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บทที่1 

บทน ำ 

1. ที่มำและควำมส ำคัญ 

 ในยคุสมยัท่ีเทคโนโลยีก้าวหน้าเช่นนี ้แน่นอนว่าในการเดินทางข้ามประเทศ มีตวัเลือกใน
การคมนาคมไม่มากนัก และตัวเลือกท่ีผู้ คนส่วนมากเลือกใช้บริการนั่นก็คือการคมนาคมทาง
อากาศ ซึง่มีเคร่ืองบนิเป็นยานพาหนะนัน่เอง และการเดนิทางด้วยเคร่ืองบนินัน้ยงัได้รับการยอมรับ
แล้วว่าเป็นการคมนาคมท่ีปลอดภัยท่ีสุดและประหยดัเวลาในการเดินทางมากกว่าการคมนาคม
ทางบกหรือทางน า้ และการท่ีผู้ โดยสารจะเลือกใช้บริการนัน้ก็ต้องค านึงถึงปัจจยัหลายอย่างเป็น
หลักเช่น ราคา ความสะดวกสบาย รวมถึงการบริการก็เป็นอีกหนึ่งปัจจยัหลักท่ีสามารถเป็นตวั
ตดัสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบนินัน้ ๆ 

 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า 
หมายถึง การปฏิบตัรัิบใช้ การให้ความสะดวกตา่งๆ ในกรณีศกึษาผู้วิจยัได้เปรียบเทียบการบริการ
สายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ว่าผู้ โดยสารท่ีใช้บริการนัน้มีความพึงพอใจมาก
เพียงใด การบริการท่ีผู้ วิจัยจะน ามาเปรียบเทียบนัน้ เก่ียวข้องในเร่ือง สิ่งอ านวยความสะดวก

(Facilities) การบริการบนเคร่ืองบิน (In-Flight Service) ห้องรับรองพิเศษ (Lounge) เป็นต้น และ
ปัจจยัด้านบริการอนัเป็นผลท่ีท าให้ผู้ โดยสายตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

 

ภาพท่ี 1.1 สายการบนิไทย 
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ประวตัิความเป็นมาของสายการบินไทย เร่ิมก่อตัง้เม่ือวนัท่ี  24 สิงหาคม พ.ศ. 2502 บริษัท การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) (องักฤษ: Thai Airways International Public Company Limited; ช่ือย่อ: ไทย, 
THAI) เป็นรัฐวิสาหกิจสงักดักระทรวงคมนาคม ท าหน้าท่ีด าเนินธุรกิจการบินพาณิชย์ ในฐานะ
สายการบินแหง่ชาติของประเทศไทย ก่อตัง้เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม พ.ศ. 2503 โดยปฏิบตัิการบินจาก
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิเป็นหลกั ทัง้นี ้การบินไทยยงัได้ร่วมก่อตัง้กลุ่มพนัธมิตรการบิน  สตาร์
อลัไลแอนซ์ เป็นผู้ ถือหุ้นใหญ่ในสายการบินนกแอร์ และเปิดตวัสายการบินลกู ไทยสมายล์ อีกด้วย 
ปัจจบุนัการบินไทยบินตรงสู่ 78 ท่ีหมายใน 5 ทวีป 35 ประเทศทัว่โลก จากท่าอากาศยานสวุรรณ
ภูมิ ด้วยฝูงบินกว่า 80 ล า การบินไทยเป็นสายการบินล าดบัต้นในเอเชีย ท่ีท าการบินในเส้นทาง
กรุงเทพฯ-กรุงลอนดอน (ท่าอากาศยานฮีทโธรว์) นอกจากนี ้การบินไทยยงัได้รับรางวลัยอดเย่ียม
จากองค์การอนามยัโลกวา่ด้วยสขุอนามยับนเคร่ืองบนิอีกด้วย 

 

ภาพท่ี 1.2 สายการบนิเจแปนแอร์ไลน์ 

 ประวตัิความเป็นมาของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ก่อตัง้ขึน้ในวนัท่ี 1 เดือนสิงหาคม ปี
ค.ศ. 1951 ด้วยเงินลงทนุ 100 ล้านเยน หรือประมาณ 30 ล้านบาท โดยมีส านกังานขายอยู่ท่ี
ส านกังานใหญ่ในกรุงโตเกียว และสนามบนิอยูท่ี่ฮาเนดะ เมืองโตเกียว ต่อมาจึงมีการตัง้ส านกังาน

ขึน้ท่ี เมืองฟุกโุอกะ และเขตซปัโปโรตอ่มาตามล าดบั วนัท่ี 27 สิงหาคมปีเดียวกนันัน้ ได้มีเท่ียวบิน
เปิดตวัท่ีช่ือว่า กินไซซึ่งเป็นการเช่าเคร่ืองบินมาจาก สายการบินฟิลิปินส์  ในเดือนตลุาคมได้มีการ
ท าสญัญากบัสายการบิน นอร์ทเวส เพ่ือร่วมมือกันในการควบคมุเท่ียวบิน วนัท่ี 25 เดือนเดียวกนั
นัน้ สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ได้เปิดเท่ียวบินภายในประเทศเป็นครัง้แรกขึน้โดยมี  เท่ียวบินไปยงั

http://th.wikipedia.org/wiki/24_%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2502
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A9%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%A4%E0%B8%A9
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/29_%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2503
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B8%A7%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B9%E0%B8%A1%E0%B8%B4
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AA%E0%B8%95%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B9%84%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B9%81%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A5%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B8%AD%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AE%E0%B8%B5%E0%B8%97%E0%B9%82%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B9%8C
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โอซาก้า ฟกุโุอกะ และซปัโปโร และในปีค.ศ. 1954 ( 3 ปีตอ่มา) จึงได้เปิดให้บริการเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศขึน้ โดยมีปลายทางคือ ซานฟรานซิสโก ประเทศสหรัฐอเมริกา และใช้เวลากว่าสาม
ทศวรรษในการยกระดบัตนเองให้เป็นสายการบินเต็มรูปแบบ  จนเม่ือปี ค.ศ. 2002 เจแปนแอร์ไลน์ 
ได้ร่วมมือกบั เจแปนแอร์ไลน์ซิสเต็ม (สายการบินอนัดบัสามของญ่ีปุ่ น) ก่อให้เกิด JAL ขึน้ และท า
ให้สายการบนิJALนี ้กลายเป็นสายการบนิอนัดบั 6 ของโลก 

2. วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

 2.1 เพื่อศึกษาการใหบ้ริการทั้งภาคพื้นดินและภาคอากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดย-
       สาร และจุดเด่นการให้บริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจให้แก่ผูโ้ดยสารของสาย-
       การบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 2.2 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 

 2.3 ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินไทยและสายการบินเจแปน-
       แอร์ไลน์ 

3. ขอบเขตการศึกษา 

 ท าการศึกษาเก่ียวกบัการบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์เท่านั้น
โดยเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโ้ดยสารกลุ่มคนไทยเป็นหลกั 

4. ผลทีค่าดว่าจะได้รับ 

 4.1 ทราบถึงปัญหาดา้นการบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 4.2 สามารถเขา้ใจการบริการของสายการบินไดเ้ป็นอยา่งดี และศึกษาความแตกต่าง     
       ระหวา่งการบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 4.3 ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินไทยและสายการบิน
       เจแปนแอร์ไลน์ 

 4.4 ผูป้ระกอบการและบุคลากรของสายการบินสามารถน างานวิจยัไปใชป้รับกลยุทธการ
      ใหบ้ริการเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
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5. ค านิยามศัพท์ 

การบริการ  การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 

ความพึงพอพอใจ ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละ
   บุคคลวา่มีความคาดหมายกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมี 
   ความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองท่ีดีก็จะมีความพึงพอใจมากแต่
   ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บ
   การตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตั้งใจไวว้่าจะมีมาก
   หรือนอ้ย 

การบริการภาคพื้นดิน กระบวนการการใหบ้ริการของสายการบินแก่ผูโ้ดยสารก่อนข้ึนเคร่ืองบิน
   และหลงัจากลงเคร่ืองบิน 

การบริการบนเคร่ืองบิน กระบวนการการใหบ้ริการของสายการบินแก่ผูโ้ดยสารในขณะท่ีโดยสาร
   อยูบ่นเคร่ืองบิน 

ส่ิงอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ ผลิตภณัฑ ์และส่ิงท่ีสร้างความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชส่ิ้งนั้น ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 

 

บทที่2 

แนวคิด ทฤษฎี  และงำนวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 จุดมุ่งหมายของการตลาดนอกจากท าให้องค์กรธุรกิจบรรลุเป้าหมายดา้นก าไรและเติบโต
แลว้ ส่ิงส าคญัยิ่งคือ การสร้างให้ลูกคา้เกิดความพอใจ ในท่ีน้ีจะอธิบายถึงความหมายของความ
พอใจลูกคา้การประเมินความพอใจ และการจดัการดา้นคุณภาพเพื่อความพอใจของลูกคา้  ในกรณี
การเปรียบเทียบการบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ มีแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีเก่ียวขอ้งไดแ้ก่ ทฤษฎีความพึงพอใจ แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 
และรวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง อนัเป็นแนวทางในการด าเนินวจิยัของผูว้จิยั 

1. ความพงึพอใจ (Satisfaction) 

 ความพึงพอใจ คือความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวงัอนัเป็นผลสืบเน่ืองจาก
การท่ีแต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ์จริงๆโดยสัมพนัธ์กบั
ความคาดหวงัเดิมของเขา ดงันั้นอาจแสดงดว้ยสมการสั้น ๆ ดงัน้ี   
 ความพอใจ(Satisfaction)  =  การบริการท่ีไดรั้บ(Perceived Performance) – ความคาดหวงั
         (Expectation) 
 ถา้ผลจากการใช้งาน/การบริการท่ีไดรั้บมีค่าต ่ากว่าค่าคาดหวงั ผูบ้ริโภคนั้นยอ่มเกิดความ
ไม่พอใจถา้ส่ิงท่ีไดรั้บตรงกบัท่ีคาดหวงัถือไดว้่ามีความพอใจกิจการต่างๆ ในปัจจุบนัมกัมุ่งหวงั
สร้างค่าความพอใจในระดบัสูง เพราะยิง่มีค่าความพอใจสูงมากเท่าใด โอกาสท่ีลูกคา้จะหนัเหไปใช้
ตรายี่ห้ออ่ืนยิ่งมีน้อยลงบริษทัชั้นน าหลายๆแห่งเช่น บริษทั Xerox  รถยนต ์ Honda ฯลฯ มุ่งการ
ยกระดบัความคาดหวงัและสร้างสรรคผ์ลลพัธ์ของการบริการหรือการใชง้านของสินคา้ให้สูงข้ึนอยู่
ตลอดเวลา เช่น ก าหนดโปรแกรมTCS (Total Customer Satisfaction) โดยมีโปรแกรมรับประกนั
ความพอใจ 100% โดยเร่ิมตั้งแต่ก่อนท่ีลูกคา้จะซ้ือสินคา้จนกระทัง่ติดตามภายหลงัการซ้ือ เพื่อสร้าง
ความพอใจและความหวงัจากลูกคา้ท่ีไดซ้ื้อและใชสิ้นคา้นั้นๆแลว้ ทั้งน้ีเพื่อให้ลูกคา้มีความภกัดีต่อ
สินคา้/องคก์ร ประเด็นส าคญั คือ องคก์รตอ้งพยายามสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัน าเสนอคุณค่า
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นั้นๆ สู่ผูบ้ริโภคอยา่งต่อเน่ืองและองค์กรพึงพยายามรักษาพนัธะสัญญาต่าง ๆ ท่ีมีให้กบัผูบ้ริโภค
เสมอ  

2. ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ  

 พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึน้ต้องมีสิ่งจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความ
ต้องการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ตนเอง ซึ่งความต้องการของแตล่ะคนไม่เหมือนกนัความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทาง
ชีววิทยา (biological) เกิดขึน้จากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบาก
บางอย่างเป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ 

(recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความต้องการส่วน
ใหญ่อาจไมม่ากพอท่ีจะจงูใจให้บคุคลกระท าในช่วงเวลานัน้ ความต้องการกลายเป็นสิ่งจงูใจ เม่ือ
ได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตงึเครียด  โดยทฤษฎีท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 
ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมนัด์ ฟรอยด์ 

2.1 ทฤษฎีแรงจงูใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

  อบัราฮมั  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถกูผลกัดนั
 โดยความต้องการบางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ท าไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่าง
 มากเพ่ือให้ได้มาซึ่งความปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลบัท าสิ่งเหล่านัน้  เพ่ือให้
 ได้รับการยกย่องนบัถือจากผู้ อ่ืน ค าตอบของมาสโลว์ คือ ความต้องการของมนษุย์จะถูก
 เรียงตามล าดบัจากสิ่งท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึงน้อยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จดัล าดบั
 ความต้องการตามความส าคญั คือ 

  2.1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพืน้ฐานคือ 
          อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค  

  2.1.2 ความต้องการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า 
          ความต้องการเพ่ือความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัย
          จากอนัตราย   



7 

 

  2.1.3 ความต้องการทางสงัคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจาก
           เพ่ือน                                      

  2.1.4 ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่อง                
           สว่นตวั ความนบัถือและสถานะทางสงัคม 

  2.1.5 ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็น
           ความต้องการสงูสดุของบคุคล ความต้องการท าทกุสิ่งทกุอยา่งได้ส าเร็จ 

   บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีส าคญัท่ีสุด
  เป็นอนัดบัแรกก่อนเม่ือความต้องการนัน้ได้รับความพึงพอใจ  ความต้องการนัน้ก็
  จะหมดลงและเป็นตวักระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความ
  ต้องการท่ีส าคญัท่ีสดุล าดบัตอ่ไป ตวัอยา่ง เช่น คนท่ีอดอยาก (ความต้องการทาง
  กาย) จะไมส่นใจตอ่งานศลิปะชิน้ ลา่สดุ (ความต้องการสงูสดุ) หรือไม่ต้องการยก
  ยอ่งจากผู้ อ่ืน หรือไมต้่องการแม้แตอ่ากาศท่ีบริสทุธ์ิ (ความปลอดภยั) แตเ่ม่ือ 
  ความต้องการแต่ละขัน้ได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขัน้ล าดบั
  ตอ่ไป 

  2.2 ทฤษฎีแรงจงูใจของฟรอยด์  

   ซิกมนัด์ ฟรอยด์ ( S. M. Freud) ตัง้สมมตุิฐานว่าบคุคลมกัไม่รู้ตวัมากนกั
  ว่าพลงัทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม  ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่ม
  และควบคมุสิ่งเร้าหลายอย่าง สิ่งเร้าเหล่านีอ้ยู่นอกเหนือการควบคมุอย่างสิน้เชิง 
  บคุคลจงึมีความฝัน พดูค าท่ีไมต่ัง้ใจพดู มีอารมณ์อยูเ่หนือเหตผุลและมี 
  พฤตกิรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

  2.3 ทฤษฎีการแสวงหาความพงึพอใจ 

   บคุคลพอใจจะกระท าสิ่งใดๆท่ีให้มีความสขุและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าใน
  สิ่งท่ีเขาจะได้รับความทกุข์หรือความยากล าบาก โดยอาจแบง่ประเภทความ 

  พอใจกรณีนีไ้ด้ 3 ประเภท คือ 
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   2.3.1 ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะ
   ของความพึงพอใจว่ามนุษย์โดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุข
   สว่นตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทกุข์ใดๆ 

   2.3.2 ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของ
   ความพอใจว่ามนุษย์จะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั  แต่ไม่จ าเป็น
   วา่การแสวงหาความสขุต้องเป็นธรรมชาตขิองมนษุย์เสมอไป 

   2.3.3 ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะนีถื้อว่า
   มนุษย์แสวงหาความสุขเพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนษุย์หรือสงัคมท่ีตน
   เป็นสมาชิกอยูแ่ละเป็นผู้ ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึง่ด้วย 

3. แนวคิดเก่ียวกับกำรบริกำร 

 3.1 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

  ความพึงพอใจท่ีเกิดขึน้ในกระบวนการบริการระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ 
 เป็นผลของการรับรู้และประเมินคณุภาพของการบริการในสิ่งท่ีผู้ รับบริการคาดหวงัว่าควร
 จะได้รับและสิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับจริงในแตล่ะสถานการณ์  ซึ่งระดบัความพึงพอใจอาจไม่
 คงท่ี ผันแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทัง้นีค้วามพึงพอใจในการบริการมี

 องค์ประกอบ 2 ประการ คือ 

  3.1.1  องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผู้ รับบริการจะรับรู้
           ว่าผลิตภัณฑ์บริการท่ีได้รับมีลกัษณะตามพันธะสญัญาของกิจการแต่ละ
           ประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพกัในโรงแรมจะ
           ได้พักในห้องพักท่ีจองไว้ ลูกค้าท่ีเข้าไปในภัตตาคารควรจะได้รับอาหาร
           ตามท่ีสัง่ เป็นต้น สิ่งเหลา่นีเ้ป็นบริการท่ีผู้ รับบริการ ควรจะได้รับตาม 
           ลกัษณะของการบริการแตล่ะประเภท ซึง่จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าใน
           สิ่งท่ีลกูค้าต้องการ 

  3.1.2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คณุภาพของการน าเสนอบริการ  ผู้ รับบริการจะ
            รับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ ให้บริการมีความ
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            เหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ
            พฤตกิรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 

  จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้
 คุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและ
 กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผู้ ให้บริการและผู้ รับบริการ 
 ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งท่ีผู้ รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความคาดหวังท่ีมีอยู่หรือ
 ประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดงักล่าวข้างต้นก็ย่อมจะน ามาซึ่งความ
 พงึพอใจในบริการนัน้ แตห่ากเป็นไปในทางตรงกนัข้าม สิ่งท่ีผู้ รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกบั
 การรับรู้ท่ีคาดหวงั ผู้ รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอ
 บริการได้ 

 3.2 พิจารณาคณุภาพของการบริการ 

  โดยทั่วไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีต้องค านึงถึง
 คณุลกัษณะท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั หากองค์กรใดตระหนกัถึงความส าคญัของคณุภาพของ
 การบริการ เพ่ือใช้เป็นแรงจงูใจให้ผู้ รับบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใช้บริการ  
 จ าเป็นต้องท าความเพ่ือวางไว้และค านงึถึงคณุลกัษณะดงักลา่ว 10 ประการ ดงัตอ่ไปนี ้ 

  3.2.1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ
          จบัต้องได้ในการให้บริการ เช่น การใช้เคร่ืองมืออุปกรณ์เพ่ืออ านวยความ
          สะดวกตา่งๆ 

  3.2.2 ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอ 
          ผลิตภณัฑ์บริการตามค ามัน่สญัญาท่ีให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถกูต้อง 

  3.2.3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ
           ชว่ยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการทนัทีทนัใด 

  3.2.4 ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ 
          ปฏิบตังิานบริการท่ีรับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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  3.2.5 ความมีอธัยาศยันอบน้อม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสภุาพอ่อน
           น้อมเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรตผิู้ อ่ืน จริงใจ มีน า้ใจ และเป็นมิตรของ 
           ผู้ปฏิบตังิานบริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบตังิานท่ีจะต้องปฏิสมัพนัธ์กบั 
           ผู้ รับบริการ 

  3.2.6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
           เช่ือมัน่ด้วยความซ่ือตรงและซ่ือสตัย์สจุริตของผู้ปฏิบตังิานบริการ 

  3.2.7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียง
           ภยัและปัญหาตา่งๆ 

  3.2.8 การเข้าถึงบริการ (access) หมายถงึ การตดิตอ่เข้ารับบริการด้วยความ 
          สะดวกไมยุ่ง่ยาก 

  3.2.9  การติดตอ่ส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
           ความสมัพนัธ์และส่ือความหมายได้ชดัเจน ใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่ายและรับฟัง
           ผู้ใช้บริการ 

  3.2.10 ความเข้าใจลกูค้า (understanding customer) หมายถึง ความพยายามใน
            การค้นหาและท าความเข้าใจกบัความต้องการของลกูค้า  

4. ทฤษฎีของคุณภำพกำรให้บริกำร 

 ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพืน้ฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคณุภาพการให้บริการ
ประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า (customer satisfaction) 
คณุภาพการให้บริการ (service quality) และคณุค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and 
Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพืน้ฐาน
ดงักลา่ว ความพงึพอใจของลกูค้าตอ่บริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบคุคลมีตอ่บริการท่ีได้รับ
หรือเกิดขึน้ (Oliver, 1993)   

 ส่วนแนวคิดพืน้ฐานเร่ืองคณุภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีได้รับการเสนอไว้โดยโครนิน
และเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทัง้สองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่
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พงึพอใจ เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้ รับบริการได้รับบริการ กบัความคาดหวงั
ท่ีผู้ รับบริการนัน้มีในชว่งเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นสิ่งท่ีช่วยให้สามารถวดัคณุภาพการให้บริการ
ได้ ส่วนคุณภาพการให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด  คอร์ดบัเปิ้ลสกี ้รัสท์ และซาร์ฮอริก 
(Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ได้ให้ค าจ ากดัความไว้ว่า คณุภาพการให้บริการ เป็นส่วน
ขยายของบริการ กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิด
ความพึงพอใจในความคาดหวงัของบคุคล แนวคิดพืน้ฐานท่ีมองคณุภาพการให้บริการผ่านกรอบ
การมองด้านความพึงพอใจตอ่การ ให้บริการนี ้ ได้รับการสนบัสนนุจากนกัวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ
บทิเนอร์ (Bitner, 1992) ซึง่อธิบายจากผลงานวิจยัท่ีได้เคยท าการศกึษาไว้วา่ คณุภาพการให้บริการ
สามารถวดัโดยผา่นความพงึพอใจของผู้ รับบริการได้  

 โดยประการท่ีได้กล่าวมาข้างต้น ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตวัแบบการศกึษาคณุภาพ
การให้บริการจากแนวคิดพืน้ฐาน 3 แนวคิดดงักล่าวได้ในสองนยัยะ กล่าวคือ นยัยะแรก คณุภาพ
การให้บริการสามารถพิจารณาได้จากทัง้สามองค์ประกอบ หรืออย่างน้อย 2 องค์ประกอบรวมกนั 
และนยัยะท่ีสอง คณุภาพการให้บริการ พิจารณาได้จากตวัชีว้ดัซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิด
หนึ่งเป็นหลกั เช่น แนวคิดพืน้ฐานเร่ืองคณุภาพการให้บริการ (service quality) ซึ่งจากการทบทวน
วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องผู้ เขียนพบว่า นกัวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศกึษาคณุภาพการ
ให้บริการจากแนวคิดพืน้ ฐานสองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า และแนวคิด
คณุภาพการให้บริการอย่างใดอย่างหนึ่ง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วน
แนวคิดท่ีสอง วดัคณุภาพการให้บริการตามตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยซีแทมล์ พาราซุรา
มานและคณะ  

 ค าถามท่ีมกัเกิดขึน้ตอ่มาก็คือ เราจะใช้การวดัความพงึพอใจของประชาชนหรือผู้ รับบริการ
ท่ีมีตอ่การบริการ หรือจะวดัจากคณุภาพการให้บริการ จึงสามารถตอบได้ในเบือ้งต้น  ค าตอบก็คือ 
เราจะวดัโดยอาศยัแนวคิดพืน้ฐานใดก็ได้ ขึน้อยู่กบัสิ่งท่ีส าคญัคือ เป้าหมายและวตัถปุระสงค์จอง
การวดั โดยเฉพาะในประเดน็ความต้องการน าข้อมลูท่ีได้รับจากการประเมินไปใช้ประโยชน์ นัน่เอง 
เพียงแตแ่นวคดิทฤษฎีและข้อสรุปทัว่ไปจากการวิจยัเท่าท่ีปรากฏ ดจูะรองรับและยอมรับวิธีการวดั
คณุภาพการให้บริการในกรอบการมองเร่ืองคณุภาพ  การให้บริการมากกว่ากรอบการมองด้าน
ความพงึพอใจของผู้ รับบริการ  
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5. งำนวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 งานวิจัยของบริษัทการบินไทยเก่ียวกับภาพรวมค าติชมของการบริการบนเคร่ืองบินใน

เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 (บริษัทการบนิไทย,  2557) 

Top Complaints and Commendations of In-flight Service in August 2014 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 กราฟความคิดเห็นของลกูค้าท่ีมีตอ่บริการบนเคร่ืองบินในเดือนสิงหาคม 

 สรุปจากภาพรวมความคิดเห็นของลูกค้า (Customer Feedback) ท่ีมีต่อการบริการบน

เคร่ืองบินในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 ภาพรวมของการบริการมีสดัส่วนค าติ : ค าชม 1 : 3.39
เปรียบเทียบจ านวนค าตชิมท่ีได้รับจากลกูค้าในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 กบัเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 
2557 ท่ีผา่นมา พบวา่ค าตลิดลงร้อยละ 21.5 และค าชมลดลงร้อยละ 11.5 

ประเดน็ท่ีลกูค้าตสิงูสดุ 3 อนัดบัแรก 

 1. ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานต้อนรับ(Performance and Efficiency Of Cabin 
 Crew)  พนักงานต้อนรับไม่มีประสิทธิภาพ ไม่มีความเป็นมืออาชีพในการให้บริการ
 ผู้ โดยสารร้องเรียนว่าระหว่างเท่ียวบินได้ขอบริการน า้ด่ืม แต่ลูกเรือแจ้งว่าถ้าต้องการ

 จะต้องเดนิทางในชัน้หนึง่เทา่นัน้ (TG950/BKK-CPH,U/Class)  

 2. อปุกรณ์บริการบนเคร่ืองบินช ารุด (Defect/Malfunctions)  ระบบสาระบนัเทิงช ารุด ไม่
     สามารถใช้งาน (TG941/MXP-BKK, F/Class) 



13 

 

 3. ทศันคติและการเอาใจใส่ผู้ โดยสารของพนกังานต้อนรับ(Attitude and Care of Cabin 
     Crew) พนกังานต้อนรับแสดงกริยาไมส่ภุาพกบัลกูค้า (TG 475 /BKK-SYD) 

ประเดน็ท่ีลกูค้าชมสงูสดุ3อนัดบัแรกคือ 

 1. ทศันคติและการเอาใจใส่ผู้ โดยสารของพนกังานต้อนรับ (Attitude and Care of Cabin 
     Crew) พนกังานต้อนรับมี Service mind ใสใ่จในการให้บริการ (TG 318 /BOM-BKK) 

 2. ประสิทธิภาพในการท างานของพนกังานต้อนรับ(Performance and Efficiency Of Cabin 
 Crew) พนักงานต้อนรับท างานอย่างมีประสิทธิภาพดีเย่ียม ให้บริการอย่างมืออาชีพ
 (TG931/CDG-BKK,C/Class) 

 3. ความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการในเท่ียวบิน (Overall Satisfaction) ลกูค้ารู้สึกพึง
     พอใจและประทบัใจกบับริการโดยรวมบนเท่ียวบนิท่ีเดนิทาง 

งานวิจยัความพงึพอใจของผู้ รับบริการในการให้บริการของบริษัท โตโยต้า เชียงใหม่  จ ากดั (2553) 
ผู้ศกึษา:  ปรมา เปาวิมาน 

 การศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการในการให้บริการของบริษัท โตโยต้า เชียงใหม ่
จ ากดั มี 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการและ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และผู้วิจยัพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (คา่เฉล่ีย= 4.27 ) และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายด้านทัง้ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี ด้านกระบวนการขัน้ตอน
การให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยวิเคราะห์จากคา่เฉล่ีย สรุปผลได้ดงันี ้

 1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก(คา่เฉล่ีย = 4.33 ) พบว่า
 ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ การให้ค าแนะน าและตอบข้อ
 ซกัถามอยา่งชดัเจน และผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ การดแูลเอาใจ
 ใส่ กระตือรือร้น เต็มใจให้บริการ ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มีความสามารถใน
 การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ระหว่างการให้บริการ และข้อท่ีมีคา่เฉล่ียน้อยท่ีสดุคือ ให้บริการ
 ด้วยความรวดเร็วทนัตอ่เวลา 

 2. ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก  (คา่เฉล่ีย= 4.25 ) 
 พบว่าผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกข้อ ได้แก่ มีการให้บริการด้วยความ
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 เสมอภาคตามล าดบัก่อน-หลงั ได้รับการบริการท่ีตรงตามความต้องการ ขัน้ตอนในการ
 ให้บริการมีความชัดเจนและเข้าใจ ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ และข้อท่ีมี
 คา่เฉล่ียน้อยท่ีสดุคือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 

 3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย = 4.22 ) ได้แก่ 
 ติดต่อขอรับบริการได้สะดวกมีป้าย /สัญลักษณ์/ประชาสัมพันธ์ /ช่องการให้บริการท่ี
 เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ
 ความคิดเห็นแบบสอบถาม เป็นต้น และข้อท่ีมีคา่เฉล่ียน้อยท่ีสดุคือความพึงพอใจของสิ่ง
 อ านวยความสะดวก เชน่ ห้องรับรอง โทรศพัท์สวนสาธารณะ ห้องสขุา เป็นต้น 

งานวิจัยเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศระหว่าง
สายการบนิระดบั Premium และสายการบนิ Low cost (2554) ผู้ศกึษา : ปาวษา โหมานนัท์ 

 ปัจจัยท่ีส าคัญท่ีสุดท่ีผู้ โดยสารของสายการบินไทยจะค านึงถึงเป็นอันดับแรก เพ่ือใช้
ประกอบการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบินได้แก่ ปัจจยัด้านความปลอดภัย โดยให้

ความส าคญัในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.66 

 ส่วนปัจจัยท่ีผู้ โดยสายของสายการบินต้นทุนต ่าจะค านึงถึงเป็นอันดบัแรก ได้แก่ ปัจจัย
ด้านความตรงตอ่เวลา โดยท่ีผู้ โดยสารได้ให้ระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 
4.54ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ 

 จากผลการศึกษาพบว่าผู้ โดยสารของสายการบินไทย ได้ให้ระดบัความส าคญักับปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งประกอบไปด้วย ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของสายการบิน การให้บริการของ

พนกังานทัง้พนักงานภาคพืน้และพนกังานบนเคร่ือง อายุการใช้งาน /สภาพของเคร่ืองบิน ความ
สะดวกสบายบนเคร่ืองบิน ละมีอาหารบริการบนเคร่ืองบิน โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เทา่กบั 4.03 โดยปัจจยัความนา่เช่ือถือของสายการบินได้รับระดบัความส าคญัสงูสดุจากผู้ โดยสาร 
มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.40 มีความส าคญัในระดบัมาก 

 ส่วนผู้ โดยสารของสายการบินต้นทนุต ่า ได้ให้ระดบัความส าคญักบัปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์

โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.56 โดยปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของสายการบิน
ก็เป็นปัจจยัท่ีผู้ โดยสารให้ระดบัความส าคญัสงูสดุเช่นเดียวกบัโดยสารสายการบินไทย มีคา่เฉล่ีย

เทา่กบั4.18 มีความส าคญัในระดบัมาก 
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ด้านชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 

 ผู้ โดยสารของสายการบินไทย ได้ให้ระดับความส าคัญกับปัจจัยด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย ซึ่งประกอบด้วย การซ่ือบตัรผ่านทาง Internet, การซือ้บตัรผ่าน Counterของสายการบิน, 
การซือ้บตัรผ่านบริษัทตวัแทนจ าหน่ายตัว๋เคร่ืองบิน และการซือ้บตัรผ่านทางโทรศพัท์ โดยรวมอยู่
ระดบัปานกลาง มีคา่เฉล่ียเท่ากบั 3.47 ส่วนช่องทางการจ าหน่ายท่ีผู้ โดยสารให้ความส าคญัสงูสดุ 
ได้แก่ การซือ้บตัรผา่นทาง Internet โดยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 3.95 มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 

 ในด้านของผู้ โดยสารสายการบนิต้นทนุต ่า ได้ให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านช่องทางการจดั

จ าหน่ายโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 3.39 ส่วนช่องทางการจ าหน่ายท่ีผู้ โดยสารให้
ความส าคญัสงูสดุ ได้แก่ การซือ้บัตรผ่านทาง Internet โดยมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.34  มีความส าคญั
อยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจยัด้านราคาบตัรโดยสาร 

 ผู้ โดยสารของสายการบินไทย ได้ให้ระดบัความส าคญักบัปัจจยัด้านราคาบตัรโดยสารซึ่ง

ประกอบด้วย ความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสาร , มีการแจกแจงรายละเอียดในราคาบัตร
โดยสารอย่างครบถ้วนและมีความแตกตา่งของราคาในช่วงLow Season กบั High Season โดยรวม
อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04 โดยท่ีความเหมาะสมของราคาบตัรโดยสาร เป็นปัจจยัท่ี
ผู้ โดยสารให้ความส าคญัสงูท่ีสดุ มีคา่เฉล่ียเทา่กบั 4.22 มีความส าคญัในระดบัมาก 
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บทที่3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 

 ผู้วิจยัมุ่งเปรียบเทียบการบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ว่า
สายการบินใดมีการบริการท่ีดีมากกว่ากัน การบริการ สิ่งอ านวยความสะดวก และรวมถึงศึกษา
ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ว่ามีความพึง
พอใจในอยูร่ะดบัใด ซึง่เป็นการวิจยัแบบส ารวจเชิงสถิต ิโดยจะด าเนินการวิจยัดงันี ้

 

1. ประชำกรหรือกลุ่มตัวอย่ำง 

 ประชากรหรือกลุ่มผู้ โดยสารท่ีใช้ในการวิจยั คือกลุ่มผู้ โดยสารท่ีสนามบินสวุรรณภูมิและ
เลือกเฉพาะผู้ โดยสารท่ีเคยใช้บริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไล น์ แบ่ง

ออกเป็นกลุ่มผู้ โดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินไทย 50 ตวัอย่าง และผู้ โดยสารท่ีเคยใช้บริการ
สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 50 ตวัอย่าง โดยมีวิธีการสุ่มตวัอย่างโดยเลือกผู้ โดยสารขาเข้าและขา
ออกท่ีใช้บริการของสายการบนิไทยและสายการบนิเจแปนแอร์ไลน์เทา่นัน้  

2. เคร่ืองมือกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งจะสร้างขึน้ตามแนว

วตัถปุระสงค์ของการศกึษา โดยแบง่ออกเป็น 5 สว่นดงันี ้

 สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุการศกึษา อาชีพ  
   รายได้ตอ่เดือน 

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผู้ โดยสารท่ีเลือกใช้บริการ ได้แก่ วตัถปุระสงค์ใน
   การเดนิทาง ความถ่ีในการใช้บริการ ระดบัชัน้ท่ีนัง่บนเคร่ืองบนิ 

 สว่นท่ี 3 ข้อมลูท่ีเก่ียวกบัปัจจยัด้านการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ ได้แก่ 
   สิ่งอ านวยความสะดวก บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม บริการสินค้าปลอดภาษี การ
   บริการของบคุลากรในสายการบนิ 
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 สว่นท่ี 4 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การบริการด้านตา่งๆ  

 สว่นท่ี 5 ข้อมลูเก่ียวกบัข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

 

3. ข้อมูลท่ีใช้ในกำรศึกษำ 

 3.1 ข้อมลูท่ีได้จากการออกแบบสอบถามผู้ โดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทยและสายการ
       บนิเจแปนแอร์ไลน์ โดยจะใช้แบบสอบถามจ านวน 100 ชดุ ซึง่แบง่ออกเป็น 5 สว่น 

  3.1.1 เก่ียวกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  3.1.2 เก่ียวกบัพฤตกิรรมของผู้ โดยสารท่ีเลือกใช้บริการ 

  3.1.3 เก่ียวกบัปัจจยัด้านการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

  3.1.4 เก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การบริการด้านตา่งๆ 

  3.1.5 เก่ียวกบัข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ 

 3.2 ข้อมลูท่ีได้จากการค้นคว้าหาข้อมลูจากวิทยานิพนธ์ งานวิจยัตา่งๆท่ีเก่ียวข้องและ 
       ข้อมลูท่ีได้จากการค้นคว้าในอินเตอร์เน็ตได้แก่ ประวตัิความเป็นมาของบริษัทการบิน
       ไทยและสายการบนิเจแปนแอร์ไลน์ การบริการของสายการบนิ สิ่งอ านวยความ   
       สะดวกบนเคร่ืองบิน การบริการท่ีมีแตกต่างกันออกไป การรีวิวในเว็บไซต์ต่างๆบน
       อินเตอร์เน็ต 
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4. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 สว่นท่ี1 ข้อมลูทัว่ไปจากแบบสอบถาม วิเคราะห์ด้วยความถ่ี คา่ร้อยละ 

 ส่วนท่ี2 เป็นข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผู้ โดยสารท่ีเลือกใช้บริการ วิเคราะห์ด้วยความถ่ี 
  ร้อยละและการทดสอบความสมัพนัธ์ด้วยไคสแคร์ระหว่างข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบ-
  แบบสอบถามกับข้อมูลพฤติกรรมของผู้ โดยสารท่ีเลือกใช้บริการเช่น ปัจจยัส่วน
  บคุคลมีความสมัพนัธ์หรือไมก่บัวตัถปุระสงค์ในการเดนิทาง 

 สว่นท่ี3 ข้อมลูท่ีเก่ียวกบัปัจจยัด้านบริการท่ีมีผลตอ่การเลือกใช้บริการของสายการบินไทย
  และสายการบนิเจแปนแอร์ไลน์ วิเคราะห์ข้อมลูด้วยการเรียงล าดบั Ranking     
  Scale โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามเรียงล าดบัความส าคญัของปัจจยัด้านการ 
  บริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการจากมากท่ีสดุไปหาน้อยท่ีสดุ ซึง่ 
  ความส าคญัแตล่ะระดบัจะมีคะแนนดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี3.1 ตารางระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

  โดยจะน าความถ่ีของปัจจยัแต่ละด้าน มาคณูกับคะแนนข้างต้นท าให้ได้ผลรวม
 ทัง้หมดของปัจจัยในแต่ละด้าน เพ่ือทราบว่าปัจจัยด้านบริการด้านใดท่ีมีผลต่อการ
 ตดัสินใจเลือกใช้บริการมากท่ีสดุ 

ระดบัความส าคญั            คะแนน 

อนัดบัท่ี1    5 

อนัดบัท่ี2    4 

อนัดบัท่ี3    3 

อนัดบัท่ี4    2 

อนัดบัท่ี5    1 
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สว่นท่ี4 ข้อมลูเก่ียวกบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การบริการด้านตา่งๆ วิเคราะห์ 

 ด้วยมาตรวดัของลิเคร์ิท ( Likert’s Scale) ค าถามเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจ 
 ของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การให้บริการในด้านตา่งๆมีเกณฑ์การให้คะแนนในแตล่ะ 
 ระดบัดงันี ้

 

 

 

 

  

 

 

ภาพท่ี 3.2 ตารางเกณฑ์ระดบัความพงึพอใจของผู้ โดยสารท่ีมีตอ่การให้บริการในด้านตา่งๆ 

  จากนัน้จะท าการเก็บรวบรวมคะแนนของปัจจยัท่ีได้ และน าค่าท่ีได้วิเคราะห์หา
 คา่เฉล่ียเพ่ือจดัเรียงความพึงพอใจของผู้ โดยสารท่ีใช้บริการท่ีมีต่อการบริการสายการบิน
 ไทยและสายการบนิเจแปนแอร์ไลน์ จากมากท่ีสดุมาหาน้อยท่ีสดุ แล้วท าการ แปล 
 ความหมายของระดบัคา่เฉล่ีย โดยยดึถือหลกัเกณฑ์ ดงันี ้

 

 

 

 

ระดบัความพงึพอใจ         คะแนน 

มากท่ีสดุ   5 

มาก    4 

ปานกลาง   3 

น้อย    2 

น้อยท่ีสดุ   1 
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ภาพท่ี 3.3 ตารางระดบัคา่เฉล่ีย 

และสุดท้ายจะน าระดับค่าเฉล่ียท่ีได้จากผู้ ตอบแบบสอบถามของทัง้สองสายการบิน มา
เปรียบเทียบกนัว่าสายการบินใดท่ีผู้ โดยสารมีความพึงพอใจมากท่ีสดุ และเปรียบเทียบการบริการ
ของทัง้สองสายการบนิวา่มีสิ่งใดท่ีแตกตา่งกนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คะแนนเฉล่ีย   แปลความหมาย 

1.00 - 1.49   น้อยท่ีสดุ 

1.50 - 2.49   น้อย 

2.50 – 3.49   ปานกลาง 

3.50 – 4.49   มาก 

4.50 – 5.00   มากท่ีสดุ 
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กรอบควำมคิดกำรวิจัย (Conceptual Framework) 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ข้อมูลที่ใช้ในกำร

วิจัย 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง 

ทฤษฎีความพงึพอใจ, แนวคดิเก่ียวกบัการบริการ, ทฤษฎีคณุภาพการ

ให้บริการ 

วิเคราะห์พฤตกิรรมของผู้โดยสาร     ปัจจยัด้านบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสนิใจ

เลอืก 
ความพงึพอใจของผู้โดยสารท่ีมตีอ่การบริการด้านตา่งๆของสายการบิน 

เปรียบเทียบการบริการระหว่างสายการบนิไทยและสายการบนิเจแปนแอร์ไลน์ 

ข้อมูลปฐมภมิู 

-แบบสอบถาม 

-การสมัภาษณ์ 

ข้อมูลทุติยภมิู 

-งานวิจยัที่เก่ียวข้องของ

บริษัทการบินไทย จ ากดั 

มหาชน 

-งานวิจยัที่เก่ียวข้องของ

มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
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บทที่4 

ผลการศึกษา 

 การท าภาคนิพนธ์เร่ือง “การเปรียบเทียบการบริการระหว่างสายการบินไทยและสายการ
บินเจแปนแอร์ไลน์” ผูว้ิจยัไดท้  าส ารวจจากส่ือออนไลน์เก่ียวกบัส่ิงอ านวยความสะดวกของแต่ละ
สายการบินโดยสามารถแบ่งตารางไดด้งัน้ี 

ตารางท่ี4.1 เปรียบเทียบส่ิงอ านวยความสะดวกของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

สายการบินไทย สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

บริการภาคพื้นดิน 
- หอ้งรับรองพิเศษผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง 
- หอ้งรับรอง รอยลั ออร์คิด สปา 
- บริการประกนัภยัเดินทาง 

บริการภาคพื้นดิน 
-บริการเช่าโทรศพัทมื์อถือเคล่ือนท่ี 
-บริการJALแฟมิล่ี 
-บริการขนส่งกระเป๋าส าหรับผูทุ้พลภาพ 
-บริการขนส่งกระเป๋าของJAL และบริการ 
TEBURA แฮนดฟ์รี 
- บริการหอ้งรับรอง 

บริการบนเคร่ืองบิน 
- อาหารบนเคร่ืองบิน 
-การบริการความบนัเทิงบนเคร่ืองบิน 
-ของเล่นส าหรับเด็ก 
-นิตยสารสวสัดี 
-THAI SKY CONNECT 
 

บริการบนเคร่ืองบิน 
-อาหารบนเคร่ืองบิน 
-การบริการความบนัเทิงบนเคร่ืองบิน 
-“SKY MANGA” ในระหวา่งเท่ียวบิน ในทุก
ระดบัชั้น (Boeing787) 
-JAL SKY WIFI 
-JAL GOOD SLEEP SERVIC 

First Class Service 
- สามารถสั่งอาหารล่วงหนา้ได ้
- Royal First Lounge 
- ความบนัเทิงระหวา่งการบิน 
   1.โปรแกรมภาพยนตร์ จอภาพแบบ flat 
screen 
   2. เกม 

First Class Service 
- สามารถสั่งอาหารล่วงหนา้ได ้
-ความบนัเทิงระหวา่งการบิน  
   1. หูฟังตดัเสียงรบกวน 
   2. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
   3.โปรแกรมภาพยนตร์และวดีีโอ 
   4. เกม 
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   3. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
- หอ้งเปล่ียนเส้ือผา้ 
-บริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 
  2. ชุดนอน 
  3. ชุดส าหรับผอ่นคลาย 
  4. ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพ  
  5. ยา 
  6. ผา้ห่ม หมอน 

- การบริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 
  2. เคร่ืองนวดถุงลมแบบพกพา 
  3. ชุดส าหรับผอ่นคลาย 
  4. ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพ  
  5. บริการใหย้มืแบตเตอร์ร่ีส ารอง 
  6. ยา 

Business Class Service 
- สามารถสั่งอาหารล่วงหนา้ได ้
- ความบนัเทิงระหวา่งการบิน 
   1.โปรแกรมภาพยนตร์ จอภาพแบบ flat 
screen 
   2. เกม 
   3. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
-บริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 
  2. ชุดนอน 
  3. ชุดส าหรับผอ่นคลาย 
  4. ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพ  
  5. ยา 
  6. ผา้ห่ม 

Business Class Service 
- สามารถสั่งอาหารล่วงหนา้ได ้
-ความบนัเทิงระหวา่งการบิน  
  1. หูฟังตดัเสียงรบกวน 
   2. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
   3.โปรแกรมภาพยนตร์และวดีีโอ 
   4. เกม 
- การบริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 
  2. เคร่ืองนวดถุงลมแบบพกพา 
  3. ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพ 
  4. ชุดไหมพรม 
  5. บริการใหย้มืแบตเตอร์ร่ีส ารอง 
   6. ยา 

Economy Class Service 
- ความบนัเทิงระหวา่งการบิน 
   1.โปรแกรมภาพยนตร์ 
   2. เกม 
   3. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
-บริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 

Economy Class Service 
-ความบนัเทิงระหวา่งการบิน  
  1. หนงัสือพิมพ ์/ นิตยสาร 
   2.โปรแกรมภาพยนตร์และวดีีโอ 
   3. เกม 
- การบริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
  1. กระเป๋าของใชบ้นเคร่ืองบิน 
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  2. ยา 
  3. ผา้ห่ม 

  2. เคร่ืองนวดถุงลมแบบพกพา 
  3. ผลิตภณัฑดู์แลสุขภาพ 
  4. ยา 
 

 

และผูว้ิจยัไดท้  าการส ารวจโดยวิธีการแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 100 ตวัอยา่ง โดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยั แบ่งเป็นกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินไทย 50 
ตวัอยา่ง และกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเจแปนแอร์ไลน์ 50 ตวัอยา่ง โดยท าการสุ่มผูโ้ดยสารขาออก 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ในวนัท่ี 11 – 16 มีนาคม 2558 และไดน้ าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ โดย
แบ่งผลการศึกษาเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

  1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  2. ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ 

  3. ขอ้มูลปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

  4. ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ 

  5. ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 
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ส่วนที่1 ตารางท่ี 4.2 แสดงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

สายการบิน 
                                 ขอ้มูล 

            สายการบินไทย       สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 จ  านวน(คน) ร้อยละ(%)   จ  านวน(คน) ร้อยละ
(%) 

1. เพศ 
     ชาย 
     หญิง 
     รวม 

 
21 
29 
50 

 
42% 
58% 
100% 

 
33 
17 
50 

 
66% 
34% 

100% 

2. อาย ุ
     ต  ่ากวา่ 20ปี 
     21 - 30 ปี 
     31 – 40 ปี 
     41 – 50 ปี 
     51 – 60 ปี 
     60 ปีข้ึนไป 
    รวม 

 
3 
14 
15 
12 
4 
2 
50 

 
6% 
28% 
30% 
24% 
8% 
4% 

100% 

 
5 
12 
19 
8 
5 
1 
50 

 
10% 
24% 
38% 
16% 
10% 
2% 

100% 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
      ประถมศึกษา 
      มธัยมศึกษา 
      ปวช./ปวส. 
      ปริญญาตรี 
      อ่ืนๆ 
      รวม 

 
- 
2 
9 
27 
12 
50 

 
0% 
4% 
18% 
54% 
24% 
100% 

 
2 
4 
6 
23 
15 
50 

 
4% 
8% 

12% 
46% 
30% 

100% 

4. รายไดต้่อเดือน 
     นอ้ยกวา่ 5,000 บาท                                                                     
     5,001 – 15,000 บาท 
     15,001 – 30,000 บาท                                                        
     30,001 – 50,000 บาท                                 
     มากกวา่ 50,000 บาท 
     รวม 

 
1 
10 
13 
15 
11 
50 

 
2% 
20% 
26% 
30% 
22% 
100% 

 
1 
8 
15 
19 
7 
50 

 
2% 

16% 
30% 
38% 
14% 
100% 
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 จากตารางท่ี4.2  ได้แสดงเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไป ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา รายไดต่้อเดือน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 ดา้นเพศ ของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม สายการบินไทยจะมีผูใ้ชบ้ริการผูห้ญิงมากกวา่ผูช้าย 
คิดเป็นร้อยละ58 ส่วนสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ จะมีผูใ้ชบ้ริการผูช้ายมากกวา่ผูห้ญิง คิดเป็นร้อย
ละ66 

 ดา้นอายุของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ผูโ้ดยสารสายการบินไทยมีอายุระหวา่ง31-40ปี คิด
เป็นร้อยละ 30 ส่วนสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ อายุของผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง31-40ปี 
คิดเป็นร้อยละ38 

 ดา้นระดบัการศึกษาสูงสุดของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ผูโ้ดยสารสายการบินไทย ส่วน
ใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54 ส่วนผูโ้ดยสารสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 46 

 ดา้นรายได้ต่อเดือนของกลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม ผูโ้ดยสารสายการบินไทยมีรายได้ต่อ
เดือนอยู่ท่ี 30,001 – 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ30 ส่วนผูโ้ดยสารสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ มี
รายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 30,001 – 50,000 บาท เช่นเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 38 

 จะเห็นไดว้า่ผูเ้ลือกใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและชายค่าเฉล่ียไม่ต่างกนัมากนกัและ
เป็นอาชีพวยัท างาน มีเงินเดือนมากพอท่ีจะใชบ้ริการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 
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ส่วนที่2 ตารางท่ี4.3 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ 

สายการบิน 
                                 ขอ้มูล 

            สายการบินไทย       สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 จ  านวน(คน)             ร้อยละ
(%) 

  จ  านวน(คน)            ร้อยละ
(%) 

1. วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 
     ท่องเท่ียว 
     ท าธุระส่วนตวั/ท างาน 
     เยีย่มญาติ/ครอบครัว/เพื่อน 
     อ่ืนๆ 
     รวม 

 
         24                           48% 
          15                           30% 
          7                             14% 
          4                             8% 
          50                           100% 

 
         28                           56% 
          12                            24% 
          9                              18% 
          1                               2% 
          50                            100% 

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
     เฉล่ียสปัดาห์ 1-2 คร้ัง 
     เฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง 
     เฉล่ีย 3 เดือนต่อคร้ัง 
     เฉล่ีย 6 เดือนต่อคร้ัง 
     เฉล่ียปีละคร้ัง 
     อ่ืนๆ 
    รวม 

 
          -                             0% 
           6                            12% 
           12                          24% 
           14                          28% 
           14                          28% 
           4                            8% 
           50                          100% 

 
         1                              2% 
          7                              14% 
          12                             24% 
          14                             28% 
          16                             32% 
           -                               0% 
          50                            100% 

3. ระดบัชั้นท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 
      ชั้นหน่ึง(First Class) 
      ชั้นธุรกิจ(Business Class) 
      ชั้นประหยดั(Economy Class) 
      รวม 

 
          2                        2% 
          9                             18% 
           39                           78% 
           50                           100% 

 
          -                               0% 
           5                              10% 
           45                            90% 
           50                            100% 
 

 

 จากตารางท่ี4.3  ไดแ้สดงพฤติกรรมของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยและสาย
การบินเจแปนแอร์ไลน์ ซ่ึงประกอบไปดว้ย วตัถุประสงค์ในการเดินทาง ความถ่ีในการใช้บริการ 
ระดบัชั้นท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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 ด้านวตัถุประสงค์ในการเดินทาง ผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้บริการสายการบินไทยส่วนมาก
เดินทางเพื่อการท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 48 ส่วนผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์
ไลน์ก็เดินทางเพื่อการท่องเท่ียวเช่นเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 56 

 ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยส่วนใหญ่ เดินทาง
เฉล่ีย 6 เดือนต่อคร้ังและเฉล่ียปีละคร้ังเท่าๆกนั คิดเป็นร้อยละ 28 ส่วนผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ
สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ เดินทางเฉล่ียปีละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 32 

 ดา้นระดบัชั้นท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยส่วนใหญ่ เลือก
ท่ีนัง่ชั้นประหยดั(Economy Class) คิดเป็นร้อยละ 78 ส่วนผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ส่วนใหญ่ก็เลือกท่ีนัง่ชั้นประหยดั(Economy Class) เช่นเดียวกนั คิดเป็นร้อยละ 90 
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ส่วนที่3 ขอ้มูลปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ตารางท่ี4.4 ขอ้มูลปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้

บริการสายการบินไทย 

 
 

  อนัดบั 1 
(5คะแนน) 

  อนัดบั 2 
(4คะแนน) 

  อนัดบั 3 
(3คะแนน) 

  อนัดบั 4 
(2คะแนน) 

  อนัดบั 5 
(1คะแนน) 

 
 รวม 

บริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกบนเคร่ืองบิน 

 
17*5= 85 

 
13*4=52 

 
14*3=42 

 
6*2=12 

 
0*1=0 

 
191 

บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

15*5=75 18*4=72 16*3=48 1*2=2 0*1=0 197 

บริการห้องรับรอง 5*5=25 1*4=4 6*3=18 16*2=32 22*1=22 101 
บริการสินคา้ปลอด
ภาษี 

1*5=5 0*4=0 1*3=3 20*2=40 28*1=28 76 

การบริการจาก
บุคลากรของสายการ
บิน 

 
12*5=60 

 
18*4=72 

 
13*3=39 

 
7*2=14 

 
0*1=0 

 
185 

  

 จากตารางท่ี4.4 ปัจจยัด้านบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ี
เลือกใชบ้ริการสายการบินไทย อนัดบัแรกคือ บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม รองลงมาคือ ส่ิงอ านวย
ความสะดวกบนเคร่ืองบิน การบริการจากบุคลากรของสายการบิน บริการห้องรับรอง และบริการ
สินคา้ปลอดภาษี ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองจากผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชเ้วลาบนเคร่ืองบินในการพกัผ่อน 
หากอาหารและเคร่ืองด่ืมมีนอ้ยหรือไม่มีคุณภาพก็อาจเป็นเหตุให้รู้สึกพกัผอ่นไดไ้ม่เต็มท่ี และบาง
เท่ียวบินนั้นมีระยะเวลาท่ียาวนานจึงจ าเป็นตอ้งรับประทานอาหารบนเคร่ืองบิน หากอาหารรสชาติ
ไม่ดีก็คงไม่เป็นท่ีน่าประทบัใจสักเท่าไหร่ ส าหรับด้านส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินนั้น 
อยา่งท่ีผูว้จิยัไดก้ล่าวไปขา้งตน้ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชเ้วลาบนเคร่ืองบินไปกบัการพกัผอ่น เบาะท่ีนัง่
ควรเป็นเบาะท่ีนั่งแล้วสบาย อีกทั้งส่ิงบนัเทิงบนเคร่ืองบินก็เป็นส่ิงท่ีผูโ้ดยสารค านึงถึงหากเป็น
เท่ียวบินท่ีมีระยะเวลานาน ก็สมควรท่ีจะมีส่ิงบนัเทิงเพื่อไม่ใหผู้โ้ดยสารเกิดความเบ่ือ 
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ตารางท่ี4.5 ผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 
 

  อนัดบั 1 
(5คะแนน) 

  อนัดบั 2 
(4คะแนน) 

  อนัดบั 3 
(3คะแนน) 

  อนัดบั 4 
(2คะแนน) 

  อนัดบั 5 
(1คะแนน) 

 
 รวม 

บริการส่ิงอ านวยความ
สะดวกบนเคร่ืองบิน 

 
20*5= 100 

 
16*4=64 

 
14*3=42 

 
0*2=0 

 
0*1=0 

 
206 

บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

17*5=85 19*4=76 14*3=42 0*2=2 0*1=0 205 

บริการห้องรับรอง 0*5=0 0*4=0 0*3=0 29*2=58 21*1=21 79 
บริการสินคา้ปลอด
ภาษี 

0*5=0 0*4=0 0*3=0 21*2=42 29*1=29 71 

การบริการจาก
บุคลากรของสายการ
บิน 

 
13*5=65 

 
15*4=60 

 
22*3=66 

 
 0*2=0 

 
0*1=0 

 
191 

 

 จากตารางท่ี4.5 ปัจจยัด้านบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ี
เลือกใชบ้ริการสายการเจแปนแอร์ไลน์ อนัดบัแรกคือ บริการส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 
รองลงมาคือ บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการจากบุคลากรของสายการบิน บริการห้องรับรอง 
และบริการสินคา้ปลอดภาษี ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองจากผูโ้ดยสารตอ้งการการพกัผ่อนบนเคร่ืองบิน 
เบาะโดยสารควรจะสร้างสะดวกสบายให้กบัผูโ้ดยสารไดอี้กทั้งอาหารและเคร่ืองด่ืมควรมีความ
เหมาะสม เพื่อท่ีจะสามารถท าใหผู้โ้ดยสารนั้นประทบัใจได ้
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ส่วนที่4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ 

ตารางท่ี4.6 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆของผูโ้ดยสารท่ี

เลือกใชบ้ริการสายการบินไทย 

               ปัจจยัทางดา้นต่างๆ ค่าเฉล่ีย                   แปรผล 

1. ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน 

3.35 ปานกลาง 

2. บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.55 มาก 
3. บริการห้องรับรอง 3.90 มาก 
4. บริการสินคา้ปลอดภาษี 3.21 ปานกลาง 
5. บริการจากบุคลากรของสายการ
บิน 

3.42 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี4.6 แสดงระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆของ
สายการบินไทย พบวา่ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจดา้นบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บริการห้องรับรอง 
อยูใ่นระดบัมาก โดยค่าเฉล่ียดา้นบริการห้องรับรองมีค่าเฉล่ียสูงกวา่ ล าดบัถดัมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกบนเคร่ืองบิน บริการสินคา้ปลอดภาษี บริการจากบุคลากรของสายการบิน มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยดา้นบริการจากบุคลากรของสายการบินมีค่าเฉล่ียมากกวา่ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก และบริการสินคา้ปลอดภาษี 
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ตารางท่ี4.7 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน 

       

1. ส่ิงบนัเทิงครบครัน 10 17 12 9 2 3.48 ปานกลาง 
2. เบาะท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 9 12 13 15 1 3.26 ปานกลาง 
3. การใหบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตไร้สาย 

 
5 

 
8 

 
13 

 
19 

 
7 

 
2.82 

 
ปานกลาง 

4. อุปกรณ์ป้องกนัภยั เม่ือ
มีเหตุฉุกเฉิน 

 
19 

 
17 

 
7 

 
5 

 
2 

 
3.92 

 
มาก 

5. เคร่ืองใชส่้วนบุคคล 
อาทิเช่น ยาสีฟัน แปรงสี
ฟัน         ผา้ปิดตา ผา้ห่ม 
รองเทา้ใส่บนเคร่ืองบิน 
เป็นตน้ 

 
 
 

8 

 
 
 

14 

 
 
 

12 

 
 
 

15 

 
 
 

1 

 
 
 

3.26 

 
 
 

ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี4.7  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ยกเวน้เร่ืองอุปกรณ์ป้องกนัภยัเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน ท่ีมีความพึง
พอใจในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก สายการบินไทยนั้นมีวีดีทศัน์ท่ีเก่ียวกบัวิธีใช้อุปกรณ์ป้องกนัภยั
ต่างๆ และวิธีเอาตวัรอดเม่ือมีเหตุฉุกเฉินซ่ึงในวีดีทศัน์นั้นไดอ้ธิบายไวอ้ยา่งละเอียดเพื่อให้ง่ายต่อ
การเขา้ใจ 
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ตารางท่ี4.8 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม 

       

1. รสชาติของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 
7 

 
12 

 
15 

 
12 

 
4 

 
3.12 

 
ปานกลาง 

2. คุณค่าทางโภชนาการ 15 10 17 7 1 3.62 มาก 
3. ความหลากหลายของ
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

 
18 

 
14 

 
10 

 
5 

 
3 

 
3.78 

 
มาก 

4. คุณภาพของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 
21 

 
11 

 
13 

 
3 

 
2 

 
3.92 

 
มาก 

5. ความเหมาะสมของ
ภาชนะท่ีใส่เคร่ืองด่ืมและ
อาหาร 

 
15 

 
9 

 
10 

 
12 

 
4 

 
3.38 

 
ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี4.8 ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พบว่าผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจ
เก่ียวกับการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมอยู่ในระดับมาก ยกเวน้เร่ือง รสชาติของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม และความเหมาะสมของภาชนะท่ีใส่เคร่ืองด่ืมและอาหารท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง  
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ตารางท่ี4.9 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการหอ้งรับรอง 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการห้องรับรอง        
1. ไดรั้บความ
สะดวกสบายภายในหอ้ง
รับรอง 

 
4 

 
6 

 
2 

 
0 

 
0 

 
4.17 

 
มาก 

2. จ  านวนท่ีนัง่ภายในหอ้ง
รับรองเพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
 

3 

 
 

6 

 
 

3 

 
 

0 

 
 

0 

 
 

4.00 

 
 

มาก 
3. อาหารภายในหอ้ง
รับรองมีความหลากหลาย 

 
2 

 
4 

 
2 

 
4 

 
0 

 
3.33 

 
ปานกลาง 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน 

 
7 

 
4 

 
1 

 
0 

 
0 

 
4.08 

 
มาก 

 

 จากตารางท่ี4.8 ดา้นการบริการห้องรับรอง พบว่าผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการห้องรับรองมี
เพียง 12 คน จาก 50 คน ท่ีเคยใช้บริการและมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้เร่ืองอาหาร
ภายในหอ้งรับรองมีความหลากหลายท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น  
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ตารางท่ี4.10 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการสินคา้ปลอดภาษี 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการสินค้าปลอดภาษี        
1. ความหลากหลายของ
สินคา้ 

10 13 21 5 1 3.52 มาก 

2. ราคามีความเหมาะสม 6 8 19 10 7 2.92 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี4.10 ดา้นบริการสินคา้ปลอดภาษี พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจเก่ียวกบัเร่ืองความหลากหลายของสินคา้อยูใ่นระดบัมาก แต่เร่ืองราคามีความเหมาะสมอยู่
ในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี4.11 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการจากบุคลากรของสายการบิน 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการจากบุคลากรของ
สายการบิน 

       

1. เอาใจใส่ ช่วยเหลือ 
แนะน า 

11 9 16 6 0 3.02 ปานกลาง 

2. กริยามารยาทในการ
ใหบ้ริการ 

 
15 

 
12 

 
18 

 
3 

 
2 

 
3.7 

 
มาก 

3. จ  านวนพนกังานต่อการ
ใหบ้ริการ 

 
11 

 
8 

 
21 

 
9 

 
1 

 
3.38 

 
ปานกลาง 

4. มีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ 

 
16 

 
10 

 
15 

 
6 

 
1 

 
3.56 

 
มาก 

  

 จากตารางท่ี4.11 ดา้นบริการจากบุคลากรของสายการบิน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจเก่ียวกบัเร่ืองกริยามารยาทในการให้บริการและความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก แต่เร่ืองเอาใจใส่ ช่วยเหลือ แนะน า และจ านวนพนกังานต่อการให้บริการ
อยูใ่นระดบัปานกลาง 

 

ส่วนที่5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัอาหารบนเคร่ืองบินว่ามี
รสชาติท่ีจืดเกินไปไม่เหมาะสมกบัเป็นอาหารไทย และ ควรเปล่ียนเมนูบ่อยๆเพราะผูท่ี้เดินทางไป
ประเทศเดิมๆตอ้งรับประทานอาหารเดิมๆบ่อยๆ ซ่ึงไม่มีความหลากหลายเท่าท่ีควร อีกทั้งยงัมีเร่ือง
เก่ียวกบัส่ิงบนัเทิง อาทิเช่น ภาพยนตร์ควรอพัเดทใหม่ ส าหรับผูท่ี้เดินทางบ่อย ท าให้รู้สึกว่าไม่
หลากหลาย 
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ตารางท่ี4.12 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆของผูโ้ดยสารท่ี

เลือกใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

               ปัจจยัทางดา้นต่างๆ                   ค่าเฉล่ีย                   แปรผล 

1. ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน 

3.56 มาก 

2. บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 3.76 มาก 
3. บริการห้องรับรอง 4.35 มาก 
4. บริการสินคา้ปลอดภาษี 3.51 มาก 
5. บริการจากบุคลากรของสายการ
บิน 

3.79 มาก 

 

 จากตารางท่ี4.12 แสดงระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆของ
สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ พบว่าผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มผูโ้ดยสารต่อการ
บริการดา้นต่างๆอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดยบริการหอ้งรับรองนั้นมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
บริการจากบุคลากรของสายการบิน บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน ค่าเฉล่ียนอ้ยลงมาตามล าดบัส่วนดา้นบริการสินคา้ปลอดภาษีนั้นมีค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี4.13 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน 

       

1. ส่ิงบนัเทิงครบครัน 13 11 16 8 1 3.48 ปานกลาง 
2. เบาะท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 10 13 15 7 1 3.24 ปานกลาง 
3. การใหบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตไร้สาย 

 
15 

 
16 

 
12 

 
7 

 
0 

 
3.78 

 
มาก 

4. อุปกรณ์ป้องกนัภยั เม่ือ
มีเหตุฉุกเฉิน 

 
12 

 
13 

 
17 

 
6 

 
2 

 
3.54 

 
มาก 

5. เคร่ืองใชส่้วนบุคคล 
อาทิเช่น ยาสีฟัน แปรงสี
ฟัน         ผา้ปิดตา ผา้ห่ม 
รองเทา้ใส่บนเคร่ืองบิน 
เป็นตน้ 

 
 
 

16 

 
 
 

13 

 
 
 

13 

 
 
 

8 

 
 
 

0 

 
 
 

3.74 

 
 
 

มาก 

 

 จากตารางท่ี4.13  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจระดบัมาก ยกเวน้เร่ืองส่ิงบนัเทิงครบครันและเบาะท่ีนัง่บนเคร่ือง ท่ีมีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจาก สายการบินเจแปนแอร์ไลน์นั้นมีส่ิงบนัเทิงท่ีอ านวยความ
สะดวกแก่ผูโ้ดยสารท่ีเป็นภาษาญ่ีปุ่นและภาษาองักฤษมากกวา่ ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามนั้นเป็นคน
ไทย ซ่ึงอาจจะท าให้ยากต่อการเขา้ใจส่ือบนัเทิงนั้นๆจึงมีระดบัความพอใจอยู่ท่ีระดบัปานกลาง
เท่านั้น 
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ตารางท่ี4.14 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม 

       

1. รสชาติของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 
15 

 
17 

 
18 

 
0 

 
0 

 
3.94 

 
มาก 

2. คุณค่าทางโภชนาการ 13 19 12 5 1 3.76 มาก 
3. ความหลากหลายของ
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

 
12 

 
21 

 
13 

 
4 

 
0 

 
3.82 

 
มาก 

4. คุณภาพของอาหารและ
เคร่ืองด่ืม 

 
15 

 
15 

 
12 

 
6 

 
2 

 
3.70 

 
มาก 

5. ความเหมาะสมของ
ภาชนะท่ีใส่เคร่ืองด่ืมและ
อาหาร 

 
11 

 
16 

 
18 

 
2 

 
3 

 
3.60 

 
มาก 

 

 จากตารางท่ี4.14  ดา้นส่ิงบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
ความพึงพอใจระดบัมากทั้งหมด เห็นไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามนั้นมีความพึงพอใจในทุกดา้นของ
เร่ืองอาหารและเคร่ืองด่ืมไม่วา่จะเป็นรสชาติ คุณค่าทางโภชนาการ ความหลากหลาย รวมไปถึง
ความเหมาะสมของภาชนะ 
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ตารางท่ี4.15 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการห้องรับรอง 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการห้องรับรอง        
1. ไดรั้บความ
สะดวกสบายภายในหอ้ง
รับรอง 

 
5 

 
3 

 
0 

 
0 

 
0 

 
4.62 

 
มากท่ีสุด 

2. จ  านวนท่ีนัง่ภายในหอ้ง
รับรองเพียงพอต่อจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
 

7 

 
 

1 

 
 

0 

 
 

0 

 
 

0 

 
 

4.25 

 
 

มาก 
3. อาหารภายในหอ้ง
รับรองมีความหลากหลาย 

 
5 

 
1 

 
2 

 
0 

 
0 

 
4.38 

 
มาก 

4. ส่ิงอ านวยความสะดวก
ครบครัน 

 
7 

 
0 

 
1 

 
0 

 
0 

 
4.13 

 
มาก 

 

 จากตารางท่ี4.15  ดา้นบริการห้องรับรอง พบวา่ผูโ้ดยสารท่ีเคยใชบ้ริการห้องรับรองมีเพียง 
8 คน จาก 50 คน ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจระดบัมาก ยกเวน้เร่ืองความสะดวกสบายภายในห้อง
รับรอง ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
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ตารางท่ี4.16 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการสินคา้ปลอดภาษี 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการสินค้าปลอดภาษี        
1. ความหลากหลายของ
สินคา้ 

14 14 20 2 0 3.8 มาก 

2. ราคามีความเหมาะสม 8 15 13 8 6 3.22 ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี4.16 ดา้นบริการสินคา้ปลอดภาษี พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจเก่ียวกบัเร่ืองความหลากหลายของสินคา้อยูใ่นระดบัมาก แต่เร่ืองราคามีความเหมาะสมอยู่
ในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี4.17 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อบริการจากบุคลากรของสายการบิน 

    ความพึงพอใจดา้นต่างๆ                       ระดบัความพึงพอใจ  ค่าเฉล่ีย   แปรผล 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

บริการจากบุคลากรของ
สายการบิน 

       

1. เอาใจใส่ ช่วยเหลือ 
แนะน า 

12 16 15 7 1 3.68 มาก 

2. กริยามารยาทในการ
ใหบ้ริการ 

 
15 

 
14 

 
18 

 
2 

 
1 

 
3.8 

 
มาก 

3. จ  านวนพนกังานต่อการ
ใหบ้ริการ 

 
13 

 
19 

 
16 

 
2 

 
0 

 
3.86 

 
มาก 

4. มีความกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ 

 
14 

 
16 

 
18 

 
1 

 
1 

 
3.82 

 
มาก 

 

 จากตารางท่ี4.17 ดา้นบริการจากบุคลากรของสายการบิน พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมากเก่ียวกบัการให้บริการจากบุคลากรทั้งเร่ืองการเอาใจใส่ กริยา
มารยาท จ านวนพนักงานท่ีเพียงพอต่อผูโ้ดยสารและความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่
ผูโ้ดยสาร 

 

ส่วนที่5 ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 ผูต้อบแบบสอบถามไม่มีขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัการบริการมีเพียง
แค่ตอ้งการให้มีเท่ียวบินจากประเทศท่ีมากข้ึน เพราะเท่ียวบินของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์นั้นมี
น้อย หากผูโ้ดยสารเป็นสมาชิกหรือมีการเก็บสะสมไมล์ ผูโ้ดยสารจึงมีความจ านงท่ีจะอยากใช้
บริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์อีก แต่ดว้ยเท่ียวบินท่ีนอ้ยท าใหต้อ้งใชบ้ริการสายการบินอ่ืนแทน 
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ตารางท่ี 4.18 ตารางเปรียบเทียบความพึงพอใจดา้นการบริการของสายการบินไทยและสายการบิน

เจแปนแอร์ไลน์ 

ปัจจยัดา้นการบริการดา้นต่างๆ สายการบินไทย สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 
แปรผล แปรผล 

1. ส่ิงอ านวยความสะดวกบน
เคร่ืองบิน 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

2. บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม มาก มาก 

3. บริการห้องรับรอง มาก มาก 

4. บริการสินคา้ปลอดภาษี ปานกลาง มาก 

5.บริการจากบุคลากรของสาย
การบิน 

 
ปานกลาง 

 
มาก 

 

 จากตารางท่ี4.18 พบว่าผูโ้ดยสารของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์มีความพึงพอใจดา้นการ
บริการในระดบัมากทุกดา้น แต่ผูโ้ดยสารของการบินไทยมีความพึงพอใจในระดบัมาก แค่ในดา้น
อาหารและเคร่ืองด่ืม และบริการห้องรับรอง และมีความพึงพอใจในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
บริการสินคา้ปลอดภาษี และบริการจากบุคลากรของสายการบิน ในระดบัปานกลาง จากผลการวิจยั
พบวา่ ผูโ้ดยสารของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์มีความพึงพอใจดา้นบริการมากกวา่สายการบินไทย 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

 ในการท าภาคนิพนธ์เร่ือง “การเปรียบเทียบการบริการระหวา่งสายการบินไทยและสายการ
บินเจแปนแอร์ไลน์” มีวตัถุประสงค์ของการวิจยั เพื่อศึกษาการให้บริการทั้งภาคพื้นดินและภาค
อากาศ ส่ิงอ านวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร และจุดเด่นการให้บริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูโ้ดยสารของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ศึกษาปัจจยัดา้นบริการท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน และศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสาย
การบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยั และการออกแบบสอบถามสรุปผลได ้ดงัน้ี 

 จากผลการศึกษา พบวา่ส่ิงอ านวยความสะดวกของสายการบินไทยและสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์ มีความแตกต่างกนัหลายๆดา้น เช่น การบริการภาคพื้นดินซ่ึงสายการบินเจแปนแอร์ไลน์
นั้นมีการบริการภาคพื้นดินท่ีมากกวา่เช่น การบริการเช่าโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี บริการขนส่งกระเป๋า แต่
สายการบินไทยนั้นมีหอ้งรับรองพิเศษท่ีเหนือกวา่เช่น มีบริการ รอยลั ออร์คิด สปา และมีบริการท า
ประกนัภยัเดินทางเพื่อผูโ้ดยสารส่วนด้านบริการบนเคร่ืองบินนั้น ทั้ งสองสายการบินนั้นมีการ
บริการท่ีคลา้ยกนั และเป็นไปในแบบเดียวกนั เช่น บริการอาหารบนเคร่ืองบิน บริการความบนัเทิง
บนเคร่ืองบิน Internet Wifi นิตยสารต่างๆ เป็นต้น ส่วนบริการส าหรับผูโ้ดยสารชั้นหน่ึงนั้น 
ผูโ้ดยสารของทั้งสองสายการบินสามารถสั่งอาหารล่วงหนา้ไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม 
แต่แตกต่างกนัตรงส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีส่ิงท่ีแตกต่างกนั เช่น สายการบินเจแปนแอร์ไลน์มีหู
ฟังตดัเสียงรบกวน แต่ในทางกลบักลบัสายการบินไทยก็มีจอภาพแบบ flat screen ในการรับชมส่ือ
บนัเทิงใหแ้ก่ผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง ส่วนการบริการส าหรับผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจ ทั้งสองสายการบินมีการ
บริการท่ีเหมือนกบัผูโ้ดยสารชั้นหน่ึงแต่จะบางส่ิงท่ีลดลงไป เพราะมีให้เฉพาะผูโ้ดยสารชั้นหน่ึง
เท่านั้น เช่น ชุดนอน ชุดผอ่นคลาย บริการให้ยืมแบตเตอร์ร่ีส ารอง เป็นตน้ ส่วนการบริการส าหรับ
ผูโ้ดยสารชั้นประหยดัก็เช่นเดียวกนั มีการบริการท่ีคล้ายกบัผูโ้ดยสารทั้งสองชั้นท่ีกล่าวข้ึนมา
ขา้งตน้ เพียงแต่ ไม่มีการบริการสั่งอาหารล่วงหนา้ และ ชุดนอน ใหบ้ริการ 
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ส่วนที1่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง แต่ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์เป็นเพาย โดยส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21-30ปี 
และ 31-40ปี มากท่ีสุดซ่ึงมีสัดส่วนใกลเ้คียงกนั ระดบัการศึกษาสูงสุดอยูใ่นระดบัปริญญาตรี และมี
รายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 30,001-50,000 บาท ซ่ึงเห็นไดว้่าผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรายได้
พอสมควร จึงเป็นเหตุท่ีเลือกใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ท่ี เป็นสาย
การบินประจ าชาติไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์สายการบินประจ าชาติประเทศญ่ีปุ่นในการ
เดินทาง 

 

ส่วนที2่  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ 

 ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสายการบินไทยและสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์ มีวตัถุประสงค์การเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวมากท่ีสุด โดยมีความถ่ีเฉล่ียปีละคร้ัง และ 6
เดือนต่อคร้ัง มากท่ีสุดตามล าดบั และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการท่ีนัง่ชั้นประหยดั
เป็นส่วนใหญ่ เพราะดว้ยราคานั้นจึงท าใหเ้ลือกท่ีนัง่ชั้นประหยดั 

 

ส่วนที3่  ขอ้มูลปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 จากการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยทางด้านบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย อนัดบัแรกคือ บริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืม รองลงมาคือ บริการส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน การบริการจากบุคลากรของ
สายการบิน บริการห้องรับรอง และบริการสินคา้ปลอดภาษี ตามล าดบั ในส่วนของปัจจยัทางดา้น
บริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ อนัดบัแรกคือบริการส่ิงอ านวยความสะดวก รองลองมาคือ บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม การบริการจากบุคลากรของสายการบิน บริการห้องรับรอง และบริการสินคา้ปลอดภาษี 
ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองจาก ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชเ้วลาส่วนใหญ่ไปกบัการพกัผ่อนและรับประทาน
อาหารบนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จึงให้ความส าคญักบับริการอาหารและเคร่ืองด่ืมเป็นหลกั 
เช่นเคร่ืองด่ืมและอาหารควรมีความหลากหลาย ส าหรับปัจจยัดา้นบริการส่ิงอ านวยความสะดวกบน
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เคร่ืองบินนั้น ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ใชเ้วลาไปกบัการพกัผอ่นในขณะท่ีโดยสารเคร่ืองบิน จึงควรมีส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ เพื่อท่ีจะอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสาร เช่น ส่ือบนัเทิงระหว่าง
โดยสารเคร่ืองบิน (ภาพยนตร์ เพลง เกม หนงัสือพิมพ ์นิตยสาร) เบาะท่ีนัง่ท่ีมีความสะดวกสบาย
เหมาะแก่การพกัผอ่น เป็นตน้   

 

ส่วนที4่  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ 

 จากการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการ
สายการบินไทยมีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นต่างๆโดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึง
ดา้นบริการห้องรับรองเป็นด้านท่ีได้รับความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือดา้นบริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม บริการจากบุคลากรของสายการบิน ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน บริการสินคา้
ปลอดภาษี ตามล าดบั โดยแต่ละดา้นนั้นต่างมีปัจจยัต่างๆท่ีท าให้ไดรั้บความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั
ดงัน้ี 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง
อุปกรณ์ป้องกนัภยั เม่ือมีเหตุฉุกเฉินมากท่ีสุด ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก สาย
การบินไทยนั้นมีวดีีทศัน์ท่ีเก่ียวกบัวธีิใชอุ้ปกรณ์ป้องกนัภยัต่างๆ และวธีิเอาตวัรอดเม่ือมีเหตุฉุกเฉิน
ซ่ึงในวดีีทศัน์นั้นไดอ้ธิบายไวอ้ยา่งละเอียดเพื่อใหง่้ายต่อการเขา้ใจ 

 ดา้นบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองคุณค่าทาง
โภชนาการ ความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองด่ืม และคุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึง
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทั้งน้ีเน่ืองจากสายการบินไทยนั้น มีการเสิร์ฟ
อาหารท่ีหลากหลายในหน่ึงม้ือและมีทั้งของว่าง ของคาว ของหวาน มีการเสิร์ฟชา กาแฟและ
สามารถเลือกได ้ 

 ดา้นบริการห้องรับรอง มีผูต้อบแบบสอบถามเพียง 12 คน จาก 50 คนท่ีเคยใชบ้ริการห้อง
รับรอง ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองไดรั้บความสะดวกสบายภายในห้องรับรอง  
จ  านวนท่ีนัง่ภายในห้องรับรองเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน 
ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากสายการบินไทยนั้นมี Royal Orchid lounge ซ่ึงมี
การบริการระดบัพรีเม่ียมเพื่อผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้บริการระดบัFirst Class และ Business Class 
เท่านั้น 
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 ดา้นบริการปลอดภาษี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองความหลากหลายของ
สินคา้ ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 ดา้นการบริการจากบุคลากรของสายการบิน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง
กริยามารยาทในการให้บริการ และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงท าให้เห็นวา่สายการบินไทยนั้น มีบุคลากรท่ีดีและมีมารยาทในความเป็นไทยในการ
ให้บริการ แต่จ านวนบุคลากรท่ีให้บริการอาจยงัไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร และยงั
ไม่เอาใจใส่ ช่วยเหลือ แนะน าเท่าท่ีควร 

 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์มีความพึงพอใจต่อ
การบริการดา้นต่างๆโดยภาพรวมแลว้อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงดา้นบริการห้องรับรองเป็นดา้นท่ีไดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือด้านบริการจากบุคลากรของสายการบิน บริการอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน บริการสินคา้ปลอดภาษี ตามล าดบั โดยแต่ละดา้น
นั้นต่างมีปัจจยัต่างๆท่ีท าใหไ้ดรั้บความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองการ
ให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายมากท่ีสุด ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจาก สายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์นั้นมี Wifi ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร และมีให้บริการเกือบทุกเท่ียวบินของสายการบิน
เจแปนแอร์ไลน์ 

 ดา้นบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองรสชาติของ
อาหารและเคร่ืองด่ืม ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากสายการบิน
ไทยเจแปนแอร์ไลน์ เป็นสายการบินประจ าประเทศญ่ีปุ่น ซ่ึงประเทศญ่ีปุ่นนั้นให้ความส าคญักบั
อาหารการกินเป็นหลกัอาหารจึงมีรสชาติท่ีดีและดูน่ารับประทาน จึงท าให้ผูโ้ดยสารมีความพึง
พอใจทางดา้นน้ีมากท่ีสุด 

 ดา้นบริการห้องรับรอง มีผูต้อบแบบสอบถามเพียง 8 คน จาก 50 คนท่ีเคยใชบ้ริการห้อง
รับรอง ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองไดรั้บความสะดวกสบายภายในห้องรับรอง 
ซ่ึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจากสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ห้องรับรองใน
สนามบินหลายๆประเทศ และมารบริการท่ีดีส าหรับผูโ้ดยสารท่ีเป็นสมาชิกของสายการบินและ
ผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้บริการระดับFirst Class และ Business Class อีกทั้ง ผูโ้ดยสารระดบัEconomy 
Class ยงัสามารถupgradeเพื่อท่ีจะใชบ้ริการหอ้งรับรองได ้
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 ดา้นบริการปลอดภาษี ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ืองความหลากหลายของ
สินคา้ ซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก แต่เร่ืองความเหมาะสมของราคายงัอยูเ่พียงแค่ระดบัปาน
กลาง จึงควรปรับราคาใหมี้ราคาเหมาะสมมากกวา่น้ี 

 ดา้นการบริการจากบุคลากรของสายการบิน ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในเร่ือง
จ านวนพนกังานต่อการให้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ และกริยามารยาทในการ
ใหบ้ริการ และเอาใจใส่ช่วยเหลือแนะน าซ่ึงมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงท าใหเ้ห็นวา่สายการ
บินเจแปนแอร์ไลน์นั้น มีบุคลากรท่ีดี มีความกระตือรือร้น จ านวนพนักงานเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร ซ่ึงควรรักษาระดบัน้ีไว ้

 

ส่วนที5่  ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่ให้ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม
เก่ียวกบัอาหารบนเคร่ืองบินวา่มีรสชาติท่ีจืดเกินไปไม่เหมาะสมกบัเป็นอาหารไทย และ ควรเปล่ียน
เมนูบ่อยๆเพราะผูท่ี้เดินทางไปประเทศเดิมๆตอ้งรับประทานอาหารเดิมๆบ่อยๆ ซ่ึงไม่มีความ
หลากหลายเท่าท่ีควร อีกทั้งยงัมีเร่ืองเก่ียวกบัส่ิงบนัเทิง อาทิเช่น ภาพยนตร์ควรอพัเดทใหม่ ส าหรับ
ผูท่ี้เดินทางบ่อย ท าใหรู้้สึกวา่ไม่หลากหลาย  

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใช้บริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ไม่มีขอ้เสนอแนะและ
ความคิดเห็นเพิ่มเติมเก่ียวกบัการบริการมีเพียงแค่ตอ้งการให้มีเท่ียวบินจากประเทศท่ีมากข้ึน เพราะ
เท่ียวบินของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์นั้นมีน้อย หากผูโ้ดยสารเป็นสมาชิกหรือมีการเก็บสะสม
ไมล ์ผูโ้ดยสารจึงมีความจ านงท่ีจะอยากใชบ้ริการสายการบินเจแปนแอร์ไลน์อีก แต่ดว้ยเท่ียวบินท่ี
นอ้ยท าใหต้อ้งใชบ้ริการสายการบินอ่ืนแทน 
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5.2 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากผลการศึกษา 

 จากศึกษาท าให้ทราบถึง ขอ้เสนอแนะท่ีได้จากแบบสอบถาม และขอ้คิดเห็นท่ีอาจเป็น
ประโยชน์แก่สายการบินไทย และสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ ผูท่ี้เก่ียวขอ้ง และผูท่ี้ตอ้งการศึกษา
เพิ่มดงัต่อไปน้ี 

 

สายการบินไทย 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยท่ี
มีต่อการบริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่ดา้นการให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายมีความพึงพอใจค่าเฉล่ียน้อย
ท่ีสุดอยู่ท่ี 2.82 ซ่ึงจากผลการศึกษาของผูว้ิจยัแล้วเห็นว่า สายการบินไทยมีบริการอินเตอร์เน็ตไร้
สายบนเท่ียวบินยงัไม่มากนกั มีเฉพาะบางเท่ียวบินท่ีมีระยะทางเดินทางนาน ท าให้ผูโ้ดยสารบาง
ท่านท่ีเดินทางระยะทางไม่นาน หากมาเหตุใหต้อ้งท างานบนเคร่ืองบินก็ไม่สามารถท าได ้ดว้ยเหตุน้ี
สายการบินไทยควรปรับเปล่ียนให้มีบริการอินเตอร์เน็ตไร้สายทุกเท่ียวบิน เพื่อท่ีจะอ านวยความ
สะดวกต่อผูโ้ดยสาร ทั้งน้ีสายการบินควรมีการปรับปรุงทางดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมให้มีความ
หลากหลายมากข้ึน เน่ืองจากผูโ้ดยสารบางท่านเดินทางไปยงัประเทศเดิมซ ้ าๆ ท าให้เกิดมาซ ้ าซาก
จ าเจ สายการบินควรปรับในเร่ืองเปล่ียนรายการอาหารทุกเดือน และส่ือบนัเทิง อาทิเช่น ภาพยนตร์ 
ควรจะอพัเดทใหท้นัสมยัอยูต่ลอดเวลา 

 ผลการศึกษาของผูว้ิจยัไดสุ่้มตวัอย่างผูโ้ดยสารมาเพียงแค่ 50 คน มิอาจตดัสินความพึง
พอใจโดยรวมทั้งหมดได ้จึงขอภยัมา ณ ทีน้ี 

สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินเจแปน
แอร์ไลน์ท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก แต่
ก็ยงัมีจุดบกพร่องอยูคื่อ ดา้นสินคา้ปลอดภาษี ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่พึงพอใจกบัความหลากหลายของ
สินคา้ แต่ในเร่ืองราคาของสินคา้นั้นมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.51 ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ีต ่าสุด สายการบินควรปรับ
ราคาให้มีความเหมาะสมมากข้ึน และอาจจะมีการจดัโปรโมชัน่เพื่อลดราคาให้แก่ผูโ้ดยสารท่ีเป็น
สมาชิกกบัสายการบิน เพื่อสร้างความจงรักภกัดีต่อสายการบิน โดยการให้สิทธิพิเศษเหนือกว่า
ผูโ้ดยสารทัว่ไป ทั้งน้ีผลการศึกษามีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมคือ เท่ียวบินท่ีน้อยเกินไปจากท่าอากาศ
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ยานสุวรรณภูมิ ผูโ้ดยสารบางท่านมีความจ านงท่ีจะให้สายการบินเพิ่มเท่ียวบินให้มากข้ึน แต่ดว้ย
เร่ืองผลก าไรต้นทุนของสายการบินเจแปนแอร์ไลน์นั้น อาจจะท าให้เพิ่มเท่ียวบินข้ึนมาได้ยาก 
เพราะการเพิ่มเส้นทางการบินนั้น อาจจะท าให้สายการบินนั้นขาดทุนได ้ทั้งน้ีสายการบินควรเขา้
ร่วมสายการบินเครือข่ายพนัธมิตรสายการบินStar Alliance เพื่อท่ีจะแบ่งปันผูโ้ดยสารกนั และเป็น
ทางเลือกใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

 ผลการศึกษาของผูว้ิจยัไดสุ่้มตวัอย่างผูโ้ดยสารมาเพียงแค่ 50 คน มิอาจตดัสินความพึง
พอใจโดยรวมทั้งหมดได ้จึงขอภยัมา ณ ทีน้ี 
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ประวตัิผู้วจัิย 

ช่ือ-สกุล  นางสาวสวรรญา ขนัธลกัษณา 

ทีอ่ยู่  141/16 มณีรินทร์ เลค แอนด ์พาร์ค ถนน 345 ต าบล บางคูวดั อ าเภอ เมือง  

  จงัหวดั ปทุมธานี 12000 

ประวตัิการศึกษา  ศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ท่ี โรงเรียนสวนกุหลาบวทิยาลยั นนทบุรี 

    ศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายท่ี โรงเรียนปากเกร็ด 

    ศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะอกัษรศาสตร์ สาขาวชิา เอเชียศึกษา ภาษาญ่ีปุ่น 
    มหาวทิยาลยัศิลปากร วทิยาเขต พระราชวงัสนามจนัทร์ 
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ภาคผนวก 
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แบบส ารวจความพงึพอใจด้านบริการของสายการบินไทยและสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

สายการบินท่ีท่านใชบ้ริการ                                                                                                      

 (   ) สายการบินไทย   (   ) สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

ส่วนท่ี1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

 (   ) ชาย    (   ) หญิง 

2. อาย ุ

 (   ) ต ่ากวา่ 20 ปี    (   ) 21 – 30 ปี 

 (   ) 31 – 40 ปี    (   ) 41 – 50 ปี 

 (   ) 51 – 60 ปี    (   ) 60 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 (   ) ประถมศึกษา   (   ) มธัยมศึกษา 

 (   ) ปวช./ ปวส.    (   ) ปริญญาตรี 

 (   ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ …………………………………………… ) 

4. รายไดต่้อเดือน 

 (   ) นอ้ยกวา่ 5,000 บาท  (   ) 5,001 – 15,000 บาท 

 (   ) 15,001 – 30,000 บาท  (   ) 30,001 – 50,000 บาท 

 (   ) มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนท่ี2 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใชบ้ริการ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) ท่ีก าหนดไวห้รือเติมขอ้ความในช่องวา่ง 

1. วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 

 (   ) ท่องเท่ียว    (   ) ท าธุระส่วนตวั/ ท างาน 

 (    ) เยีย่มญาติ / ครอบครัว / เพื่อน  (   ) อ่ืนๆ ( โปรดระบุ……………………….. ) 

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินไทย/สายการบินเจแปนแอร์ไลน์ 

 (   ) เฉล่ียสัปดาห์1 – 2 คร้ัง  (   ) เฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง 

 (   ) เฉล่ีย 3 เดือนต่อคร้ัง   (   ) เฉล่ีย 6 เดือนต่อคร้ัง 

 (   ) เฉล่ียปีละคร้ัง   (   ) อ่ืนๆ( โปรดระบุ ……………………… ) 

3. ระดบัชั้นท่ีนัง่บนเคร่ืองบินท่ีเลือกใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 

 (   ) ชั้นหน่ึง ( First Class ) 

 (   ) ชั้นธุรกิจ ( Business Class ) 

 (   ) ชั้นประหยดั ( Economy Class ) 
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ส่วนท่ี3 ขอ้มูลปัจจยัดา้นบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ค าช้ีแจง : กรุณาเรียงล าดับความส าคัญของปัจจยัดา้นบริการ โดยใหปั้จจยัท่ีส าคญัท่ีสุดเป็นล าดบัท่ี 

1 จนถึงปัจจยัท่ีส าคญันอ้ยท่ีสุดเป็นล าดบัท่ี 5 โดยใหใ้ส่ล าดบัไวท่ี้วงเล็บหนา้ขอ้ 

 ( …. ) บริการส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

 ( …. ) บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 

 ( …. ) บริการหอ้งรับรอง (Lounge) 

 ( …. ) บริการสินคา้ปลอดภาษี ( Duty free ) 

 ( …. ) การบริการจากบุคลากรของสายการบิน 

ส่วนท่ี4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องส่ีเหล่ียมท่ีก าหนดไวใ้ห้ตามความคิดเห็นของท่าน 

 

ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

ส่ิงอ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

1. ส่ิงบนัเทิงครบครัน      

2. เบาะท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน      

3. การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย      

4. อุปกรณ์ป้องกนัภยั เม่ือมีเหตุฉุกเฉิน      

5. เคร่ืองใชส่้วนบุคคล อาทิเช่น ยาสีฟัน แปรงสีฟัน         ผา้ปิดตา 

ผา้ห่ม รองเทา้ใส่บนเคร่ืองบิน เป็นตน้ 
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ความพึงพอใจในดา้นต่างๆ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

บริการอาหารและเคร่ืองดื่ม 

6. รสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม      

7. คุณค่าทางโภชนาการ      

8. ความหลากหลายของอาหารและเคร่ืองด่ืม      

9. คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืม      

10. ความเหมาะสมของภาชนะท่ีใส่เคร่ืองด่ืมและอาหาร       

บริการห้องรับรอง (Lounge) / หากไม่ได้ใช้บริการห้องรับรองกรุณาเว้นว่างไว้และเร่ิมท าท่ีข้อ 15 

11. ไดรั้บความสะดวกสบายภายในหอ้งรับรอง      

12. จ  านวนท่ีนัง่ภายในหอ้งรับรองเพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ      

13. อาหารภายในหอ้งรับรองมีความหลากหลาย      

14. ส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน      

บริการสินค้าปลอดภาษี (Duty free)      

15. ความหลากหลายของสินคา้      

16. ราคามีความเหมาะสม      

บริการจากบุคลากรของสายการบิน 

17. เอาใจใส่ ช่วยเหลือ แนะน า      

18. กริยามารยาทในการใหบ้ริการ      

19. จ  านวนพนกังานต่อการใหบ้ริการ      
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20. มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

 

ข้อเสนอแนะ / ความคิดเห็น 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………… 

 

-ขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงทีท่่านสละเวลาอันมีค่าของท่านในการตอบแบบสอบถาม- 
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แบบโอนลิขสิทธ์ิภาคนิพนธ์ 

สาขาเอเชียศึกษา คณะอกัษรศาสตร์ มหาวิทยาลยัศิลปากร 

 

ข้าพเจ้า   นางสาวสวรรญา  ขนัธลกัษณา 

นักศึกษาช้ันปีที่4  วชิาเอกเอเชียศึกษา ภาษาญ่ีปุ่น 

ช่ือภาคนิพนธ์  การเปรียบเทียบการบริการระหวา่งสายการบินไทยและสายการบิน 

เจแปนแอร์ไลน์ 

ทีอ่ยู่ทีต่ิดต่อได้ภายหลงัส าเร็จการศึกษา 141/16 มณีรินทร์ เลค แอนด ์พาร์ค ถนน345 ต าบล บาง
คูวดั อ าเภอ เมือง จงัหวดั ปทุมธานี 12000 

หมายเลขโทรศัพท์  083 074 9655 

  ลิขสิทธ์ิของภาคนิพนธ์อนัเป็นผลมาจากการศึกษาเล่าเรียนซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของ
หลกัสูตรระดบัปริญญาบณัฑิต ขา้พเจา้ยนิดีโอนลิขสิทธ์ิตามมาตรา 17 วรรค 2 แห่ง พระราชบญัญติั
ลิขสิทธ์ิ พ.ศ. 2547 เป็นของคณะอกัษรศาสตร์ มหาวทิยาลยัศิลปากร โดยมีก าหนดตลอดอายกุาร
คุม้ครองลิขสิทธ์ิ  

 

ลงนามผูโ้อน ……………………………. 

(…………………………………………) 

 

ลงนามผูรั้บโอน ………………………… 

(………………………………………..) 

 

วนัท่ี เดือน   พ.ศ.  


