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โดยส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.0 ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีรายได้ตํ่ากว่า 

10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 โดยใชบ้ริการสายการบิน China Airline มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 

38.0 เฉล่ียเดินทาง 1-3 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 92.0 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 
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ดา้นการจดัจาํหน่ายบริการ (Place) มีระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.63 ในขณะท่ีดา้นบริการ (Product) 

มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.42 และในส่วนของปัจจยัดา้นการบริการพบวา่ ดา้นพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นและบนเคร่ือง มีลาํดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.62 ในขณะท่ีดา้นส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน มี

ระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.39          
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บทที ่1  

บทน า 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ความสําคญัของการท่องเท่ียวท่ีเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน คือ ผลท่ีเกิดข้ึนต่อเศรษฐกิจ อนัไดแ้ก่

การขยายตวัของ GDP เกิดการสร้างงาน เพิ่มมูลค่าการส่งออกและมูลค่าภาษี รวมทั้งการกระตุน้การ

ลงทุน การพฒันาส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ และการใชจ่้ายเงิน ของภาครัฐ ซ่ึงในปัจจุบนั ความ

ตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวระหวา่งประเทศ ไดรั้บความนิยมเพิ่มข้ึนเป็นอยา่งมากในช่วง 10 ปีท่ีผา่น

มา และมีแนวโน้มจะเพิ่มสูงข้ึนเร่ือย ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกซ่ึงถือว่าเป็น

ภูมิภาคท่ีมีแรงขบัเคล่ือนในดา้นน้ีมากท่ีสุด เศรษฐกิจการท่องเท่ียว (Visitor Economy) จึงถือเป็น

เสาหลกัในการพฒันาดา้นสังคมในภูมิภาค และเป็นตวัเช่ือมใหเ้กิดความสัมพนัธ์ทางการคา้ระหวา่ง

ประเทศและความเขา้ใจระหวา่งวฒันธรรม (จิรา บวัทอง, 2557) 

ธุรกิจสายการบินจึงมีบทบาทสําคญัอยา่งมากสําหรับการเดินทางของนกัท่องเท่ียว เพราะ

แต่ละสายการบินมีค่าเดินทาง ค่าธรรมเนียม เส้นทาง และรูปแบบการให้บริการท่ีแตกต่างกัน

ออกไป เพื่อเป็นการแข่งขนักลยุทธ์ทางด้านการตลาด และตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ท่ี

เลือกใชบ้ริการสายการบินนั้น ๆ นอกจากน้ีจาํนวนนกัท่องเท่ียวระหวา่งประเทศท่ีกาํลงัเติบโตข้ึนยงั

ส่งอิทธิพลต่อธุรกิจสายการบินด้วย ทั้ งน้ีนายริฟายเลขาธิการองค์กรการท่องเท่ียวโลกแห่ง

สหประชาชาติกล่าวไวว้่า การประสบความสําเร็จตามการคาดการณ์จาํนวนนกัท่องเท่ียวระหว่าง

ประเทศจะเพิ่มข้ึนจาก 1 พนัลา้นคนในปี ค.ศ. 2012 เป็น 1.8 พนัลา้นคนในปี ค.ศ. 2030 ไดเ้กิด

ผลประโยชน์ร่วมกันทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคม เราตอ้งทาํงานเป็นหน่ึงเดียวกัน เพิ่มการ

ประสานงานระหว่างสายการบิน สถานท่ีท่องเท่ียวและสนามบินในระดบัชาติ รวมทั้งการทาํงาน

ร่วมกันขององค์กรการท่องเท่ียวโลกแห่งสหประชาชาติ (United Nation World Tourism 

Organization: UNWTO) และองคก์รการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (International Civil Aviation 

Organization: ICAO) ในระดบัโลกท่ีจะช่วยกาํหนดตาํแหน่งของการเดินทางและการท่องเท่ียวใน

เชิงยทุธศาสตร์โดยมีการขนส่งทางอากาศเป็นแกนหลกั (eTN Managing Editor, 2014) 
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 ธุรกิจสายการบินของประเทศจีนนับเป็นตลาดขนส่งทางอากาศท่ีเติบโตไดอ้ย่างรวดเร็ว 

โดยปัจจุบนัมีสายการบินขนาดใหญ่ระดบัประเทศ 3 แห่ง ซ่ึงกาํลงัแข่งขนักนัอย่างรุนแรงกบัสาย

การบินต่างประเทศ และสายการบินตน้ทุนตํ่า ในปี พ.ศ. 2549 มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการทางการบินมาก

ถึง 160 ลา้นคน ซ่ึงเพิ่มข้ึน 15% เม่ือเปรียบเทียบกบัตวัเลขปี พ.ศ. 2548 ท่ีมีปริมาณผูโ้ดยสารเพียง 

138.3 ลา้นคน ภายหลงัจากพรรคคอมมิวนิสตไ์ดส้ถาปนาสาธารณรัฐประชาขนจีนเม่ือปี พ.ศ. 2492 

ประเทศจีนมีเพียง 1 สายการบินเท่านั้น จึงทาํให้ในช่วงนั้นการบริการขนส่งทางอากาศในประเทศ

จีนถูกจาํกดั  

 ธุรกิจสายการบินในประเทศจีนเกิดการเปล่ียนแปลงนบัตั้งแต่นายเต้ิงเส่ียวผิงไดป้ระกาศ

นโยบายปฏิรูปเศรษฐกิจเม่ือปี พ.ศ. 2521 ทาํให้ธุรกิจสายการบินเติบโตอยา่งรวดเร็วมาก โดยในปี 

พ.ศ. 2531 รัฐบาลไดแ้ยกธุรกิจการบินของหน่วยงาน CAAC ออกมาเป็นสายการบินอิสระ 6 แห่ง 

คือ สายการบิน Air China สายการบิน China Eastern Airlines สายการบิน China Southern Airlines 

สายการบิน China Northwest Airlines สายการบิน China Northern Airlines และสายการบิน China 

Southwest Airlines จากนั้นรัฐบาลไดย้กเลิกการผกูขาด โดยเปิดให้มีการก่อตั้งสายการบิน จึงทาํให้

มีผูไ้ดรั้บอนุญาตให้เปิดดาํเนินการจาํนวนมาก ทั้งในส่วนท่ีเป็นรัฐบาลกลาง รัฐบาลทอ้งถ่ิน และ

บริษทัเอกชนอย่างไรก็ตาม จากการแข่งขนัท่ีรุนแรงทาํให้หลายสายการบินประสบปัญหาทาง

การเงิน คณะรัฐมนตรีของจีนจึงไดมี้มติเม่ือตน้ปี พ.ศ. 2545 ให้ปรับโครงสร้างสายการบินของ

รัฐบาลกลางจาํนวน 9 แห่ง โดยกาํหนดให้รวมกิจการเขา้ดว้ยกนัเพื่อเป็น 3 สายการบินขนาดใหญ่ 

เพื่อใหส้ายการบินเหล่าน้ีสามารถแข่งขนัไดใ้นระดบันานาชาติ คือ  

- ให้รวมสายการบิน China  Southwest Airlines  และสายการบิน  China National 

Aviation Corp เขา้กบัสายการบิน Air China  

- ให้รวมสายการบิน China Northwest Airlines และสายการบิน Yunnan Airlines เขา้

กบัสายการบิน China Eastern Airlines 

- ใหร้วมสายการบิน China Northern Airlines และสายการบิน Xinjiang Airlines เขา้กบั

สายการบิน China Southern Airlines (ยทุธศกัด์ิ คณาสวสัด์ิ, ม.ป.ป.: 1) 
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ประเทศจีนมีความเจริญก้าวหน้าทางเศรษฐกิจอย่างรวดเร็ว มีพลวตัรสูง และเป็นพลัง

ขบัเคล่ือนทางเศรษฐกิจ (economic powerhouse) ของภูมิภาคและของโลกดว้ยอตัราเฉล่ียร้อยละ 10 

ต่อปี และการพฒันาประเทศแบบกา้วกระโดดกาํลงัเป็นท่ีจบัตามองของทุกฝ่ายวา่การเติบโตน้ีจะมุ่ง

ไปในทิศทางใด ปัจจุบนัถนนทุกสายวิง่สู่ประเทศจีนซ่ึงมีขนาดเศรษฐกิจใหญ่เป็นอนัดบั 3 ของโลก 

รองลงมาจาก สหรัฐฯ และญ่ีปุ่น และมีเงินทุนสํารองท่ีมากท่ีสุดในโลกโดยความสําเร็จน้ีนาํมาซ่ึง

ความห่วงกงัวลและโอกาส โดยเฉพาะดา้นเศรษฐกิจ การคา้ และการลงทุน  

ในสถานการณ์ปัจจุบัน แนวโน้มกลุ่มเป้าหมายของนักท่องเท่ียวได้เปล่ียนแปลงไป  

สืบเน่ืองจากวกิฤตเศรษฐกิจโลกในช่วงก่อนหนา้น้ี ทาํใหเ้ศรษฐกิจโลกท่ีเคยเติบโตมาตลอดในกลุ่ม

ประเทศตะวนัตก พลิกผนัสู่โลกตะวนัออก จีนกาํลงักลายเป็นประเทศมหาอาํนาจทางเศรษฐกิจโลก

ยคุใหม่ในอีกไม่ชา้ เศรษฐีใหม่จาํนวนมากเกิดอยา่งรวดเร็ว ชนชั้นกลางมีรายไดเ้พิ่มสูงข้ึน ส่งผลต่อ

กาํลงัซ้ือท่ีมากข้ึน แนวโน้มความตอ้งการเดินทางออกไปท่องเท่ียวยงัต่างประเทศเพิ่มข้ึน หลาย

ประเทศท่ีเป็นตลาดท่ีมีช่ือเสียงดา้นการท่องเท่ียวต่างเตรียมความพร้อมเพื่อรอตอ้นรับปรากฏการณ์

การเดินทางเขา้มาเป็นจาํนวนมากของนกัท่องเท่ียวท่ีเต็มไปดว้ยกาํลงัซ้ืออย่างจีนท่ีไดเ้กิดข้ึนแลว้ 

ปัจจุบนันกัท่องเท่ียวจีนกลายเป็นกลุ่มเป้าหมายสําคญั หลายประเทศท่ีมีช่ือเสียงดา้นการท่องเท่ียว

ต่างมีนโยบายส่งเสริมสนบัสนุนให้นกัท่องเท่ียวชาวจีนเดินทางเขา้มาท่องเท่ียวยงัประเทศตนเอง

มากข้ึน ซ่ึงยอ่มหมายถึงเม็ดเงินจากการท่องเท่ียวท่ีจะลัง่ไหลเขา้สู่ประเทศท่องเท่ียวต่าง ๆ รวมถึง

ประเทศไทยดว้ย นาํมาซ่ึงรายไดใ้นการช่วยขบัเคล่ือนเศรษฐกิจ และนาํไปสู่การจาํหน่ายสินคา้และ

การบริการของกลุ่มประเทศท่องเท่ียวนั้น ๆ  

ความสัมพนัธ์ระหว่างไทยกบัจีนนั้นมีความผูกพนัและติดต่อกนัมาอย่างยาวนานนับแต่

โบราณกาลในสมยัราชวงศ์ฮัน่ตะวนัตก (จกัรพรรดิฮัน่อู่ต้ี) ของจีน ซ่ึงมีบนัทึกประวติัศาสตร์

เก่ียวกบัชนชาติไทย ท่ีเด่นชดัก็คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างอาณาจกัรสุโขทยักบัจีน ซ่ึงมีการติดต่อ

ค้าขายระหว่างกัน และมีความสัมพนัธ์กันทั้ งในด้านทางภูมิศาสตร์ เช้ือชาติ ขนบธรรมเนียม

ประเพณี วฒันธรรม รวมถึงความสัมพนัธ์ทางสายเลือดระหวา่งไทยกบัจีนจากการอพยพของชาว

จีนในช่วงสงครามสมยัราชวงศ์หยวนและในช่วงตน้ราชวงศ์หมิง และนับจากนั้นมา ก็ได้มีการ

ติดต่อคา้ขายกนัมาโดยตลอดและมีชาวจีนจาํนวนมากเขา้มาตั้งรกรากในไทย โดยเฉพาะในช่วง
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สงครามโลกและสงครามกลางเมืองของจีนในทศวรรษท่ี 1930-1950โดยประชาชนของทั้งสอง

ประเทศมีความเข้าใจพื้นฐานท่ีดีระหว่างกันเสมอมา ทาํให้การเดินทางไปท่องเท่ียวมีความ

สะดวกสบายทั้งสาํหรับนกัท่องเท่ียวไทยและนกัท่องเท่ียวจีน ดงันั้นการบริการขนส่งทางอากาศจึง

เป็นส่ิงจาํเป็นสําหรับการติดต่อคา้ขายระหว่างประเทศไทยและประเทศจีน (สถานเอกอคัรราชทูต 

ณ กรุงปักก่ิง, 2556) 

 
สถิตินกัท่องเท่ียวระหวา่งไทย-จีน (ปี พ.ศ.2555) 

 

นกัท่องเท่ียวจีนเดินทางมาเท่ียวไทย 
- จาํนวน 2,789,345 คน +60% (ครองสัดส่วนตลาด
ท่องเท่ียวจีนท่ี 9%) 

นกัท่องเท่ียวไทยเดินทางไปเท่ียวจีน 
- จาํนวน 647,600 คน (อนัดบั 6 ของกลุ่มประเทศในทวปี
เอเชีย รองจาก ญ่ีปุ่น, เกาหลีใต,้ เกาหลีเหนือ, มองโกเลีย, 
ฟิลิปปินส์) 

ท่ีมา : ศูนยข์อ้มูลเพื่อธุรกิจไทยในจีน สถานเอกอคัรราชทูต ณ กรุงปักก่ิง 

 จากตารางดงักล่าวแสดงให้เห็นสถิตินกัท่องเท่ียวระหว่างไทย-จีน (ปี พ.ศ.2555) ในดา้น

การท่องเท่ียว โดยมีจาํนวนนกัท่องเท่ียวไทยเดินทางไปเท่ียวจีนเป็นอนัดบั 6 ของกลุ่มประเทศใน

ทวีปเอเชีย และจาํนวนนกัท่องเท่ียวจีนเดินทางมาเท่ียวไทยครองสัดส่วนตลาดท่องเท่ียวจีนท่ี 9% 

ซ่ึงโดยส่วนใหญ่เกิดจากการติดต่อคา้ขายระหวา่งกนั โดยสินคา้ไทยส่งออกไปจีนและสินคา้ท่ีไทย

นาํเขา้จากจีนดว้ยเน่ืองมาจากคนจีนมีรายไดสู้งข้ึน และรัฐบาลไทยจีนไดท้าํความตกลงวา่ดว้ยความ

ร่วมมือดา้นการท่องเท่ียว เม่ือเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2536 เพื่อส่งเสริมความร่วมมือดา้นการตลาดและ

การส่งเสริมการท่องเท่ียวระหวา่งประเทศ รัฐบาลจีนจึงไดอ้นุญาตให้ชาวจีนเดินทางท่องเท่ียวนอก

ประเทศโดยให้อยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาลเท่านั้น ตลาดของนกัท่องเท่ียวจีนจึงเป็นตลาดท่ีมี

การขยายตวัอยา่งรวดเร็ว และเป็นตลาดนกัท่องเท่ียวหลกัของไทยจาํนวนนกัท่องเท่ียวจีนท่ีเดินทาง

มาประเทศไทยเฉล่ียเพิ่มสูงข้ึนเป็นลาํดบั จนเม่ือปี พ.ศ. 2557 มีนกัท่องเท่ียวจีนเดินทางมาประเทศ

ไทยประมาณ 4,422,100 คนโดยไทยเป็นประเทศท่ีชาวจีนเดินทางมาท่องเท่ียวมากท่ีสุดอนัดบัสอง
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รองจากเกาหลีเหนือทาํรายไดใ้ห้แก่ประเทศเป็นอยา่งมาก ซ่ึงในขณะเดียวกนัจาํนวนนกัท่องเท่ียว

ชาวไทยท่ีเดินทางมาเท่ียวจีนก็เพิ่มมากข้ึนดว้ย  

 จากความน่าสนใจดงักล่าว ผูว้จิยัใคร่ศึกษา “การศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคชาวไทย

กบัการบริการท่ีมีต่อสายการบินจีน” เพื่อใหเ้ห็นถึงแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขในดา้นการบริการให้

มีประสิทธิภาพตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการซ่ึงจะเป็นการเพิ่มระดบัความพึงพอใจและ

สร้างความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการของสายการบินประเทศจีนในทุกจุดบริการ อีกทั้งยงัส่งผลให้

ผูใ้ชบ้ริการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการให้กลบัมาใชบ้ริการคร้ังต่อไปเพิ่ม

มากข้ึนดว้ย 
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน  

 3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน 

3. ขอบเขตของการศึกษา 

 ศึกษาความพึงพอใจเฉพาะผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีใชบ้ริการสายการบินประเทศจีนเท่านั้น 

4. วธีิการด าเนินการวจัิย 

 1. ศึกษาเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 2. วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มคนท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการและ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสายการบิน ทั้งเอกสารภาษาไทยและภาษาต่างประเทศ รวมถึง

ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 

 3. เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จากผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีใช้

บริการสายการบินประเทศจีน 

 4. เรียบเรียงผลการศึกษาในรูปแบบของบทความวจิยั 

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1. เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน  

 3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน 

 4. ทาํให้ทราบแนวทางการปรับปรุงแก้ไขในด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพตรงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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6. ค านิยามศัพท์ 

ความพงึพอใจ ความรู้สึก ทศันคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลท่ีมีต่อสายการ

บินประเทศจีน จะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพ

และระดบัการบริการท่ีตรงความตอ้งการซ่ึงประกอบไปดว้ย 

  - การบริการ 

  - ราคา 

  - การจดัจาํหน่าย 

  - พนกังานสายการบิน 

  - รูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน 

  -กระบวนการจดัการ 

การบริการ การปฏิบติัรับใช ้และการอาํนวยความสะดวกสบายต่าง ๆ ให้แก่

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีน การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่

สามารถจบัตอ้งได ้

ผู้ใช้บริการ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเขา้มาใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน โดย

มีวตัถุประสงค์ทั้ งในด้านการท่องเท่ียว การติดต่อค้าขาย การ

ทาํงาน การศึกษา ฯลฯ 

พฤติกรรมของผู้บริโภค กิจกรรมทั้งหมดของผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการสาย

การบิน ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ วตัถุประสงค์ในการ

เดินทาง เส้นทางการบินท่ีใชบ้ริการ ราคาเฉล่ียของบตัรโดยสาร 

ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร สมาชิกสะสมไมล์ และช่องทาง

ในการเช็คอิน 
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บทที ่ 2 

แนวคิด ทฤษฎ ีและเอกสารงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 ในการศึกษาเร่ืองการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใชบ้ริการท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน  มี

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องได้แก่ แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ และแนวคิดทฤษฎี

เก่ียวกบัการบริการ รวมถึงเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง อนัเป็นกรอบความความคิดท่ีใช้ในการ

ดาํเนินงานวจิยั 

1. ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีแสดงถึงความยินดีหรือความผิดหวงั อันเป็นผลสืบ

เน่ืองมาจากการท่ีแต่ละบุคคลเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีได้จากการใช้บริการหรือบริโภคผลิตภณัฑ ์   

นั้น ๆ โดยสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัเดิมของเขา ซ่ึงอาจแสดงดว้ยสมการสั้น ๆ ดงัน้ี 

 ความพอใจ (Satisfaction) = การบริการท่ีไดรั้บ (Perceived Performance) – ความคาดหวงั 

(Expectation) 

 ถ้าผลจากการใช้งาน/การบริการท่ีได้รับมีค่าตํ่ากว่าความคาดหวงั ผูบ้ริโภคนั้นย่อมเกิด

ความไม่พึงพอใจ ในทางตรงกันขา้มหากส่ิงท่ีได้รับตรงกบัความคาดหวงั ผูบ้ริโภคนั้นย่อมเกิด

ความพึงพอใจในการบริการนั้น ๆ ในปัจจุบนัมกัมุ่งหวงัในการสร้างค่าความพึงพอใจในระดบัสูง 

เพราะยิง่มีค่าความพึงพอใจสูงมากเท่าใด โอกาสท่ีลูกคา้จะหนัเหไปใชบ้ริการบริษทัอ่ืนยิ่งมีนอ้ยลง

เท่านั้ น การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลเหล่านั้ นมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ

แสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรงแต่สามารถวดัได้

โดยทางออ้มโดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรง

กบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงจะสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้ (สวรรญา ขนัธลกัษณา, 2557: 6) ซ่ึงมี

ผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
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ราชบณัฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ  

พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษยคื์อความพยายามท่ีจะขจดัความตึงเครียดหรือความ

กระวนกระวายหรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยส์ามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวได้

แลว้ มนุษยย์อ่มไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของ

มนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือ

มีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ

ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ี

ตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ

ทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า ความรู้สึกหรือทศันคติ

ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

ปราณี คูเจริญไพศาล และนงลกัษณ์ วิรัชชยั (2545) กล่าววา่ ในธุรกิจบริการความพึงพอใจ

ของลูกคา้มกัจะไดรั้บอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งพนกังานให้บริการและลูกคา้ 

เช่น พนกังานสุภาพและใหเ้กียรติลูกคา้ พนกังานแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีอบอุ่น พนกังานให้ความ

เป็นมิตร พนกังานให้ความเอาใจใส่และยอมให้เวลาเพื่อทาํความรู้จกัลูกคา้ซ่ึงหมายถึง ท่าทางและ

ท่าทีของพนักงานบริการท่ีแสดงต่อลูกค้าซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้และ

พฤติกรรมการเป็นลูกคา้ประจาํดงัน้ี 

 1) ความพึงพอใจมีความสาํคญัเป็นตวักาํหนดคุณลกัษณะ ของการบริการ ผูบ้ริหาร

และผูป้ฏิบติังานบริการจาํเป็นตอ้งสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและ

ลกัษณะของการนาํเสนอบริการท่ีลูกค้าช่ืนชอบเพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน

ความรู้สึกความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการและวิธีการตอบสนอง

ความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะท่ีลูกค้าปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผู ้ให้บริการในอันท่ีจะ

ตระหนักถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการและตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 
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2) ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรสําคญัในการประเมินคุณภาพของการ

บริการหากกิจการใดนาํเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพ ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัของลูกคา้

ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซํ้ าอีกต่อ ๆไป 

คุณภาพของการบริการท่ีจะทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของการบริการท่ีปรากฏให้เห็น

ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองใช ้บุคลิกภาพของพนกังานบริการ ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการ

บริการ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการดว้ย ความเช่ือมัน่

และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น 

3) ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ เป็นตวัช้ีคุณภาพและความสําเร็จของงาน

บริการ การใหค้วามสาํคญักบัความตอ้งการของผูป้ฏิบติัการบริการ เป็นเร่ืองท่ีจาํเป็นไม่ยิ่งหยอ่นไป

กว่าการให้ความสําคัญกับลูกค้าการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผูป้ฏิบติังานย่อมทาํ ให้

พนกังาน มีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเต็มความสามารถอนัจะ

นาํมาซ่ึงคุณภาพของการบริการซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้และส่งผลให้กิจการบริการ

ประสบความสาํเร็จในท่ีสุด 

Kotler and Armstrong (2545) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ 

(motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิด

พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  

ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 

ความหิวกระหายหรือความลาํบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก

ความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 

(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทาํในช่วงเวลานั้น ความ

ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี

ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด์

ฟรอยด ์
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1.1 แรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 

อบัราฮมั  มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายวา่ทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความ

ตอ้งการบางอย่าง ณ เวลาหน่ึง ทาํไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอย่างมากเพื่อให้ไดม้าซ่ึง

ความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือจากผูอ่ื้น 

คาํตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึง

นอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญั คือ 

1.1.1 ความตอ้งการทางกาย (physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ 

อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 

1.1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกว่า 

ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 

1.1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 

1.1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกย่อง

ส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสังคม 

1.1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความสําเร็จ (self – actualization needs) เป็น

ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ 

บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีสําคญัท่ีสุดเป็นอนัดบัแรกก่อน 

เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ให้บุคคล

พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัความตอ้งการท่ีสําคญัท่ีสุดลาํดบัต่อไป ตวัอย่าง เช่น คนท่ีอด

อยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด) หรือไม่

ตอ้งการการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความ

ตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นลาํดบัต่อไป 

 

 



12 
 

ความต้องการ 
ส าเร็จในชีวติ 

(Self-actualization Needs) 
ความต้องการได้รับความยกย่องนับถอื 

(Esteem Needs) 
ความต้องการทางด้านสังคม 

(Social or Belonging Needs) 
ความต้องการทางด้านความปลอดภัย 

(Safety or Security Needs) 
ความต้องการทางด้านร่างกาย 

(Physiological Needs) 

ภาพท่ี 1 ลาํดบัความตอ้งการของมนุษย ์(Maslow, 1943, p. 370.) 

 

1 2. แรงจูงใจของฟรอยด ์

ซิกมนัดฟ์รอยด ์( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงัทางจิตวิทยา

มีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้า

เหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคาํท่ีไม่ตั้งใจพูด มีอารมณ์อยู่

เหนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทาง

พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่บุคคลมีความพึง

พอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ

ความตอ้งการของบุคคลจึงจะทาํให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ

ของบุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจ 
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ทฤษฎีความตอ้งการของเมอร์เรย ์(Murray’s manifest needs theory) 

Murray  (1938 อา้งถึงในปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553) ไดอ้ธิบายวา่ ความตอ้งการของ

บุคคลมีความตอ้งการหลายอย่างในเวลาเดียวกนัได้ ความตอ้งการของบุคคลท่ีเป็นความสําคญั

เก่ียวกบัการทาํงานมีอยู ่4 ประการ คือ  

1).  ความตอ้งการความสําเร็จ หมายถึง ความต้องการท่ีจะทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงให้

สาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

2).  ความตอ้งการมีมิตรสัมพนัธ์ ความตอ้งการมีความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลอ่ืน 

โดยคาํนึงถึงการยอมรับของเพื่อนร่วมงาน 

3).  ความตอ้งการอิสระ เป็นความตอ้งการท่ีเป็นตวัของตวัเอง 

4).  ความตอ้งการมีอาํนาจ  ความตอ้งการท่ีจะมีอิทธิพลเหนือคนอ่ืน และตอ้งการ

ท่ีจะควบคุมคนอ่ืนใหอ้ยูใ่นอาํนาจของตน 

 

ทฤษฎีความตอ้งการแสวงหาของแมคคีแลนด ์(McClelland’s Acquired  needs Theory) 

แมคคลีแลนด์ (McCleland, 1965 อา้งถึงในปรียาพร วงศอ์นุตรโรจน์, 2553) ไดเ้นน้ความ

ตอ้งการไว ้3 ประเภท คือ 

1).  ความตอ้งการประสบความสําเร็จ (need for achievement) เป็นความตอ้งการมี

ผลงานและบรรลุเป้าหมายท่ีพึงปรารถนา 

2).  ความต้องการมิตรสัมพนัธ์ (need for affiliation)  เป็นความตอ้งการมี

สัมพนัธภาพท่ีดีกบัผูอ่ื้น 

3).  ความตอ้งการอาํนาจ (need for power) เป็นความตอ้งการมีอิทธิพลและ

ครอบงาํเหนือผูอ่ื้น 
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ทฤษฎีความตอ้งการของแอลเดอร์เฟอร์ (Alderfer’s Hierarchy Modified  Need Theory) 

Administrator (2554) กล่าวถึงทฤษฎีท่ีเรียกวา่ E.R.G. (Existence - Relatedness – Growth  

Theory) โดยแบ่งความตอ้งการของบุคคลออกเป็น 3 ประการ คือ  

1). ความตอ้งการดาํรงชีวติอยู ่(Existence Needs) คือความตอ้งการทางร่างกายและ

ความปลอดภยัในชีวติ  

2). ความตอ้งการความสัมพนัธ์ (Relatedness Needs) คือความตอ้งการต่าง ๆ ท่ี

เก่ียวเน่ืองกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล ทั้งในท่ีทาํงานและสภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ  

3). ความตอ้งการเจริญกา้วหนา้ (Growth Needs) คือความตอ้งการภายใน เพื่อการ

พฒันาตวัเอง เพื่อความเจริญเติบโต เพื่อพฒันาและใช้ความสามารถของตวัเองได้เต็มท่ี อีกทั้ง

แสวงหาโอกาสในการเอาชนะความทา้ทายใหม่ ๆ  

 

 

ภาพท่ี 2 ทฤษฎีความตอ้งการ ERG ของแอลเดอร์เฟอร์( ERG Theory ) 

  

 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้ให้ความหมายและ

ความสําคญัของความพึงพอใจในการบริการไวใ้นบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการวา่ “ความพึงพอใจ” 

ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงหมายความโดยทัว่ ๆ ไปวา่  “ระดบัความรู้สึกในทางบวก

ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” 
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2. แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์ (2535) ไดมี้การสรุปวา่ ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือ

บ่งช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการทาํงานนั้นมี 3 ประการ คือ 

1). ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ี

เก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อาย ุ

เวลาในการทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 

2). ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการทาํงาน 

ฐานะทางวิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีทาํงาน สภาพทางภูมิศาสตร์ 

เป็นตน้ 

3). ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คง

ในงาน รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อาํนาจตามตาํแหน่งหน้าท่ี สภาพการทาํงาน เพื่อน

ร่วมงาน ความรับผิด การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็น

ตน้ 

สุเทพ พานิชพนัธ์ุ (2541) ไดส้รุปว่า ส่ิงจูงใจท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความ

พึงพอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการ คือ 

1). ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทาง

กายท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2). สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดลอ้ม

ในการประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 

3). ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ีสนองความ

ตอ้งการของบุคคล 
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4). ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึงความสัมพนัธ์

ฉนัท์มิตรกบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะทาํให้เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนั

เป็นความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนั

และมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 

โดยสรุปแลว้ ความพึงพอใจหมายถึง พฤติกรรม ความรู้สึก และทศันคติของมนุษยท่ี์มีต่อ

ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นการแสดงออกท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้อนัเป็นผลสืบ

เน่ืองมาจากความคาดหวงัหรือความตั้งใจท่ีจะได้รับการตอบสนองท่ีตรงตามความตอ้งการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของตนเอง อาจเป็นเชิงประเมินค่าไปในทางบวกหรือลบ โดยมีปัจจยัหรือ

องคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ และมีส่ิงจูงใจเป็นเคร่ืองมือ

กระตุน้ใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจของบุคคลนั้นเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจ 

3. ทฤษฎีเกีย่วกบัการบริการ 

 3.1 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส่ิง

ท่ีผูรั้บบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไปตาม

ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ ง น้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ

(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545: 8-15 อา้งถึงใน Prasertrk, 2555) คือ 

3.1.1 องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้

วา่ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็น

มากน้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเข้าพกัในโรงแรมจะได้พกัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกค้าท่ีเข้าไปใน

ภตัตาคารควรจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตาม

ลกัษณะของการบริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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3.1.2 องค์ประกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะ

รับรู้ว่าวิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อย

เพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตาม

บทบาทหน้าท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความ

รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 

จะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ

การบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการนาํเสนอบริการ

ในวงจรของการใหบ้ริการระหวา่งผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความ

ตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการตามองค์ประกอบ

ดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะนาํมาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละการนาํเสนอบริการได ้ 

3.2 เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพของการบริการ 

โดยทัว่ไปเกณฑ์ท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตอ้งคาํนึงถึงคุณลกัษณะท่ี

ผูรั้บบริการคาดหวงั หากองค์กรใดตระหนกัถึงความสําคญัของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเ้ป็น

แรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริการ จาํเป็นตอ้งทาํความเพื่อวางไว้

และคาํนึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545:1-7 อา้งถึงใน 

Prasertrk, 2555) ดงัต่อไปน้ี  

3.2.1 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ

จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 

3.2.2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์

บริการ ตามคาํมัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3.2.3 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะ

ช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 
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3.2.4 ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการ

ปฏิบติังานบริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

3.2.5 ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อน

นอ้มเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะ

ผูป้ฏิบติังานท่ีจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

3.2.6 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 

3.2.7 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั

และปัญหาต่าง ๆ 

3.2.8 การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวก

ไม่ยุง่ยาก 

3.2.9 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 

3.2.10 ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการ

คน้หาและทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความ

ตอ้งการดงักล่าว  

3.3  การวดัความพึงพอใจ 

บุญเรียง ขจรศิลป์ (2539) แสดงทรรศนะเก่ียวกบัการวดัความพึงพอใจว่าความพึงพอใจ

เป็นทศันคติ  หรือเจตคติท่ีเป็นนามธรรมท่ีเป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะ

วดัทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันะคติไดโ้ดยทางออ้มโดยการวดัความคิดเห็นของ

บุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจาํกดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือน

เกิดข้ึนไดถ้้าหากบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง  ซ่ึงความคลาด

เคล่ือนเหล่าน้ียอ่มเกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆไป 
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ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่า การวดัความพึงพอใจนั้ น สามารถทาํได้หลายวิธี 

ดงัต่อไปน้ี 

3.3.1 การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระทาํได้

ในลกัษณะกาํหนดคาํตอบให้เลือกหรือตอบคาํถามอิสระ คาํถามดงักล่าวอาจถามความพึงพอใจใน

ดา้นต่าง ๆ 

3.3.2 การสัมภาษณ์  เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง  ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ

วธีิการท่ีดีจึงจะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 

3.3.3 การสังเกต เป็นวิธีวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคล

เป้าหมาย ไม่วา่จะเป็นการแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการกระทาํอยา่ง

จริงจงั และสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 

3.4 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 

Philip Kotler อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่าวว่า แนวคิดส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ (Service Mix) เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการ ซ่ึงจะไดส่้วนประสม

การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

 1). ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ

มนุษย์ได้ คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภณัฑ์นั้น ๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได ้และ

ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

 2). ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา ลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 
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 3). ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ

ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

 4). ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการ

ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันะคติและ

พฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

 5). ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการ

ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั เป็น

ความสัมพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี

ความสามารถ ทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 6). ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว 

และทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 7). ด้านการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ

โดยรวมทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น

การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็วหรือ

ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

ในการบริหารการตลาดนั้น ผูบ้ริหารการตลาดต้องมีความเข้าใจถึงความต้องการของ

ผูบ้ริโภค และมุ่งตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยเคร่ืองมือส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึง

มกัจะรู้จกักนัโดยทัว่ไปวา่ “7Ps” 
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4. คุณภาพในงานบริการ 

 ประเทศไทยไดก้า้วเขา้สู่กระแสการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจของโลกจึงส่งผลให้ระบบ

เศรษฐกิจและสภาพสังคมของประเทศแปรเปล่ียนตามไปดว้ย  การเจริญเติบโตของเศรษฐกิจอยา่ง

ต่อเน่ือง  ก่อให้เกิดโอกาสสําหรับการประกอบธุรกิจหลายประเภทให้เจริญเติบโต  รวมทั้งทาํให้

ชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนดีข้ึน  ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใช้สินคา้และบริการเพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการ  ความสะดวกสบายในการดาํรงชีวิตประจาํวนัมากข้ึน กลยุทธ์การบริการ

จึงเขา้มามีบทบาทสําคญัในวงการธุรกิจเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้

หรือไม่เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ใด ๆ ก็ตามต่างหนัมาใหค้วามสนใจแข่งขนักนัในดา้นการบริการลูกคา้  

โดยมุ่งเนน้การสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหก้บัลูกคา้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543: 6) 

 การบริการ นบัว่าเป็นหัวใจของธุรกิจยุคใหม่ ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการจาํเป็นท่ีจะตอ้ง

ศึกษาและใหค้วามสาํคญักบัการดาํเนินงานบริการอยา่งจริงจงั โดยงานบริการตอ้งคาํนึงถึงการสร้าง

ความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการเป็นประการสาํคญั  

 4.1  คุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ 

 ให้นิยามของงานบริการท่ีนกัปฏิบติัใช้อบรมแก่พนกังานบริการของตนวา่ “บริกรผูใ้ดท่ีมี

คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดีนั้น จะไม่มีวนัตกงานเด็ดขาด”  คุณลกัษณะ 7 ประการ

แห่งการบริการท่ีดีนั้นมีดงัน้ี 

 S = Smiling & Sympathy  ยิม้แยม้และการเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

ความลาํบากยุง่ยากของลูกคา้  

 E = Early Response  ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ  

โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

 R = Respectful  แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 

 V = Voluntariness  manner  ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจและเต็ม

ใจทาํ มิใช่ทาํแบบเสียมิได ้
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 I = Image Enhancing  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ และ

เสริมภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 

 C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 

 E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการ จะ

ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ  

 4.2  ความหมายของลูกคา้ 

 F & W Standard Desk Dictionary (1984 อา้งถึงใน วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543: 8) ให้

ความหมายลูกคา้ คือ บุคคลหรือนิติบุคคล ท่ีซ้ือสินคา้โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูท่ี้ซ้ือหรือใช้บริการกบั

สถานท่ี หรือองคก์รใดเป็นการประจาํหรือโดยสมํ่าเสมอ  

 ท่านมหาตมะคานธีไดใ้หค้วามหมายถึงลูกคา้วา่ ลูกคา้คือแขกคนท่ีสําคญัท่ีสุดท่ีไดม้าเยือน

เรา ณ สถานท่ีแห่งน้ี เขามิไดม้าเพื่อพึ่งพึงเรา เราต่างหากท่ีตอ้งพึ่งพาอาศยัเขา เขามิใช่บุคคลท่ีมา

ขดัจงัหวะการปฏิบติังานของพวกเรา หากแต่วา่ การรับใชเ้ขา คือวตัถุประสงคแ์ห่งงานของพวกเรา  

เขามิใช่บุคคลแปลกหน้า แต่เขาคือส่วนหน่ึงของสถานท่ีแห่งน้ี บริการจากพวกเรามิใช่การ

สงเคราะห์เขา เขาต่างหากท่ีกาํลงัสงเคราะห์พวกเรา ดว้ยการยอมให้พวกเรามีโอกาสไดรั้บใช้เขา  

(สมิต สัชณุกร, 2539: 107) 

 4.3  ประเภทของลูกคา้ 

 ในสายตาของนกับริหารคุณภาพงานบริการ ขยายความของคาํวา่ลูกคา้ออกเป็น 2 ประเภท 

กล่าวคือ  

  ลูกคา้ภายนอก  (A Client or Customer) หมายถึง บุคคลท่ีจ่ายเงินเพื่อแลกกบัการ

บริการ (an External Customer is The One Who Pay to Get Services)   

  ลูกค้าภายใน (An Employee) หมายถึง บุคคลท่ีให้บริการเพื่อแลกกับเงิน (an 

Internal Customer is The One Who Services to Get Pay) 
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 ในเชิงการจดัการองคก์รธุรกิจท่ีใหบ้ริการ ผูบ้ริหารยคุใหม่จะมองวา่ พนกังานของเขาทุก ๆ

คนก็คือ ลูกคา้ภายในขององค์กร และลูกคา้ท่ีใช้บริการกบัองค์กรของตนนั้นก็คือ ลูกคา้ภายนอก

นัน่เอง ซ่ึงจะมาสัมผสับริการจากองคก์รแห่งนั้น ก็โดยการสัมผสักบัลูกคา้ภายในคือพนกังานซ่ึงถือ

เป็นตวัแทนขององคก์รธุรกิจนั้นนัน่เอง (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543: 9) 

 (นิวตัน์ จาวรุ่งฤทธ์ิ, 2540 อา้งถึงใน สิทธิเดช แจ่มแจง้, 2550) กล่าวถึงความสําคญัของ

ลูกคา้ภายใน จากทศันะคติของ ดร.สุเมธ ตนัติเวชกุล วา่ ไม่วา่องคก์รใด ความสนิทใกลชิ้ดระหวา่ง

ผูบ้ริหารทุกระดบักบัพนกังานจะตอ้งใกลชิ้ดกนัมาก และตอ้งใกลชิ้ดกนัแบบไม่ใช่ผูบ้งัคบับญัชา

กบัผูใ้ต้บงัคบับญัชา หรือนายกับบ่าว แต่ควรใกล้ชิดกันในแง่เพื่อนร่วมงาน ร่วมทุกข์ ร่วมสุข     

ร่วมคิด ร่วมทาํ ร่วมกนักาํหนด ซ่ึงเป็นปรัชญาท่ีจาํเป็นต่อการบริหาร องค์กรไหนถ้ามีส่ิงต่าง ๆ 

เหล่าน้ี  ความเป็นหน่ึงกลบัคืนมาอีกโดยง่าย ก่อนท่ีจะไปสู้กบัคนอ่ืนนั้นกองทพัตอ้งถูกจดัเสียก่อน 

ถา้กองทพัยงัทะเลาะเบาะแวง้ แบ่งเป็นกลุ่มเป็นเหล่า และความคิดยงัลา้หลงั ป่วยการทีจะสู้กบัใคร 

ก็คงไร้ประโยชน์  

 4.4  พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ 

 ลูกคา้ตอ้งการความสะดวกสบาย ลูกคา้ยินดีจ่ายเงินเพิ่มข้ึนเพื่อไดรั้บความสะดวกสบาย

จากการบริการ เช่น ยอมจ่ายค่าติดตั้งเคร่ืองทาํนํ้ าอุ่น แมว้่าค่าติดตั้งนั้นจะมีราคาสูงกว่าการหาช่าง

มาติดตั้งเอง นกัธุรกิจยอมจ่ายค่าโดยสารท่ีแพงข้ึนเป็นเท่าตวัเพื่อนัง่เคร่ืองบินชั้นธุรกิจแทนท่ีนั่ง

แบบแคบ ๆ ในชั้นโดยสารแบบประหยดั 

 ลูกคา้ตอ้งการความรวดเร็ว ไม่สามารถรอได ้ในกรณีท่ีลูกคา้สามารถเลือกไดห้รือสามารถ

จ่ายได ้ลูกคา้จะไม่เขา้แถวรอคิวเพื่อรอรับบริการไดเ้ป็นเวลานาน ดงัจะเห็นไดจ้ากคนไขท่ี้เขา้รับ

การรักษาท่ีโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีมากข้ึน เน่ืองจากมาซ้ือความรวดเร็วแทนท่ีจะไปโรงพยาบาลรัฐ  

นอกจากน้ีบางธุรกิจไดเ้ร่ิมนาํหลกัการในเร่ืองน้ีมาใชใ้นการใหบ้ริการมากข้ึน   

 ลูกคา้ตอ้งการความมัน่คง และปลอดภยัสาํหรับชีวติมากข้ึน เช่น คนไขย้อมเขา้รับการรักษา

ในโรงพยาบาลท่ีมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั   
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 ลูกคา้เนน้ความทนัสมยั ปัจจุบนัผูค้นใชชี้วิตในเมืองมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย

ในทุก ๆ ดา้น ทั้งดา้นการคมนาคมขนส่ง การศึกษา การรักษาพยาบาล และความทนัสมยัท่ีมาจาก

เทคโนโลยีท่ีพฒันาไปอย่างลํ้ าหน้า การบริการต่าง ๆ จึงตอ้งเน้นความทนัสมยั ไม่ว่าจะเป็นการ

ตกแต่งท่ีหรูหราทนัสมยั จึงตอ้งมีการนาํอุปกรณ์และสร้างระบบการให้บริการท่ีนาํเทคโนโลยีเขา้

มาช่วย 

 ลูกคา้เน้นความคุม้ค่าเงินมากสําหรับในการตดัสินใจแต่ละคร้ัง เน่ืองจากมีผูป้ระกอบการ

จาํนวนมากท่ีสามารถเลือกได้ในระยะห่างของท่ีตั้งไม่ไกลนัก ความคุม้ค่าอาจมองในเร่ืองของ

คุณภาพในการบริการท่ีจะไดรั้บบริการอ่ืน ๆ ท่ีเพิ่มเติมจากการบริการปกติ 

 ลูกค้ามีความกล้าออกความคิดเห็นและการเรียกร้องสิทธิท่ีตนควรได้รับมากกข้ึน ใน

ปัจจุบนัผูค้นรับการศึกษามากข้ึน ไดพ้บเห็นประสบการณ์ใหม่ ๆ ทั้งในและนอกประเทศ ทาํให้เกิด

ความกลา้คิด กลา้ทาํ กลา้แสดงออก หรือกลา้ท่ีจะเรียกร้องสิทธิของตนเองหากผูป้ระกอบธุรกิจเอา

เปรียบ  

 ลูกค้าต้องการบริการแบบเบ็ดเสร็จ บริการแบบครบทุกอย่างในการติดต่อคร้ังเดียว         

(one stop service) เพื่อประหยดัเวลา ลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อธุรกิจ (ชยัสมพล เชาวป์ระเสริฐ, 

2546: 9) 

 4.5  ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

 Karl Albrecht, Service Within ได้เสนอทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งบริการภายในเอาไว ้

(Internal Service Triangle) เพื่อเป็นแนวคิดสําหรับผูบ้ริหารได้ใช้อา้งอิงเพื่อจดัทาํระบบการ

บริหารงานท่ีสอดคล้องกบัทฤษฎีน้ี อนัจะนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ภายใน คือ

พนักงานของเรา ซ่ึงเป็นหัวใจสู่การบริการท่ีเป็นเลิศต่อไป ผูบ้ริหารต้องให้พนักงาน คือลูกค้า

ภายในของตนอยูใ่นวงกลมอนัเป็นเป้าหมายของการจดัปัจจยั 3 ปัจจยั ท่ีจะส่งผลต่อการสร้างความ

พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ภายในซ่ึงไดแ้ก่   
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  Culture หรือ วฒันธรรมองคก์ร ท่ียกยองและให้ความสําคญัแก่บุคลากรในองคก์ร

นั้น  

  Organization หรือการจดัองค์กร ท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการสร้างความพึงพอใจให้แก่

พนกังานของตน 

  Leadership หรือความเป็นผูน้าํ ซ่ึงกระทาํโดยบรรดาผูบ้ริหารทุกๆระดบัในองคก์ร

นั้น ซ่ึงในท่ีน้ีเขาเนน้เฉพาะความเป็นผูน้าํมากกวา่การควบคุมงาน ทั้งน้ีดว้ยเหตุผลสําคญัขอ้หน่ึงวา่  

“ทุกวนัน้ีองคก์รท่ีใหบ้ริการดอ้ยคุณภาพ มกัเป็นองคก์รท่ีมีพนกังานท่ีขาดคุณภาพ และขาดผูน้าํท่ีดี  

มีแต่ผูบ้งัคบับญัชา ผูคุ้มกฎ หรือผูบ้ริหารเท่านั้น” 

 ดงันั้น จากแนวคิดเชิงทฤษฎีในเร่ืองน้ี ผูบ้ริหารสามารถนาํไปประยุกตไ์ด ้ทั้งในดา้นการ

สรรสร้างวฒันธรรมองคก์ร การจดัองคก์รใหม่ หรือการวางตาํแหน่งหรือจุดยืนของตนเองเสียใหม่  

จากนกัปกครองไปเป็นนกัพฒันา หรือจากผูคุ้มไปเป็นผูน้าํ (1989 อา้งอิงใน วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 

2543: 112) 

5. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 จากการทบทวนวรรณกรรมซ่ึงเก่ียวกบัการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน 

ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมีผูไ้ดท้าํการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 จกัรกฤษณ์ คาํพิชัย (2548) ได้ทาํการวิจยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยและสายการบินตน้ทุนตํ่าในเส้นทางการบิน กรุงเทพฯ – เชียงใหม่”  มี

วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบลกัษณะและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยและ

สายการบินตน้ทุนตํ่า 3 สายการบิน ในเส้นทางการบินกรุงเทพฯ – เชียงใหม่ โดยใช้ทฤษฎีการ

ประมาณค่าแบบจาํลองถดถอยท่ีมีตวัแปรตามเป็นตวัแปรหุ่นมาใช้ในการวิเคราะห์ ขอ้มูลไดจ้าก

การเก็บแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยและสายการบินตน้ทุนตํ่าทั้ง 3 สายการบิน จาํนวน 

400 ราย ท่ีเดินทางผ่านสนามบินเชียงใหม่ จากการศึกษาพบว่าผูโ้ดยสารโดยส่วนใหญ่มีลกัษณะ

และพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัคือ กลุ่มผูโ้ดยสารสายการบินไทยโดยส่วนใหญ่เป็นชาย มีการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรีและเป็นพนกังานของบริษทัเอกชน มีจุดประสงค์ในการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ
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หรือทาํงาน มกัเดินทางเพียงคนเดียว โดยเฉล่ียเดินทางประมาณ 9 คร้ังต่อปีและคิดวา่จะกลบัมาใช้

บริการอีกคร้ังสูงถึงร้อยละ 92 และกลุ่มผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่า โดยส่วนใหญ่มีการศึกษาใน

ระดบัปริญญาตรี และเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีจุดประสงคใ์นการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจหรือ

ทาํงาน มกัเดินทางเพียงคนเดียว โดยเฉล่ียเดินทางประมาณ 8 คร้ังต่อปี และคิดว่าจะกลบัมาใช้

บริการอีกคร้ังร้อยละ 67 

 สิทธิเดช แจ่มแจง้ (2550) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ

การใช้บริการสายการบินเอสจีเอ กรณีศึกษาเส้นทาง กรุงเทพฯ-หัวหิน” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

ระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินเอสจีเอในเส้นทาง กรุงเทพฯ-หัวหิน โดยใช้

ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการมาใช้ในการวิเคราะห์ และใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูโ้ดยสารสายการบินเอสจีเอ

จาํนวน 400 ตวัอย่างผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารสายการบินเอสจีเอ มีความพึงพอใจในดา้นการ

บริการมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจในระดบัมาก ส่ิงท่ีพึงพอใจรองลงมา คือ ปัจจยัดา้นพนกังาน 

ในขณะท่ีผูโ้ดยสารสายการบินเอสจีเอ มีความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาดนอ้ยท่ีสุด โดย

พึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 กรรนภทัร กนัแกว้ (2555)  ไดท้าํรายงานวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารกับการบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการบริการเต็มรูปแบบใน

ประเทศไทย” มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาระดบัความคาดหวงัในการรับบริการสายการบินระดบั

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีได้รับจากการบริการของสายการบิน และปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินท่ีให้บริการแบบเต็มรูปแบบ  ทั้งน้ีสายการบินท่ีให้การบริการ

แบบเต็มรูปแบบ  (Full service) ในประเทศไทยคือ สายการบินไทย และ สายการบินกรุงเทพ โดย

ใชท้ฤษฎีการบริการและความคาดหวงั ทฤษฎีความพึงพอใจ และแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคมาใช้

ในการวเิคราะห์ เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและสถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่า เฉล่ีย  และค่า เ บ่ียงเบนมาตรฐาน กลุ่มประชากรท่ีใช้คือผู ้โดยสารชาวไทยท่ีเดินทาง

ภายในประเทศโดยสายการบินไทย  และสายการบินกรุงเทพ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ รวม 400 

คน ผลการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดจากการบริการ
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ของสายการบิน และมีความพึงพอใจในระดบัมากจากการไดรั้บบริการ สําหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการของผูโ้ดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัความปลอดภยั 

ตารางเท่ียวบินความสะดวกสบายของท่ีนัง่ ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความ

สะดวกในการจองตัว๋โดยสาร ความสุภาพของพนกังาน และความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการ

แกปั้ญหา 

 กนัธิศา อินทประวติั และ พิมพาภรณ์ โยธินวิรัตน์ (2556) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “การศึกษา

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย โดยใช้ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการ ทฤษฎีเก่ียวกบัการท่องเท่ียว และทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการท่องเท่ียวมาใชใ้นการ

วิเคราะห์ และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งคือผูโ้ดยสารท่ี

ใชบ้ริการสายการบินไทย หรือใชบ้ริการสายการบินอ่ืน จาํนวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ี

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รดา้น

บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และการดูแลในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินบนเคร่ืองโดยสาร ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่ายและการบริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด   

 รัฐนนัท ์พุกภกัดี (2557) ไดท้าํการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อ

สายการบินไทย” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาว

ไทยท่ีมีต่อสายการบินไทย จาํแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ปัจจยั

ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค ความพึงพอใจ และส่วนประสมทางการตลาดมาใชใ้นการวิเคราะห์ และใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอยา่งคือผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของสาย

การบินไทย จาํนวน 250 ชุด ผลการศึกษาจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ เพศไม่มีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินไทยในดา้นการบริการ ราคา การจดัจาํหน่าย การ

ส่งเสริมการตลาด พนักงานสายการบิน รูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน และกระบวนการจดัการ

ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจาํแนกตามส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการอยู่ใน

ระดบัมาก เม่ือพิจารณาในหลาย ๆ ดา้นพบว่า ดา้นการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมากนอกจากน้ี
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ส่วนประสมทางการตลาดยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีถูกนาํมาใชเ้พื่อสนองความพึงพอใจของกลุ่มเป้าหมาย

เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดท่ีกาํหนดไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการชาวไทยพึงพอใจในระดบัมาก 

เพราะสายการบินไทยเนน้ดา้นการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพแก่ลูกคา้ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าว ทาํให้ผูว้ิจยัทราบถึงแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึง

พอใจและการบริการ วา่เป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนัข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคล

วา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร เช่นแนวคิดของ วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ทั้งน้ีความพึงพอใจ

ในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการ

ตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการนาํเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหวา่งผู ้

ให้บริการและผูรั้บบริการ เช่นแนวคิดของ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545: 1-7 อา้งถึงใน 

Prasertrk, 2555) ซ่ึงเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น

รูปร่างไดส้ังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการ

ของบุคคลจึงจะทาํใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจได ้เช่นแนวคิดของ กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) 

 ส่วนการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งนั้นส่วนใหญ่จะศึกษาเก่ียวกบัเร่ืองระดบัความพึงพอใจ

พฤติกรรมและปัจจยัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสายการบินต่าง ๆ ไดแ้ก่สายการบินท่ีให้บริการบริการเต็ม

รูปแบบ (สายการบินไทย และ สายการบินกรุงเทพ) สายการบินตน้ทุนตํ่าและสายการบินเอสจีเอ

ประเด็นในดา้นปัจจยัโดยภาพรวมส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการจะให้ความสําคญัในดา้นการให้บริการและ

ความปลอดภยัมากท่ีสุดทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิเคราะห์โดยส่วนใหญ่จะเป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งความพึง

พอใจการบริการ และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในส่วนของประเด็นท่ีเหมือนกนัคือ ประเด็นในดา้น

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  พบวา่ทั้ง  5  ตวัอยา่ง ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ

เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยจะระบุกลุ่มตวัอยา่งในการสอบถามตามขอบเขตของแต่ละตวัอยา่งงานวิจยั 

เช่นผลงานของ จกัรกฤษณ์ คาํพิชยั (2548) สิทธิเดช แจ่มแจง้ (2550) กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) 

กนัธิศา อินทประวติั และ พิมพาภรณ์ โยธินวรัิตน์ (2556) และรัฐนนัท ์พุกภกัดี (2557) 
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 อน่ึงการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนยงัไม่มีผูใ้ด

ศึกษา ดงันั้นผูว้จิยัจึงใคร่ศึกษา “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบิน

ประเทศจีน” เพื่อใหเ้ห็นถึงแนวทางการปรับปรุงแกไ้ขในดา้นการบริการให้มีประสิทธิภาพตรงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงจะเป็นการเพิ่มระดบัความพึงพอใจและสร้างความไวว้างใจให้กบั

ผูใ้ชบ้ริการของสายการบินประเทศจีนมากยิง่ข้ึน 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจัิย 

 ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาความพึ่ งพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน ว่ามี

ความพึงพอใจอยู่ในระดับใด ซ่ึงเป็นการวิจัยแบบสํารวจเชิงสถิติ โดยใช้แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงมีวธีิดาํเนินการวจิยัดงัน้ี 

1. ประชาการหรือกลุ่มตัวอย่าง  

 1.1 กลุ่มประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ประเทศ จีนทั้งเส้นทางบินภายในประเทศและระหวา่งประเทศ 

1.2 กลุ่มตวัอยา่ง  

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือกลุ่มผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการสายการ

บินประเทศจีน จาํนวน 100 ตวัอยา่ง ซ่ึงไดแ้ก่กลุ่มเฉพาะผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการสาย

การบินประเทศจีนเท่านั้น 

1.3 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง  

 ก า ร เ ลื อ ก ก ลุ่ ม ตัว อ ย่ า ง ผู ้วิ จ ัย เ ลื อ ก ใ ช้ วิ ธี ก า ร สุ่ ม ตัว อ ย่ า ง แ บ บ ส ะ ด ว ก     

(Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถามท่ีไดเ้ตรียมไว ้แจกให้กบักลุ่มตวัอยา่งชาวไทยท่ีเคย

ใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ใหค้รบตามจาํนวนแบบสอบถามทั้งหมด 100 ตวัอยา่ง 

2. เคร่ืองมือการเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของงานวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)   

ซ่ึงจะออกแบบข้ึนตามแนววตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

   อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการสาย

การบินประเทศจีน ไดแ้ก่ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้

บริการ และเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลท่ีเก่ียวกับปัจจัยด้านการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการ ไดแ้ก่ ส่ิงอาํนวยความสะดวก การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม การ

บริการสินคา้ปลอดภาษี การบริการของบุคลากรในสายการบิน  

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อการบริการ

ด้านต่าง ๆ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหน่าย

( Place)  ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด  ( Promotion)  บุ ค ล า ก ร  ( People) 

กระบวนการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) 

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

3. ข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา  

 3.1 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการออกแบบแบบสอบถามผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีใชบ้ริการสายการบิน

ประเทศจีนโดยจะใชแ้บบสอบถามจาํนวน 100 ชุด ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ส่วน  

3.1.1 เก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  3.1.2 เก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

  3.1.3 เก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

  3.1.4 เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่าง ๆ  

  3.1.5 เก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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 3.2 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้หาขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และ

ข้อมูลท่ีได้จากการค้นควา้ในอินเตอร์เน็ต ได้แก่ ประวติัความเป็นมาของธุรกิจสายการบินใน

ประเทศจีน ความสําคญัการบริการขนส่งทางอากาศระหว่างไทย-จีนในแต่ละดา้น และขอ้มูลทาง

สถิติของนกัท่องเท่ียวระหวา่งไทย-จีน  

4. การวเิคราะห์ข้อมูล  

 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปจากแบบสอบถาม วเิคราะห์ดว้ยความถ่ี และค่าร้อยละ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้บริการ วิเคราะห์ดว้ย

ความถ่ี ร้อยละ และทดสอบความสัมพนัธ์ด้วยไคสแคร์ระหว่างข้อมูล

ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามกับข้อมูลพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ี

เลือกใช้บริการ เ ช่น ปัจจัยส่วนบุคคลมีความสัมพันธ์หรือไม่กับ

วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการของสาย

การบินประเทศจีน วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยการเรียงลาํดบั Ranking Scale โดย

ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเรียงลาํดบัความสําคญัของปัจจยัดา้นการบริการท่ี

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการจากอนัดบัท่ี 1 ไปหาอนัดบัท่ี 5 ซ่ึง

ความสาํคญัแต่ละระดบัจะมีคะแนนดงัน้ี  

 

ตารางท่ี 1 ระดบัความสาํคญัของปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ระดบัความสาํคญั คะแนน 
อนัดบัท่ี 1 5 
อนัดบัท่ี 2 4 
อนัดบัท่ี 3 3 
อนัดบัท่ี 4 2 
อนัดบัท่ี 5 1 
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โดยจะนาํความถ่ีของปัจจยัแต่ละดา้น มาคูณกบัคะแนนขา้งตน้ทาํให้ไดผ้ลรวมทั้งหมดของ

ปัจจยัในแต่ละดา้น เพื่อทราบว่าปัจจยัดา้นการบริการดา้นใดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

มากท่ีสุด 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่าง ๆ 

วิเคราะห์ดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) คาํถามเก่ียวกบัระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการในดา้นต่าง ๆ มีเกณฑ์

การใหค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 2 เกณฑร์ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 

ระดบัความพึงพอใจ คะแนน 
มากท่ีสุด 5 

มาก 4 
ปานกลาง 3 

นอ้ย 2 
นอ้ยท่ีสุด 1 

 

 จากนั้นจะทาํการเก็บรวบรวมคะแนนของปัจจยัท่ีได ้และนาํค่าท่ีไดม้าวิเคราะห์ความหมาย

ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละ เพื่อจดัเรียงลาํดบัความพึงใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการในดา้นต่าง ๆ

ของสายการบินประเทศจีน จากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด แล้วทาํการแปลความหมายของระดบั

ค่าเฉล่ีย โดยมีหลกัเกณฑด์งัน้ี 
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ตารางท่ี 3 ระดบัค่าเฉล่ีย 

คะแนนเฉล่ีย แปลความหมาย 
4.50 - 5.00 มากท่ีสุด 
3.50 - 4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 - 2.49 นอ้ย 
1.00 - 1.49  นอ้ยท่ีสุด 

 

ขั้นตอนสุดทา้ยนําค่าเฉล่ียและค่าร้อยละท่ีได้จากผูต้อบแบบสอบถามชาวไทยท่ีเคยใช้

บริการสายการบินประเทศจีน มาสรุปผลการวิจยัว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในดา้นการบริการ

นั้น ๆ ในระดับใด รวมถึงพฤติกรรมส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ ตลอดจนปัจจัยท่ีมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีนโดยเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด เพื่อ

ทาํให้ทราบแนวทางการปรับปรุงแกไ้ข ในด้านการบริการต่าง ๆ ให้มีประสิทธิภาพและตรงตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
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บทที ่4 

ผลการศึกษา 

งานวิจยั เร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศ

จีน” เป็นการวจิยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน

ประเทศจีน จาํนวน 100 ตวัอยา่ง โดยเน้ือหาในแบบสอบถามประกอบดว้ย  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่าง ๆ  

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

ซ่ึงมีผลการศึกษาดงัต่อไปน้ี  

1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 26 26.0 

หญิง 74 74.0 

รวม                   100                 100.0 

 

ผลการวิจยัตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่าผูต้อบแบบสอบถามจานวน 100 คน โดยส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง จาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 74.0 และเป็นเพศชาย จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 20 ปี       3   3.0 

20 – 30 ปี     56 56.0 

31 – 40 ปี  20 20.0 
41 – 50 ปี     11 11.0 
51 - 60ปี      9   9.0 

60 ปีข้ึนไป   1   1.0 
รวม                   100                 100.0 

 

ผลการวิจยัตารางท่ี 5 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี 

อายอุยูใ่นระหวา่ง 20 - 30 ปี มีจาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาคืออายุระหวา่ง 31-40 ปี 

มีจาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 อายุ 41-50 ปี มีจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11.0 อายุ  51-60 

ปี มีจาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 อายุนอ้ยกวา่ 20 ปี มีจาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และอาย ุ

60 ปีข้ึนไป มีจาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 74 74.0 

สมรส 23 23.0 

หมา้ย / หยา่ร้าง   3   3.0 

รวม                    100                 100.0 

 

ผลการวิจยัตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

สถานภาพโสดจาํนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 74.0 สมรส มีจาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 และ

หมา้ย / หยา่ร้าง มีจาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 7 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมตอนตน้      8    8.0 

มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปวช.  12  12.0 

ปวส./อนุปริญญา    3    3.0 

ระดบัปริญญาตรี     64  64.0 

สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี  13  13.0 

อ่ืน ๆ    0    0.0 

รวม                  100               100.0 

 

 ผลการวิจยัตารางท่ี 7 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 64.0 สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 13 

คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 ตํ่ากวา่หรือ

เทียบเท่ามธัยมตอนตน้ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 และปวส./อนุปริญญา จาํนวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 8 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศึกษา       52 52.0 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ                         7   7.0 

พนกังานบริษทัเอกชน  22 22.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั  14 14.0 

พอ่บา้น / แม่บา้น/เกษียณอาย ุ    2   2.0 

อ่ืน ๆ    3   3.0 

รวม                     100                100.0 
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ผลการวิจยัตารางท่ี 8 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

อาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0  รองลงมาคือ พนกังานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 อาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน 3 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.0 และพอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท   39 39.0 

10,001 - 20,000 บาท 33 33.0 

20,001 – 30,000 บาท     8   8.0 

30,001 – 40,000 บาท                     13 13.0 

40,001 – 50,000 บาท     2   2.0 

50,001 บาท ข้ึนไป   5   5.0 

รวม                   100                 100.0 

 

 ผลการวิจยัตารางท่ี 9 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

รายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 รองลงมาคือ รายได ้10,001 - 20,000 

บาท จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 รายได ้30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 

13.0 รายได ้20,001 – 30,000 บาท  จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 รายได ้50,001 บาทข้ึนไป

จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 และรายได ้40,001 – 50,000 บาท  จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 

ตามลาํดบั 
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2. ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการทีเ่ลอืกใช้บริการสายการบินประเทศจีน 

ตารางท่ี 10 จาํนวนและร้อยละของสายการบินประเทศจีนท่ีใชบ้ริการ 

สายการบิน จ านวน ร้อยละ 

China Eastern 21  21.0 

Air China 20  20.0 
China Airline 38   38.0 

China Southern 19  19.0 

Shandong Airlines   1     1.0 
Shantou Airline   1    1.0 

รวม                    100                 100.0 

 

 ผลการวิจยัตารางท่ี 10 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่

ใชบ้ริการสายการบิน China Airline จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 38.0  รองลงมาคือ สายการบิน 

China Eastern จาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 สายการบิน Air China จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อย

ละ 20.0 สายการบิน China Southern จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 สายการบิน Shandong 

Airlines และ สายการบิน Shantou Airline มีจาํนวนเท่ากนัคือสายการบินละ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 

1.0 ตามลาํดบั   

ตารางท่ี 11 จาํนวนและร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถี ่ จ านวน ร้อยละ 

1 – 3 คร้ัง/ปี   92 92.0 

4 - 6 คร้ัง/ปี     5   5.0 

7 - 10 คร้ัง/ปี     3   3.0 
มากกวา่ 10 คร้ัง/ปี   0   0.0 

รวม                   100                 100.0 

 



40 
 

 ผลการวิจยัตารางท่ี 11 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่

ใชบ้ริการ 1 – 3 คร้ัง/ปี  จาํนวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 92.0 รองลงมาคือ 4 - 6 คร้ัง/ปี  จาํนวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 5.0 และ 7 - 10 คร้ัง/ปี จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  ตามลาํดบั  

ตารางท่ี 12 จาํนวนและร้อยละของวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 

วตัถุประสงค์ จ านวน ร้อยละ 

ท่องเท่ียว 40  40.0 

ติดต่อธุรกิจ 20  20.0 

เยีย่มครอบครัว/ญาติ/เพื่อน     8    8.0 
ศึกษาต่อ 32  32.0 
อ่ืน ๆ   0    0.0 

รวม                     100                 100.0 

 

 ผลการวจิยัตารางท่ี 12 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

วตัถุประสงคใ์นการท่องเท่ียว จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ศึกษาต่อ จาํนวน 32 คน คิดเป็น

ร้อยละ 32.0 ติดต่อธุรกิจ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และเยีย่มครอบครัว/ญาติ/เพื่อน จาํนวน 

8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 ตามลาํดบั  

ตารางท่ี 13 จาํนวนและร้อยละราคาเฉล่ียของบตัรโดยสารต่อเท่ียวบิน 

ราคาเฉลีย่ของบตัรโดยสาร จ านวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 10,000 บาท     15  15.0 
10,001 – 20,000 บาท    52  52.0 

20,001 – 30,000 บาท 26  26.0 

30,001 – 40,000 บาท     7    7.0 
40,001 – 50,000 บาท     0    0.0 

50,001 บาท ข้ึนไป   0    0.0 

รวม                     100                 100.0 
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 ผลการวจิยัตารางท่ี 13 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

ราคาเฉล่ียของบตัรโดยสารอยูท่ี่ 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมา

คือ 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 26.0 ตํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 15 คน คิด

เป็นร้อยละ 15.0 และ 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 14 จาํนวนและร้อยละของช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร จ านวน ร้อยละ 

ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 56 56.0 

ผา่นสถานท่ีจาํหน่ายบตัรของสายการบิน 25 25.0 

ผา่นศูนยบ์ริการตอบรับทางโทรศพัท ์   5   5.0 

อ่ืน ๆ 14 14.0 

รวม               100             100.0 

 

 ผลการวจิยัตารางท่ี 14 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่มี

ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมา

คือ ผา่นสถานท่ีจาํหน่ายบตัรของสายการบิน จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 อ่ืน ๆ จาํนวน 14 

คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 และ ผา่นศูนยบ์ริการตอบรับทางโทรศพัท์ จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 

ตามลาํดบั  

ตารางท่ี 15 จาํนวนและร้อยละของเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 

เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

มีความสะดวกสบาย / รวดเร็ว 36  36.0 

มีความปลอดภยั     2    2.0 

บตัรโดยสารมีราคาเหมาะสม   32  32.0 

โปรโมชัน่ในแต่ละเดือน 20  20.0 

การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน   1    1.0 

อ่ืน ๆ   9    9.0 

รวม                    100                 100.0 
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ผลการวิจยัตารางท่ี 15 แสดงให้เห็นวา่ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 100 คน โดยส่วนใหญ่

เลือกใชบ้ริการเพราะมีความสะดวกสบาย / รวดเร็ว จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 36.0 รองลงมาคือ 

บตัรโดยสารมีราคาเหมาะสม จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 โปรโมชัน่ในแต่ละเดือน จาํนวน 

20 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 อ่ืน ๆ จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 มีความปลอดภยั จาํนวน 2 คน คิด

เป็นร้อยละ 2.0 และ การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 ตามลาํดบั  

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ผูใ้ช้บริการชาวไทยส่วนใหญ่เป็นหญิง ร้อยละ 74.0    

มีอายุตั้งแต่ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.0 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 73.0 มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.0 โดยส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 52.0 มีรายไดต้ํ่า

กวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 โดยมีผูใ้ชบ้ริการสายการบิน China Airline มากท่ีสุด คิดเป็น

ร้อยละ 38.0 เฉล่ียเดินทาง 1-3 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 92.0 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อท่องเท่ียว คิดเป็น

ร้อยละ 40.0 มีราคาเฉล่ียของบตัรโดยสารอยูท่ี่ 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.0 ช่องทางใน

การซ้ือบตัรโดยสารส่วนใหญ่ซ้ือผา่นระบบอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 56.0 โดยเหตุผลท่ีเลือกใช้

บริการ เพราะมีความสะดวกสบาย/รวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 36.0 

โดยภาพรวมสามารถวิเคราะห์ได้ว่า นักเรียน/นักศึกษาส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการ

เดินทางเพื่อท่องเท่ียวและศึกษาต่อ ในส่วนของพนกังานบริษทัเอกชนส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์น

การเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ โดยเฉล่ียเดินทาง 1-3 คร้ัง/ปี รวมถึงผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ท่ีมีอายุ

ระหว่าง 20-30 ปี ท่ีมีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท จะมีกาํลังซ้ือบตัรโดยสารอยู่ในราคาเฉล่ีย     

10,001-20,000 บาท อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการสายการบิน China Airline ส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ

เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย และรวดเร็วต่อการเดินทาง  
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3. ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านการบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ตารางท่ี 16 ระดบัความพึงพอใจในดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบนเคร่ือง 

ข้อความ 
ด้านพนักงานต้อนรับภาคพืน้และบนเคร่ือง 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 
8 

(8.0) 
55 

(55.0) 
33 

(33.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.66 
มาก 

2.พดูจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน 
9 

(9.0) 
48 

(48.0) 
39 

(39.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.61 
มาก 

3.มีความเตม็ใจและกระตือรือร้นในการ         
  ใหบ้ริการ 

11 
(11.0) 

43 
(43.0) 

41 
(41.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.60 
มาก 

4.สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็น    
   อยา่งดี 

7 
(7.0) 

42 
(42.0) 

46 
(46.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.51 
มาก 

5.มีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบติังาน 
13 

(13.0) 
49 

(49.0) 
35 

(35.0) 
3 

(3.0) 
0 

(0.0) 
3.72 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.62 
มาก 

 

 จากตารางท่ี 16 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบนเคร่ืองในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 โดย 

มีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบติังาน มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.72 รองลงมาคือ มีมนุษยส์ัมพนัธ์

ท่ีดี มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.66 พูดจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.61 มีความเต็มใจและ

กระตือรือร้นในการให้บริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.60 และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็น

อยา่งดี มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.51 ตามลาํดบั 

 เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการมี

มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 55.0 รองลงมาคือ มีความรู้ความ

ชาํนาญในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียร้อยละ 49.0 พูดจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉล่ียร้อยละ 48.0 

มีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 43.0 และในส่วน
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ของสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอย่างดีโดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 46.0 ตามลาํดบั  

ตารางท่ี 17 ระดบัความพึงพอใจในดา้นส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน 

ข้อความ 
ด้านส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

6.อาหารมีความสดและสะอาด 
9 

(9.0) 
43 

(43.0) 
44 

(44.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.56 
มาก 

7.อาหารมีรสชาติดี อร่อย และถูกปาก 
5 

(5.0) 
39 

(39.0) 
44 

(44.0) 
9 

(9.0) 
3 

(3.0) 
3.34 

ปานกลาง 

8.มีเคร่ืองด่ืมใหเ้ลือกหลากหลาย 
8 

(8.0) 
43 

(43.0) 
42 

(42.0) 
7 

(7.0) 
0 

(0.0) 
3.52 
มาก 

9.จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมี 
   เพียงพอ 

3 
(3.00) 

33 
(33.0) 

52 
(52.0) 

10 
(10.0) 

2 
(2.0) 

3.25 
ปานกลาง 

10.เพลงและภาพยนตร์ทนัสมยัและ 
    หลากหลาย 

3 
(3.0) 

31 
(31.0) 

47 
(47.0) 

15 
(15.0) 

4 
(4.0) 

3.14 
ปานกลาง 

11.จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการอยา่ง 
    เพียงพอ 

14 
(14.0) 

39 
(39.0) 

34 
(34.0) 

12 
(12.0) 

1 
(1.0) 

3.53 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.39 

ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 17 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นส่ิงบริการบนเคร่ืองบินในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.39 โดยอาหารมี

ความสดและสะอาด มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.56 รองลงมาคือ จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการ

อยา่งเพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.53 มีเคร่ืองด่ืมให้เลือกหลากหลาย มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.52 อาหารมี

รสชาติดี อร่อย และถูกปาก มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.34 จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมีเพียงพอ มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.25 และเพลงและภาพยนตร์ทนัสมยัและหลากหลาย มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 

3.14 ตามลาํดบั  
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เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการมี

เคร่ืองด่ืมให้เลือกหลากหลายอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 43.0 รองลงมาคือ 

จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดอยู่ท่ีร้อยละ 39.0 และในส่วนของ

จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมีเพียงพอโดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ เพลงและภาพยนตร์ทนัสมยัและ

หลากหลาย มีค่าเฉล่ียร้อยละ 47.0 อาหารมีความสดและสะอาด และ อาหารมีรสชาติดี อร่อย     

และถูกปาก มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือร้อยละ 44.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 18 ระดบัความพึงพอใจในดา้นเคร่ืองบินและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

ข้อความ 
ด้านเคร่ืองบินและอุปกรณ์อ านวยความ

สะดวกบนเคร่ืองบิน 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

12.เคร่ืองบินอยูใ่นสภาพท่ีดีและปลอดภยั 
9 

(9.0) 
35 

(35.0) 
52 

(52.0) 
4 

(4.0) 
0 

(0.0) 
3.49 

ปานกลาง 

13.อุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 
9 

(9.0) 
51 

(51.0) 
37 

(37.0) 
3 

(3.0) 
0 

(0.0) 
3.66 
มาก 

14.มีการรักษาความสะอาดบริเวณท่ีนัง่       
     และท่ีวางถาดอาหาร 

13 
(13.0) 

40 
(40.0) 

46 
(46.0) 

1 
(1.0) 

0 
(0.0) 

3.65 
มาก 

15.หอ้งนํ้ าสะอาด 
6 

(6.0) 
39 

(39.0) 
51 

(51.0) 
4 

(4.0) 
0 

(0.0) 
3.47 

ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.57 
มาก 

 

จากตารางท่ี 18 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นเคร่ืองบินและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบินในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวม

เท่ากบั 3.57 โดยอุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.66 รองลงมาคือ มีการ

รักษาความสะอาดบริเวณท่ีนัง่และท่ีวางถาดอาหาร มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.65 เคร่ืองบินอยูใ่นสภาพท่ีดี 

มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.49 และหอ้งนํ้าสะอาด มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.47 ตามลาํดบั  
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เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่ออุปกรณ์

อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 51.0 และในส่วนของ

เคร่ืองบินอยูใ่นสภาพท่ีดีและปลอดภยั โดยส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ ห้องนํ้ าสะอาด มีค่าเฉล่ียร้อยละ 51.0 และมี

การรักษาความสะอาดบริเวณท่ีนั่งและท่ีวางถาดอาหาร มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดอยู่ท่ีร้อยละ 46.0 

ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 19 ระดบัความพึงพอใจในดา้นการดูแลและการขนส่งสัมภาระท่ีใชใ้นการเดินทาง 

ข้อความ 
ด้านการดูแลและการขนส่งสัมภาระทีใ่ช้

ในการเดนิทาง 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

16.เม่ือถึงท่ีหมายไดรั้บสมัภาระอยา่ง 
     รวดเร็ว 

8 
(8.0) 

43 
(43.0) 

42 
(42.0) 

5 
(5.0) 

2 
(2.0) 

3.50 
มาก 

17.สมัภาระไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่ 
     เสียหายหรือสูญหาย 

7 
(7.0) 

46 
(46.0) 

36 
(36.0) 

10 
(10.0) 

1 
(1.0) 

3.48 
ปานกลาง 

18.มีการติดตามและชดเชยค่าเสียหายให ้  
     อยา่งเหมาะสมกรณีท่ีเกิดปัญหา 
     สมัภาระชาํรุดสูญหาย 

6 
(6.0) 

36 
(36.0) 

48 
(48.0) 

6 
(6.0) 

4 
(4.0) 

3.34 
ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.44 

ปานกลาง 
 

 จากตารางท่ี 19 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นการดูแลและการขนส่งสัมภาระท่ีใช้ในการเดินทางในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากับ 3.44 โดยเม่ือถึงท่ีหมายได้รับสัมภาระอย่างรวดเร็ว มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.50 

รองลงมาคือ สัมภาระไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เสียหายหรือสูญหาย มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.48 และมีการ

ติดตามและชดเชยค่าเสียหายให้อย่างเหมาะสมกรณีท่ีเกิดปัญหาสัมภาระชาํรุดสูญหาย มีระดับ

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.34 ตามลาํดบั  
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เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อสัมภาระ

ไดรั้บการดูแลอย่างดี ไม่เสียหายหรือสูญหายอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 46.0 

รองลงมาคือ เม่ือถึงท่ีหมายไดรั้บสัมภาระอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 43.0 และใน

ส่วนของมีการติดตามและชดเชยค่าเสียหายให้อย่างเหมาะสมกรณีท่ีเกิดปัญหาสัมภาระชาํรุดสูญ

หาย โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ีร้อยละ 

48.0 ตามลาํดบั 

เม่ือวิเคราะห์ในประเด็นปัจจยัดา้นการบริการพบวา่ ดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบน

เคร่ือง มีระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.62 ในขณะท่ีดา้นส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ย

ท่ีสุดคือ 3.39              

 

4. ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการบริการด้านต่าง ๆ 

ตารางท่ี 20 ระดบัความพึงพอใจในดา้นบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านบริการ (Product) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1.ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 
6 

(6.0) 
43 

(43.0) 
45 

(45.0) 
5 

(5.0) 
1 

(1.0) 
3.48 

ปานกลาง 

2.ท่านรู้สึกสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
4 

(4.0) 
39 

(39.0) 
50 

(50.0) 
7 

(7.0) 
0 

(0.0) 
3.40 

ปานกลาง 

3.ความสะอาดของหอ้งโดยสาร 
4 

(4.0) 
34 

(34.0) 
59 

(59.0) 
3 

(3.0) 
0 

(0.0) 
3.39 

ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.42 

ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 20 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นบริการในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.42 โดยความรู้สึกปลอดภยัในการ

ใช้บริการ มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.48 รองลงมาคือ ความรู้สึกสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.40 และความสะอาดของหอ้งโดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.39 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความ

สะอาดของห้องโดยสารอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 59.0 รองลงมาคือ 

ความรู้สึกสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียร้อยละ 50.0 และความรู้สึกปลอดภยัในการใช้

บริการ โดยมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 21ระดบัความพึงพอใจในดา้นราคาท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านราคา (Price) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

4.ความพึงพอใจต่อราคาของบตัรโดยสาร 
6 

(6.00) 
52 

(52.0) 
39 

(39.0) 
2 

(2.0) 
1 

(1.0) 
3.60 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.60 
มาก 

 

 จากตารางท่ี 21 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นราคาในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 โดยความพึงพอใจต่อราคาของบตัร

โดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.60 

 เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความ

พึงพอใจต่อราคาของบตัรโดยสารในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 52.0 
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ตารางท่ี 22 ระดบัความพึงพอใจในดา้นการจดัจาํหน่ายบริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านการจดัจ าหน่ายบริการ (Place) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5.จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความเพียงพอ 
7 

(7.0) 
47 

(47.0) 
45 

(45.0) 
1 

(1.0) 
0 

(0.0) 
3.60 
มาก 

6.ความพึงพอใจต่อการซ้ือบตัรโดยสาร  
   ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต 

7 
(7.0) 

52 
(52.0) 

41 
(41.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.66 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.63 
มาก 

 

 จากตารางท่ี 22 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นการจดัจาํหน่ายบริการในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.63 โดยความพึงพอใจ

ต่อการซ้ือบตัรโดยสารผ่านระบบอินเตอร์เน็ต มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.66 รองลงมาคือ จุด

จาํหน่ายบตัรโดยสารมีความเพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.60 ตามลาํดบั  

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความพึง

พอใจต่อการซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 

52.0 รองลงมาคือ จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความเพียงพอ มีค่าเฉล่ียร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั  

ตารางท่ี 23 ระดบัความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

7.ความพึงพอใจของท่านท่ีมีต่อ 
   โปรโมชัน่ 

8 
(8.0) 

43 
(43.0) 

47 
(47.0) 

2 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.57 
มาก 

8.การโฆษณาประชาสมัพนัธ์สามารถ  
   เขา้ถึงความตอ้งการของท่าน 

9 
(9.0) 

40 
(40.0) 

48 
(48.0) 

3 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.55 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.56 
มาก 
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จากตารางท่ี 23 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.56 โดยความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อโปรโมชั่น มีระดับค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.57 รองลงมาคือ การโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.55 ตามลาํดบั 

 เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการ

โฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถเข้าถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการในระดับปานกลาง โดยมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโปรโมชัน่ มีค่าเฉล่ีย

นอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 24 ระดบัความพึงพอใจในดา้นพนกังานท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านพนักงาน (People) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

9.ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบน 
   เคร่ือง 

16 
(16.0) 

48 
(48.0) 

31 
(31.0) 

4 
(4.0) 

1 
(1.0) 

3.74 
มาก 

10.ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับ 
     ภาคพ้ืน 

10 
(10.0) 

35 
(35.0) 

51 
(51.0) 

3 
(3.0) 

1 
(1.0) 

3.50 
มาก 

11.ความพึงพอใจต่อนกับิน 
9 

(9.0) 
48 

(48.0) 
39 

(39.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.61 
มาก 

12.ความพึงพอใจต่อพนกังานผูใ้หข้อ้มูล  
     (ทางโทรศพัท)์ 

3 
(3.0) 

48 
(48.0) 

45 
(45.0) 

3 
(3.0) 

1 
(1.0) 

3.49 
ปานกลาง 

13.ความพึงพอใจต่อการแต่งกายของ 
     พนกังาน 

9 
(9.0) 

52 
(52.0) 

39 
(39.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.70 
มาก 

14.ความพึงพอใจต่อมารยาทในการ 
     ใหบ้ริการของพนกังาน 

8 
(8.0) 

43 
(43.0) 

45 
(45.0) 

1 
(1.0) 

3 
(3.0) 

3.52 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.59 
มาก 
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 จากตารางท่ี 24 แสดงใหเ้ห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัความพึงพอใจใน

ดา้นพนกังานในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.59 โดยความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบน

เคร่ือง มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.74 รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการแต่งกายของพนกังาน มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.70 ความพึงพอใจต่อนกับิน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.61 ความพึงพอใจต่อมารยาทในการ

ให้บริการของพนกังาน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.52 ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีระดบั

ค่าเฉล่ีย 3.50 และความพึงพอใจต่อพนักงานผูใ้ห้ขอ้มูล (ทางโทรศพัท์) มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.49 

ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความพึง

พอใจต่อการแต่งกายของพนกังานในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ ความ

พึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง ความพึงพอใจต่อนกับิน และความพึงพอใจต่อพนกังานผูใ้ห้

ขอ้มูล (ทางโทรศพัท์) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยู่ท่ีร้อยละ 48.0 และในส่วนของความพึงพอใจต่อ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง        

มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 51.0 และความพึงพอใจต่อมารยาทในการให้บริการของพนักงาน มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 25 ระดบัความพึงพอใจในดา้นกระบวนการการใหบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านกระบวนการการให้บริการ (Process) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

15.การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการของ 
     สายการบิน 

8 
(8.0) 

42 
(42.0) 

50 
(50.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.58 
มาก 

16.ขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร 
7 

(7.0) 
46 

(46.0) 
45 

(45.0) 
2 

(2.0) 
0 

(0.0) 
3.58 
มาก 

17.ขั้นตอนการชาํระเงิน 
7 

(7.0) 
51 

(51.0) 
40 

(40.0) 
2 

(2.0) 
0 

(0.0) 
3.63 
มาก 

18.ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ 
     ทาง 

8 
(8.0) 

51 
(51.0) 

38 
(38.0) 

3 
(3.0) 

0 
(0.0) 

3.64 
มาก 

19.ความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่ง 
     การบิน 

10 
(10.0) 

38 
(38.0) 

47 
(47.0) 

5 
(5.0) 

0 
(0.0) 

3.53 
มาก 

20.ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบิน 
     ปลายทาง 

8 
(8.0) 

43 
(43.0) 

47 
(47.0) 

2 
(2.0) 

0 
(0.0) 

3.57 
มาก 

21.ขั้นตอนการจดัการสมัภาระ 
6 

(6.0) 
38 

(38.0) 
53 

(53.0) 
3 

(3.0) 
0 

(0.0) 
3.47 

ปานกลาง 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.57 
มาก 

 

จากตารางท่ี 25 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นกระบวนการการใหบ้ริการในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.57 โดยขั้นตอนการ

ตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทาง มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.64 รองลงมาคือ ขั้นตอนการชาํระเงิน มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.63 การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการของสายการบิน และขั้นตอนการจองบตัร

โดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.58 ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง มีระดบัค่าเฉล่ีย

3.57 ความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่งการบิน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.53 และขั้นตอนการจดัการ

สัมภาระ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.47 ตามลาํดบั  
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เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อขั้นตอน

การชาํระเงิน และ ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทางในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากนั

คือร้อยละ 51.0 รองลงมาคือ ขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร มีค่าเฉล่ียร้อยละ 46.0 ตามลาํดบั และใน

ส่วนของขั้นตอนการจดัการสัมภาระ โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั

ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 53.0 การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการของสายการบิน มี

ค่าเฉล่ียร้อยละ 50.0 และในประเด็นของความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่งการบิน และ ขั้นตอน

การตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั 

ตารางท่ี 26 ระดบัความพึงพอใจในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

ข้อความ 
ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

(Physical evidence) 

ระดับความพงึพอใจ ระดับ 
ค่าเฉลีย่ มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

22.การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร 
6 

(6.0) 
44 

(44.0) 
48 

(48.0) 
2 

(2.0) 
0 

(0.0) 
3.54 
มาก 

23.การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร 
7 

(7.0) 
43 

(43.0) 
46 

(46.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.52 
มาก 

24.ความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร 
9 

(9.0) 
40 

(40.0) 
45 

(45.0) 
6 

(6.0) 
0 

(0.0) 
3.52 
มาก 

25.ความสะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก) 
9 

(9.0) 
45 

(45.0) 
42 

(42.0) 
3 

(3.0) 
1 

(1.0) 
3.58 
มาก 

ค่าเฉลีย่รวม      
3.54 
มาก 

 

จากตารางท่ี 26 แสดงให้เห็นวา่ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึง

พอใจในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.54 โดยความสะอาด

ของเคร่ืองบิน (ภายนอก) มีระดับค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.58 รองลงมาคือ การตกแต่งจุดขายบตัร

โดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.54 การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร และความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร มี

ระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ 3.52 ตามลาํดบั 
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  เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความ

สะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก) ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 45.0 และในส่วนของ

การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน

กลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียร้อยละ 46.0 

และความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั  

 เม่ือวิเคราะห์ในด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการด้านต่าง ๆ พบว่า

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาราย

ประเด็นแลว้พบวา่ ดา้นการจดัจาํหน่ายบริการ (Place) มีระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.63 ในขณะท่ี

ดา้นบริการ (Product) มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.42 

 

5. ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

จากผูต้อบแบบสอบถาม 100 คน ท่ีใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ไดมี้ผูล้งความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม ในหลายๆดา้นดงัน้ี  

1). ด้านส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน ควรมีเพลงและภาพยนตร์ท่ีหลากหลายและ

ทนัสมยัมากกวา่น้ี และควรปรับปรุงในเร่ืองของความสะอาดของอาหาร  

2). ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีความประสงค์ให้ทางสายการบินจดั

โปรโมชัน่เพิ่มมากข้ึน เพื่อกระตุน้ให้ราคาบตัรโดยสารลดลงรวมถึงกระตุน้ให้ยอดผูใ้ชบ้ริการเพิ่ม

มากข้ึน 

3). ดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบนเคร่ือง พนกังานควรทาํงานอยา่งยิ้มแยม้

แจ่มใสและมีมารยาทในการบริการมากกวา่น้ี   

4). ดา้นบริการ (Product) ควรปรับปรุงในเร่ืองของการ Delay ของเท่ียวบิน   

5). ดา้นเคร่ืองบินและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน อยากให้ท่ีนัง่ของ

ผูโ้ดยสารกวา้งกวา่น้ี  
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บทที ่5  

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

งานวจิยั เร่ือง “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศ

จีน” มีวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

1. เพื่อวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน  

 3. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) แบบสํารวจ (Survey 

Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ี

เลือกใช้บริการสายการบินประเทศจีน จาํนวน 100 ตวัอย่าง เลือกใช้วิธี Convenience Sampling     

ในการแจกแบบสอบถาม 

 วิธีการดาํเนินการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างนั้น ผูว้ิจยัไดรั้บความร่วมมือจากทาง บริษทั 

ท่าอากาศยานไทย จาํกดั (มหาชน) (ทอท.) ช่วยดาํเนินการใหเ้ขา้ไปแจกแบบสอบถาม เพื่อนาํขอ้มูล

ไปประกอบการทาํงานวจิยั ซ่ึงสถานท่ีในการเก็บขอ้มูลคือ บริเวณห้องโถงผูโ้ดยสารขาออก อาคาร

ผูโ้ดยสาร ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.) ในระหวา่งวนัท่ี 11 กุมภาพนัธ์ 2559 – 29 กุมพาพนัธ์ 

2559 ซ่ึงทาํการแจกแบบสอบถามเฉพาะผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

จาํนวน 100 ชุด จากนั้นนาํแบบสอบถามทั้ง 100 ชุด มาวิเคราะห์ทางสถิติ ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการ

วเิคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ 

(Percentage) และค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) เพื่ออธิบายขอ้มูลเก่ียวกบั  

- ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

- พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

- ปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

- ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่าง ๆ 
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สรุปผลการวจัิย 

 

1. ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน เป็นชาย ร้อยละ 26.0 เป็นหญิง 

ร้อยละ 74.0 ส่วนใหญ่มีอายุตั้งแต่ 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.0 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 73.0 

มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.0 ผูใ้ชบ้ริการเป็นนกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 

52.0 โดยส่วนใหญ่มีรายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 39.0 

2. ปัจจัยด้านการบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

2.1 ดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบนเคร่ือง 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในดา้นพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้นและบนเคร่ืองในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.62 โดย มีความรู้ความชาํนาญในการ

ปฏิบติังาน มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.72 รองลงมาคือ มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.66 

พดูจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.61 มีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ 

มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.60 และสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 

3.51 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการมี

มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดีอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 55.0 รองลงมาคือ มีความรู้ความ

ชาํนาญในการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียร้อยละ 49.0 พูดจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน มีค่าเฉล่ียร้อยละ 48.0 

มีความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 43.0 และในส่วน

ของสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าไดเ้ป็นอย่างดีโดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจ

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 46.0 ตามลาํดบั 
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2.2 ดา้นส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านส่ิงบริการบน

เคร่ืองบินในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.39 โดยอาหารมีความสดและสะอาด มีระดบั

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.56 รองลงมาคือ จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการอย่างเพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 

3.53 มีเคร่ืองด่ืมให้เลือกหลากหลาย มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.52 อาหารมีรสชาติดี อร่อย และถูกปาก มี

ระดบัค่าเฉล่ีย 3.34 จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมีเพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.25 และเพลงและ

ภาพยนตร์ทนัสมยัและหลากหลาย มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.14 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการมี

เคร่ืองด่ืมให้เลือกหลากหลายอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 43.0 รองลงมาคือ 

จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการอย่างเพียงพอ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดอยู่ท่ีร้อยละ 39.0 และในส่วนของ

จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมีเพียงพอโดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ เพลงและภาพยนตร์ทนัสมยัและ

หลากหลาย มีค่าเฉล่ียร้อยละ 47.0 อาหารมีความสดและสะอาด และ อาหารมีรสชาติดี อร่อย     

และถูกปาก มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือร้อยละ 44.0 ตามลาํดบั 

2.3 ดา้นเคร่ืองบินและอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านเคร่ืองบินและ

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบินในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.57 โดยอุปกรณ์อยู่

ในสภาพพร้อมใชง้าน มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.66 รองลงมาคือ มีการรักษาความสะอาดบริเวณท่ี

นัง่และท่ีวางถาดอาหาร มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.65 เคร่ืองบินอยู่ในสภาพท่ีดี มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.49 และ

หอ้งนํ้าสะอาด มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.47 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่ออุปกรณ์

อยู่ในสภาพพร้อมใช้งานอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 51.0 และในส่วนของ

เคร่ืองบินอยูใ่นสภาพท่ีดีและปลอดภยั โดยส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบั

ปานกลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ ห้องนํ้ าสะอาด มีค่าเฉล่ียร้อยละ 51.0 และมี
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การรักษาความสะอาดบริเวณท่ีนั่งและท่ีวางถาดอาหาร มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดอยู่ท่ีร้อยละ 46.0 

ตามลาํดบั 

2.4 ดา้นการดูแลและการขนส่งสัมภาระท่ีใชใ้นการเดินทาง 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในดา้นการดูแลและการ

ขนส่งสัมภาระท่ีใช้ในการเดินทางในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.44 โดยเม่ือถึงท่ี

หมายไดรั้บสัมภาระอยา่งรวดเร็ว มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.50 รองลงมาคือ สัมภาระไดรั้บการ

ดูแลอยา่งดี ไม่เสียหายหรือสูญหาย มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.48 และมีการติดตามและชดเชยค่าเสียหายให้

อยา่งเหมาะสมกรณีท่ีเกิดปัญหาสัมภาระชาํรุดสูญหาย มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.34 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อสัมภาระ

ไดรั้บการดูแลอย่างดี ไม่เสียหายหรือสูญหายอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 46.0 

รองลงมาคือ เม่ือถึงท่ีหมายไดรั้บสัมภาระอยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 43.0 และใน

ส่วนของมีการติดตามและชดเชยค่าเสียหายให้อย่างเหมาะสมกรณีท่ีเกิดปัญหาสัมภาระชาํรุดสูญ

หาย โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ีร้อยละ 

48.0 ตามลาํดบั 

3. พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 

ผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการสายการบินประเทศจีน เลือกใช้บริการสายการบิน 

China Airline มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.0 เฉล่ียเดินทาง 1-3 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 92.0 โดยมี

วตัถุประสงค์เพื่อท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 40.0 มีราคาเฉล่ียของบตัรโดยสารอยู่ท่ี 10,001-20,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 52.0 ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารส่วนใหญ่ซ้ือผา่นระบบ Internet คิดเป็น

ร้อยละ 56.0 โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ เพราะมีความสะดวกสบาย/รวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 36.0 
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4. ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการทีม่ีต่อการบริการด้านต่างๆ 

4.1 ดา้นบริการ (Product) 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านบริการในระดบั

ปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.42 โดยความรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ 3.48 รองลงมาคือ ความรู้สึกสะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.40 และความ

สะอาดของหอ้งโดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.39 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความ

สะอาดของหอ้งโดยสารอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 59.0 รองลงมาคือ ความรู้สึก

สะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียร้อยละ 50.0 และความรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ โดยมี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั 

4.2 ดา้นราคา(Price) 

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในดา้นราคาในระดบัมาก 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.60 โดยความพึงพอใจต่อราคาของบตัรโดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.60 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความพึง

พอใจต่อราคาของบตัรโดยสารในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ร้อยละ 52.0 

4.3 ดา้นการจดัจาํหน่ายบริการ (Place) 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านการจดัจาํหน่าย

บริการในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.63 โดยความพึงพอใจต่อการซ้ือบตัรโดยสารผ่าน

ระบบอินเตอร์เน็ต มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.66 รองลงมาคือ จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความ

เพียงพอ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.60 ตามลาํดบั  

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความพึง

พอใจต่อการซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ต ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 

52.0 รองลงมาคือ จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความเพียงพอ มีค่าเฉล่ียร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั 
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4.4 ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดับค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านการส่งเสริม

การตลาดในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.56 โดยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ

โปรโมชัน่ มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.57 รองลงมาคือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถเขา้ถึง

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.55 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการ

โฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถเข้าถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการในระดับปานกลาง โดย มี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโปรโมชัน่ มีค่าเฉล่ีย

นอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั 

4.5 ดา้นพนกังาน (People) 

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัความพึงพอใจในดา้นพนกังานในระดบัมาก ซ่ึงมี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.59 โดยความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 

3.74 รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการแต่งกายของพนกังาน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.70 ความพึงพอใจ

ต่อนักบิน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.61 ความพึงพอใจต่อมารยาทในการให้บริการของพนกังาน มีระดบั

ค่าเฉล่ีย 3.52 ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับภาคพื้น มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.50 และความพึงพอใจต่อ

พนกังานผูใ้หข้อ้มูล (ทางโทรศพัท)์ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.49 ตามลาํดบั 

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความพึง

พอใจต่อการแต่งกายของพนกังานในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 52.0 รองลงมาคือ ความ

พึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง ความพึงพอใจต่อนกับิน และความพึงพอใจต่อพนกังานผูใ้ห้

ขอ้มูล (ทางโทรศพัท์) โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยู่ท่ีร้อยละ 48.0 และในส่วนของความพึงพอใจต่อ

พนักงานต้อนรับภาคพื้น โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง        

มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 51.0 และความพึงพอใจต่อมารยาทในการให้บริการของพนักงาน มี

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั 
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4.6 ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (Process) 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.57 โดยขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทาง มี

ระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.64 รองลงมาคือ ขั้นตอนการชาํระเงิน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.63 การให้ขอ้มูล

เก่ียวกบัการบริการของสายการบิน และขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 3.58 

ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.57 ความพึงพอใจต่อการบริการ

ระหว่างการบิน มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.53 และขั้นตอนการจดัการสัมภาระ มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.47 

ตามลาํดบั  

เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อขั้นตอน

การชาํระเงิน และ ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทางในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากนั

คือร้อยละ 51.0 รองลงมาคือ ขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร มีค่าเฉล่ียร้อยละ 46.0 ตามลาํดบั และใน

ส่วนของขั้นตอนการจดัการสัมภาระ โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบั

ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 53.0 การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการของสายการบิน มี

ค่าเฉล่ียร้อยละ 50.0 และในประเด็นของความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่งการบิน และ ขั้นตอน

การตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ร้อยละ 47.0 ตามลาํดบั 

4.7 ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) 

ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนมีระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจในดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.54 โดยความสะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก)        

มีระดบัค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 3.58 รองลงมาคือ การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ีย 3.54 

การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร และความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร มีระดบัค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูท่ี่ 3.52 

ตามลาํดบั 
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เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจต่อความ

สะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก) ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 45.0 และในส่วนของ

การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร โดยส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน

กลาง มีค่าเฉล่ียสูงสุดคือร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียร้อยละ 46.0 

และความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดอยูท่ี่ร้อยละ 45.0 ตามลาํดบั 

 

สรุปและอภิปรายผล 

 ดา้นประชากรผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีน เป็นชาย ร้อยละ 26.0 เป็นหญิง ร้อยละ 

74.0 ซ่ึงจะเห็นไดว้่ามีค่าเฉล่ียร้อยละแตกต่างกนัมาก อนัเน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น   

นกัศึกษาชาวไทย ประกอบกบัผูใ้ชบ้ริการเดินทางเพื่อท่องเท่ียวและศึกษาต่อมกัเป็นเพศหญิง นิยม

เดินทางคนเดียวหรือเป็นกรุ๊ปทัวร์ เพื่อความสะดวกสบาย /รวดเร็วต่อการดินทาง ส่วนใหญ่

ผูใ้ชบ้ริการจะมีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี เป็นนกัเรียน/นกัศึกษาท่ีนิยมเดินทางไปท่องเท่ียวและศึกษาต่อ

ในประเทศจีน รองลงมาก็จะเป็นพนกังานบริษทัเอกชน นิยมเดินทางไปติดต่อธุรกิจในประเทศจีน 

และส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.0 จึงมีรายได้เฉล่ียตํ่ากว่า 10,000   

บาท/เดือน  

ด้านปัจจยัการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูใ้ช้บริการสายการบิน

ประเทศจีน เม่ือพิจารณารายประเด็นในส่วนของระดบัค่าเฉล่ียพบวา่ ดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้น

และบนเคร่ือง มีระดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 3.62 ในขณะท่ีด้านส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน มีระดบั

ค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.39 โดยมีผูใ้ชบ้ริการลงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในดา้นของส่ิง

บริการบนเคร่ืองบิน วา่ควรมีเพลงและภาพยนตร์ท่ีหลากหลายและทนัสมยัมากกวา่น้ี ตลอดจนควร

ปรับปรุงในเร่ืองของความสะอาดของอาหาร อีกทั้งดา้นพนกังานตอ้นรับภาคพื้นและบนเคร่ือง ควร

ให้บริการอยา่งยิม้แยม้แจ่มใสและควรมีมารยาทในการบริการมากกวา่น้ี รวมถึงดา้นเคร่ืองบินและ

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน อยากให้ท่ีนั่งของผูโ้ดยสารกวา้งกว่าน้ีอีกหน่อย ซ่ึงจะ

เห็นไดว้า่การบริการของพนกังานและส่ิงอาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
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ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีจึงควรปรับปรุงและดาํเนินการแกไ้ขเพื่อ

การตอบสนองท่ีดีของผูใ้ชบ้ริการ 

 

         ภาพท่ี 3 แผนภูมิสรุประดบัค่าเฉล่ียปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 

ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการสายการบิน 

China Airline และใช้บริการเฉล่ีย 1-3 คร้ัง/ปี  เน่ืองมาจากวตัถุประสงค์ในการเดินทางของ

ผูใ้ช้บริการนั้นเพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น ดงันั้นการเดินทางโดยเคร่ืองบินจึงสามารถตอบสนองความ

สะดวกสบายและรวดเร็วแก่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่จะเลือกช่องทางใน

การซ้ือบตัรโดยสารผ่านระบบอินเตอร์เน็ต เพราะสะดวกและประหยดัเวลา รวมถึงราคาบตัร

โดยสารของสายการบินประเทศจีน มีราคาอยู่ในระดบัปานกลาง ทุกเพศทุกวยัสามารถเขา้ถึงและ

จบัตอ้งได ้ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ส่วนใหญ่จึงเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการของนกัเรียน/

นกัศึกษา 
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ดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่าง ๆ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการสาย

การบินประเทศจีนมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา

รายประเด็นในส่วนของระดบัค่าเฉล่ียพบวา่ ดา้นการจดัจาํหน่ายบริการ (Place) มีระดบัค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุดคือ 3.63 ในขณะท่ีดา้นบริการ (Product) มีระดบัค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ 3.42 โดยมีผูใ้ชบ้ริการลง

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในดา้นบริการ (Product) ควรปรับปรุงในเร่ืองของการ Delay 

ของเท่ียวบิน รวมถึงการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ผูใ้ชบ้ริการมีความประสงคใ์ห้ทางสายการ

บินจัดโปรโมชั่นเพิ่มมากข้ึน เพื่อกระตุ้นให้ราคาบัตรโดยสารลดลงรวมถึงกระตุ้นให้ยอด

ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ดา้นการจดัจาํหน่ายบริการและดา้นราคาของบตัรโดยสาร มี

ผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีจึงควรปรับปรุงและดาํเนินการแกไ้ข

เพื่อกระตุน้ใหร้ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

ด้านบริการ (Product) ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า มีระดบัความพึงพอใจของความ

สะอาดของห้องโดยสารมากท่ีสุด รองลงมาคือ รู้สึกสะดวกสบายในการใช้บริการ ในขณะท่ีรู้สึก

ปลอดภยัในการใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ทั้งน้ีทางสายการบินจึงควรคาํนึงถึงความ

ปลอดภยัในการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน เพื่อกระตุน้ใหร้ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีค่าสูงข้ึน 

ด้านราคา (Price) ของผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีน ส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า มีระดบัความพึงพอใจต่อราคาของบตัร

โดยสารมากท่ีสุด ซ่ึงจะเห็นไดว้า่ราคาของบตัรโดยสารมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

เป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีทางสายการบินจึงควรรักษาระดบัของราคาบตัรโดยสารไม่ให้สูงเกินไปหรือจดั

โปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมการขาย  เพื่อกระตุน้ใหร้ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

ด้านการจัดจ าหน่ายบริการ (Place) ของผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีน ส่วน

ใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า มีระดบัความพึงพอใจ ต่อ

การซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด รองลงมาคือ จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความ

เพียงพอ ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ผูใ้ช้บริการนิยมซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบอินเตอร์เน็ตมากกวา่ซ้ือผา่น

จุดจาํหน่ายบตัรโดยสาร ทั้งน้ีทางสายการบินจึงควรพฒันาระบบอินเตอร์เน็ต หนา้เวบ็ไซตข์องการ

ซ้ือบตัรโดยสาร เพื่อรองรับการเขา้ใชง้านท่ีเพิ่มมากข้ึน 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ มีระดบัความพึง

พอใจต่อการโฆษณาประชาสัมพนัธ์สามารถเขา้ถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด รองลงมา

คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อโปรโมชั่น ทั้งน้ีทางสายการบินจึงควรจดัโปรโมชั่นให้

น่าสนใจหรือควรจดัโปรโมชัน่ให้ตรงกลุ่มเป้าหมาย เช่น ผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีนส่วน

ใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา ทางสายการบินจึงควรจดัโปรโมชั่นท่ีน่าสนใจให้กบักลุ่มนักเรียน/

นักศึกษา ในขณะเดียวกันก็เพิ่มช่องทางการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของโปรโมชั่นให้

กวา้งขวางยิง่ข้ึน เพื่อกระตุน้ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการและยอดผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน 

ด้านพนักงาน (People) ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ส่วนใหญ่มีความ

พึงพอใจในระดบัมาก เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า มีระดบัความพึงพอใจต่อการแต่งกาย

ของพนกังานมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง ความพึงพอใจต่อ

นกับิน และความพึงพอใจต่อพนกังานผูใ้หข้อ้มูล (ทางโทรศพัท)์ และในส่วนของความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง ความพึงพอใจต่อพนักงานต้อนรับภาคพื้น มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อมารยาทในการให้บริการของพนกังาน ซ่ึงจะเห็นไดว้า่การให้บริการ

ของพนกังานมีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีทางสายการบินจึงควร

ผลิตทรัพยากรทางบุคคลให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

และภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 

ด้านกระบวนการการให้บริการ (Process) ของผูใ้ช้บริการสายการบินประเทศจีน 

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบวา่ มีระดบัความพึง

พอใจต่อขั้นตอนการชาํระเงิน และ ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทางในระดบัมาก โดยมี

ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ ขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร และในส่วนของความพึง

พอใจในระดบัปานกลาง ขั้นตอนการจดัการสัมภาระ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการของสายการบิน ความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่งการบิน และ 

ขั้นตอนการต้อนรับ ณ สนามบินปลายทาง ทั้ งน้ีทางสายการบินจึงควรให้ความสําคัญกับ

รายละเอียดในการบริการระหว่างการบิน และขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง แก่

ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
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ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical evidence) ของผูใ้ช้บริการสายการบิน

ประเทศจีน ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นพบว่า มี

ระดบัความพึงพอใจต่อความสะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก) ในระดบัมาก โดยมีระดบัความพึง

พอใจมากท่ีสุด และในส่วนของความพึงพอใจในระดบัปานกลาง การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร มี

ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร และความสะอาดของจุดพกั

ผูโ้ดยสาร ทั้งน้ีทางสายการบินควรดูแลรักษาความสะอาดและการตกแต่งของจุดพกัผูโ้ดยสารให้

ทนัสมยัอยู่เสมอ เพราะความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสารมีผลต่อภาพลกัษณ์การดูแลรักษาความ

สะอาดในสายตาของผูใ้ช้บริการ และทางสายการบินควรเพิ่มเติมส่ิงอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ

ให้กบัผูใ้ช้บริการ ณ จุดพกัผูโ้ดยสาร อาจจะอาศยัขอ้มูลเพิ่มเติมจากการเก็บแบบสอบถามความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นตน้ เพื่อการตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสมํ่าเสมอ 

 

           ภาพท่ี 4 แผนภูมิสรุประดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการดา้นต่างๆ 
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ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิยคร้ังต่อไป  

 ในการศึกษางานวิจัยในคร้ังน้ี ยงัมีข้อจาํกัดในเร่ืองของการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 

เน่ืองจากผูว้ิจยัไดเ้ลือกเก็บเฉพาะผูใ้ชบ้ริการชาวไทยเท่านั้น เน่ืองดว้ยเหตุผลความสะดวกในดา้น

เวลาและสถานท่ี เพราะฉะนั้นผลการศึกษาท่ีไดน้ั้นจึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งชาวไทยเท่านั้น จึงควรมีการ

ขยายกลุ่มตวัอยา่งเพิ่มข้ึน ยกตวัอย่างเช่น ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการทั้งชาวไทยและชาว

จีนท่ีใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน ซ่ึงจะทาํให้ทางสายการบินเห็นถึงระดบัความพึงพอใจและ

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทั้งชาวไทยและชาวจีน รวมถึงสามารถมองเห็นส่ิงท่ีควรปรับปรุงและ

แนวทางการดาํเนินการแกไ้ขไดอ้ยา่งชดัเจนมากยิง่ข้ึน อีกทั้งในการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษา

เฉพาะภาพรวมของสายการบินประเทศจีนเท่านั้น ไม่ไดร้ะบุสายการบินอย่างชดัเจน จึงทาํให้ผล

การศึกษาท่ีไดอ้อกมมานั้นกวา้งเกินไป ทาํให้ยากต่อการปรับปรุงและดาํเนินการแกไ้ข ซ่ึงหากระบุ

สายการบินใดการบินหน่ึง ผลการศึกษาท่ีไดน้ั้นอาจแคบลง สามารถปรับปรุงและดาํเนินการแกไ้ข

ในสายการบินนั้น ๆ ไดต้รงประเด็น และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็น

อยา่งดี   
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แบบสอบถาม 

เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน 

ค าช้ีแจง : 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยัเร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสาย

การบินประเทศจีนน้ี เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในรายวิชาการศึกษาเอกเทศของนกัศึกษาชั้นปีท่ี 4 

ระดบัปริญญาตรี คณะอกัษรศาสตร์ มหาวิทยาลยัศิลปากร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงพฤติกรรม

และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินประเทศจีน ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความ

อนุเคราะห์และความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีตามความเป็นจริง และขอรับรองว่า

ขอ้มูลท่ีท่านให้ถือเป็นความลบัและจะนาํเสนอผลการวิเคราะห์ในภาพรวมเท่านั้น สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยั

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการให้ขอ้มูลตอบแบบสอบถามในคร้ัง

น้ี  

โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

- ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

- ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการ 

- ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

- ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อการบริการดา้น

ต่าง ๆ 

- ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง : กรุณาพิจารณาแบบสอบถาม แลว้ทาํเคร่ืองหมาย  ใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูล  

ส่วนตวัของท่าน  

1. เพศ   

□ ชาย        □ หญิง  

2. อาย ุ  

□ ตํ่ากวา่ 20 ปี     □ 20 – 30 ปี     □ 31 – 40 ปี  

□ 41 – 50 ปี     □ 51 - 60ปี     □ 60 ปี ข้ึนไป  

 3. สถานภาพ 

  □ โสด    □ สมรส   □ หมา้ย / หยา่ร้าง 

4. การศึกษา  

□ ต ํ่ากวา่หรือเทียบเท่ามธัยมตอนตน้   □ มธัยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. 

□ ปวส./อนุปริญญา    □ ระดบัปริญญาตรี     

□ สูงกวา่ระดบัปริญญาตรี  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) : …………… 

5. อาชีพ   

□ นกัเรียน / นกัศึกษา    □ ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

□ พนกังานบริษทัเอกชน   □ ประกอบธุรกิจส่วนตวั  

□ พอ่บา้น / แม่บา้น/เกษียณอาย ุ  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) : …………… 
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6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

□ ต ํ่ากวา่ 10,000 บาท    □ 10,001 - 20,000 บาท    

□ 20,001 – 30,000 บาท     □ 30,001 – 40,000 บาท    

□ 40,001 – 50,000 บาท     □ 50,001 บาท ข้ึนไป  

 

ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการชาวไทยทีเ่ลอืกใช้บริการสายการบินประเทศจีน 

ค าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ใน □ หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของท่าน  

7. สายการบินประเทศจีนท่ีใชบ้ริการ  

 ช่ือสายการบิน : ………………………………………………………………… 

8. ความถ่ีในการใชบ้ริการ   

□ 1 – 3 คร้ัง/ปี      □ 4 - 6 คร้ัง/ปี     

□ 7 - 10 คร้ัง/ปี      □ มากกวา่ 10 คร้ัง/ปี 

9. วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง  

□ ท่องเท่ียว   □ ติดต่อธุรกิจ   □ เยี่ยมครอบครัว/ญาติ/เพื่อน  
 □ ศึกษาต่อ  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) : …………… 

 10. ราคาเฉล่ียของบตัรโดยสารต่อเท่ียวบิน  

□ ต ํ่ากวา่ 10,000 บาท     □ 10,001 – 20,000 บาท     

□ 20,001 – 30,000 บาท    □ 30,001 – 40,000 บาท   

□ 40,001 – 50,000 บาท     □ 50,001 บาท ข้ึนไป 
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 11. ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสาร 

  □ ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  □ ผา่นสถานท่ีจาํหน่ายบตัรของสายการบิน 

□ ผา่น Call Center Service  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) : …………… 

 12. เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินประเทศจีน 

  □ มีความสะดวกสบาย / รวดเร็ว    □ มีความปลอดภยั    

□ บตัรโดยสารมีราคาเหมาะสม    □ โปรโมชัน่ในแต่ละเดือน  

□ การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน  □ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) : …………… 

 

ส่วนที ่3 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านการบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ค าช้ีแจง : กรุณาพิจารณาแบบสอบถามแลว้ทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความพึง 

พอใจในดา้นปัจจยัการบริการของท่าน  

ข้
อ 

คาํถาม 
ระดบัความพึงพอใจ 

อนัดบั 1 
(5) 

อนัดบั 2 
(4) 

อนัดบั 3 
(3) 

อนัดบั 4 
(2) 

อนัดบั 5 
(1) 

ด้านพนักงานต้อนรับภาคพืน้และบนเคร่ือง 
1 มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี      
2 พดูจาไพเราะสุภาพอ่อนโยน      
3 มีความเตม็ใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
4 สามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดเ้ป็นอยา่งดี      
5 มีความรู้ความชาํนาญในการปฏิบติังาน      

ด้านส่ิงบริการบนเคร่ืองบิน 
6 อาหารมีความสดและสะอาด      
7 อาหารมีรสชาติดี อร่อย และถูกปาก      
8 มีเคร่ืองด่ืมใหเ้ลือกหลากหลาย      
9 จาํนวนหนงัสือพิมพแ์ละนิตยสารมีเพียงพอ      
10 เพลงและภาพยนตร์ทนัสมยัและหลากหลาย      
11 จาํนวนผา้ห่มและหูฟังมีบริการอยา่งเพียงพอ      
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ด้านเคร่ืองบินและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบิน 
12 เคร่ืองบินอยูใ่นสภาพท่ีดีและปลอดภยั      
13 อุปกรณ์อยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน       

14 
มีการรักษาความสะอาดบริเวณท่ีนัง่และท่ีวางถาด
อาหาร 

     

15 หอ้งนํ้ าสะอาด      
ด้านการดูแลและการขนส่งสัมภาระทีใ่ช้ในการเดนิทาง 
16 เม่ือถึงท่ีหมายไดรั้บสมัภาระอยา่งรวดเร็ว      

17 
สมัภาระไดรั้บการดูแลอยา่งดี ไม่เสียหายหรือสูญ
หาย 

     

18 
มีการติดตามและชดเชยค่าเสียหายใหอ้ยา่งเหมาะสม 
กรณีท่ีเกิดปัญหาสมัภาระชาํรุดสูญหาย 

     

 
 

ส่วนที ่4 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อการบริการด้านต่างๆ 
ค าช้ีแจง : กรุณาพิจารณาแบบสอบถามแลว้ทาํเคร่ืองหมาย   ใน □ ท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจ
ของท่าน 

 

ขอ้ คาํถาม 

ระดบัความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ยท่ีสุด 
(1) 

Product 

1 ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ      

2 ท่านรู้สึกสะดวกสบายในการใชบ้ริการ      

3 ความสะอาดของหอ้งโดยสาร      
Price 

4 ความพึงพอใจต่อราคาของบตัรโดยสาร      
Place 

5 จุดจาํหน่ายบตัรโดยสารมีความเพียงพอ      

6 
ความพึงพอใจต่อการซ้ือบตัรโดยสารผา่น
ระบบอินเตอร์เน็ต  
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Promotion 

7 ความพึงพอใจของท่านท่ีมีต่อโปรโมชัน่      

8 
การโฆษณาประชาสมัพนัธ์สามารถเขา้ถึงความ
ตอ้งการของท่าน 

     

People 

9 ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ือง      
10 ความพึงพอใจต่อพนกังานตอ้นรับภาคพ้ืน      
11 ความพึงพอใจต่อนกับิน      

12 
ความพึงพอใจต่อพนกังานผูใ้หข้อ้มูล  
(ทางโทรศพัท)์ 

     

13 ความพึงพอใจต่อการแต่งกายของพนกังาน      

14 
ความพึงพอใจต่อมารยาทในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

     

Process 

15 
การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการของสายการ
บิน 

     

16 ขั้นตอนการจองบตัรโดยสาร      
17 ขั้นตอนการชาํระเงิน      
18 ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินตน้ทาง      
19 ความพึงพอใจต่อการบริการระหวา่งการบิน      
20 ขั้นตอนการตอ้นรับ ณ สนามบินปลายทาง      
21 ขั้นตอนการจดัการสมัภาระ      

Physical evidence 
22 การตกแต่งจุดขายบตัรโดยสาร      
23 การตกแต่งจุดพกัผูโ้ดยสาร      
24 ความสะอาดของจุดพกัผูโ้ดยสาร      
25 ความสะอาดของเคร่ืองบิน (ภายนอก)      
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ส่วนที ่5 ข้อมูลเกีย่วกบัความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
 

ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
……………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
………………….……………………………………………………………………………………
…………………………. 
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