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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย
ที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชี ย จ าแนกตามปัจจัยทาง
ประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
อย่างน้อย 1 ครั้ง จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช้การ
วิจัยเชิงส ารวจ และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างด้วยค่าที และการวิเคราะห์ความแปรปรวน
แบบทางเดียว  
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.00) โดยด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองของพนักงาน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านการให้ความ
มั่นใจ และด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ตามล าดับ และผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน ส าหรับผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ, ผู้โดยสารชาวไทย, พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
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ABSTRACT 

 
 The objectives of this research were 1 )  to examine satisfaction of Thai passengers 
on ground service officers of Thai AirAsia and 2) to compare satisfaction of Thai passengers on 
ground service officers of Thai AirAsia based on demographic factors. Samples were 400 Thai 
passengers who used Thai Air Asia services at least one time through a purposive sampling 
method.  Questionnaires were used as a research instrument.  Statistics used to analyze data 
were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and ANOVA. 
 The study found that Thai passengers were satisfied with ground services of Thai Air 
Asia in overall with high level (Mean =  4 . 0 0 ) .  Service attention revived the highest score, 
followed by responsiveness, assurance, and reliability, respectively.  Thai passengers with 
different genders, educations, occupations, and monthly incomes had no differences of 
satisfaction on ground services of Thai Air Asia.  Whereas Thai passengers with different ages 
had different satisfaction level of ground services of Thai AirAsia with the statistically significant 
difference at 0.05 level. 
  
Keywords: Satisfaction, Thai passengers, Ground service officers 
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บทท่ี 1 
บทน า 

  
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 การคมนาคมทางอากาศส่งผลให้การเดินทางโดยเครื่องบินเป็นที่นิยมเพราะมีความสะดวก รวดเร็ว 
และปลอดภัย ธุรกิจการบินนั้นมีการเจริญเติบโตที่รวดเร็วก่อให้เกิดราย ได้แก่ สายการบินเป็นจ านวนมาก 
เนื่องจากผู้บริโภคต้องการความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดและความปลอดภัยในการเดินทางทั้ งในและนอก
ประเทศ จึงเป็นเหตุให้สายการบินก่อตัวพัฒนาระบบธุรกิจของสายการบินเพ่ือมุ่งเน้นการให้บริการที่มีต้นทุนที่
ต่ าลง ด าเนินงานรูปแบบประหยัด แต่ยังคงความปลอดภัยตามมาตรฐานสากลโดยการใช้วิธีลดค่าใช้จ่ายในด้าน
การให้บริการสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ท าให้รูปแบบสายการบินต้นทุนต่ ามีการพัฒนาการให้บริการโดยน า
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสารเครื่องบินสายการบิน
ต้นทุนต่ ามีส่วนแบ่งการตลาดที่เพ่ิมขึ้น โดยสายการบินต้นทุนต่ าอยู่ที่ร้อยละ 46 สายการบินให้บริการเต็ม
รูปแบบมีส่วนแบ่งการตลาดร้อยละ 54 โดยการบินไทยเป็นสายการบินที่มีส่วนแบ่งตลาดจากการบินใน
ประเทศ ร้อยละ 31.6 รองลงมา คือ ไทยแอร์เอเชีย ร้อยละ 23.2 นกแอร์ ร้อยละ 22.7 และบางกอกแอร์เวย์ 
ร้อยละ 22.5 (Marketeer, 2561) 
 ในยุคแรกของการบินพาณิชย์เกิดขึ้นหลังจากการเกิดสงครามโลกครั้งที่ 1 โดยมีการให้บริการของ 
หลายสายการบิน เช่น สายการบินเคแอลเอ็มแควนตัส เป็นต้น (อดิเทพ ก าแพงเสรี, 2556, น.1) อุตสาหกรรม
การบินในประเทศไทยเริ่มต้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2454 โดย ชาร์ลส แวน เดน บอร์น (Van den Born) น าเครื่องบิน
มาสาธิตที่สนามราชกรีฑาสโมสรเพ่ือให้ประชาชนได้รู้จักยานพาหนะทางอากาศเป็นครั้งแรก ซึ่ง ในปี พ.ศ. 
2457 พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัวรัชกาลที่ 6 ได้พระกรุณาโปรดเกล้าฯ ให้สร้างสนามบินดอน
เมืองโดยเปิดให้บริการวันที่ 27 มีนาคม พ.ศ. 2457 โดยสายการบินพาณิชย์สายแรกของไทย คือ บริษัท
เดินอากาศไทยจ ากัด โดยกลุ่มนักธุรกิจ 7 คน โดยธุรกิจการบินเอกชนที่ตั้งขึ้นเป็นแห่งแรกภายหลังสงครามโลก 
ครั้งที่ 2 คือ บริษัทแอร์สยาม ต่อจากนั้นก็มีสายการบินเอกชนเกิดขึ้นตามมาอีกหลายสายการบิน เช่น บริษัทส
หกลแอร์ ซึ่งปัจจุบันคือสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ทั้งนี้ มีผู้โดยสารเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็วและต่อเนื่องมาตลอด
ยกเว้นบาง เหตุการณ์ที่ ท า ให้ ผู้ โ ดยสารลดลง เช่น  เหตุการณ์จลาจล ในปี  พ .ศ .  2535  ภาวะ 
เศรษฐกิจถดถอย ในปี พ.ศ. 2540 เหตุการณ์ปิดสนามบินในปี พ.ศ. 2551 เป็นต้น ประกอบกับสภาพเศรษฐกิจ
ในปัจจุบันผู้โดยสารต้องการใช้บริการของสายการบินราคาประหยัด (Low Cost Airline) มากขึ้น ซึ่งจะท าให้
เกิดการขยายตัวของสายการบินราคาประหยัดเกิดขึ้น (บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน), 2562) 
 ประเทศไทยมีสายการบินราคาประหยัดเกิดขึ้น โดยเริ่มต้นมาจากสายการบินโอเรียนไทยแอร์ไลน์
ได้ท าการแยกตัวเพ่ือที่จะเป็นสายการบินในประเทศออกจากสายการบินวันทูโก ซึ่งเปิดตัวตั้งแต่เดือนธันวาคม
ปี พ.ศ. 2546 ต่อมาในปี พ.ศ. 2547 สายการบินแอร์เอเชียได้เปิดสายการบินราคาประหยัดเป็นสายการบินที่ 2 
โดยสายการบินไทยภายใต้บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เล็งเห็นว่าการเติบโตของสายการบินราคา
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ประหยัดนั้นมีกระแสอย่างต่อเนื่องจึงต้องท าการเปิดสายการบินราคาประหยัดก็คือ สายการบินนกแอร์ และ
เริ่มท าการบินครั้งแรกในเดือน กรกฎาคม พ.ศ. 2547 โดยในระยะเริ่มต้นได้บินในเส้นทางหลัก  ๆ ในประเทศ 
เช่น กรุงเทพ-เชียงใหม่ กรุงเทพ-หาดใหญ่ และกรุงเทพ- ภูเก็ต ซึ่งจากการด าเนินงานของสายการบินราคา
ประหยัดดังกล่าวท าให้เศรษฐกิจด้านสายการบินราคาประหยัดในประเทศมีกระแสของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก
ท าให้สายการบินต้องเผชิญปัญหาในหลายด้านเพ่ือสู้กับสายการบินอ่ืน ซึ่งมีปัจจัยในด้านของความผันผวนของ
อัตราแลกเปลี่ยนของเงินตราต่างประเทศ ความเปลี่ยนแปลงของราคาน้ ามันที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งส่งผล
กระทบโดยตรงต่อสายการบินราคาประหยัดทั้งสิ้น โดยความแตกต่างจากสายการบินทั่วไปคือ จะมุ่งเน้นการ
ให้บริการหรือการท างานที่มีประสิทธิภาพและลดต้นทุนที่จ าเป็นเพ่ือให้ได้ราคาที่ต่ าสุดเพ่ือให้ผู้โดยสารนั้นเกิด
ทางเลือกอีกทางเลือกหนึ่งที่ประหยัดค่าใช้จ่ายได้ โดยสารการบินราคาประหยัดมีจุดขายอยู่ที่ราคาซึ่งดึงดูด
ความสนใจได้เป็นอย่างมาก  
 สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินราคาประหยัดที่เปิดให้บริการในเดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ. 
2547 ด้วยสโลแกน “ใคร ๆ ก็บินได”้ หรือ “ Everyone can fly” โดยค าพูดนี้เป็นหลักที่ท าให้เกิดแรงกระตุ้น
ให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยเครื่องบินสามารถใช้บริการได้ในราคาที่เหมาะสมในการเดินทางระยะสั้น ในปี 
พ.ศ. 2556 สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเส้นทางการบิน  มากถึง 85 เส้นทางการบินภายในประเทศไทยและ
ระหว่างประเทศ (ไทยแอร์เอเชีย, 2556) ท าให้ผู้โดยสารมีทางเลือกของเส้นทางที่หลากหลาย อีกทั้งยังได้รับ
รางวัลสายการบินราคาประหยัดดีเยี่ยมถึง 5 ปีซ้อน ตั้งแต่ ปี พ.ศ. 2552 - 2556 ของสกายแทร็ก (Skytrax) 
ซ่ึงเป็นนิตยสารการบินที่ทั่วโลกให้การยอมรับจากการโหวตของผู้โดยสารมากกว่า 18.8 ล้านคน จาก 100 
ประเทศ จึงท าให้มีผู้โดยสารที่ใช้บริการกับสายการบินไทยแอร์เอเชีย และกลุ่มสายการบินแอร์เอเชียมีเพ่ิมมาก
ขึ้นทุกปี โดยพบว่าในปี 2562 มีจ านวนการขนส่งผู้โดยสารรวม 22.15 ล้านคน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 3 เมื่อเทียบกับ
ปี 2561 โดยมีอัตราการขนส่งผู้โดยสารอยู่ที่ร้อยละ 85 เท่ากับช่วงเดียวกันของปีก่อน โดยตลอดทั้งปีได้เปิด
เส้นทางบินระหว่างประเทศมากขึ้น ส่งผลให้ระยะทางการบิน โดยเฉลี่ยเพ่ิมขึ้นร้อยละ 4 และปริมาณการผลิต
ด้านผู้โดยสารเพิ่มขึ้นร้อยละ 8 เส้นทางการบินเชิงพาณิชย์ของสายการบินไทยแอร์เอเชียเริ่มท าการบินครั้งแรก
ในเส้นทางกรุงเทพ-หาดใหญ่ เมื่อวันที่ 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2547 และยังมีการขยายเส้นทางการบินเพิ่มในเดือน
พฤษภาคม พ.ศ. 2550 และมีการท าสัญญาเช่าซื้อเครื่องบินแอร์บัส A320-200 อีกจ านวน 40 ล า ซึ่งจะท าให้
สายการบินแอร์เอเชียนั้นมีฝูงบินที่ใหญ่ที่สุดในภูมิภาค การเจริญเติบโตของสายการบินไทยแอร์เอเชียอาจจะ
แสดงให้เห็นถึงวิสัยทัศน์ในการเป็นผู้น าของสายการบินต้นทุนต่ าในภูมิภาคอาเซียน อีกทั้งยังมีส่วนช่วยสร้าง
รายได้ด้านการค้าและการท่องเที่ยวระหว่างประเทศในแถบภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ซึ่งสายการบินไทย
แอร์เอเชียให้บริการแบบประหยัดโดยไม่มีการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน ด้วยอัตราค่าโดยสาร
ที่ถูกกว่าสายการบินราคาปกติของสายการบินทั่วไป สายการบินไทยแอร์เอเชียมีศูนย์กลางของสายการบินอยู่ที่
สนามบินดอนเมือง ซึ่งเป็นศูนย์การบริการหลักที่ให้บริการจากการที่สายการบินไทยแอร์เอเชียในปัจจุบัน ถือ
ว่าเป็นสายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่งของโลก จากการจัดอันดับของนิตยสาร (Skytrax) โดยมีผลมาจาก
การบริการที่เป็นเลิศ ความพร้อมของเครื่องบิน และราคาของ  ค่าตั๋วโดยสารนั้นมีราคาประหยัด ซึ่ง



3 

สถานการณ์ในปัจจุบันผู้โดยสารต้องการเดินทางในราคาที่ประหยัดไม่ต้องการความสะดวกสบายต้องการเพ่ือ
เดินทางซึ่งเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจและสังคมในปัจจุบัน (ไทยแอร์เอเชีย, 2562) 
 ในปี พ.ศ. 2559 มีผู้โดยสารเข้ามาใช้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองเป็นจ านวน 16,479,227 
คน เพ่ิมข้ึนร้อยละ 175.43 มีจ านวนเที่ยวบินเป็น 144,108 เที่ยวบิน ต่อมาในปี พ.ศ. 2560 มีผู้โดยสารเข้ามา
ใช้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมืองเป็นจ านวน 21 ,546,568 คน เพ่ิมขึ้นร้อยละ30.75 มีจ านวนเที่ยวบิน
เพ่ิมขึ้นเป็น 172,681 เที่ยวบิน และในปี พ.ศ. 2561 มีผู้โดยสารเข้ามาใช้ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง
เป็นจ านวน 30,304,183 คน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 29.76 มีจ านวนเที่ยวบินเพ่ิมขึ้นเป็น 224 ,074 เที่ยวบิน การ
เพ่ิมข้ึนของผู้โดยสายได้ส่งผลต่อการบริการและการอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่เข้ารับบริการโดยเฉพาะ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่ต้องปฏิบัติงานบริการแก่ผู้โดยสารให้ทั่วถึงทุกคน เช่น การต้อนรับผู้โดยสาร การ
แนะน าการให้บริการแก่ผู้โดยสาร การจ าหน่ายบัตรโดยสาร และส ารองท่ีนั่ง (Sale Counter) การบริการตรวจ
รับบัตรโดยสารหรือการเช็คอิน การตรวจหนังสือเดินทางการตรวจค้นสัมภาระ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม การ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนต้องขึ้นอยู่กับความปลอดภัยและเป็นไปตามมาตรฐานสากล ในการ
ด าเนินการตรวจสอบความปลอดภัยของสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ ( International Air 
Transport Association Operation Safety Audit Standard Manual; IOSA Standard Manual) ได้แบ่ง
หน้าที่การปฏิบัติงานภาคพ้ืน (Ground Handling Operation) ออกเป็น 6 สายงาน ได้แก่ ฝ่ายจัดการ
ผู้โดยสาร (Passenger Handling) ฝ่ายจัดการสัมภาระ (Baggage Handling) ฝ่ายควบคุมการโหลด (Load 
Control) ฝ่ายจัดการอากาศยานและการโหลด (Aircraft Handling and Loading) ฝ่ายเติมเชื้อเพลิงอากาศ
ยาน (Aircraft Fueling) และฝ่ายป้องกันน้ าแข็งอากาศยาน (Aircraft De-/Anti-Icing) ทั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความ
มั่นใจเกี่ยวกับความปลอดภัยของการปฏิบัติงานพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน โดยพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนต้อง
ได้รับการฝึกอบรมเกี่ยวกับการขนส่งสินค้าอันตรายหรือวัตถุต้องห้ามและการฝึกอบรมต้องเป็นไปตาม
มาตรฐานของผู้ก ากับดูแลเนื่องจากฝ่ายจัดการผู้โดยสาร หรือฝ่ายโดยสารเป็นฝ่ายที่ต้องติดต่อกับผู้โดยสาร
โดยตรงและเป็นฝ่ายปฏิบัติการที่มีความส าคัญอย่างยิ่งเปรียบเสมือนประตูด่านแรกของการบริการและต้องท า
ให้ผู้โดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเข้ารับบริการ ทั้งนี้ การบริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของฝ่าย
โดยสารมีหน้าที่ความรับผิดชอบ ได้แก่ การจ าหน่ายบัตรโดยสาร และการส ารองที่นั่ง การตรวจรับบัตรโดยสาร
หรือการเช็คอิน การเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่อง และการรับผู้โดยสาร  ลงเครื่อง เป็นต้น เมื่อผู้โดยสารเข้ามาใช้
บริการจ านวนมาก พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนต้องปฏิบัติหน้าที่ให้ทันเวลาตามก าหนด เพ่ือให้ผู้โดยสารสามารถ
ขึ้นเครื่องได้ทันเวลาโดยเคาน์เตอร์ปิดก่อนก าหนดเวลาเครื่องออกประมาณ 45 นาที กรณีเดินทางในประเทศ
และอย่างน้อยประมาณ 60 นาทีกรณีเดินทางระหว่างประเทศของเที่ยวบินนั้น ๆ เพ่ือให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ขององค์การการบิน  พลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ด้านผู้โดยสารที่เข้ามาใช้บริการท่าอากาศยานนานาชาติ
ดอนเมือง บางท่านไม่ได้วางแผนเกี่ยวกับน้ าหนักสัมภาระของตนเมื่อมีน้ าหนักสัมภาระเกินมาตรฐานตามที่ 
สายการบินก าหนดไว้ผู้โดยสารต้องซื้อน้ าหนักสัมภาระเพ่ิมหรือผู้โดยสารบางท่านที่มาเป็นคณะและไม่ต้องการ
เสียค่าใช้จ่ายในการซื้อน้ าหนักสัมภาระจึงมีการแลกน้ าหนักสัมภาระกัน ณ หน้าบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินหรือ
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บริเวณข้างเคียง ซึ่งก่อให้เกิดความไม่เป็นระเบียบบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน บางครั้งผู้โดยสารเตรียมเอกสารไม่
ครบตามที่มาตรฐานสายการบินก าหนดไว้และบางครั้งพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนไม่คล่องกับการใช้ระบบการ
เช็คอินหรือระบบการเช็คอินมีความซับซ้อนมากเกินไป หรือเป็นพนักงานใหม่ เป็นต้น ซึ่งล้วนก่อให้เกิดความ
คับคั่งในส่วนของเคาน์เตอร์เช็คอิน และส่งผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนได้ ดังนั้น 
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนทุกส่วนงานจ าเป็นต้องมีทักษะและความรู้ในวิชาชีพ เพ่ือแก้ไขปัญหาต่าง  ๆ ที่เกิดขึ้น
ในขณะปฏิบัติงานด้วยความราบรื่นและปลอดภัย รวมทั้งการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้โดยสาร เช่น 
ผู้โดยสารที่ตั้งครรภ์ ผู้โดยสารทุพพลภาพ และผู้โดยสารเยาวชนที่เดินทางโดยล าพัง ถึงแม้ว่าการบริหารและ
การจัดการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนที่เป็นไปตามมาตรฐานที่องค์กรได้ก าหนดไว้ แต่เนื่องจากอุตสาหกรรม
การบินมีการเติบโตอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น การบริหารและการจัดการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจึงเป็นสิ่ง
ส าคัญที่ต้องมีการพัฒนาพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน เพ่ือให้เกิดความสมดุลและเป็นไปอย่างยั่งยืนของ
อุตสาหกรรมการบิน ซึ่งต้องทราบปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป ทั้งนี้ การปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนถือเป็นเรื่อง
ส าคัญอย่างยิ่งเพ่ือช่วยให้องค์กรมีแรงขับเคลื่อนที่มีประสิทธิภาพต่อไป 
 งานวิจัยของ Namukasa (2013) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผู้โดยสารและความจงรักภักดี: สายการบินกรณีของยูกันด้า พบว่า คุณภาพของการก่อนการบินใน
เที่ยวบินและการบริการหลังการบินมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร และงานวิจัย 
Min and Min (2015) ที่ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสายการบินในประเทศสหรัฐอเมริกา 
พบว่า การให้บริการของสายการบินการที่มีคุณภาพมีความปลอดภัยทางอากาศ สายการบินที่ให้บริการที่มี
คุณภาพ สามารถใช้เป็นมาตรวัดที่ส าคัญของสายการบินส่วนแบ่งการตลาดและรายได้ และงานวิจัยของ อาจารี 
นามวัฒน์ (2557) ที่ศึกษาถึงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน กรณีศึกษาสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ พบว่า บางครั้งความต้องการของผู้โดยสารที่มีความหลากหลายประกอบ
กับกฎระเบียบและข้อบังคับต่าง  ๆ ของสายการบิน ส่งผลท าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่เข้าใจและไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการของพนักงานก็เป็นไปได้ งานวิจัย กุลวรรณ อาจกล้า (2558) ที่ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อ
ความภักดีของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง คุณภาพการให้บริการของสาย
การบินต้นทุนต่ ามีผลต่อการใช้บริการ นอกจากนี้ งานวิจัยของ ณิชานันท์ ลีลาอัมพรสิน (2558) พบว่า ปัจจัย
คุณภาพการให้บริการและปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน 
เส้นทางกรุงเทพฯ–โตเกียว งานวิจัย ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2558) พบว่า กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และงานวิจัย กมลวรรณ 
เก็งสาริกิจ (2559) ศึกษาพบว่า ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ า 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าแสดงให้เห็นว่าธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศไทย
มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วพร้อมกับการแข่งขันที่สูงขึ้น สายการบินไทยแอร์เอเชีย จึงต้องมีการปรับกลยุทธ์
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และวิธีการให้บริการ เพ่ือรองรับความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีมากขึ้น และสามารถแข่งขันกับผู้แข่งขันรายอ่ืน
ที่มีเพ่ิมมากขึ้นนั้น ส่งผลต่อการแข่งขันกันของสายการบินทางด้านต่าง ๆ รวมถึงการแข่งขันด้านคุณภาพของ
การบริการด้วย ซึ่งคุณภาพการบริการถือเป็นปัจจัยส าคัญที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ เพ่ือให้เหนือกว่า
คู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพของบริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่แต่ละสายการบิน
ควรน ามาปรับปรุงพัฒนา เพ่ือให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ การบริการผู้โดยสารอย่างเต็มใจ
ของพนักงานด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส กล่าวทักทาย และพูดจาอย่างสุภาพกับผู้โดยสารทุกคน ท าให้
ผู้โดยสารเกิดความประทับใจและมั่นใจต่อการให้บริการที่อบอุ่นเป็นกันเอง ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่
ผู้โดยสารและจะน าไปสู่การกลับมาใช้บริการกับทางสายการบินซ้ าอีกครั้ง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะ
ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนสายการบินไทยแอร์
เอเชีย เพ่ือน าข้อมูลและผลวิจัยเสนอเป็นแนวทางการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง แล้วน าไปประยุกต์ใช้เพ่ือลดความคับคั่งและขึ้นเครื่องได้
ทันเวลาตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ตลอดจนเพื่อหาแนวทางในการสร้างความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการ
ภาคพ้ืนของสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อไป     
              
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย      
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย   
 1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 
   
1.3 สมมติฐานการวิจัย   
 1.3.1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 1.3.2 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน   
 1.3.3 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 1.3.4 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 1.3.5 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
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1.4  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสายการบินไทยแอร์
เอเชีย 
 1.4.2 เป็นแนวทางและน าไปประยุกต์ใช้กับระบบการปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนของสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย และเพ่ิมขีดความสามารถในการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.4.3 สามารถน าผลของการวิจัยมาพัฒนาและปรับปรุงเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการบริการให้สามารถ
ตอบสนองตามความต้องการของผู้โดยสารให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดได้ 
   
1.5  ขอบเขตการวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังนี้    
 1.5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ในการวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ที่ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร    
 1.5.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย อย่างน้อย 1 ครั้ง 
 1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การวิจัยครั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ ช่วงเดือนสิงหาคม – กันยายน          
พ.ศ. 2563 
 1.5.4 ขอบเขตด้านพ้ืนที่ 
  ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 
 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของผู้โดยสารต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย 5 ด้าน ดังนี้ 
 1.  ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ได้แก่ ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
 2.  ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะ
ให้บริการ มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 
 3.  ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ได้แก่ บุคลิกภาพที่ปรากฏ การแต่งกายของ
บุคลากร เครื่องมือที่ใช้ในการบริการ 
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 4.  ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ได้แก่ ความเต็มใจที่จะให้บริการทันที 
ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี ความสนใจและความพร้อมที่จะตอบสนองต่อความต้องการลูกค้า ความยืดหยุ่น
และความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการลูกค้าแต่ละรายที่แตกต่างกัน ความเร็วและความ
พร้อมในการตอบสนองโดยทันที 
 5.  ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ สามารถติดต่อได้ง่าย ความสามารถในการ
ติดต่อสื่อสาร เข้าใจลูกค้า การน าเสนอบริการที่เป็นส่วนตัวหรือตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละรายเพ่ือ
แสดงว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ 
 ผู้โดยสาร หมายถึง ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเพ่ือให้ถึงจุดหมาย
ปลายทาง หรือเคยเดินทางกับสายการบินไทยแอร์เอเชียอย่างน้อย 1 ครั้ง 
 พนักงานต้อนรับภาคพื้น หมายถึง เจ้าหน้าที่ของสายการบินไทยแอร์เอเชียที่ท าหน้าที่ต้อนรับและ
ดูแลอ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารตั้งแต่ผู้โดยสารเข้ามาใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียจนกระทั่ง
ส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่อง ตั้งแต่ขั้นตอนการ Check-in การตรวจรับบัตรโดยสาร (Boarding Pass) และสัมภาระ 
ไปจนถึงการน าส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่องได้ตรงตามเที่ยวบินถูกจุดหมายปลายทาง  
 สายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายถึง สายการบินต้นทุนต่ าที่มีรูปแบบการบริหารกิจการโดยมุ่งเน้น
การลดต้นทุนด้านบริการ 

 



 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวข้อง 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 2.1  ข้อมูลเกี่ยวกับสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.3  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
 2.4  การบริการภาคพ้ืน (Ground Handling Services) 
 2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.6  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสายการบินไทยแอร์เอเชีย     
 2.1.1 ข้อมูลพื้นฐานของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 ไทยแอร์เอเชีย ด้วยสโลแกนหลัก “ใคร ใคร...ก็บินได้” (Now Everyone Can Fly) เป็นแรงจูงใจ
และกระตุ้นให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยเครื่องบิน ได้เดินทางด้วยราคาที่เหมาะสม ซึ่งรูปแบบการน าเสนอ
คือ การเดินทางแบบเรียบง่าย การเดินทางในระยะสั้น ตั๋วค่าโดยสารไม่ถูกบวกเพ่ิมด้วยอาหารและเครื่องดื่ม 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย มีความโดดเด่น เนื่องจากเป็นสายการบินที่มีราคาเหมาะสม จากต้นทุนได้ถูก
ควบคุมในทุกวิธีการ อีกทั้งวัฒนธรรมทางองค์กรที่มีการบริหารงานอย่างมืออาชีพ ท าให้สายการบินไทยแอร์
เอเชียเติบโตได้อย่างรวดเร็วมากภายในระยะเวลาไม่กี่ปี สายการบินไทยแอร์เอเชียมีความแปลกใหม่ และเน้น
การใช้เทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์เป็นอย่างมาก โดยลดต้นทุนจากการใช้งาน บุคลากรให้ใช้งานผ่านระบบ
ออนไลน์ ซึ่งมีความสะดวกรวดเร็วมากกว่า พร้อมทั้งจ่ายด้วยบัตรเครดิตได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย 
โดยการจองที่นั่งผ่านทางระบบออนไลน์ (สายการบินแอร์เอเชีย, 2563) 
 

 
ภาพที่ 2.1  โลโก้ไทยแอร์เอเชีย 
ที่มา : https://th.wikipedia.org/ไทยแอร์เอเชีย    



9 

 2.1.2 ประวัติความเป็นมาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 ในอดีตมีเพียงสายการบินแห่งชาติเท่านั้นที่สามารถบินเส้นทางหลัก ๆ อาทิเช่น กรุงเทพ-เชียงใหม่ 
ด้วยการบินตรงแบบไม่จอดแวะพักที่ไหน ส่วนสายการบินอ่ืน ๆ ที่จะท าเส้นทางบินไปเชียงใหม่จะต้องมีการ
หยุดพัก เช่น บางกอกแอร์เวย์ส จะต้องจอดแวะพักท่ีสนามบินสุโขทัย และโอเรียนท์เอ็กซเพรสแอร์ (โอเรียนท์
ไทย) ต้อง ไปจอดแวะพักที่สนามบินอู่ตะเภาก่อน จนกระทั่งรัฐบาลไทยได้เปิดเสรีการบินในปี พ.ศ. 2545 ท า
ให้สายการบินเอกชนอ่ืนที่มิใช่การบินไทยสามารถบินเส้นทางหลักทับกับสายการบินแห่งชาติได้ จึงท าให้มีสาย
การบินต้นทุนต่ าเกิดขึ้นบริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ ากัด ก่อตั้งขึ้นเมื่อ 19 กันยายน 2546 ประกอบธุรกิจสายการ
บินราคาประหยัดของประเทศไทยภายใต้ชื่อ ไทยแอร์เอเชีย ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2554 บมจ. เอเชีย เอวิ
เอชั่น (ก่อตั้งขึ้นเมื่อ 14 กุมภาพันธ์ 2549) ซึ่งเป็นบริษัทที่อยู่ในประเทศไทยถือหุ้นไทยแอร์เอเชี ยในสัดส่วน
ร้อยละ 51 และ AirAsia Berhad (ผ่าน AirAsia Investment ที่ถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 100) ซึ่งเป็นบริษัทที่
อยู่ในประเทศมาเลเซียถือหุ้นในสัดส่วนร้อยละ 49 ทั้งนี้ สัดส่วนการถือหุ้นใน บจ. ไทยแอร์เอเชีย ของ บมจ. 
เอเชีย เอวิเอชั่น ปัจจุบันเพ่ิมขึ้น เป็นร้อยละ 55 ภายหลังจากการเสนอขายหุ้นสามัญเพ่ิมทุนของบริษัทให้แก่
ประชาชนของ บมจ. เอเชีย เอวิเอชั่น และการเสนอขายหุ้นสามัญเพ่ิมทุนของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย ให้แก่ผู้ถือ
หุ้นเดิมและสัดส่วนการถือหุ้นของ AirAsia Berhad ลดลงเหลือร้อยละ 45 ปัจจุบัน บจ. ไทยแอร์เอเชีย มีทุน
จดทะเบียนจ านวน 435,555,600 บาท สายการบินไทยแอร์เอเชียน าเสนอภาพลักษณ์ใหม่ของการเดินทาง
ภายใต้แนวคิด “ใคร ใครก็บินได้” ซึ่งท้าทายความเชื่อเดิม ๆ ที่มองว่าการโดยสารเครื่องบินเป็นการเดินทาง
เฉพาะกลุ่มยากและราคาแพง โดยอาศัยต้นแบบแนวคิดของสายการบินราคาประหยัดที่ประสบความส าเร็จใน
ต่างประเทศท่ีน าเสนออัตราค่าโดยสารที่ ประหยัดที่สุดคู่กับบริการที่จ าเป็นในการเดินทาง และจ่ายเพ่ิมส าหรับ
บริการเสริมพิเศษที่ต้องการที่สามารถท าให้สายการบินไทยแอร์เอเชียเปลี่ยนประสบการณ์การบินให้มีความ
ง่าย สะดวกสบาย สนุกสนานในราคาประหยัดส าหรับผู้โดยสารทุกคน ทั้งนี้สายการบินไทยแอร์เอเชียให้บริการ
การเดินทางโดยชั้นบินเพียงชั้นเดียว จากฝูงบินที่ประกอบไปด้วยเครื่องบินแอร์บัส A320 เพียงรุ่นเดียว โดยมี
รายได้จากการให้บริการขนส่งผู้โดยสารแบบประจ า (Schedule Passenger Services) (การจ าหน่ายบัตร
โดยสาร) และจากการให้บริการเสริม (Ancillary Services) อาทิเช่น การลงทะเบียนสัมภาระ การเลือกที่นั่ง 
การส ารองท่ีนั่งและการเปลี่ยนแปลงการส ารองที่นั่ง การขายอาหาร เครื่องดื่ม และสินค้าบนเครื่องบิน เป็นต้น 
(สายการบินแอร์เอเชีย, 2563)  
 สายการบินไทยแอร์เอเชียเริ่มต้นจากการมีเครื่องบินโบอ้ิง 737-300 จ านวน 2 ล าให้บริการ
เที่ยวบินแบบไม่มีการ เชื่อมต่อ (Point-to-point) จากศูนย์ปฏิบัติการการบินกรุงเทพมหานคร โดยให้บริการ
เส้นทางบินเชิงพาณิชย์ครั้ง แรกเมื่อวันที่ 3 กุมภาพันธ์ 2547 ในเส้นทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต, กรุงเทพฯ-หาดใหญ่ 
และกรุงเทพฯ-เชียงใหม่ และ ขยายเส้นทางบินเพ่ิมเติมไปยังจุดหมายปลายทางทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2554 สายการบินไทยแอร์เอเชียมีเครือข่ายเส้นทางบินครอบคลุม 44 เมือง  ใน 10 
ประเทศในทวีปเอเชีย แบ่งเป็นจุดหมายปลายทางระหว่างประเทศ 24 แห่ง และจุดหมายปลายทางในประเทศ 
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20 แห่ง ปัจจุบันบริการด้วยฝูงเครื่องบินแอร์บัส A320 ใหม่ จ านวน 53 ล า (โดยมีจ านวน 180 ที่นั่งต่อล า)
ให้บริการผู้โดยสารกว่า 14,849,422 ล้านคนในปี 2558 และกว่า 70 ล้านคนจนถึงปัจจุบัน     
 2.1.3 เส้นทางการบินภายในประเทศ 
 สายการบินไทยแอร์เอเชียเน้นให้บริการเส้นทางบินระยะใกล้ไปยังท่าอากาศยานที่อยู่ในและ
ใกล้เคียงกับบริเวณท่ีมีประชากรหนาแน่นและจุดหมายปลายทางในการท่องเที่ยว ซึ่งโดยปกติอยู่ในรัศมีไม่เกิน 
3,500 กิโลเมตร และระยะเวลาของเที่ยวบินไม่เกิน 4 ชั่ วโมง จากศูนย์ปฏิบัติการการบินของ บจ. ไทยแอร์
เอเชีย แต่ละแห่งซึ่งจะท าให้สายการบินไทยแอร์เอเชียสามารถเข้าถึงประชากรในแถบเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
อินเดีย และ จีน ได้มากขึ้น ทั้งนี้ บจ.ไทยแอร์เอเชีย ให้บริการเที่ยวบินแบบไม่มีการเชื่อมต่อ (Point-to-point) 
โดยไม่มีเที่ยวบินที่จอดเครื่องบินค้างคืนที่ท่าอากาศยาน (ยกเว้นการจอดเครื่องบินค้างคืนในท่าอากาศยานที่
เป็นศูนย์ ปฏิบัติการการบินของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย) ซึ่งจะช่วยประหยัดค่าใช้จ่ายจากการส่งวิศวกรไป
ประจ าการ หรือจากการที่ต้องเก็บอะไหล่เครื่องบินไว้นอกท่าอากาศยานที่เป็นศูนย์ปฏิบัติการการบินของ บจ. 
ไทยแอร์เอเชีย รวมถึงจากการที่ต้องจ่ายเบี้ยเลี้ยงหรือค่าที่พักส าหรับนักบินและลูกเรือที่พักค้างคืนในจุดหมาย
ปลายทางที่ไม่ใช่ศูนย์ปฏิบัติการการบินของบจ. ไทยแอร์เอเชีย อีกด้วย ปัจจุบันสายการบินไทย แอร์เอเชีย 
(FD) ประกอบกิจการ โดยมีศูนย์ปฏิบัติการการบิน 6 แห่งในประเทศไทย ดังนี้ 
 1.  ศูนย์ปฏิบัติการการบินกรุงเทพฯ (ดอนเมือง) เริ่มให้บริการที่ท่าอากาศยานดอนเมืองในปี 
2547 ต่อมา ย้ายไปท าการที่ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในปี 2549 ตามการปิดท่าอากาศยานดอนเมือง และได้
ย้ายกลับมายังท่าอากาศยานดอนเมือง เมื่อวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2555  
 2.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานภูเก็ต เริ่มให้บริการในปี 2552  
 3.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานเชียงใหม่ เริ่มให้บริการในปี 2554  
 4.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานกระบี่ เริ่มให้บริการในปี 2557  
 5.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานอู่ตะเภา เริ่มให้บริการในปี 2558  
 6.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวงเชียงราย เริ่มให้บริการในปี 2562 
 7.  ศูนย์ปฏิบัติการท่าอากาศยานหาดใหญ่ ได้เริ่มให้บริการในปี 2559 แต่ได้ยกเลิกไป ตั้งแต่วันที่ 
1 กรกฎาคม 2552 
 ฐานการบินในประเทศไทย มีดังนี้ 
 1.  กรุงเทพมหานคร - ท่าอากาศยานดอนเมือง *ฐานการบินหลัก*  
 2.  ภูเก็ต - ท่าอากาศยานภูเก็ต *ฐานการบินรอง*  
 3.  เชียงใหม่ - ท่าอากาศยานเชียงใหม่ “ฐานการบินรอง*  
 4.  กระบี่ - ท่าอากาศยานกระบี่ “ฐานการบินรอง*  
 5.  เชียงราย - ท่าอากาศยานแม่ฟ้าหลวง เชียงราย *ฐานการบินรอง*  
 6.  พัทยา / ระยอง - ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา *ฐานการบินรอง*  
 7.  หาดใหญ่ - ท่าอากาศยานหาดใหญ่  
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 8.  พิษณุโลก - ท่าอากาศยานพิษณุโลก  
 9.  อุดรธานี - ท่าอากาศยานอุดรธานี  
 10. ชุมพร – ท่าอากาศยานชุมพร 
 11. ขอนแก่น - ท่าอากาศยานขอนแก่น  
 12. นครพนม - ท่าอากาศยานนครพนม  
 13. สกลนคร - ท่าอากาศยานสกลนคร  
 14. อุบลราชธานี - ท่าอากาศยานอุบลราชธานี  
 15. สุราษฎร์ธานี - ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี  
 16. นครศรีธรรมราช - ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช  
 17. ตรัง - ท่าอากาศยานตรัง  
 18. นราธิวาส - ท่าอากาศยานนราธิวาส  
 19. น่าน - ท่าอากาศยานน่านนคร  
 20. ร้อยเอ็ด – ท่าอากาศยานร้อยเอ็ด 
 21. เลย - ท่าอากาศยานเลย  
 22. บุรีรัมย์ - ท่าอากาศยานบุรีรัมย์  
 23. ระนอง - ท่าอากาศยานระนอง  
 24. ยะลา - ท่าอากาศยานเบตง (เส้นทางบินในอนาคต) 
 (วิกิพีเดียสารานุกรมเสรี, 2563)    
 2.1.4 ฝูงบินของไทยแอร์เอเชีย 
 จ านวนฝูงบินของสายการบินไทยแอร์เอเชีย วันที่ 30 ตุลาคม พ.ศ. 2561 ปรากฏตามตารางที่ 2.1 

 
ตารางท่ี 2.1  จ านวนฝูงบินของไทยแอร์เอเชีย 
 

เครื่องบิน ประจ าการ สั่งซ้ือ 
ความจุผู้โดยสาร 

หมายเหตุ 
P V รวม 

แอร์บัส A320-200 151 51 - - 180 180  

แอร์บัส A320 นีโอ 10 2 - 186 186  

แอร์บัส A321Neo 2 8 - 236 236  
รวม 61 12 -    

 
ที่มา : สายการบินแอร์เอเชีย (2563) 
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ภาพที ่2.2 แอร์บัส A320-200  
ที่มา:  สายการบินแอร์เอเชีย (ม.ป.ป.) 

 

 
 
ภาพที่ 2.3  แอร์บัส A320 นีโอ  
ที่มา: สายการบินแอร์เอเชีย (2563) 
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ภาพที่ 2.4  แอร์บัส A321 นีโอ  
ที่มา: สายการบินแอร์เอเชีย (2563) 
 
 2.1.5  ระบบเช็คอิน 

สายการบินแอร์เอเชีย (2563) กล่าวว่า ในปัจจุบันสายการบินไทยแอร์เอเชียได้เปิดให้ผู้โดยสาร
สามารถท าการเช็คอินได้ 4 ช่องทาง ได้แก่ 

(1)  การเช็คอินออนไลน์ 
การเช็คอินออนไลน์หรือการท า Web Check in ของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีประโยชน์

หลายอย่าง เช่น ช่วยลดเวลาในการติดต่อ Check in เคาน์เตอร์แอร์เอเชียที่สนามบิน ถ้าเป็นการบินใน
ประเทศแบบไม่โหลดสัมภาระก็สามารถเดินขึ้นเครื่องได้เลย หรือบินไปต่างประเทศก็แค่ Verify Document 
หรือเข้าช่อง Baggage Drop (สายการบินแอร์เอเชีย, 2563) 

(2)  MOBIE APPLICATION  
การเช็คอินผ่านมือถือนั้นท าได้อย่างง่ายและสะดวกใช้เวลาเพียงไม่กี่นาทีหลังจากที่เช็คอิน

แล้ว ผู้โดยสารจะได้รับ E-Boarding Pass หรือบาร์โค้ด 2D ซึ่งผู้โดยสารสามารถบันทึกเก็บไว้เพ่ือน าไปพิมพ์ 
Boarding Pass ที่ตู้เช็คอินอัตโนมัติที่สนามบินได้เลย (สายการบินแอร์เอเชีย, 2563) 

(3)  ตู้ KIOSK ตู้เช็คอินอัตโนมัติ 
KIOSK คือ ตู้เช็คอินแบบคีออสอัจฉริยะที่สายการบินไทยแอร์เอเชียออกแบบมาเพ่ือช่วย

อ านวยความสะดวกส าหรับผู้โดยสารที่มีจ านวนมากโดยไม่มีกระเป๋าสัมภาระฝากใต้ท้องเครื่องเท่านั้ น 
ผู้โดยสารสามารถท าการเช็คอินผ่านตู้คีออสได้ทันทีที่สนามบินดอนเมืองอาคาร ชั้น 3 ช่อง 3 ด้านหน้าประตู
ทางเข้าและในอาคารผู้โดยสารขาออกอาคาร 2 หรือสนามบินต้นทางผู้โดยสารที่จองตั๋วเครื่องบินของไทยแอร์
เอเชีย หลังจากท าการเช็คอินแล้วสามารถตรงไปที่ประตูทางออกเพ่ือรอขึ้นเครื่องได้เลย แต่หากผู้โดยสาร
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ต้องการโหลดสัมภาระ สามารถ Print Bag Tag ติดสัมภาระที่ตู้คีออส หลังจากนั้นน าสัมภาระไปโหลดที่
เคาน์เตอร์ Baggage Drop โดยปราศจากความล่าช้าและรวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องไปรอคิวที่เคาน์เตอร์เช็คอิน
เหมือนผู้โดยสารทั่วไป  

(4)  เช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอิน 
การเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอินเป็นวิธีการเช็คอินโดยผู้โดยสารต้องน าเอกสารการส ารองที่

นั่งที่ตนเองได้ท าการส ารองน ามายื่นให้กับพนักงานของสายการบินเพ่ือท าการเช็คอินและท าการโหลดกระเป๋า
สัมภาระลงใต้ท้องเครื่องโดยน้ าหนักสัมภาระที่สามารถน าขึ้นเครื่องต้องมีน้ าหนักไม่ เกิน 7 กิโลกรัม เพ่ือความ
ปลอดภัย  

 

 
 
ภาพที่ 2.5  ระบบเช็คอินของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ที่มา: Booking-Tofly (ม.ป.ป.) 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความชอบของบุคคลที่มีต่อ         
สิ่งหนึ่งสิ่งใด ซึ่งสามารถลดความตึงเครียดและตอบสนองตามความต้องการของบุคคลได้ท าให้เกิดความ          
พึงพอใจต่อสิ่งนั้น 
 Kim et al. (2008) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction) มักจะมีการ
น ามาใช้ส ารวจกับผู้บริโภคหรือลูกค้าของธุรกิจอยู่เป็นประจ า เนื่องจากการรู้จักลูกค้าเป็นสิ่งจ าเป็นใน
กระบวนการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพที่ ส าหรับองค์กรทุกแห่งที่ต้องการความส าเร็จเหนือคู่แข่งขัน 
รวมถึงการเจริญเติบโตและการพัฒนาทางธุรกิจ โดยทั่วไปความพึงพอใจด้านบริการของผู้บริ โภคจะหมายถึง
ความรู้สึกของผู้บริโภคภายหลังจากการได้เข้ารับบริการว่ามีความชอบหรือไม่ชอบในบริการที่ได้รับมากน้อย
เพียงใด 
 อิสรา มหายศนันท์ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑ์ที่สร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า ซึ่งเป็นความพึงพอใจที่เกิดขึ้นหลังการซื้อสินค้าหรือบริการ ความพึงพอใจจะขึ้นอยู่กับ
การรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์โดยถ้าการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์เป็นไปตามที่คาดหวัง
แสดงว่าลูกค้าพึงพอใจ แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้แสดงว่าไม่พึงพอใจ ความพึงพอใจยังรวมถึงการ
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ตอบสนองลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการจริง ๆ ทั้งในขณะเวลาและวิถีทางที่ลูกค้าต้องการ หรือจะกล่าวได้ว่า เป็น
การตอบสนองความจ าเป็นของลูกค้า 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2553, น. 66) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจหลังการได้รับบริการว่าเป็น
ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้คือ 
 1.  ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
 2.   ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 3.   ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
 4.   ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
 5.   ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
 สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2550, น. 42) ได้ความหมายของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจหมายถึง 
ความรู้สึกพอใจในการรับบริการหรือการตอบสนองที่ตรงกับความต้องการของประชาชน ประชาชนจะมีความ
พึงพอใจอย่างมากเมื่อสิ่งที่ตนคาดหวังได้รับการตอบสนองในระยะเวลาที่เหมาะสม แต่ถ้าหากการตอบสนอง
นั้นไม่เป็นไปตามที่คาดหวังหรือตามจุดมุ่งหมายและในระยะเวลาที่ไม่เหมาะสม ก็จะท าให้ความพึงพอใจน้อย
ตามล าดับ และระดับความพึงพอใจยังสามารถที่จะวัดประสิทธิภาพของการบริการได้ 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรม              
ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ โดยเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการ
เปรียบเทียบการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ หรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับ
การรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการนั้น โดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคลจึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ      
 2.2.2  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 Kotler (2003) ได้กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่าเป็นความรู้สึกของลูกค้าว่า
พึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซึ่งเป็นผลลัพธ์มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในการท างานของผลิตภัณฑ์กับ
ความคาดหวังของลูกค้า ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความคาดหวังลูกค้าก็จะไม่พึงพอใจถ้าผลการ
ท างานของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวังลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ และถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์สูง
กว่าความคาดหวังมากลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมาก โดยสามารถอธิบายความหมายของความพึง
พอใจในการบริการได้เป็น 2 ความหมาย ในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือ
ผู้รับบริการ (Customer Satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผู้ให้บริการดังนี้ 
 (1)  ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบนิยามของ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 2 นัย คือ ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลักให้ความหมายว่า 
“ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” 
มักพบในงานวิจัยการตลาดที่เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ส าหรับความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับ
เครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวม
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ทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่างที่เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่ง
คือ “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง”  
 (2)  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผู้ให้บริการ ตามแนวคิดของนักจิตวิทยา องค์การ
ความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จของเป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการด าเนินงานบริการ
ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการที่
ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานถือเป็น
เรื่องส าคัญ เพราะความรู้ความเข้าใจในเรื่องนี้จะน ามาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด เพ่ือ
ความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการอย่างไม่หยุดยั้งและส่งผลให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น
จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ  
 นภดล ร่มโพธิ์ (2554) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้การประเมิน
คุณภาพของการบริการอันเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยที่ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์และการรับรู้คุณภาพของ
การน าเสนอ โดยลักษณะของความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญมากต่อการบริการ ผู้ประกอบการต้อง
ท าความเข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจ ได้แก่ 
 (1)  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้ประสบการณ์ที่ได้รับ
ด้วยตนเองหรือจากการอ้างอิงใด ๆ เช่น ค าบอกเล่า โฆษณา ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการ
บริการเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการก็จะเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 
 (2)  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งในการใช้บริการ หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังย่อมเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 
แต่หากไม่ได้รับการบริการที่เป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
 (3)  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับอารมณ์
ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจท าการเลื่อนขึ้นลง
ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
 Oliver (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ภาวการณ์ที่แสดงออกท่ีเกิดจากการ
ประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ ซึ่ งอาจขยายความได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์ การได้รับบริการ
ที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือดีเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้า โดยการวัดความพึงพอใจนั้น Oliver ได้
ท าการศึกษาโดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและสิ่งที่เกิดขึ้นจริงของผู้บริโภค และท าให้เกิด
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แบบจ าลองความไม่สอดคล้องกับความคาดหวังขึ้น (The Expectancy Disconfirmation Model) ซึ่งเป็นการ
วัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า โดยสามารถแบ่งได้ 3 ระดับ ดังต่อไปนี้ 
 (1)  การยืนยัน (Confirmation) คือ สินค้าหรือการบริการสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภคตรงตามที่คาดหวังเอาไว้ท าให้เกิดความพึงพอใจ 
 (2)  ความไม่สอดคล้องเชิงบวก (Positive Disconfirmation) คือ สินค้าหรือการบริการสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากกว่าที่คาดหวังเอาไว้ เกิดเป็นความพึงพอใจในระดับท่ีสูงขึ้น 
 (3)  ความไม่สอดคล้องเชิงลบ (Negative Disconfirmation) คือ สินค้าหรือการบริการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคน้อยกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ    
 2.2.3 การวัดความพึงพอใจ 
 การวัดความพึงพอใจ เป็นการวัดความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในลักษณะหนึ่งลักษณะใด 
และความพึงพอใจเป็นส่วนหนึ่งของเจตคตินั่นก็คือ เป็นความรู้สึกของคนเราที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถ
สังเกตหรือวัดได้โดยตรง ต้องสันนิษฐานจากพฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกต่อผู้คนหรือเหตุการณ์ที่เป็นเป้าหมาย
ซึ่งมี 5 ลักษณะดังนี้ (สงวนศรี วิรัชชัย, 2557, น. 64) 
 1. มาตราวัดเจตคติของเธอร์สโตน (Thurstone's qual-appearing interval scale) Thurstone 
(1967) กล่าวว่า ข้อความที่แสดงเจตคติต่อที่หมายให้ได้จ านวนมากกว่า 100 ข้อความ โดยให้มีทั้งข้อความที่
เป็นนิมานอย่างมาก ข้อความที่เป็นนิมานไม่มากนัก ข้อความที่เป็นกลาง ๆ ข้อความที่เป็นนิเสธไม่มากและ
ข้อความที่เป็นนิเสธอย่างมาก แล้วน าข้อความทั้งหมดไปให้คนกลุ่มใหญ่ตัดสินแบ่งข้อความออกเป็น 11 กลุ่ม
ตามปริมาณความเข้มของความรู้สึกที่มีอยู่ในแต่ละข้อความ โดยผู้ตัดสินใจต้องตัดสินอย่างเป็นปรนัย ไม่น า 
เจตคติที่ตนมีต่อที่หมายนั้นมาเกี่ยวข้องกับการพิจารณาแบ่งประเภทหรือแบ่งกลุ่มของข้อความ เมื่อได้ข้อความ 
11 กลุ่ม ที่มีความเข้มของเจตคติต่าง ๆ กันแล้ว ก็เลือกแต่เฉพาะข้อความที่ผู้ตัดสินส่วนมากเป็นพ้องกันน ามา
ท าเป็นแบบสอบถามเพ่ือให้ผู้ตอบระบุว่าเห็นด้วยกับข้อความใด และไม่เห็นด้วยกับข้อความใด 
 2. มาตราวัดของลิเคิร์ท  (Likert's summated rating scale) เป็นการจัดให้มีข้อความที่แสดง
เจตคติในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง (ข้อความหนึ่ง ๆ จะแสดงทิศทางของเจตคติเพียงทิศทางเดียว คือ นิมาน หรือ
นิเสธ)  แล้วให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็น หรือตอบว่า เห็นด้วย ไม่เห็นด้วย กับข้อความนั้น ๆ มากน้อยเพียงใด 
ค าตอบของแต่ละข้อความจะมีให้เลือกตอบ 5 ช่วง ตั้งแต่ เห็นด้วยอย่างมาก เห็นด้วย เฉย  ๆ หรือยังไม่ได้
ตัดสินใจ ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างมาก  
  มาตราวัดเจตคติแบบนี้นิยมใช้กันมาก เพราะสร้างได้ง่ายกว่าแบบของเธอร์สโตน และในระยะ
หลัง ๆ ก็มีการดัดแปลงไปบ้าง เช่น ตัดค าตอบที่เป็นกลาง (ยังไม่ได้ตัดสินใจ) ออกไป ด้วยเหตุผลที่ว่า ผู้ตอบที่
ไม่แน่ใจในการประเมินของตน หรือผู้ที่ไม่ต้องการแสดงความคิด ความรู้สึกที่แท้จริงมักจะเลือกค าตอบนี้ และ
ในบางครั้งก็มีการเพิ่มช่วงค าตอบเป็น 6-7 หรือ 8-9 ช่วง แล้วแต่จุดประสงค์ของการวัด 
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 3.  มาตราจ าแนกลักษณะ (semantic differential scale) 
  Osgood et al. (1957) เสนอว่า การวัดเจตคติโดยให้ผู้ตอบประเมินคุณสมบัติที่อาจจะมีได้ใน
ทางตรงข้ามกัน เช่น ดี-เลว อ่อนแอ-เข้มแข็ง เกียจคร้าน-ขยัน สุภาพ-หยาบคาย ฯลฯ ของบุคคล 
 4. มาตราวัดระยะทางสังคม (social distance scale unidimensional scale) 
  Bogardus (1973) ได้น าเสนอมาตราวัดระยะทางสังคม คือ การวัดเจตคติต่อผู้คนโดยจัดให้มี
ข้อความแสดงถึงความสัมพันธ์และความรู้สึกของบุคคลที่จะมีต่อผู้เป็นที่หมายของเจตคติ 7 ข้อความ แต่ละ
ข้อความจะบ่งบอกความสัมพันธ์ทางสังคมในระดับต่าง ๆ กัน ตั้งแต่ความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกันมาก ซึ่งแสดงถึง
การมีเจตคตินิมาน ไปจนถึงความสัมพันธ์ในทางลบ ซึ่งแสดงถึงการมีเจตคตินิเสธ แล้วให้ผู้ตอบเลือกตอบว่า 
ต้องการจะมีความสัมพันธ์กับบุคคลหรือกลุ่มคนที่เป็นเป้าหมายของเจตคติในระดับใดจาก 7 ระดับต่อไปนี้ คือ 
ยอมรับถึงขั้นแต่งงาน ยอมรับเป็นเพ่ือนสนิท ยอมรับเป็นเพ่ือนบ้าน ยอมรับเป็นเพ่ือนร่วมอาชีพ ยอมรับเป็น
พลเมืองของประเทศ ยอมรับในฐานะเป็นผู้มาเยือนของประเทศ และไม่ยอมรับให้เข้ามาในประเทศ  
 5. มาตราวัดเจตคติของกัทท์แมน  (Guttman) 
  Guttman et al. (1990) กล่าวว่า  มาตราวัดเจตคติ คือ การจัดให้มีข้อความชุดหนึ่งซึ่งแต่ละ
ข้อความจะแสดงเจตคติในทิศทางเดียวกัน แต่มีความเข้มข้นหรือปริมาณของความรู้สึกแตกต่างกัน ข้อความ
ชุดนี้จะจัดเรียงล าดับความเข้มข้นของเจตคติที่มีอยู่ในแต่ละข้อความไว้ แล้วให้ผู้ตอบเลือกตอบด้วยข้อความใด
ข้อความหนึ่ง โดยถือว่าค าตอบหรือข้อความที่ผู้ตอบเลือกจะเป็นการยืนยันค าตอบหรือข้อความที่แสดงความ
เข้มในระดับรองลงไปด้วย เช่น ถ้ามีข้อความที่คล้าย ๆ กับมาตราวัดระยะทางสังคม คือ การยอมรับเป็น
พลเมืองของประเทศ รวม 5 ข้อความ ซึ่งแสดงถึงเจตคตินิมานในระดับความเข้มต่าง  ๆ กัน ตั้งแต่มากไปหา
น้อย ถ้าผู้ตอบเลือกตอบว่าเป็นเพ่ือนสนิท ก็จะสรุปว่า ผู้ตอบยืนยันไปจนถึงการยอมรับเป็นเพ่ือนบ้าน ยอมรับ
เป็นเพื่อนร่วมงานและยอมรับเป็นพลเมืองของประเทศด้วย ปัจจุบันมาตราวัดแบบนี้ไม่ได้รับความนิยม เพราะ
พบมีสภาพความเป็นจริงที่ขัดกับหลักการของมาตราวัดนี้ คือ พบว่าที่เรายอมรับคนคนหนึ่งเป็นเพ่ือนสนิทนั้น 
ไม่ได้หมายความว่าเราจะยอมรับเขาเป็นเพ่ือนบ้านและเพ่ือนร่วมงานด้วย    
 2.2.4 ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
 1. ปัจจัยเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล 
  อายุ  
  ทวีป  ยอดเศรณี (2558, น. 12) กล่าวว่า อายุ นั้นเป็นปัจจัยที่ท าให้คนเรามีความแตกต่างกัน 
คนที่มีอายุต่างกันจะมีความรู้ ความรับผิดชอบ ประสบการณ์ ความสนใจ ความสามารถในการแก้ปัญหา 
ความจ า บุคลิกภาพและวุฒิภาวะทางด้านต่าง ๆ ที่แตกต่างกันออกไป บุคคลที่มีอายุต่างกันจะมีความพึงพอใจ
ในการปฏิบัติงานแตกต่างออกไปในแต่ละองค์ประกอบของงาน อายุของบุคคลมีทั้งส่วนสัมพันธ์และไม่สัมพันธ์
กับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
  อนันต์ ปัญญาวีร์ (2554, น. 13) กล่าวว่า คนที่มีอายุมากข้ึนจะมีความพึงพอใจต่องานมากขึ้น 
เพราะมีการปรับตัวได้ดีกว่าคนอายุน้อย ส่วนคนที่อายุน้อยมีความคาดหวังต่อการได้รับผลตอบแทนสูง เมื่อ



19 

ท างานแรก ๆ จะไม่ค่อยพึงพอใจ ซึ่งแตกต่างจากผลการวิจัยของ วัลยา บุตรดี (2553 , น. 20) ที่กล่าวว่า อายุ
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในองค์ประกอบของปัจจัยค้ าจุนหรือปัจจัยกระตุ้น อายุไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงาน และอาชีพ 
  เพศ 
  สุธี ชิวหากาญจน์ (2558, น. 17) กล่าวว่า คนส่วนใหญ่ยอมรับว่าพฤติกรรมของคนจะแตกต่าง
กันระหว่างเพศ ซึ่งลักษณะของผู้ชายส่วนใหญ่มีความคิดเป็นตัวของตัวเอง มีโครงสร้างของร่างกายที่แข็งแรง
มากกว่าผู้หญิง ส่วนผู้หญิงนั้นจะเชื่อฟังง่าย มีความรับผิดชอบ ความละเอียดอ่อนในการฝีมือมากกว่าผู้ชาย  
วุฒิการศึกษา 
  สุธี ชิวหากาญจน์ (2558, น. 18) กล่าวว่า วุฒิการศึกษาไม่มีความแตกต่างกันในเรื่องของ
ความพึงพอใจ แต่จะแตกต่างกันทางด้านองค์ประกอบของงาน  
  รัชนี เศรษฐโฐ (2548, น. 143) ได้กล่าวว่า การศึกษาเป็นกรรมวิธี หรือกระบวนการต่าง ๆ ที่
ก่อให้เกิดประสบการณ์เรียนรู้ในชีวิต อันจะท าให้บุคคลพัฒนาความสามารถ เจตคติ ค่านิยม หรือคุณธรรม 
และสามารถเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการ กลายเป็นบุคคลที่มีประสิทธิภาพ และ
สามารถด ารงชีวิตอยู่ในสังคมได้อย่างเป็นสุข 
 2. ปัจจัยเกี่ยวกับเศรษฐกิจ 
  รายได ้
  ทวีวัฒน์ แสงสว่าง (2554, น.13) ได้กล่าวว่า ปัจจัยที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าเป็นสิ่งที่        
จูงใจในการผลิตของเกษตรกร คือ ระดับราคาและรายได้จากการผลิตพืชผลในขณะที่ทวีป ยอดเศรณี (2558 , 
น. 13 -15) ได้สรุปไว้ คนชนบทมีความต้องการที่จะมีความเป็นอยู่ และโอกาสในการหารายได้ท่ีดียิ่งขึ้น รายได้
ของคนในชนบท ซึ่งมีสภาพแวดล้อมที่แตกต่างกัน มีความส าคัญทางบวกกับราคาที่เกษตรได้รับในแต่ละคน ซึ่ง
นับว่าเป็นสิ่งที่ดีท่ีแสดงให้เห็นว่าชาวชนบทที่มีรายได้แตกต่างกันย่อมมีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
อาชีพ 
  สุภางค์ จันทวานิช (2554, น. 1) กล่าวว่า ความแตกต่างในสถานภาพและบทบาทของบุคคลที่
ปรากฏแตกต่างกันไปในแต่ละสังคมขึ้นอยู่กับเกณฑ์ หรือวิธีการในกรจัดล าดับช่วงชั้นสถานภาพที่มีอยู่ อาชีพ
ถือเป็นตัวบ่งชี้ที่ดีที่สุด และอาชีพคือตัวแปรที่แทรกกลางอยู่ระหว่างการศึกษากับรายได้ 
 3.  ปัจจัยเกี่ยวกับสังคม 
  การรับรู้ข่าวสาร 
  ปรีชาชาติ อ ามาตย์โยธิน (2558, น. 13) กล่าวว่า เกษตรกรที่อยู่ใกล้ตัวเมืองและมีสื่อวิทยุ 
โทรทัศน์ วิทยุกระจายเสียง มีโอกาสได้อ่านหนังสือพิมพ์ จะตัดสินใจรับวิทยาการใหม่ ๆ ได้ดีกว่าเกษตรกรที่อยู่
ห่างไกล หรือไม่ได้รับข้อมูลข่าวสารทางการเกษตรเลย 
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  การมีส่วนร่วม  
  สุเทพ พานิชพันธุ์ (2551, น.21)  ได้นิยามความหมายของการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ
พัฒนาว่า เป็นการที่ประชาชนเข้าไปเกี่ยวข้องโดยการใช้ความพยายามหรือใช้ทรัพยากรบางอย่างส่วนตนใน
กิจกรรม ซึ่งมุ่งสู่การพัฒนาของชุมนุมและองค์ประกอบของการมีส่วนร่วมไว้ 2 ประการ คือ 1) มีประชาชนเข้า
ไปเกี่ยวข้องกับการพัฒนา 2) ผู้ เข้าร่วมได้ใช้ความพยายามส่วนตัว เช่น ความคิด ความรู้ ความสามารถ 
แรงงาน หรือทรัพยากรบางอย่าง เช่น เงินทุน วัสดุ ในกิจกรรมการพัฒนา และยังได้ให้ความหมายของการมี
ส่วนร่วมของประชาชนว่า หมายถึง การเกี่ยวข้องทางด้านจิตใจ และอารมณ์ (mental and emotional 
involvement)  ของบุคคลหนึ่งในสถานการณ์กลุ่ม (group situation) ซึ่งผลของการเกี่ยวข้องดังกล่าว เป็น
เหตุเร้าให้กระท า (contribution) บรรลุจุดมุ่งหมายของกลุ่มนั้นกับท าให้เกิดความรู้สึกร่วมรับผิดชอบกับกลุ่ม
ดังกล่าวด้วย การมีส่วนร่วมของประชาชน คือ การที่ประชาชนหรือชุมชนพัฒนาขีดความสามารถของตนเอง 
ในการจัดการและควบคุมการใช้และกระจายทรัพยากร แบบแผนการผลิตที่มีอยู่ในสังคมเพ่ือประโยชน์ต่อการ
ด ารงชีพทางเศรษฐกิจและสังคม ตามความจ าเป็นอย่างสมศักดิ์ศรีในฐานะสมาชิกสังคมในการมีส่วนร่วม 
ประชาชนได้พัฒนาการรับรู้และภูมิปัญญา ซึ่งแสดงออกในรูปการตัดสินใจในการก าหนดชีวิตของตนอย่างเป็น
ตัวของตัวเอง นอกจากนี้ยังเสนอว่า การพัฒนาโดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมจะต้องยึดแนวทางปฏิบัติ 3 ประการ 
คือ 
  1.  ต้องถือว่าชาวบ้านเป็นตัวหลักในการแก้ปัญหา องค์กรภายนอกเป็นเพียงตัวกระตุ้น
ส่งเสริมและสนับสนุนเท่านั้น 
  2.  กิจกรรมการพัฒนาต้องเริ่มจากพ้ืนฐานชุมชน กล่าวคือ วิถีชีวิตที่ด ารงอยู่ในชุมชนทั้งใน
อดีตและปัจจุบัน การยัดเยียดกิจกรรมการพัฒนาซึ่งก าหนดตามกรอบความคิดของคนภายนอก นอกจากจะไม่
น าไปสู่การมีส่วนร่วมอย่างแท้จริงแล้ว ยังเป็นการท าลายศักยภาพการแก้ปัญหาของชุมชน สร้างลั กษณะขาด
ความมั่นใจในตนเอง และเป็นการที่พ่ึงพาพลังภายนอก 
  3.  ปัญหาบางอย่างระดับการรับรู้ของชุมชนอาจมีข้อจ ากัด การมีส่วนร่วมของประชาชนจึง
ครอบคลุมถึงการกระจายและสื่อสารข้อมูลข่าวสารเพ่ือการพัฒนา เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถทางด้านการรับรู้
ของประชาชน 
  สุเทพ พานิชพันธุ์ (2551, น. 23) ได้กล่าวถึงลักษณะการมีส่วนร่วมในการพัฒนา ดังนี้ 
  1.  ร่วมท าการศึกษา ค้นคว้าปัญหา และสาเหตุของปัญหาที่เกิดขึ้นในชุมชน รวมตลอดจน
ความต้องการของชุมชน 
  2.  ร่วมคิดหา และสร้างรูปแบบ และวิธีการพัฒนาเพ่ือแก้ไขและลดปัญหาของชุมชน หรือ
เพ่ือสร้างสรรค์สิ่งใหม่ที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชน หรือสนองความต้องการของชุมชน 
  3.  ร่วมวางนโยบาย หรือแผนงานหรือโครงการหรือกิจกรรม เพ่ือขจัดและแก้ไขปัญหาและ
สนองความต้องการของชุมชน 
  - การร่วมตัดสินใจใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัดให้เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม 
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  - ร่วมจัดหรือปรับปรุงระบบการบริหารพัฒนา ให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 
  - ร่วมลงทุนในกิจกรรมโครงการของชุมชนตามขีดความสามารถของตนเอง 
  - ร่วมปฏิบัติตามนโยบายแผนงาน โครงการ และกิจกรรมให้บรรลุตามเป้าหมาย 
  - ร่วมควบคุม ติดตาม ประเมินผล และร่วมบ ารุงรักษา โครงการและกิจกรรมที่ได้ท า ไว้โดย
เอกชนและรัฐบาลให้ใช้ประโยชน์ได้ตลอดไป 
 จากการทบทวนวรรณกรรมข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญมากต่อการบริการ 
ผู้ประกอบการต้องท าความเข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจทั้งการแสดงออกทางอารมณ์
และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ การประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่
คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ และต้องตระหนักอยู่เสมอว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย
แวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น งานวิจัยครั้งนี้จึงเลือกใช้ตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปร
ตามในการศึกษาครั้งนี้ 
 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 2.3.1 กลยุทธ์คุณภาพบริการสายการบิน 
 Spechler (1988) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่า การที่จะทาให้คุณภาพการ
บริการประสบผลส าเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค้านั้นไม่จาเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น และ
วิธีการที่ประสบความส าเร็จอย่างสูง ในที่แห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไปทั้ง ๆ 
ที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งส าคัญที่จะเสนอในที่นี้คือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการ
บริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไป ที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดีถึงแม้ว่าเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แต่การนาไป
ประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกัน คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่
เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการ หรือระบบงานท่ีแตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการ 
จะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบ และท าการ
ปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กรให้สอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต้องตระหนักอยู่เสมอ นั่นคือ การ
เพ่ิมผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่า 
เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทาง
และทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ โดย Namukasa (2013) ได้แบ่งคุณภาพบริการสายการบิน 
(Airline Service Quality) ออกเป็น 3 ช่วงเวลา ดังนี้ 
 1.  คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) เป็นสิ่งส าคัญมากในการ
สร้างความมั่นใจความน่าเชื่อถือและพึงพอใจของลูกค้าเพราะความถี่ของประสบการณ์เลวร้าย ส่งผลกระทบ
ต่อการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับบริษัท ตัวอย่างเช่น ถ้าลูกค้าจะได้รับบริการที่หยาบคายจากสายการบินเดียวกัน
อย่างต่อเนื่อง พวกเขาจะไม่พอใจกับการบริการและในที่สุด ลูกค้าเหล่านี้อาจตัดสินใจที่จะใช้สายการบินอ่ืน 
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ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยความน่าเชื่อถือและการตอบสนอง ในขณะที่ Moorman et al. (1992, p. 314) ได้
นิยามความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่า เป็นการเจตนาแสดงพฤติกรรมที่สะท้อนถึงความเชื่อถื อไว้วางใจที่มีต่อผู้ที่มี
ส่วนร่วม ซึ่งเกิดจากการที่ผู้ที่ไว้วางใจไม่สามารถพ่ึงพา หรือช่วยเหลือตัวเอง หรือขาดความรู้ ส่วน Anderson 
and Weitz (1990) กล่าวว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ คือ ความเชื่อถือเชื่อมั่นหรือคาดหวังที่มีต่อหุ้นส่วน ซึ่งเป็น
ผลมาจากความรู้ความช านาญ ความน่าเชื่อถือหรือเจตนาของผู้ที่เป็นหุ้นส่วน Thom et al. (2004) ได้นิยาม
ความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่า การเต็มใจหรือยินยอมให้ผู้ที่ได้รับความเชื่อถือไว้วางใจท าในสิ่งที่ ผู้ที่เชื่อถือไว้วางใจ
สามารถช่วยเหลือตนเองหรือท าเองได้ และ Baier (1986) ให้ค าจ ากัดความว่า “ความเชื่อถือไว้วางใจ คือความ
เชื่อมั่นในผู้อ่ืนว่าเขาจะกระท าทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์ของเรา และจะไม่ท าร้ายหรือเอารัดเอา
เปรียบเรา ดังนั้น ความเชื่อถือไว้วางใจจึงสัมพันธ์กับจุดอ่อนที่เกิดจากความไม่แน่นอนในพฤติกรรมของผู้อ่ืนใน
อนาคต” ในส่วนของ Luhman (1979) มีแนวคิดไปในทางเดียวกันว่า “ความเชื่อถือไว้วางใจก็ คือ การรอคอย
อนาคตโดยแสดงพฤติกรรมราวกับว่าอนาคตเป็นสิ่งที่แน่นอน” และ Sztompka (1999) ให้ค าจ ากัดความของ
ความเชื่อถือไว้วางใจว่าคือ“การพนันหรือการคาดเดา (Bet) ต่อพฤติกรรม หรือการกระท าของผู้อื่นในอนาคต” 
และกล่าวว่าความเชื่อถือไว้วางใจประกอบด้วย 7 ปัจจัย ได้แก่ ความสม่ าเสมอ (Regularity) ประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การเป็นตัวแทน (Representativeness) ความยุติธรรม (Fairness) 
ความพร้อมรับผิดชอบ (Accountability) และความเมตตากรุณา (Benevolence) 
 จากที่กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง ความเต็มใจจริงใจต่อการ
การะท าที่โปร่งใส ซื่อสัตย์ และสามารถพ่ึงพาอาศัยไว้วางใจของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ ความ
พร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที 
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ซึ่งกระบวนการการตอบสนองเป็นปฏิกิริยาที่ผู้รับข่าวสารแสดงออกมา
หลังจากรับข่าวสารแล้ว เช่น พฤติกรรมการซื้อเนื่องจากการซื้อของผู้บริโภคไม่ได้เกิดขึ้นในทันทีทันใด ดังนั้น
นักสื่อสารการตลาดจึงต้องใช้ความพยายามทางการตลาด เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการตอบสนองจะเป็นประโยชน์
ส าหรับนักสื่อสารการตลาด กระบวนการการตอบสนอง มี 3 ขั้นตอน เสรี วงษ์มณฑา (2547) ดังนี้  
  1)  ขั้นความเข้าใจ (Cognitive Stage) ในขั้นนี้ จะพิจารณาว่าผู้รับข่าวสารรู้จักเข้าใจหรือรับรู้
เกี่ยวกับกับผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้ามากน้อยเพียงใด ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ว่ามีตราสินค้ามีความรู้ในตรา
สินค้า มีข้อมูลหรือความเข้าใจเกี่ยวกับคุณสมบัติ ลักษณะหรือผลประโยชน์ของสินค้า 
  2)  ขั้นความรู้สึก (Affective Stage) ในขั้นนี้ พิจารณาถึงความรู้สึกของผู้รับข่าวสารหรือ
ระดับของผลกระทบ (ชอบหรือไม่ชอบในตราสินค้า) รวมทั้งระดับความต้องการ ความพอใจหรือความเชื่อมั่น
ในตราสินค้า 
  3)  ขั้นพฤติกรรม (Behavior Stage) ในขั้นนี้ จะพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อ
ตราสินค้า เช่น มีการทดลองใช้ การซื้อ การใช้บริการหรือการยอมรับในผลิตภัณฑ์หรือไม่ 
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 2.  คุณภาพการให้บริการในเที่ยวบิน (In-Flight Service Quality)  
  การให้บริการในเที่ยวบินที่น าเสนอโดยพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้รับผลกระทบพึงพอใจ
ของลูกค้า ดังนั้นเพ่ือที่จะพัฒนาบริการลูกค้าที่ดีลูกเรือในเที่ยวบินควรให้ความส าคัญกับความหมายที่มีตัวตน
ในการที่จะสร้างความแข็งแกร่งภาพขององค์กร ดังนั้นมันก็บอกว่าการให้บริการในเที่ยวบิน เช่น (ความ
ปลอดภัย Percussions สะดวกสบาย ที่นั่ง คุณภาพของอาหาร ในเที่ยวบินให้บริการความบันเทิง ภาษาทักษะ 
และมารยาทของลูกเรือในเที่ยวบิน) มีผลต่อความพึงพอใจในเที่ยวบินคุณภาพการให้บริการ ซึ่งประกอบด้วย 
กายภาพ มารยาท และทักษะทางภาษา ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ Parasuraman et al. (1998)  
กล่าวว่า ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้ผู้ใช้รับความ
สะดวกได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามเกี่ยวข้อง 4 ข้อ 
ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้เครื่องมือ และอุปกรณ์มีความทันสมัย วัสดุ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดีรวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการ
ดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจน โดย Millet (1954) ชี้ให้เห็นความส าคัญของการ
บริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง ดังนี้ 
  1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม      
ทุกคนเท่าเทียมกันได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและใช้มาตรฐานใน
บริการเดียวกัน ดังนั้นทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 
  2)  การให้บริการที่ทันเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการที่ตรงต่อเวลาตรงต่อความ
ต้องการ 
  3)  การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ การให้บริการด้านสถานที่บุคลากร
และวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพียงพอและเหมาะสม 
  4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการและดูแลอย่าง
ต่อเนื่อง 
  5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพให้มีคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อย  ๆ 
 3. คุณภาพการให้บริการหลังการบิน (Post-Flight Service Quality) 
  การเสนอ FFP ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่
มีผลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ซึ่งท้ายที่สุดก็มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี 
เพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสายการบิน โดยไม่ค านึงถึงสถานที่ของการด าเนินงาน ได้เป็นทั้งแข่งขันในระดับ
สากลอย่างต่อเนื่อง และจะต้องปรับปรุงทุกแง่มุมของการด าเนินงานของพวกเขาซึ่งประกอบด้วย โปรแกรม
สะสมไมล์ และการส่งมอบรวมไปถึงแนวการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 
CRM) คือ ศาสตร์หรือกลยุทธ์การบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าแบบหนึ่ง ซึ่งถูกออกแบบ
มาเพ่ือช่วยให้บริษัท สามารถจัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายใน ให้ด าเนินการน าเสนอสินค้าหรือบริการได้
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อย่างสอดคล้อง และตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า เนื่องจากปริมาณคู่แข่งขันในธุรกิจนั้น ๆ มี
จ านวนเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว การแข่งขันก็ย่อมมีความรุนแรงขึ้น ในขณะที่จ านวนลูกค้ายังเท่าเดิมการบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้าแบบ CRM จึงเกิดขึ้นเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด น ามาซึ่งความภักดีของลูกค้า
สามารถท าให้มีรายได้เพ่ิมข้ึน และมีโอกาสที่จะท าก าไรในระยะยาวอย่างต่อเนื่อง 
  1)  การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ความส าคัญของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ช่วยให้
องค์กรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้าเพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะเรื่องค่าใช้จ่ายในการ
แสวงหาลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดยการสร้างกระบวนการท างาน
และพัฒนาผลิตภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้าจ านวนผู้ประกอบการที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน 
สามารถน าแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เช่น แนวทางท่ีส าคัญในการจัดการระบบการบริหารงานและสร้าง
มาตรฐานการท างานในบริษัท เช่น การรวบรวมเกี่ยวกับข้อมูลของลูกค้า การจัดการเกี่ยวกับช่องทางการ
สื่อสาร และการพัฒนาสินค้าและบริการ เพ่ือสนองตอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
  2)  องค์ประกอบหลักท่ัวไปของ CRM ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 3 ส่วน คือ 
   -  Market Automation (MA) การสร้างระบบการตลาดอัตโนมัตินี้ จ าเป็นต้องอาศัย
ฐานข้อมูลที่มีลักษณะที่เป็น Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแล้ว MA นี้จะมุ่งเน้นในการ
ก าหนด Functions ส าคัญ ๆ ด้านการตลาด อาทิเช่น การก าหนด Ranking ของลูกค้า การจัดการในเรื่อง
กลุ่มเป้าหมาย การสร้างและบริหารด้าน Campaign ต่าง ๆ ในส่วนนี้ ถือได้ว่าองค์กรธุรกิจทั่วไปมักจะไม่ได้น า
ระบบการตลาดเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมักก าหนดและท าการ Track ผลโดยใช้ Manual System อีกทั้ง
ข้อมูลการตลาดบางส่วนที่อาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มักเป็นข้อมูลที่มีลักษณะเป็น Static คือ ไม่ค่อย
เปลี่ยนแปลง ยากที่องค์กรธุรกิจที่หันมาใช้ระบบ CRM จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานข้อมูลจากระบบ 
Traditional Database มาเป็น MA  
   -  Sales Automation องค์กรธุรกิจให้ความส าคัญเรื่องของรายการขายที่เกิดขึ้นแล้ว 
และน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ โดยเทียบกับเป้าหมายทางธุรกิจที่วางไว้เปรียบเทียบกับยอดขายในแต่ละ
ช่วงเวลา แต่ในระบบ CRM เริ่มตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมาย การติดตาม (Tracking) การจัดการในด้านค าสั่ง 
และการตอบสนองต่อค าสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องค์กรธุรกิจทั่วไปด าเนินอยู่และมีข้อมูลในด้านการ
ขายเพียงพอกลับพบว่า เมื่อน าเอาระบบ CRM มาใช้ข้อมูลในส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลับไม่มีในระบบ
คอมพิวเตอร์ 
   -  Customer Service คือ การติดตามเรื่องต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นภายหลังการขาย เช่น 
รายการด้านบริการหลังการขายการ Complaint ต่าง ๆ ในเรื่องนี้องค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ยังขาดระบบที่ท าการ
ติดตาม (Tracking) การวิเคราะห์และสรุปผล เพ่ือน าข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้างการขายครั้งต่อ ๆ ไป  
   จากองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วน ที่กล่าวมานี้ จะเห็นว่าได้ว่าการน ามาเอาระบบ CRM มาใช้
ในองค์กรเป็นสิ่งที่ไม่ง่ายเลย ไม่เพียงแต่องค์กรจะต้องจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเท่านั้น การก าหนด
นโยบายในด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหล่านี้เข้าด้วยกัน เพ่ือให้ข้อมูลของลูกค้า
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เหล่านี้ Flow ไปในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อความต้องการและอุปนิสัยส่วนตัวของ
ลูกค้า อันจะน าไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวอีกด้วย 
 2.3.2 แนวคิดและทฤษฎีของความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
 Moorman et al. (1992, p. 314) ได้นิยามความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่าเป็นการเจตนาแสดง
พฤติกรรมที่สะท้อนถึงความเชื่อถือไว้วางใจที่มีต่อผู้ที่มีส่วนร่วมซึ่งเกิดจากการที่ผู้ที่ไว้วางใจ  ไม่สามารถพ่ึงพา
หรือช่วยเหลือตัวเองหรือขาดความรู้  
 Thom et al. (2004) ได้นิยามความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่าการเต็มใจหรือยินยอมให้ผู้ที่ได้รับความ
เชื่อถือไว้วางใจท าในสิ่งที่ผู้ที่เชื่อถือไว้วางใจสามารถช่วยเหลือตนเองหรือท าเองได้ 
 Sztompka (1999) ให้ค าจ ากัดความของความเชื่อถือไว้วางใจว่าคือ “การพนันหรือการคาดเดา 
(Bet) ต่อพฤติกรรมหรือการกระท าของผู้อ่ืนในอนาคต” และกล่าวว่าความเชื่อถือไว้วางใจ ประกอบด้วย 7 
ปัจจัยได้แก่ความสม่ าเสมอ (Regularity) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การเป็น
ตัวแทน (Representativeness) ความยุติธรรม (Fairness) ความพร้อมรับผิดชอบ (Accountability) และ
ความเมตตากรุณา (Benevolence) 
 จากค านิยามที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่าความเชื่อถือไว้วางใจหมายถึงการเต็มใจยินยอม
หรือเชื่อมั่นของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความไว้วางใจในลักษณะความสัมพันธ์ที่จะด าเนินต่อไปในการที่จะให้ผู้
ที่ได้รับความเชื่อถือไว้วางใจได้กระท าทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์และไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ที่ไว้วางใจ
ซึ่งไม่สามารถท าเองได ้
 2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีของการตอบสนอง 
 Parasuraman et al. (1990) ได้นิยามของการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง 
ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้อง
กระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 
 ดารารัตน  สาระกูล และคณะ (2556) กล่าวว่า การที่องค์กรธุรกิจมีความคล่องตัว (ความสามารถ
หลัก) ในการตัดสินใจทางการบริหารที่ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งในการ
ตอบสนองอย่างรวดเร็วจะมี 6 ลักษณะ ดังนี้ 
 1.  การพัฒนาสินค้าใหม่ (Developing New Products) หากเป็นอุตสาหกรรมการผลิต มักจะใช้
เวลาในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ตัวใหม่ออกสู่ท้องตลาดเร็วขึ้น ส่วนใหญ่มักจะเป็นผลิตภัณฑ์ในอุตสาหกรรม
เครื่องใช้ไฟฟ้า อุตสาหกรรมรถยนต์ หรืออุตสาหกรรมโทรคมนาคม เช่น จาก 3 ปี ให้เหลือ 1 ปี เป็นต้น 
 2.  สินค้าที่ผลิตตามค าสั่งของลูกค้า (Customization Product) เป็นความรวดเร็วที่บริษัท
สามารถผลิตสินค้าได้ตามค าสั่งซื้อของลูกค้าด้วยการน าเทคโนโลยีการผลิตและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ตัวอย่างเช่น Amazon.com บริหารจัดการการขายแบบเข้าถึงลูกค้าเป็นรายบุคคลโดยการเก็บข้อมูลการซื้อ
ของลูกค้าแต่ละครั้งแล้วน าข้อมูลนั้นมาวิเคราะห์ความชอบส่วนตัวของลูกค้าแต่ละคน เพ่ือที่จะสามารถแนะน า
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สินค้าให้กับลูกค้าได้ตามความชอบส่วนตัวของลูกค้าได้แบบเฉพาะเจาะจงเป็นรายบุคคล ซึ่งจะท าให้ลูกค้ารู้สึก
ถึงความเป็นคนพิเศษและมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กร 
 3.  การปรับปรุงสินค้าเดิมที่ยังจ าหน่ายอยู่ ( Improving Existing Products) เพียงปรับปรุง
ผลิตภัณฑ์ใหม่  หรือ Upgrade อย่างต่อเนื่องและรวดเร็ว  ซึ่ งสามารถท าได้ทุกอุตสาหกรรม เช่น 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ปรับปรุงเป็นทั้งโทรศัพท์+โทรทัศน์+วิทยุ+ถ่ายรูป ผลิตภัณฑ์กาแฟส าเร็จรูปเดิม in 1 
ปรับปรุงเป็น 4 in 1 เป็นต้น 
 4.  การส่งมอบสินค้าตามค าสั่งซื้อ (Delivery of Ordered Products) เป็นการส่งมอบสินค้า
ให้แก่ลูกค้าได้อย่างรวดเร็วในเวลาอันสั้น เช่น บริษัท United Parcel Service หรือ UPS ในสหรัฐอเมริกา ได้
เสนอการแก้ไขปัญหาให้กับบริษัท โตชิบา ที่ผลิตเครื่องคอมพิวเตอร์ Laptop ซึ่งประสบปัญหาเมื่อลูกค้า       
ส่งซ่อมแล้วส่งคืนเมื่อความล่าช้า โดยทาง UPS ได้ให้บริษัท โตชิบา ตั้งศูนย์ซ่อมที่ Hub ของ UPS และให้ส่ง
คนมาฝึกอบรมวิธีการซ่อมพนักงาน UPS ปรากฏว่า ทางบริษัท โตชิบา สามารถลดค่าใช้จ่ายด้าน Logistics  
ได้อย่างมาก รวมทั้งสามารถส่งมอบสินค้าตามค าสั่งซื้อและซ่อมส่งคืนสินค้าในเวลาอันรวดเร็ว นอกจากนี้        
ยังท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดด้วย 
 5.  การปรับความพยายามทางการตลาด (Adjusting Marketing Efforts) เป็นการที่จะตอบโจทย์
ทางการตลาดและตอบโจทย์สภาพแวดล้อมภายนอกที่เปลี่ยนไปอย่างรวดเร็วให้ประสบผลส าเร็จ เช่น 
บริษัทผู้ผลิตรถยนต์มีพันธกิจในการขยายการผลิตรถยนต์ไฮบริดและผลิตรถยนต์ขนาดเล็กประหยัดพลังงาน
มาตรฐานสากล (อีโคคาร์) รับภาวะโลกร้อน  
 6.  การตอบค าถามของลูกค้า (Answering Customer Questions) เป็นการเพ่ิมความสะดวก
ง่าย และรวดเร็ว กับลูกค้า ในยุคที่ลูกค้ามีพฤติกรรมในการอดทนรอการท าธุรกรรมน้อย เช่น ในการขออนุมัติ
สินเชื่อทุกประเภทได้เร็วขึ้นของสถาบันการเงินที่เป็น Bank และ Non-Bank เช่น อิออน อีซี่บาย เป็นต้น 
 อย่างไรก็ตาม กลยุทธ์การตอบสนองอย่างรวดเร็วอาจจะไม่ใช่กลยุทธ์ที่ดีที่สุดของธุรกิจหรือ
อุตสาหกรรมเสมอไป แต่ควรจะมีการสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เข้มแข็งให้สอดคล้องคล้องกับกลยุทธ์ดังกล่าว 
ซึ่งยุคนี้ จะไม่ใช่แข่งกันที่ใครตอบสนองลูกค้าได้ดีกว่ากัน แต่แข่งขันกันที่คุณภาพของบุคลากรในการให้บริการ  
 Juliet (2013) กล่าวว่า การให้บริการในเที่ยวบินที่น าเสนอโดยพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินได้รับ
ผลกระทบพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นเพ่ือที่จะพัฒนาบริการลูกค้าที่ดีลูกเรือในเที่ยวบินควรให้ความส าคัญกับ
ความหมายที่มีตัวตนในการที่จะสร้างความแข็งแกร่งภาพขององค์กร ดังนั้นมันก็บอกว่าการให้บริการใน
เที่ยวบินเช่น (ความปลอดภัยpercussions สะดวกสบายที่นั่งคุณภาพของอาหารในเที่ยวบินให้บริการความ
บันเทิงภาษาทักษะและมารยาทของลูกเรือในเที่ยวบิน) มีผลต่อความพึงพอใจในเที่ยวบินคุณภาพการให้บริการ 
ซึ่งประกอบด้วย กายภาพ มารยาท และ ทักษะทางภาษา 
 2.3.4 แนวคิดและทฤษฎีของลักษณะทางกายภาพ 
 Parasuraman et al. (1988) กล่าวว่า ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึง
ลักษณะทางกายภาพที่ท าให้ผู้ใช้รับความสะดวกได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคคล  และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร 
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ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามท่ีเกี่ยวข้อง 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณท่ีให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้เครื่องมือและอุปกรณ์
มีความทันสมัยวัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่ พร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี รวมทั้ง
สภาพแวดล้อมที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใยและความตั้งใจ จากผู้ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจน 
 Millit (1954, p. 397-400) ชี้ให้เห็นความส าคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการ
ให้บริการแก่ประชาชนโดยมีหลักและแนวทางคือ 
 1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือการบริการที่มีความยุติธรรมทุกคน 
เท่าเทียมกันได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและใช้มาตรฐานในบริการ
เดียวกัน ดังนั้น ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 
 2)  การให้บริการที่ทันเวลา (Timely Service) คือการให้บริการที่ตรงต่อเวลาตรงต่อความ
ต้องการ 
 3)  การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือการให้บริการด้านสถานที่บุคลากรและวัสดุ
อุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพียงพอและเหมาะสม 
 4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือการให้บริการและดูแลอย่างต่อเนื่อง 
 5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือการให้บริการที่มีการพัฒนาและ
ปรับปรุงคุณภาพให้มีคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 2.3.5 แนวคิดและทฤษฎีมารยาท 
 พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล (2559, น.29) ได้ให้ความหมาย “มารยาท” เป็นคุณลักษณะประจ าตัวของ
บุคคล ได้แก่ การสัมมาคารวะความสุภาพ อ่อนน้อมความมีวินัยและพฤติกรรมต่าง ๆ ที่ปรากฏแก่สายตาของ
ผู้อ่ืนนักธุรกิจที่ดีนอกจากจะมีความสามารถในเชิงธุรกิจแล้วยังต้องรู้จักรักษากิริยามารยาท และจะต้องรู้จัก
การสมาคมกับผู้อ่ืน จึงจะเป็นบุคคลที่มีเสน่ห์เพ่ิมความสนใจให้กับผู้พบเห็นจึงนับได้ว่าเขาผู้นั้นเป็นนักธุรกิจที่
ประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจในชีวิตประจ าวัน 
 มารยาท หมายถึง แนวทางในการปฏิบัติหรือการแสดงวาจา ภาษา ท่าทางและพฤติกรรมต่าง  ๆ 
ออกมาให้ปรากฏแก่สายตาของผู้อ่ืนคนทั่ว ๆ ไป จะมีมารยาทดีมาก หรือน้อยขึ้นอยู่กับการฝึกอบรมของแต่ละ
ครอบครัว บุคลิกภาพของแต่ละคนจะบอกให้รู้ว่าคนคนนั้นมีความสุภาพ อ่อนน้อมมีสัมมาคารวะและมี
ระเบียบวินัยเพียงใด 
 มารยาทแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือมารยาทโดยทั่วไป และมารยาทตามกาลเทศะมารยาท
โดยทั่วไป การมีมารยาทเป็นเรื่องส าคัญของมนุษย์ที่อยู่ร่วมในสังคมเดียวกัน เป็นการแสดงความเคารพให้
เกียรติกัน คนไทยปัจจุบันมักเรียกตนเองว่า เป็นคนยุคใหม่และชอบท าอะไรแบบง่าย  ๆ ถือเอาความ
สะดวกสบายเป็นหลักพฤติกรรมที่แสดงออกมาในบางครั้งจึงกลายเป็นคนได้มารยาทไปโดยไม่ตั้งใจการให้
เรียนรู้มารยาทในสังคมจึงยังเป็นสิ่งส าคัญต่อเยาวชนไทยเป็นอย่างยิ่ง มารยาทโดยทั่วไปที่ควรทราบมีดังนี้ 
 1)  การแต่งกายให้เรียบร้อยการแต่งกายให้เรียบร้อยเหมาะสมกับเวลาและสถานที่ถือว่าเป็นผู้มี
วัฒนธรรมและจะได้รับความเกรงใจจากผู้พบเห็น 
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 2)  การส ารวมกิริยาท่าทางและค าพูดการอยู่ต่อหน้าผู้อ่ืนต้องส ารวมเรื่องการพูด ไม่พูดค าหยาบ
คาย ตลกคะนอง เอะอะแสดงกิริยาท่าทางให้สบเสงี่ยมเป็นการเคารพสถานที่และรักษาบุคลิกของตนให้ดูดีใน
สายตาของคนอ่ืน 
 3)  การรู้จักเกรงใจไม่ถือวิสาสะ 
 4)  การให้เกียรติผู้อ่ืนด้วยการและวาจา 
 5)  การกล่าวค าขอโทษ และขอบคุณ ควรใช้ค าขอโทษ และขอบคุณให้ติดเป็นนิสัยแม้จะเป็นเรื่อง
เล็กน้อยก็ตาม 
 6)  การไม่พูดเพ้อเจ้อ หรือพูดสั่งพร่ าเพรื่อ พูดเพ้อเจ้อ คือ พูดออกนอกลู่นอกทาง นอกเรื่องที่
ก าลังเป็นประเด็นส าคัญ พูดสั่งพร่ าเพรื่อคือ พูดย้ าเตือน พูดสั่งพร่ าเพ้อ หรือพูดย้ าเตือนก าชับเพราะกลัวคนฟัง
จะลืม หากพูดบ่อย ๆ จะถือว่าเป็นการเสียมารยาท 
 7)  การทักทายด้วยรอยยิ้มและอัธยาศัยไมตรีการทักทายเมื่อพบคนที่รู้จักท าได้หลายวิธี เช่น การ
ยกมือไหว้ผู้ใหญ่การทักทายด้วยความยินดีและการส่งยิ้มให้ก็เป็นการแสดงถึงความเป็นคนที่มีอัธยาศัยไมตรี 
อันดีใคร ๆ ก็ต้องการคบหาด้วย 
 8)  การระมัดระวังตัวและอ่อนน้อมถ่อมตน คนที่คอยระมัดระวังตนเองจะไม่เหลียวหน้าเหลียว
หลัง ท าท่าทางเลิกลัก หรือท าตัวเป็นจุดเด่น ส่งเสียงกรี๊ดกร๊าดเหมือนคนมีปัญหาส่วนคนที่นอบน้อมถ่อมตนจะ
ไม่แสดงหรือเย่อหยิ่งจองหองซึ่งจะเป็นที่รักใคร่ของผู้อ่ืน 
 2.3.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความสามารถในตนเอง 
 Bandura (1986) ได้ให้ค าจ ากัดความว่า การรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นการที่บุคคลตัดสินใจ
เกี่ยวกับความสามารถของตนเองที่จะจัดการและด าเนินการกระท าพฤติกรรมให้บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
  สายธาร ไกรขุนทศ (2553) กล่าวว่า การรับรู้ความสามารถในตนเอง หมายถึงการที่บุคคลรับรู้ว่า
ตนเองสามารถแสดงพฤติกรรมและกระท าสิ่งนั้นได้อย่างแท้จริง โดยการเชื่อในประสิทธิภาพของตน
ประกอบด้วยการเชื่อในประสิทธิภาพและการเชื่อในผลลัพธ์ 
 2.3.7 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ความสามารถในตนเอง 
  การรับรู้ความสามารถในตนเองเป็นแนวคิดหนึ่งที่อยู่ในทฤษฎีการเรียนรู้ทางสังคม (Social 
Cognitive Theory) ซึ่งเป็นที่รู้จักกันในฐานะเป็นตัวท านายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทางด้านสุขภาพ และ
การคงอยู่ของพฤติกรรม โดยบุคคลที่ตัดสินใจว่าตนเองมีความสามารถก็จะกระท ากิจกรรมนั้น แต่ถ้ามีความ
เชื่อว่าตนเองไม่มีความสามารถก็จะหลีกเลี่ยงการกระท ากิจกรรมนั้นไป (Fitzgerald, 1991) 
 Scherer and Cohen (1982) อธิบายถึงการรับรู้ความสามารถในตนเองและการท านายพฤติกรรม
ของบุคคลโดยใช้แนวคิด 2 ประการ ได้แก่  
 1)  ความคาดหวังในความสามารถของตนเอง (Efficacy Expectancies) คือการตัดสินใจเกี่ยวกับ
ความสามารถของบุคคลว่า บุคคลมีความสามารถในการกระท าพฤติกรรมนั้นได้ในระดับใด 
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 2)  ความคาดหวังต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการกระท า (Outcome Expectancies) คือการคาดคะเน
ของบุคคลว่าถ้ากระท าพฤติกรรมนั้นแล้วจะน าไปสู่การได้รับผลจากการกระท านั้น  
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในความสามารถของตนเองกับความคาดหวังที่ได้จากผลการกระท า
เพ่ิมเติมว่า หากบุคคลใดมีการคาดหวังในความสามารถของตนเองสูงและมีการคาดหวังผลลัพธ์ที่ได้จากการ
กระท าสูง บุคคลมีแนวโน้มที่จะตัดสินใจกระท าพฤติกรรมนั้นแน่นอน ในทางตรงข้ามหากบุคคลมีความ
คาดหวังในความสามารถของตนเองต่ าและมีการคาดหวังต่อผลลัพธ์ที่ได้จากการกระท าต่ าด้ว ย หรือว่ามีการ
คาดหวังส่วนใดส่วนหนึ่งเป็นไปในทางตรงข้ามกัน บุคคลก็มีแนวโน้มที่จะตัดสินใจไม่กระท าพฤติกรรมนั้น 
 Juliet (2013) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการหลังการบิน เช่น การเสนอ FFP ความรวดเร็วและ
ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้าซึ่งท้ายที่สุดก็มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี เพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสายการบินโดยไม่
ค านึงถึงสถานที่ของการด าเนินงานได้เป็นทั้งแข่งขันในระดับสากลอย่างต่อเนื่องและจะต้องปรับปรุ งทุกแง่มุม
ของการด าเนินงานของพวกเขา ซึ่งประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล์ และการส่งมอบ 
 2.3.8 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management) 
 Zeithaml and Bitner (2000) กล่าวว่า CRM คือ ศาสตร์หรือกลยุทธ์การบริหารจัดการ
ความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าแบบหนึ่ง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือช่วยให้บริษัท สามารถจัดการ
กระบวนการต่าง  ๆ ภายใน ให้ด าเนินการน าเสนอสินค้าหรือบริการได้อย่างสอดคล้องและตอบสนองได้ตรงต่อ
ความต้องการของลูกค้า เนื่องจากปริมาณคู่แข่งขันในธุรกิจนั้น ๆ มีจ านวนเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว การแข่งขันก็
ย่อมมีความรุนแรงขึ้น ในขณะที่จ านวนลูกค้ายังเท่าเดิม การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าแบบ CRM จึงเกิดขึ้น
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด น ามาซึ่งความภักดีของลูกค้า สามารถท าให้มีรายได้เพ่ิมขึ้น และมีโอกาส
ที่จะท าก าไรในระยะยาวอย่างต่อเนื่อง การจัดการลูกค้าสัมพันธ์: CRM ความส าคัญของการบริหารงานลูกค้า
สัมพันธ์ (CRM) ช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้า เพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง  ๆ 
โดยเฉพาะเรื่องค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
โดยการสร้างกระบวนการท างานและพัฒนาผลิตภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้าจ านวนผู้ประกอบการที่
เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน สามารถน าแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ เช่น แนวทางที่ส าคัญในการ
จัดการระบบการบริหารงานและสร้างมาตรฐานการท างานในบริษัท เช่น การรวบรวมเก่ียวกับข้อมูลของลูกค้า 
การจัดการเก่ียวกับช่องทางการสื่อสารและการพัฒนาสินค้าและบริการเพ่ือสนองตอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
 องค์ประกอบหลักท่ัวไปของ CRM ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 3 ส่วน คือ 
 1)  Market Automation การสร้างระบบการตลาดอัตโนมัตินี้จ าเป็นต้องอาศัยฐานข้อมูลที่มี
ลักษณะที่เป็น Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแล้ว MA นี้จะมุ่งเน้นในการก าหนด 
Functions ส าคัญ ๆ ด้านการตลาด อาทิเช่น การก าหนด Ranking ของลูกค้าการจัดการในเรื่องกลุ่มเป้าหมาย 
การสร้างและบริหารด้าน Campaign ต่าง ๆ ในส่วนนี้ถือได้ว่าองค์กรธุรกิจทั่วไปมักจะไม่ได้น าระบบการตลาด
เข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมักก าหนดและท าการTrack ผลโดยใช้ Manual System อีกทั้งข้อมูลการตลาด
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บางส่วนที่อาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มักเป็นข้อมูลที่มีลักษณะเป็น Static คือ ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลงยากที่
องค์กรธุรกิจที่หันมาใช้ระบบ CRM จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานข้อมูลจากระบบ Traditional Database 
มาเป็น MA  
 2)  Sales Automation องค์กรธุรกิจให้ความส าคัญเรื่องของรายการขายที่เกิดขึ้นแล้ว และน า
ข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ โดยเทียบกับเป้าหมายทางธุรกิจที่วางไว้เปรียบเทียบกับยอดขายในแต่ละช่วงเวลา 
แต่ในระบบ CRM เริ่มตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมายการติดตาม (Tracking) การจัดการในด้านค าสั่งซื้อและการ
ตอบสนองต่อค าสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องค์กรธุรกิจทั่วไปด าเนินอยู่และมีข้อมูลในด้านการขาย
เพียงพอ กลับพบว่าเมื่อน าเอาระบบ CRM มาใช้ ข้อมูลในส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลับไม่มีในระบบ
คอมพิวเตอร์ 
 3)  Customer Service คือ การติดตามเรื่องต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นภายหลังการขายเช่น รายการด้าน
บริการหลังการขายการ Complaint ต่าง ๆ ในเรื่องนี้องค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ยังขาดระบบที่ท าการติดตาม 
(Tracking) การวิเคราะห์ และสรุปผลเพื่อน าข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้างการขายครั้งต่อ  ๆ ไป  
 จากองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วน ที่กล่าวมานี้จะเห็นว่าได้ว่าการน ามาเอาระบบ CRM มาใช้ในองค์กร
เป็นสิ่งที่ไม่ง่ายเลย ไม่เพียงแต่องค์กรจะต้องจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเท่านั้น การก าหนดนโยบายใน
ด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหล่านี้เข้าด้วยกัน เพ่ือให้ข้อมูลของลูกค้าเหล่านี้ Flow ไป
ในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อความต้องการและอุปนิสัยส่วนตัวของลูกค้า อันจะ
น าไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวอีกด้วย นอกจากนี้ยังกล่าวถึงลักษณะการ
ท างาน ระบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ มี 4 ขั้นตอน ดังนี้  
 1)  Identify เก็บข้อมูลว่าลูกค้าของบริษัทเป็นใคร เช่น ชื่อลูกค้า ข้อมูลส าหรับติดต่อกับลูกค้า 
 2)  Differentiate วิเคราะห์พฤติกรรมของลูกค้าแต่ละคน และจัดแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่มตาม
คุณค่า ที่ลูกค้ามีต่อบริษัท 
 3)  Interact มีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือเรียนรู้ความต้องการของลูกค้าและเพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
ให้กับลูกค้าในระยะยาว 
 4)  Customize น าเสนอสินค้าหรือบริการที่มีความเหมาะสมเฉพาะตัวกับลูกค้าแต่ละคนมีการน า
ระบบไอทีมาใช้กับ CRM เพ่ือช่วยในการจัดการฐานข้อมูลลูกค้า วิเคราะห์ข้อมูล และเป็นช่องทาง ในการ
ติดต่อกับลูกค้า โดย 
 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ต่อองค์กร 
 1)   การเพ่ิมรายได้จากการขาย (Sale Revenue Increase) การมุ่งเน้นการสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีกับลูกค้า เพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีการใช้สินค้าหรือบริการ (Customer Loyalty) การน าหลักการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีรายได้ที่เพ่ิมขึ้น ปรับปรุงกระบวนการท างานใน องค์กรลดรายจ่ายในการ
ด าเนินงาน และต้นทุนการหาลูกค้าใหม่ ๆ หรือดึงลูกค้ากลับมาใช้สินค้าหรือบริการอีกครั้ง 
 2) การบริหารของวงจรการท าธุรกิจของลูกค้า (Customer Life Cycle Management)  
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  2.1)  การหาลูกค้าใหม่เข้าองค์กร (Customer Acquisition) โดยการสร้างความเด่น 
(Differentiation)  ของสินค้าหรือบริการที่ ใหม่  ( Innovation)  และเสนอความความสะดวกสบาย
(Convenience)ให้กับลูกค้า 
  2.2)  การเพ่ิมความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพ่ือท าการซื้อสินค้าและบริการ โดยผ่านขั้นตอนการ
ท างาน ที่กระชับเพื่อการสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้รวดเร็วและถูกต้อง และการท างานที่สนอง ตอบ
สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือเสนอสิ่งที่ลูกค้าต้องการ โดยผ่านหน่วยงาน ลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) 
  2.3)  การรักษาลูกค้า (Customer Retention) ให้อยู่กับองค์การนานที่สุด และการดึงลูกค้า
ให้กลับมา ใช้สินค้าหรือบริการ โดยฟังความคิดเห็นจากลูกค้าและพนักงานในองค์กร(Listening) รวมถึงการ
เสนอสินค้าและบริการใหม่ (New Product) 
 3) การเพ่ิมประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ ( Improving Integration of Decision 
Making Process) การเพ่ิมการประสานงานในฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท โดยเฉพาะการใช้ระบบฐานข้อมูลของ
ลูกค้าร่วมกัน และผู้บริหารสามารถดึงข้อมูลจากระบบต่าง ๆ มาประกอบการตัดสินใจ เช่น รายละเอียดของ
ลูกค้าที่ติดต่อเข้ามาในฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (Call Center) รายละเอียดของการจ่ายเงินของลูกค้าจากฝ่ายขาย 
(Sales) กิจกรรมทางการตลาดที่เสนอให้ลูกค้าแต่ละกลุ่มหรือแต่ละบุคคลจากฝ่ายการตลาด (Marketing) และ
การควบคุมปริมาณของสินค้าในแต่ละช่วงจากฝ่ายสินค้าคงคลัง(Inventory Control) เป็นต้น 
 4)  การเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนินงาน (Enhanced Operational Efficiency) การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) จะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่าง ๆ ของบริษัท โดยข้อมูลต่างนั้นได้มา
จากช่องทางการสื่อสาร เช่น Fax โทรศัพท์ และอีเมล์ (Email) เป็นต้น ซึ่งการเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
ด าเนินงานขององค์กรมปีระโยชน์กับฝ่ายต่าง ๆ ขององค์กรได้ดังต่อไปนี้ 
  4.1) ฝ่ายขาย Telesales, Cross-selling และ Up-selling ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่
เกี่ยวข้องกับฝ่ายขาย เช่น ในการขายสินค้าแบบ Cross-selling และ Up-selling เพ่ิมความสามารถในการ
คาดเดาแนวโน้มการซื้อสินค้าหรือบริการ รวมถึงการใช้ข้อมูลของลูกค้า เช่น ข้อสัญญา (Contract) ระหว่าง
องค์กรกับลูกค้า ระบบยังช่วยระบุรายละเอียดของ สินค้าหรือบริการให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละราย การเก็บ
ข้อมูลทาง ด้านการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของการส่งสินค้าให้กับลูกค้า 
  4.2)  ฝ่ายการตลาด (Marketing) ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) มีส่วนช่วยให้บริษัท 
สามารถวิเคราะห์ว่าวิธีใดที่ควรจัด จ าหน่ายสินค้าผ่านช่องทางการขาย (Sales Channels) ต่าง ๆ เช่น ตัวแทน
การขาย (Sales Representatives) และผ่านทางเว็บไซด์ (Website) ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ยังมี
บทบาท ส าคัญกับช่องทางการสื่อสาร (Communication Channels) เช่นระบุช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม
ที่สุดส าหรับการขายสินค้าชนิดนั้นหรือลูกค้าแต่ละราย หรือการระบุ พนักงานที่เหมาะสม ที่สุดในการ
ให้บริการหรือติดต่อกับลูกค้ารายนั้น ๆ  
  4.3)  ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service) และฝ่ายสนับสนุน (Support) ระบบการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ในฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Service ) และฝ่ายสนับสนุน (Support) ที่ส าคัญคือ
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ด้านการดูแลลูกค้า (Customer Care Service) เช่น ระบบการจัดการเกี่ยวกับข้อมูล รายละเอียดของลูกค้าใน
องค์กร (Account management) และระบบแสดงรายละเอียดของข้อสัญญาระหว่างองค์กรกับลูกค้า (Detail 
Service Agreement) นอกจากนี้แล้วระบบจัดการทางด้านอีเมล (Email Management System) ถือว่าเป็น
ส่วนส าคัญในการสร้างกลยุทธ์ทางด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) เช่น สามารถย้อนหลังดูอีเมลของลูกค้า
ในอดีตได้ และระบุผู้แทนฝ่ายขายที่เหมาะสมที่สุดกับลูกค้ารายนั้นได้โดยข้อมูลที่ใช้อาจจะมาจากข้อมูลต่าง ๆ 
ที่ลูกค้าเคยติดต่อด้วย 
 5) รายละเอียดของการช าระค่าสินค้าหรือบริการให้กับลูกค้า (Customer Billing) ธุรกิจสามารถ
ใช้ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ในออกรายละเอียดการจ่ายเงินของลูกค้า (Bill Payment) และที่
ผ่านการจ่ายเงินระบบอินเตอร์เน็ต (Electronic Bill) และการให้บริการในการตอบข้อสงสัยต่าง  ๆ ผ่านช่อง
ทางการสื่อสารต่าง ๆ เช่น ในระบบออนไลน์ 
 6)  การขายและให้บริการในสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ (Field Sales and Service) การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ที่เกี่ยวข้องกับการขายและให้บริการในสถานที่ที่ลูกค้าต้องการ(Field Sales and 
Service) ท าให้พนักงานสามารถช่วยในการดึงข้อมูลมาใช้ในขณะที่ท าการขายหรือการให้บริการกับลูกค้า โดย
สามารถใช้ข้อมูลดังกล่าวร่วมข้อมูลขององค์การร่วมกันได้ การบริหาร ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ยังมีส่วนการ
จัดการเกี่ยวกับการท ารายงานทางการขาย การสร้างใบเสนอ ราคาให้กับลูกค้าและเงื่อนไขพิเศษให้กับลูกค้า
แต่ละรายแบบอัตโนมัติ การเสนอสินค้าที่มีความพิเศษเฉพาะตามต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Customized 
Products) ระบบที่ท างานประสานกับสินค้าคงคลัง ( Inventory System) ระบบการสั่งซื้อ (Ordering 
System) การส่งและรับสินค้าหรือบริการ (Logistic System) การจัดตารางให้กับพนักงานที่จะให้บริการ การ
ออกใบแจ้งหนี้ และการจัดการระบบโควตาในการขาย 
 7)  กิจกรรมที่สร้างความภักดีและการรักษาลูกค้า (Loyalty และ Retain Program) การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ที่มีประสิทธิภาพขึ้นอยู่กับการแยกความแตกต่างเหล่านี้ตามกลุ่มลูกค้า (Customer 
Segmentation) เช่น การจ าแนกประเภทของลูกค้าออกตามความต้องการของลูกค้า ประวัติ ส่วนตัวของ
ลูกค้า และประวัติการซื้อ นอกจากนี้ยังสามารถกิจกรรมลูกค้าย้อนหลังเพ่ือบริษัทจะได้น าข้อมูลเหล่านี้ไป
วิ เคราะห์หาข้อมูลเชิงลึก เช่น ช่องทางการสื่อสารเหมาะสมที่สุดของลูกค้าแต่ละราย ( Effective 
Communication Channel) พฤติกรรมการซื้อของลูกค้า (Customer Behavior) และสินค้าที่มีความพิเศษ
เฉพาะตวั (Customized Product) ส าหรับลูกค้าแต่ละราย 
 8)   เพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ (Speed of Service) การใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
(CRM) สามารถปรับปรุงกระบวนการท างาน โดยมุ่งเน้นที่การตอบสนองความต้องการของลูกค้าจะต้องรวดเร็ว
และถูกต้อง โดยเฉพาะการตอบสนองแบบให้บริการหรือตอบสนองกับลูกค้าทันที (Real Time) เช่น ระบบ
การสั่งสินค้ามีการเชื่อมโยงระบบต่าง ๆ ทั้งในฝ่ายรับการสั่งซื้อ (Order Fulfillment) ฝ่ายขาย (Sales 
Department) ฝ่ายบัญชี (Accounting Department) ฝ่ายสินค้าคงคลัง (Inventory) และ ฝ่ายที่เกี่ยวข้อง
กับการให้เครดิตกับลูกค้า (Credit Authorization) 



33 

 9)  การรวบรวมรายละเอียดต่างของลูกค้า (Gathering More Comprehensive Customer 
Profiles) การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ได้ช่วยให้เพ่ิมประสิทธิภาพการท างานของฝ่ายต่าง  ๆ ในบริษัท
ได้มากขึ้น เพราะว่าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ช่วยการจัดการเก่ียวกับข้อมูลของ ลูกค้าท่ีมีอยู่ ได้มากขึ้น
ท าให้ข้อมูลเก็บอย่างเป็นระบบอย่างเชื่อมโยงขึ้น บริษัทสามารถน าฐานข้อมูล นี้มาใช้ในระบบต่าง  ๆ ได ้
 10) การลดต้นทุนในด้านการขายและการจัดการ (Decrease General Sales and Marketing 
Administration Costs) การลดลงของต้นทุนการด าเนินงานนั้นมาจากใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
เนื่องจาก บริษัท มีระบบการจัดการที่เน้นในเรื่องการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้าเข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าและ ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากขึ้น ท าให้บริษัทไม่สูญเสียต้นทุนในการดึงลูกค้ากลับเป็น
ลูกค้า ขององค์กรอีก และตัดกระบวนการที่ไม่จ าเป็นและกิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดรายได้แก่บริษัท 
 11) การสร้างมูลค่าเพ่ิม (Value Added) ให้กับลูกค้าในปัจจุบันลูกค้านั้นพยายามแสวงหาความ
พึงพอใจสูงสุดจากสินค้าและบริการ สิ่งที่ลูกค้าต้องการจึง ไม่ใช่แค่คุณค่า (Value) อีกต่อไป แต่ต้องการคุณค่า
เพ่ิมที่ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกมากกว่าความพอใจ ซึ่งผู้ประกอบการควรสร้างคุณค่าเพ่ิมให้กับสินค้าและบริการ 
โดยผ่าน Value Chain ทั้งในส่วนของคู่ค้า (Supply Chain) และในส่วนของความต้องการของลูกค้า 
(Demand Chain) เพ่ือท าให้เกิดการบูรณาการที่ท าให้เกิดมูลค่าเพ่ิมให้กับลูกค้า อย่างครบวงจรทั้งระบบ จาก
หลายหน่วย งานเข้ามาเกี่ยวข้องทั้ ง ภายในองค์กร และภายนอกองค์กร ( Internal and External 
Organization) นับตั้งแต่ผู้จ าหน่ายวัตถุดิบ (Raw Materials Suppliers) กระบวนการ ที่เกี่ยวข้องกับวัตถุดิบ 
(Material Procurement) การออกแบบผลิตภัณฑ์ (Product Designers) การจัดหาอุปกรณ์ชิ้นส่วน (Spare 
Parts Suppliers) การขาย (Sales) และการตลาด(Marketing) ผู้ที่ท าการจัดจ าหน่าย (Distributors) และ
หน่วยงานลูกค้าสัมพันธ์ (Contact Center) เป็นต้น 
 กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าหรือการท า CRM นั้น ส่วนหนึ่งก็คือ การสร้างความภักดีของ
ลูกค้าที่มีต่อองค์กรของเรา สินค้าของเรา ฉะนั้นขบวนการวิเคราะห์ วิจัย และการวางรูปแบบของยุทธศาสตร์
ในการสร้างความภักดีของลูกค้าที่มีต่อองค์กรนั้น ข้อมูลต่าง ๆ ที่ได้นั้น จะต้องเป็นข้อมูลที่เข้าถึงส่วนลึกของ
ลูกค้า (Insightful) และต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องจากแหล่งข้อมูลที่เชื่อถือได้ มีการท าการวิจัยที่ถูกหลักวิธี จึงจะ
น าข้อมูลนั้นมาท า CRM เพ่ือสร้างความภักดีได้ 
 2.3.9  แนวคิดและทฤษฎีการส่งมอบ 
 Juliet (2013) กล่าวว่า การส่งมอบ (Delivery) หมายถึง การจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่ให้สามารถ
ผลิตสินค้า หรือบริการได้ถึงมือลูกค้าตรงตามเวลาที่ก าหนด โดยวิธีการให้หน่วยงานสามารถผลิตและส่งสินค้า
ให้หน่วยงานต่อไปได้โดยไม่ล่าช้าเพ่ือที่จะสามารถส่งมอบสินค้าให้ลูกค้าได้ตามก าหนดเวลาที่ลูกค้าต้องการ 
การส่งมอบที่ดีจะช่วยให้เกิดการลดต้นทุนและท าให้เกิดคุณภาพของสินค้า การส่งมอบแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ        
ส่งมอบภายในหน่วยงาน และการส่งมอบภายนอก 
 การส่งมอบภายในหน่วยงาน คือ การส่งมอบสินค้า บริการ หรืองานที่มีคุณภาพให้กับผู้ที่รองานขั้น
ถัดไปจากเราเท่านั้นซึ่งลูกค้านั้นอาจจะเป็นเพ่ือนร่วมงาน ซึ่งหน่วยงานจะต้องมีการด าเนินการในการสร้าง
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คุณภาพ โดยใช้เทคนิควิธีการของการเพ่ิมผลผลิตเข้ามาช่วย เช่น การด าเนินกิจกรรม 5 ส. การใช้ระบบ Just 
in time การให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วมในการสร้างคุณภาพในการท างาน 
การส่งมอบภายนอก ได้แก่ การส่งสินค้า หรือบริการให้แก่ลูกค้า โดยจะต้องเป็นไปตามก าหนดเวลา ปริมาณ
คุณภาพตามท่ีลูกค้าก าหนด 
 1)  ความส าคัญของการส่งมอบ การแข่งขันในโลกธุรกิจปัจจุบันมีความรุนแรงมากขึ้น เนื่องจาก
ลูกค้ามีความต้องการสินค้าที่มีความแตกต่างและหลากหลาย เช่น รถยนต์ ซึ่งจะมีหลายรุ่น หลายแบบ และใน
แต่ละรุ่นก็จะมีรายละเอียดการออกแบบที่แตกต่างกันไปตามความต้องการของลูกค้าซึ่งนอกเหนือจากคุณภาพ
ที่ก าหนด (Specification) ที่ต้องผลิตเพ่ือให้ลูกค้าพอใจแล้ว การส่งมอบสินค้าที่รวดเร็ว และทันเวลาก็เป็นอีก
ปัจจัยหนึ่งที่จะช่วยให้บริษัทมีความได้เปรียบในการแข่งขันซึ่งการที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าวได้ บริษัท 
หรือโรงงานจะต้องมีระบบการส่องมอบภายในที่ดีเสียก่อน การปรับปรุงการส่งมอบนั้นต้องเริ่มจากหน่วยย่อย
ที่สุดของการผลิต นั่นคือการส่งมอบระหว่างหน่วยที่ผลิตต่อกัน โดยต้องพยายามลดความสูญเสียต่าง ๆ ที่จะ
เกิดขึ้นในระหว่างกระบวนการผลิตเพราะทุกขั้นตอนของการส่งมอบในสายการผลิตจะมีผลกระทบต่อการส่ง
มอบในขั้นสุดท้าย คือการส่งมอบให้ลูกค้า 
 2) ความสูญเสียที่เป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบ ในการปฏิบัติงานในองค์กรหรือบริษัทต่าง ๆ มักจะ
เกิดการสูญเสียที่เป็นอุปสรรคต่อการส่งมอบท าให้ไม่สามารถส่งมอบสินค้าได้ตามก าหนดเวลาตามความ
ต้องการของลูกค้า ความสูญเสียดังกล่าว ได้แก่ 
  2.1)  ระยะทางในการผลิตที่ยาวเกินไป 
  2.2)  ก าลังการผลิตไม่เพียงพอ 
  2.3)  วิธีการท างานของพนักงานไม่เหมาะสม 
  2.4)  เครื่องจักรไม่มีประสิทธิภาพ 
  2.5)  การรอคอยค าสั่งซื้อหรือการคอยข้อมูลอื่น ๆ 
 3) ประโยชน์ที่จะได้รับจากการลดการสูญเสียจากการส่งมอบ 
  3.1) ประสิทธิภาพในการท างานเพ่ิมข้ึน 
  3.2)  คุณภาพของงานเพ่ิมมากข้ึน 
  3.3) ก าไรเพิ่มขึ้น 
  3.4) ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 
 ดังนั้น การส่งมอบจึงเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญอย่างมากที่จะท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายในการ
ปรับปรุงการเพ่ิมผลผลิตเพราะเป็นส่วนหนึ่งที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
 ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555) กล่าวว่า ด้านการส่งมอบบริการ ปัจจัยการตรงต่อเวลาในการออก
เดินทางและถึงท่ีหมายเป็นปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในการเลือกใช้บริการมากท่ีสุดสายการบินต้นทุน
ต่ ามักจะมีชื่อเสียงในด้านของการไม่ตรงต่อตารางเวลาการบิน (Flight Delay) การไม่ตรงต่อเวลาตารางการ
บินก็เนื่องมาจากสาเหตุหลักคือเวลาในการขนผู้โดยสารและสัมภาระขึ้นลงจะเผื่อเวลาเพียงแค่ 30-45 นาที 
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เพ่ือให้ในแต่ละวันเครื่องบินสามารถให้บริการได้จ านวนเที่ยวที่มากขึ้นซึ่งเป็นการลดต้นทุนการให้บริการอย่าง
หนึ่ง ต่างจากสายการบินที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full-Service Airline) ที่จะเผื่อเวลาไว้ 60-120 นาที 
ดังนั้นหากมีเหตุให้เครื่องบินเที่ยวบินแรกที่ไม่สามารถออกได้ตามตารางการบินทั้งวันนั้นตารางการบินที่
ให้บริการโดยเครื่องบินล านั้นกระทบไปทั้งหมด ปัญหานี้เป็นปัญหาที่ใหญ่มากส าหรับผู้โดยสารที่ต้องมีการต่อ
หรือเปลี่ยนเครื่องที่จะต้องมาเสี่ยงในปัญหานี้เพราะหากต่อเครื่องไม่ทันสายการบินต้นทุนต่ าก็ไม่รับผิดชอบ
หรือรับผิดชอบไม่คุ้มกับสิ่งที่ผู้โดยสารเสียไป สายการบินต้นทุนต่ าควรจะน าปัจจัยการตรงต่อเวลามาเป็นจุด
แข็งของสายการบิน โดยแสดงร้อยละการตรงต่อเวลาและมีการชดเชยในกรณีหากมีการบริการไม่ตรงกับตาราง
การบินเพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับผู้โดยสาร   
 2.3.10 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 Grant and Zandt (2009) กล่าวว่า ทฤษฎีการตัดสินใจที่เรียกว่าเป็นทฤษฎีทางเลือกที่มีเหตุผล 
ความกังวลการศึกษาของการตั้งค่าความไม่แน่นอนและปัญหาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการท า “ดีที่สุด” หรือ 
“เหตุผล” ทางเลือกมันได้รับการกล่าวถึงโดยนักเศรษฐศาสตร์นักจิตวิทยานักปรัชญานักคณิตศาสตร์สถิติและ
นักวิทยาศาสตร์คอมพิวเตอร์ เราสามารถแบ่งทฤษฎีการตัดสินใจออกเป็น 3 ส่วน กฎเกณฑ์การศึกษาทฤษฎี
การตัดสินใจในสิ่งที่เป็นตัวแทนในอุดมคติจะเลือกบรรยายการศึกษาทฤษฎีการตัดสินใจว่าไม่ใช่ ตัวแทนในอุดม
คติ (เช่น มนุษย์) จริงเลือก ก าหนดให้การศึกษาทฤษฎีการตัดสินใจ ว่าตัวแทนที่ไม่เหมาะสามารถปรับปรุงการ
ตัดสินใจของพวกเขา (เทียบกับรูปแบบกฎเกณฑ์) แม้จะมีความไม่สมบูรณ์ของพวกเขาตัวอย่างเช่น หนึ่งขอ ง
กฎเกณฑ์รูปแบบอาจจะมีทฤษฎีอรรถประโยชน์คาดซึ่งบอกว่าเป็นตัวแทนที่มีเหตุผลเลือกการด าเนินการกับ
ยูทิลิตี้คาดว่าสูงสุด ผลการจ าลองแบบในด้านจิตวิทยาอธิบายมนุษย์ซ้ าล้มเหลวที่จะเพ่ิมยูทิลิตี้คาดว่า
โดยเฉพาะอย่างยิ่งที่คาดการณ์วิธี: ตัวอย่างเช่น พวกเขาจะเลือกทางเลือกบางอย่างไม่ได้อยู่บนพ้ืนฐานของ
ผลประโยชน์ในอนาคตที่อาจเกิดขึ้น แต่ในความพยายามที่ผ่านมาที่ไม่เกี่ยวข้องที่จะช่วยให้ผู้คนหลีกเลี่ยง
ข้อผิดพลาดนี้นักทฤษฎีบางก าหนดบางการฝึกขั้นพ้ืนฐานในเศรษฐศาสตร์จุลภาคซึ่งได้รับการแสดงเพ่ือลด
โอกาสที่มนุษย์จะกระท าผิดจนต้นทุนจม 
 Larrick et al. (1999) กล่าวว่า การประสานงานของกฎเกณฑ์การบรรยายและการวิจัยที่ก าหนด
เราสามารถช่วยให้ตัวแทนในการประสบความส าเร็จในชีวิตโดยท าหน้าที่อ่ืน ตามที่มีรูปแบบกฎเกณฑ์กว่าที่
พวกเขาจะเป็นอย่างอ่ืน ค าถามที่พบบ่อยนี้จะเน้นที่ทฤษฎีการตัดสินใจเชิงบรรทัดฐานแหล่ งที่ดีในทฤษฎีการ
ตัดสินใจบรรยายและก าหนดรวมถึง  
 Stanovich et al. (1992) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นเรื่องของการจัดการที่หลีกเลี่ยงไม่ได้และใน
การจัดการนั้น การตัดสินใจเป็นหัวใจในการปฏิบัติงานทุก ๆ เรื่องทุก ๆ กรณีเพ่ือด าเนินการไปสู่วัตถุประสงค์ 
อาจมีเครื่องมือมาช่วยในการพินิจพิจารณา มีเหตุผลส่วนตัวอารมณ์ ความรักใคร่ ชอบพอเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้อง
ในการตัดสินใจ และมีลักษณะเป็นกระบวนการอันประกอบด้วยขั้นตอนต่าง ๆ ต่อเนื่องกันไป ดังนี้ 
 1)  การแยกแยะตัวปัญหา (Problem Identification) ในขั้นตอนแรกของการตัดสินใจนั้น จึง
เป็นเรื่องราวของการสร้างความแน่ใจ มั่นใจ โดยการค้นหาความเข้าใจกับตัวปัญหาที่แท้จริง ก็เพราะเหตุว่า
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กระบวนการตัดสินใจจะเริ่มต้นตามขั้นตอนแรก เมื่อผู้ท า การตัดสินใจมีความรู้สึกว่าได้เกิดปัญหาขึ้นมา นั่นก็
คือ เป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายในว่าได้มีปรากฏบางสิ่ง บางอย่างมิได้เป็นไปตามท่ีคาดคิด 
 2)  การหาข่าวสารที่เกี่ยวกับตัวปัญหานั้น (Information Search) การเสาะหาข่าวสารต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องกับตัวปัญหานั้นก็คือ การเสาะหาสิ่งที่เป็นสาเหตุหรือสิ่งที่ก่อให้เกิดปัญหานั้น ซึ่งอาจจะไม่ใช่สาเหตุ
โดยตรงก็ได้ 
 3)  การประเมินค่าข่าวสาร (Evaluation of Information) เป็นความจ า เป็นที่จะต้องประเมิน
ค่าดูว่า ข่าวสารที่ได้มานั้นถูกต้อง เหมาะสมเพียงพอตรงกับเวลา และสามารถที่จะน าไปวิเคราะห์ปัญหาได้
หรือไม ่
 4)  การก าหนดทางเลือก (Listing Alternative) เป็นขั้นตอนส าคัญของการตัดสินใจ คือ การ
ก าหนดทางเลือกมากที่สุดเท่าที่จะมากได้ เป็นการที่พยายามจะครอบคลุมวิถีทางที่จะแก้ปัญหาได้หลาย ๆ วิธี
ถ้าเรามีข่าวสารสมบูรณ์ส าหรับปัญหาแต่ละเรื่อง เราอาจจะก าหนดทางเลือกได้เหมาะสมและครอบคลุมอย่าง
แท้จริงได ้
 5)  การเลือกทางเลือก (Selection of Alternative) เมื่อได้ก าหนดทางเลือกต่าง ๆ ออกมาแล้ว 
พร้อมทั้งก าหนดล า ดับความส าคัญและความเหมาะสมในการแก้ปัญหา ขั้นตอนต่อไป คือ การเลือกทางเลือก
ที่จะปฏิบัติการต่อไป (Selection of Course of Action) และข้ันนี้เองท่ีเป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า เป็นการ
ตัดสินใจอย่างแท้จริง 
 6)  การปฏิบัติตามการตัดสินใจ (Implement of Decision) เมื่อทางเลือกได้ถูกเลือกเข้ามาแล้ว 
ก็เป็นการปฏิบัติตามผลของการตัดสินใจหรือทางเลือก เพ่ือน าทฤษฎีไปใช้วางแผนการจัดบริการ เพ่ือให้
ผู้รับบริการตัดสินใจบริโภคผลิตภัณฑ์และบริการ  
 Farley (2004) ได้พัฒนาทฤษฎีขึ้นจากการวิเคราะห์งานวิจัยด้วยวิธี Meta Analyses แล้วเรียกว่า 
“ทฤษฎีการตัดสินใจ” เรียกย่อ ๆ ว่า CDM ซึ่งย่อมาจากค าว่า Consumer Decision Model ทฤษฎีการ
ตัดสินใจใช้บริการ อธิบายว่า การตัดสินใจใช้บริการ หรือไม่ขึ้นอยู่กับ 6 องค์ประกอบ ซึ่งแต่ละองค์ประกอบ
สัมพันธ์ซึ่งกันและกัน คือ 
 องค์ประกอบที่ 1 ข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ซึ่งเป็นข้อมูล
ข่าวสารที่ผู้รับบริการรับรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ ได้ 2 วิธี คือ 
 1)  จากประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผู้รับบริการได้ใช้อวัยวะสัมผัสของตนกับผลิตภัณฑ์หรือ 
บริการนั้นโดยตรง เช่น ได้เห็น ได้ยิน ได้ดม ได้ชิม ได้สัมผัสด้วยตนเอง แล้วเกิดการรับรู้ว่า สิ่งนั้นตรงกับความ
ต้องการของตน หรือไม่ตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากน้อยเพียงใด 
 2)  จากประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสาร จากค าบอกเล่าของผู้ อ่ืน
จากสื่อสารมวลชน จากสิ่งพิมพ์โฆษณา แล้วท าให้เกิดการรับรู้ สิ่งนั้นตรงกับความต้องการของตนเอง หรือไม่
ตนเองพอใจกับการบริการนั้นมากน้อยเพียงใด ข้อมูลข่าวสารจะท าหน้าที่เป็นสิ่งเร้า หรือเป็นแหล่งข้อมูลแรกที่
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กระตุ้นให้ ผู้รับบริการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้น เกิดเจตคติ หรือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบต่อบริการนั้น 
และเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 องค์ประกอบที่ 2 เครื่องหมายการค้า ท าให้ผู้รับบริการนึกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
ทั้งในด้าน รูปร่าง สี รส ขนาด การบรรจุหีบห่อ การออกแบบ ความทนทาน และคุณภาพของบริการ 
 องค์ประกอบที่ 3 เจตคติที่มีต่อเครื่องหมายการค้า เป็นความรู้สึกชอบ ไม่ชอบ หรือชอบมากชอบ
น้อย หรือเป็นความรู้สึกทางบวก หรือทางลบต่อผลิตภัณฑ์และบริการ ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบ เกิดจาก
การได้รับข่าวสารหรือข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และบริการ และเกิดจากการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้น ๆ ว่า 
มีมาอย่างไร หากได้รับข้อมูลข่าวสารมาในเชิงบวก นึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางบวก ความรู้สึกที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์และบริการนั้นจะเกิดบวกตามมา ในทางตรงกันข้าม ความรู้สึกในทางลบจะเกิด เมื่อได้รับข้อมูล
ข่าวสารมาในทางลบ และระลึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นในทางลบ เจตคติที่มีต่อเครื่องหมายการค้า จะมี
อิทธิพลต่อความมุ่งมั่นที่จะใช้ผลิตภัณฑ์และบริการนั้นต่อไป 
 องค์ประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และบริการ เป็นการประเมินและตัดสินใจว่าผลิตภัณฑ์
และบริการตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ ความเชื่อมั่นเกิดจากการได้รับข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์และ
บริการนั้น และความศรัทธาที่มีต่อเครื่องหมายการค้า นั้น ร่วมกัน อิทธิพลของความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์และ
บริการ จะมีต่อความมุ่งม่ันที่จะใช้หรือไม่ใช้ 
ผลิตภัณฑ์และบริการนั้นต่อไป 
 องค์ประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การตัดสินใจใช้ ด้วยการวางแผนการใช้ เช่น จะ
ใช้รุ่นไหน สีไหน ใช้เมื่อไร จะติดต่อการซื้อกับใคร เป็นต้น 
 องค์ประกอบที่ 6 การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ การซื้อผลิตภัณฑ์และบริการเป็นขั้นตอนสุดท้ายที่
ผู้รับบริการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ แล้วแสดงเป็นพฤติกรรมด้วยการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการนั้น 
ดังนั้น สามารถสรุปได้ว่าการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสารเป็นการพิจารณาตกลงใจ ในการ
เลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่งที่มีมากกว่า 1 ทางเลือก ในการตัดสินใจจะต้องมีการปฏิบัติตามขั้นตอนอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือบรรลุเป้าหมายที่ต้องการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 19) ได้แบ่งปัจจัยที่มีผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคออกเป็น 2 
ประการ ได้แก่  
 1)  ปัจจัยภายใน เป็นปัจจัยที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล ในด้านความคิด และการแสดงออก ซึ่งมี
พ้ืนฐานมาจากสภาพแวดล้อมต่าง ๆ โดยที่ปัจจัยภายในประกอบไปด้วย 
  1.1) ความจ าเป็น ความต้องการ ความปรารถนา ซึ่งเป็นจุดเริ่มต้นของความต้องการในการ
ใช้สินค้าหรือบริการ 
  1.2) แรงจูงใจ เมื่อบุคคลเกิดปัญหาทางการหรือในจิตใจขึ้นเขาก็จะเกิดแรงจูงใจในการ
แก้ปัญหาที่เกิดข้ึนนั้น 
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  1.3)  บุคลิกภาพ เป็นลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาจากความคิด ความเชื่อ 
อุปนิสัย และสิ่งจูงใจต่าง ๆ  
  1.4)  ทัศนคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งของบุคคล 
  1.5)  การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการกระท าของบุคคล
อ่ืน 
  1.6)  การเรียนรู้ เป็นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของบุคคลที่ เกิดจากการรับรู้ และ
ประสบการณ์ของแต่ ละบุคคล ซึ่งเป็นการเปลี่ยนแปลงและคงอยู่ในระยะที่ค่อนข้างยาวนาน 
 2)  ปัจจัยภายนอก หมายถึง ปัจจัยที่เกิดจากสิ่งแวดล้อมรอบตัวบุคคลซึ่งจะมีอิทธิพลต่อความคิด
และความ พฤติกรรมของผู้บริโภค โดยปัจจัยภายนอกแบ่งออกเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ประการ ได้แก่ 
  2.1)  สภาพเศรษฐกิจเป็นสิ่งที่ก าหนดอ านาจซื้อของผู้บริโภค 
  2.2)  ครอบครัว การเลี้ยงดูในสภาพครอบครัวที่แตกต่างกันส่งผลให้บุคคลมีความแตกต่างกัน 
  2.3)  สังคม เพ่ือการยอมรับเข้าเป็นส่วนหนึ่งของสังคม เรียกว่า กระบวนขัดเกลาทางสังคม 
ประกอบด้วยรูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยมของสังคม และความเชื่อ 
  2.4)  วัฒนธรรม เป็นวิถีการด าเนินชีวิตที่สังคมเชื่อถือว่าดีงามและยอมรับปฏิบัติมา เพ่ือให้
สังคมด าเนินและมีพัฒนาการไปได้ด้วยดี บุคคลในสังคมเดียวกันจึงต้องยึดถือและปฏิบัติตามวัฒนธรรมเพื่อการ
อยู่เป็น ส่วนหนึ่งของสังคม 
  2.5)  การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสที่ผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้าหรือบริการนั้น  ๆ สินค้า
ตัวใดที่ผู้บริโภคได้รู้จักและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไว้วางใจและมีความยินดีที่จะใช้สินค้านั้น 
  2.6) สภาพแวดล้อม การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทั่วไป เช่น ความปรวนแปรของ
สภาพอากาศ การขาดแคลนน้ าหรือเชื้อเพลิง ส่งผลให้การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปด้วยเช่นกัน 
 
2.4  การบริการภาคพื้น (Ground Handling Services) 

การบริการภาคพ้ืน หมายถึง การให้บริการผู้โดยสารและตัวเครื่องบินในขณะที่อยู่บนภาคพ้ืนดิน 
โดยให้บริการผู้โดยสารขณะที่อยู่ภายในอาคารผู้โดยสารและปฏิบัติการเกี่ยวกับเครื่องบินขณะที่จอดอยู่ที่ประตู
ขึ้นเครื่อง โดยแบ่งเป็น 2 ฝ่ายใหญ่ ๆ คือ 

1. Aircraft ground operations/ handling (ฝ่ายปฏิบัติการภาคพ้ืนดิน) หมายถึง ต าแหน่งที่
รับผิดชอบดูแลและปฏิบัติการเก่ียวกับเครื่องบินในขณะที่จอดอยู่บนพื้นดิน แบ่งเป็น ต าแหน่งต่าง ๆ ดังนี้  

 1.1  Ramp service หรือ การบริการ ณ ลานจอดท้ังระยะประชิดและระยะไกล (Ramp and 
Apron) โดยแบ่งหน้าที่แยกย่อย ออกเป็นหน้าที่ต่าง ๆ อีก ดังนี้ 

Aircraft Marshalling ท าหน้าที่เสมือนไกด์น าทางให้เครื่องบินเข้าหรือออกจากหลุมจอด 
(parking position) 
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Pushback service ท าหน้าที่บริการรถ push-back เพ่ือให้เครื่องบินถอยหลังออกจาก
หลุมจอดได้ 

Loader ท าหน้าที่ขนกระเป๋าผู้โดยสารและสินค้าขึ้นเครื่องบิน ณ ลานจอด  
Wheelchair lift ท าหน้าที่น าผู้โดยสารที่ใช้รถเข็นขึ้นเครื่อง โดยใช้รถไฮโดรลิค ลิฟท์   

 1.2  Flight / Field Operation ท าหน้าที่รับและส่งเครื่องบินให้ออกจากสนามบินอย่าง
ปลอดภัย, ติดต่อสื่อสารกับทีมงานภาคพ้ืนดินอ่ืน ๆ ของสายการบิน, ติดต่อประสานงานระหว่างนักบินและ
หอบังคับการบิน 

2.  Passenger handling หมายถึง ต าแหน่งที่ดูแลรับผิดชอบผู้โดยสารระหว่างที่ยังอยู่ภาคพ้ืนดิน 
โดยเฉพาะในเขต Terminal แบ่งเป็นหลายหน้าที่ เช่น พนักงานออกบัตรโดยสาร หรือ Ticketing, พนักงาน
รับบัตรโดยสาร หรือ check-in พนักงานควบคุมการน าผู้โดยสารขึ้นเครื่อง หรือ boarding gate control 
และพนักงานควบคุมดูแลกระเป๋าผู้โดยสาร (Baggage service หรือ Lost and Found) 

บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา (2551) กล่าวไว้ว่า การบริการภาคพ้ืน (Ground Service) ของธุรกิจการบิน
สามารถแยกได้ ดังนี้ 

1.  การให้บริการส าหรับผู้โดยสารของธุรกิจการบินก่อนการบินเป็นการบริการอย่างหนึ่งของธุรกิจ
การบินในการให้บริการแก่ผู้โดยสารก่อนขึ้นอากาศยาน ซึ่งประกอบด้วยการบริการส าคัญดังต่อไปนี้ 

 1.1 การบริการจ าหน่ายบัตรโดยสารและส ารองที่นั่ง สายการบินต้องมีส านักงานของตนเอง
หรือส านักงานของตัวแทนจัดจ าหน่าย เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่ต้องการซื้อบัตรโดยสารและ
ส ารองที่นั่ง พร้อมทั้งให้ค าแนะน า ที่เป็นประโยชน์ต่อการเดินทางของโดยสารที่มาใช้บริการสายการบินของตน 
ในการจ าหน่ายบัตรโดยสารให้แก่ผู้โดยสารนั้นเริ่มจากผู้โดยสารมาติดต่อที่ส านักงานจ าหน่ายบัตรโดยสาร และ
ส ารองที่นั่งของสายการบินที่ตั้งตามจุดต่าง ๆ หรือส านักงานตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารขึ้นเครื่องบินของสาย
การบินต่าง  ๆ เมื่อผู้โดยสารได้ท าการแจ้งให้เจ้าหน้าที่จ าหน่ายบัตรโดยสารของสายการบินทราบว่าจะเดินทาง
ไปที่ใดในเส้นทางใดแล้ว สายการบินท าการค านวณค่าโดยสารให้แก่ผู้โดยสาร พร้อมทั้งแจ้งข้อมูลตารางการ
บินให้ทราบ 

 1.2 การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาออก เมื่อผู้โดยสารเดินทางถึงท่าอากาศยานแล้วไปที่อาคาร
ผู้โดยสารขาออก เพ่ือให้สายการบินที่ตนซื้อบัตรโดยสารได้ท าการตรวจรับบัตรโดยสาร และชั่งน้ าหนักสัมภาระ
ติดตัวพร้อมติดป้ายหมายเลย (Tag) ตรงจุดที่ก าหนดพร้อมทั้งออกใบขึ้นเครื่องบิน และพร้อมเลขที่นั่ง 
(Boarding Pass) ให้แก่ผู้โดยสาร หลังจากนั้นเมื่อถึงเวลาที่ต้องเตรียมตัวขึ้นเครื่องบิน ผู้โดยสารต้องเข้าไปสู่
เขตหวงห้ามซึ่งเข้าได้เฉพาะผู้โดยสารและผู้มีหน้าที่เกี่ยวข้องเท่านั้น ในบริเวณนี้ก่อนขึ้นเครื่องบินมีการตรวจ
อาวุธ และวัตถุระเบิด เพ่ือรักษาความปลอดภัยด้วย หากเป็นท่าอากาศยานระหว่างประเทศมีด่านตรวจคนเข้า
เมือง และด่านศุลกากรในบริเวณนี้ด้วย 
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 1.3  การให้บริการแก่ผู้โดยสารขาเข้า เมื่อผู้โดยสารมาถึงอาคารสถานีแล้วต้องไปที่บริเวณรับ
กระเป๋า และสัมภาระ หากเดินทางมาจากต่างประเทศจะเป็นเขตหวงห้ามที่ต้องผ่านด่านตรวจคนเข้าเมืองและ
ด่านศุลกากรก่อน-หลัง จากนั้นก็ออกสู่บริเวณสาธารณะและออกจากท่าอากาศยาน 

2.  การให้บริการส าหรับการขนส่งผู้โดยสารของธุรกิจการบินหลังการบิน ธุรกิจการบินการ
ให้บริการแก่ผู้โดยสารหลังลงจากเครื่องบินโดยช่วยส ารองที่พักในที่ต่าง  ๆ ที่ผู้โดยสารได้เลือกสรรแล้ว 
นอกจากนั้นสายการบินอาจมีบริการอื่น ๆ ให้แก่ผู้โดยสารหลังการบินตามความเหมาะสม 
 2.4.1 กระบวนการเข้ารับบริการภาคพ้ืนของผู้โดยสาร 

1. กระบวนการเข้ารับบริการภาคพ้ืนของผู้โดยสารขาออกท้ังต่างประเทศ และในประเทศ 
 1.1  เมื่อผู้โดยสารที่ต้องการเดินทางไปยังต่างประเทศ ถ้าหากมีสัมภาระต้องท าการเอ็กซเรย์

สัมภาระ และท าการโหลดสัมภาระที่เคาน์เตอร์เช็คอิน ในการเช็คอินผู้โดยสารมารถเช็คอินได้หลากหลาย
ช่องทาง โดยหน้าที่ของพนักงานตรวจรับบัตรโดยสารที่เคาน์เตอร์เป็นผู้ให้ที่นั่งและบัตรโดยสาร (Boarding 
Pass) แก่ผู้โดยสารมีการตรวจสอบชื่อ นามสกุล และเที่ยวบินให้ตรงตามที่จองไว้ ตรวจและรับโหลดกระเป๋า 
หรือสัมภาระของผู้โดยสาร แล้วผู้โดยสารเดินทางไปยังด่านตรวจหนังสือเดินทาง เพ่ือตรวจสอบหนังสือ
เดินทางและในทางตรงกันข้าม กรณีที่ผู้โดยสารไม่มีสัมภาระ ผู้โดยสารสามารถไปยังด่านตรวจหนังสือเดินทาง 
เพ่ือตรวจสอบหนังสือเดินทาง โดยใช้เวลาเดินทางจากห้องโถงผู้โดยสารขาออกไปยังด่านตรวจหนังสือเดินทาง
ใช้เวลา 4 นาที แล้วผู้โดยสารจึงไปยังจุดตรวจค้นใช้เวลา 1.70 นาที จากนั้นผู้โดยสารรอขึ้นเครื่อง โดยมี
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเรียกข้ึนเครื่อง จึงเดินไปที่ประตูขึ้นเครื่องเพ่ือขึ้นเครื่องหรืออากาศยานได้ 

 1.2  เมื่อผู้โดยสารเดินทางภายในประเทศ ถ้าหากมีสัมภาระต้องเดินทางมาที่เคาน์เตอร์
เช็คอิน เพ่ือท าการโหลดสัมภาระโดยผู้โดยสารต้องตรวจดูสัมภาระของตนผ่านจอโทรทัศน์วงจรปิดหน้าห้อง
ตรวจสัมภาระบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินประมาณ 5 นาที หากสัมภาระของผู้โดยสารไม่มีวัตถุต้องห้ามหรือเป็น
อันตรายจะผ่านห้องตรวจสัมภาระและล าเลียงขึ้นเครื่อง แต่ถ้าหากสัมภาระของผู้โดยสารมีวัตถุต้ องห้ามจะมี
ชื่อประกาศบนจอโทรทัศน์วงจรปิด จากนั้นสัมภาระของผู้โดยสารถูกน าออกจากสายพาน เพ่ือให้ผู้โดยสารท า
การตรวจสอบอีกรอบและเอ็กซเรย์ใหม่อีกครั้ง ในการเช็คอินผู้โดยสารมารถเช็คอินได้หลากหลายช่องทาง โดย
หน้าที่ของพนักงานตรวจรับบัตรโดยสารที่เคาน์เตอร์เป็นผู้ตรวจสอบบัตรโดยสารและติดสติกเกอร์ CIQ 
(Custom Immigration Quarantine) แก่ผู้โดยสาร และตรวจสอบป้าย (Tag) กระเป๋าให้ตรงกับจุดหมาย
ปลายทาง เมื่อโหลดสัมภาระและเช็คอินเรียบร้อยแล้ว ผู้โดยสารเดินทางไปยังจุดตรวจค้นใช้เวลา 3.05 นาที 
จากนั้นผู้โดยสารรอขึ้นเครื่อง โดยมีพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเรียกขึ้นเครื่อง จึงเดินไปที่ประตูขึ้นเครื่องเพ่ือขึ้น
อากาศยานได้ และในกรณีท่ีผู้โดยสารไม่มีสัมภาระสามารถไปยังจุดตรวจค้นโดยใช้เวลา 3.05 นาที โดยใช้เวลา
เดินทางจากห้องโถงผู้โดยสารขาออกไปยังจุดตรวจค้นใช้เวลา 5 นาที จากนั้นผู้โดยสารรอขึ้นเครื่อง โดยมี
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนเรียกข้ึนเครื่อง จึงเดินไปที่ประตูขึ้นเครื่องเพ่ือขึ้นอากาศยานได้ 
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2. กระบวนการเข้ารับบริการภาคพ้ืนของผู้โดยสารขาเข้าทั้งต่างประเทศ และในประเทศ 
 2.1  เมื่อผู้โดยสารขาเข้าที่มาจากต่างประเทศต้องการต่อเครื่องจะเดินทางไปยังห้อง พักต่อ

เครื่อง (Transit) เพ่ือรอขึ้นเครื่อง และไปยังประตูขึ้นเครื่อง เมื่อถึงเวลาขึ้นเครื่องแต่ถ้าผู้โดยสารไม่มีการต่อ
เครื่องต้องเดินทางไปยังด่านตรวจคนเข้าเมืองแล้วไปยังสายพานรับกระเป๋า เพ่ือรับสัมภาระ และถ้าหากมี
สิ่งของที่ต้องส าแดงแก่ศุลกากรใช้เวลาเฉลี่ยทั้งหมด 29.23 นาที ถ้าหากไม่มีสิ่งของต้องสาแดงแก่ศุลกากรใช้
เวลาเฉลี่ยทั้งหมด 25.21 นาทีโดยถึงห้องโถงผู้โดยสารขาเข้า 

 2.2  เมื่อผู้โดยสารขาเข้าที่เดินทางภายในประเทศต้องการต่อเครื่องจะเดินทางไปยังห้องพัก
ต่อเครื่องเพ่ือรอขึ้นเครื่องและไปยังประตูขึ้นเครื่องเมื่อถึงเวลาขึ้นเครื่อง แต่ถ้าผู้โดยสารไม่มีการต่อเครื่องต้อง
เดินทางไปยังสายพานกระเป๋าหรือสัมภาระ เพ่ือรับสัมภาระ และใช้เวลาเฉลี่ยทั้งหมด 14.58 นาที โดยถึงห้อง
โถงผู้โดยสารขาเข้า ทั้งนี้ พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนจะท าหน้าที่รับผู้โดยสารขาเข้ามารวมทั้งตรวจสอบข้อมูล
ผู้โดยสารแต่ละคน ซึ่งผู้โดยสารที่มีการติด CIQ ซึ่ง CIQ หมายถึง ผู้โดยสารที่มีการต่อเครื่อง พนักงานจะต้อง
พาผู้โดยสารไปที่ห้องพักต่อเครื่องไม่ต้องผ่านด่านตรวจคนเข้าเมือง ถ้าหากผู้โดยสารที่ไม่มีต่อเครื่องพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนจะส่งจนถึงทางออก 

กุลสตรี เสนาปิน และชวรัญญ์ กิตติจันทร์เมธี (2553) กล่าวไว้ว่า โครงสร้าง บทบาท และหน้าที่
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน มีดังต่อไปนี้  

1.  Station Manager หมายถึง นายสถานี เป็นผู้ที่มีอ านาจสูงสุดในการควบคุมดูแลพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนทั้งหมด โดยทั่วไปจะมีทั้งหมด 1 คน 

2.  Duty Executive หมายถึง ผู้มีอ านาจรองลงมาจาก Station Manager มีหน้าที่ควบคุมดูแล
ทีมต่าง ๆ ตามที่ได้รับมอบหมาย โดยมีอ านาจบังคับบัญชา Team Leader โดยตรง ทั้งนี้จ านวนพนักงาน
ต าแหน่ง Duty Executive ขึ้นอยู่แต่ละองค์กร ยกตัวอย่างเช่น ถ้าหากจ านวนพนักงานต าแหน่ง Duty 
Executive มีทั้งหมด 6 คน ซึ่ง 1 คน จะดูแล 2 ทีม 

3.  Team Leader หมายถึง หัวหน้าทีมในแต่ละทีม ท าน้าที่ดูแล และคอยช่วยเหลือพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืนของทีมตนเอง ทั้งนี้ จ านวนพนักงานต าแหน่ง Team Leader ขึ้นอยู่แต่ละองค์กร ยกตัวอย่าง
เช่น ถ้าหากจ านวนพนักงานต าแหน่ง Team Leader มีทั้งหมด 12 คน โดยแต่ละทีมของ Duty Executive 
จะมี Team Leader ด้วยกัน 2 คน เพราะเนื่องจาก 1 ทีม ของ Duty Executive ประกอบด้วย 2 ทีมย่อยของ 
Team Leader 

4. Ground Staff หมายถึง พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน โดยมีหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้โดยสารใน
ด้านต่าง ๆ เช่น การส ารองที่นั่ง การลงทะเบียน และการตรวจสอบหรือการตรวจรับบัตรโดยสาร เป็นต้น ทั้งนี้
จ านวนพนักงานต าแหน่ง Ground Staff ขึ้นอยู่แต่ละองค์กร       
 2.4.2 บทบาทหน้าที่ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน (Ground Service Officer) 
 หน้าที่หลักของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน (Ground Service Officer) คือ ให้บริการผู้โดยสาร
ภาคพ้ืนดิน อ านวยความสะดวก ให้ความดูแลเอาใจใส่ ตั้งแต่ขั้นตอนการ Check-in การตรวจรับบัตรโดยสาร 
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(Boarding Pass) และสัมภาระ ไปจนถึงการน าส่งผู้โดยสารขึ้นเครื่องได้ตรงตามเที่ยวบิน ถูกจุดหมาย
ปลายทาง รวมไปถึงการรับ-ส่งเครื่องบิน การเดินเอกสารด้านการบิน เป็นต้น โดยตระหนักถึงความปลอดภัย
ในทุกกระบวนการ ส าหรับในกรณีฉุกเฉิน พนักงานบริการภาคพ้ืนต้องสามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆได้ เช่น กรณี
ที่เกิดเหตุการณ์เที่ยวบินไม่ปกติล่าช้า ต้องมีการต่อ/เปลี่ยนเครื่องไปยังอีกปลายทางหนึ่ง ต้องประสานงานกับ
ผู้โดยสารในเที่ยวบินนั้น และ ต.ม. (ตรวจคนเข้าเมือง) กรณีเที่ยวบินระหว่างประเทศ หรือภาวะสถานการณ์
ฉุกเฉินอ่ืน ๆ เพ่ือช่วยเหลือผู้โดยสารให้ได้ถูกต้อง รวดเร็ว และป้องกันความเสียหายที่อาจจะเกิดขึ้น ทั้ง
กระเป๋าสัมภาระล่าช้าหรือสูญหาย ต้องประสานงานกับเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เช่น แผนกติดตามสัมภาระ หรือ 
Lost & Found หรือกับสถานีต้นทางท่ีผู้โดยสารเดินทางมา เป็นต้น 
 

 
 
ภาพที่ 2.6  การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ที่มา: https://www.airasia.com/th  

 
งานเริ่มแรกของ Ground Staff (GS) คือ จะเข้างานก่อนเวลาที่เครื่องบินลงประมาณ 2-3 ชม. 

เมื่อมาถึงที่ท างานจะต้องท ารายชื่อผู้โดยสารที่มาเครื่องบินล านี้ส่งให้การท่าอากาศยานรับรู้ว่าผู้โดยสารชื่อ
อะไรบ้างที่จะเดินทางมากับเครื่องบินล านี้ เมื่อเครื่องบินมาถึงสนามบินใน Gate ที่ก าหนด ผู้โดยสารลงจาก
เครื่อง พนักงานบริการภาคพ้ืนต้องเข้าไปตรวจดูการท าความสะอาดภายในเครื่อง เช่น ปลอกหมอน อาหาร
ส าหรับผู้โดยสาร โดยพนักงานบริการภาคพ้ืนจะถูกแบ่งออกเป็นผู้ที่มารับเครื่องขาเข้า และผู้ที่คอยท าการ
เช็คอินที่ Check-in Counter การเช็คอินผู้โดยสาร โดยขอเอกสารเดินทางที่ส าคัญ เช่น Passport และ      
ตั๋วโดยสาร ตรวจดูการส ารองตั๋วและที่นั่ง อาหารพิเศษ วีซ่า ระยะเวลาที่จะพ านักอยู่ที่ปลายทาง ซึ่งต้อง
สัมพันธ์กันกับอายุของวีซ่าที่ออกให้ เช็คอิน ให้ที่นั่ง ออกบัตรโดยสาร ติด tag กระเป๋า แจ้งรายละเอียด
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เที่ยวบินแก่ผู้โดยสาร เคาน์เตอร์เช็คอินจะปิดประมาณ 1 ชั่วโมงก่อนเครื่องจะออก หลังจากปิดเคาน์เตอร์
เช็คอินแล้วพนักงานบริการภาคพ้ืน จะต้องไปที่ประตูขึ้นเครื่อง เพ่ือดูแลการท าความสะอาดของเครื่อง อาหาร
ในเครื่อง ฉีกบัตรโดยสารที่ประตูขึ้นเครื่อง เพ่ือนับจ านวนผู้โดยสารที่เข้ามาแล้ว เวลา 40 – 60 นาทีก่อน
เครื่องจะท าการบิน จะให้นักบิน แอร์ สจ๊วต เข้าไปในเครื่อง เพ่ือตรวจดูความเรียบร้อยก่อน ซึ่งนักบินจะเช็ค
เครื่องยนต์ ล้อ เบรค ระบบไฮโดรลิคต่าง ๆ ของปีก แพนหาง ส่วนลูกเรือก็จะตรวจสอบเรื่องอาหารเพียงพอ
กับผู้โดยสารหรือไม่ มีปลอกหมอน ผ้าห่ม หูฟัง ฯลฯ ครบหรือไม่ ซ้ าอีกครั้งหนึ่ง 

ในช่วงเวลา 30 นาทีก่อนเครื่องออก พนักงานบริการภาคพ้ืนเชิญผู้โดยสารขึ้นเครื่อง พนักงานฯฉีก
บัตรโดยสารส่วนหนึ่ง และป้อนลงในเครื่องเพ่ือนับจ านวน (หรือแตะบาร์โค๊ดในบัตรเข้ากับเครื่องอ่านนับ
จ านวน) ผู้โดยสารที่ขึ้นเครื่อง และดูแลประสานงานเรื่องกระเป๋าผู้โดยสารที่โหลดขึ้นเครื่อง ติดตามผู้โดยสารที่
ยังขาดหรือยังมาไม่ถึง Gate เมื่อผู้โดยสารครบแล้วจะพิมพ์เอกสารรายชื่อผู้โดยสารทั้งล าส่งให้พนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน เมื่อเครื่องบินออกไปแล้ว พนักงานฯ ต้องตรวจสอบตั๋วผู้โดยสารว่าครบถ้วนหรือไม่โดยต้องนับ
ปิดจ านวนตั๋วโดยสารให้ตรงกับจ านวนผู้โดยสารครับ จากนั้นท าเอกสารรายชื่อผู้โดยสารที่ออกไปกับเที่ยวบิน
นั้น ๆ ให้กับการท่าอากาศยานทราบต่อไป ซึ่งทางการท่าอากาศนานจะส่งรายชื่อนี้ไปยังสนามบินปลายทาง
ต่อไป 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.5.1 งานวิจัยในประเทศ 
  พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์ (2554) ได้ศึกษาเรื่องเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินต้นทุนต่ า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์มีวัตถุประสงค์เพ่ือ           
1) ศึกษาระดับ ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า 2) เปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ ากับปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการของ
สายการบินต้นทุนต่ า 3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน คุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
ระหว่างสายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์ 4) ศึกษาข้อเสนอแนะที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินต้นทุนต่ า โดยท าการศึกษาด้วยการเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารที่เคยใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย และสายการบินนกแอร์ จ านวนทั้งสิ้น 400 คน ที่บริเวณท่าอากาศยานหาดใหญ่ ผลการศึกษาพบว่า
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ สาย การบินต้นทุนต่ ามีจุดประสงค์ด้านธุรกิจเป็นส่วนใหญ่ในระดับด้านความ         
พึงพอใจต่อคุณภาพการ ให้บริการ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากปัจจัยส าคัญที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าที่แตกต่างกันระหว่าง 2 สายการบินนี้คือ
การส ารองที่นั่งและเหตุผลที่ใช้บริการ ส่วนด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจากการใช้ 
บริการสายการบินต้นทุนต่ าระหว่าง 2 สาย  การบินมีความแตกต่างกันทั้งรายด้านและโดยรวมส่วนปัญหาและ
ข้อเสนอแนะจากการศึกษาครั้งนี้ มีปัญหาใน เรื่องของค่าโดยสารที่ไม่แน่นอนเที่ยวบินล่าช้าไม่เป็นไปตาม
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ก าหนดที่นั่งค่อนข้างแคบข้อเสนอแนะคือควรจะก าหนดราคาค่าโดยสารให้แน่นอนเครื่องบินควรออกตรงเวลา
และท่ีนั่งควรปรับให้เหมาะสม 
  พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อคุณภาพการบริการของสาย
การบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวม โดยมีปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านการติดต่อสื่อสาร ด้าน
ราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านสถานที่ และด้านบุคคล อยู่ในระดับมากเช่นกัน เหตุผลที่เลือกใช้บริการเพราะราคา
ถูก หาข้อมูลและจองตั๋วจากอินเตอร์เน็ต และต้องการกลับมาใช้บริการซ้ า ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
ผู้โดยสารที่มีเพศ รายได้ต่อเดือนและอาชีพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
ต้นทุนต่ าภายในประเทศ แตกต่างกัน แต่ผู้โดยสารที่มีอายุ และสถานภาพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ ไม่แตกต่างกัน 
  อดิเทพ ก าแพงเสรี (2556) ได้ศึกษาปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย มีความพึงพอใจต่อสายการบินไทยแอร์เอเชียอยู่ในระดับที่เห็น
ด้วย โดยมีแบ่งออกเป็น 1) ปัจจัยด้านความพึงพอใจในด้านภาพลักษณ์อยู่ในระดับเห็นด้วย 2) ปัจจัยความพึง
พอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดับเห็นด้วย 3) ปัจจัยความพึงพอใจด้านความภักดีอยู่ในระดับเห็น
ด้วย ในส่วนของความสัมพันธ์ในด้านลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียส่งผลต่อความส าเร็จของสายการบินไทยแอร์เอเชียมีทั้งสัมพันธ์กันและไม่สัมพันธ์กันต่อความส าเร็จ
ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจัยสามารถสรุปปัญหาที่ส าคัญที่พบคือ สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็น
สายการบินต้นทุนต่ าที่ให้บริการผู้โดยสาร โดยมีราคาค่าตั๋วโดยสารที่เหมาะสมกับผู้โดยสารที่ต้องการแค่สิ่ง
อ านวยสะดวกขั้นพ้ืนฐาน ในการเดินทาง ในส่วนปัญหาส าคัญที่พบคือ การเปลี่ยนแปลงของราคาค่าโดยสาร
ของสายการบินและการประชาสัมพันธ์ที่ง่ายต่อการเข้าใจของผู้โดยสาร ซึ่งสายการบินนั้นจ าเป็นที่จะต้องตั้ง
ราคาให้มีความเหมาะสมและการประชาสัมพันธ์ที่สามารถให้ผู้โดยสารทุกกลุ่มเข้าใจได้อย่างถูกต้อง 
  อาจารี นามวัฒน์ (2557) ได้มีการศึกษาถึงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดิน กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน ศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการให้บริการภาคพ้ืนดินของสายการ
บินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ กลุ่มพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน และหัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินของสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ การ
เก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบด้วยสถิติพรรณนา และวิเคราะห์แบบ
สัมภาษณ์ตามโครงสร้างของเนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้โดยสารได้ประเมินคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งเมื่อ
พิจารณาแต่ละด้านพบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า ส่วนผลการศึกษาจากกลุ่ม
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พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินและหัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความ
น่าเชื่อถือ พนักงานให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างมีมาตรฐานและปฏิบัติตามกฎระเบียบบังคับของสายการบิน 
เนื่องจากก่อนการท างานทุกครั้งพนักงานทุกคนจะต้องได้รับการอบรมจากหัวหน้างาน ทบทวนความรู้ข้อ
ปฏิบัติต่าง ๆ ทั้งหลาย และเรียนรู้เพ่ิมเติม กรณีที่มีข้อปฏิบัติใหม่ ๆ เพ่ิมขึ้น เพ่ือให้พนักงานทุกคนปฏิบัติได้
ตรงตามมาตรฐานของทางสายการบินด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า พบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารอย่าง
เต็มใจด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส กล่าวทักทาย และพูดจาอย่างสุภาพกับผู้โดยสารทุกคนท าให้ผู้โดยสารเกิด
ความประทับใจและมั่นใจต่อการให้บริการที่อบอุ่นเป็นกันเอง ซึ่งเป็นการสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ ผู้โดยสาร
และจะน าไปสู่การกลับมาใช้บริการกับทางสายการบินซ้ าอีกครั้ง ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า พบว่า พนักงาน
ทุกคนให้บริการผู้โดยสารอย่างกระตือรือร้น และรวดเร็วตรงต่อเวลา อีกทั้งยังมีพนักงานอยู่ประจ าทั่วทุกจุดที่
ให้บริการแก่ผู้โดยสารเพ่ือท าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกสบาย ตอบข้อซักถาม ช่วยเหลือและให้ค าแนะน า
แก่ผู้โดยสารได้ทันท่วงที ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ พบว่า ก่อนการท างานในแต่ละครั้ง พนักงานทุกคนจะต้อง
ตรวจสอบความเรียบร้อยบริเวณจุดที่ให้บริการผู้โดยสารให้มีความสะอาดอยู่เสมอ เครื่องมือหรือเครื่องใช้ 
รวมถึงเครื่องเช็คอินอัตโนมัติ ให้อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่เสมอ อีกทั้งพนักงานทุกคนจะต้องได้รับการ
ตรวจสอบความเรียบร้อยของเครื่องแต่งกายจากหัวหน้าพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินก่อนการท างานทุกครั้ง 
เพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า พบว่า พนักงานทุกคนมีความพร้อมและความ
เต็มใจที่จะให้บริการแก่ผู้โดยสาร แต่เนื่องจากบางครั้งความต้องการของผู้โดยสารที่มีความหลากหลาย
ประกอบกับกฎระเบียบและข้อบังคับต่าง ๆ ของสายการบิน บางครั้งส่งผลท าให้ผู้โดยสารเกิดความไม่เข้าใจ
และไม่พึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานก็เป็นไปได้ 
  อัญชลี แสงไชย และระพีพร ศรีจ าปา (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการด้าน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31- 40 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ พนักงาน
บริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจในการเดินทางโดยสาย
การบินนกแอร์ เพ่ือท่องเที่ยว มีวิธีการเลือกซื้อบัตรโดยสารโดยผ่านอินเตอร์เน็ต มากที่สุด มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของสายการบินต้นทุนต่ า ดังนี้ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ คือขั้นตอนการให้บริการที่มีความคล่องตัว ไม่ซับซ้อน และความรวดเร็วในการให้บริการ อยู่ในระดับ
มาก 2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เกี่ยวกับอุปกรณ์มีความทันสมัย และความสะดวกสบายในการเลือกซื้อ อยู่
ในระดับมาก 3) ด้านผลของการให้บริการ เรื่องการเผยแพร่ข้อมูลที่ถูกต้อง และได้รับบริการตรงตามท่ีคาดหวัง 
อยู่ในระดับมาก 4) ด้านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ คือความรวดเร็ว มีขั้นตอนในการให้บริการไม่ซับซ้อน 
ข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์ ความถูกต้อง อยู่ในระดับมาก ส่วนวิธีการสร้างความพึงพอใจของผู้โดยสาร คือ 
ผู้บริหารสายการบินต้นทุนต่ าควรให้การสนับสนุน 1) สร้างระบบการค้นหาให้มีความสะดวก ง่าย รวดเร็ว มี
ความคล่องตัว ไม่ซับซ้อน 2) การจัดหาเตรียมการ อุปกรณ์ให้มีความทันสมัย 3) ก าหนดข้อมูลที่ถูกต้อง 
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เที่ยงตรง สามารถน ามาใช้เป็นเกณฑ์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้โดยสาร  และ    
4) ท าการพัฒนาให้ระบบอินเตอร์เน็ตให้แสดงผลที่รวดเร็วในการบริการ 
 2.5.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
  Chang and Yeh (2002) ได้ท าการศึกษาวิจัยการพัฒนาคุณภาพงานบริการของสายการบินมีผล
ต่อการแข่งขันทางการบินในเส้นทางภายในประเทศโดยออกแบบส ารวจลูกค้าผู้ใช้บริการโดย จะสะท้อน
ความรู้สึกและการรับรู้ที่แท้จริงของผู้โดยสารถึงระดับคุณภาพการบริการโดยอ้างอิงจากบริการหลาย ด้านที่
สายการบินจัดสรรให้ลูกค้าโดยพิจารณาจากทัศนะคติของผู้โดยสารและระดับความพึงพอใจผู้วิจัยได้ ศึกษา
เส้นทางการบินภายในประเทศที่มีการแข่งขันสูง คือ ไต้หวัน โดยได้น ามาเป็นเส้นทางตัวอย่างโดยพบว่า การ
บริการของสายการบินกับคู่แข่งมีความสัมพันธ์กับคู่แข่งในการรับรู้และให้ระดับความพึงพอใจในการ บริการ
ผู้โดยสาร 
  Gilbert and Wong (2003) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่จะเลือกใช้บริการของสาย       
การบินไว้ว่า การเลือกสายการบินเพ่ือการเดินทางนั้นไม่ว่าจะเดินทางเพ่ือท าธุรกิจ เดินทางเพ่ือท่องเที่ยวโดย
ส่วนใหญ่ก็จะเลือกสายการบินที่มีการบริการของสายการบินที่ดี มีสิ่งอ านวยความสะดวก มีความปลอดภัย 
และการมี ประกันภัยการเดินทาง เพราะผู้โดยสารมีความกังวลมากกับสิ่งเหล่านี้ เนื่องจากเคยมีเหตุการณ์ก่อ
การร้าย 11 กันยายน ปี 2001  
  Dehghan (2006) ได้มีการศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือรับรู้ความเข้าใจที่ดีของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าของบริษัทเซ็นทริคกรุ๊ป (Centric Group Company) เครื่องมือที่ใช้
ในการศึกษา คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก การเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ วิเคราะห์แบบสัมภาษณ์
ตามโครงสร้างของเนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจกับสิ่งที่เป็นรูปธรรมของผู้ให้การบริการ 
โดยเฉพาะการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการควรพยายามเพ่ิมสิ่งที่เป็นรูปธรรมให้มากยิ่งขึ้น เช่น 
สิ่งอ านวยความสะดวก และเครื่องมือที่สามารถใช้งานสะดวก และประหยัดเวลา 
  Hussain et al. (2015) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้โดยสารสายการบิน
ที่ด าเนินงานในดูไบ การวิเคราะห์เชิงประจักษ์ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่างคุณภาพการ บริการ
ภาพลักษณ์ผู้ให้บริการความคาดหวังของลูกค้าการรับรู้คุณค่าความพึงพอใจของลูกค้าและความภักดีใน ตรา
สินค้าของสายการบินที่ด าเนินการในดูไบตัวแปรที่ชี้วัดคุณภาพการวิจัยถูกก าหนดโดยใช้กรอบแนวคิดของ 
SERVQUAL ที่มีการปรับปรุงการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม 
จ านวน 253 ชุด และแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้างในการวิเคราะห์ข้อมูล ซึ่งพบว่า คุณภาพการบริการการ
รับรู้ คุณค่าและภาพลักษณ์ตราสินค้าส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญซึ่งน าไปสู่
ความภักดีในตราสินค้าและการน าไปใช้ประโยชน์ 
  จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการปฏิบัติงานของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืนขึ้นอยู่กับการเรียนรู้ ความสามารถ รูปลักษณ์ มารยาท การตอบสนองต่อลูกค้า 
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จิตส านึกทางบวก นโยบายและการบริหารงาน ลักษณะการปฏิบัติงาน ความสัมพันธ์กั บหัวหน้างาน 
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน ความมั่นคง ความปลอดภัย สภาพแวดล้อมในการปฏิบัติงาน ลูกค้า การเงิน   
สิ่งอ านวยความสะดวก และเครื่องมือ 
 
2.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดซึ่งแสดงถึงความเชื่อมโยงของตัวแปรอิสระคือ ปั จจัย
ทางประชากรศาสตร์ และตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ดังนี้ 
 

                 ตัวแปรอิสระ              ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 
ของผู้โดยสารชาวไทย 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)  
3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
    (Tangible)  
4. ด้านการตอบสนองของพนักงาน  
    (Responsiveness)  
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 



 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 ในการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย และ2) เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตาม
ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ซึ่งก าหนดแนวทางและข้ันตอนการด าเนินงานวิจัย ดังนี้  
 3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3.5  สถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ศึกษาครั้งนี้คือ กลุ่มผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ณ               
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ปี 2562 จ านวน 22.2 ล้านคน (ไทยแอร์เอเชีย, 2562)  
 กลุ่มตัวอย่างที่ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ณ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง อย่างน้อย 1 ครั้ง ผู้วิจัยได้ก าหนดของขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้เกณฑ์
ตารางส าเร็จรูปในการก าหนดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 ต่อความ
ผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 หรือ e = 0.05 ซึ่งจากตารางดังกล่าวได้ก าหนดขนาดไว้ว่าต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง อย่าง
น้อย 400 คน และผู้วิจัยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยพิจารณาจากความ
สะดวกในการเก็บแบบสอบถาม และความเต็มใจของผู้โดยสารในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการ
ส ารองเผื่อส าหรับแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์จ านวน 50 ตัวอย่าง รวมเป็น 450 ตัวอย่าง และด าเนินการ
คัดเลือกแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์เพียง 400 ตัวอย่าง                 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.2.1 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 (1) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นจาก
การรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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 ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ ซึ่งลักษณะค าถามเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบ ซึ่งประกอบด้วยค าถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ซึ่งลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยผู้ตอบแบบสอบถาม
เลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว และตอบได้หลายค าตอบในบางข้อ มีจ านวนทั้งสิ้น 23 ข้อ โดยผู้วิจัยได้
ด าเนินการก าหนดข้อค าถามในแบบสอบถามโดยการสังเคราะห์จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังตารางที่ 3.1    
 
ตารางท่ี 3.1  การสร้างข้อค าถามในแบบสอบถามการวิจัย 
 

ข้อที่ ค าถาม ชื่อบุคคลอ้างอิง 

 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)  

1 พนักงานให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนด ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

2 พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

3 พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน รุ่งทิวา สุดา (2559) 

4 พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

5 พนักงานออกเอกสารต่าง ๆ ได้ถูกต้องและแม่นย า วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

 ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) รุ่งทิวา สุดา (2559) 

6 พนักงานมีความรู้ด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี รุ่งทิวา สุดา (2559) 

7 พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ รุ่งทิวา สุดา (2559) 

8 พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน
ตลอดเวลา 

วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

9 พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

10 พนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ 
ลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 

รุ่งทิวา สุดา (2559) 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)   

11 เครื่องแต่งกายของพนักงานสวยงาม และมีเอกลักษณ์
เฉพาะตัว 

วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 
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ตารางท่ี 3.1 (ต่อ) 
 

ข้อที่ ค าถาม ชื่อบุคคลอ้างอิง 

12 พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

13 พนักงานมีบุคลิกท่ีดี ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

14 พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และ
เหมาะสม 

ชลดา มงคลวานิช และคณะ (2561) 

 ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness)   

15 พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามมาตรฐาน 
สายการบิน 

รุ่งทิวา สุดา (2559) 

15 พนักงานการเสนอความช่วยเหลือให้แก่ลูกค้า รุ่งทิวา สุดา (2559) 

16 พนักงานตอบค าถามหรืออธิบายข้อมูลต่าง ๆ ด้วยความ
เต็มใจ 

รุ่งทิวา สุดา (2559) 

17 พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า รุ่งทิวา สุดา (2559) 

18 พนักงานติดตามข้อเรียกร้องได้อย่างรวดเร็ว รุ่งทิวา สุดา (2559) 

19 พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการทันที วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

 ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  

20 มีช่วงเวลาในการให้บริการที่เหมาะสม สามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

21 พนักงานพูดจาที่อ่อนโยน สุภาพ สื่อสารเข้าใจง่าย วสันต์ กานต์วรรัตน์ (2557) 

22 พนักงานแสดงความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าอย่างจริงใจ 
ท าให้ลูกค้ามีความรู้สึกว่าตนมีความส าคัญ 

วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ (2555) 

23 พนักงานมีความเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า
อย่างชัดเจน 

วัชราภรณ์ จันทร์สุวรรณ (2555) 

 
ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนโดยใช้มาตรวัดแบบประเมินค่า 5 ระดับ ตามมาตราวัด

แบบลิเคิร์ท (Likert’s Scale) อัศวิน แสงพิกุล (2556, น. 181) ดังต่อไปนี้ 
ค่าคะแนน  ระดับความพึงพอใจ 

5  มากที่สุด 
4  มาก 
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3  ปานกลาง 
2  น้อย 
1  น้อยที่สุด 

และก าหนดเกณฑ์คะแนนส าหรับการแปลผลค่าเฉลี่ยในการสรุปผล โดยการหาพิสัยของคะแนน
เฉลี่ย บุญชม ศรีสะอาด (2556, น. 121) ดังนี้ 

ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 - 5.00  มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 - 4.20  มีความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 - 3.40  มีความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 - 2.60  มีความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.0 - 1.80   มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 3.2.2 การสร้างเครื่องมือและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือและตรวจสอบเครื่องมือที่ใช้ ดังนี้ 
 1)  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ขอค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิเพ่ือ
เป็นแนวทางในการก าหนดกรอบเพ่ือสร้างแบบสอบถาม  
 2)  สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม และความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย เพ่ือขอ
ค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ พร้อมทั้งมีการตรวจและแก้ไข ปรับปรุง เพ่ือให้ครอบคลุม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 3)  น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไข ตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์  
 4)  จัดท าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาต่อไป     
   
3.3  วิธีการเก็บรวมรวมข้อมูล    
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองจากแหล่งต่าง ๆ 
โดยแบ่งข้อมูลออกเปร 2 ประเภท ดังนี้ 
 3.3.1  ข้อมูลปฐมภูมิ ได้มาจากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยด าเนินการแจก
แบบสอบถามด้วยตนเองกับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 250 ชุด ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ในเดือน
สิงหาคม 2563 และใช้แบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบ Google Form จ านวน 150 ชุด รวมทั้งสิ้น 400 ชุด 
 3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร ต ารา วารสาร รายงานวิจัย เว็บไซต์ 
บทความ และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง     
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3.4  การวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่เก็บรวบรวมข้อมูลมาเพ่ือวิเคราะห์ข้อมูล โดย

ใช้การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ( Inferential 
Statistics) ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

3.4.1  การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ โดยการหาค่าร้อยละ และค่าความถ่ี 

3.4.2  การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยการหาค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

3.4.3  การทดสอบสมมติฐานที่ 1.3.1 – 1.3.5 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทย โดยการหาค่า t-test ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่
เป็นอิสระต่อกัน และใช้ F-test ส าหรับกลุ่มตัวอย่างมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไปท่ีเป็นอิสระต่อกัน โดยการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือทดสอบนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 
3.5  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1)  ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2)  การทดสอบค่า t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ (Multiple Comparisons) ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe method)   
   
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยในบทนี้เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย และผลการทดสอบสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
  สมมติฐานที่ 1  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 2  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 3  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 4  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
  สมมติฐานที่ 5  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
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4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

1. เพศ   
ชาย          190 47.5 
หญิง 210 52.5 

รวม 400 100.0 

2. อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี           182 45.5 
20 – 30 ปี 133 33.3 
31 – 40 ปี 76 19.0 
41 – 50 ปี 7 1.8 
51 ปีขึ้นไป 2 .5 

รวม 400 100.0 

3. ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 56 14.0 
ปริญญาตรี 262 65.5 
ปริญญาโทและสูงกว่า 82 20.5 

รวม 400 100.0 
4.  อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 30 7.5 
พนักงานบริษัทเอกชน 233 58.3 
ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 48 12.0 
ธุรกิจส่วนตัว 60 15.0 
อาชีพอิสระ  21 5.3 
อ่ืน ๆ 8 2.0 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

5.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
ต่ ากว่า 15,000 บาท 139 34.8 
15,001 – 20,000 บาท 127 31.8 
20,001 - 25,000 บาท 59 14.8 
25,001 - 30,000 บาท 33 8.3 
30,001 - 35,000 บาท 13 3.3 
มากกว่า 35,000 บาทข้ึนไป 29 7.2 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า จากจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นผู้โดยสารชาวไทย

เพศหญิง จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 และเพศชาย จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 
อายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.5 รองลงมาคือ อายุ 20-30 ปี จ านวน 133 

คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 อายุ 31-40 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 อายุ 41-50 ปี จ านวน 7 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.8 และอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.5 ตามล าดับ 

ส าหรับระดับการศึกษาส่วนใหญ่ปริญญาตรี จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 65.5 รองลงมาคือ 
ปริญญาโทและสูงกว่า จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.0 ตามล าดับ 

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมา
คือ ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.0 ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.0 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 อาชีพอิสระ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 
และอ่ืน ๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามล าดับ 

ส่วนใหญ่มีรายได้ต่ ากว่า 15 ,000 บาท จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 34.8 รองลงมาคือ 
15,001-20,000 บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 รายได้ 20 ,001-25,000 บาท จ านวน 59 คน         
คิดเป็นร้อยละ 14.8 รายได้ 25,001-30,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 รายได้ มากกว่า 35,000 
บาท จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 และรายได้ 30,001-35,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
ตามล าดับ  
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4.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพื้น สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
ตารางที่ 4.2 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 

Mean Std Dev การแปลผล 

1. พนักงานให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนด 3.56 1.046 มาก 

2. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ 3.97 .894 มาก 
3. พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน 3.61 1.015 มาก 

4. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 3.51 1.090 มาก 

5. พนักงานออกเอกสารต่าง ๆ ได้ถูกต้องและแม่นย า 4.30 .555 มากที่สุด 
รวม 3.67 .773 มาก 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก               
(Mean = 3.67) และเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานออกเอกสารต่าง ๆ ได้ถูกต้องและ
แม่นย า มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 4.30) รองลงมาคือ พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ                

(Mean = 3.97)  พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน (Mean = 3.61)  และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมี

ทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี (Mean = 3.51) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านการให้ความม่ันใจ (Assurance) 

Mean Std Dev การแปลผล 

1. พนักงานมีความรู้ด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี 3.75 .907 มาก 
2. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 4.08 .788 มาก 

3. พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน
ตลอดเวลา 

3.82 .854 มาก 

4. พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า 4.01 .880 มาก 

5. พนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างทันท่วงที 

3.82 .936 มาก 

รวม 3.67 .773 มาก 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์ เอเชีย ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก                  
(Mean = 3.67) และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการมีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด (Mean = 4.08) รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า (Mean = 4.01) พนักงานให้บริการ

ด้วยความเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยนตลอดเวลา และพนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้
อย่างทันท่วงที (Mean = 3.82) และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความรู้ด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี 

(Mean = 3.75) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 

Mean Std Dev การแปลผล 

1. เครื่องแต่งกายของพนักงานสวยงาม และ มีเอกลักษณ์
เฉพาะตัว 

3.78 .848 มาก 

2. พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ 4.44 .713 มากที่สุด 
3. พนักงานมีบุคลิกสุภาพเรียบร้อย 3.84 1.219 มาก 

4. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และเหมาะสม 3.92 .833 มาก 

รวม 3.99 .641 มาก 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(Mean = 3.99) และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด (Mean = 4.44) รองลงมา คือ พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และเหมาะสม (Mean = 

3.92) พนักงานมีบุคลิกสุภาพเรียบร้อย (Mean = 3.84) และอันดับสุดท้ายคือ เครื่องแต่งกายของพนักงาน

สวยงาม และ มีเอกลักษณ์เฉพาะตัว (Mean = 3.78) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านการตอบสนองของพนักงาน Responsiveness) 

Mean Std Dev การแปลผล 

1. พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามมาตรฐานของสาย 
การบิน 

4.38 .756 มากที่สุด 

2. พนักงานสามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าในเรื่องต่าง ๆ ได้
ทันท่วงที 

4.35 .805 มากที่สุด 

3. พนักงานตอบค าถามหรืออธิบายข้อมูลต่าง ๆ ด้วยความเต็มใจ 4.26 .866 มากที่สุด 
4. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า 3.98 1.010 มาก 

5. พนักงานติดตามข้อเรียกร้องได้อย่างรวดเร็ว 4.24 .757 มากที่สุด 

6. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการทันที 3.89 .925 มาก 
รวม 4.18 .576 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก (Mean = 4.18) และเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตาม
มาตรฐานของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 4.38) รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้ความ

ช่วยเหลือลูกค้าในเรื่องต่าง ๆ ได้ทันท่วงที (Mean = 4.35) พนักงานตอบค าถามหรืออธิบายข้อมูลต่าง ๆ ด้วย

ความเต็มใจ (Mean = 4.26) และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการทันที 

(Mean = 3.89) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

Mean Std Dev การแปลผล 

1. พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้เป็นอย่างดี 

4.55 .654 มากที่สุด 

2. พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนโยน และสามารถสื่อสารเข้าใจง่าย 4.41 .734 มากที่สุด 
3. พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน 4.22 .761 มากที่สุด 

4. พนักงานมีความเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่าง
ชัดเจน 

4.01 .880 มาก 

รวม 4.29 .554 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด              
(Mean = 4.29) และเมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 4.55) รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพ 

อ่อนโยน และสามารถสื่อสารเข้าใจง่าย (Mean = 4.41) พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่า

เทียมกัน (Mean = 4.22) และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่าง

ชัดเจน (Mean = 4.01) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ  โดยภาพรวม Mean 
Std 
Dev 

การแปลผล 

1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) 3.67 .773 มาก 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ (Responsive) 3.89 .595 มาก 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) 3.99 .641 มาก 

4. ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) 4.18 .576 มาก 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 4.29 .554 มากที่สุด 

รวม 4.00 .480 มาก 
 
จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ

ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.00) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 4.29) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองของ

พนักงาน (Mean = 4.18) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Mean = 3.99) ด้านการให้ความมั่นใจ (Mean = 

3.89) และอันดับสุดท้ายคือ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Mean = 3.67) ตามล าดับ 

 
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติความแตกต่างแบบที (T-test) และค่าสถิติความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)              
ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 

การวิเคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน 
สามารถแสดงรายละเอียดได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามเพศ  
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ เพศ Mean Std Dev t Sig. ผลทดสอบ 
1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

ชาย 3.76 .850 
2.18 .030* แตกต่าง 

หญิง 3.59 .689 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ชาย 3.95 .632 
1.93 .054 ไม่แตกต่าง 

หญิง 3.84 .557 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

ชาย 4.04 .655 
1.35 .175 ไม่แตกต่าง 

หญิง 3.9536 .628 

4. ด้านการตอบสนองของ
พนักงาน (Responsiveness) 

ชาย 4.16 .603 
-.48 .631 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.19 .551 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ชาย 4.30 .580 
.15 .876 ไม่แตกต่าง 

หญิง 4.29 .531 

รวม 
ชาย 4.04 .529 

1.45 .147 ไม่แตกต่าง 
หญิง 3.97 .430 

หมายเหตุ : *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig. = .147) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .054) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = .175) ด้านการ
ตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .631) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .876) ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .030) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 2 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ อายุ Mean Std Dev F Sig. ผลทดสอบ 
1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

ต่ ากว่า 20 ป ี 3.66 .731 

2.66 .032* แตกต่าง 
20-30 ปี 3.80 .772 
31-40 ปี 3.50 .852 
41-50 ปี 3.25 .427 

51 ปีขึ้นไป 4.20 1.131 
2. ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ต่ ากว่า 20 ป ี 3.86 .640 

2.07 .084 ไม่แตกต่าง 
20-30 ปี 3.99 .564 
31-40 ปี 3.78 .523 
41-50 ปี 3.97 .453 

51 ปีขึ้นไป 4.40 .848 
3. ด้านความเปน็รูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

ต่ ากว่า 20 ป ี 3.91 .688 

1.64 .162 ไม่แตกต่าง 
20-30 ปี 4.06 .582 
31-40 ปี 4.03 .626 
41-50 ปี 4.03 .443 

51 ปีขึ้นไป 4.62 .530 
4. ด้านการตอบสนองของพนักงาน 
(Responsiveness) 

ต่ ากว่า 20 ป ี 4.09 .591 

2.08 .083 ไม่แตกต่าง 
20-30 ปี 4.27 .541 
31-40 ปี 4.20 .586 
41-50 ปี 4.23 .525 

51 ปีขึ้นไป 4.58 .589 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ต่ ากว่า 20 ป ี 4.22 .625 

1.77 .132 ไม่แตกต่าง 
20-30 ปี 4.37 .482 
31-40 ปี 4.33 .492 
41-50 ปี 4.39 .243 

51 ปีขึ้นไป 4.50 .707 

รวม 

ต่ ากว่า 20 ป ี 3.95 .518 

2.50 .042* แตกต่าง 
20-30 ปี 4.10 .424 
31-40 ปี 3.97 .469 
41-50 ปี 3.97 .218 

51 ปีขึ้นไป 4.46 .761 
หมายเหตุ : *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 (Sig. = .042) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .084) ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ (Sig. = .162) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .083) และด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Sig. = .132) ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .032) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 3  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ระดับ

การศึกษา 
Mean 

Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

3.89 .735 

4.12 .017* แตกต่าง ปริญญาตร ี 3.60 .747 

ปริญญาโทและ
สูงกว่า 

3.76 .849 

2. ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

3.96 .535 

.50 .607 ไม่แตกต่าง ปริญญาตร ี 3.88 .597 
ปริญญาโทและ

สูงกว่า 
3.87 .632 

3. ด้านความเปน็รูปธรรมของบริการ 
(Tangible) 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

4.08 .589 

1.07 .343 ไม่แตกต่าง ปริญญาตร ี 3.96 .621 

ปริญญาโทและ
สูงกว่า 

4.04 .732 
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ)  
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ระดับ
การศึกษา 

Mean Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

4. ด้านการตอบสนองของพนักงาน 
(Responsiveness) 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

4.11 .635 

1.51 .222 ไม่แตกต่าง ปริญญาตร ี 4.21 .561 
ปริญญาโทและ

สูงกว่า 
4.10 .576 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

4.16 .599 

1.91 .148 ไม่แตกต่าง ปริญญาตร ี 4.31 .538 

ปริญญาโทและ
สูงกว่า 

4.34 .567 

รวม 

ต่ ากว่าปริญญา
ตร ี

4.04 .483 

.33 .715 ไม่แตกต่าง ปริญญาตร ี 3.99 .473 
ปริญญาโทและ

สูงกว่า 
4.02 .504 

หมายเหตุ : *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.10 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig. = .715) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .607) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = 
.343) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .222) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .148) ไม่แตกต่างกัน 
ในขณะที่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .017) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

สมมติฐานที่ 4  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่ อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน สามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ อาชีพ Mean 
Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

3.70 .901 

2.17 .056 ไม่แตกต่าง 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.64 .718 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

3.97 .784 

ธุรกิจส่วนตัว 3.61 .844 

อาชีพอิสระ 3.65 .660 
อ่ืน ๆ 3.22 1.158 

2. ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

3.86 .784 

.95 .449 ไม่แตกต่าง 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.86 .597 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

4.04 .579 

ธุรกิจส่วนตัว 3.91 .544 

อาชีพอิสระ 3.97 .465 
 อ่ืน ๆ 3.72 .512    

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

4.05 .712 

.36 .872 ไม่แตกต่าง 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.97 .659 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

4.05 .530 

ธุรกิจส่วนตัว 3.94 .673 

อาชีพอิสระ 4.04 .578 
อ่ืน ๆ 4.15 .421 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ อาชีพ Mean Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

4. ด้านการตอบสนองของ
พนักงาน (Responsiveness) 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

4.12 .656 

1.38 .229 ไม่แตกต่าง 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

4.15 .602 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

4.35 .445 

ธุรกิจส่วนตัว 4.21 .558 

อาชีพอิสระ 4.17 .481 

อ่ืน ๆ 3.95 .415 
5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

4.17 .757 

.91 .469 ไม่แตกต่าง 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
4.29 .557 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

4.43 .482 

ธุรกิจส่วนตัว 4.29 .533 
 อาชีพอิสระ 4.27 .432 

  
 

อ่ืน ๆ 4.31 .417 

รวม 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

3.98 .673 

1.39 .226 ไม่แตกต่าง 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

3.98 .472 

ข้าราชการ / 
รัฐวิสาหกิจ 

4.17 .410 

ธุรกิจส่วนตัว 3.99 .496 
อาชีพอิสระ 4.02 .305 

อ่ืน ๆ 3.87 .403 

หมายเหตุ : *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.11 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน (Sig. = .226) 
ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .056) ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .449) ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Sig. = .872) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .229) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = 
.469) ไม่แตกต่างกัน  

สมมติฐานที่ 5  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน สามารถเขียนสมมติฐานทาง
สถิติได้ดังนี ้

H0 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน 

H1 : ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.12  แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

Mean 
Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

1. ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ 
(Reliability) 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

3.5871 .708 

1.81 .109 ไม่แตกต่าง 

15,001-
20,000 บาท 

3.8189 .716 

20,001-
25,000 บาท 

3.5593 .861 

25,001-
30,000 บาท 

3.8061 .928 

30,001-
35,000 บาท 

3.5692 .738 

มากกว่า 
35,000 บาท 

3.6000 .896 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

Mean Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

2. ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

3.9108 .588 

.21 .958 ไม่แตกต่าง 

15,001-
20,000 บาท 

3.9008 .656 

20,001-
25,000 บาท 

3.8237 .575 

25,001-
30,000 บาท 

3.9273 .523 

30,001-
35,000 บาท 

3.9077 .551 

มากกว่า 
35,000 บาท 

3.8897 .522 

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ (Tangible) 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

3.94 .599 

1.01 .407 ไม่แตกต่าง 

15,001-
20,000 บาท 

4.05 .738 

20,001-
25,000 บาท 

3.88 .572 

25,001-
30,000 บาท 

4.06 .504 

30,001-
35,000 บาท 

4.17 .562 

มากกว่า
35,000 บาท 

4.00 .679 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

Mean Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

4. ด้านการตอบสนองของ
พนักงาน (Responsiveness) 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

4.12 .585 

1.35 .240 ไม่แตกต่าง 

15,001-
20,000 บาท 

4.28 .528 

20,001-
25,000 บาท 

4.14 .670 

25,001-
30,000 บาท 

4.09 .587 

30,001-
35,000 บาท 

4.15 .529 

มากกว่า 
35,000 บาท 

4.19 .513 

5. ด้านการดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

4.25 .556 

.69 .624 ไม่แตกต่าง 

 15,001-
20,000 บาท 

4.33 .556 

 20,001-
25,000 บาท 

4.29 .596 

 25,001-
30,000 บาท 

4.25 .560 

 30,001-
35,000 บาท 

4.32 .589 

มากกว่า
35,000 บาท 

4.43 .431 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 

Mean Std 
Dev 

F Sig. ผลทดสอบ 

รวม 

ต่ ากว่า 
15,000บาท 

3.96 .464 

1.04 .391 ไม่แตกต่าง 

15,001-
20,000 บาท 

4.07 .502 

20,001-
25,000 บาท 

3.94 .471 

25,001-
30,000 บาท 

4.02 .472 

30,001-
35,000 บาท 

4.02 .464 

มากกว่า 
35,000 บาท 

4.02 .490 

หมายเหตุ : *มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
(Sig. = .391) ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .109) ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .958) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = .407) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .240) และด้านการดูแลเอาใจ
ใส่ (Sig. = .624) ไม่แตกต่างกัน  

 
        
 



 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
 การศึกษาเรื่อง เรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ได้ก าหนดวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มี
ต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตาม
ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย อย่างน้อย 1 ครั้ง จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย ซึ่งข้อมูลที่เก็บรวบรวม
จากกลุ่มตัวอย่างได้นั้นน ามาท าการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(Statistical Package for Social Science : SPSS for Window) เพ่ือค านวณหาค่าทางสถิติให้ได้ผลการวิจัย 
ในบทนี้เป็นการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และการเสนอแนะจากผลการวิจัยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทย 
 จากการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสารชาวไทย จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ร้อยละ 52.5 และเพศชาย ร้อยละ 47.5 มีอายุต่ ากว่า 20 ปี ร้อยละ 45.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 
65.5 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 58.3 และมีรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท ร้อยละ 34.8      
 5.1.2  สรุปผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของ พนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.00) โดย ด้านการดูแลเอาใจใส่       
มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด (Mean = 4.29) รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Mean = 4.18) ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ (Mean = 3.99) ด้านการให้ความมั่นใจ (Mean = 3.89) และอันดับสุดท้ายคือ ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ (Mean = 3.67) ตามล าดับ ผลการศึกษารายด้าน ดังนี้  
 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 3.67) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานออกเอกสารต่าง ๆ ได้ถูกต้องและแม่นย า มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
(Mean = 4.30) รองลงมาคือ พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ (Mean = 3.97)  พนักงานให้ข้อมูลที่
ถูกต้องและครบถ้วน (Mean = 3.61) และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี 
(Mean = 3.51) ตามล าดับ 
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 ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) ในภาพรวมอยู่ ในระดับมาก (Mean = 3.67) และ            
เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด               
(Mean = 4.08) รองลงมาคือ พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า (Mean = 4.01) พนักงานให้บริการด้วยความ
เป็นมิตร สุภาพอ่อนโยนตลอดเวลา และพนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ทันท่วงที (Mean = 3.82) และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความรู้ด้านภาษา ต่างประเทศเป็นอย่างดี (Mean 
= 3.75) ตามล าดับ 
 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible) ในภาพรวม  อยู่ในระดับมาก (Mean = 3.99) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 
4.44) รองลงมา คือ พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และเหมาะสม (Mean = 3.92) พนักงานมี
บุคลิกสุภาพเรียบร้อย (Mean = 3.84) และอันดับสุดท้ายคือ เครื่องแต่งกายของพนักงานสวยงาม และมี
เอกลักษณ์เฉพาะตัว (Mean = 3.78) ตามล าดับ 
 ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.18) 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามมาตรฐานของสายการบิน มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด (Mean = 4.38) รองลงมา คือ พนักงานสามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าในเรื่องต่าง  ๆ ได้
ทันท่วงที (Mean = 4.35) พนักงานตอบค าถามหรืออธิบายข้อมูลต่าง ๆ ด้วยความเต็มใจ (Mean = 4.26) 
และอันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการทันที (Mean = 3.89) ตามล าดับ 
 ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.29) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายประเด็นย่อยพบว่า พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่าง
ดี มีค่าเฉลีย่มากที่สุด (Mean = 4.55) รองลงมา คือ พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนโยน และสามารถสื่อสารเข้าใจ
ง่าย (Mean = 4.41) พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน (Mean = 4.22) และ
อันดับสุดท้ายคือ พนักงานมีความ เข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน (Mean = 4.01) 
ตามล าดับ    
 5.1.3 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig. = .147) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการ
ให้ความมั่นใจ (Sig. = .054) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = .175) ด้านการตอบสนองของพนักงาน 
(Sig. = .631) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .876) ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. 
= .030) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานที่ 2  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์ เอเชีย ในภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05                   
(Sig. = .042) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .084) ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Sig. = .162) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .083) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = 
.132) ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .032) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 3  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน (Sig. = .715) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .607) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = .343) ด้านการ
ตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .222) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .148) ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .017) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานที่ 4  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน (Sig. = .226) ได้แก่ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .056) ด้านการให้ความม่ันใจ (Sig. = .449) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Sig. = 
.872) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .229) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = .469) ไม่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานที่ 5  ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผู้โดยสารชาวไทยที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน (Sig. = .391) 
ได้แก่ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Sig. = .109) ด้านการให้ความมั่นใจ (Sig. = .958) ด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ (Sig. = .407) ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Sig. = .240) และด้านการดูแลเอาใจใส่ (Sig. = 
.624) ไม่แตกต่างกัน     



75 

5.2 อภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้านการดูแลเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ในประเด็น
พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และอันดับสุดท้ายคือ ด้านความ
เชื่อถือไว้วางใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อาจารี นามวัฒน์ (2557) ได้มีการศึกษาถึงการพัฒนาคุณภาพ
การให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชีย สถานีเชียงใหม่ พบว่า 
กลุ่มผู้โดยสารได้ประเมินคุณภาพการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดิน สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
สถานีเชียงใหม่ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า ด้าน
การตอบสนองต่อลูกค้า ส่วนผลการศึกษาจากกลุ่มพนักงานต้อนรับภาคพ้ืนดินและหัวหน้าพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนดิน เมื่อแยกเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือ พนักงานให้บริการแก่ผู้โดยสารอย่างมีมาตรฐาน
และปฏิบัติตามกฎระเบียบบังคับของสายการบิน เนื่องจากก่อนการท างานทุกครั้งพนักงานทุกคนจะต้องได้รับ
การอบรมจากหัวหน้างาน ทบทวนความรู้ข้อปฏิบัติต่าง ๆ ทั้งหลายและเรียนรู้เพิ่มเติม กรณีท่ีมีข้อปฏิบัติใหม่ ๆ 
เพ่ิมข้ึน เพ่ือให้พนักงานทุกคนปฏิบัติได้ตรงตามมาตรฐานของทางสายการบินด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
พบว่า พนักงานบริการผู้โดยสารอย่างเต็มใจด้วยใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส กล่าวทักทาย และพูดจาอย่างสุภาพ
กับผู้โดยสารทุกคนท าให้ผู้โดยสารเกิดความประทับใจและมั่นใจต่อการให้บริการที่อบอุ่นเป็นกันเอง ซึ่งเป็นการ
สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ ผู้โดยสารและจะน าไปสู่การกลับมาใช้บริการกับทางสายการบินซ้ าอีกครั้ง และ
งานวิจัยของ พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์ (2554) ได้ศึกษาเรื่องเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอร์เอเชียกับสายการบินนกแอร์ พบว่า  
ด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ให้บริการ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากปัจจัย
ส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าที่แตกต่างกันระหว่าง 2 สายการ
บินนี้คือ การส ารองท่ีนั่งและเหตุผลที่ใช้บริการ 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามปัจจัยทางประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้โดยสารชาวไทยที่มีเพศ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่อายุแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พีระยุทธ คุ้มศักดิ์ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อ
คุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ  พบว่า ผู้โดยสารที่มีเพศ รายได้ต่อเดือนและ
อาชีพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ แตกต่างกัน   
แต่ผู้โดยสารที่มีอายุ และสถานภาพที่ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบินต้นทุนต่ า
ภายในประเทศ ไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับงานวิจัยของ พีรมณฑ์ ธนาธิปวรนันท์ (2554) ได้ศึกษาเรื่อง
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เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า กรณีศึกษาสายการบินไทยแอร์
เอเชียกับสายการบินนกแอร์ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากปัจจัยส าคัญที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าที่แตกต่างกันระหว่าง 2 สายการบินนี้คือการ
ส ารองที่นั่งและเหตุผลที่ใช้บริการ ส่วนด้านความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการที่ได้รับจากการใช้  บริการ
สายการบินต้นทุนต่ าระหว่าง 2 สาย  การบินมีความแตกต่างกันทั้งรายด้านและโดยรวม             
     
5.3   ข้อเสนอแนะ      
 5.3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย    
 (1) จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับ
ภาคพ้ืนสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ดังนั้น ผู้ประกอบการ
สายการบินไทยแอร์เอเชียควรมีนโยบายฝึกอบรมพนักงานโดยเน้นสร้างสัมพันธภาพที่ดีต่ อผู้โดยสารที่มารับ
การบริการสายการบิน แสดงให้เห็นถึงการดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารตลอดระยะเวลาตั้งแต่เริ่มเข้ามาเช็คอิน
ตลอดจนระหว่างการเดินทางจนถึงจุดหมายปลายทาง แม้ว่าการเดินทางในเที่ยวบินแต่ละครั้งจะใช้ระยะเวลา
ไม่นานก็ตาม ซึ่งจะช่วยพัฒนาความเชื่อมั่นของผู้โดยสารให้มีความรู้สึกถึงการดูแลเอาใจใส่ของสายการบินที่ดี
ยิ่งขึ้น 
 (2) ผู้บริหารองค์กรควรให้ความส าคัญกับการรักษาและจูงใจพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน และ
พนักงานทุกฝ่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยมุ่งเน้นการเพ่ิมความผูกพันของพนักงานที่มีต่อองค์กร 
และการพัฒนาระบบที่สามารถสนับสนุนการท างานของพนักงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือเสริมสร้าง
ความผูกพันที่มีต่อองค์การให้อยู่ในระดับสูงขึ้น นอกจากผลตอบแทนในรูปแบบของเงิน อาทิเช่น โอกาสการ
การเลื่อนต าแหน่ง การจัดการอบรม และการให้ค าชื่นชม เป็นต้น และเพ่ือให้สิ่งเหล่านี้ประสบผลส าเ ร็จ 
องค์การควรสร้างความชัดเจนในการเชื่อมโยงระหว่างผลการปฏิบัติงานและผลตอบแทน รวมทั้งผลการ
ประเมินจะต้องมีความเหมาะสมกับผลตอบแทนและโอกาสก้าวหน้าในการท างานของพนักงานด้วย  
 (3) สายการบินไทยแอร์เอเชียควรปลูกฝังให้พนักงานจดจ าและตระหนักถึงความส าคัญของ      
ค าสัญญาขององค์กรที่ให้ไว้ต่อผู้โดยสาร เพ่ือที่จะได้ปฏิบัติงานการให้บริการได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม และ
ตรงกับความคาดหวังของผู้โดยสาร 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 (1) ควรศึกษาความคาดหวังในคุณภาพบริการด้านผู้โดยสาร/ผู้รับบริการโดยใช้เครื่องมือ 
SERVQUAL เพ่ือทดสอบความคาดหวังว่าสอดคล้องหรือแตกต่างจากคุณภาพบริการในมุมมองพนักงาน
ภาคพ้ืนดิน 
 (2) ควรท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน โดย
การศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กลุ่มผู้บริหาร และผู้ปฏิบัติงานของ
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สายการบินไทยแอร์เอเชีย เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที่สามารถน าไปใช้ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งขึ้น แล้วน ามา
เปรียบเทียบกับการศึกษาครั้งนี้ว่ามีความเหมือนหรือต่างกันหรือไม่ อย่างไร 
 (3) ควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพของพนักงาน
ต้อนรับภาคพ้ืน เช่น แนวทางการเสริมสร้างแรงจูงใจ โดยการเจาะลึกเข้าไปถึงปัจจัยส าคัญที่สามารถส่งเสริม
ให้พนักงานมีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น และก าหนดขอบเขตของการศึกษาที่แตกต่างไป เพ่ือ
เปรียบเทียบผลที่ได้และเพ่ือเป็นข้อมูลให้ผู้บริหารของสายการบิน น าไปใช้ในการวางแผน พัฒนาการบริหารใน
องค์กร ให้บุคลากรมีแรงจูงใจในการท้างานดียิ่งข้ึนไป 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง  ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
…………………………………………………….. 

ค าชี้แจง   
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นการเก็บข้อมูลเพ่ือการค้นคว้าอิสระของนักศึกษาปริญญาโท สาขาการ

จัดการการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
แบบสอบถามฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือใช้สอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการ

ให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน สายการบินไทยแอร์เอเชีย ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าจะได้รับการ
อนุเคราะห์จากท่านด้วยดีในการตอบแบบสอบถามซึ่งค าตอบของท่านจะถือว่าเป็นความลับและจะน าไป
ประกอบในการวิจัยเท่านั้น 

การตอบแบบสอบถามนี้เพ่ือการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบจากการตอบ
สอบถามแต่ประการใดและการเสนอผลการวิจัยเป็นภาพโดยรวมเท่านั้นโดยแบบสอบถามได้แบ่งออกเป็น 3 
ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพ้ืน 

สายการบินไทยแอร์เอเชีย  
ส่วนที่ 3 ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

 
โปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นและสถานภาพตามเป็นจริงของท่านขอความกรุณาตอบ

แบบสอบถามทุกข้อเพ่ือความสมบูรณ์ของข้อมูล 
 

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือ 

นักศึกษาสาขาวิชาการจัดการการท่องเที่ยว 
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 
1. เพศ      ชาย     หญิง 
2. อายุ      ต่ ากว่า 20 ปี    20-30 ปี  

 31-40 ปี    41-50 ปี  
 51 ปีขึ้นไป    

3. ระดับการศึกษา    ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี  
 ปริญญาโทและสูงกว่า 

4. อาชีพ    นักเรียน / นักศึกษา   พนักงานบริษัทเอกชน 
     ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ  ธุรกิจส่วนตัว   
     อาชีพอิสระ    อ่ืน ๆ…………………….. 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   ต่ ากว่า 15,000 บาท   15,001-20,000 บาท 

 20,001-25,000 บาท   25,001-30,000 บาท 
 30,001-35,000 บาท   มากกว่า 35,000 บาท 

 
ส่วนที่ 2  ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการให้บริการของพนักงานต้อนรับภาคพื้น สายการ
บินไทยแอร์เอเชีย 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่อง  ที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด  

ความพึงพอใจที่มีต่อบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)      

1. พนักงานให้บริการตรงตามเวลาที่ก าหนด      

2. พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการให้บริการ      

3. พนักงานให้ข้อมูลที่ถูกต้องและครบถ้วน      

4. พนักงานมีทักษะในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ดี      

5. พนักงานออกเอกสารต่าง ๆ ได้ถูกต้องและแม่นย า      

ด้านการให้ความม่ันใจ (Responsive)      

6. พนักงานมีความรู้ด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี      

7. พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ      
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ความพึงพอใจที่มีต่อบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

8. พนักงานให้บริการด้วยความเป็นมิตร สุภาพอ่อนโยน
ตลอดเวลา 

     

9. พนักงานมีความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า      

10. พนักงานสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างทันท่วงที 

     

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible)       

11. เครื่องแต่งกายของพนักงานสวยงาม และ มีเอกลักษณ์
เฉพาะตัว 

     

12. พนักงานมีความตั้งใจในการให้บริการ      

13. พนักงานมีบุคลิกสุภาพเรียบร้อย      

14. พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด และเหมาะสม      

ด้านการตอบสนองของพนักงาน (Responsiveness)       

15. พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามมาตรฐานของสาย
การบิน 

     

16. พนักงานสามารถให้ความช่วยเหลือลูกค้าในเรื่องต่าง ๆ 
ได้ทันท่วงที 

     

17. พนักงานตอบค าถามหรืออธิบายข้อมูลต่าง ๆ ด้วยความ
เต็มใจ 

     

18. พนักงานมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า      

19. พนักงานติดตามข้อเรียกร้องได้อย่างรวดเร็ว      

20. พนักงานมีความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการทันที      

ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)      

21. พนักงานดูแลเอาใจใส่และตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้เป็นอย่างดี 

     

22. พนักงานพูดจาสุภาพ อ่อนโยน และสามารถสื่อสาร
เข้าใจง่าย 

     

23. พนักงานให้ความเอาใจใส่กับลูกค้าแต่ละรายอย่างเท่า
เทียมกัน 
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ความพึงพอใจที่มีต่อบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด  
(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

24. พนักงานมีความเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้า
อย่างชัดเจน 

     

 
ส่วนที่ 3 : ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
ขอขอบพระคุณ 

ในการให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถามครั้งนี้ 
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