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อยู่ในระดบัดีโดยรวมแยกรายละเอียดแต่ละดา้น จากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดไดผ้ลดงัน้ี  ดา้นความมัน่ใจ 
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Abstract 

 

 The objectives of this research were (1) to study the feedback received 

from Thai passengers concerning with the service quality level of Thai Airways 

Public Company Limited. (2) to compare the feedback received from Thai passengers 

concerning with the Thai passengers’ personal data and the service quality level of 

Thai Airways Public Company Limited. (3) to find the strength of Thai Airways 

Public Company Limited’s service quality. 

 The samples have been collected from 400 Thai passengers who used the 

service both domestic and international flights during October 2012 – January 2013. 

The tools used for data collection were service satisfaction questionnaire. Data were 

analyzed by percentage, mean, Standard Deviation – SD, Independent Sample t-test. 

 The survey found that: the samples of a larger portion are females ages 36-

45 years, stay in Bangkok/perimeter, graduated bachelor's degree,  employee, single, 

monthly income more than 55,000 bath, 1-3 times of service usage, the destination of 

the airport in domestic; (1) the service quality level Thai passengers received were 

high levels in assurance, tangibility, responsiveness, reliability and empathy.  

(2) Thai passengers who have differences in occupation, monthly income, age, level 

of education, marital status and the frequency of service usage were affected by the 

opinion of Thai passengers toward service quality level at significant level 0.05. The 

opinion towards service quality level of Thai Airways International of most who 

answered the questionnaires are not different in gender, location, and destination. 

(3) the service prominent point level Thai passengers of Thai Airways Public 

Company Limited received was high levels in staff, food, flight schedule and plane. 
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บทที ่ 1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในฐานะสายการบินแห่งชาติ และรัฐวิสาหกิจท่ี
ประสบความส าเร็จในด้านอุตสาหกรรมการบิน โดยเป็นสายการบินชั้นน าของโลก ซ่ึงมีภารกิจ
หลกั คือ การบินพาผูโ้ดยสาร และขนสินคา้ไปยงัเมืองต่างๆ ทัว่โลกแลว้ ยงัเป็นก าลงัส าคญัในการ
ส่งเสริมอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวภายในประเทศ และเป็นตวัแทนในการเผยแพร่ศิลปวฒันธรรม
ของชาติมามากกวา่ 52 ปีอีกดว้ย 
 ปัจจุบนับริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จะมีแผนรับมอบเคร่ืองบินใหม่รวม 25 ล า 
และมีแผนปลดระวางเคร่ืองบินรวม 21 ล า ปัจจุบนับริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท าการบิน
ไปยงั 34 ประเทศ 62 เมืองส าคัญ ใน 5 ทวีปมีความถ่ีของเท่ียวบิน 863 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ 
แผนพฒันาเครือข่ายเส้นทางบินจะมุ่งเนน้เส้นทางภูมิภาค ทั้งในเอเชียและประเทศโดยรอบประเทศ
ไทย เพื่อรักษาอตัราการเติบโต ปกป้องตลาด Home base และรักษาต าแหน่งผูน้ าในตลาดเหล่าน้ี 
และมีการจดัแบบเคร่ืองบินและจ านวนเท่ียวบิน ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของตลาดและฤดูกาล 
นอกจากเคร่ืองบินใหม่ท่ีจะรับมอบ 12 ล า บริษัทฯ จะด าเนินการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ภายใน
เคร่ืองบินจ านวน 16 ล าในฝงูบินเดิมให้แลว้เสร็จภายในส้ินปีน้ี ท าให้การบินไทยมีผลิตภณัฑ์ระดบั 
Premium และบริการทุกจุดสัมผสัอย่างต่อเน่ืองด้วยจุดเด่นของความเป็นไทยเพื่อสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ 
 ดา้นแผนการตลาด บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มุ่งเนน้ท่ีจะรักษาฐานลูกคา้ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  โดยมีโครงการ ROP Consumer Mile ท่ีดึงดูดผูโ้ดยสาร  
ดว้ยการขยายคู่สัญญาบตัรเครดิตใหห้ลากหลายมากข้ึน เพื่อให้สมาชิกบตัรสะสมไมล์รอยลั ออร์คิด 
พลสั สามารถแลกรับรางวลับตัรโดยสารไดส้ะดวกและรวดเร็วข้ึน ตลอดจนมุ่งเนน้การเพิ่มรายได้
จากกลุ่มลูกคา้องคก์ร (Corporate Sales) เพื่อเพิ่มคุณภาพของรายได ้แผนเพิ่มยอดขายและกระจาย
ช่องทางจ าหน่ายให้ครอบคลุมลูกคา้เป้าหมายแต่ละกลุ่ม เช่น Website, Mobile Service ในปีน้ี 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)ให้ความส าคญักบัแผนการปรับลดค่าใช้จ่าย และแผนบริหาร
ตน้ทุนเชิงกลยทุธ์เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื มีการเพิ่มประสิทธิภาพ 
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การท างาน ปรับลดค่าใชจ่้ายบุคลากรและค่าใชจ่้ายส้ินเปลืองอ่ืนๆ โดยค านึงถึงมาตรฐานการบริการ
และความปลอดภยั ตลอดจนมีแผนการบริหารจดัการประกนัราคาน ้ ามนั และความผนัผวนของ
อตัราแลกเปล่ียนอยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ปัจจุบันการแข่งขันในธุรกิจสายการบินได้ทวีความรุนแรงข้ึน อีกทั้ งย ังได้รับ
ผลกระทบจากดา้นต่างๆอยา่งรุนแรง ไม่วา่จะเป็นผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจ และการเงินของโลก 
ตลอดจนปัญหาดา้นราคาน ้ ามนัท่ีพุ่งสูงข้ึน จึงส่งผลให้บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บ
ผลกระทบอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ซ่ึงการบริการนบัเป็นส่วนส าคญัอยา่งหน่ึงในการแข่งขนั เพราะ 
การบริการท่ีดีจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ เกิดความจงรักภกัดี อนัจะส่งผลให้ลูกคา้มีการใช้
บริการซ ้ า และยงับอกต่อปากต่อปากอีกดว้ย ดงันั้น การวิจยัในคร้ังน้ีจึงมุ่งเนน้ท่ีจะศึกษาถึง ความ
คิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผลของ
การวิจยัจะเป็นแนวทางท่ีดีแก่บริษทัฯ ในการท่ีจะปรับปรุงเปล่ียนแปลงคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และตรงกบัความพอใจของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด และสามารถท่ีจะด าเนิน
กิจการอยูไ่ดภ้ายใตส้ภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงได ้
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
 

2.1 เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกับระดับคุณภาพการบริการ 
จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร กบัระดบัคุณภาพการบริการของ บริษทั  

2.3 เพื่อหาจุดเด่นในการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ตามความ
คิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย 
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3. กรอบแนวคดิการวจิัย  
 

                          ตัวแปรอสิระ             ตัวแปรตาม 
         คุณลกัษณะส่วนบุคคล                       คุณภาพการบริการของบริษัท  

       การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
1. เพศ     1.   ความเช่ือถือ (Reliability) 
2. อาย ุ     2.   การตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ภูมิล าเนา     3.   ความมัน่ใจ (Assurance) 
4. ระดบัการศึกษา    4.   ความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 
5. อาชีพ     5.   บริการท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) 
6. สถานภาพสมรส 
7. รายได ้
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี 
9. สนามบินปลายทางของการ 

เดินทาง 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดทางการวจิยั 
 

4. สมมติฐานการวจิัย 
 
 คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

5. ขอบเขตของการวจิัย 
 

5.1 เนื้อหาของการวิจัย  การวิจยัเร่ืองน้ีจะศึกษา ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยยึดตามแนวคิดองค์ประกอบของ
คุณภาพในการให้บริการของ Berry et al. 1985; Zeithal and Barry, 1996 ไดก้ าหนดเคร่ืองมือใน
การวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบของคุณภาพการใหบ้ริการคือ 
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1. ความเช่ือถือ (Reliability) 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
3. ความมัน่ใจ (Assurance) 
4. ความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 
5. บริการท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) 

 5.2 ประชากร คือผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีไดรั้บการบริการจากบริษทั การบินไทย จ ากดั  
(มหาชน) ทั้งสายการบินภายในประเทศและต่างประเทศในปี 2555 - 2556 จ านวน 400 คน  
โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  sampling) 
 5.3 เวลาทีว่จัิย ผูท่ี้ไดรั้บการบริการจากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในเดือน  
ตุลาคม 2555 – มกราคม 2556 
 5.4 ขอบเขตของตัวแปร  

  5.4.1 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทย  
  5.4.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั  
(มหาชน) 
 5.5 พืน้ทีก่ารศึกษา การวจิยัน้ีก าหนดพื้นท่ีเฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีไดรั้บการบริการ
จากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ บริเวณห้องผูโ้ดยสารขาออก 
ในเดือนตุลาคม 2555 – มกราคม 2556 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 6.1 ผู้โดยสารชาวไทย หมายถึง ผูท่ี้เดินทางโดยเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั
(มหาชน) ท่ีถือหนงัสือเดินทางไทย 
 6.2 การให้บริการ หมายถึง กิจกรรมต่างๆ หรือความสะดวกสบายท่ีบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) เสนอให้แก่ผูโ้ดยสารชาวไทย ทั้งกระบวนการตั้งแต่การส ารองท่ีนัง่จนถึงการรับ
กระเป๋าขาออกเม่ือถึงจุดหมายปลายทาง 
 6.3 คุณภาพการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจ ความรู้สึกประทับใจท่ีได้รับจาก
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) จากการตอบสนองความตอ้งการและอ านวยความสะดวก ใน
การบริการใหก้บัผูโ้ดยสารชาวไทย โดยการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

6.3.1 ความเช่ือถือ (Reliability) 
6.3.2 การตอบสนอง (Responsiveness) 
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6.3.3 ความมัน่ใจ (Assurance) 
6.3.4 ความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 
6.3.5 บริการท่ีสัมผสัได ้(Tangibility) 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1 เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการด าเนินงานดา้นการให้บริการและสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผูโ้ดยสารใหม้ากท่ีสุด รวมถึงสอดคลอ้งกบัเป้าหมายของบริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในอนาคต 

7.2 เพื่อผูส้นใจในงานบริการไดใ้ชเ้ป็นฐานขอ้มูลในการท าวจิยัคร้ังต่อไป 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษา ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกับคุณภาพการบริการของบริษัท  
การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมีแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 3. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4. ประวติัความเป็นมาของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง   
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ (พจนานุกรมฉบบัเฉลิม
พระเกียรติ พ.ศ. 2530 
 Kotler (2547: 575-582) ไดก้ล่าวถึงการบริการ (service) ไวว้า่ เป็นการกระทาํหรือ 
การปฏิบติัท่ีฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง โดยกิจกรรมนั้นๆ ไม่มีตวัตน ไม่มีการโอนกรรมสิทธ์ิ
ในการเป็นเจา้ของ การผลิตบริการจะเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ได ้และยงัไดก้ล่าวถึงหลกัการ
แบ่งประเภทของบริการดงัต่อไปน้ี 

1. การบริการจะแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บัวา่เป็นการบริการโดยใชเ้คร่ืองมือเป็นพื้นฐาน 
(equipment-based) หรือการบริการโดยใชบุ้คคลเป็นพื้นฐาน (people-based)  
 2. การบริการบางประเภทตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการมาแสดงตวั ดว้ยการมารับบริการดว้ย
ตนเอง และการรับบริการบางประเภทท่ีผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งมาดว้ยตนเอง  
 3. การบริการจะแตกต่างกันข้ึนอยู่กับการตอบสนองความจาํเป็นของผูใ้ช้บริการ
รายบุคคล (personal need/personal services) หรือตอบสนองความจาํเป็นของผูใ้ช้บริการท่ีเป็น
องค์การธุรกิจ (business need/business services) ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะตอ้งออกแบบและพฒันา
โปรแกรมการตลาดท่ีแตกต่างกนั  
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 4. การบริการจะแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์ ว่าเป็นการมุ่งหวงักาํไรหรือไม่
มุ่งหวงักาํไรและสภาพของการเป็นเจา้ของ 
 ลกัษณะของบริการจะมีส่วนสาํคญัอยู ่4 ประการดงัต่อไปน้ี (Kotler, 2547: 575-582) 
 1. ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) โดยการบริการจะต่างจากผลิตภณัฑ์ท่ีมีตวัตน
คือจะไม่สามารถเห็น ไม่รู้รส รู้สึกไม่ได ้ไม่ไดย้ินเสียงหรือไม่มีกล่ิน ก่อนการซ้ือบริการหรือก่อน
การใชบ้ริการ จะไม่สามารถเห็นผลลพัธ์ท่ีแน่นอนไดอ้ยา่งชดัเจนล่วงหนา้ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงตอ้ง
จดัการกบัหลกัประกนัความมัน่ใจ เพื่อทาํใหส่ิ้งท่ีจบัตอ้งไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้
 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(inseparability) ทั้งน้ีเพราะการบริการเป็นการผลิต และ 
การบริโภคในช่วงเวลาเดียวกนั เม่ือผูใ้ชบ้ริการมาแสดงตวัเพื่อรับบริการจึงเกิดการบริการ  
 3. ไม่แน่นอน (variability) การบริการจะมีความไม่แน่นอนสูง ข้ึนอยูก่บัวา่ผูใ้ห้บริการ
เป็นใคร บริการเม่ือใด ท่ีไหน เป็นตน้ 
 4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(parish ability of output) ทาํให้กรณีเกิดความตอ้งการท่ีไม่
แน่นอนอาจเกิดปัญหาการบริการไม่ทนักบัความตอ้งการได ้
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 18-34) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้า่เป็นกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนของธุรกิจให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้น 
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจ และมีความสาํคญัดงัน้ี 
 1. ในดา้นธุรกิจ ทาํใหมี้รายไดเ้พิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและอยูร่อดไดอี้กทั้งช่วยลดตน้ทุน
การสูญเสีย สามารถสร้างช่ือเสียงภาพลกัษณ์และความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัไดอี้กดว้ย 
 2. ในดา้นผูใ้ช้บริการ จะไดรั้บการบริการท่ีพึงพอใจตามตอ้งการแต่มีส่วนท่ีสําคญัท่ี
กล่าวถึงเพิ่มเติมคือ ในกรณีท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการไดใ้หก้ารบริการให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะเป็นผู ้
ไดรั้บประสบการณ์จากการใชบ้ริการแทนตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์และประสบการณ์น้ีเองจะเป็นตวั
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการต่อไป 
 การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือการให้
โดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการให้บริการโดยไม่ใชอ้ารมณ์ และไม่มีความชอบพอใคร
เป็นพิเศษ แต่ทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์ท่ีมีอยู่ในสภาพ
เหมือนกนั (มรกต คงสมบุญ, 2546: 9 อา้งถึง Weber, 1966: 340) 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman et al. (1990: 18 อา้งถึงใน เอธสั ฤกษป์ฏิมา, 2551: 33) ไดก้ล่าววา่ 
ส่ิงท่ีจะทาํให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีดีนั้น จะต้องเป็นการบริการท่ีตรงกับหรือเกินกว่าความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
  Parasuraman et al. (1990: 18 อา้งถึงใน อรวิกา นิตยนนัทเวช, 2553: 10) ไดก้ล่าว
วา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ = บริการท่ีไดรั้บ – บริการท่ีคาดหวงั 
  โดยท่ีปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้มีอยู ่4 ปัจจยั คือ  
  1. การไดรั้บการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of Communications) คือการท่ี
ลูกคา้ไดย้นิไดรั้บรู้จากลูกคา้รายอ่ืน ๆ  
  2. ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal Needs) ของลูกคา้แต่ละคนแตกต่างกนั 
  3. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ซ่ึงจะมีผลต่อระดบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ แต่ละคนแตกต่างกนั  
  4. การส่ือสารภายนอก (External Communications) การส่ือสารจากการให้บริการ
ของ ผูใ้ห้บริการถึงลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นการส่ือสารทางตรง หรือทางออ้มจะมีผลต่อระดบัความ
คาดหวงัของ ลูกคา้ 
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 คาํบอกเล่า     ความจาํเป็น           ประสบการณ์               การโฆษณา 
ปากต่อปาก       ส่วนตวั             ในอดีต                 ประชาสัมพนัธ์ 
 
 
มิติของคุณภาพบริการ                การบริการ        การรับรู้คุณภาพบริการ 
1. ความเช่ือถือ (Reliability)  ท่ีคาดหวงั       1. สูงกวา่ความคาดหวงั : 
2. การตอบสนอง (Responsiveness)                        ความประทบัใจ 
3. ความมัน่ใจ (Assurance)          2. เท่ากบัความคาดหวงั : 
4. ความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy)  การบริการ           ความพึงพอใจ 
5. บริการท่ีสมัผสัได ้(Tangibility)       ท่ีรับรู้        3. ตํ่ากวา่ความคาดหวงั :  
               ไม่พึงพอใจ 

 
 ภาพท่ี 2.1 การวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman et al, 1988  
 
ท่ีมา :  อรวกิา นิตยนนัทเวช (2553: 17) 
 
  Kotler (2547: 591) กล่าวว่าตามแนวคิดทางการตลาดว่า คุณภาพการบริการของ
ธุรกิจ ถูกทดสอบจากการเผชิญหน้าเพื่อการรับบริการในแต่ละคร้ัง ผูใ้ช้บริการจะเปรียบเทียบ 
“บริการท่ีเกิดจากการรับรู้ดว้ยตนเอง” กบั “บริการท่ีตนคาดหวงั” ถา้บริการรับรู้ตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัจะ
ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการผดิหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตรงกบัหรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการจาก
ผูใ้หบ้ริการรายนั้นอีก 

2.2 คุณภาพการบริการ 
  คุณภาพในการบริการ (Service quality) ถูกให้คาํนิยามและสร้างเป็นแบบจาํลอง
ไวโ้ดยงานวิจยัหลายช้ิน  Seth et al. (2005: 913-949 อา้งถึงใน กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 
2554: 445) ไดท้าํบทความเชิงสํารวจ (Survey paper) เก่ียวกบัคุณภาพในการบริการไว ้โดยไดส้รุป 
รวบรวม และเปรียบเทียบแบบจาํลอง 19 โมเดลท่ีเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการ เช่น 1. Technical  
and Functional quality model  2. Gap model หรือ SERVQUAL 3. Attribute service quality model  
4. Synthesised model of service quality 5. Performance only model ฯลฯ  
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  สําหรับแบบจําลองท่ีเป็นท่ีนิยมในการประเมินคุณ ภาพการบริการ ได้แก่ 
แบบจาํลอง Technical and Functional quality model และ Gap model (SERVQUAL) ในส่วน 
Technical and functional quality model โดย Gronroos (1984: 36-44 อา้งอิงใน กนกพร ลีลา
เทพินทร์และคณะ, 2554: 445) จะแบ่งประเภทของคุณภาพจะไดคุ้ณภาพในเชิงเทคนิค (Technical 
quality) และคุณภาพในเชิงปฏิบติั (Functional quality) ซ่ึงทั้งสองส่วนจะครอบคลุมความหมายท่ี
แตกต่างกนั โดยคุณภาพในเชิงเทคนิคจะเก่ียวขอ้งกบัพื้นฐานของความแม่นยาํในเชิงเทคนิคและ
ขั้นตอนในการดาํเนินงาน 
  ส่วน Gap Model (SERVQUAL) โดย Parasuraman et al. (1985: 41-50 อา้งถึงใน 
กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 2554: 446)  จะข้ึนกบัสองส่วนท่ีแตกต่างกนัคือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ (Customer expectation) และการรับรู้ท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Customer perception) โดยความคาดหวงั
ของลูกคา้คือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีรู้สึกวา่ควรจะไดรั้บจากผูใ้ห้บริการ ส่วนการท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้
หมายถึงการประเมินหรือตดัสินผูใ้หบ้ริการจากการรับรู้ของผูรั้บบริการ (Lim and Tang, 2000: 290-
299 อา้งถึงใน กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 2554: 446) ดงันั้นหากองคก์รทราบถึงความคาดหวงั
ในการไดรั้บบริการของลูกคา้วา่คืออะไร ก็จะสามารถออกแบบการบริการให้ตรงกบัความตอ้งการ    
หรือมากกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ได ้(Pizam, 2005 อา้งอิงใน กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 
2554: 446)  คุณภาพการบริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ต่อบริการท่ีจดัให้วา่สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพียงใด ซ่ึงคุณภาพในการบริการจะมีค่าสูงข้ึนหรือตํ่าลง
ข้ึนกับว่าผู ้รับบริการประเมินการรับรู้บริการท่ีได้รับจริงว่าตรงกับท่ีคาดหวังไว้หรือไม่ 
(Parasuraman et al, 1990 อา้งถึงใน กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 2554: 446)  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท่ีจะทาํให้มีความคาดหวงัแตกต่างกันออกไปในแต่ละบุคคล 
สําหรับการวดัคุณภาพของระบบบริการสุขภาพนั้นแต่เดิมจะวดัคุณภาพจากใบอนุญาตประกอบ
กิจการและการรับรองคุณภาพจากสถาบนัรับรอง ต่อมาไดมี้การพฒันาแบบประเมินคุณภาพการ
บริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ข้ึน เพื่อประเมินความคาดหวงัในบริการของผูรั้บบริการและการรับรู้
ของผูรั้บบริการต่อบริการท่ีไดรั้บรู้จริง (Parasuraman et al, 1988: 12-40 อา้งถึงใน กนกพร ลีลา
เทพินทร์และคณะ, 2554: 446) ถา้ 
  คะแนนการรับรู้มากกว่า หรือเท่ากับคะแนนความคาดหวงัในคุณภาพบริการ
หมายถึงผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ  แต่ถา้คะแนนการรับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงัคุณภาพ
บริการจะหมายถึงผูรั้บบริการไม่พึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บดงัท่ีกล่าวขา้งตน้  
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  เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถประเมินคุณภาพในเชิงเทคนิคได ้จึงไม่เหมาะสมท่ี
จะใชแ้บบจาํลอง Technical and functional quality ในการประเมินคุณภาพการบริการ นอกจากน้ีใน
องค์การท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กับผูรั้บบริการมาก จะมีความเหมาะสมท่ีจะใช้แบบจาํลอง 
SERVQUAL (กนกพร ลีลาเทพินทร์และคณะ, 2554: 446) 
  Parasuraman et al. (1994 อา้งถึงใน รัฐธนา เนาวบุตร, 2544: 19) ไดก้าํหนด 
เคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการประกอบดว้ย 5 องคป์ระกอบของคุณภาพ 
การใหบ้ริการคือ 

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1.1 ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้

   1.2 การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการใหบ้ริการแก่ 
    ลูกคา้ 

1.3 การทาํงานไม่ผดิพลาด 
1.4 การบาํรุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ 
1.5 การมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

  2. การตอบสนอง (Responsiveness) 
2.1 มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว 
2.2 ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ลูกคา้ 
2.3 ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน 
2.4 ความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทนัทีท่ีตอ้งการ 

  3. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) 
3.1 ความรู้ความสามารถของพนกังานในการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบั 

การบริการ 
3.2 การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ 
3.3 ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
3.4 พฤติกรรมของพนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

  4. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
4.1 การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ 
4.2 เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
4.3 โอกาสในการรับทราบขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ของกิจการผูรั้บบริการ 
4.4 ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
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4.5 ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน 
5. รูปลกัษณ์ (Tangible) 

5.1 ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 
5.2 สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
5.3 การแต่งกายของพนกังาน 
5.4 เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ 

2.3 การวดัคุณภาพการให้บริการ 
  นกัวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้า่ ในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรา
มกัจะใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการให้บริการ
นั้น มกัจะข้ึนอยู่กบัวิธีการวดัเง่ือนไขท่ีนาํมาสู่การสะทอ้นคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงก็คือการ
ตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง หรือเป็นความพึงพอใจท่ี
ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น 
การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (The one-on-one) การไดรั้บบริการจากแบบเผชิญหนา้  
(Face-to-face) และการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ อย่างไรก็ตาม การวดั
คุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถพิจารณาได้จากทศันะของ
นกัวิชาการไดแ้ก่ Koehler and Pankowski (1996: 184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการสําคญัในการวดั
คุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี 
  ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (Customer expectations) ส่ิงสําคญั
ประการหน่ึงของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การทาํให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง 
และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการตั้งคาํถามเพื่อท่ีจะถามผูรั้บบริการจะ
เป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ีได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของคาํถามผูผ้ลิตหรือ 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างคาํถามในลกัษณะท่ีวา่ทาํอยา่งไร  
  ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้าํ (Leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้าํภายใน
องค์การทั้งแบบผูอ้าํนวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระทาํท่ี
นาํไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของการนาํไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น 
การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  
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  ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (Process improvements) โดยทาํการอธิบายถึง
วธีิการท่ีจะทาํใหข้ั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพิ่มข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ทาํ
การปรับปรุงเคร่ืองมือเพื่อให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอน
ใหม่ๆ ดงักล่าว  
  ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีสําคญั (Meaningful data) เร่ิมจากการ
อธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งทาํการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ โดยทาํการสํารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) สอบถามทางโทรศพัท ์ นดัพบกบั
ลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือ
การศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล)  
  สรุปไดว้่า การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 
ประการหลกัเป็นสําคญั ถา้สามารถทาํให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะ
ส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และนาํไปสู่ความมีคุณภาพ
ของการใหบ้ริการเป็นลาํดบั 

2.4 การประเมินคุณภาพการบริการด้วยเคร่ืองมือ SERVQUAL 
  คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดหน่ึงท่ีได้รับการนํามาประยุกต์ใช้ใน
กระบวนการปฏิรูประบบบริหารภาครัฐไทยในช่วงหลายปีท่ีผ่านมา และไดรั้บความสนใจนาํมา
ปรับปรุงเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือวดัสมรรถนะในการให้บริการสาธารณะของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึน
เป็นลาํดบัในปัจจุบนั เคร่ืองมือศึกษาและการวดัคุณภาพการให้บริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
ตวัอยา่งของการประยกุตใ์ชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการ
ท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่ไดแ้ก่ผลงานของ Parasuraman, Ziethaml และ 
Berry ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมิน
จากพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัได้พยายามหานิยามความหมายของ
คุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีกาํหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการ
พฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของ Zeithaml et al. (1985; 1990) มาจากการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ  
  ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้น
นาํหลายแห่ง และนาํผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  
  ระยะท่ี 2 เป็นการวจิยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบ
คุณภาพในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
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ปรับปรุงเกณฑ์ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ  
  ระยะท่ี 3 ได้ทาํการศึกษาวิจยัเชิงประจักษ์เหมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยาย
ผลการวิจยัให้ครอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการดาํเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยั
ในสํานกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นนาํในการบริการ แลว้นาํงานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษา
ร่วมกนัโดยการทาํสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่ม
ผูบ้ริหารและทา้ยสุดไดท้าํการวจิยัสาํรวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้าํการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 
6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการซ่อมบาํรุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการ
โทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  
  ระยะท่ี 4 เป็นการมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ
งานวิจยั ของนกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาใน
เร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing)  
  ขอ้สรุปทัว่ไปจากงานวิจยัขา้งตน้  Ziethaml et al. (1990) ไดก้าํหนดมิติท่ีจะใชว้ดั
คุณภาพในการให้บริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของ
การบริการรวม 22 คาํถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 
(สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 75) ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ี Ziethaml et al. ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้
วดัคุณภาพการใหบ้ริการ และไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการคือ  
  มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอ 
ผลิตภณัฑห์รือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีให้บริการ
แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้า หรือผูรั้บบริการอย่างเต็มท่ี
ทนัทีทนัใด 
  มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็น
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  
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  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ 
เส่ียงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ  
  มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  
  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย  
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer)  
ในการคน้หาและทาํความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจ
ต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
  ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ  
SERVQUAL ได้รับการนาํมาทดสอบซํ้ าจากโดยใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม 
คาํตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์จาํนวน 97 คาํตอบ ไดท้าํการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึง
คุณภาพการใหบ้ริการ โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ  
  ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใช้วดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองค์การหรือ
หน่วยงาน  
  ส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้  
  ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนน
การรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถ้าผลลพัธ์ของคะแนนอยู่ในช่วง
คะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดี 
ทั้งน้ี นกัวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าว ไดน้าํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสําหรับการวดัการ
รับรู้คุณภาพในการบริการของผูรั้บบริการ และไดท้าํการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และ
ความเท่ียงตรง (Validity) พบว่า SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมี
ความสัมพนัธ์กบัมิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่
จะเป็นการยุบรวมบางมิติจากเดิมให้รวมกันภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่
ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั (Zeithaml et al., 1990: 28; Lovelock, 1996: 464-466) ประกอบดว้ย  
  มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่า
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํ
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  
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  มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง 
เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึก
วา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ
เต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  
  มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ
สร้างความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  นุ่มนวล มีกริยา
มารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ี
ดีท่ีสุด 
  มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอา
ใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
  SERVQUALได้รับความนิยมในการนํามาใช้เพื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรม
บริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการทาํความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการ
ขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL สําหรับการทาํความเขา้ใจกบัการรับรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสําคญัเพื่อให้การพฒันาการให้บริการ
ประสบผลสาํเร็จ  
  Zeithaml et al. (1990: 176 อา้งถึงใน เอธสั ฤกษป์ฏิมา,2551: 41) ไดอ้ธิบายถึง 
การหาค่าคะแนนของเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL ไวด้งัน้ี 
  คะแนนของ SERVQUAL =  คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั 
     (Perception Score – Expectation Score) 
  Hoffman and Bateson (1997: 306 อา้งถึงใน เอธสั ฤกษป์ฏิมา, 2551: 41) ก็ไดใ้ห้
ความหมายของคุณภาพบริการไวใ้นลกัษณะเดียวกนัดงัน้ี 
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  คุณภาพการบริการ = การรับรู้ (Perceptions) – ความคาดหวงั (Expectation) 
  ผลของการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัจะเรียกว่า คะแนน
ช่องวา่งของคุณภาพการบริการ (gap scores) ของแต่ละมิติ ถา้มีช่องว่างของคุณภาพการบริการท่ี
กวา้ง การรับรู้จริงของผูใ้ชบ้ริการจะห่างออกจากความคาดหวงั ซ่ึงจะมีการประเมินวา่มีคุณภาพการ
บริการท่ีตํ่า 

2.5 แบบจ าลองแนวคิดของคุณภาพการบริการ 
  การจดับริการใหผู้รั้บบริการรับรู้ตรงตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ตอ้งไม่ให้
เกิดช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ และการจดับริการให้มีคุณภาพนั้น
จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบักระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่างๆ ท่ีสัมพนัธ์กนั  (Zeithaml et al. 1990 อา้งถึงใน 
กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะ, 2551: 456) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2   

   

 
ภาพท่ี 2.2 แบบจาํลองคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และ 
 ความคาดหวงัของการใหบ้ริการของลูกคา้  

 
ท่ีมา : กนกพร ลีลาเทพินทร์ และคณะ (2554: 447) 
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  แบบจาํลองคุณภาพการบริการจากความแตกต่างระหว่างการรับรู้ และความ
คาดหวงัของการให้บริการของลูกคา้ ซ่ึงช่องว่าง (Gap) ท่ีเกิดข้ึนระหว่างขั้นตอนต่างๆ นั้นทาํ
ใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของรับบริการ โดยช่องวา่งเหล่านั้นประกอบดว้ย 5 ช่อง โดย
ช่องวา่งแต่ละส่วนนั้นจะมีดงัน้ี  (Zeithaml et al., 1990 อา้งถึงใน เอธสั ฤกษป์ฏิมา,2551: 44-52) 
  ช่องวา่งท่ี 1 เป็นช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการกบั
การรับรู้ของส่วนบริหารท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ผูบ้ริหารในธุรกิจการบริการ
นั้น อาจจะไม่ทราบความคาดหวงัและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการทั้งหมด หรืออาจจะยึดถือใน
ตนเอง โดยไม่สนใจหรือเพิกเฉย ทาํให้การบริการไม่ตรงกบัความคาดหวงัหรือความตอ้งการท่ี
แทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
  สาเหตุท่ีเกิดช่องวา่งท่ี 1 มีดงัน้ี 
  1. ขาดการวจิยัทางการตลาด  
   1.1 การวจิยัยงักระทาํไม่เพียงพอ 
   1.2 ใชผ้ลของการวจิยัไม่เพียงพอ 
   1.3 ขาดการมีปฏิกิริยาต่อกนัระหวา่งผูบ้ริหารกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  2. การส่ือสารข้ึนไปยงัผูบ้ริหารระดบัสูงยงัไม่เพียงพอ 
  3. โครงสร้างในการบริหารงานขององคก์ารนั้นๆ มีหลายระดบัขั้นมากเกินไป 
  แนวทางแกไ้ข มีดงัน้ี 
  1. คน้หาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
   1.1 ใชข้อ้ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะช่วยใหใ้กลชิ้ด 
   1.2 คน้หาส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการจากอุตสาหกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 
   1.3 คน้หาส่ิงท่ีตอ้งการจากผูเ้ก่ียวขอ้งอาทิ ตวัแทนจาํหน่าย พนกังานท่ีสัมผสั 
    กบัผูใ้ชบ้ริการโดยตรง 
   1.4 ศึกษาผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความสาํคญัระดบัสูงต่อองคก์าร 
   1.5 สร้างคณะบุคคลเพื่อทาํหนา้ท่ีศึกษาขอ้มูล 
   1.6 ติดตามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดว้ยการติดต่อเป็นรายบุคคล 
   1.7 ศึกษาผลสรุปความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
   1.8 นาํขอ้มูลจากการวจิยั พิจารณาอยา่งลึกซ้ึงและปรับมาเป็นการปฏิบติั 
   1.9 เพิ่มการส่ือสารระหวา่งผูบ้ริหารกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  2. ผูบ้ริหารตอ้งสัมผสักบัปัญหาต่างๆ และรับรู้การทาํงานของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
  3. ลดระดบัช่องวา่งการดาํเนินการระหวา่งผูบ้ริหารกบัผูท่ี้ตอ้งติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการ 
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  ช่องวา่งท่ี 2 เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของส่วนบริหารท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการกบัการกาํหนดคุณลกัษณะของคุณภาพการบริการ (gap between management 
perception and service quality specifications) โดยท่ีส่วนบริหารรับรู้ความคาดหวงัหรือความ
ต้องการของผู ้ใช้บริการ แต่ในการปฏิบัติงานจริงย ังไม่สามารถนําไปปรับเป็นข้อกําหนด
คุณลกัษณะของคุณภาพการบริการ 
  สาเหตุท่ีเกิดช่องวา่งท่ี 2 มีดงัน้ี 
  1. ส่วนบริหารยงัมอบคุณภาพการบริการยงัไม่เพียงพอ 
  2. การรับรู้แต่ในส่ิงท่ีนาํไปปฏิบติัไม่ได ้
  3. การกาํหนดมาตรฐานของงานไม่เพียงพอ 
  4. การออกห่างจากเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้
  แนวทางแกไ้ข มีดงัน้ี 
  1. ส่วนบริหารตอ้งมีแนวทางปฏิบติัดงัน้ี 
   1.1 ใหค้วามสาํคญัและเป็นผูน้าํใหแ้ก่บุคลากรในองคก์าร ท่ีจะมุ่งมัน่ใน 
ดา้นคุณภาพการบริการ 
   1.2 ผูบ้ริหารระดบักลางจะเป็นกุญแจสาํคญั ท่ีจะนาํมาตรฐานเร่ืองคุณภาพ 
การบริการไปปฏิบติั 
  2. นาํนวตักรรมใหม่ๆ มาใช ้รับความคิดท่ีแตกต่าง คิดอะไรในขอบเขตท่ีใหญ่ข้ึน 
และนาํการรับรู้ส่ิงต่างๆ จากผูใ้ชบ้ริการมาดาํเนินการทาํใหป้ฏิบติัได ้
  3. กาํหนดมาตรฐานของานใหเ้กิดข้ึน 
   3.1 ดว้ยการนาํเคร่ืองมือ อุปกรณ์ทางเทคโนโลยีมาใช ้เช่น ระบบคอมพิวเตอร์ 
จดัเก็บขอ้มูลต่างๆ การสร้างระบบการส่ือสารการปฏิบติัการใหค้ล่องตวัและกระชบั 
   3.2 ปรับเปล่ียนกระบวนการปฏิบติังาน เช่น ขั้นตอนมาตรฐานการปฏิบติังาน
ในองคก์ารใหดี้ข้ึน 
  4. กาํหนดเป้าหมายของการบริการให้พนกังานปฏิบติั โดยใช้พื้นฐานจากความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ดงัน้ี 
   4.1 ออกแบบการบริการใหต้รงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
   4.2 กาํหนดเป้าหมายใหเ้ป็นการเจาะจงและชดัเจน 
   4.3 เป็นส่ิงท่ีบุคลากรในองคก์ารตอ้งยอมรับได ้
   4.4 กาํหนดหนา้ท่ีสาํคญัโดยตรงใหแ้ก่บุคลากร 
   4.5 ตอ้งมีการวดัผลและสรุปผลอยา่งเหมาะสม 
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  ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องวา่งระหวา่งการกาํหนดคุณลกัษณะของคุณภาพการบริการกบั
การส่งมอบการบริการ (gap between service quality specifications and service delivery) โดยเม่ือ
ถึงแม้จะมีการกําหนดคุณลักษณะของคุณภาพการบริการไวอ้ย่างชัดเจน แต่มีปัจจัยท่ีทําให้
ผูใ้ชบ้ริการไม่ไดรั้บคุณภาพการบริการนั้นๆ 
  สาเหตุท่ีเกิดช่องวา่งท่ี 3 มีดงัน้ี 

1. หนา้ท่ีของบุคลากรท่ีใหบ้ริการคลุมเครือ ทาํใหไ้ม่แน่ใจในงานท่ีไดรั้บ 
มอบหมาย หรือท่ีผูบ้งัคบับญัชาคาดหวงั 
  2. มีความขดัแยง้ในหนา้ท่ี ไม่วา่จะเป็นภายในองคก์ารหรือกบัผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
  3. บุคลากรท่ีใหบ้ริการไม่มีความเหมาะสมกบัหนา้ท่ี 
  4. เคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีใชใ้หบ้ริการไม่มีความเหมาะสม 
  5. ขาดระบบการควบคุมผลการดาํเนินงานจากผูค้วบคุม 
  6. ขาดการรับรู้ในบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีจะสามารถแกไ้ขปัญหาในสถานการณ์ 
  7. ขาดการทาํงานเป็นทีม 
  แนวทางการแกไ้ข 
  1. กาํหนดหน้าท่ีปฏิบติัให้กระจ่างชดัเจน ให้การอบรมทางเทคนิค อบรมทกัษะ
ส่วนบุคคล ใหค้วามรู้เก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  2. กาํหนดมาตรฐานของการปฏิบติังาน ไม่ใหมี้ความสับสนและขดัแยง้กนัเพื่อให้
การทาํงานมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
  3. การคดัเลือกบุคลากรท่ีมาทาํหนา้ท่ีใหบ้ริการพร้อมดว้ยค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม
และพฒันาความรู้ในดา้นต่างๆ 
  4. นาํเคร่ืองมือและเทคโนโลยท่ีีมีความเหมาะสมมาใชบ้ริการ 
  5. นาํระบบการควบคุมผลการดาํเนินงาน ดว้ยผูต้รวจตรามาใช้ 
   5.1 มีการประเมินผลเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึน 
   5.2 ใช้ระบบการตอบแทนด้วยรางวลัผลตอบแทนเม่ือผลการดําเนินงาน
เหนือกวา่มาตรฐาน 
  6. มอบอาํนาจบางส่วนให้บุคลากรท่ีจะจดัการหรือตดัสินใจเม่ือเผชิญกบัปัญหา
ในการปฏิบติังาน 
  7. สร้างระบบการทาํงานเป็นทีม ท่ีเป็นหวัใจในการส่งมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ 
พร้อมทั้งบริหารจดัการในหน้าท่ีอนัพึงกระทาํของส่วนผูใ้ช้บริการเอง ท่ีจะมีส่วนช่วยให้การส่ง
มอบการบริการกระทาํไดดี้ข้ึน 
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  ช่องวา่งท่ี 4 เป็นช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบการบริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการกบั 
การส่ือสารภายนอกไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ (gap between service delivery and external communications  
to customer about service delivery) โดยการส่ือสารไปยงัภายนอกเร่ืองการใหบ้ริการไปสู่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเสมือนเป็นขอ้ตกลงหรือพนัธะสัญญา เม่ือเปรียบเทียบกบัการส่งมอบการบริการจริง  
พบวา่มีความแตกต่างคลาดเคล่ือน 
  สาเหตุท่ีเกิดช่องวา่งท่ี 4  
  1. การส่ือสารภายในองคก์ารในระดบัแนวนอนยงัมีประสิทธิภาพไม่เพียงพอ เช่น 
   1.1 การส่ือสารระหวา่งแผนกโฆษณากบัส่วนปฏิบติัการ 
   1.2 การส่ือสารระหวา่งแผนกขายกบัส่วนปฏิบติัการ 
   1.3 การส่ือสารระหวา่งแผนกทรัพยากรบุคคล แผนการตลาดและส่วน 
ปฏิบติัการ 
   1.4 นโยบายท่ีแตกต่างและการปฏิบติังานขา้มสาขาหรือแผนก 
  2. การใหข้อ้ตกลงหรือพนัธะสัญญาท่ีเกินความจริง 
  แนวทางแกไ้ข 
  1. การส่ือสารภายในองคก์ารในระดบัแนวนอนจะมีประสิทธิภาพดีนั้น จะเกิดข้ึน
ก็ต่อเม่ือองค์การต้องการดูแลบุคลากรของตนเปรียบเสมือนผู ้ใช้บริการ ให้การอบรม ให้
ผลตอบแทน เป็นตน้ ท่ีจะเป็นส่ิงช่วยเก้ือหนุนการนาํส่งคุณภาพการบริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ 
   1.1 การโฆษณาท่ีส่ือสารไปภายนอกนั้ น ต้องอย่าเกินความจริง มีความ
สอดคลอ้งร่วมกบัส่วนการบริการ ตอ้งมีการตรวจสอบกบัการบริการจริงก่อนจะนาํไปโฆษณาอีก
ทั้งนาํแผนการโฆษณาใหส่้วนปฏิบติัการไดรั้บทราบ 
   1.2 เปิดช่องทางการส่ือสารระหวา่งแผนกขายกบัส่วนปฏิบติัการ ดว้ยการประชุม
ร่วมกนั การจดัทาํแผนงานร่วมกนั เพื่อช่วยใหท้ั้ง 2 หน่วยงานรับรู้ในเป้าหมายเดียวกนั เป็นตน้ 
   1.3 เปิดช่องทางการส่ือสารระหว่างแผนกทรัพยากรบุคคล แผนกการตลาด 
และส่วนปฏิบติัการ ดว้ยการประสานงานดา้นการอบรมบุคลากร การรับรู้เป้าหมายของหน่วยงาน
ทั้ง 3 ส่วนเพื่อบรรลุเป้าหมายร่วมกนั เป็นตน้ 
   1.4 กาํหนดมาตรฐานการใหคุ้ณภาพการบริการท่ีเหมือนกนัในแต่ละสาขาหรือ
แผนก เป็นตน้ 
  2. หลีกเล่ียงการโฆษณาท่ีจะมอบขอ้ตกลงหรือพนัธะสัญญาท่ีเกินความจริงและ
ตอ้งกาํหนดแนวทางการโฆษณาท่ีเหมาะสม 
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  ช่องวา่งท่ี 5 เป็นช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ต่อการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริง
กบัการบริการท่ีคาดหวงั (gap between customer’s expectations and perceived service) 
  โดยสรุปความหมายของช่องว่างท่ี 5 ว่าเป็นช่องว่างท่ีสําคญัในภาพรวม ท่ีจะมี
ส่วนกาํหนดในเร่ืองคุณภาพการบริการขององค์การว่าปฏิบติัหรือส่งมอบการบริการไดดี้เพียงใด 
เสมือนผูใ้ช้บริการซ่ึงมีความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีจะไดส่ิ้งใดจากการบริการ แต่ไดรั้บการ
ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงันั้นไม่ครบสมบูรณ์ ถา้ไดรั้บน้อยหรือไม่ไดรั้บเลย จะ
เกิดช่องวา่งท่ีกวา้งข้ึน แต่ถา้ไดรั้บรู้วา่ไดรั้บการตอบสนองมากช่องวา่งน้ีก็จะแคบลง ซ่ึงถา้องคก์าร
หรือผูใ้หบ้ริการสามารถลดช่องวา่งส่วนท่ี 1-4 ลงไดเ้ป็นอยา่งดี อนัเป็นส่วนประกอบของช่องวา่งท่ี 
5 น้ีดว้ย จะส่งผลให้ช่องว่างท่ี 5 น้ีแคบหรือไม่มีเลย นัน่แสดงถึงองคก์ารนั้นสามารถส่งมอบการ
บริการใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ตรงตามความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ต่อการจริงใจไดม้าก 
เกิดความประทบัใจ กลายเป็นผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการซํ้ า มีความภกัดีต่อผลิตภณัฑ์หรือองคก์ารนั้น
เกิดการแนะนาํบอกต่อแก่ผูอ่ื้นไดด้ว้ย 

2.6 ตัวแปรทีม่ีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ  
  จากการศึกษางานวิจยัและผลงานเขียนของนกัวิชาการจาํนวนมาก เห็นพอ้งกนัว่า 
ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการประกอบไปดว้ย  

2.6.1 ความคาดหวังกบัคุณภาพการให้บริการ  
    ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผูรั้บบริการ
เก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใชบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวชิาการหลายท่าน ผูว้ิจยัขอ
ประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการให้บริการน้ี มีระดบัท่ีแตกต่างกนั
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการกล่าวคือ ในระดบัตน้ 
หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นวา่คุณภาพในการให้บริการมีนอ้ย ในระดบัท่ีสอง หาก
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดับท่ีสาม หาก
ผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการสูง  
    ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสําคัญท่ีได้รับการนํามาใช้สําหรับการศึกษา
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ Ziethaml, Parasuraman และ Berry (1988) ซ่ึง
ไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ี
มีต่อบริการท่ีได้รับ โดยเสนอความเห็นไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ไดน้าํเสนอถึงการคาดการณ์วา่ผูใ้ห้บริการ
อาจจะใหบ้ริการอยา่งไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาวา่ ผูใ้หบ้ริการควรใหบ้ริการอะไรมากกวา่  
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กล่าวโดยสรุปแล้ว ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการท่ีจะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การท่ีทาํหน้าท่ีในการให้บริการ โดยความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ย่อมมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งน้อยบา้ง ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลาย
ประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผา่นมา เป็นตน้ และ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ 
ก็ยอ่มสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะ
ศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพื่อ
สะทอ้นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั  
    Ziethaml, Parasuraman และ Berry ได้เสนอมุมมองของการพิจารณา
คุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวิชาการกล่าว
วา่ โดยทัว่ไป ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยัหลาย
ประการประกอบกนัหรือเป็นตวักาํหนด และปัจจยัเช่นนั้นก็กาํหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูว้จิยัไดน้าํเสนอวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ เป็น 
ความแตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงั ในประการน้ี Ziethaml, Parasuraman  
และ Berry ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนด (Determiner) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4  
ประการดว้ยกนัดงัน้ี (Zeithaml et al., 1990: 19)  
    ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth communication) 
ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากคาํบอกเล่าท่ี
รับทราบจากคาํแนะนาํของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และ
พบวา่มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัทาํใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น  
    ประการท่ีสอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’ s personal needs) ซ่ึง
อาจจะเป็นส่ิงท่ีทาํใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้ 
    ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (Past experience) ความคาดหวงัอนั
เกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และ 
มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็น 
ประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้ 
    ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External communication) เป็น
ความคาดหวงัท่ีเกิดจากการติดต่อส่ือสารเพื่อโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและ
การส่ือสารทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น การให้บริการดว้ยความจริงใจ 
ตรงต่อเวลา เป็นตน้  
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    นอกจากน้ี Tenner and Detoro (1992: 68-69) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อความคาดหวงัในการรับบริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน 
ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะให้ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่าง
ครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการให้บริการนั้นโดยทาํการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริง
ท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะชาํระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเม่ือไดรั้บบริการ
ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความสําเร็จในการให้บริการ จึง
จะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถทาํนายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อ
ผูรั้บบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
ประกอบดว้ย  
    1. ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
    2. ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  
    3. ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีสาํคญั  
    4. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
    กล่าวโดยสรุปจากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านดังท่ีได้หยิบยกมา
นาํเสนอขา้งตน้ คุณภาพการให้บริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของผู ้
ให้บริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการ
ให้บริการ การส่ือสารระหวา่งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษา
คาํมัน่สัญญาขององค์การหรือหน่วยงานท่ีทาํหนา้ท่ีให้บริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้น การรับรู้ใน
คุณภาพการให้บริการหรือคุณภาพของการบริการ จะผูกพนัหรือยึดโยงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
(Technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และ
คุณภาพของกระบวนการบริการ (Functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการมีปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผูใ้ห้บริการ
แสดงออกมา  

2.6.2 การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ  
    ในเชิงทฤษฎีจิตวิทยาทางสังคม การรับรู้หมายถึง วิธีการท่ีบุคคลมองโลกท่ี
อยูร่อบๆ ตวัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนัภายใตเ้ง่ือนไข
เดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับตวักระตุน้ (Recognize) การเลือกสรร (Select) การ
ประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั อยา่งไรก็
ตาม ยงัข้ึนอยูก่บัพื้นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม  



 25 

การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The definition and 
dimensions of perceived service quality) นกัวิชาการเห็นพอ้งกนัว่าประกอบไปดว้ย (1) เวลา 
หมายถึง เวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผล ในการตดัสินใจใช้
บริการนั้น เป็นการตดัสินใจท่ีผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ท่ีไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้ง
ไป (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองของปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการหรือลูกค้า  
(4) เน้ือหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และ
แนวโนม้ของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูรั้บบริการ (5) บริบท (context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
บริการหรือปัจจยัสถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) โดยท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะ
ไดรั้บการพิจารณาว่าเป็นเร่ืองของการทาํธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์ทางการคา้
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  

2.6.3 ประสบการณ์การรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการ  
    ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้า่เป็น
ปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวักาํหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของ
ผูรั้บบริการเช่นท่ีไดก้ล่าวโดยอาศยัทศันะของ Ziethaml, Parasuraman และ Berry อนัมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ 
นบัเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องคป์ระกอบ  
(7 P’ s) ท่ีนกัการตลาดคาํนึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 ความพึงพอใจ หมายถึง เหมาะใจ พอใจ ชอบใจ (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน, 
2493 : 664) 
 จีรภรณ์ สมุทรเพช็ร (2551 : 8) กล่าวถึงความพึงพอใจของผูม้ารับบริการ เป็นหวัใจ
ของธุรกิจท่ีใหบ้ริการการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการก็คือ  การทาํให้ผูม้ารับบริการเกิด
ความรู้สึกท่ีดี รู้สึกพอใจและมีแรงจูงใจ ท่ีจะมารับบริการอีกในคร้ังต่อไป ธุรกิจหรือองคก์ารใดๆ ท่ี
ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ ผูม้ารับบริการใหไ้ดแ้ลว้ ในท่ีสุดก็จะถูกคู่แข่งกา้วขา้มไปหรือถูก
ลูกคา้เมินโดยไม่มีเยือ่ใยเหลือไวใ้หอี้กเลย 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2538: 11) กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer  
satisfaction) เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก
คุณสมบติัผลิตภณัฑ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงัของบุคคล ดงันั้นระดบัความ
พอใจของลูกค้าจะพิจารณาจากความแตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ และความ
คาดหวงัของบุคคล นกัการตลาดจึงตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดยพยายามสร้าง
มูลค่าเพิ่ม (Value added) การสร้างมูลค่าเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด 
(Marketing) ซ่ึงเกิดจากการสํารวจคุณสมบติัผลิตภณัฑ์โดยคาํนึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละขจดั
ต้นทุนและค่าใช้จ่ายท่ีไม่จ ําเป็นเก่ียวกับผลิตภัณฑ์นั้ นได้ การคาดหวังของลูกค้าเกิดจาก
ประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น เกิดจากเพื่อน นกัการตลาด ขอ้มูลจาก คู่แข่งขนั ถา้
นกัการตลาดส่งเสริมผลิตภณัฑไ์วเ้กินความจริง ผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์ไวสู้ง และ
ทาํใหผู้ซ้ื้อผดิหวงัเม่ือตดัสินใจซ้ือและนาํมาใชง้าน หลกัสาํคญัท่ีทาํใหบ้ริษทัประสบความสําเร็จ คือ 
การเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีมูลค่าในสายตาของลูกคา้ท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อ โดยยึด
หลกัการสร้างความพึงพอใจโดยส่วนรวมแก่ลูกคา้ (Total customer satisfaction) 
 มูลค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้ เป็นผลรวมของผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ ์
หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในสายตาของลูกคา้ มูลค่าผลิตภณัฑพ์ิจารณาจากความแตกต่างทางการ
แข่งขนั ซ่ึงประกอบดว้ยความแตกต่าง 4 ประการ คือ 
 1. ความแตกต่างดา้นผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) 
 2. ความแตกต่างดา้นบริการ (Service Differentiation) 
 3. ความแตกต่างดา้นบุคลากร (Personal Differentiation) 
 4. ความแตกต่างดา้นภาพพจน์ (Image Differentiation) 
 มูลค่าทั้ง 4 ประการน้ีรวมเรียกว่ามูลค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาลูกคา้กบัตน้ทุนรวม
ของลูกคา้ 
 วิชาญ ฤทธิรงค ์(2528: 52-56) ไดช้ี้แนะการให้บริการและการตอ้นรับให้ลูกคา้ไดรั้บ
ความพึงพอใจและประทบัใจอยากจะมาใชบ้ริการอีก ควรดาํเนินการดงัน้ี 
 1. ตวัพนักงานผูใ้ห้บริการต้องแต่งกายสะอาด เรียบร้อย สุภาพอ่อนโยน ยิ้มแยม้
แจ่มใส รู้จกัทกัทายเป็นกนัเอง ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจและจริงใจ ไม่ฝืนกระทาํ 
 2. การใหก้ารตอ้นรับลูกคา้ทั้งรายใหญ่และรายยอ่ย ควรใหค้วามเอาใจใส่ให้ลูกคา้รู้สึก
วา่มีความสาํคญั ไม่เลือกปฏิบติั 
 3. พนกังานตอ้งมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความเร็ว กระตือรือร้นไม่ชกัชา้  
ใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง ไม่แสดงท่าทีหรืออาการเบ่ือหน่ายต่อลูกคา้ 



 27 

 4. การให้บริการสืบต่อจากหน่วยงานอ่ืน เช่น จากพนักงานตลาด หรือจากผูจ้ดัการ
สาขาท่ีออกไปหาลูกคา้และแนะนาํมา ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการประสานงานภายในล่วงหน้าตอ้งมี
ไหวพริบ ควรทราบขอ้มูลของลูกคา้บา้ง เพื่อจะไดใ้หก้ารตอ้นรับไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 5. การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูความตอ้งการ เช่น นกัธุรกิจตอ้งการความรวดเร็ว 
 6. สถานท่ีทาํการก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะตอ้งดูแลให้สะอาดและจดัส่วนท่ีพกัคอยสําหรับ
ลูกคา้ใหมี้ความเหมาะสมน่าดู 
 7. หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้หรือธุรกิจลองลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ มีการให้ของขวญัและ
ของท่ีระลึกในโอกาสอนัควร เช่น วนัปีใหม่ วนัเกิด (ถา้ทราบ) 
 8. สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ต่อลูกคา้ การให้บริการท่ีพึงพอใจและประทบัใจ 
ลูกคา้จะบอกต่อๆ กนัชนิดปากต่อปาก ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ลดีท่ีสุด และไม่เสียค่าใชจ่้ายใดๆ 
 9. การพฒันาระบบงานโดยนาํเทคโนโลยีใหม่ๆ เขา้มาเสริมการให้บริการให้รวดเร็วข้ึน
 ชนิศร สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550 : 14) กล่าวว่าการสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ให้
ไดรั้บวามพึงพอใจสูงสุดนั้น มีหวัใจหลกัสาํคญั 10 ประการ ท่ีทุกคนพึงมีในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1. การติดต่อส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ (Communication Effectively) การท่ีเราได้
ติดต่อกบัลูกคา้ดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย และชดัเจน รวมทั้งเหมาะสมกบัระดบัความรู้ ความเขา้ใจของ
ลูกคา้แต่ละคน 
 2. มีการรับฟังลูกคา้ ทราบขอ้มูลและอธิบายได้ ในเร่ืองเก่ียวกบัการบริการ ตลอดจน
ส่ิงท่ีสามารถใหบ้ริการได ้รวมทั้งยงัสามารถใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ไดว้า่ปัญหาต่างๆ ของเขาไดรั้บ
การแกไ้ขใหจ้นเป็นท่ีพอใจ 
 3. สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าได้ว่า ลูกคา้มีความตอ้งการหรือคาดหวงัอะไรไวบ้า้ง 
ดงันั้น เม่ือลูกคา้พบวา่บริษทัไดมี้การเตรียมการท่ีจะให้ความช่วยเหลือ ลูกคา้ก็จะมีการตอบสนอง
ในทางท่ีดีเช่นกนั 
 4. การมีมารยามท่ีดี สุภาพอ่อนนอ้ม (Courtesy) เกรงใจ และมีความเป็นมิตรซ่ึงเป็นส่ิง
ท่ีควรจะเป็นคุณสมบติัของพนกังานทุกคน 
 5. การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ (Understanding Customer Need) ความตอ้งการ
ของลูกคา้แต่ละคนมีรูปแบบเฉพาะตวั และแต่ละคนไม่เหมือนกนั 
 6. พยายามศึกษาวา่ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนนั้นคืออะไร สนองตอบแต่ละคน
ใหต้รงกบัท่ีเขาตอ้งการ 
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 7. ความรับผดิชอบต่อลูกคา้ (Responsible) ความตั้งใจและความพร้อมของพนกังานท่ี
จะให้บริการแก่ลูกคา้ตลอดเวลา ด้วยท่าท่ีดี และทศันคติท่ีถูกตอ้ง ซ่ึงรวมถึงการให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว 
 8. การแสดงออกซ่ึงความสามารถ รอบรู้ (Competence) การท่ีพนักงานของบริษทั
จะตอ้งมีความรู้ ความชาํนาญต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายปฏิบติั และยงัรวมถึงความรู้ความชาํนาญใน
การติดต่อสัมพนัธ์กับบุคคลทัว่ไป ความรู้เก่ียวกับบริษทั ความสามารถในการให้บริการ และ
ความสามารถส่วนตวัในการแกปั้ญหา 
 9. มีความน่าเช่ือถือ (Creditability) ความจริงใจ ความซ่ือสัตย ์และเช่ือถือได ้และยงั
รวมถึงการใหค้วามสนใจลูกคา้อยา่งจริงจงั และมีการแสดงออกใหเ้ห็นดว้ย 
 10. มีความไวว้างใจ (Reliability) การกระทาํอยา่งมีประสิทธิภาพและเช่ือถือไดอ้ยา่ง
สมํ่าเสมอ โดยใหก้ารบริการแก่ลูกคา้อยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก 
 

4. ประวตัิความเป็นมาของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 บริษทั การบินไทย จาํกัด ( มหาชน ) เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวงคมนาคม 
ดาํเนินกิจการในดา้นการบินพาณิชยใ์นประเทศ และระหวา่งประเทศ ในฐานะสายการบินแห่งชาติ 
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ เป็นรัฐวสิาหกิจของชาติ ท่ีดาํเนินกิจการแข่งขนักบัต่างประเทศ ในธุรกิจการบิน
โลก และเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีสามารถทาํกาํไรต่อเน่ืองเร่ือยมา ทั้งยงัไดรั้บการยกยอ่งในดา้นต่างๆ ให้
อยูใ่นระดบัสายการบินชั้นนาํของโลกเสมอมา 
 การบินไทยเร่ิมก่อตั้งข้ึนโดยการทาํสัญญาร่วมทุนระหว่าง บริษทั เดินอากาศไทย 
จาํกดั กบัสายการบินสแกนดิเนเวียน แอร์ไลน์ ซิสเต็ม หรือใช้ช่ือย่อว่า เอส เอ เอส เม่ือวนัท่ี 24 
สิงหาคม 2502 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อดาํเนินธุรกิจการบิน ระหวา่ง ประเทศ และไดจ้ดทะเบียนเป็น
บริษทัจาํกดั เม่ือวนัท่ี 29 มีนาคม 2503 ดว้ยทุน จดทะเบียน 2 ลา้นบาท โดยบริษทั เดินอากาศไทย 
จาํกดั ถือหุน้ร้อยละ 70 และ เอส. เอ. เอส. ถือหุน้ร้อยละ 30 ของทุนจดทะเบียน 
 ต่อมา เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม 2520 เอส. เอ. เอส. ไดโ้อนหุ้นท่ีมีอยูท่ ั้งหมดให้แก่ บริษทั 
เดินอากาศไทย จาํกดั และถือเป็น การยกเลิกสัญญาร่วมทุน ก่อตั้งข้ึนในปีพุทธศกัราช 2503 โดย 
บริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั กบับริษทัสายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ ซิสเต็มหรือใชช่ื้อยอ่วา่ 
เอส เอ เอส ไดร่้วมลงทุนกิจการดว้ยทุนเพียง 2 ลา้นบาท โดยเดินอากาศไทยถือหุ้นร้อยละ 70 และ 
เอส เอ เอส ถือหุ้นร้อยละ 30 ซ่ึงในเวลาต่อมาไดมี้การเพิ่มทุนอย่างเป็น ขั้นตอนตลอดมาจนถึงปี
พุทธศกัราช 2520 บริษทั เดินอากาศไทย ไดซ้ื้อหุน้ทั้งหมดคืนจาก เอส เอ เอส ตามมติ  
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คณะรัฐมนตรี และมอบโอนหุน้ท่ีซ้ือมาให้กระทรวงการคลงั ดงันั้น การบินไทย จึงเป็นสายการบิน
ของคนไทยอยา่งแทจ้ริง และมี บริษทั เดินอากาศไทยกบักระทรวงการคลงั เป็นผูร่้วมถือหุน้ 
 ต่อมาเม่ือวนัท่ี1 เมษายน 2531 คณะรัฐมนตรีไดมี้มติให้ดาํเนินการรวมกิจการการบิน
ภายในประเทศท่ีดาํเนินการ โดยบริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั เขา้กบักิจการของบริษทัฯ เป็นผลให้
เงินทุนจดทะเบียนของบริษทัฯ เพิ่มข้ึนเป็น 2,230 ลา้นบาท โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุ้นราย
ใหญ่ ดงันั้นบริษทัฯ จึงเป็นสายการบินแห่งชาติท่ีรับผิดชอบกิจการ การบินพาณิชย ์ทั้งเส้นทางบิน
ระหว่างประเทศ และเส้นทางบินภายในประเทศทั้งหมด และเม่ือวนัท่ี 25 มิถุนายน 2534 มีการ
เปล่ียนแปลงนโยบายการดาํเนินธุรกิจท่ีสาํคญัเกิดข้ึน โดยคณะรัฐมนตรี มีมติใหด้าํเนินการดงัน้ี 
 1. นาํบริษทั ฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
 2. เพิ่มทุนจดทะเบียนอีกจาํนวน 3,000 ลา้นบาท โดยนาํหุน้เพิ่มทุนส่วนแรกจาํนวน  
  100 ลา้นหุน้ ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไวหุ้น้ละ 10 บาท ออกจดัสรรก่อน 
 3. ใหจ้ดัหุน้สามญัเพิ่มทุนจาํนวน 5 ลา้นหุน้ ขายใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีของบริษทัฯ 
  ในราคาตามมูลค่าหุน้ท่ีตราไวหุ้น้ละ 10 บาท 
 4. จดัสรรหุน้สามญัเพิ่มทุนส่วนท่ีเหลืออีกจาํนวน 95 ลา้นหุน้ เสนอขายประชาชน 
  ทัว่ไป 
 ทั้งน้ี มีวตัถุประสงคห์ลกั เพื่อเป็นการระดมทุนจากภาคเอกชน อนัจะทาํให้การบินไทย 
มีศกัยภาพในการแข่งขนัดา้นการพาณิชย ์รวมทั้งเป็นการให้ประชาชนและพนกังาน ไดมี้ส่วนร่วม
เป็นเจา้ของสายการบินแห่งชาติดว้ยบริษทัฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยเม่ือ
วนัท่ี 19 กรกฎาคม 2534 โดยไดท้าํการแปลงกาํไรสะสมให้เป็นหุ้นเพิ่มทุนทาํให้บริษทัฯ มีทุนจด
ทะเบียนเป็น13,000 ลา้นบาท และทาํการเพิ่มทุน จดทะเบียนใหม่อีกจาํนวน 3,000 ลา้นบาท รวม
เป็นทุนจดทะเบียน 16,000 ลา้นบาท เป็นทุนชาํระแลว้ 14,000 ลา้นบาท โดยกระทรวงการคลงั ถือ
หุ้นร้อยละ 79.5 และธนาคารออมสินถือหุ้นร้อยละ 13.4 ส่วนท่ีเหลืออีกร้อยละ 7.1 กระจายสู่นกั
ลงทุนทัว่ไป ทั้งในและต่างประเทศ รวมทั้งพนกังานของบริษทัฯ และในวนัท่ี20-21 พฤศจิกายน 
2546 บริษทัฯ ได้เสนอขายหุ้นสามญัแก่ประชาชนทัว่ไปจาํนวน 442.75 ล้านหุ้น ตามมติ
คณะรัฐมนตรีเม่ือวนัท่ี 14 มีนาคม 2543 วนัท่ี 20 สิงหาคม 2545 และวนัท่ี 16 กนัยายน 2546 โดย
หุ้นท่ีเสนอดังกล่าว เป็นหุ้นเพิ่มทุน 285,000,000 หุ้น และหุ้นเดิมของกระทรวงการคลัง 
157,750,000 หุ้น โดยเงินท่ีไดจ้ากการเสนอขายหุ้นคร้ังน้ี บริษทัฯ จะนาํไปใช้ในการลงทุนใน
โครงการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ การปรับปรุงผลิตภณัฑ์บนเคร่ืองบิน และเป็นเงินทุนหมุนเวียน
ของบริษทัฯ 
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 ตั้งแต่เดือน กนัยายน 2547 บริษทัฯไดจ้าํหน่ายหุ้นให้กบัพนกังานจาํนวน 13,896,150 
หุ้น ในราคาหุ้นละ 15 บาท ภายใตโ้ครงการจดัสรรหลกัทรัพยใ์ห้พนกังาน  (Employee Securities 
Option Plan) โดยบริษทัฯ จะยงัคงจาํหน่ายหุ้นให้กบัพนกังานท่ีถือใบสําคญัแสดงสิทธิในการซ้ือ
หุน้ภายใต ้โครงการดงักล่าวจนกระทัง่ส้ินสุดโครงการในเดือนเมษายน 2549 และเดือนกนัยายน ปี 
2553 บริษทัฯ ไดมี้การเพิ่มทุนหุ้นสามญั ซ่ึงไดรั้บความสนใจอย่างมากจากทั้งผูถื้อหุ้นเดิมของ
บริษทัฯและนักลงทุนราย ย่อย เน่ืองจากนักลงทุนมีความเช่ือมัน่ต่อการบินไทย และจากผล
ประกอบการท่ีดีข้ึนกวา่ปีท่ีผา่นมา ทาํให้การบินไทยประสบความสําเร็จในการระดมทุนคร้ังน้ี เพื่อ
สนบัสนุนแผนการเสริมความแขง็แกร่งและความคล่องตวัทางการเงิน การขยายฝงูบิน และการเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแข่งขนัในอุตสาหกรรมการบินพาณิชย ์ และเพื่อนาํการบินไทยกา้วสู่การ
เป็นสายการบินชั้นนาํ 1 ใน 3 ของเอเชีย และ 1 ใน 5 ของโลก โดยบริษทัฯ ไดเ้สนอขายหุ้นสามญั
เพิ่มทุนจาํนวนทั้งส้ิน 483.87 ลา้นหุ้น ตามแผนระดมทุนของการบินไทย จาํนวนประมาณ 15,000 
ลา้นบาท และเสนอขายท่ีราคา 31 บาทต่อหุ้น ทั้งน้ีบริษทัฯ เสนอขายหุ้นสามญัเพิ่มทุนจาํนวน
ประมาณ 246.93ลา้นหุ้น ให้กระทรวงการคลงั ซ่ึงเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ของบริษทัฯ เพื่อรักษาสัดส่วน
การถือหุ้นในบริษทัฯ ในสัดส่วนประมาณร้อยละ 51.03 ภายหลังการเสนอขายในคร้ังน้ี 
นอกจากนั้น บริษทัฯ ไดเ้สนอขายหุ้นสามญัเพิ่มทุนจาํนวนประมาณ 221.83 ลา้นหุ้น ให้แก่ผูถื้อหุ้น
เดิมของบริษทัฯ (ยกเวน้กระทรวงการคลงั) ท่ีมีช่ือปรากฏอยูใ่นสมุดทะเบียนผูถื้อหุ้น ณ วนัท่ี 30 
สิงหาคม 2553 ซ่ึงไดสิ้ทธิในการจองซ้ือหุน้ในอตัราส่วน 1 หุ้นสามญัเดิม ต่อ 0.2667 หุ้นสามญัเพิ่ม
ทุนใหม่ และบริษทัฯ ยงัเสนอขายหุ้นสามญัเพิ่มทุนจาํนวนประมาณ 15.11 ลา้นหุ้นให้แก่ผูจ้องซ้ือ
รายยอ่ยซ่ึงเป็นบุคคลธรรมดาสัญชาติไทยและมีท่ีอยู ่ในประเทศไทย หรือนิติบุคคลท่ีจดทะเบียนใน
ประเทศไทย โดยบริษทัฯ เปิดให้มีการจองซ้ือหุ้นสามญัเพิ่มทุนในวนัท่ี 16 และ 17 กนัยายน 2553 
และหุน้เพิ่มทุนไดเ้ขา้ซ้ือขายในตลาดหลกัทรัพยเ์ม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2553 
 

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

5.1 งานวจัิยภายในประเทศ 
   นํ้าเพชร อยูส่กุล (2553) ศึกษาความเป็นเลิศในการใหบ้ริการ ของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัของคุณลกัษณะของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) มีความแตกต่างกนัและมีผลทั้ง
ทางตรง และทางออ้มต่อผลการปฏิบติังานบริการส่งผลต่อความเป็นเลิศในการบริการตามลาํดบั
ความสาํคญั ไดแ้ก่ บุคลิกของพนกังาน การทาํงานเป็นทีมรองลงมา ความภกัดีของพนกังาน  
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ความรู้และทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ความสามารถในการบริหาร และความพร้อมในการทาํงาน 
ตามลาํดบั การฝึกอบรมมีอิทธิพลเชิงลบและอายงุานไม่มีผลต่อการปฏิบติังาน 
   สรัญญา เล่ียนเพชร (2552) ศึกษาทศันคติและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อ
เอกลกัษณ์ใหม่และการบริการของสายการบิน โดยผลการศึกษาพบวา่  
   1. พฤติกรรมการใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทยเท่ียวบิน
ระหว่างประเทศ พบว่ากลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารชาวไทย ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบินไทยใน
เท่ียวบินระหว่างประเทศปีละ 1-3 คร้ังมีจุดหมายปลายทางเส้นทางเอเชียและเดินทางในชั้น
ประหยดั ส่วนกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ พบวา่กลุ่มอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน
ไทยปีละ 1-3 คร้ังมีจุดหมายปลายทางเส้นทางเอเชียและส่วนใหญ่เดินทางในชั้นประหยดั 
   2. พฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย 
เก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทย พบวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่
เดินทางเพื่อการท่องเท่ียว เคยไดรั้บข่าวสารเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์องค์กร, รูปแบบ, 
สัญลักษณ์ของการบินไทยมากกว่าไม่ เคยได้รับข่าวสาร และส่วนใหญ่ได้รับข่าวสารการ
เปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์ของสายการบินไทย, รูปแบบ, สัญลกัษณ์เก่ียวกบัการบินไทยจากโทรทศัน์ 
ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ ส่วนใหญ่เดินทางเพื่อการท่องเท่ียว ไม่เคยรับข่าวสาร
เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์องคก์ร, รูปแบบ, สัญลกัษณ์ของการบินไทย มากกวา่เคยไดรั้บ
ข่าวสาร และส่วนใหญ่ได้รับข่าวสารการเปล่ียนแปลงเอกลกัษณ์ของสายการบินไทย, รูปแบบ, 
สัญลกัษณ์เก่ียวกบัการบินไทยจากโทรทศัน์ 
   3. ทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทย ท่ีมีต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของ
การบินไทย พบในเชิงบวกในเร่ืองของ สัญลักษณ์ เคร่ืองบิน จุดบริการผูโ้ดยสาร เคร่ืองแบบ
พนกังานส่ิงพิมพท่ี์ใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทย มีทศันคติชอบมากต่อเอกลกัษณ์
ใหม่ของการบินไทย โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความรู้สึกชอบเคร่ืองบิน รองลงมาคือชอบ
เคร่ืองแบบพนักงาน และมีความรู้สึกชอบส่ิงพิมพท่ี์ใช้บริการน้อยท่ีสุด ส่วนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น
ผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ มีทศันคติชอบมากต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของการบินไทย โดยกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่มีความรู้สึกชอบในเร่ืองเคร่ืองแบบของพนกังาน รองลงมาคือชอบสัญลกัษณ์ และมีความรู้สึก
ชอบเคร่ืองบินนอ้ยท่ีสุด 
   4. ความสัมพนัธ์ระหว่างภูมิหลงัของประชากรของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการ
บินไทย กบัพฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของการบินไทย พบว่าปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตร์บางตวัมีความสัมพนัธ์กบัการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของ
สายการบินไทย ปัจจยัของ เพศ รายไดต่้อเดือนของผูโ้ดยสารชาวต่างชาติ อายขุองผูโ้ดยสาร 
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ชาวไทย ระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เป็นปัจจยัทาํให้เลือกเปิดรับส่ือ
โฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกนั 
   5. ความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการเปิดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกบัเอกลกัษณ์ใหม่
ของการบินไทย กบัทศันคติต่อเอกลกัษณ์ใหม่ของการบินไทย พบว่าในเร่ืองของการรับข่าวสาร
เก่ียวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ์องค์กร, รูปแบบ, สัญลกัษณ์ของการบินไทยของผูโ้ดยสาร
ต่างชาติ เป็นปัจจยัทาํให้ทศันคติของผูโ้ดยสารต่อเอกลักษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกัน 
กล่าวคือ ผูโ้ดยชอบเอกลักษณ์ใหม่ของสายการบินไทยต่างกัน แต่โดยรวมแล้วมีทัศนคติต่อ
เอกลกัษณ์ใหม่ของสายการบินไทยในเชิงบวก 
   6. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินไทยท่ีมีต่อการ
ให้บริการของสายการบินภายใตก้ารปรับแนว พบวา่ในเร่ืองของ High Trust, World Class, Thai 
Touch ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของสายการบินไทยท่ีให้บริการดว้ยสัมผสัแห่งความเป็นไทย (Thai Touch) เป็นอนัดบั 1 ส่วน
อนัดบั 2 คือ เป็นสายการบินท่ีไดรั้บความไวว้างใจ (High Trust) และอนัดบั 3 คือเป็นสายการบินท่ี
เป็นสากล (World Class) 
   7. เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างภูมิหลงัของประชากรของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินไทย กบัความพึงพอใจในการให้บริการของสายการบินภายใตก้ารปรับแนวคิด
ใหม่ ซ่ึงปัจจยัทางประชากรศาสตร์บางตวั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการของสาย
การบินไทยในดา้นต่างๆ ต่างกนั จากการศึกษาพบวา่ การเปิดรับส่ือต่างๆ ทศันคติ ตลอดจนความ
พึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินไทย ต่อสายการบินไทย การส่ือสารต่างๆ รวมทั้งการ
ส่ือสารการตลาดนั้น ตอ้งมีการสํารวจปัจจยัดา้ยต่างๆ ท่ีก่อให้เกิดการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ไม่วา่จะ
เป็นผูบ้ริหาร พนกังาน สินคา้ และบริการของบริษทั วิธีการดาํเนินธุรกิจในตลาด การคืนกาํไรสู่
สังคม โดยการทาํกิจกรรมเพื่อสังคม ควรมีมาตรฐานเท่ากนัทัว่โลก ทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
เพื่อให้เกิดมาตรฐานและความเป็นสากล ในส่วนของทศันคติและความพึงพอใจต่อเอกลกัษณ์ใหม่ 
และการบริการของสายการบินไทย ผูโ้ดยสารมีความพอใจมากในเร่ืองของ การบริการดว้ยสัมผสั
แห่งความเป็นไทย หรือ Thai Touch มากเป็นอนัดบั 1 ซ่ึงเป็นเอกลกัษณ์ของคนไทยมาโดยตลอด 
ดงันั้นสายการบินไทยควรพฒันาในเร่ืองของการทาํใหส้ายการบินไทยเป็นสายการบินท่ีมีมาตรฐาน
ระดบัโลก หรือ World Class ให้มากข้ึน เพื่อนาํจุดน้ีมาแข่งกบัสายการบินอ่ืนไดต่้อไป ในเร่ือง 
การส่ือสารจะเห็นได้ว่าส่ือโทรทัศน์และเวปไซต์ เป็นส่ือท่ีได้รับการยอมรับเป็นอันดับต้นๆ  
ทางสายการบินควรมีการปรับปรุงระบบความสะดวกรวดเร็วของเวปไซต ์ใหมี้ประสิทธิภาพมาก 
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ยิง่ข้ึน เช่นในเร่ืองของการพฒันาระบบสาํรองท่ีนัง่และออกบตัรโดยสาร ดงันั้นทางสายการบินควร
มีการปรับปรุงในดา้นต่างๆ เพื่อรองรับความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เพื่อให้เกิดความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด 
   แมน้โชติ ศรีพรหมนิล (2551) ศึกษาปัจจยัทางดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้
ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการการบินของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการการบินของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ให้
ความสําคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
ด้านผลิตภณัฑ์สูงสุด รองลงมาคือด้านผูใ้ห้บริการ และตํ่าสุดคือด้านการส่งเสริมการตลาด เม่ือ
พิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ ผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัดา้นผลิตภณัฑ์สูงสุดคือช่ือเสียงและภาพพจน์
ของสายการบิน ดา้นราคาคือมีการแจง้ราคาตัว๋ท่ีชดัเจน ดา้นการจดัจาํหน่ายคือมีตวัแทนจาํหน่ายตัว๋
หลายท่ี หาง่าย สะดวกในการซ้ือ ดา้นการส่งเสริมการตลาดคือการใหเ้ปล่ียนวนัและเวลาเดินทางได้
ตลอด โดยไม่เสียค่าใชจ่้ายใดๆ ดา้นกระบวนการคือเคร่ืองบินเขา้ตรงตามเวลาท่ีกาํหนดไวใ้นตาราง
บิน ด้านลกัษณะทางกายภาพคืออุปกรณ์เคร่ืองบินทนัสมยัและอยู่ในสภาพเรียบร้อย และด้านผู ้
ใหบ้ริการคือพนกังานบนเคร่ืองแต่งกายสะอาด เรียบร้อย มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี มีความเป็นกนัเอง และ
ใหเ้กียรติผูโ้ดยสาร  
   ชนิศร สนิทวงศ ์ณ อยธุยา (2550) ศึกษาความประทบัใจของผูโ้ดยสารการบินไทย
ต่อการใหบ้ริการของพนกังานการบินไทย ณ หอ้งโดยสารขาออกระหวา่งประเทศ โดยผลการศึกษา
พบวา่  
   1. ผูโ้ดยสารมีระดบัความประทบัใจต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร ณ ห้องโถงผูโ้ดยสาร
ขาออกระหว่างประเทศของบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) ในระดับปานกลาง 1 ด้านคือ  
ดา้นความมัน่ใจ และอยู่ในระดบัสูง 4 ดา้นคือ ดา้นความเช่ือถือได้ การตอบสนอง ความเขา้ถึงจิตใจ 
และการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้และมีความคาดหวงัต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร ณ ห้องโถงผูโ้ดยสารขา
ออกระหวา่งประเทศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในระดบัสูงท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น 
   2. ผูโ้ดยสารท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัด้านเพศ อายุ ภูมิลาํเนา ระดบั
การศึกษา อาชีพ สถานภาพครอบครัว รายได้ต่อเดือน และจาํนวนคร้ังท่ีใช้บริการ ณ ห้องโถง
ผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศโดยเฉล่ียต่อปี จะมีความประทบัใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 
   3. ผูโ้ดยสารตอ้งการให้มีการปรับปรุงทั้งในส่วนของพนักงาน อุปกรณ์ในการ
ทาํงาน และในส่วนของการบริการใหส้มบูรณ์ท่ีสุด 
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   จุฑารัตน์ วมุิกตานนท ์(2548) ศึกษาภาพลกัษณ์บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในทศันะของผูโ้ดยสารชาวไทย จากการศึกษาพบวา่ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการทดสอบ
สมมุติฐานโดยรวมพบวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลเฉพาะเพศท่ีแตกต่างกนั ทาํให้ทศันะ
ต่อภาพลกัษณ์บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัยกเวน้ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้  ส่วนปัจจัยด้านประสบการณ์ในการเดินทาง ได้แก่ จาํนวนคร้ังในการเดินทาง 
วตัถุประสงคใ์นการเดินทางและเส้นทางในการเดินทาง ไม่ทาํใหท้ศันะต่อภาพลกัษณ์บริษทั  
การบินไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
   โอภาส กรัณกิติกร (2547) ศึกษาคุณภาพการบริหาร ของบริษทัการบินไทยจาํกดั 
(มหาชน) โดยเปรียบเทียบระหวา่งเท่ียวบินประเภทภายในประเทศและระหวา่งประเทศ พบวา่ส่วน
ของการวิเคราะห์ผูว้ิจยัไดใ้ชท้ฤษฎี การวดัคุณภาพของการบริการ (SERVQUAL) โดยใช้ห้าปัจจยั
หลกัตามทฤษฎีตน้แบบเป็นเคร่ืองมือใช้วดัคุณภาพของการบริการ แต่จากผลการวิจยัพบว่าการใช้
ทฤษฎี การวดัคุณภาพของการบริการ (SERVQUAL) เพียงปัจจยัเดียว (ซ่ึงเป็นการรวมกนัของห้า
ปัจจยัหลกัเดิม) เพื่อนาํมาเป็นเคร่ืองมือใช้วดัคุณภาพของการบริการของธุรกิจดา้นสายการบินมี
ความเหมาะสมมากกวา่การใชห้า้ปัจจยัหลกัเดิมตามทฤษฏีตน้แบบ 
   ผลของการวิจยัได้ช้ีให้เห็นอย่างชดัเจนถึงความแตกต่างในการเปรียบเทียบของ
กลุ่มตวัอย่างของผูโ้ดยสารทั้งในประเภทเท่ียวบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ ระหว่าง
บริการท่ีคาดว่าจะได้รับและบริการท่ีไดรั้บจริงจากบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงความ
คาดหวงัของการบริการของผูโ้ดยสารประเภทเท่ียวบินระหว่างประเทศมีน้อยกว่าภายในประเทศ 
แต่ในทางกลับกันความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับของผูโ้ดยสาร ประเภทเท่ียวบินระหว่าง
ประเทศนั้นมีมากกว่าภายในประเทศ อย่างไรก็ตามเม่ือแบ่งกลุ่มตวัอย่างของผูโ้ดยสารตามกลุ่ม
สัญชาติระหวา่งคนไทยสัญชาติไทยและคนต่างชาติ ผลปรากฏว่าต่างก็มีความคาดหวงัถึงบริการท่ี
จะไดรั้บใกลเ้คียงกนั ทั้งในเท่ียวบินประเภทภายในประเทศและระหวา่งประเทศ แต่ระดบัความพึง
พอใจจากบริการท่ีไดรั้บของคนไทยกลบัมีมากกวา่คนต่างชาติในเท่ียวบินทั้งสองประเภท 
   เม่ือแบ่งกลุ่มตวัอยา่งของผูโ้ดยสารตามกลุ่มของประเภทเท่ียวบิน เพื่อเปรียบเทียบ
ระหว่างเท่ียวบินประเภทภายในประเทศและระหว่างประเทศในส่วนของความคาดหวงั ในดา้น
คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารซ่ึงเป็นคนไทยและต่างชาติ พบวา่เท่ียวบินประเภทภายในประเทศ
มีมากกว่าเท่ียวบินระหว่างประเทศ เม่ือวดัระดบัการบริการท่ีได้รับจริง พบว่าคนไทยมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพของการบริการในเท่ียวบินระหว่างประเทศมากกว่าเท่ียวบินภายในประเทศ 
ในขณะท่ีคนต่างชาตินั้นมีความพึงพอใจในการบริการของเท่ียวบินภายในประเทศและต่างประเทศ
ท่ีเท่าเทียมกนั 
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   เม่ือศึกษาความคาดหวงัของคุณภาพด้านการบริการโดยแบ่งตามกลุ่มอายุของ
ผูโ้ดยสารระหวา่งอาย ุ30 ปีถึง 50 ปี พบวา่โดยผูโ้ดยสารกลุ่มอายน้ีุมีความคาดหวงัคุณภาพ ดา้นการ
บริการจากเท่ียวบินประเภทภายในประเทศมากกวา่ระหวา่งประเทศ และจากการวิจยัพบวา่ผลของ
ความแตกต่างในกลุ่มอายตุ่างๆ ของกลุ่มตวัอยา่งไม่ไดส่้งผลกระทบต่อความพึงพอใจในการบริการ
ท่ีได้รับทั้งในเท่ียวบินประเภทภายในประเทศ และเท่ียวบินระหว่างประเทศแต่อย่างใด แต่เม่ือ
แบ่งกลุ่มตวัอยา่งตามระดบัรายได ้มีเพียงแค่ 2 ใน 5 ของกลุ่มรายไดมี้ความแตกต่างเก่ียวกบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพของการบริการจากเท่ียวบินประเภทภายในประเทศและระหวา่งประเทศ แต่ใน
ขณะเดียวกนันั้นไม่มีความแตกต่างกนัในส่วนของความพึงพอใจในบริการท่ีได้รับ และเม่ือแบ่ง
ตามกลุ่มตวัอย่างตามลกัษณะของเพศชายและหญิง ผลปรากฏวา่ทั้งสองเพศไม่มีความแตกต่างกนั
ทั้งในดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากทางบริษทั การ
บินไทย จาํกดั (มหาชน) แต่อยา่งใด 
   พิสิฐ มหามงคล (2546) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อ
การใหบ้ริการของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)โดยผลการศึกษาพบวา่ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ 
การเป็นสมาชิกบตัร มีผลต่อความคาดหวงัโดยรวมต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

2. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพ 
การเป็นสมาชิกบตัร มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
   3. ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงั และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

5.2 งานวจัิยในต่างประเทศ 
   Pakdil and Aydin (2007) วิจยัเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการของ
สายการบิน โดยใชเ้คร่ืองมือแบบ SERVQUAL ทั้งน้ีเน่ืองจากธุรกิจสายการบินมีการแข่งขนัท่ีสูง
มาก ทาํให้แต่ละสายการบินต่างพยายามนําส่ง คุณภาพการบริการในระดับสูง เพื่อมอบความ
สะดวกสบายใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร ผูว้จิยัจึงไดท้าํการประเมินคุณภาพการบริการของสายการบินตุรกี โดย
ใช้แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างรวมทั้งหมดจาํนวน 385 คนท่ีเป็นผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการในการ
เดินทางไปยงัจุดหมายในต่างประเทศ ท่ีแบ่งไดเ้ป็น 3 เส้นทาง คือ ยโุรป ตะวนัออกไกลและอเมริกา
เหนือ ซ่ึงแบบสอบถามได้แจกให้ผูโ้ดยสารในระหว่างท่ีเคร่ืองบินโดยสารกาํลงัทาํการบิน และ
จดัเก็บแบบสอบถามก่อนท่ีจะถึงชัว่โมงสุดทา้ยของเส้นทางการบินนั้น 
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   แบบสอบถามจะเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้บริการและใช้
เคร่ืองมือแบบ SERVQUAL ในการวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ สําหรับเกณฑ์ท่ีใช้การ
ประเมินคุณภาพการบริการ เช่น พนกังาน ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ ความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการ ภาพลกัษณ์ 
ส่วนการวดัผลเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าจาํนวน 5 ระดบัคะแนน รวมขอ้คาํถามทั้งหมด
จาํนวน 35 ขอ้ 
   ผลการวิจัยพบว่า ประสบการณ์การเดินทางกับสายการบินต่างๆ ในอดีต มี
ความสําคญัท่ีสุดต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการท่ีจะเลือกใช้สายการบิน สายการบินจึงตอ้ง
พยายามรักษาผูใ้ชบ้ริการในอดีต และเพิ่มความภกัดีต่อสายการบินของตนใหสู้งข้ึน ในส่วนช่องวา่ง
ของคุณภาพการบริการ พบวา่มีความแตกต่างระหวา่งการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการ
เป็นผลติดลบในทุกขอ้ แสดงถึงว่าคุณภาพการบริการยงัไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการได ้จึงตอ้งมีการตระหนกัเพื่อปรับปรุงการใหบ้ริการ ในดา้นมิติของคุณภาพการบริการท่ี
มีความสาํคญัมากท่ีสุดต่อความคาดหวงั และการรับรู้ต่อการใหบ้ริการ คือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (responsiveness) เช่น คุณภาพการบริการรับสํารองท่ีนั่ง การจดัการกับ
ความล่าช้าต่างๆ ส่วนท่ีมีความสําคัญน้อยท่ีสุด คือ ด้านคุณประโยชน์ (availability) เช่น 
คุณประโยชน์จากการมีโครงข่ายพนัธมิตรของสายการบิน ด้านระดบัการศึกษามีความสําคญัต่อ
ความคาดหวงัและการรับรู้ เพราะคะแนนช่องว่างของคุณภาพการบริการ มีความแตกต่างกนัตาม
ระดบัการศึกษา ทาํให้ทางสายการบินสามารถท่ีจะกาํหนดนโยบายการบริการท่ีแตกต่างกนัตามแต่
ละบุคคลและระดบัการศึกษาได ้
   Akama and Kieti (2002) วิจยัเพื่อวดัความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวในการ
ท่องเท่ียวแบบซาฟารี กรณีศึกษาอุทยานแห่งชาติซาโวตะวนัตก ทั้งน้ีเพราะอุทยานแห่งชาติของ
ประเทศเคนยาแห่งน้ี มีความสําคญัต่ออุตสาหกรรมการท่องเท่ียวในประเทศแห่งน้ีมาก จากการท่ี
เร่ิมมีสัญญาณท่ีแสดงถึงประสิทธิภาพในดําเนินงานท่ีลดลงส่งผลให้จาํนวนนักท่องเท่ียวจาก
ต่างชาติมีแนวโนม้ท่ีลดลงในแต่ละปี 
   การวจิยัในคร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถามในแบบ SERVQUAL จาํนวน 200 
ชุด ท่ีแบ่งขอ้คาํถามทั้งหมดจาํนวน 29 ขอ้ ออกเป็น 7 มิติ คือ ลกัษณะทางกายภาพของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจของผู ้
ใหบ้ริการ ความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ ราคาและคุณค่าท่ีไดรั้บ เพื่อการประเมินผลหาช่องวา่งของ
การรับรู้และความคาดหวงั การแจกแบบสอบถามอยูใ่นระหวา่งช่วงเดือนมกราคมถึงพฤษภาคม ปี
ค.ศ. 2000 เป็นการแจกใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวท่ีพกัในอุทยานแห่งชาติน้ี 
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   ผลของการเปรียบเทียบการรับรู้และความคาดหวงัต่อการให้บริการ พบวา่จากขอ้
คาํถามทั้งหมดจาํนวน 29 ขอ้ ไดรั้บผลการรับรู้ท่ีมากกวา่ความคาดหวงัถึง 26 ขอ้ มีเพียง 3 ขอ้ท่ีมีผล
การรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั จึงเกิดช่องวา่งของคุณภาพการบริการข้ึนคือ  

1. ส่วนการประชาสัมพนัธ์ท่ีใหข้อ้มลูต่างๆ ของอุทยานแห่งน้ีกบัลกัษณะ 
ทางกายภาพของส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  
   2. การตรงต่อเวลาของเจา้หนา้ท่ี 
   3. ความสะอาดและราคาท่ีเหมาะสมของนํ้าภายในอุทยาน 
   จากการวิจยัในคร้ังน้ีสรุปได้ว่าคุณภาพการบริการของอุทยานแห่งชาติน้ี อยู่ใน
เกณฑท่ี์มีคุณภาพอยู ่ดงันั้นจึงเกิดการประเมินถึงสาเหตุอ่ืนท่ีน่าจะเก่ียวขอ้งกบัจาํนวนนกัท่องเท่ียว
ท่ีลดลงวา่ เป็นจากการท่ีบริษทันาํเท่ียวคาํนึงถึงในเร่ืองสภาพโครงสร้างทางดา้นการคมนาคม  
การขนส่ง รวมถึงเร่ืองความปลอดภยัในการเดินทางไปยงัท่ีหมายในจุดต่างๆ  
   Lam and Zhang (1999) วจิยัเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของตวัแทนการท่องเท่ียว 
กรณีศึกษาในประเทศฮ่องกง ทั้งนั้นเพราะจากขอ้มูลจาํนวนนกัท่องเท่ียวชาวฮ่องกงท่ีเดินทางไป
ต่างประเทศ ในช่วงปี ค.ศ. 1997 มีอตัราเพิ่มข้ึนจากปี ค.ศ. 1996 ถึง 12% ตวัแทนการท่องเท่ียวซ่ึง
เป็นผูใ้ห้บริการ ในด้านการจดัหาขอ้มูล จดัการดา้นโปรแกรมการท่องเท่ียว เป็นคนกลางในการ
จดัหาและสํารองท่ีพกั จาํหน่ายตัว๋เคร่ืองบินโดยสาร บริการรถเช่า เป็นตน้ ต่างพยายามแข่งขนักนั
เพื่อตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการท่ีมีสูงข้ึน มีการลดตน้ทุนในการดาํเนินงานดา้นต่างๆ 
ทาํให้การให้บริการมีคุณภาพท่ีตํ่าลง ส่งผลให้เกิดการร้องเรียนในคุณภาพบริการของตวัแทนการ
ท่องเท่ียวเป็นจาํนวน 855 กรณี ในช่วงปี ค.ศ. 1996-1997 ซ่ึงการร้องเรียนหลกั จะเป็นเร่ืองการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ดี การยกเลิกโปรแกรม การข้ึนราคาภายหลงัจากผูใ้ชบ้ริการจ่ายเงินมดัจาํ การวิจยัใน
คร้ังน้ีใชเ้คร่ืองมือแบบ SERVQUAL จาํนวน 26 ขอ้ ลกัษณะการวดัระดบัความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพการบริการแบบมาตราส่วนประมาณค่า 7 ระดบั กลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้บริการตวัแทน
การท่องเท่ียว จาํนวนท่ีใชบ้ริการตั้งแต่ 1 คร้ังหรือมากกวา่ ในช่วงระยะเวลา 3 เดือน การแจกแจง
แบบสอบถามเร่ิมในช่วงเดือน กุมภาพนัธ์ ปีค.ศ. 1997 จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการรวมทั้งส้ิน 230 
คน โดยแจกแบบสอบถามไปจาํนวน 235 ชุด แต่มีส่วนท่ีสมบูรณ์และใชง้านไดจ้าํนวน 209 ชุด 
   ผลการวจิยัพบวา่ จากขอ้คาํถามทั้งหมดจาํนวน 26 ขอ้ ท่ีเก่ียวกบัคุณลกัษณะของผู ้
ใหบ้ริการพบวา่ มีช่องวา่งของคุณภาพการบริการในทุกขอ้ มีความหมาย คือการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการจริงตํ่ากว่า หรือไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ ช่องว่างของคุณภาพการบริการท่ี
กวา้งท่ีสุดจะเป็นในเร่ืองของพนกังานจะตอ้งไม่ยุง่จนเกินไปกวา่ท่ีจะสนองตอบผูใ้ชบ้ริการ (-2.27) 
และความสนใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาต่างๆ ใหผู้ใ้ชบ้ริการ (-2.21) จากผลดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่ 
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ผูใ้หบ้ริการยงัขาดทกัษะท่ีจาํเป็นในการปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นมิติท่ีเป็นเกณฑ์ในการประเมิน
คุณภาพการบริการ พบว่า ความคาดหวงัท่ีสูงท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ (reliability) 
ซ่ึงในมิติน้ีก็มีช่องว่างท่ีกวา้งท่ีสุดเช่นเดียวกนั แสดงความเก่ียวขอ้งไดว้่า การนาํส่งคุณภาพการ
บริการไม่สามารถกระทาํไดต้ามท่ีให้สัญญาไว ้ส่วนช่องวา่งท่ีแคบท่ีสุดจะเป็นในดา้นลกัษณะทาง
กายภาพของการบริการ (tangibles) เพราะตวัแทนการท่องเท่ียวจะให้ความสําคญักบัการตกแต่ง
สถานท่ีใหเ้ป็นท่ีดึงดูดใจ ผลการวจิยัเม่ือนาํมาพิจารณาในการปรับปรุงการให้บริการ จึงควรเนน้ไป
ในดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งเป็นมืออาชีพ และพนกังานจะตอ้งสามารถแกปั้ญหาการร้องเรียน
ต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ด ้เพื่อส่งมอบการบริการไดด้งัท่ีสัญญาไว ้ในระยะยาวตอ้งมีการพิจารณา
ท่ีจะเลือกสรรบุคลากร อบรมและพฒันาคุณภาพใหสู้งข้ึน 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

1.1  ประชากร ในท่ีน้ี หมายถึง ผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีมาใช้บริการของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ทั้งเดินทางภายในประเทศและเดินทางต่างประเทศ ท่ีใช้บริการในช่วงเดือน 
ตุลาคม 2555 – มกราคม 2556  

1.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ท่ีเป็นตวัแทนของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา ซ่ึงประชากร
คือผู ้โดยสารชาวไทย ท่ีมาใช้บริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ทั้ งเดินทาง
ภายในประเทศและเดินทางต่างประเทศ ท่ีใชบ้ริการในช่วงเดือน มกราคม 2555 – ธนัวาคม 2555 มี
จ านวน 6,615,000 คน จากการเปิดตารางของ Taro Yamane ท่ีความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาด
เคล่ือน 5% จะไดจ้  านวนตวัอยา่งผูโ้ดยสาร 384 คน แต่ขอใชข้นาดตวัอยา่ง 400 คน เพื่อเพิ่มความ
เช่ือมัน่ในการวจิยัคร้ังน้ี 
 เลือกตวัอยา่งแบบ Purposive Sampling โดยใช้การเลือกเก็บตวัอย่างตามช่วงเวลาท่ี
แตกต่างกนัจ านวน 20 วนักระจายวนัตามกลุ่มประชากรมากนอ้ย  
 หลงัจากนั้นน ามาจดักลุ่มตามภูมิล าเนาของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด 
 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
  
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (questionnaire) ท่ีใชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการ
บริการดว้ยเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการบริการแบบ SERVQUAL โดยให้ขอ้ค าถามครอบคลุมมิติ
ทั้ง 5 ดา้นท่ีก าหนดคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) เป็นเคร่ืองมือส าหรับเก็บรวบรวมขอ้มูล 

2.1 ความเที่ยงตรงของข้อมูล ทั้งน้ีเพื่อให้แบบสอบถามทั้งฉบบัมีความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหาท่ีเหมาะสมท่ีจะใช้ในการวิจัย โดยผูจ้ ัดท าจะน าแบบสอบถามท่ีจัดข้ึนไปปรึกษากับ
ผูเ้ช่ียวชาญทางการตลาดของบริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) ต่อจากนั้นไดน้ าแบบสอบถามท่ี 
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2.2 ผ่านการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา  ไปทดลองใช้กบัผูโ้ดยสารท่ีมาใช้
บริการในวนัท่ี 15 – 17 ตุลาคม 2555 จ านวน 40 คน และน าผลมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ 
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปท าการค านวณค่าความน่าเช่ือถือได ้โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 0.9544 
จึงสามารถใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งได ้

2.3 การสร้างแบบสอบถามในการวจัิย  
2.3.1 แบบสอบถามคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ โดยสาร โดยเป็นแบบให้

เลือกตอบประกอบดว้ย เพศ อายุ ภูมิล าเนา ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพการสมรส รายไดต้่อ
เดือน จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี และสนามบินปลายทางของการเดินทาง 

2.3.2 แบบสอบถามระดับคุณภาพการบริการ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด 

(มหาชน) เป็นแบบสอบถามประเมินความคิดเห็นของผูโ้ดยสาร จดัสร้างเป็นแบบสอบถามท่ีมีมาตร
วดัแบบส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยไดก้ าหนดเป็น 5 ระดบั คือ 

 
 คะแนน 5 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บมากท่ีสุด 
 คะแนน 4 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บนอ้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บนอ้ยท่ีสุด 

 
 โดยน าคะแนนเต็มความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการมีค่าสูงสุด ลบดว้ยค่า
ต ่าสุดหารดว้ยจ านวนระดบั ตามหลกัสถิติของการวดักระจายขอ้มูล เพื่อให้ไดค้วามกวา้งของอนัตร
ภาคชั้นท่ีเหมาะสม ดงัน้ี 

 
  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น     =                  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
                 จ  านวนระดบั 
      =                                5 – 1/5 
      =                                0.80 
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 จากผลการค านวณ ผูว้ิจยัน ามาใชใ้นการแปลความหมายของระดบัคุณภาพ
การบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ดงัน้ี 

 
   ค่าคะแนนเฉล่ีย                      ความหมาย 
   4.21 - 5.00  มีคุณภาพการบริการในระดบัมากท่ีสุด 
   3.41 – 4.20  มีคุณภาพการบริการในระดบัมาก 
   2.61 – 3.40   มีคุณภาพการบริการในระดบัปานกลาง 
   1.81 – 2.60  มีคุณภาพการบริการในระดบันอ้ย 
   1.00 – 1.80  มีคุณภาพการบริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

2.3.3 แบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกับปัญหาท่ีพบ และข้อเสนอแนะ เพื่อการ
ปรับปรุงและพฒันารูปแบบในการใหบ้ริการ ค าถามเป็นแบบปลายเปิด (open ended question)  
ใหต้อบไดอิ้สระ 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ผูว้จิยัแจกแบบสอบถามใหก้บัผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ทั้งเดินทางภายในประเทศและเดินทางต่างประเทศ ท่ีใชบ้ริการในช่วงเดือนตุลาคม 
2555 – มกราคม 2556 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล  
  
 น าแบบสอบถามท่ีรวบรวมได ้400 ชุดซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีตอบไดค้รบถว้นสมบูรณ์ 
สามารถน ามาวเิคราะห์ไดท้ั้งหมด จากนั้นน ามาตรวจสอบใหค้ะแนนตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว ้แลว้น า
ข้อมูลท่ีได้มาบนัทึกลงในแบบลงรหัส และน าไปด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป  และส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 

4.1 ใช้การแจกแจงความถี่และร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์คุณลกัษณะ
ส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

4.2 ใช้การหาค่าเฉลี่ย (mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation – 
SD) ส าหรับการศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
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4.3 ใช้ Independent Sample t-test ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียคุณภาพ
บริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) กบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร 

4.4 วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) กบัขอ้มูลท่ีเป็นปัญหาและขอ้เสนอแนะใน
คุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับงานวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)” ผูว้ิจ ัยได้น าข้อมูลตวัอย่างท่ีเก็บ
รวบรวมมาไดจ้  านวน 400 ชุดท่ีผา่นการตรวจสอบความน่าเช่ือถือแลว้มาท าการวิเคราะห์โดยวิธีการ
ทางสถิติตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยจะน าเสนอผลการวเิคราะห์ไว ้ 4 ตอนดงัต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ตอนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์จุดเด่นในการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั  
  (มหาชน) และขอ้เสนอแนะจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 4 ผลการวเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
 ผลการวเิคราะห์ท่ีน าเสนอต่อไปน้ีจะมีสัญลกัษณ์ท่ีผูว้จิยัใชใ้นการน าเสนอโดยมี
ความหมายดงัน้ี 
 x      หมายถึง  ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D.  หมายถึง  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t  หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียส าหรับ 2  
     กลุ่มตวัอยา่ง 
 p-value หมายถึง   ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบ 
 
เกณฑท่ี์ผูว้จิยัใชใ้นการสรุปผลจะใชร้ะดบันยัส าคญั  0.05 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
1. ชาย 190 47.50 
2. หญิง 210 52.50 

รวม 400 100.00 

 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามทั้งส้ินจ านวน 400 คน เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย      
คิดเป็นร้อยละ 52.50 และ 47.50  ตามล าดบั   
 
ตารางท่ี 4.2 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ 25 ปี 99 24.75 
2. ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 89 22.25 
3. ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 134 33.50 
4. ตั้งแต่ 46 – 55 ปี 45 11.25 
5. ตั้งแต่ 56 ปีข้ึนไป 33 8.25 
     รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งมีอายุอยู่ในช่วงระหวา่ง  36 - 45 ปี มากท่ีสุด คิดเป็น 
ร้อยละ  33.50 รองลงมามีอายุต  ่ากวา่ 25 ปี  ตั้งแต่ 25 – 35 ปี และตั้งแต่ 46 – 55 ปี คิดเป็นร้อยละ 
24.75  22.25 และ 11.25 ตามล าดบั  ส่วนช่วงอายตุั้งแต่ 56 ปีข้ึนไปมีร้อยละ 8.25 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามภูมิล าเนาในปัจจุบนั 
 

ภูมิล าเนาในปัจจุบัน จ านวน ร้อยละ 
1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 287 71.75 
2. ภาคเหนือ 23 5.75 
3. ภาคกลาง 26 6.50 
4. ภาคใต ้ 22 5.50 
5. ภาคตะวนัออก 13 3.25 
6. ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 29 7.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มตวัอย่างมีภูมิล าเนาในปัจจุบนัส่วนใหญ่อยู่ท่ีกรุงเทพมหานคร / 
ปริมณฑล  คิดเป็นร้อยละ 71.75 รองลงมามีภูมิล าเนาอยู่ในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ภาคกลาง 
ภาคเหนือ และภาคใต ้ในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 7.25  6.50  5.75 และ 5.50 ตามล าดบั  
ส่วนผูท่ี้มีภูมิล าเนาอยูใ่นภาคตะวนัออกมีนอ้ยท่ีสุดคือ ร้อยละ 3.25 
 
ตารางท่ี 4.4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 107 26.75 
2. ปริญญาตรี 185 46.25 
3. ปริญญาโทข้ึนไป 108 27.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอยา่งจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
46.25 รองลงมา จบการศึกษาในระดบัปริญญาโทข้ึนไป และต ่ากว่าปริญญาตรี ในสัดส่วนท่ี
ใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 27.00 และ 26.75 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
1. ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 102 25.50 
2. พนกังานบริษทัเอกชน 115 28.75 
3. ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 83 20.75 
4. อ่ืนๆ 100 25.00 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอย่างมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อย
ละ 28.75 รองลงมาเป็นขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  อาชีพอ่ืนๆ ในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั คิด
เป็นร้อยละ 25.50 และ 25.00 ตามล าดบั ส่วนผูท่ี้ประกอบธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ มีนอ้ยท่ีสุด       
คิดเป็นร้อยละ 20.75 
 
ตารางท่ี 4.6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพอ่ืนๆ 
 

อาชีพอืน่ๆ จ านวน ร้อยละ 
1. เกษียณอาย ุ 3 3.00 
2. นกัเรียน / นกัศึกษา 89 89.00 
3. แม่บา้น 7 7.00 
4. องคก์รศาสนา 1 1.00 

รวม 100 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 100 คนนั้น ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน 
/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 89.00 รองลงมาเป็นแม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 7.00 ส่วนผูท่ี้เกษียณอายุ และ
องคก์รศาสนามีสัดส่วนนอ้ยคือ มีไม่เกินร้อยละ 3.00 
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ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 
1. โสด 233 58.25 
2. สมรส 167 41.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน มีสถานภาพโสดมากกวา่สมรส คิดเป็น     
ร้อยละ 58.25 และ 41.75 ตามล าดบั     
  
ตารางท่ี 4.8 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดค้รอบครัวต่อเดือน 
 

รายได้ครอบครัวต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ 25,000 บาท 59 14.75 
2. ตั้งแต่ 25,000 – 35,000 บาท 25 6.25 
3. ตั้งแต่ 35,001 – 45,000 บาท 43 10.75 
4. ตั้งแต่ 45,001 – 55,000 บาท 31 7.75 

5. มากกวา่ 55,001 บาท 242 60.50 
รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้มีรายไดม้ากกวา่ 55,001 บาท มากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 60.50  รองลงมามีรายไดต้  ่ากวา่ 25,000 บาท และตั้งแต่ 35,001 – 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
14.75 และ 10.75 ตามล าดบั ส่วนผูท่ี้มีรายไดต้ั้งแต่  45,001 – 55,000 บาท และ ตั้งแต่ 25,000 – 
35,000 บาท มีสัดส่วนใกลเ้คียงกนั คิดเป็นร้อยละ 7.75 และ 6.25 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี 
 

จ านวนคร้ังทีใ่ช้บริการต่อปี จ านวน ร้อยละ 
1. จ  านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 268 67.00 
2. จ  านวน 4- 6 คร้ังต่อปี 52 13.00 
3. จ  านวน 7- 9 คร้ังต่อปี 19 4.75 
4. จ  านวน 10 คร้ังต่อปีข้ึนไป 61 15.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.9 กลุ่มตวัอยา่งใช้บริการของสายการบินไทย (บริษทัการบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)) เป็นจ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 67.00  รองลงมาใชบ้ริการจ านวน 10 
คร้ังต่อปีข้ึนไป และ 4- 6 คร้ังต่อปี  คิดเป็นร้อยละ 15.25 และ 13.00 ตามล าดบั ส่วนผูท่ี้ใชบ้ริการ
จ านวน 7- 9 คร้ังต่อปี มีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุด โดยมีเพียงร้อยละ 4.75 
 
ตารางท่ี 4.10 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสนามบินปลายทางของการเดินทาง 

  

สนามบินปลายทางของการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 
1. ภายในประเทศไทย 196 49.00 
2. เอเชีย 143 35.75 
3. แอฟริกา 2 0.50 
4. ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด ์ 12 3.00 
5. ยโุรป 29 7.25 
6. อเมริกาเหนือ 11 2.75 
7. อเมริกาใต ้ 7 1.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.10 กลุ่มตวัอยา่งเดินทางดว้ยสายการบินไทย (บริษทัการบินไทย จ ากดั 
(มหาชน)) ภายในประเทศไทยมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมาเดินทางไปสนามบิน
ปลายทางในเอเชีย และยุโรป  คิดเป็นร้อยละ 35.75 และ 7.25 ตามล าดบั ส่วนสนามบินปลายทาง
อ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีกล่าวมา มีผูเ้ดินทางในสัดส่วนท่ีนอ้ย โดยมีไม่ถึงร้อยละ 4.00 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  
 การวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการบริการของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ตาม
ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน โดยจะน าเสนอจ าแนกตามมิติทั้ง 5 ดา้นท่ีก าหนดคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  
 - ดา้นความเช่ือถือได ้
 - ดา้นการตอบสนอง 
 - ดา้นความมัน่ใจ 
 - ดา้นความเขา้ถึงจิตใจ 
 - ดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้
 เกณฑใ์นการแปลความหมายของขอ้มูลแต่ละดา้นจะอยูใ่นรูปคะแนนของค่าเฉล่ีย 
โดยใชว้ธีิอาบิทารีเวท (arbitary weight) ซ่ึงเป็นการใหค้ะแนนของลิเคิร์ท สเกล (likert scale)  
โดยก าหนดค่าตามระดบัสเกล (scale)  คือ 
 
  ระดบัคะแนน ความหมาย 
 ระดบั 5  ค่าเฉล่ีย   4.21 – 5.00  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4  ค่าเฉล่ีย   3.41 – 4.20  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ระดบั 3  ค่าเฉล่ีย   2.61 – 3.40  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ระดบั 2  ค่าเฉล่ีย   1.81 – 2.60  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
 ระดบั 1  ค่าเฉล่ีย   1.00 – 1.80  มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียของระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวมทุกดา้น  
 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลีย่ ความหมายทีไ่ด้ 
1. ดา้นความเช่ือถือได ้ 3.64 ระดบัมาก 
2. ดา้นการตอบสนอง 3.67 ระดบัมาก 
3. ดา้นความมัน่ใจ 3.74 ระดบัมาก 
4. ดา้นความเขา้ถึงจิตใจ 3.54 ระดบัมาก 
5. ดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ 3.68 ระดบัมาก 

รวมค่าเฉลีย่ 3.65 ระดบัมาก 

   
 จากตารางท่ี 4.11  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียด
แต่ละด้าน  และเม่ือจดัอนัดบัคุณภาพการบริการทุกๆ ดา้นของกลุ่มตวัอย่างจากมากท่ีสุดไปน้อย
ท่ีสุดไดผ้ลดงัน้ี 
 ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือถือได ้และ
ดา้นความเขา้ถึงจิตใจ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.74  3.68  3.67  3.64  และ  3.54  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.12 ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการบริการในดา้นความ 
 เช่ือถือได ้
 

คุณภาพการบริการใน
ด้านความเช่ือถือได้ 

ระดบัความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับ 

x  S.D. 
ความหมาย

ที่ได้ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานสามารถตอบ 
   ค  าถามท่ีตอ้งการได ้

0.75 
(3) 

2.25 
(9) 

35.25 
(141) 

51.75 
(207) 

10.00 
(40) 

3.68 0.71 มาก 

2. พนกังานสามารถแกไ้ข 
   ปัญหาท่ีตอ้งการได ้

1.00 
(4) 

2.75 
(11) 

35.25 
(141) 

53.25 
(213) 

7.75 
(31) 

3.64 0.71 มาก 

3. พนกังานทุกคนมีการ 
    ใหข้อ้มูลไปในทิศทาง 
    เดียวกนั 

1.00 
(4) 

2.75 
(11) 

39.75 
(159) 

49.00 
(196) 

7.50 
(30) 

3.59 0.71 มาก 

4. การใหบ้ริการของ 
   พนกังานมีความ 
   น่าเช่ือถืออยา่งสม ่าเสมอ 

1.50 
(6) 

3.00 
(12) 

35.25 
(141) 

48.00 
(192) 

12.25 
(49) 

3.67 0.79 มาก 

รวมค่าเฉลีย่ 
ด้านความเช่ือถือได้ 

 
3.64 0.61 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.12  กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การบริการดา้นความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกยอ่ย และเม่ือ
จดัอนัดบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือได้ของกลุ่มตวัอย่างจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุดไดผ้ล
ดงัน้ี 
 พนกังานสามารถตอบค าถามท่ีตอ้งการได ้การใหบ้ริการของพนกังานมีความน่าเช่ือถือ
อยา่งสม ่าเสมอ  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีตอ้งการได ้ และพนกังานทุกคนมีการให้ขอ้มูลไป
ในทิศทางเดียวกนั  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.68  3.67  3.64  และ  3.59  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการบริการใน 
 ดา้นการตอบสนอง  
       

คุณภาพการบริการใน
ด้านการตอบสนอง 

ระดบัความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับ 

x  S.D. 
ความหมาย

ที่ได้ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานทุกคนมีความ 
    เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

1.75 
(7) 

6.50 
(26) 

29.00 
(116) 

44.75 
(179) 

18.00 
(72) 

3.71 0.90 มาก 

2. พนกังานทุกคนมีความ 
   พร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

1.50 
(6) 

4.25 
(17) 

34.00 
(136) 

42.00 
(168) 

18.25 
(73) 

3.71 0.86 มาก 

3. พนกังานพยายาม 
    แกปั้ญหาในทนัทีท่ีมี 
    ปัญหาเกิดข้ึน 

1.00 
(4) 

5.00 
(20) 

31.75 
(127) 

49.25 
(197) 

13.00 
(52) 

3.68 0.80 มาก 

4. การไดรั้บความสะดวก 
    รวดเร็วจากการบริการ 
    ของพนกังาน 

1.25 
(5) 

5.75 
(23) 

39.00 
(156) 

42.25 
(169) 

11.75 
(47) 

3.58 0.82 มาก 

รวมค่าเฉลีย่ 
ด้านการตอบสนอง 

 
3.67 0.74 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.13  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการดา้นการตอบสนองอยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกยอ่ย  และเม่ือจดั
อนัดบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองของกลุ่มตวัอยา่งจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดไดผ้ลดงัน้ี  
 พนักงานทุกคนมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  พนักงานทุกคนมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการพนกังานพยายามแกปั้ญหาในทนัทีท่ีมีปัญหาเกิดข้ึน  และการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว
จากการบริการของพนกังาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.71  3.71  3.68  และ  3.58  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.14 ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการบริการในดา้นความ 
 มัน่ใจ  
       

คุณภาพการบริการใน
ด้านความมั่นใจ 

ระดบัความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับ 

x  S.D. 
ความหมาย

ที่ได้ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานแสดงท่าทางท่ี 
    สุภาพตลอดระยะเวลา 
    การใหบ้ริการ  

1.75 
(7) 

4.00 
(16) 

29.50 
(118) 

47.25 
(189) 

17.50 
(70) 

3.75 0.85 มาก 

2. พนกังานมีทกัษะ และ 
    ความช านาญในการ 
    ใหบ้ริการ 

0.75 
(3) 

1.50 
(6) 

27.25 
(109) 

53.75 
(215) 

16.75 
(67) 

3.84 0.74 มาก 

3. ความประทบัใจในการ 
    ใหบ้ริการของพนกังาน 

1.50 
(6) 

4.75 
(19) 

30.25 
(121) 

47.50 
(190) 

16.00 
(64) 

3.72 0.84 มาก 

4. พนกังานสามารถแกไ้ข 
    ปัญหาใหลุ้ล่วงไปได ้

0.50 
(2) 

3.75 
(15) 

37.50 
(150) 

48.50 
(194) 

9.75 
(39) 

3.63 0.73 มาก 

รวมค่าเฉลีย่ 
ด้านความมัน่ใจ 

 
3.74 0.68 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.14  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการดา้นความมัน่ใจอยู่ในระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกย่อย  และเม่ือจดั
อนัดบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจของกลุ่มตวัอยา่งจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดไดผ้ลดงัน้ี   
 พนกังานมีทกัษะ และความช านาญในการให้บริการ  พนกังานแสดงท่าทางท่ีสุภาพ
ตลอดระยะเวลาการให้บริการ  ความประทบัใจในการให้บริการของพนักงาน  และพนักงาน
สามารถแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงไปได ้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.84  3.75  3.72  และ  3.63  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี  4.15 ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการบริการในดา้นความ 
 เขา้ถึงจิตใจ  
       

คุณภาพการบริการใน
ด้านความเข้าถึงจติใจ 

ระดบัความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับ 

x  S.D. 
ความหมาย

ที่ได้ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. การใหบ้ริการเป็นไป 
    ตามล าดบัก่อนหลงั  
    ไม่ลดัคิว 

2.00 
(8) 

4.00 
(16) 

35.00 
(140) 

47.25 
(189) 

11.75 
(47) 

3.63 0.82 มาก 

2. พนกังานสามารถติดต่อ 
    ไดส้ะดวก 

1.75 
(7) 

5.50 
(22) 

40.50 
(162) 

43.75 
(175) 

8.50 
(34) 

3.52 0.80 มาก 

3. พนกังานมีการเรียนรู้ 
    ความผิดพลาดจาก 
    ลูกคา้ 

1.25 
(5) 

8.75 
(35) 

43.25 
(173) 

39.00 
(156) 

7.75 
(31) 

3.43 0.81 มาก 

4. พนกังานถามถึงความ 
    ตอ้งการของลูกคา้ 

2.50 
(10) 

6.75 
(27) 

38.25 
(153) 

41.75 
(167) 

10.75 
(43) 

3.52 0.87 มาก 

5. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการ 
    ปฏิบติัการ มีความ 
    เหมาะสม 

1.00 
(4) 

3.50 
(14) 

39.75 
(159) 

46.25 
(185) 

9.50 
(38) 

3.60 0.75 มาก 

รวมค่าเฉลีย่ 
ด้านความเข้าถึงจติใจ 

 
3.54 0.65 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15  กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพ 
การบริการดา้นความเขา้ถึงจิตใจอยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกยอ่ย และ
เม่ือจดัอนัดบัคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ถึงจิตใจของกลุ่มตวัอย่างจากมากท่ีสุดไปน้อยท่ีสุด
ไดผ้ลดงัน้ี 
 การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั ไม่ลดัคิว  ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติัการ มี
ความเหมาะสม  พนกังานสามารถติดต่อไดส้ะดวก  พนกังานถามถึงความตอ้งการของลูกคา้  และ
พนกังานมีการเรียนรู้ความผิดพลาดจากลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.63  3.60  3.52  3.52  และ  
3.43  ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัคุณภาพการบริการในดา้นบริการ 
  ท่ีสัมผสัได ้  
       

คุณภาพการบริการใน
ด้านบริการที่สัมผสัได้ 

ระดบัความคิดเห็นต่อบริการที่ได้รับ 

x  S.D. 
ความหมาย

ที่ได้ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานในแผนกมี 
    บุคลิกดี และแต่งกาย 
    เหมาะสม 

0.75 
(3) 

0.75 
(3) 

22.75 
(91) 

52.50 
(210) 

23.25 
(93) 

3.97 0.75 มาก 

2. พนกังานมีเอกสาร หรือ 
    คู่มือต่างๆ เก่ียวกบั 
    บริษทัการบินไทย 
    จ ากดั (มหาชน) ส ารอง 
    ไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ี 
    ตอ้งการ 

1.50 
(6) 

8.75 
(35) 

41.25 
(165) 

37.75 
(151) 

10.75 
(43) 

3.48 0.86 มาก 

3. พนกังานมีความช านาญ 
    ในการใชอุ้ปกรณ์ใน 
     การท างาน 

1.00 
(4) 

2.00 
(8) 

34.00 
(136) 

46.50 
(186) 

16.50 
(66) 

3.75 0.79 มาก 

4. อุปกรณ์ในการท างาน 
    มีสภาพสมบูรณ์พร้อม 
    ใช ้

1.00 
(4) 

8.25 
(33) 

39.25 
(157) 

38.25 
(153) 

13.25 
(53) 

3.55 0.86 มาก 

5. พนกังานมีอุปกรณ์ท่ี 
    เหมาะสมต่อการให ้
    บริการ 

0.75 
(3) 

3.50 
(14) 

41.00 
(164) 

39.75 
(159) 

15.00 
(60) 

3.65 0.80 มาก 

รวมค่าเฉลีย่ 
ด้านบริการทีสั่มผสัได้ 

 
3.68 0.64 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.16  กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการดา้นบริการท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกยอ่ย  และเม่ือ
จดัอนัดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ีสัมผสัไดข้องกลุ่มตวัอยา่งจากมากท่ีสุดไปนอ้ยท่ีสุดไดผ้ล
ดงัน้ี   
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 พนกังานในแผนกมีบุคลิกดี และแต่งกายเหมาะสม  พนกังานมีความช านาญในการใช้
อุปกรณ์ในการท างาน  พนกังานมีอุปกรณ์ท่ีเหมาะสมต่อการให้บริการ  อุปกรณ์ในการท างานมี
สภาพสมบูรณ์พร้อมใช้  และพนกังานมีเอกสาร หรือคู่มือต่างๆ เก่ียวกบับริษทัการบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ส ารองไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการ  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั  3.97  3.75  3.65  3.55  และ  
3.48  ตามล าดบั 
 

ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์จุดเด่นในการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
 และข้อเสนอแนะจากกลุ่มตัวอย่าง 
 
ตารางท่ี 4.17 จ านวน และร้อยละของจุดเด่นในการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

จุดเด่น จ านวน ร้อยละ 
1. อาหาร 84 21.00 
2. พนกังาน 150 37.50 
3. เคร่ืองบิน 78 19.50 
4. ตารางเท่ียวบิน 81 20.25 
5. ภาคพื้น 7 1.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.17 กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นว่า การบริการของบริษทัการบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) มีจุดเด่นในดา้นพนกังานมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 37.50  รองลงคือ ดา้นอาหาร 
ตารางเท่ียวบิน และเคร่ืองบิน ในสัดส่วนท่ีใกลเ้คียงกนั  คิดเป็นร้อยละ 21.00  20.25 และ 19.50 
ตามล าดบั ส่วนดา้นภาคพื้น ผูท่ี้ใชบ้ริการเห็นวา่เป็นจุดเด่นนอ้ยท่ีสุด โดยมีเพียงร้อยละ 1.75 
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ตารางท่ี 4.18 จ านวน และร้อยละของขอ้เสนอแนะต่อคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย  
 จ  ากดั (มหาชน)  
 

ข้อเสนอแนะ จ านวน ร้อยละ 
1.   พนกังานควรมีใจบริการ (service mind) มากกวา่น้ี 13 14.44 
2.   ควรปรับปรุงคุณภาพบริการและอาหารของเท่ียวบินในประเทศใหดี้กวา่น้ี  
      ใหส้มราคาดว้ย 

12 13.33 

3.   ควรปฏิบติัต่อลกูคา้ในมาตรฐานเดียวกนัทั้งคนต่างชาติและคนไทย  10 11.11 
4.   โดยภาพรวมคุณภาพการบริการของ บมจ.การบินไทย อยู่ในเกณฑดี์มาก 9 10.00 
5.   ควรปรับปรุงดา้นบนัเทิง (entertainment) ใหมี้อุปกรณ์มากกวา่น้ี 6 6.67 
5.   อุปกรณ์บริการมีสภาพช ารุดไม่พร้อมใชง้าน 6 6.67 
7.   การลดตน้ทุนสินคา้ อาจลดดว้ยวิธีการต่างๆ แต่ไม่ควรลดคุณภาพการ 
      ใหบ้ริการ 

5 5.56 

8.   ควรซ้ือเคร่ืองบินล าใหม่ เพราะเคร่ืองบินท่ีมีอยูเ่ก่ามาก  4 4.44 
8.   บริการดี แต่ราคาสูง 4 4.44 
8.   ดี แต่คิดวา่ดีไดม้ากกวา่น้ี 4 4.44 
11. อยา่เอาเปรียบผูโ้ดยสารมากเกินไป 2 2.22 
12. อยากใหก้ารบินไทยมีเท่ียวบินตรงถึงเจนีวา เพราะเวลาเดินทางไปเจนีวา  
      ตอ้งเปล่ียนเคร่ืองท่ีซูริค  ประกอบกบัเจนีวาเป็นเมืองสากลท่ีมีผูค้นเดินทาง 
      ไปบ่อยมากดว้ย 

1 1.11 

12. การใหบ้ริการของพนกังานเท่ียวบินระหวา่งประเทศจะดีกวา่เท่ียวบิน 
      ภายในประเทศมาก ส่วนการใหบ้ริการของพนกังานไทยสมายล ์รู้สึก 
      ประทบัใจกวา่สายการบินอ่ืนในระดบัเดียวกนัอยา่งมาก 

1 1.11 

12. พนกังานแต่ละฝ่ายควรมีการประสานงานกนัมากกวา่น้ีเพ่ือใหผู้โ้ดยสาร 
      ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 

1 1.11 

12. ควรใหมี้การล่าชา้ (delay) นอ้ยลง 1 1.11 
12. พนกังานใหบ้ริการบนเคร่ืองบินมีอายมุากเม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน 1 1.11 
12. การแต่งกายเรียบร้อยดี มีมารยาทถา้เทียบกบัสายการบินท่ีราคาถกูกวา่ 1 1.11 
12. อยากใหเ้พ่ิมเท่ียวบินใหม้ากกวา่น้ีโดยเฉพาะช่วงเทศกาล 1 1.11 
12. พนกังานภาคพ้ืนดินท่ีอายมุากแลว้ ใหบ้ริการไม่ค่อยดี และใชส้ายตา 
      มองดูถกูลูกคา้ 

1 1.11 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ)  
  

ข้อเสนอแนะ จ านวน ร้อยละ 
12. ราคาโปรโมชัน่ควรหลากหลายและดึงดูดมากกวา่น้ี 1 1.11 
12. ควรเลือกแอร์โฮสเตสท่ีสวย น่าตาดี 1 1.11 
12. บริษทัควรปรับปรุงดา้นซอฟทแ์วร์ของจอทีวีบนเคร่ือง เพ่ือสามารถ 
      แข่งขนักบัสายการบินอ่ืนได ้

1 1.11 

12. การใหบ้ริการบางอยา่งท่ีไม่เหมาะสมกบัสถานการณ์ เช่น บนัไดท่ีใช ้
      ในการข้ึน-ลงเคร่ืองบินท่ีไม่มีหลงัคา ไม่สามารถป้องกนัเวลาฝนตกได ้
      ท าใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความล าบากขณะข้ึน-ลงจากเคร่ือง (กรณีเคร่ืองบิน 
      จอด Bus gate เป็นตน้ 

1 1.11 

12. พนกังานขาดทกัษะในการท างานในชั้นธุรกิจ เช่น การสบัสนในการ 
      บริการตามขั้นตอน แมจ้ะมีความตั้งใจท่ีดี แต่ควรฝึกฝนใหส้ามารถบริการ 
      ไดท้นัตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

1 1.11 

12. คุณภาพบริการเม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืนไม่แตกต่างกนั  แต่ค่าโดยสาร 
      สูงกวา่สายการบินอ่ืนมาก  

1 1.11 

12. การบริการของพนกังานในแต่ละเท่ียวบินไม่สม ่าเสมอกนั บางเท่ียวบิน 
      บริการดีมาก บางเท่ียวบินก็บริการไม่ดี 

1 1.11 

รวม 90 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.18 กลุ่มตวัอยา่งมีขอ้เสนอแนะใหพ้นกังานควรมีใจบริการ  
(service mind) มากกวา่น้ี และควรปรับปรุงคุณภาพบริการและอาหารของเท่ียวบินในประเทศให้
ดีกวา่น้ี ใหส้มราคาดว้ย มีสัดส่วนมากท่ีสุดใกลเ้คียงกนั  คิดเป็นร้อยละ 14.44  และ 13.33 ตามล าดบั 
รองลงมาคือ ควรปฏิบติัต่อลูกคา้ในมาตรฐานเดียวกนัทั้งคนต่างชาติและคนไทย  และโดยภาพรวม
คุณภาพการบริการของ บมจ.การบินไทย อยู่ในเกณฑ์ดีมาก  คิดเป็นร้อยละ 11.11  และ 10.00 
ตามล าดบั ส่วนขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ีกล่าวมา มีสัดส่วนไม่เกินร้อยละ 10.00 
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ตอนที ่4 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
 

1. สมมติฐานการวจัิย 
  จากสมมติฐานในการวิจัยท่ีผู ้วิจ ัยก าหนดไว้คือ คุณลักษณะส่วนบุคคลของ
ผูโ้ดยสารบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานดงักล่าว ผูว้ิจยัก าหนดเกณฑ์ในการทดสอบไว้
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  และท าการวเิคราะห์ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ไดผ้ลการทดสอบดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19 สรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัระดบัคุณภาพ 
 การบริการท่ีไดรั้บจากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
คุณภาพการบริการ 

ภาพรวม 
ด้านความ
เช่ือถือได้ 

ด้านการ
ตอบสนอง 

ด้านความ
มัน่ใจ 

ด้านความ
เข้าถึงจติใจ 

ด้านบริการ
ทีสั่มผสัได้ 

เพศ       
อาย ุ       
ภูมิล าเนาในปัจจุบนั       
ระดบัการศึกษา       
อาชีพ       
สถานภาพสมรส       
รายไดค้รอบครัวต่อเดือน       
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี       
สนามบินปลายทางของการ 
เดินทาง 

      

 
 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบั
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ โดย 
 - อาย ุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ท่ีต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ
ท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั ในทุกๆ ดา้น 
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  - สถานภาพสมรส ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั ในภาพรวม และดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้
 - รายไดค้รอบครัวต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จาก บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ต่างกัน  ในภาพรวม และด้านความเช่ือถือได้  การ
ตอบสนอง ความเขา้ถึงจิตใจ และบริการท่ีสัมผสัได ้
 - จ  านวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกัน ในภาพรวม และด้านความเช่ือถือได ้ การ
ตอบสนอง ความมัน่ใจ และบริการท่ีสัมผสัได ้
 ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ี
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในภาพรวม  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในภาพรวม 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.117     1.1 ชาย 3.70 
    1.2 หญิง 3.61 
2. อาย ุ  

0.000* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.90 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.65 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.59 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.46 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.954     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.65 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.65 
4. ระดบัการศึกษา  

0.000* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.84 
    4.2 ปริญญาตรี 3.60 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.55 
5. อาชีพ  

0.000* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.72 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.47 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.58 
    5.4 อ่ืนๆ 3.85 
6. สถานภาพสมรส  

0.035*     6.1 โสด 3.70 
    6.2. สมรส 3.58 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.010*     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.74 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.59 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในภาพรวม 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี   

0.017*     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.70 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.55 
9. สนามบินปลายทางของการเดนิทาง   

0.243     9.1 ในประเทศไทย 3.69 
    9.2 ต่างประเทศ 3.62 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวม โดย  
 อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวน
คร้ังท่ีใช้บริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวมท่ีได้รับจาก 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั  
 ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั และสนามบินปลายทาง
ของการเดินทางท่ีต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการในภาพรวมท่ีไดรั้บจาก บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั  
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ตารางท่ี 4.21 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในดา้นความเช่ือถือได ้ 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความเช่ือถือได้ 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.138     1.1 ชาย 3.69 
    1.2 หญิง 3.60 
2. อาย ุ  

0.000* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.84 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.68 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.58 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.47 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.778     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.63 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.65 
4. ระดบัการศึกษา  

0.005* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.81 
    4.2 ปริญญาตรี 3.60 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.56 
5. อาชีพ  

0.014* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.63 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.55 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.60 
    5.4 อ่ืนๆ 3.81 
6. สถานภาพสมรส  

0.086     6.1 โสด 3.69 
    6.2. สมรส 3.58 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.037*     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.72 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.59 
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความเช่ือถือได้ 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี  

0.040*     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.69 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.55 
9. สนามบินปลายทางของการเดินทาง  

0.519     9.1 ในประเทศไทย 3.66 
    9.2 ต่างประเทศ 3.62 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือได ้
โดย  
 อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั   
 ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพสมรส และ
สนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นความ
เช่ือถือท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั   
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ตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในดา้นการตอบสนอง  
  

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านการตอบสนอง 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.196     1.1 ชาย 3.72 
    1.2 หญิง 3.62 
2. อาย ุ  

0.000* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.94 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.65 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.57 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.53 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.882     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.66 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.67 
4. ระดบัการศึกษา  

0.000* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.91 
    4.2 ปริญญาตรี 3.63 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.50 
5. อาชีพ  

0.000* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.84 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.33 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.64 
    5.4 อ่ืนๆ 3.91 
6. สถานภาพสมรส  

0.064     6.1 โสด 3.73 
    6.2. สมรส 3.59 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.025*     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.77 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.60 

 
 



 66 

ตารางท่ี 4.22 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านการตอบสนอง 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี  

0.039*     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.72 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.56 
9. สนามบินปลายทางของการเดินทาง  

0.186     9.1 ในประเทศไทย 3.72 
    9.2 ต่างประเทศ 3.62 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 
โดย  
 อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั  
 ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพสมรส และ
สนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั                     
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในดา้นความมัน่ใจ  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความมัน่ใจ 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.064     1.1 ชาย 3.80 
    1.2 หญิง 3.68 
2. อาย ุ  

0.000* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.98 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.74 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.67 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.53 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.936     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.74 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.73 
4. ระดบัการศึกษา  

0.001* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.94 
    4.2 ปริญญาตรี 3.69 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.60 
5. อาชีพ  

0.000* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.91 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.49 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.61 
    5.4 อ่ืนๆ 3.95 
6. สถานภาพสมรส  

0.069     6.1 โสด 3.79 
    6.2. สมรส 3.66 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.160     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.79 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.70 
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ตารางท่ี 4.23 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความมัน่ใจ 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี  

0.035*     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.79 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.63 
9. สนามบินปลายทางของการเดินทาง  

0.260     9.1 ในประเทศไทย 3.77 
    9.2 ต่างประเทศ 3.70 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจ โดย  
 อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อปีท่ีต่างกนั  มีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั 
 ส่วนคุณลักษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบัน สถานภาพสมรส  
รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั                         
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ตารางท่ี 4.24 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในดา้นความเขา้ถึงจิตใจ  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความเข้าถึงจิตใจ 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.101     1.1 ชาย 3.59 
    1.2 หญิง 3.49 
2. อาย ุ  

0.001* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.76 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.52 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.47 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.39 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.207     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.50 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.61 
4. ระดบัการศึกษา  

0.002* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.72 
    4.2 ปริญญาตรี 3.49 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.44 
5. อาชีพ  

0.000* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.71 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.29 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.46 
    5.4 อ่ืนๆ 3.71 
6. สถานภาพสมรส  

0.108     6.1 โสด 3.58 
    6.2. สมรส 3.48 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.027*     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.63 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.48 
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ตารางท่ี 4.24 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านความเข้าถึงจิตใจ 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี  

0.166     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.57 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.47 
9. สนามบินปลายทางของการเดินทาง  

0.166     9.1 ในประเทศไทย 3.58 
    9.2 ต่างประเทศ 3.49 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ถึงจิตใจ 
โดย 
 อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดค้รอบครัวต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัคุณภาพการบริการด้านความเขา้ถึงจิตใจท่ีได้รับจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ต่างกนั  
 ส่วนคุณลักษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบัน สถานภาพสมรส  
จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อปี  และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
ระดบัคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ถึงจิตใจท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ไม่ต่างกนั                            
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ตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารกบัคุณภาพการบริการ 
 ในดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ 
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านบริการที่สัมผสัได้ 

t-value / P-value 
1. เพศ   

0.599     1.1 ชาย 3.70 
    1.2 หญิง 3.66 
2. อาย ุ  

0.000* 
    2.1 ต ่ากวา่ 25 ปี 3.96 
    2.2 ตั้งแต่ 25 – 35 ปี 3.67 
    2.3 ตั้งแต่ 36 – 45 ปี 3.65 
    2.4 ตั้งแต่ 46 ปีข้ึนไป 3.38 
3. ภูมิล าเนาในปัจจุบนั  

0.169     3.1. กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล 3.72 
    3.2  ต่างจงัหวดั 3.61 
4. ระดบัการศึกษา  

0.006* 
    4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.84 
    4.2 ปริญญาตรี 3.60 
    4.3 ปริญญาโทข้ึนไป 3.65 
5. อาชีพ  

0.000* 
    5.1 ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 3.51 
    5.2 พนกังานบริษทัเอกชน 3.68 
    5.3 ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ 3.62 
    5.4 อ่ืนๆ 3.90 
6. สถานภาพสมรส  

0.031*     6.1 โสด 3.74 
    6.2. สมรส 3.60 
7. รายไดค้รอบครัวต่อเดือน  

0.001*     7.1 ไม่เกิน 55,001 บาท 3.81 
    7.2 มากกวา่ 55,001 บาท 3.60 
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ตารางท่ี 4.25 (ต่อ)  
 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล ค่าเฉลีย่ 
คุณภาพการบริการในด้านบริการที่สัมผสัได้ 

t-value / P-value 
8. จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปี  

0.006*     8.1 จ านวน 1- 3 คร้ังต่อปี 3.74 
    8.2 มากกวา่ 3 คร้ังต่อปี 3.55 
9. สนามบินปลายทางของการเดินทาง  

0.606     9.1 ในประเทศไทย 3.69 
    9.2 ต่างประเทศ 3.66 

* หมายถึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยค่าสถิติที (t – test) ท่ีระดบันยัส าคญั 0. พบว่า 
คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ีสัมผสั
ได ้โดย  
 อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส  รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวน
คร้ังท่ีใช้บริการต่อปีท่ีต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ีสัมผสัไดท่ี้
ไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั                            
 ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั และสนามบินปลายทาง
ของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ีสัมผสัไดท่ี้ไดรั้บ
จาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั                            
 
 
 
 



 

บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทยเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)” เป็นการวจิยัเชิงส ารวจดา้นคุณภาพของงานบริการระหวา่ง
ท่ีผูรั้บบริการชาวไทยเดินทางไปกบับริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการมี
ความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี มีคุณภาพ ไดม้าตรฐานตามท่ีตอ้งการ ในท านองเดียวกนัผู ้
ให้บริการก็คาดหวงัว่าจะสามารถท าให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกท่ีดีต่อตราสินคา้ ดงันั้นการท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการของบริษทัจึงเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการตอ้งการ ตลอดจน
การรับทราบถึงความตอ้งการในทุกวงจรกิจกรรมของการบริการ ย่อมเป็นแนวทางในการก าหนด
ทิศทางของผูใ้หบ้ริการดว้ย ดงันั้นผูว้จิยัจึงก าหนดวตัถุประสงคข์องการวจิยัในคร้ังน้ี คือ 

1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร กบัระดบัคุณภาพ 
การบริการของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  

3. เพื่อหาจุดเด่นในการบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ตามความ 
คิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทย 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัน าทฤษฎีของ Ziethaml (1988) and Parasuraman (1990) มา
ก าหนดมิติท่ีใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ซ่ึงแนวความคิดน้ี
ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ (Parasuraman et al, 1985: 41-50 อา้งถึง
ใน รัฐ ใจรักษ ์และ ประสงค ์ประณีตพลกรัง, 2554: 10) และงานวิจยัอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบ
แนวคิดในการวิจยั และไดก้ าหนดสมมติฐานในการวิจยัคือ ลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจากบริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ทั้งเดินทางภายในประเทศและเดินทางต่างประเทศท่ีใช้บริการในช่วงเดือน
ตุลาคม 2555  ถึงเดือนมกราคม พ.ศ. 2556 โดยท าการเลือกตวัอย่างจากกลุ่มประชากรน้ีด้วยวิธี 
Purposive Sampling โดยใชก้ารเลือกเก็บตวัอยา่งตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัจ านวน 20 วนั กระจาย
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ตามกลุ่มประชากรมากนอ้ย จ านวน 400 ราย และใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูล ส าหรับ
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติที (t-test) โดยสามารถสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 

1.1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
  จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน สามารถสรุปตามสัดส่วนท่ีมากท่ีสุดไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย  (ร้อยละ 52.50 และร้อยละ 47.50 ตามล าดบั) ส่วน
ใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วงระหวา่ง  36 - 45 ปี (ร้อยละ  33.50) โดยมีภูมิล าเนาในปัจจุบนัส่วนใหญ่อยูท่ี่
กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล  (ร้อยละ 71.75) ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 46.25) 
เป็นพนกังานบริษทัเอกชนมากท่ีสุด (ร้อยละ 28.75) และมีสถานภาพโสดมากกว่าสมรส (ร้อยละ 
58.25) และมีรายไดม้ากกวา่ 55,001 บาท (ร้อยละ 60.50) ส่วนใหญ่ใชบ้ริการของสายการบินไทย 
(บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน)) จ  านวน 1- 3 คร้ังต่อปี (ร้อยละ 67.00) โดยใช้บริการในการ
เดินทางภายในประเทศไทย (ร้อยละ 49.00) 

1.2 คุณภาพการบริการของบริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

1.2.1 คุณภาพการบริการในด้านความเช่ือถือได้  กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียด
ปลีกยอ่ย  โดยเห็นวา่ พนกังานสามารถตอบค าถามท่ีตอ้งการไดมี้ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.68) รองลงมา
คือ การให้บริการของพนกังานมีความน่าเช่ือถืออย่างสม ่าเสมอ  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ี
ตอ้งการได ้ และพนกังานทุกคนมีการใหข้อ้มูลไปในทิศทางเดียวกนั   

1.2.2 คุณภาพการบริการในด้านการตอบสนองได้ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองอยู่ในระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียด
ปลีกย่อย  โดยเห็นว่า  พนักงานทุกคนมีความเต็มใจท่ีจะให้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.71) 
รองลงมาคือ  พนกังานทุกคนมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ พนกังานพยายามแกปั้ญหาในทนัทีท่ีมี
ปัญหาเกิดข้ึน  และการไดรั้บความสะดวก รวดเร็วจากการบริการของพนกังาน  

1.2.3 คุณภาพการบริการในด้านความมั่นใจ  กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการด้านความมัน่ใจอยู่ในระดบัมากทั้งภาพรวมและในส่วนรายละเอียดปลีกย่อย  
โดยเห็นวา่พนกังานมีทกัษะ และความช านาญในการให้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (3.84) รองลงมา
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คือ พนกังานแสดงท่าทางท่ีสุภาพตลอดระยะเวลาการให้บริการ ความประทบัใจในการให้บริการ
ของพนกังาน  และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาใหลุ้ล่วงไปได ้  

1.2.4 คุณภาพการบริการในด้านความเข้าถึงจิตใจ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการบริการด้านความเข้าถึงจิตใจอยู่ในระดับมากทั้ งภาพรวมและในส่วน
รายละเอียดปลีกย่อย โดยเห็นว่า การให้บริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั ไม่ลดัคิวมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (3.63) รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติัการ มีความเหมาะสม พนกังานสามารถติดต่อ
ไดส้ะดวก  พนกังานถามถึงความตอ้งการของลูกคา้ และพนกังานมีการเรียนรู้ความผิดพลาดจาก
ลูกคา้  

1.2.5 คุณภาพการบริการในด้านบริการที่สัมผัสได้ กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการบริการด้านบริการท่ีสัมผสัได้อยู่ในระดับมากทั้ งภาพรวมและในส่วน
รายละเอียดปลีกยอ่ย  โดยเห็นวา่ พนกังานในแผนกมีบุคลิกดี และแต่งกายเหมาะสมมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด (3.97) รองลงมาคือ พนกังานมีความช านาญในการใช้อุปกรณ์ในการท างาน  พนักงานมี
อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ  อุปกรณ์ในการท างานมีสภาพสมบูรณ์พร้อมใช ้ และพนกังาน
มีเอกสาร หรือคู่มือต่างๆ เก่ียวกบับริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ส ารองไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ี
ตอ้งการ 

1.3 จุดเด่นในการบริการของบริษัท การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
  การบริการของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีจุดเด่นในดา้นพนกังานมาก
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นอาหาร ตารางเท่ียวบิน และเคร่ืองบิน ส่วนดา้นภาคพื้น ผูท่ี้ใชบ้ริการเห็นว่า
เป็นจุดเด่นนอ้ยท่ีสุด 

1.4 ผลการวเิคราะห์เพือ่ทดสอบสมมติฐาน 
  จากสมมติฐานในการวิจัยท่ีผู ้วิจ ัยก าหนดไว้คือ คุณลักษณะส่วนบุคคลของ
ผูโ้ดยสารบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จากบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานไดด้งัน้ี 

1.4.1 ในภาพรวม  คุณลักษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกับระดับ
คุณภาพการบริการโดย  
   อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และ
จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั 
 
 



 76 

   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั และสนามบิน
ปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั 

1.4.2 ด้านความเช่ือถือได้  คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ระดบัคุณภาพการบริการด้านความเช่ือถือได้ โดย  
   อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นความเช่ือถือท่ีไดรั้บจาก บริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั 
   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพ
สมรส และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ
ดา้นความเช่ือถือท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั 

1.4.3 ด้านการตอบสนอง คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกับ
ระดบัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนอง โดย  
   อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และจ านวนคร้ังท่ีใช้
บริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองท่ีได้รับจาก 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั 
   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพ
สมรส และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการ
ดา้นการตอบสนองท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั 

1.4.4 ด้านความมั่นใจ คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบั
คุณภาพการบริการด้านความมัน่ใจ โดย  
   อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อปีท่ีต่างกนั  
มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั 
(มหาชน) ต่างกนั 
   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพ
สมรส  รายไดค้รอบครัวต่อเดือน และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ไม่ต่างกนั 
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1.4.5 ด้านความเข้าถึงจิตใจ คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ระดบัคุณภาพการบริการด้านความเข้าถึงจิตใจ โดย 
   อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดค้รอบครัวต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการด้านความเข้าถึงจิตใจท่ีได้รับจาก บริษทั การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ต่างกนั 
   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั สถานภาพ
สมรส  จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อปี  และสนามบินปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการด้านความเข้าถึงจิตใจท่ีได้รับจาก บริษทั การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ไม่ต่างกนั 

1.4.6 ด้านบริการทีสั่มผัสได้ คุณลกัษณะส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบั
ระดบัคุณภาพการบริการด้านบริการท่ีสัมผสัได้ โดย 
   อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส  รายได้ครอบครัวต่อเดือน 
และจ านวนคร้ังท่ีใช้บริการต่อปีท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ี
สัมผสัไดท่ี้ไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั  
   ส่วนคุณลกัษณะส่วนบุคคลอ่ืนๆ คือ เพศ ภูมิล าเนาในปัจจุบนั และสนามบิน
ปลายทางของการเดินทางท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการดา้นบริการท่ีสัมผสั
ไดท่ี้ไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกนั  
 

2. อภิปรายผล 
 
 จากผลการศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารชาวไทยเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มีประเด็นท่ีน ามาอภิปรายไดด้งัน้ี 
 - เพศ ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกันในทุกๆ ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้น
ความมัน่ใจ ด้านความเข้าใจถึงจิตใจ และด้านบริการท่ีสัมผสัได้ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ
โอภาส กรัณกิติกร (2547) ท่ีได้ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทัการบินไทยจ ากัด 
(มหาชน) โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างเท่ียวบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ พบว่า 
เพศชายและเพศหญิงไม่มีความแตกต่างกนัทั้งในดา้นความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการและความ
พึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บจากบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) นอกจากน้ีงานวิจยัของ ชนิศร 
สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550) ท่ีศึกษาความประทบัใจของผูโ้ดยสารการบินไทยต่อการให้บริการของ
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พนกังานการบินไทย ณ ห้องโดยสารขาออกระหว่างประเทศ พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมี เพศ แตกต่างกนั 
มีความประทบัใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนัเช่นกนั 
 - จ านวนคร้ังที่ใช้บริการ ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกัน ในด้านความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้น
ความมัน่ใจ และดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ สรัญญา เล่ียนเพชร (2552) 
ศึกษาเร่ืองทศันคติและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อเอกลกัษณ์ใหม่และการบริการของสายการ
บิน พบว่า กลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินไทยในเท่ียวบิน
ระหวา่งประเทศปีละ 1 - 3 คร้ัง และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Zeithaml et al (1990) ในเร่ืองของ
แบบจ าลองคุณภาพการบริการระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีสามารถ
อภิปรายไดว้า่ ความคาดหวงัของผูท่ี้ใชบ้ริการไม่เกิน 3 คร้ังต่อปี (มีการใชบ้ริการไม่บ่อย) จะมีความ
คาดหวงัท่ีสูง และเม่ือส่ิงท่ีเขาไดรั้บ / การรับรู้ต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั จึงเกิดความรู้สึกผิดหวงั ซ่ึงความ
คาดหวงัท่ีสูงน้ีอาจมาจากค าบอกเล่าท่ีได้รับ  รวมถึงสโลแกน “Smooth as Silk, First time, 
Everytime”  ของการบินไทย ท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัในคุณภาพบริการท่ีสูง นอกจากน้ี
ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Pakdil and Aydin (2007) ท่ีศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ใน
การบริการของสายการบิน โดยใชเ้คร่ืองมือแบบ SERVQUAL โดยผลการศึกษา พบวา่ คุณภาพการ
บริการยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท าให้ตอ้งมีการตระหนกัถึงการ
ปรับปรุงการให้บริการในดา้นมิติของคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดต่อความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อการใหบ้ริการ 
 - ภูมิล าเนาในปัจจุบัน  ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่ต่างกัน ในทุกๆ ดา้น ได้แก่ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจถึงจิตใจ และดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ชนิศร สนิทวงศ ์ณ อยุธยา (2550) ศึกษาความประทบัใจของผูโ้ดยสารการบินไทยต่อ
การใหบ้ริการของพนกังานการบินไทย ณ หอ้งโดยสารขาออกระหวา่งประเทศ พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมี
ภูมิล าเนาในปัจจุบนัแตกต่างกนั มีความประทบัใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 - อาชีพ  ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกนั ในทุกๆ ดา้น ทั้งดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นความ
มัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจถึงจิตใจ และดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชนิศร 
สนิทวงศ์ ณ อยุธยา (2550) ศึกษาความประทบัใจของผูโ้ดยสารการบินไทยต่อการให้บริการของ
พนกังานการบินไทย ณ หอ้งโดยสารขาออกระหวา่งประเทศ พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีความประทบัใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั ในขณะเดียวกนัก็สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพิสิฐ 
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มหามงคล (2546) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของบริษทั 
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษา พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัและความ
พึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนั  
 - รายได้ครอบครัวต่อเดือน ท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการบริการท่ี
ไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกัน ทั้งในภาพรวม  ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเขา้ใจถึงจิตใจ และดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ พิสิฐ มหามงคล (2546) ศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการ
ให้บริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) โดยผลการศึกษาพบว่า รายได้ มีผลต่อความ
คาดหวงัและความพึงพอใจโดยรวมต่างกนั 
 - อาย ุ ระดับการศึกษา และสถานภาพสมรส ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพ
การบริการท่ีไดรั้บจาก บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ต่างกัน ในแต่ละดา้น เน่ืองจากผูท่ี้มีอาย ุ
ระดบัการศึกษา และสถานภาพสมรสท่ีต่างกนั ยอ่มมีความคาดหวงัและการรับรู้ท่ีต่างกนั เช่น ผูท่ี้มี
อายตุ  ่ากวา่ 25 ปีอาจมีความคาดหวงัต่อการไดรั้บบริการสูงกวา่ผูท่ี้มีอาย ุ35 ปี หรือผูท่ี้มีการศึกษาใน
ระดบัปริญญาตรี อาจมีความคาดหวงัต่อการไดรั้บบริการสูงกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัปริญญาโท 
หรือผูท่ี้มีสถานภาพสมรส อาจมีความคาดหวงัต่อการได้รับบริการสูงกว่าผูท่ี้เป็นโสด นอกจาก
ความคาดหวงัท่ีต่างกนัแลว้ การรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บก็ยงัต่างกนัอีกตามแต่ละบุคคล ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดทางการตลาดของ Kotler (2547: 591) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพการบริการของธุรกิจ ถูก
ทดสอบจากการเผชิญหนา้เพื่อการรับบริการในแต่ละคร้ัง ผูใ้ชบ้ริการจะเปรียบเทียบ “บริการท่ีเกิด
จากการรับรู้ด้วยตนเอง” กบั “บริการท่ีตนคาดหวงั” ถ้าบริการรับรู้ต ่ากว่าท่ีคาดหวงัจะท าให้
ผูใ้ช้บริการผิดหวงั ถ้าบริการท่ีรับรู้ตรงกบัหรือเกินกว่าท่ีคาดหวงั ผูใ้ช้บริการจะใช้บริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการรายนั้นอีก 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 
  1. ดา้นความมัน่ใจ การให้บริการผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินเป็นงานท่ีตอ้งท าแข่งกบั
เวลา รวมถึงสถานการณ์ต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึนโดยไม่คาดคิดมาก่อน เช่น สภาพอากาศท่ีแปรปรวน 
ดังนั้ นการให้บริการท่ีผูรั้บบริการรู้สึกมั่นใจ ปลอดภัย อบอุ่นใจจึงมีความจ าเป็น ซ่ึงจากผล
การศึกษา พบว่า  ดา้นความมัน่ใจมีค่ามากท่ีสุดในอนัดบัคุณภาพการบริการทุกๆ ดา้นของกลุ่ม
ตวัอยา่ง จึงควรพฒันาใหเ้ป็นจุดแขง็ โดยพฒันาพนกังานมีทกัษะ และความช านาญในการให้บริการ 
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ซ่ึงมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดในกลุ่ม  และพนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ลุล่วงไปได ้มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดใน
กลุ่ม แสดงใหเ้ห็นถึงกระบวนการ วธีิการในการแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดความล่าชา้ การประสานงาน
ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งยงัไม่มีความคล่องตวัเท่าท่ีควร ทั้งๆ ท่ีในความเป็นจริง การแกไ้ขปัญหา
อาจใชเ้วลาไม่นานนกั แต่ในความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีก าลงัประสบกบัปัญหานั้น ยอ่มรู้สึกวา่นาน
มากเกินไป 
  2. ดา้นบริการท่ีสัมผสัได้  โดยปกติแล้ว การบริการเป็นนามธรรม เป็นส่ิงท่ีจบั
ตอ้งไม่ได้  จะท าอย่างไรให้เห็นเป็นรูปธรรม และจบัต้องได้  ท าให้เห็นถึงคุณภาพ และความ
แตกต่าง ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่า พนกังานมีเอกสารหรือคู่มือต่างๆ เก่ียวกบับริษทัการบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) ส ารองไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็นถึงส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร
และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มของผูใ้ห้บริการนั้น ยงัมีความพร้อมไม่มากนกั ดงันั้น บริษทั
ตอ้งสร้างให้ผูรั้บบริการเห็นได้ว่า มีการให้บริการท่ีสามารถรู้สึกไดว้่าดี มีคุณภาพ มีความพร้อม 
เพียงพอ แตกต่างจากผูใ้ห้บริการอ่ืนๆ ท่ีเคยรับบริการมาก่อน เพื่อให้การด าเนินการของบริษทั
บรรลุถึงวตัถุประสงคต์ามท่ีก าหนดไว ้
  3. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จากผลการศึกษาพบวา่  
การไดรั้บความสะดวกรวดเร็วจากการบริการของพนกังาน มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดในกลุ่ม แสดงให้เห็น
ว่าการให้บริการของบริษัทยงัตอบสนองต่อความต้องการอย่างทันท่วงทีของผู ้รับบริการได ้
ไม่รวดเร็วพอ ซ่ึงในเร่ืองการบริการจะมีการแข่งขนักนัในดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที โดยผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวก
จากการใชบ้ริการ รวมทั้งตอ้งกระจายการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ทั้งน้ีบริษทัควรปรับปรุงการ
ใหบ้ริการดงักล่าวเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  อนัจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจ
สูงสุดจากผูรั้บบริการอีกดว้ย 
  4. ดา้นความเช่ือถือไดข้องผูใ้ห้บริการ  ในการสร้างความเช่ือมัน่ต่อการรับบริการ
นั้น จะเห็นวา่ประเด็นพนกังานทุกคนมีการใหข้อ้มูลไปในทิศทางเดียวกนั  มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด ซ่ึงอาจ
เป็นไปได้ว่า พนกังานมีความเขา้ใจในเร่ืองขอ้มูลคลาดเคล่ือน ส่งผลให้การให้ขอ้มูลต่างๆ ของ
พนักงานมีความคลาดเคล่ือนตามไปด้วย ก่อให้เกิดความไม่น่าเช่ือถือในความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการ ทั้งๆ ท่ีในความเป็นจริง พนกังานยอ่มไดรั้บการอบรมเร่ืองการให้บริการ รวมถึงขอ้มูล
ต่างๆ เป็นประจ าทุกปี  ดงันั้นการสร้างความมัน่ใจ เช่ือถือได้จึงเป็นเร่ืองส าคญัเน่ืองจากหากเกิด
ความไม่เช่ือถือเช่ือใจจากผูรั้บบริการแลว้ อาจท าให้ผูรั้บบริการไม่กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก เน่ืองจาก
ในปัจจุบนัมีสายการบินทางเลือกเกิดข้ึนมากมาย อีกทั้งราคาก็เป็นอีกหน่ึงปัจจยัในการตดัสินใจ
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เลือกใช้บริการ ดงันั้นพนกังานจึงควรสร้างความเช่ือถือให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อให้เกิดความเช่ือมัน่ 
และควรใหข้อ้มูลไปในทิศทางเดียวกนัดว้ย 
  5. ด้านความเข้าถึงจิตใจ การค้นหาและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ี 
ผูใ้ห้บริการตอ้งให้ความส าคญั จากผลการศึกษาพบว่า พนักงานมีการเรียนรู้ความผิดพลาดจาก
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดในกลุ่ม ซ่ึงอาจเป็นไปไดว้า่จากการด าเนินการให้บริการท่ีผา่นมา ไดท้  าตาม
มาตรฐานท่ีเคยท า ซ่ึงอาจไม่ตรงกับความต้องการของผูรั้บบริการแต่ละรายท่ีมีความต้องการ 
ไม่เหมือนกัน ทั้งน้ี ผูใ้ห้บริการอาจต้องสอบถาม พูดคุย กับผูรั้บบริการเพื่อให้ทราบถึงความ
ต้องการท่ีแท้จริงของผูรั้บบริการจะได้น ามาด าเนินการให้ตรงกับความต้องการท่ีแท้จริงของ
ผูรั้บบริการได ้
 3.2 ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  1. ควรศึกษาความตอ้งการของผูรั้บบริการเก่ียวกบังานบริการในดา้นต่างๆ ว่ามี
ความตอ้งการแค่ไหน อยา่งไร เช่น พนกังานควรมีใจบริการ คุณภาพอาหารท่ีน ามาบริการในแต่ละ
เท่ียวบิน การปฏิบติัต่อลูกคา้ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติ เป็นตน้ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการ
ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ 
  2. ควรศึกษาถึงผลกระทบของปัญหาท่ีเกิดจากการประสานงาน เพื่อจะได้หา
แนวทางในการป้องกนั และปรับปรุงคุณภาพในการใหบ้ริการใหเ้หมาะสมต่อไป 
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ภาคผนวก 



แบบสอบถาม 

เร่ือง ความคดิเห็นของผู้โดยสารเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของ 
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวทิยานิพนธ์ ในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต แขนงวชิาการตลาด สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ผูศึ้กษา
ใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่าน
จะเป็นขอ้มูลเฉพาะบุคคล และจะน ามาใช้ประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น โดยจะไม่เปิดเผยให้
ผูอ่ื้นได้รับทราบขอ้มูลจากท่าน และขอขอบคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ 
โอกาสน้ี 
 
แบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
ส่วนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) 
ส่วนที ่3 ความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั การ
บินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

แบบสอบถาม 
 

ส่วนที ่1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  /  ลงใน (     ) ท่ีท่านเห็นวา่เหมาะสมเพียงช่องเดียว และกรอก
ขอ้มูลเก่ียวกบัตวัท่านในช่องวา่งตามสภาพความเป็นจริง 
1.  เพศ 
(     ) ชาย   (     ) หญิง 
 
2.  อาย ุ
(     ) ต ่ากวา่ 25 ปี  (     ) 25 – 35 ปี   (     ) 36 – 45 ปี 
(     ) 46 - 55 ปี   (     ) 56 ปีข้ึนไป  



89 

3.  ภูมิล าเนาในปัจจุบนั 
(     ) กรุงเทพมหานคร / ปริมณฑล (     ) ภาคเหนือ    
(     ) ภาคกลาง    (     ) ภาคใต ้     
(     ) ภาคตะวนัออก   (     ) ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

 
4.  ระดบัการศึกษา 
(     ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  (     ) ปริญญาตรี   (     ) ปริญญาโทข้ึนไป 
 
5.  อาชีพ 
(     ) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ (     ) พนกังานบริษทัเอกชน 
(     ) ธุรกิจส่วนตวั / อาชีพอิสระ  (     ) อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................ 
 
6.  สถานภาพสมรส  
(     ) โสด    (     ) สมรส   
 
7.  รายไดค้รอบครัวต่อเดือน 
(     ) ต ่ากวา่ 25,000 บาท   (     ) 25,000 – 35,000 บาท   
(     ) 35,001 – 45,000 บาท    (     ) 45,001 – 55,000 บาท 
(     ) มากกวา่ 55,001 บาท 
 
8.  จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการของสายการบินไทย (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)) ต่อปี 
(     ) 1 - 3 คร้ัง    (     ) 4 – 6 คร้ัง   
(     ) 7 – 9 คร้ัง    (     ) 10 คร้ังข้ึนไป 
 
9.  สนามบินปลายทางของการเดินทางดว้ยสายการบินไทย (บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน))  
ส่วนใหญ่คือโซนใด 
(     ) ภายในประเทศไทย   (     ) เอเชีย   (     ) แอฟริกา 
(     ) ออสเตรเลีย และนิวซีแลนด์  (     ) ยโุรป   (     ) อเมริกาเหนือ 
(     ) อเมริกาใต ้
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ส่วนที่ 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  /  ลงใน (     ) เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 

ความเช่ือถือได ้
ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานสามารถตอบค าถามท่ีท่านตอ้งการได ้      
2. พนกังานสามารถ 
แกไ้ขปัญหาท่ีท่านตอ้งการได ้

     

3. พนกังานทุกคนมีการใหข้อ้มูลไปในทิศทาง
เดียวกนั 

     

4. การใหบ้ริการของพนกังานมีความน่าเช่ือถือ
อยา่งสม ่าเสมอ 

     

การตอบสนอง 
ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานทุกคนมีความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ      
2. พนกังานทุกคนมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ      
3. พนกังานพยายามแกปั้ญหาในทนัทีท่ีมีปัญหา
เกิดข้ึน 

     

4. ท่านไดรั้บความสะดวกรวดเร็วจากการบริการ
ของพนกังาน 

     

ความมัน่ใจ 
ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานแสดงท่าทางท่ีสุภาพตลอดระยะเวลา
การใหบ้ริการ 

     

2. พนกังานมีทกัษะ และความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

     

3. ท่านประทบัใจการใหบ้ริการของพนกังาน      
4. ท่านรู้สึกวา่พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาของ
ท่านใหลุ้ล่วงไปได ้
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ความเขา้ถึงจิตใจ 
ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ 

นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดบัก่อนหลงั  
ไม่ลดัคิว 

     

2. ท่านสามารถติดต่อพนกังานไดส้ะดวก      
3. พนกังานมีการเรียนรู้ความผดิพลาดจากลูกคา้      
4. พนกังานถามถึงความตอ้งการของลูกคา้      
5. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการปฏิบติัการ มีความ
เหมาะสม 

     

 
การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

 

ส่ิงท่ีท่านไดรั้บ 
นอ้ย
ท่ีสุด 

นอ้ย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ท่ีสุด 

1. พนกังานในแผนกมีบุคลิกดี และแต่งกาย
เหมาะสม 

     

2. พนกังานมีเอกสาร หรือคู่มือต่างๆ เก่ียวกบั
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)  
ส ารองไวส้ าหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการ 

     

3. พนกังานมีความช านาญในการใชอุ้ปกรณ์ในการ
ท างาน 

     

4. อุปกรณ์ในการท างานมีสภาพสมบูรณ์พร้อมใช ้      
5. พนกังานมีอุปกรณ์ท่ีเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ      

 
ส่วนที ่3  
3.1 โดยภาพรวมแลว้ท่านมีความคิดเห็นวา่การบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน)   
มีจุดเด่นเหนือกวา่สายการบินอ่ืนๆ ในการบริการเร่ืองใด 
ค าช้ีแจง โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  /  ลงใน (     ) เพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านท่ีท่านเห็นว่า
เหมาะสมเพียงช่องเดียว 
 
(     )  อาหาร    (     )  พนกังาน    (     )  เคร่ืองบิน   
(     )  ตารางเท่ียวบิน   (     )  ภาคพื้น  
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3.2 ท่านมีความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะอยา่งไร ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั การบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
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