน  มีประสิทธิภาพและครอบคลุมความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดม้ากข้ึน ซ่ึงนอกจากสามารถ
ช่วยสร้างความพึงพอใจท่ีมากข้ึนให้กบัผูโ้ดยสารแลว้ ยงัสามารถสร้างความรู้สึกอยากกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของผูโ้ดยสารและยกให้สายการบินภูมิภาคอาเซียนเป็นสายการบินอนัดับแรก ท่ีจะ
เลือกใชบ้ริการไดอี้กดว้ย รวมทั้งผูป้ระกอบการสายการบินควรมุ่งเน้นท่ีพนกังานให้มีความสนใจ
และมีความเอาใจใส่ในการให้บริการ สามารถท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงประเด็น 
สามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ และสามารถตอบสนองขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
1.  ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการของสายการบิน ภูมิภาค

อาเซียน กบัสายการบินอ่ืนทั้งในเส้นทางบินระหวา่งประเทศและภายในประเทศ 
2.  ควรศึกษาการตลาดการท่องเท่ียวของนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีมีต่อการบริการ

ของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
3.  ควรศึกษาโมเดลประสบการณ์คุณภาพการบริการของสายการบินต่าง ๆ เพื่อพฒันา

ไปสู่การการน าไปใชใ้นเชิงธุรกิจท่องเท่ียวต่อไป   
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของนักท่องเที่ยวชาวไทย 

ในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
…………………………………………………….. 

ค าช้ีแจง   
1. แบบสอบถามน้ีใช้ประกอบการท าวิทยานิพนธ์ เร่ือง ประสบการณ์ด้านคุณภาพ           

การบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยในการใช้บริการของสายการบิน        
ในภูมิภาคอาเซียน ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาระดบัปริญญาศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาวิชา
การจดัการการท่องเท่ียว มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

2. แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไปของนกัท่องเท่ียว 
ส่วนท่ี  2 พฤติกรรมเก่ียวกบัการเดินทางท่องเท่ียว 
ส่วนท่ี 3  ประสบการณ์ดา้นคุณภาพการบริการในการใช้บริการของสายการบิน        

ในภูมิภาคอาเซียน  
ส่วนท่ี  4  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
 
 

ขอขอบพระคุณในความร่วมมือ 
นกัศึกษาสาขาวชิาการจดัการการท่องเท่ียว 

มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของนักท่องเทีย่ว 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
1. เพศ      ชาย     หญิง 
2. อาย ุ     ต  ่ากวา่ 20 ปี    21-30 ปี  

 31-40 ปี    41-50 ปี  
  51 ปีข้ึนไป    

3. สถานภาพ    โสด     สมรส  
 หยา่ร้าง    อ่ืน ๆ........................ 

3. การศึกษา     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   ปริญญาตรี  
 ปริญญาโทและสูงกวา่ 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   ต  ่ากวา่ 15,000 บาท  15,001-30,000 บาท 
30,001-50,000 บาท   50,001 บาทข้ึนไป 

 
ส่วนที ่2 พฤติกรรมเกีย่วกบัการเดินทางท่องเทีย่ว 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่าน 
 
6. ท่านเคยเดินทางกบัสายการบินในช่วง 6 เดือน – 1 ปี ท่ีผา่นมาใช่หรือไม่ 
  ใช่     ไม่ใช่ 
7. การเดินทางกบัสายการบิน   คร้ังแรก    2 คร้ังข้ึนไป 
8. ภายในระยะเวลา 1 ปี ท่านไดเ้ดินทางไปต่างประเทศก่ีคร้ัง 
   1 คร้ัง    2-3 คร้ัง    4-5 คร้ัง 

 มากกวา่ 5 คร้ัง 
9. ประเทศเส้นทางท่ีท่านใชบ้ริการส่วนใหญ่ 
  เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้  เอเชียตะวนัออก   เอเชียใต ้
  เอเชียตะวนัตกเฉียงใต ้  เอเชียกลาง 
10. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางไปกบัใคร 
  คนเดียว    ครอบครัว/ญาติ/คนรัก  เพื่อน/คนรู้จกั
  อ่ืน ๆ................................................................. 
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11. ท่านใชร้ะยะเวลาเดินทางโดยเฉล่ียแต่ละคร้ังประมาณก่ีวนั 
  1 วนั    2-3 วนั    4-5 วนั 
  6-10 วนั    มากกวา่ 10 วนั 
12. ในการเดินทางโดยสายการบิน Full service ท่านมกัจะเดินทางไปกบัสายการบินใด 
  การบินไทย (Thai Airways)  Singapore Airline 

 Malaysia Airline   Vietnam Airline 
 Philippine Airline    Garuda Air Indonesia  

13. ท่านจ่ายเงินค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบินในการเดินทางแต่ละคร้ัง 
 ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 5,000 บาท  5,001-10,000 บาท 
 10,001-15,000 บาท   15,001-20,000 บาท 
 20,001-25,000 บาท   25,000 บาท ข้ึนไป  

14. ขอใหท้่านจดัอนัดบั 5 สายการบินในภูมิภาคอาเซียน ดา้นคุณภาพการบริการ โดยเรียงล าดบัจาก
มากท่ีสุดไปยงันอ้ยท่ีสุด (ใส่หมายเลข 1 – 5 ในช่อง  ) 
 การบินไทย (Thai Airways)  
 Singapore Airline 
 Malaysia Airline   
 Vietnam Airline 
 Philippine Airline    
 Garuda Air Indonesia  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



108 

ส่วนที ่3  ประสบการณ์ด้านคุณภาพการบริการในการใช้บริการของสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัระดบัการรับรู้และประสบการณ์ท่ีไดรั้บจาก
การใชบ้ริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
 

โดยประสบการณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีท่านไดรั้บจริงหลงัจากใชบ้ริการสายการบิน โดยมีค่า
ประเมิน 1-5 โดย 5 หมายถึง มากท่ีสุด และ 1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั 
 

คุณภาพการบริการ 
ระดบัประสบการณ์ที่ได้รับ 

5 4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ      
1. พนกังานภาคพ้ืนดินมีความรู้และใหบ้ริการอยา่งมืออาชีพ      
2. การเช็คอินมีความรวดเร็ว ถูกตอ้งและแม่นย  า      
3. พนกังานภาคพ้ืนดินมีอธัยาศยัดี ยิม้แยม้ เอาใจใส่ และเป็นมิตร      
4. สายการบินมีการจดัการสมัภาระของผูโ้ดยสารอยา่งมี 
ประสิทธิภาพ 

     

ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ      
5. การขนถ่ายสมัภาระมีความรวดเร็วและไม่เกิดความเสียหาย      
6. สายการบินมีมาตรการความปลอดภยัสูงในระดบัสากล      
7. ราคาโดยสารมีความคุม้ค่ากบัการบริการท่ีไดรั้บ      
8. การออกเดินทางตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตามระยะเวลา 
ท่ีก าหนด 

     

ด้านการตอบสนองการให้บริการ      
9. ระบบความบนัเทิงท่ีใหบ้ริการบนเท่ียวบิน      
10. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความรู้ เป็นมืออาชีพสามารถ
แกปั้ญหาไดดี้และรวดเร็ว 

     

11. การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเท่ียวบิน      
12. พนกังานตอ้นรับใหบ้ริการผูโ้ดยสารดว้ยการปฏิบติัอยา่ง 
เท่าเทียม 

     

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ของผู้ใช้บริการ      
13. การชัง่น ้าหนกัสัมภาระถูกตอ้ง แม่นย  า และรวดเร็ว      
14. ขั้นตอนการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบินรวดเร็วและเป็นระบบ      
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คุณภาพการบริการ 
ระดบัประสบการณ์ที่ได้รับ 

5 4 3 2 1 
15. พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินดูแลเอาใจใส่เป็นอยา่งดีตลอด
ระยะเวลาบนเท่ียวบิน 

     

16. การบริการโดยรวมของสายการบินมีคุณภาพ      
ด้านความเข้าใจและรับรู้ความต้องการใช้บริการ      
17. ความสะดวกสบาย ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร      
18. ความสะอาดภายในหอ้งโดยสารเคร่ืองบิน      
19. หอ้งโดยสารมีการออกแบบตกแต่งสวยงามและทนัสมยั      
20. หอ้งโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น นิตยสาร หูฟัง ของ 
Premium ต่าง ๆ ครบครัน และพร้อมใชง้าน 

     

 
ส่วนที ่4 ความพงึพอใจในการใช้บริการสายการบินในภูมิภาคอาเซียน 
ค าช้ีแจง  กรุณาอ่านและพิจารณาขอ้ความแต่ละขอ้ แลว้ท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ท่ีตรงกบั
ความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 5 4 3 2 1 
1. ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับภาคพื้นดิน      
2. ดา้นการจดัการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ืองบิน      
3. ดา้นการออกเดินทางท่ีตรงตามเวลาและถึงจุดหมายตาม
เวลาท่ีก าหนด 

     

4. ดา้นบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน      
5. ด้านการจดัการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 

     

6. ดา้นการดูแลความปลอดภยัผูโ้ดยสารของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินตลอดระยะเวลาเท่ียวบิน 

     

7. ดา้นการบริการขนถ่ายสัมภาระเม่ือถึงจุดหมาย      
 

ผู้วจัิยขอขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือและสละเวลาอนัมีค่าในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวติัการศึกษา  ปริญญาตรี มหาวทิยาลยัรังสิต วทิยาลยัอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

และการบริการ สาขาการจดัการธุรกิจการบิน 
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