
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้โดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

 
 
 
 
 
 
 
 

นางสาววมิลรัตน์  สังข์เลีย่มทอง 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

แขนงวชิาการตลาด สาขาวชิาวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2555 



Expectation and Perception of Thai Passenger’s toward Service Quality  
of Qatar Airways 

 
 
 
 
 
 
 
 

Miss Wimonrat  Sangliamthong 

 
 
 
 
 
 
 

An Independence Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirement for 
the Degree of Master of Business Administration in Marketing 

School of Management Science 
Sukhothai Thammathirat Open University 

2012 





ง 

 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ    ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

ผู้ศึกษา  นางสาววิมลรัตน์  สังขเ์ล่ียมทอง  รหัสนักศึกษา  2543001651  ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
(การตลาด)  อาจารย์ที่ปรึกษา  รองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั  ลอยฤทธิวุฒิไกร  ปีการศึกษา  2555 
 
 

บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ (2) ศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ และ (3) เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์   
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรคือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบินกาตาร์
เเอร์เวยส์ท่ีไม่ทราบจ านวน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชค้วามคลาดเคล่ือน 0.05 จ านวน 400 คน  
สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที 
และการทดสอบค่าเอฟ  
 ผลการศึกษาพบว่า (1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ26-35 ปี สถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั (2) ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากคือ ความมัน่ใจ การตอบสนองท่ีรวดเร็ว ความเช่ือถือได ้การเขา้ถึงจิตใจของ
ลูกคา้ ลกัษณะทางกายภาพ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมากเช่นเดียวกนั 
ยกเวน้ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง และ (3) เม่ือ
เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการสายการบิน
กาตาร์แอร์เวยส์ พบว่า ระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพ
การใหบ้ริการในทศันะความเช่ือถือได ้ความแตกต่างของลกัษณะส่วนบุคคลกบัคุณภาพการให้บริการ 
พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพสมรส และรายได ้ท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกนั ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการโดยส่วนใหญ่แตกต่างกัน แต่ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้รีการโดยส่วนใหญ่ไม่แตกต่างกนั ขณะท่ีมีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 
ค าส าคญั  ความคาดหวงั  การรับรู้  คุณภาพการใหบ้ริการ  สายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
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Abstract 
 
 The objectives of this Independence study were: (1) to study the characteristic of 
Qatar Airways’s thai customer who use Airline’s service; (2) to study the Expectation and 
perception of consumer and quality service received; and (3) to compare the differential between 
the expectation and perception of the quality service level received. 
 The population of this research is the customers who use the Airline Service of Qatar 
Airways. The Sampling size is Non-probability Sampling with the sampling error leave 0.05. The 
questionnaire has been used for collecting the data from 400 populations. Survey results will be 
analyze and process with statistic process for the descriptive data in view of consist of percentage; 
frequency; mean; and standard deviation. T-test and F-test to be used for inferential statistic data. 
 The conclusion of this research are (1) Almost of the respondents are female, age 
between 26-35 yrs old, single and working with the company as an officer.; (2) Customer 
expected on the service quality at high level and their perception are mostly at high level except 
the dimension of responsiveness and empathy; and (3) Different characteristic, different in both 
expectation and perception at the level of Significance at 0.05. Different occupation, different 
expectation and perception in quality of service. Different education, pretty similar in expectation 
but different in perception. 
 
 
 
 
Keywords:  Expectation;  Perception;  Service quality;  Qatar Airways. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
  เน่ืองจากปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งภายในประเทศไทยมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว ทั้ง
เพื่อประโยชน์ในการส่ือสาร การท าธุรกิจ หรือเเม้กระทัง่การท่องเท่ียว จึงท าให้การขนส่งใน
รูปแบบต่างๆจะต้องมีการพฒันาตนเองอย่างต่อเน่ือง ทั้ งน้ีก็เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดสนองกบัความเจริญเติบโตทางดา้นเศรษฐกิจ การ
คมนาคมขนส่งทางอากาศนบัไดว้่าเป็นท่ีนิยมในเเนวโน้มท่ีเพิ่มข้ึนในปัจจุบนั เน่ืองมาจากความ
รวดเร็ว ปลอดภยั เเละความถ่ีของเท่ียวบินท่ีมีมาก ซ่ึงท าใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการในเร่ือง
ของเวลาในการเดินทางไดอ้ยา่งดี เเละน่ีก็เป็นสาเหตุท่ีท าให้ผูป้ระกอบกิจการการขนส่งทางอากาศ
ทั้งหลายตอ้งท าการเเข่งขนักนัอยา่งหนกั ทั้งน้ีก็เพื่อตอ้งการให้บริษทัของตนไดผ้ลก าไรสูงสุด โดย
วดัไดจ้ากจ านวนการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากสายการบินท่ีเปิดให้บริการในประเทศเทศไทยทั้ง
สายการบินของคนไทยเองเเละสายการบินของต่างชาติมีจ านวนมาก ดงันั้นผูศึ้กษาจึงตดัสินใจท่ีจะ
ท าการศึกษาวิจยัในเร่ืองของ ความคาดหวงัเเละการรับรู้จริงของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์เท่านั้น ทั้งน้ีก็เพราะสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เป็นสายการบินอนัดบัหน่ึงของโลก
อา้งอิงจากรางวลัจาก สถาบนัวิจยัด้านการตลาดสายการบินชั้นน าของโลกจากประเทศองักฤษ
(Skytrax) ในปี พ.ศ.2554 เเละ พ.ศ.2555 ติดต่อกนัและยงัเป็น 1 ใน 3 สายการบินจากภูมิภาค
ตะวนัออกกลางท่ีไดรั้บการจดัอนัดบัให้เป็นสายการบินท่ีดีท่ีสุดในโลกอีกดว้ย รวมถึงสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์ยงัมีเเนวโนม้ในการเพิ่มขยายเพิ่มเท่ียวบินจากกรุงเทพฯ อย่างต่อเน่ือง โดยสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์เร่ิมท าการบินในประเทศไทยจากกรุงเทพฯ ถึงกรุงโดฮา ประเทศกาตาร์ จากเดิมมี
เพียง 3 เท่ียวบินต่อสัปดาห์  ปัจจุบนัมี 3 เท่ียวบินต่อวนั เเละทางสายการบินเตรียมท่ีจะเพิ่มจ านวน
เท่ียวบินอีกคร้ังในเดือน กุมภาพนัธ์ ปี พ.ศ.2556น้ี เป็น 4  เท่ียวบินต่อวนัจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้
ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาในเร่ืองความความคาดหวงัในบริการเเละการรับรู้ในคุณภาพในการบริการ
ของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ของผูบ้ริโภคชาวไทยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารน้ีเอง 
เพื่อใชเ้ป็นเเนวทางในการพฒันากลยุทธ์ดา้นการบริการเเละการตลาด เพื่อสนองความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารใหม้ากท่ีสุด 
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดต้ั้งความมุ่งหมายไวด้งัน้ี 

2.1 ศึกษาลักษณะส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใช้บริการของสายการบิน
กาตาร์แอร์เวยส์ 

2.2 ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ 

2.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 

 

3.   สมมติฐานในการศึกษา 
  

3.1 ลกัษณะส่วนบุคคล คือ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกัน ท าให้เกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์
แตกต่างกนั 

3.2 ลกัษณะส่วนบุคคล คือ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน
แตกต่างกนั ท าใหเ้กิดการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ แตกต่างกนั 

 

4. กรอบแนวคดิการศึกษา 
  
   ในการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้ 
บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ มีกรอบแนวคิดการศึกษาดงัน้ี 
   4.1 ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 

 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือน และ สถานภาพการสมรส 

4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 
และการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

5.   ขอบเขตการศึกษา 
 
  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษามีความมุ่งหวงัท่ีจะท าการศึกษาในความคาดหวงัเเละการรับรู้
ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ โดยก าหนดขอบเขต
การศึกษาดงัน้ี 
  5.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา ในการศึกษาโครงการคร้ังน้ีผูศึ้กษามุ่งทาการศึกษา ความ
คาดหวงัในการบริการและการไดรั้บบริการจริงของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการของสายการบินกาตาร์
เเอร์เวยส์  

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 

5. รายไดต้่อเดือน 

6. สถานภาพการสมรส 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

1. ทศันะความมัน่ใจ 

2. ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

3. ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
4. ทศันะความเช่ือถือได ้

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
6. ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 

 
การรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

1. ทศันะความมัน่ใจ 

2. ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

3. ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
4. ทศันะความเช่ือถือได ้

5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
6. ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 

 

          ตัวแปรอสิระ                             
(Independent Variables) 
 

          ตัวแปรตาม                            
(Dependent Variables) 
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  5.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษา
เฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ 
ภายในสนามบินสุวรรณภูมิเท่านั้น ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  
   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการของสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิซ่ึงไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอนจ านวน 400 คน โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างกรณีไม่ทราบประชากร 
โดยใชสู้ตรของคอแครน (Cochran, 1977 อา้งใน ธีรวุฒ เอกะกุล, 2543) ท่ีใชใ้นกรณีท่ีไม่ทราบขนาด
ของประชากรท่ีแน่นอน แต่ทราบว่าจ านวนมากและตอ้งการประมาณค่าสัดส่วนของประชากรท่ี
ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ไดจ้  านวน 384 คน และเพื่อความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามท่ีบกพร่องผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน การเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม
โดยการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidential Sampling) 
   5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร คือ ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และ สถานภาพการสมรส 
   5.4 ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจะเก็บในช่วง
เดือน มกราคม– มีนาคม พ.ศ. 2556 เท่านั้น 
 

6.   นิยามศัพท์เฉพาะ 
  
  ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดใ้ช้ค  าศพัทเ์ฉพาะบางค าถาม ท่ีจ าเป็นต่อการศึกษาคร้ังน้ี
เพื่อใหก้ารใชภ้าษามีความชดัเจนและรัดกุม ดงันั้นผูศึ้กษาจึงขอก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะเพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจตรงกนัในการอ่านการวจิยัคร้ังน้ี  

สายการบินกาตาร์ แอร์เวยส์ สายการบินกาตาร์ แอร์เวยส์ (Qatar Airways) คือ สายการบิน
ท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการแบบเอกชนร่วมลงทุน ระหว่างรัฐบาลกาตาร์ และเอกชน สัญชาติ
กาตาร์ร่ี มีท่ีตั้งส านกังานใหญ่ อยูท่ี่เมืองโดฮา ประเทศกาตาร์ในทวปีตะวนัออกกลาง  

ผู้โดยสาร หมายถึง ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์
เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิเท่านั้น 
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ความคาดหวัง หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
พวกเขาคาดหมายว่าจะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บ โดยแบ่งเกณฑ์การประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี คือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangibles) ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้
ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)  

การรับรู้ หมายถึง กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบและตีความเก่ียวกบัส่ิง
กระตุน้ โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งห้า เพื่อสร้างภาพท่ีมีความหมายออกมาโดยแบ่งเกณฑ์การ
ประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความ
เช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Reliability) การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
(Assurance) การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)  

 
7.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 

7.1 เพื่อเป็นประโยชน์สาหรับผูบ้ริหารในการวางแผนและปรับปรุงคุณภาพการให้ 
บริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ทั้งน้ีเพื่อให้กลุ่มเป้าหมาย
ไดรั้บบริการท่ีม่ีคุณภาพเป็นไปตามความคาดหวงั และไดรั้บบริการสูงสุด  

7.2 เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายการให้บริการของ สายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
ในส่วนอ่ืนๆ ต่อไป  
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ท าการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลก่อนท่ีจะท าการศึกษา โดย
อาศยั พื้นฐานจากแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเน้ือหาของงานศึกษา เพื่อใช้
ประกอบการท างานเเละช่วยช้ีน าแนวทางในการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ ตามหวัขอ้ ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  
2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ  
3. ทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั  
4. ทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้  
5. ขอ้มูลเก่ียวกบัสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรม ซ่ึงฝายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย 
ให้กับอีกฝ่ายหน่ึง โดยผู ้รับบริการไม่ได้ครอบครองการบริการนั้ นๆ อย่างเป็นรูปธรรม  
กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได ้ (Kotler, 2000: 
428) 
 การบริการ (Service)  เป็นกิจกรรมดา้นเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น 
การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า การบริการของรัฐบาล การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย ์
การประกนั และการบ ารุงรักษาเป็นตน้ (Heizer and Render, 1999: 12) 
 สแตนทนั, เอ็ตเซล และวอล์คเกอร์ (Stanton, Etzel & Walker, 1976: 537) ไดใ้ห้ ความหมาย
ของการบริการไวว้่า “การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ได ้โดยมี
วตัถุประสงคส์ าคญัในการถ่ายโอน หรือจดัหาส่ิงต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ” 
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 นวลฉว ีรตางศุ (2543: 43) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการ คือ  
1.  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกันคือไม่อาจก าหนด

ความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร 
 2.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่

นั้นข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของผูใ้ช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจท าได ้นอก การ
คาดคะเนคะแนนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

3.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ดงันั้นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะได ้คือ 
ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 

4.  งานบริการ เป็นงานท่ีตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือ 
ปฎิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัวนัเวลาใดก็
จะตอ้งตรงตามก าหนดนดัการเรียนรู้เก่ียวกบัการบริการ 
 ส่วนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 
 ส่วนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์: 172) คือ บรรดาปัจจยัท่ีเป็น 
องคป์ระกอบของบริการใดๆ ท่ีมีผลดา้นคุณภาพของบริการนั้นๆ ช่วยสร้างความพึงพอใจ หรือก่อให้เกิด
ความพึงพอใจในสายตาของลูกคา้ไดส้ามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ ดงัน้ี 

 กลุ่มท่ีมีผลก่อนการรับบริการ (Price-Service) หรือ Pre-delivery Factors ไดเ้เก่ 
- Company Image                  =   ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงของบริษทั 
- Creditability of company     =   ความเช่ือถือ ไวว้างใจไดข้องบริษทั 
- Cost of service                     =   ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
- Creativity of service           =   ความแปลกใหม่ของบริการ 

 กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service Factors) หรือ During-delivery 
Factors ไดเ้เก่ 

- Conveniency     =   ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
- Correctness       =   ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
- Courtesy           =  กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
- Complexity      =  ความยุง่ยากซบัซอ้นในขั้นตอนการรับบริการ 
- Carefulness   =  ความประณีตบรรจงและพิถีพิถนัในขณะบริการ 
- Competence    =   ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
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 กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ (Post-service Factors) หรือ Post-delivery 
Factors ไดแ้ก่ 

- Conformance to customer Expectation   =  ความสอดคล้องกับความคาดหวงั
       ของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 

- Completeness of service   =  ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ 
- Consistency of service quality =  ความคงเส้นคงวาดา้นการบริการ 
- Complaint Handling   =  การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
- Cost effectiveness    =  ความคุม้คา่เงินหรือไม่ ของบริการนั้น 

       (หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้น 
         จนครบถว้น) 

 

 ในการพยายามแยกปัจจยัความพอใจในบริการออกเป็น 3 กลุ่ม เช่นน้ี จะช่วยให้
ผูบ้ริหารมองภาพของงานบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึง หรือเป็นจุลภาค (Micro) มากข้ึน 
 การจ าแนกระดับของการบริการ ไดแ้บ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซ่ึงสะทอ้นให้เห็น
ถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเขา้ไปมี ส่วนร่วมกบัการให้บริการ ดงัต่อไปน้ี (lovelock, 1996: 50) 

1. บริการท่ีมีการเผชิญหนา้สูง(High–Contract Service) มีส่วนร่วมกบัการให้บริการ
โดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผา่นบริการ หรืออีกนยัหน่ึงผูบ้ริโภคตอ้งเขา้ไปในสถานท่ี
ท่ีใหบ้ริการและอยูท่ี่นัน่จนตลอดกระบวนการส่งผา่นเสร็จส้ิน 

2. บริการท่ีมีการเผชิญหนา้ปานกลาง(Medium–Contract Service) เป็นการบริการท่ีมี
ระดบัการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผา่นบริการต ่ากวา่บริการแรก ซ่ึงผูบ้ริโภคจะ เขา้
ไปในสถานท่ีให้บริการแต่ไม่ไดอ้ยู่ท่ีนัน่จนตลอดกระบวนการส่งผ่านบริการเสร็จส้ิน ระดบัน้ีจะ
รวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

3. บริการท่ีมีเผชิญหนา้ต ่า (Low– Contract Service) เป็นบริการท่ีมีระดบัการมีส่วนร่วม
ของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผา่นบริการท่ีต ่าท่ีสุดหรืออาจไม่มีเลยก็ได ้ซ่ึงบริการระดบัน้ีส่วนใหญ่
จะเป็นการใหบ้ริการผา่นส่ือหรือเคร่ืองมืออิเล็คทรอนิคส์ต่างๆ 
 ความส าคัญของการบริการ 
 การบริการเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคในฐานะ
ของผูรั้บบริการรวมทั้งก่อให้เกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมต่อการประกอบธุรกิจปัจจุบนั ทั้ง
ในแง่ของผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหาร และผูป้ฎิบติังานบริการ ในฐานะของผูใ้ห้บริการ ดงันั้น 
ความสุขของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
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1.  ความส าคัญต่อผู ้รับบริการผู ้บริโภคสมัยใหม่ มีความต้องการใช้บริการต่างๆ 
หลากหลายมากข้ึนจากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบ และแข่งขนัตลอดเวลา 
ทั้งในดา้นการด าเนินชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่างๆ 
ใหส้ าเร็จลุล่วงไปเพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ 

 1.1  ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลการบริหารท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่
มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชย ์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ธุรกิจ 
บริการในปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสองความตอ้งการของลูกคา้
หรือผูบ้ริโภคทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์สติปัญญา และจิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐาน
ของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการให้มาก
ท่ีสุด เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 
  1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิตเม่ือลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั 
ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้เกิดความ
ประทบัใจและมีความสุข ทั้งน้ีการให้บริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ช้บริการจะตอ้งไม่ ยุ่งยาก อ านวย
ความสะดวกสบาย และตอบสนองส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 2. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ  
  2.1 ความส าคัญของผู ้ประกอบการหรือผู ้บริหารการบริการผู ้ประกอบการ 
จ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินคา้แต่เพียงอย่างเดียว มาให้ความสนใจ
พิเศษกบัการบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึน เพื่อให้การ
ด าเนินกิจการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได้ โดยเฉพาะผลก าไร และภาพพจน์ของการ
บริการ กล่าวคือ  
                            2.1.1 ช่วยเพิ่มผลก าไร ระยะยาวให้กบัธุรกิจการบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้างผล 
ก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ใหค้วามส าคญัต่อการบริการมากข้ึนในการ 
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้ท าให้
ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขาย เพื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือผลก าไรท่ี
ตามมานัน่เอง 
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               2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจการด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท การ
บริการจะเข้ามาเก่ียวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ื้อกับผูข้าย ไม่ว่าบริการนั้นจะ
เก่ียวข้องกับตัวสินค้าหรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้ งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆ แก่
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการให้บริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งกาละความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรือ
ลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าให้ลูกคา้และ
เกิดการพูดต่อๆ กนัไปในกลุ่มลูกคา้ เป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าวให้เกิด
ความน่าเช่ือถือมากข้ึน 
   2.1.3 ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีค านึงถึงความ 
ส าคญัของการบริการและส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ 
เม่ือลูกคา้แน่ใจวา่สินคา้ หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีบริการท่ีดีกวา่สินคา้หรือบริการตกลงใจ
ซ้ือขายก็จะกระท าไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้ าหรือซ้ือเพิ่มข้ึนโดยไม ลงัเล รวมทั้ง
แนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย 
   2.1.4 ช่วยรักษาพนกังานให้ปฎิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ออกของ 
พนกังานพบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ ให้บริการท่ีดียอ่ม
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และรักษาลูกคา้ใหผ้กูพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรสูง
สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพอใจ ไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไป
ท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนั หากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดีลูกคา้ไม่พอใจและท าให้เปล่ียนไปใช้
บริการอ่ืนท่ีดีกวา่ ธุรกิจยอ่มประสบความลม้เหลว และส่งผลใหพ้นกังานไม่พอใจจนกระทัง่ลาออก
ได ้การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานให้ท างานกบักิจการนั้นๆ หรือในท านองเดียวกนั 
พนักงานก็มีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพธุรกิจบริการการประกอบ ดงักล่าวจึง
ประสบความส าเร็จ 
      2.2  ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการการขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ
ในช่วงท่ีผ่านมาก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจต่างๆ 
มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีแนวโนม้หลากหลายมากข้ึน 
มากประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายไดดี้ กล่าวคือ 
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    2.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคญัของ 
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่ละ
บุคคล ให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไร และสามารถ
จ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมกับพนักงานได้ งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าให้มีรายได้ดี
พอสมควร ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัประเภทของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีฝึกฝนและ
พฒันาตนเอง 
               2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบัตวั
สินคา้หรือผลิตภณัฑค์่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิต หรือประสิทธิภาพการใชง้านของ 
สินค้าต่างๆ แต่ลูกค้าจะทราบเง่ือนไขการบริการต่างๆ ท่ีผู ้ขายเสนอให้ และสามารถน ามา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ีผูข้าย
หรือพนกังานบริการจะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
โนม้นา้ว จิตใจลูกคา้ 
 ลกัษณะเฉพาะของบริการทีแ่ตกต่างจากสินค้าหรือผลติภัณฑ์ทัว่ไป 

1. สาระส าคญัของการไวว้างใจ การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้บริการ 
ปฏิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึนจริง ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการขณะท่ีการบริการ
เกิดข้ึนจริง ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการไม่สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบติัอย่างไร
จนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นตอ้งข้ึนอยูก่บัความไวว้างใจ ซ่ึง
แตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือได ้
การบริการท าไดเ้พียงการให้ค  าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บ การรับประกนัคุณภาพ หรือการอา้งอิง
ประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยใชบ้ริการมาแลว้  

2. ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดก้ารบริการมีลกัษณะเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ และไม่อาจสัมผสั
ก่อนท่ีมีการซ้ือเกิดข้ึนกล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้ก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือ 
เหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไปนอกจากนั้นการซ้ือบริการเป็นการซ้ือท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เพียงแต่อาศยั
ความคิดเจตคติและประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นๆ โดยผูซ้ื้ออาจ
ก าหนดเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึงตดัสินใจเลือกซ้ือ
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว  
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3. ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ไดก้ารบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแยกออกจากตวั 
บุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหนา้ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการนั้นๆ ได ้การผลิต บริโภค
บริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมี
การผลิต การขายสินคา้และจึงเกิดการบริโภคภายหลงั นอกจากน้ีการด าเนินการบริการไม่สามารถ
แบ่งแยกส่วนประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนัเหมือนเช่นการผลิตสินคา้ทัว่ไปได ้ผูใ้ห้บริการ
จะเป็นผูข้ายบริการโดยตรงให้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิม
ใหบ้ริการจนกระทัง่บริการนั้นส้ินสุดลง ทั้งผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ โดยท า
หน้าท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการในเวลาเดียวกนัเน่ืองจากการบริหารท่ีมีลกัษณะท่ี แบ่งแยก
ไม่ไดท้  าใหมี้ขอ้จ ากดัในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตของการด าเนินงานบริการ ซ่ึงในบาง
กรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขายตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อหรือ
อาจให้ตวัแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหว่างผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการกบัผูซ้ื้อหรือผูรั้บ นอกจากน้ีอาจ
ใช้วิธีพฒันาคุณภาพการบริการให้มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัแพร่หลายหรือจดับริการลูกคา้กลุ่มใหญ่และ
ฝึกฝนใหมี้ผูบ้ริการท่ีมีความสามารถมากข้ึน  

4. ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ีการบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถก าหนด 
มาตรฐานท่ีแน่นอนได้ เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการแต่ละคน ซ่ึงมีวิธี
ให้บริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอย่างเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคน
เดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างได้ ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับผู ้ให้บริการ 
ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากการ 
บริการท่ีมีความหลากหลายผนัแปรไปตามปัจจัยหลายอย่างจึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดเป็น
มาตรฐานในการบริการอยา่งเดียวกนั แมจ้ะมีก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการเก่ียวกบั 
การประกนัชีวติ การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร เป็นตน้ การให้บริการก็อาจต่างกนั
ได ้ดงันั้น การใหค้วามส าคญัต่อการคดัเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานและให้
มีการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็น รวมทั้งการก าหนดมาตรการการให้บริการมาเป็นพิเศษ 
เช่น รับประกนัมาตรฐานการบริการ รับฟังค าติชม ขอ้คิดเห็น เสนอบริการดว้ยเทคโนโลยี ทนัสมยั 
เป็นตน้ เพื่อใหแ้น่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของการบริการ  

5. ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดก้าร บริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษา
หรือ เก็บส ารองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดเป็นความสูญ
เปล่าไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง ข้ึนอยู่กบั
ความตอ้งการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา เน่ืองจากความตอ้งการใช้บริการมีการเปล่ียนแปลงได ้
ตลอดเวลา และการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับบริการผูม้ารับบริการเม่ือไร 
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ก็ได้ เม่ือไม่มีผูม้าใช้บริการ การจดัเตรียมเช่นน้ีเป็นลกัษณะของการสูญเปล่า แต่เป็นเร่ืองท่ีตอ้ง
กระท าเพราะไม่สามารถคาดคะเนความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้การรักษาความสมดุลของลูกคา้ 
จ าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อหาวิธีชกัจูงลูกคา้ให้มาใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เช่น 
การลดอตัราค่าโดยสารส าหรับเด็กท่ีเดินทางมากบัผูป้กครองในวนัอาทิตย ์หรือการบริการรับส่ง 
ผูโ้ดยสารจากสถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้ 

6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของไดก้ารบริการมีลกัษณะท่ีไม่มีความ
เป็นเจ้าของ เม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินค้าทัว่ไปอย่างเห็นได้ชัดเจน 
เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอยา่งถาวรทนัที ในขณะท่ีผูจ่้ายเงินซ้ือ
บริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการ
บริการไม่ใช่ส่ิงของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เน่ืองจากการซ้ือบริการ
เป็นการแสดงความตอ้งการใช้ส่ิงอ านวยความสะดวกในช่วงเวลา ผูใ้ช้บริการจ่ายเงินค่าบริการท่ี
ได้รับไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของส่ิงท่ีได้รับได้ การเน้นประโยชน์ท่ีผูใ้ช้บริการจะได้รับ
ความสะดวกสบาย หรือการเสียค่าใช้จ่ายท่ีน้อยกว่า จะช่วยจูงใจให้เห็นความส าคญัของการซ้ือ
บริการลกัษณะต่างๆ ได ้

การบริการ (Service) จึงหมายถึงสินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได ้
เหมือนสินคา้ (Goods) การขายจึงเป็นรูปแบบของกระบวนการปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้กบั 
กลุ่มเป้าหมายโดยท่ีกลุ่มเป้าหมายไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการเหมือนกบัเป็นเจา้ของสินคา้ได ้ 
ท าให้การประเมินคุณค่าของบริการท าไดย้ากกวา่การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือ
ระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีความส าคญัอยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่าง 
และยากท่ีจะท าใหเ้หมือนกนัไดทุ้กคร้ัง 
 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิการบริการทีแ่ตกต่างกนั 
 1.   ความร่วมมือจากลูกคา้ (Customer Cooperation) เช่น ทนัตแพทยท่ี์ท าฟันเด็กจะท า
ฟันไดดี้ถา้เด็กไม่ร้องและไม่ด้ิน  
 2.  ขวญัของพนกังาน (Employee Morale) เน่ืองจากพนกังานเป็นผูใ้ห้บริการลูกคา้ 
พนกังานจึงเป็นผูส่้งมอบคุณภาพการใหบ้ริการท่ีส าคญัท่ีสุด  
 3. ปริมาณงานของบริษทั (Company Work Load) คุณภาพการให้บริการจะนอ้ยลง 
ถา้พนกังานและเคร่ืองมือท างานมากเกินไป  
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 หลกัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จของการบริการทีม่ีคุณภาพ 
 หลกัพื้นฐานท่ีเป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีทีคุณภาพ โดยน าเอาค าวา่ 
“บริการ” ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษวา่“SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าข้ึนตน้ขององคป์ระกอบ 
ของความส าเร็จในการบริการ ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.(2542) จิตวิทยาการบริการ (หน่วยท่ี1-7) พิมพค์ร้ังท่ี 2 
 กรุงเทพฯ:  โรงพิมพช์วนพิมพ ์
 

ภาพท่ี 2.1 หลกัพื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ 
 

 จะเห็นไดว้า่คุณภาพบริการคือ หวัใจส าคญัของธุรกิจยุคใหม่ ซ่ึงมีการแข่งขนัท่ีเขม้ขนั
และ มีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  การบริการท่ีมีคุณภาพท าให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบ เน่ืองจากลูกคา้
จะเกิดความภกัดีกบัองคก์รท่ีสามารถใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ และขอ้ไดเ้ปรียบในดา้นคุณภาพ ซ่ึง
จะสร้างผลก าไรท่ีเติบโตอย่างต่อเน่ืองให้แก่ธุรกิจหรืองค์กร ในทางตรงกันข้ามบริการท่ีไม่มี
คุณภาพ ก็จะน าความเสียหายมาสู่ธุรกิจหรือองคก์รเป็นอนัมาก 
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 คุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการทีด่ีมีดังนี ้(ช านาญ  ภู่เอีย่ม, 2537) 
 1. S = Smiling & Sympathy    : ยิม้แยม้และเอาใจใส่เรา เห็นอกเห็นใจต่อความ 
       ล าบาก 
 2. E = Early Response    : ตอบสนองต่อความประสงค์ต่อลูกคา้อย่างรวดเร็ว
        ทนัใจ 
 3. R = Respectful  : แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 4. V = Voluntariness manner : ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและ 
       เตม็ใจท า 
 5. I = Imagine Enhancing  : แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์และเสริมภาพพจน์
       องคก์ร 
 6. C = Courtesy  : กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้ม 
       ถ่อมตน 
 7. E = Enthusiasm   : มีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการ  
       ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงั 
 ความส าคัญของการบริการ ไดก้ล่าวถึงจุดส าคญัของการบริการมีสาระส าคญัดงัน้ี 

1. ความตรงต่อเวลา  
2. การบริการท่ีดีจะตอ้งถูกใจคน  
3. ความทนัทีทนัใด  
4. สร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการดว้ยคุณภาพ  
5. การท าใหค้นอ่ืนรู้สึกช่ืนชมตวัเอง  
6. ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ 
7. ตอ้งแสวงหาเทคโนโลยเีพิ่มเติม  
8. ตอ้งมีการรับประกนั  
9. บริการท่ีดี คือ บริการท่ีมีความไวต่อความรู้สึกของลูกคา้  
10. ตอ้งรักษาค ามัน่สัญญา  
11. ตอ้งมีเวลาใหก้บัลูกคา้  
12. ตอ้งมีความรวดเร็ว  
13. ตอ้งมีค าตอบท่ีแม่นย  าใหก้บัลูกคา้  
14. บริการตอ้งมีความสุภาพ  
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การบริการจะน าธุรกิจหรือองคก์รไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ทั้งน้ีเพราะท่ี 
แท้จริงแล้วการพฒันาการบริการ โดยให้ความส าคญักบัลูกค้าหรือกลุ่มเป้าหมายคือ ก าไรของ
องค์กร การลงทุนเพื่อพฒันาการบริการจนเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ จะน าไปสู่กลยุทธ์เพื่อสร้าง
ภาพพจน์ขององค์กร การพฒันาคุณภาพบริการจะช่วยผลกัดนัองค์กรให้สามารถบรรลุเป้าหมายได้
อยา่งมี ประสิทธิภาพ 
 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั 
ความดีเลิศหรือความเหนือกวา่ของการบริการ (Zeithaml, 1988: 2-22) ซ่ึงพาราสุรามนั และคณะ ไดเ้สนอ
เพิ่มเติมวา่ คุณภาพของการบริการตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภคคือ การ
ประเมินการหรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม (Parasureman’ et 
al., 1998: 12-40) เป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหวา่งความคาดหวงัของ
พวกเขาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ และการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บ จริง (Parasuraman’ et al., 
1994: 201-230) 
 กฤษฎ ์ อุทยัรัตน์ (2542: 2-139) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

1.   Competence ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีความช านาญในหนา้ท่ี  
2.   Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กียรติ รักษามารยาทกบัผูใ้ชบ้ริการ  
3.    Communication ความสามารถในการส่ือข้อความให้สัมพนัธ์กับส่ิงท่ีลูกค้า

ตอ้งการ ทราบตอบขอ้สงสัยทุกกรณี  
4.    Creditability ความน่าเช่ือถือของผูใ้ช้บริการ (บุคลิกภาพ, ท่าทาง, ความ

คล่องแคล่ว)  
5.    Customer Understanding ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ หรือประชาชน  
6.    Reliability ความเช่ือถือในมาตรฐานการบริหาร  
7.    Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกและความตอ้งการ  
8.    Access เขา้ถึงสะดวก  
9.    Security ความมัน่คงปลอดภยั คือ มีเคร่ืองมือ หรือวิธีการควบคุมเหตุการณ์ท่ีอาจ

เกิดข้ึนบุคลากรมีความรู้  
10.  Tangibles สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม รับรู้ได ้ 
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เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของ
สินคา้ ทัว่ๆ ไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผสัต่างๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการ
บริการได ้เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้
โดยการบริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความส าคญั ลกัษณะท่ีแตกต่างของสินคา้และบริการดงักล่าวให้การ
สร้างคุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้ทัว่โดยไป ได้มีผูเ้สนอทฤษฎีเก่ียวกับ
คุณภาพการบริการเอาไวห้ลายทฤษฎี ไดแ้ก่ ทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งการบริการ (Service Triangle 
(ST)) หลกัพื้นฐานสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ, ทฤษฎี 7S ของ Mckensy, และทฤษฎี
การบริหารคุณภาพบริการโดยรวม (Total Quality Service) 
 คุณสมบัติของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Attributes) มีดังนี ้
 (ประสงค์ ประณีตผล และคณะ, 2543: 78; อา้งอิงจาก Heizer and Render, 1999: 98. 
Production and Operation Management) 

1.  ความเช่ือถือได้ (Reliability) จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลักษณะและ
ความสามารถใน การพึ่งพาอาศยั หมายความว่า บริษทัจะตอ้งท าการบริการลูกคา้ให้ถูกตอ้งตั้งแต่
คร้ังแรก รวมถึงจะตอ้งใหเ้กียรติในการรักษาค ามัน่สัญญา  

2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกับความตั้ งใจหรือความพร้อมของ
พนกังานท่ีจะจดับริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที  

3.  ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ีจ  าเป็นของพนกังาน
ท่ี ตอ้งใชใ้นการบริการ  

4.  การเขา้ถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการ และง่ายต่อการติดต่อ 
 5.   อธัยาศยั (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมิตร
ใน การติดต่อกบับุคคล  

6.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็นจากลูกคา้พร้อม
ทั้ง ยินดีท่ีจะแสดงความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพ และภาษาท่ีเขา้ใจง่ายโดยพิจารณาความแตกต่าง
ของ ระดบัลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย  

7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์ 
8.  ความมัน่คง (Security) หมายถึง ความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความ

ขอ้ง ใจทั้งหลาย  
9.  ความเขา้ใจ (Understanding)/การรู้จกัลูกคา้ (Knowing the customer) รวมถึงความ 

พยายามเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
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10.  ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมด 
ในการใหบ้ริการ  

การประกอบธุรกิจบริการให้ประสบความส าเร็จนั้น จะต้องสามารถน าเสนอการ
บริการท่ีมี คุณภาพสูงสุดให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือ จะตอ้งสามารถอบสอง
ต่อความ คาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation) ไดใ้นระดบัเดียวกนัหรือในระดบัสูงกว่าท่ี
ลูกคา้คาดหวงั เอาไว ้
 การบริหารคุณภาพบริการโดยรวม (Total Quality Service) 

1.  พนกังานจะตอ้งตระหนกัถึงคุณค่าซ่ึงเกิดจากความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร  
2.  เขา้ใจความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้  
3.  ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างสม ่ าเสมอและมีการพัฒนาอย่าง

สร้างสรรค ์ 
4.  สนบัสนุนการมีส่วนร่วมของพนกังานในการพฒันางาน เพื่อสร้างความภกัดีของ

ลูกคา้ต่อการบริการ  
 สรุป หัวใจของการบริการนั้ น ก็คือ การให้ความสะดวก การเข้าใจ ท าตนเป็น
ประโยชน์โดยน าผลประโยชน์เสนอให้แก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้นและเต็มใจ โดยมิไดห้วงัส่ิงตอบ
แทน บุคลากรทุกระดบัขององคก์รมีส่วนส าคญัในการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ ทั้งน้ีจ  าเป็นตอ้ง
อาศยัทกัษะและเทคนิคต่างๆ ท่ีจะผูกใจลูกค้าด้วย ซ่ึงการให้บริการนั้นท าได้ทั้ งก่อนการติดต่อ 
ระหวา่งติดต่อ หรือภายหลงัการติดต่อ ดว้ยเหตุน้ี การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูท่ี้ติดต่อกบั
องคก์รเกิดความ เช่ือถือ และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีได ้
 คุณสมบัติส าคัญของการบริการ 

1.    บริการท่ีน าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกค้า ซ่ึง
ประกอบด้วย 2 ประการ คือ การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด กบัลกัษณะการให้บริการแบบเสริม 
ไดแ้ก่ บริการท่ีมี กิจกรรมเพิ่มเติมพิเศษใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

2.    การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอไดเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั 
โดย การตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ี
รับรู้ กบับริการท่ีคาดหวงั ถ้าบริการท่ีรับรู้ต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ แต่ถ้าบริการท่ี
ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซ ้ า 

3.   ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยั 
สัญลกัษณ์ หรือตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสาร 
การตลาดอ่ืนๆ  
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4.   ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation Features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะท่ีมี 
แนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป รวมถึงยงัสามารถสร้างความแตกต่างใน
ดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้  

สรุป คุณภาพการให้บริการ(Service Quality) เป็นการสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ 
ประเภทการบริการ โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้คุณภาพกา ร
ให้บริการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ 
ให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ 
สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตาม 
ลูกคา้จะใหเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
 มิติเกีย่วกบัคุณภาพของบริการ (Dimensions of Service Quality) 
 มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ Gronroos, 1990, Berry; & Parasuraman, 1990 ลูกคา้
ตดัสินคุณภาพของบริการท่ีเขาซ้ือหามาดว้ยมิติหลายอยา่ง มิติจ านวนหน่ึงดา้นคุณภาพของบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ ซ่ึงเห็นไดจ้ากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดงัตารางท่ี 2.1  
 
ตารางท่ี 2.1  มิติเก่ียวกบัคุณภาพของบริการ 
 

1. เป็นรูปธรรม รูปร่างของเคร่ืองอ านวยความสะดวกส่วนท่ีเป็นรูปธรรม
เคร่ืองมือ บุคคลากร และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสาร 

2. ความเช่ือถือได ้ ความสามารถในการผลิตบริการตามขอ้ตกลงโดยสามารถ
ไวว้างใจได ้และถูกตอ้ง  

3. ปฎิกิริยาตอบรับ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยลูกคา้และจดัหาบริการใหท้นัที 
4. ความไวว้างใจ ความรู้และความสุภาพของพนกังานและความสามารถ 

ท่ีจะใหเ้กิดความเช่ือใจและท าใหเ้กิดความมัน่ใจดว้ย 
5. การเอาใจเขาใส่ใจเรา ความสนใจท่ีจะแคร์ลูกคา้ การใหลู้กคา้เป็นคน “พิเศษ”  

ท่ีบริษทัเสนอให้แก่ลูกคา้ของเขา 
ท่ีมา: Gronroos, C. (1990).  Service Management and Marketing.  The Nature of Service and 
 Service Quality. Stcokholm University, Sweden., Berry and Parasuraman. (1990). Delivery 
 quality service: balancing customer perceptions and expectation. New York: A Division of 
 Macmilan,  Inc. 
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 มิติดา้นคุณภาพตามตารางท่ี 2.1 น้ี ใชไ้ดโ้ดยเฉพาะกบัธุรกิจท่ีขายบริการ แต่ทวา่ส่วน
ใหญ่ของมิติดังกล่าวใช้ได้ในการตัดสินใจบริการ อันเป็นองค์ประกอบอย่างหน่ึงของส่วน
ผลิตภณัฑ์ (Product mix) ดว้ยเช่นกนั ดงัจะเห็นไดใ้นมิติดา้นปฏิบติังานท่ีเป็นรูปธรรมของระบบ
การส่งมอบ เช่น ความเช่ือถือไดป้ฏิกิริยาตอบรับกบัองคป์ระกอบดา้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีผู ้
และใหบ้ริการ เช่น การเอาใจใส่ และระดบัของความไวว้างใจ 
 วธีิประเมินคุณภาพในการให้บริการ 
 แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพให้บริการ การบริโภคสินค้าหรือบริการ 
ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็น
จริงผูใ้หบ้ริการ อาจผลิตสินคา้หรือให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดี
หรือสูงกวา่คาดหวงั ท าใหลู้กคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณีบริการท่ี
ได้รับท่ีลูกคา้คาดหวงัท าให้ลูกคา้ประเมินว่าสินคา้หรือบริการนั้นๆมีคุณภาพต ่าไปด้วย โจเซฟ
และบลานตนั (Joseph & Blanton, 2000: 32) แสดงแนวคิดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
จากผู ้ให้บริการรวมเรียกว่าส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable Condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากผู ้
ใหบ้ริการรวมเรียกวา่ ส่ิงท่ีไดรั้บ (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสินคา้หรือบริการสามารถ
ประเมินไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ 
 การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้ 
คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บ
จากการบริการนั้นๆ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ภาพท่ี 2.2 แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพ 
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 เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการ คือ พยายามลดความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบั
ส่ิง ท่ีไดรั้บให้เหลือน้อยท่ีสุด เพราะการจดัการบริการท่ีสูงกว่าระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นการเพิ่ม
ภาระต่อผูใ้หบ้ริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีต ่ากวา่ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการอาจท าใหลู้กคา้ไม่พอใจ จาก
ข้อมูลดังกล่าวเม่ือน ามาผสานกับกระบวนการให้บริการ ท าให้สามารถประเมินคุณภาพการ
ให้บริการได ้ดว้ยค่าความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ โดยใช้ดชันีวดั
คุณภาพท่ีเหมาะสมกับเร่ืองท่ีต้องการประเมิน และยงัสามารถวิเคราะห์ถึงข้อบกพร่องใน
กระบวนการการใหบ้ริการวา่มีสาเหตุจากขั้นตอนใดของการใหบ้ริการ 
 Moment of Truth 
 ค  านิยาม Moment of Truth ในพจนานุกรม (วีระพงษ ์เฉลิมจะรัตน์, 2542: 19, อา้งอิง
จาก สอ เสถะบุตร) หมายถึง” ช่วงเวลาท่ีความจริงปรากฏออกมา” และ (Karl Albrecht, 1985: 27) 
ถอดความไดว้า่” โมเมนท ์ออฟ ทรูธ (เอม็ โอ ที) คือ ช่วงเวลา โอกาส หรือฉากหน่ึงๆ ท่ีลูกคา้ไดม้า
สัมผสักับส่วนใดๆ ของบริษัท แม้จะใกล้ชิดหรือจากระยะไกลก็ตามแล้วก่อให้เกิดผลความ
ประทบัใจ” (ต่อองคก์รหรือบริษทัผูใ้หบ้ริการแห่งนั้น) โดยท่ีMoment of Truth มี 2 ประเภท คือ 

1.  Positive MOT = ช่วงเวลาท่ีสัมผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความพึงพอใจหรือ
ส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจ (Good Impression) 

2.  Negative MOT = ช่วงเวลาท่ีสัมผสับริการแลว้ (ลูกคา้) เกิดความไม่พึงพอใจหรือ 
ส่งผลใหเ้กิดความประทบัใจในส่ิงท่ีไม่ดี (Bad Impression) 

เม่ือลูกคา้พึงพอใจก็จะบวกคะแนนให้หน่วยบริการนั้นๆ และเม่ือลูกคา้ไม่พอใจก็จะ
หักลบหรือตดัคะแนนบริการนั้นๆ ดงันั้นในการควบคุมคุณภาพงานบริการ (Service Quality 
Control) จึงจ าเป็นตอ้งเนน้ท่ีการควบคุมทุก MOT ในทุกๆ หน่วยบริการใหเ้ป็นบวกเสมอ 

คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายต่อการบริการนั้นๆ 
ทั้งน้ีการรับรู้คุณภาพการบริการของกลุ่มเป้าหมายจะข้ึนอยู่กบัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความ 
คาดหวงัท่ีได้รับจากการบริการนั้นๆ กบัการบริการท่ีได้รับจริงตามความรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย 
ความส าเร็จของการบริการจึงข้ึนอยู่กบัการวางแผนการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ 
ผูรั้บบริการ 
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 การวดัคุณภาพการบริการ  

 แบบจ ำลองช่องว่ำง (Gap Model) 
               ในการบริการขององค์กรต่างๆ มกัประสบปัญหา ซ่ึงมีสาเหตุมาจากการความไม่
ชดัเจนของบทบาทของการบริการ เป็นตน้วา่บริการไม่มีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมาก
เกินไป ท าใหผู้ใ้หบ้ริการขาดความต่ืนตวั มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมท าให้บริการมีแนวโนม้ในการ
จดัการนอ้ยและจ ากดัการท างานของผูใ้ห้บริการมาตรฐานในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไม่ดีท าให้
ลูกค้าไม่เข้ามาใช้บริการ และมาตรฐานของบริการไม่สามารถน าไปเช่ือมโยงกับการวดัท่ีเป็น
รูปธรรมและระบบการให้รางวลั ท าให้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวดัคุณภาพการบริหารจดัการมีน้อย
เกินไป (Parasuraman, Zeithaml  &  Berry, 1990: 30) 
 จากสาเหตุดงักล่าว พาราสุมาน,ไซแธมอล และแบร์ร่ี จึงไดศึ้กษาถึงรูปแบบของการวดั 
คุณภาพบริการในองค์กรต่างๆ เช่น ธนาคาร อู่ซ่อมรถ ส านักงานบญัชี บริการซักแห้ง สถาบนั 
การศึกษา โรงพยาบาล โรงแรม ภตัตาคาร หน่วยควบคุมแมลง อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว เป็นตน้ 
โดยยดึหลกัความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั และ
เรียกรูปแบบการวดัคุณภาพบริการน้ีวา่” แบบจ าลองช่องวา่ง” (Gap Model) ประกอบดว้ยช่องวา่ง 5 
ประการ  (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985: 44-46) 

1.  ช่องที่ 1 (Gap 1) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัการ
บริการท่ีคาดหวงัไวแ้ละความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ช่องวา่งน้ีให้
เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อช่องวา่งน้ีคือ 

         1.1 ขาดการศึกษาถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
         1.2   มีการติดต่อส่ือสารท่ีนอ้ยเกินไป ระหวา่งผูใ้ห้บริการในหน่วยงาน ส่วนงาน

ขององคก์ร 
         1.3  สายการบงัคบับญัชามีการแบ่งแยกผูใ้ห้บริการหลายคนจากผูบ้ริหารชั้นสูง  

ท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้ชบ้ริการท่ีใหข้อ้มูลกลบัไปยงัผูบ้ริหารนั้นไม่มีคุณค่า 
2.  ช่องว่างที่ 2 (Gap 2) เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการ

เก่ียวกบัความคาดหวงัของลูกคา้ และขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ ช่องว่างน้ีท าให้เกิดผลกระทบต่อ
คุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ มีปัจจยั 3 ประการ ท่ีเก่ียวขอ้งคือ 
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2.1  ขอ้ตกลงเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่ชดัเจน 
2.2  ขาดการรับรู้ในส่ิงท่ีมองเห็นได ้ 
2.3  มีขอ้จ ากดัในการใชเ้ทคโนโลยีของบุคลากรท่ีจะท าให้งานบริการมาตรฐาน 

ซ่ึงจะเป็นส่ิงท่ีบุคลากรสามารถรับประกนัลูกคา้ไดว้่าคุณภาพบริการท่ีให้มีความสม ่าเสมอ ไม่มี 
เป้าประสงคโ์ดยตรงท่ีมีความสัมพนัธ์กบัมาตรฐานของลูกคา้ และความคาดหวงั 

3.  ช่องว่างที ่3 (Gap 3) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนระหวา่งขอ้ก าหนดเร่ืองคุณภาพ และการ 
บริการจริงท่ีใหก้บัลูกคา้ จะมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบ
ต่อช่องวา่งน้ี คือ 

 3.1  บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชดัเจนท าใหไ้ม่แน่ใจวา่ผูบ้ริการหรือผูจ้ดัการมีความ 
คาดหวงัอยา่งไรต่องานท่ีท า 

 3.2 ขาดทกัษะ การฝึกอบรมท่ีจ าเป็นในการท างาน หรือการใชเ้ทคโนโลย ี 
 3.3 บทบาทขดัแยง้ของบุคคลท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

ภายในและลูกคา้ภายนอก 
4.  ช่องว่างที่ 4 (Gap 4) เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนจากการบริการจริงท่ีให้แก่ลูกคา้และการ

ติดต่อส่ือสารไปยงัลูกคา้ในเร่ืองของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงั
ของลูกคา้ต่อการบริการท่ีได้รับ ช่องว่างน้ีท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของ
ลูกคา้ ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อช่องวา่งคือ 

 4.1 ขาดการติดต่อส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานระดบัเดียวกนั 
 4.2 การใหค้  าสัญญาแก่ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป  
5. ช่องว่างที่ 5 (Gap 5) เป็นความแตกต่างระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้และ

บริการ ท่ีไดรั้บจริง  
สรุป ช่องว่างเร่ืองคุณภาพบริการจะหมดไปเม่ือมีการลดช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซ่ึงมี

สาเหตุมาจากการบริหารภายในองค์กร การตดัสินใจของลูกคา้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตวั
ตดัสินคุณภาพการบริการว่าสูงหรือต ่าในการวดัคุณภาพการบริการ และการใช้แบบจ าลองน้ีจะ
เนน้หนกัไปท่ีการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัและการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ (Expectedservice-
perceived service  gap: P-E) 
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 แบบจ าลองคุณภาพบริการ SERVQUAL (Gap 5) 
 พาราสุมาน, ไซแธมอล และแบร์ร่ี(Parasuraman, Zeithaml  &  Berry, 1985: 44-46) ได้
น าแบบจ าลองช่องว่างสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้
ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเคร่ืองมือน้ีอาศยัพื้นฐานของช่องว่างท่ี 5 เป็นเคร่ืองมือท่ีมี
มาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภทโดยยดึความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ของลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกัปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ การวจิยัเชิงส ารวจระบุ 10 

 เกณฑ์ในการวดัคุณภาพการบริการลูกคา้ดา้นการรับรู้และการคาดหวงั มีรายละเอียด
ดงัน้ี                                                                  

 1. ลูกคา้เขา้ถึงบริการ (Access) การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดินทาง 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถท่ีอธิบายลูกคา้เข้าใจอย่าง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
 3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการCompetence) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมี
ความรู้ ความช านาญ และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ความมีอธัยาศยัCourtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีและ
มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 
 5.  ความน่าเช่ือถือCreditability) องคก์รและพนกังานตอ้งสร้างความเช่ือถือและความ
ไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนในการใหบ้ริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
 6.  ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความเหมาะสมและ
สม ่าเสมอ 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกปั้ญหา 
ของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 8.   ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง
และปัญหาต่างๆ 
 9.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกค้าได้รับการบริการท่ีสามารถ
ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 
 10. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing Customer) พนกังานตอ้งเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
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 คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการ การรักษาระดบัการ
ใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่ง และตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ท่ีมา: Parasuraman,Zeithal and Berry(1985) “A Conceptual Model of Service Quality and its 
 implications for future research” Journal of Marketing 49 (Full): 41-50 

 

ภาพท่ี 2.3 แบบจ าลองคุณภาพการบริการ 
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 การก าหนดปัจจยัคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้
ใน การก าหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมี
ผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989: 129) เม่ือมีความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการ 
บริการมีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES>PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน
หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพกาบริการมีค่าเท่ากบัการรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บ
จริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมี
ค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES< PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ
เหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั และผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989: 133) 
 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 
 การพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในปี 1998 
พารา สุรามาน, แซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml; & Berry, 1998) ไดส้ร้างเคร่ืองมือ
ชุดคุณภาพการบริการ จ าแนก 5 ดา้น ดงัน้ี 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
 งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัต้องได้ มีลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฎให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ บุคคล วสัดุในการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ และนั้นช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

2. ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  
  การให้บริการตอ้งตรงตามการส่ือสารท่ีน าเสนอแก่ลูกคา้ งานบริการท่ีมอบหมาย

ให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความเช่ือถือ 
ไวว้างใจงานบริการจากลูกคา้ 

3. การตอบสนองลูกคา้ (Responsive)  
       พนกังานมีหนา้ท่ีให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะช่วยเหลือ

หรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
4. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ ความ 

สามารถ ทกัษะในการท างานตอบสองความ ตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท า
ใหลู้กคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความ วา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 
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5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ย
ความเอาใจใส่และใหค้วามสนใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบริการดงักล่าวน้ี
มีช่ือเรียกวา่ “SERVQUAL” 
 
ตารางท่ี 2.2  ความสัมพนัธ์ของปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปัจจยัพื้นฐาน
 ส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

ท่ีมา: Parasuraman, A. Zeithaml, V.A.; & Berry.L.L. (1990). The customer view of service quality, 
 “Delivering Quality Service”. 

 
                สรุป SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวดัคุณภาพการบริการตามความคาดหวงั
ของ ลูกคา้และการไดรั้บบริการเหล่านั้นจริง (ESโดยถา้>PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บ (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ (ESและ< PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกประทบัใจใน
การ บริการท่ีเขาไดรั้บ ซ่ึงมีมากกวา่ความคาดหวงั 
 

ปัจจยัพืน้ฐานส าหรับการประเมนิ
คุณภาพการบริการ 

ลกัษณะ
ภายนอก 

ความ
เช่ือถือได้ 

การตอบ 
สนองอย่าง
รวดเร็ว 

ความ 
มัน่ใจได้ 

 
การเข้าถึง
จติใจ 

ลกัษณะทางกายภาพ X     
ความน่าเช่ือถือ  X    
การตอบสนอง   X   
ความสามารถ 
ความมีมารยาท 
ความน่าศรัทธา ความปลอดภยั 

    
 

X 

 

การเขา้ถึงบริการ 
การส่ือสาร ความเขา้ใจ 

     
X 
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ทฤษฎเีกีย่วกบัความคาดหวงั  
 
 ความคาดหวงั (Expectation) หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนา หรือความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1988: 16) ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะ
ประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยู่
ในจิตใตส้านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยู่และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
เม่ือรู้สึกวา่มีความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง จาก
การศึกษาพบว่ามีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกับความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินค้าและบริการ
ดงัต่อไปน้ี (Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: 123 - 125)  
 1.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการจะมีความผนัแปรในสถานการณ์ท่ี
แตกต่างกัน เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการให้คาปรึกษาด้านบญัชีเก่ียวกับการขอคืนภาษี จะ
แตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอคาปรึกษาจากสัตวแพทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง นอกจากนั้น
ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความแตกต่างกนั เช่น 
ลูกคา้จะคาดหวงัว่าจะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้คาดหวงัว่า
จะตอ้งมีบริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้  
 2.  ความคาดหวงัของลูกค้าจะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น 
กลุ่มผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอายุ กลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงานกบั
กลุ่มพนักงานท่ีท างานในส านักงาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงั
แตกต่างในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสาย
กวา่เวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะนบัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดเป็น
วนิาที  
 3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการจะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์ จากการ
รับบริการจากผู ้ให้บริการต่างๆ ซ่ึงแข่งขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผู ้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน แต่
ในกรณีท่ีลูกค้าไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวข้องกันมาก่อน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase Expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปัจจยัดา้นต่างๆ 
เช่น การบอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการนาเสนอของพนกังานขาย  
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 องค์ประกอบของความคาดหวงั (The component of customer expectation)  
 ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบพื้นฐานซ่ึงแตกต่างกนัไดแ้ก่ บริการ
ท่ีพึงประสงค์ (Desired Service), บริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service), บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted 
Service) และขอบเขตท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอยู่ระหวา่งบริการท่ีพึงประสงคแ์ละ
บริการท่ีเพียงพอ (Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: 125 - 128) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ท่ีมา: Christopher, Vandermerwe & Lewis, 1996: The Service Quality Handbook . 
 

ภาพท่ี 2.4 ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการ 2 ระดบั 
 
 บริการท่ีพึงประสงค์ (Desired service) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าจะได้รับ หรือ
ปรารถนาท่ีจะได้รับระดับของความปรารถนาจะข้ึนอยู่กบัความตอ้งการส่วนบุคคล และความ
เช่ือถือของลูกคา้เก่ียวกบัการบริการท่ีผูใ้ห้บริการจะสามารถท าให้ได้ อย่างไรก็ตาม แมว้่าลูกคา้
ตอ้งการท่ีจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดตามอุดมคติของตน แต่ลูกค้าก็จะไม่คาดหวงัอย่างไร้เหตุผล 
เน่ืองจากพวกเขาไม่เขา้ใจดีวา่บริษทัไม่สามารถใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดไดต้ลอดเวลา ดว้ยเหตุน้ีลูกคา้จึงมี
ระดบัความคาดหวงัต่อการบริการอีกระดบัหน่ึง คือ ระดับของการบริการท่ีเพียงพอ (Adequate 
Service) ซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีต ่าท่ีสุดของการบริการท่ีลูกคา้จะยอมรับโดยไม่เกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
ความคาดหวงัระดบัน้ีประกอบข้ึนจากปัจจยัจากความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อทางเลือกจากการบริการ
ของผูใ้หบ้ริการรายอ่ืนๆ และปัจจยัจากสถานการณ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง พบวา่ 
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ในกรณีท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการรับบริการหลายๆ ทาง ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการก็จะ
สูง ในขณะเดียวกนัถา้ลูกคา้รู้สึกวา่ไม่มีทางเลือก เช่น ในสถานการณ์ฉุกเฉินซ่ึงผูใ้ห้บริการรายอ่ืนๆ 
ไม่สามารถใหบ้ริการได ้ความคาดหวงัของลูกคา้ก็จะต ่าลง  
 ระดบับริการท่ีพึงประสงค์และระดบับริการท่ีพอเพียง จะได้รับอิทธิพลจากปัจจยั 3 
ดา้น คือ จากค าสัญญาซ่ึงผูใ้หบ้ริการให้แก่ลูกคา้ทั้งท่ีเป็นสัญญาท่ีชดัแจง้ และค าสัญญาท่ีไม่ชดัแจง้ 
จากการบอกปากต่อปากของลูกคา้ และจากประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้ต่อการรับบริการ พบวา่
ลูกคา้จะมีความคาดหวงัต่อบริการท่ีพึงประสงค์ต่อผูใ้ห้บริการรายต่างๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนั
แตกต่างกัน เช่น ในธุรกิจร้านอาหาร ลูกค้าคาดหวงัต่อบริการของภตัตาคารแตกต่างไปจากความ
คาดหวงัต่อร้านฟาสต์ฟูดส์ ส าหรับร้านฟาสต์ฟูดลูกคา้จะคาดหวงัในเร่ือง การไดรั้บอาหารถูกตอ้ง
ตามค าสั่ง ความรวดเร็วในการท าอาหาร การเสิร์ฟในอุณหภูมิท่ีถูกตอ้ง และสภาพแวดลอ้มท่ีสะอาด 
แต่ลูกคา้คาดหวงัมากกว่านั้น เม่ือรับบริการจากภตัตาคาร เช่น ลูกคา้จะคาดหวงัถึงบรรยากาศท่ีดี 
พฤติกรรมในการบริการของพนกังาน วธีิในการเสิร์ฟอาหาร เป็นตน้  
 บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted service) คือ ระดบัของการบริการท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บ
จากผูใ้ห้บริการในขณะท่ีลูกค้ากับผูใ้ห้บริการกาลังเผชิญหน้ากันในการบริการใดบริการหน่ึง 
บริการท่ีคาดการณ์จะมีผลกระทบโดยตรงต่อการก าหนดระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์(Adequate 
service) หากลูกคา้คาดการณ์วา่จะไดรั้บบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ีพึงประสงค์
ก็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์วา่จะไดรั้บการบริการท่ีดี ระดบัความคาดหวงัของการบริการท่ี
พึงประสงคก์็จะสูง หากระดบัของการคาดการณ์ลดลง ระดบัของความคาดหวงัต่อการบริการท่ีพึง
ประสงค์ก็จะน้อยลงดว้ย เช่น การเขา้แถวยาวๆเพื่อรอซ้ือชมบตัรภาพยนตร์เป็นเวลา 15 นาที ใน
วนัหยุด ไม่ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บบริการท่ีต ่ากว่าระดบัการบริการท่ีพึงประสงค ์เน่ืองจากลูกคา้
คาดหวงัไวว้่าจะตอ้งมีคนมารอแถวมากในวนัหยุด แต่ลูกคา้รู้สึกว่าการเขา้แถวเพื่อรอซ้ือบตัรชม
ภาพยนตร์ในวนัธรรมดาเป็นเวลา 10 นาที เป็นการบริการท่ีต ่ากว่าระดับบริการท่ีพึงประสงค ์
เน่ืองจากลูกคา้คาดการณ์วา่วนัธรรมดาจะมีคนมาชมภาพยนตร์ไม่มากนกั  
 เม่ือแบ่งแยกระดบับริการท่ีพึงประสงคอ์อกจากระดบับริการท่ีพอเพียง จะไดข้อบเขต
ท่ียอมรับได ้(Zone of Tolerance) ซ่ึงอธิบายไดว้า่ ระดบัการบริการท่ีเพียงพอคือ ระดบัท่ีต ่าสุดของ
การบริการท่ีลูกคา้ยอมรับไดโ้ดยไม่เกิดความไม่พอใจ หากต ่ากวา่ระดบัน้ีลูกคา้ก็จะเกิดความสับสน
และไม่พอใจในการบริการ หากระดบัของการบริการสูงกวา่ระดบับริการท่ีเพียงพอก็จะท าให้ลูกคา้
รู้สึกประทบัใจและพึงพอใจ การบริการท่ีเหนือกวา่ระดบับริการท่ีพึงประสงค์ คือ การบริการท่ีท า
ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจนัน่เอง  
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 ความคาดหวงัเป็นทศันคติเก่ียวกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือกลุ่มเป้าหมายท่ีเขา
คาดหมายวา่จะไดรั้บ ซ่ึงความคาดหวงัของแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มเป้าหมายจะผนัแปรต่างกนั อนั
เน่ืองมาจากชีวติความเป็นอยู ่และสถานภาพของแต่ละบุคคล ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีอยูภ่ายในจิตใจ 
หากไดรั้บการตอบสนองตรงกบัส่ิงท่ีคาดไวก้็จะเกิดความพึงพอใจ และประทบัใจในตราสินคา้หรือ
บริการท่ีเขาไดรั้บ  
 

ทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้  
 
 ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk, 2000: 146) การรับรู้ คือ กระบวนการท่ี
บุคคลแต่ละคนมีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมา ให้ความหมาย
และไดภ้าพของโลกท่ีมีเน้ือหา  
 บรรยงค ์โตจินดา (2543: 287) ให้ความหมายการรับรู้วา่ หมายถึง การท่ีบุคคลไดรั้บ
ตีความและตอบสนองต่อส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรู้แบ่งได้เป็น 2 กิจกรรม คือ การรับขอ้มูลและการแปล
ขอ้มูลให้เป็นขอ้ความตามความเขา้ใจ การรับรู้จะตอ้งค านึงถึงความรู้ความเขา้ใจในขอ้มูลข่าวสาร 
ความสนใจและประสบการณ์จึงสามารถท าใหแ้ปลความถูกตอ้ง  
 กระบวนการรับรู้  
 จ  าเนียร ช่วงโชติ (2515: 83) ไดก้ล่าวถึงกระบวนการรับรู้ว่า การรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้ง
ประกอบไปดว้ย  
 1.  การสัมผสั หรืออาการสัมผสั คนเรารับรู้ส่ิงเร้าโดยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย 
อวยัวะเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ส าคญัในการรับสัมผสัแลว้ส่งต่อไปเป็นประสบการณ์ทาง
สมอง เพื่อใหเ้กิดการรับรู้ต่อไป  
 2.  ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าและการรับรู้ ตามปกติบุคคลมกัเกิดการรับรู้ไดโ้ดย
ไม่ตอ้งสัมผสัส่ิงเร้าทั้งหมด ทั้งน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีบุคคลไดรั้บจากการรับรู้และเรียนรู้จาก
ส่ิงแวดล้อมสะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเป็นความรู้ความเข้าใจได้ทนัที แมว้่าจะสัมผสัส่ิงเร้าเพียง
บางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ีการจดัระเบียบของส่ิงเร้า ท าให้มองเห็นภาพ
ส่วนรวมไดช้ดัเจน  
 3.  การแปลความหมายของการสัมผสักบัการรับรู้มกัด าเนินไปคู่กบัการรับสัมผสั
เสมอ ถา้เราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคยพบเห็นมาก่อน เรามกัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเคย
พบเห็นมาแลว้  
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 4.  ประสบการณ์เดิมกับการรับรู้ ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของ
ความรู้สึกจากการสัมผสั เพื่อใหเ้ป็นการรับรู้ในส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้น บุคคลจ าเป็นตอ้งใชป้ระสบการณ์
เดิม หรือความรู้เดิมหรือความชดัเจนท่ีเคยมีมาแต่หนหลงั 
  การรับรู้คุณภาพการบริการ  
 แอนชนั และแวนราอิจ (Antioned; & Van Raaij, 1988) กล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิด
จากความคาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรง
กบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะท าการพิจารณาจาก
ความเหมาะสมของการใช้งาน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ 
ความถ่ีในการเสียต ่า และบริการหรือสินคา้จะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ได้ท าการเปรียบเทียบการรับรู้จริง
กบัความคาดหวงัต่อสินคา้หรือบริการนั้น  
 กรอนรูส (Gronroos, 1990) กล่าววา่การรับรู้คุณภาพบริการประกอบไปดว้ย 2 ลกัษณะ
คือ ลกัษณะทางดา้นเทคนิคหรือผลท่ีไดแ้ละลกัษณะตามหนา้ท่ีหรือความสัมพนัธ์ของกระบวนการ 
โดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ จะใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะท าให้ลูกคา้ท่ี
เข้ามาใช้บริการเกิดความพอใจตามความต้องการพื้นฐาน การรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความ
คาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ท่ีผา่นมา ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการ
บริการหรือสินคา้หรือบริการนั้นสูง โดยท่ีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะไดรั้บอิทธิพล การส่ือสาร
ทางตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก ภาพลกัษณ์องคก์ร และความตอ้งการของลูกคา้เอง ส่วนลกัษณะ
ตามหน้าท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะท าอย่างไรให้การบริการดีเท่ากับการรับรู้จาก
ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา 



33 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Gronroos, C. (1988). Service Quality: The Six Criterial of Good Service Quality. Revies of 
 Business 3 (New York: St.John’s University Press): No.3. 
 

ภาพท่ี 2.5 การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
 
 กรอสรูส (Gronroos, 1990) ไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของ
ลูกคา้มี 6 ประการ ดงัน้ี  

1.  ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดี
ในเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ  

2.  ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนกังานบริการ พิจารณา
เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

3.  การเขา้ถึงบริการง่ายและมีความยดืหยุน่ ลูกคา้จะพิจารณาจากผูใ้ห้บริการประกอบ
ไปดว้ยสถานท่ี ชัว่โมงการท างาน ตวัพนกังาน และระบบการท างานท่ีไดถู้กออกแบบให้ง่ายต่อการ
เขา้ถึงบริการ รวมถึงมีการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้  

4.  ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการ
ตกลงการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้หบ้ริการไดโ้ดยพนกังานจะท าตามสัญญาท่ีตกลงไว้
ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ  

5.  การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติหรือไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงัผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้อยา่งทนัที  
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6.  ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกค้ามกัเช่ือว่าการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
สามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป  

สมิท และฮูทตนั (Smith and Huston, 1983) กล่าววา่ มีผลลพัธ์ท่ีเป็นไปไดใ้นการ
ประเมินคุณภาพบริการของลูกคา้หลงัจากท่ีมีการใช้บริการจากผูใ้ห้บริการ 4 ประการ คือ ต ่ากว่า
คุณภาพ คุณภาพยอมรับได ้คุณภาพดี และคุณภาพท่ีเหนือกวา่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา: Smith, R; & Huston, M. (1983): Script-based Evaluations of Satisfaction with Service. 
 Berry, L.L., Shostach, G.L.& Upah, G., eds., Emerging Perspectives on Service Marketing. 
 Chicago: American Marketing Association. 
 

ภาพท่ี 2.6 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 
 
 จากภาพท่ี 2.7 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคา้มาไดด้งัน้ี 

1.  ต ่ากวา่คุณภาพ แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ของลูกคา้นอ้ยกวา่ความ
คาดหวงัไว ้เป็นผลท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจในบริการท่ีไดรั้บ 

2.  คุณภาพท่ียอมรับได ้แสดงถึงลูกคา้รับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ไดเ้ท่ากบัความ
คาดหวงัไว ้ถ้าผูใ้ห้บริการท าให้ลูกค้ามีความสุขกับการใช้บริการ คุณภาพท่ีระดับน้ีอาจจะไม่
พอเพียง 

3.  คุณภาพท่ีดี แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์สูงกว่าความคาดหวงัซ่ึง
เป็นผลให้ลูกคา้สนใจท่ีจะยงัใชบ้ริการต่อไป และมากกวา่นั้นยงัก่อให้เกิดการประชาสัมพนัธ์แบบ
ปากต่อปากไปยงัลูกคา้กลุ่มอ่ืน 
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 4.  คุณภาพเหนือกว่า แสดงถึงการรับรู้คุณภาพจากประสบการณ์ท่ีเกินกว่าความ
ตอ้งการจริงของลูกคา้ ซ่ึงท าให้เกิดความประทบัใจในบริการและยินยอมท่ีจะจ่ายแพงในการใช้
บริการ 
 องค์ประกอบของการรับรู้ของบุคคล 
 การรับรู้ของบุคคลมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

1.  ส่ิงเร้าท่ีบุคคลจะรับรู้ หมายถึง ส่ิงท่ีมากระตุน้ให้บุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนอง
หรือแสดงพฤติกรรมแบ่งออกเป็น 

 1.1 ส่ิงเร้าภายใน (Internal Stimulus) เป็นส่ิงเร้าท่ีอยู่ภายในร่างกาย ไดแ้ก่ ความ
ตอ้งการ ความหิว ความกระหาย ความรู้สึก และความคิด เป็นตน้ 

 1.2 ส่ิงเร้าภายนอก (External Stimulus) เป็นส่ิงเร้าท่ีอยูภ่ายนอกร่างกายในสภาวะ
แวดลอ้มบุคคลไดแ้ก่ วตัถุส่ิงของต่างๆ คน พืช สัตว ์ตลอดจนความเช่ือ ขนบธรรมเนียมประเพณี
วฒันธรรมในสังคม และเหตุการณ์ต่างๆ  

2.  อวยัวะสัมผสัและความรู้สึกสัมผสัของบุคคล คือ อวยัวะท่ีมีประสาทสัมผสั ไดแ้ก่ 
ตา หู จมูก ล้ิน และกาย ถา้ส่วนใดบกพร่องหรือพิการก็ไม่สามารถรับส่ิงต่างๆ ได ้

3.  ลกัษณะหรือสภาพของบุคคลขณะท่ีรับรู้ ท่ีส าคญั คือ ประสบการณ์เดิมและความ
เอาใจใส่ต่อส่ิงเร้าท่ีมากระทบประสาทสัมผสั อย่างไรก็ตามความเอาใจใส่ของบุคคลยงัข้ึนอยู่กบั
ความพร้อมของสภาพร่างกายของบุคคลในขณะนั้น และข้ึนอยูก่บัลกัษณะของส่ิงเร้าดว้ย 
 สรุป การรับรู้ เป็นกระบวนการตีความหมายจากส่ิงท่ีเราสัมผสั เป็นท่ีรู้จกั ท่ีเขา้ใจ โดย
ใช้ประสบการณ์เดิมช่วยในการแปลความหมาย ไดแ้ก่ ความคิด ความรู้ และการกระท าท่ีไดเ้คย
ปรากฏแก่ผูน้ั้นมาแล้ว และการท่ีเราตีความหมายต่อส่ิงหน่ึงอย่างไรนั้นข้ึนอยู่กบัว่าเรารับรู้และ
ตีความหมายให้เป็นอย่างไร เพราะแต่ละคนจะตีความหมายจากการรับรู้ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบั
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บของแต่ละคน และการเขา้ใจความหมายของส่ิงท่ีเราเห็นแลว้เอามาขยายความ 
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ข้อมูลเกีย่วกบัสายการบินกาตาร์ แอร์เวยส์ 
 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสายการบินกาตาร์ แอร์เวยส์ มีดงัน้ี 
 ช่ือทางการค้า    กาตาร์ แอร์เวยส์ (คิว ซี เอส ซี) 
 วนัทีจ่ดทะเบียน    30 พฤศจิกายน 2536 
 ประเภทของบริษัท           เอกชนร่วมลงทุน 
 สัญชาติ     กาตาร์ร่ี 
 ทีต่ั้งส านักงานใหญ่    เมืองโดฮา ประเทศกาตาร์ 
 กจิกรรมทางการค้า 

1. การขนส่งทางอากาศส าหรับผูโ้ดยสาร และสินคา้ และบริษทัสายการบิน (กิจกรรม
น้ีหมายถึง บริษทัสายการบิน ท่ีไม่ใช่ บริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว) 

2. สินคา้ผูโ้ดยสาร และการขนส่งทางอากาศ และขนส่งออก 
3. การขนส่งทางอากาศ และการขนส่งออก 
4. บริการภาคพื้นดิน 
5. การตลาดส าหรับการปฎิบติัการการขนส่งทางอากาศ 

  125 เส้นทางทัว่โลก 
- ทวปีอเมริกา 8 ประเทศ 
- ทวปียโุรป 35 ประเทศ 
- ทวปีตะวนัออกกลาง 21 ประเทศ 
- ทวปีอนุทวปีอินเดีย 21 ประเทศ 
- ทวปีแอฟริกา 19 ประเทศ 
- ทวปีเอเชีย 20 ประเทศ 

  41 เส้นทาง ส าหรับเคร่ืองบินขนส่งสินค้า (Freighter)  
  เคร่ืองบินโดยสารมีทั้งหมด 119 ล า ประกอบดว้ย 

-   เคร่ืองบินขนส่งสินคา้ (Freighter) จ  านวน 7 ล า  
- โบอ้ิง 777-200F  จ านวน 4 ล า 
- โบอ้ิง 777-200,300 จ านวน 28 ล า 
- โบอ้ิง 787 ดรีมไลน์เนอร์ (Dreamliner) จ  านวน 5 ล า 
- แอร์บสั 300-600F  จ านวน 3 ล า 
- แอร์บสั 340-600  จ  านวน  4 ล า 
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- แอร์บสั 330   จ  านวน 29 ล า 
- แอร์บสั 321   จ  านวน 12 ล า 
- แอร์บสั 320  จ  านวน  32 ล า 
- แอร์บสั 319   จ  านวน  2 ล า 

   เคร่ืองบินทีก่ าลงัส่ังซ้ือ อกีมากกว่า 200 ล า 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 

ภาวิดา ดารงคอ์ติมา (2549) ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณค่าการบริการร้าน 
ทรูเคาน์เตอร์เวอร์วสิ ของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานคร  

ผลวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / 
ห้างร้าน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 10,000-20,000 บาท ระดับความคาดหวงัของกลุ่มผูใ้ช ้
บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ในด้าน
สถานท่ีให้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพมีระดบัความคาดหวงัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้น
บุคลากร ดา้นเวลาท่ีให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นราคา และดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ระดบัการรับรู้ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการท่ีร้านทรูเคาน์เตอร์
เซอร์วิส มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบุคลากร ดา้นการส่งเสริมการตลาด
ดา้นราคา สถานท่ีใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

สุพตัรา ทองเจริญ (2547) ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพขอรถปิกอพัอีซูซุรุ่น  
D-MAX ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัและ
ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพของรถปิคอพัอีซูซุ D-MAX ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงการ
วิจยัจะพิจารณาถึง คุณภาพ 4 ดา้นคือ ประกอบดว้ย ดา้นสมรรถนะเคร่ืองยนต ์ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้น
ความปลอดภยั และดา้นความประหยดั โดยทาการศึกษาความสัมพนัธ์ของความคาดหวงัและการ
รับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อความพึงพอใจโดยรวมในคุณภาพทั้ง 4 ดา้น กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั
คร้ังน้ีคือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชร้ถปิคอพัอีซูซุ D-MAX ในเขตกรุงเทพมหานคร จานวน 385 คน โดยใช้
วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ผลการวิจยัพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีใช้รถปิคอพัอีซูซุ D-MAX ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 38 ปีข้ึนไป  
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มีการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการหรือคา้ขาย และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 10,001-20,000 บาท เม่ือพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมในแต่ละดา้นพบวา่ ผูบ้ริโภคมีความ
พึงพอใจในดา้นรูปลกัษณ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นสมรรถนะ ดา้นความปลอดภยั และดา้นความ
ประหยดั ตามล าดบั  

สุธาสินี พดัไธสง (2547) ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ มีความมุ่งหมายเพื่อศึกษาเปรียบเทียบ ความ
คาดหวงัและการรับรู้จริงของลูกคา้ชาวไทย ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง 
เชียงใหม่ การวิจยัคร้ังน้ีพิจารณาจากคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น คือดา้นตอ้นรับส่วนหน้า ดา้น
ห้องพกั ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นการรักษาความปลอดภยั ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพและ
เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของอิมพีเรียล
แม่ปิง เชียงใหม่ จาแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ ประเภทของลูกคา้ใน
การเขา้พกั วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัท่ีโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
วิจยัคร้ังน้ีคือ กลุ่มลูกคา้ชาวไทยท่ีมาใช้บริการโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ จานวน 400 คน 
โดยใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิตามความสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ
แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที และการวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
มีอาชีพพนักงานเอกชน / ลูกจา้ง มีระดบัรายได้ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท เป็นลูกคา้ท่ีมากับ
หน่วยงานเอกชนและมาเพื่อพกัผ่อน ลูกค้าชาวไทยมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ โดยรวมอยู่ในระดบัคาดหวงัค่อนขา้งมาก และมีการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัเป็นจริงมากท่ีสุด ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่ และการรับรู้ในคุณภาพการบริการของโรงแรมอิมพีเรียลแม่ปิง 
เชียงใหม่ ของลูกคา้ชาวไทยแตกต่างกนักนั  

โดยในการศึกษาได้อ้างอิงตามทฤษฎีของพาราสุรามาน, แซทแฮล์ม และแบร์ร่ี 
(Parasuraman, Zeithaml; & Berry, 1998) เพื่อศึกษาการพฒันาขั้นตอนการประเมินคุณภาพบริการ
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยแบ่งเกณฑก์ารประเมินคุณภาพออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ีคือ  
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1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  
2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  
3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive)  
4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance)  
5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy)  
ความพึงพอใจ ไดใ้ชท้ฤษฎีของ สมิท และฮูทตนั (Smith and Huston.1983) กล่าววา่ มี

ผลลัพธ์ท่ีเป็นไปได้ในการประเมินคุณภาพบริการของลูกค้าหลังจากท่ีมีการใช้บริการจากผู ้
ให้บริการ โดยได้มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ และการคาดหวงั และใช้ทฤษฎีของ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1989: 129) เม่ือมีความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการ
บริการมีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการ
ท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน 
หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัการรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บ
จริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมี
ค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ
เหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั และผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของ
ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  
3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล  
5.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 
 ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา  
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการของสาย
การบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิเท่านั้น ซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตัวอย่าง  
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการของของสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจ านวน 400 คน 
โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดตวัอย่างกรณีไม่ทราบประชากร โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 
1977 อา้งใน ธีรวุฒ เอกะกุล, 2543) ท่ีใชใ้นกรณีท่ีไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน แต่ทราบ
ว่าจ านวนมากและตอ้งการประมาณค่าสัดส่วนของประชากรท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดับ
นยัส าคญัท่ี 0.05ไดจ้  านวน 384 คน และเพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีบกพร่องผูศึ้กษาจึงได้
ก าหนดขนาดตวัอยา่งเป็น 400 คน การเก็บขอ้มูลแบบสอบถามโดยการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling) 
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 เน่ืองจากไมส่ามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนของประชากร (Non Probability) ของผูโ้ดยสาร 
ชาวไทย แต่ทราบวา่มีจ านวนมากและตอ้งประมาณค่าสัดส่วน จึงค านวณจากสูตรของคอแคลน
(Cochran,1977 อา้งในธีรวฒิุ เอกะกุล, 2553) กรณีไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากรหรือ p=0.05   
 ใชสู้ตร 
    n      = 
 
  

 เม่ือ  n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
   p แทน  สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร 
   e แทน  ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
   Z แทน  ระดบัความเช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญั 
   Z   มีค่าเท่ากบั  1.96  ท่ีระดบัความมัน่ใจ  95%  (ระดบันยัส าคญั 0.05) 
   Z   มีค่าเท่ากบั  2.58  ท่ีระดบัความมัน่ใจ  99%  (ระดบันยัส าคญั 0.01) 
  

 ดงันั้น เราจึงก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ี
ยอมให้เกิดข้ึนได้ 5% และสัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร เท่ากบั 0.05 ขนาดของ
ประชากรท่ีตอ้งการเท่ากบั  
 

  n     = 
 
  n     =  
 
   

  n     =      384.16 ≈ 384 หน่วย 
 
  เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีบกพร่องผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอย่าง
เป็น 400 คน 
 

Z²  
4e² 

Z²  
4e² 
(1.96)²  
4(0.05)² 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
        
  การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงสร้าง
ข้ึนเพื่อศึกษาถึงความพึงคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการของของสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ประกอบดว้ยแบบสอบถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 
  ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการของ
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended response question) 
แบบให้เลือกตอบหลายขอ้ (Multiple choice) แต่ละขอ้ค าถามมีระดบัการวดัขอ้มูลประเภทต่างๆ 
ดงัน้ี 

ขอ้ท่ี 1 เพศ ได้แก่ เพศชายและเพศหญิง ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั 
(Nominal scale) 

ขอ้ท่ี 2 อายุ ใช้ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาดบั (Ordinal scale) (ปฐมพงษ์ บาเริบ, 
2550) โดยแบ่งออกเป็น 6 ช่วง ดงัน้ี 

 1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 
 2.  26 - 35 ปี 
 3.  36 - 45 ปี 
 4.  46 ปีข้ึนไป 
ขอ้ท่ี 3 สถานภาพสมรส ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

โดยแบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 
 1.  โสด 
 2.  สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
 3.  หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
ขอ้ท่ี 4 ระดบัการศึกษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาดบั (Ordinal Scale) โดย

แบ่งเป็น 4 ช่วง ดงัน้ี 
 1.  มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า  
 2.  อนุปริญญา (ปวส.) หรือเทียบเท่า 
 3.  ปริญญาตรี 
 4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 
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ขอ้ท่ี 5 อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) โดยแบ่งเป็น 
6 ประเภท คือ 

 1.  นกัเรียน / นกัศึกษา 
 2.  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 3.  พนกังานบริษทัเอกชน 
 4.  ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
 5.  พอ่บา้น / แม่บา้น 
 6.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ) __________ 
ขอ้ท่ี 6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

(วสุ สุวรรณวงศ,์ 2547) โดยแบ่งเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 
 1.  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
 2.  10,001 – 20,000 บาท 
 3.  20,001 – 30,000 บาท 
 4.  30,001 – 40,000 บาท 
 5.  40,001 บาทข้ึนไป 
ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงของ

สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน
(Likert Scale) จ  านวน 21 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 1-21 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 

 1.  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) จานวน 5 ขอ้ 
 2.  ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness dimension) จานวน 5 ขอ้ 
 3.  ทศันะความเช่ือถือได ้(Reliability dimension) จ านวน 3 ขอ้ 
 4.  ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy dimension) จ านวน 3 ขอ้ 
 5.  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) จ านวน 5 ขอ้ 
โดยแต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้ออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็น

ระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดก้ าหนดค่าของการประเมินแยกเป็น
ความคาดหวงัไดด้งัน้ี 
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ระดับความคาดหวงั       ค่าประเมิน 
คาดหวงัมากท่ีสุด                5 
คาดหวงัมาก                 4 
คาดหวงัปานกลาง                3 
คาดหวงันอ้ย                 2 
คาดหวงันอ้ยท่ีสุด               1 
 

  ส่วนที ่3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงของ 
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
(Likert Scale) จ  านวน 21 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 22-42 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 
   1.  ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension) จ านวน 5 ขอ้ 
   2.  ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness dimension) จ านวน 5 ขอ้ 
   3.  ทศันะความเช่ือถือได ้(Reliability dimension) จ านวน 3 ขอ้ 
   4.  ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy dimension) จ านวน 3 ขอ้ 
   5.  ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) จ านวน 5 ขอ้ 
 โดยแต่ละค าถามแบ่งระดบัการรับรู้ออกเป็น 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบ
อนัตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดก้ าหนดค่าของการประเมินแยกเป็นระดบัการรับรู้ได ้ดงัน้ี 
 

ระดับการรับรู้                   ค่าประเมิน 
การรับรู้มากท่ีสุด                5 
การรับรู้มาก                 4 
การรับรู้ปานกลาง                3 
การรับรู้นอ้ย                 2 
การรับรู้นอ้ยท่ีสุด               1 
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 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถาม 42 ขอ้ดงักล่าว จะใชเ้กณฑ์ในการให้คะแนน
เฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นโดยใชสู้ตรค านวณหาช่วงกวา้งของชั้นดงัน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541: 25)  
 
 อนัตรภาคชั้น (Interval)  =          พิสัย (Range)  
              จ  านวนชั้น (Class)  
        =           5 – 1 
                         5 
        =           0.8  
  
 ดงันั้น จึงสามารถก าหนดเกณฑ์เฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
ของการบริการไดด้งัน้ี  

เกณฑ์เฉลีย่ของระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00  หมายถึง  คาดหวงัมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง  คาดหวงัมาก  
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง  คาดหวงัปานกลาง  
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง  คาดหวงันอ้ย  
 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง  คาดหวงันอ้ยท่ีสุด  

 เกณฑ์เฉลีย่ของระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00  หมายถึง การรับรู้มากท่ีสุด  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง การรับรู้มาก  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง การรับรู้ปานกลาง  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง การรับรู้นอ้ย  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
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 โดยก าหนดเกณฑก์ารวดัคุณภาพการบริการ ตามหลกัการของ Parasuraman, Zeithaml; 
& Berry (1989: 133) ดงัน้ี  
 คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น + หมายถึง การบริการมี
คุณภาพสูงพอใจมากหรือประทบัใจในคุณภาพของการบริการ  
 คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น 0 หมายถึง การบริการมีคุณภาพ
ปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ  
 คะแนนการรับรู้ – คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น - หมายถึง การบริการมีคุณภาพต ่า
หรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอน 
ดงัน้ี 
 1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 ชุด ซ่ึงจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของผูใ้ชบ้ริการสาย
การบินกาตาร์แอร์เวยส์  
 2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีผู ้
รวบรวมเอาไว ้ทั้งหน่วยงานของรัฐ และเอกชน ดงัน้ี 
       2.1  หนงัสือพิมพ ์วารสาร ส่ิงพิมพต่์างๆ  
       2.2  ขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต  
       2.3  หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ์ วทิยานิพนธ์ และรายงาน  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 เม่ือไดแ้บบสอบถามคืนแลว้ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าด าเนินการ ดงัน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูศึ้กษาตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  
 2.  การลงรหสั (Coding) นาแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีได้ 
ก าหนดรหสัไวล่้วงหนา้  
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 3.  การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหัสแลว้ไดน้ามาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองไมโคร 
คอมพิวเตอร์เพื่อการประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 
(Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS)  
 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  
 
 การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ขอ้มูลโดยด าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงบรรยาย
ลกัษณะของตวัแปร ซ่ึงในท่ีน้ีไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน                
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการน าผลสรุปจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง
ไปอา้งอิงประชากรทั้งหมด ในการศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถิติทดสอบสมมติฐานดงัน้ี การทดสอบ T-test 
และ F-test (One way ANOVA)  
 สมการหรือสูตรทีใ่ช้ในการศึกษา 
           การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์ขอ้มูลโดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

1. สูตรการหาค่าร้อยละ 
           ค่าร้อยละเพื่อใช้ในการอธิบายลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดย
ใชสู้ตรค านวณดงัน้ี 
                             ร้อยละ  =    ความถ่ีของขอ้มูล x 100 
                                                ความถ่ีรวม 
 2.  สูตรการหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
                   2.1  กลัยา วานิชยบ์ญัชา [อา้งแลว้] กล่าววา่ ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) เพื่อใชแ้ปล
ความหมายของขอ้มูลในดา้นต่างๆ โดยใชสู้ตร ดงัน้ี  
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  2.2  ชูศรี วงรัตนะ [17] กล่าววา่ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อ
ใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลในดา้นต่างๆ โดยใชสู้ตรดงัน้ี  
 
  
 
   เม่ือ S.D. แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 
                              X    แทน คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
                              n    แทน จ านวนสมาชิกในกลุ่มตวัอยา่ง 
                             n-1  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 
            (Σx)2    แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
                  Σx 2   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 
 

        3.  สูตรการหาค่า T-Test และ F-Test 
         เป็นสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานในการศึกษา เพื่อสรุปผลอา้งอิงไปยงัประชากร
ของการศึกษาคร้ังน้ีจะตั้งระดบัความเช่ือมัน่ 95%โดยสถิติท่ีน ามาใชป้ระกอบสมมติฐานมีดงัต่อไปน้ี 
                3.1  กลัยา วานิชยบ์ญัชา [อา้งแลว้] กล่าววา่ t-test เป็นการทดสอบสมมติฐาน โดย
ทดสอบความแตกต่างระหวา่ง ค่าเฉล่ียของกลุ่ม ตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั โดยใชส้ถิติ t-test 
ใชสู้ตร ดงัน้ี  
   กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั (S2

1 = S2
2)  
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   กรณีความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งไม่เท่ากนั (S2
1 ≠ S2

2) 
 
   
 
 
   ใช ้Degrees of Freedom เป็น 
 
           
 
 
 
  โดยท่ี    df     แทน ชั้นความเป็นอิสระ  
                         t       แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution  
                    X1, X2    แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 ตามล าดบั  
                  S1

2, S2
2    แทน ค่าความแปรปรวนของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และ

              กลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 ตามล าดบั  
                    n1 , n2    แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 ตามล าดบั 
 
                   3.2 วิเชียร เกตุสิงห์ [18] กล่าววา่ การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of 
Variance) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติร้อยละ 95 ใชสู้ตรดงัน้ี 
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       เม่ือ F      แทน ค่าการแจกแจงของ F 
                                   MS(b)    แทน ค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
                                           MS(w)   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
                                            df 1    แทน องศาอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
                                            df 2     แทน องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
                                            k      แทน จ านวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
                                            n      แทน จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด 
 

            กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความ
แตกต่างเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยใชสู้ตรตามวิธี 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียประชากร  
 
 
                               
   โดยท่ี    n = 
                                    
      n      ≠     n 
                                                 r      =    n – k 
                   
 เม่ือ                  แทน   ค่าท่ีใชพ้ิจารณาการแจกแจงท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%                     
                                                   และชั้นแห่งความเป็นอิสระภายในกลุ่ม 
                             MSE     แทน   ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS (W) 
                             K      แทน   จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 
                            n      แทน   จ  านวนขอ้มูลตวัอยา่งทั้งหมด 
                              α      แทน   ค่าความเช่ือมัน่ 
  
  การทดสอบสมมติฐาน  
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล คือ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือน และกลุ่มอา้งอิงท่ีแตกต่างกนั การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย 2 กลุ่มใช ้ t-test 
และการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใชว้ิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One 
way ANOVA) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพ
การบริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ การวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจในการส่ือความหมายท่ีตรงกนั ผูศึ้กษาได้ก าหนด
สัญลกัษณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

N  แทน จ านวนผูบ้ริโภคกลุ่มตวัอยา่ง 
   แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
P  แทน ค่าความน่าจะเป็นส าหรับบอกนยัส าคญัทางสถิติ 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
**  แทน ค่าความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลของการศึกษา 

คร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดว้ิเคราะห์และน าเสนอในรูปแบบของตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งการน า 
เสนอออกเป็น 4 ส่วน ตามล าดบั ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที ่2   การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
ส่วนที ่3   การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการ 
ส่วนที ่4   การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้ต่อคุณภาพ

การบริการ 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ จ  าแนกตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต้่อเดือน โดย
แจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ ตามตารางท่ี 4.1   
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนความถ่ีและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
 

                             N= 400 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 132 33.0 
     หญิง 268 67.0 
2. อายุ   
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 70 17.5 
     26 - 35  ปี 142 35.5 
     36 - 45 ปี 110 27.5 
     46 ปีข้ึนไป 78 19.5 
3. สถานภาพการสมรส 
    โสด 
    สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
    หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่

 
268 
94 
20 

 
71.5 
23.5 
5.0 

  4. ระดับการศึกษา    
        มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า 18 4.5 
        อนุปริญญา (ปวส.) หรือเทียบเท่า 50 12.5 
        ปริญญาตรี 184 46.0 
        สูงกวา่ปริญญาตรี 148 37.0 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

                             N= 400 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน(คน) ร้อยละ 

5. รายได้ต่อเดือน   
     ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 24 6.0 
     10,001-20,000 บาท 16 4.0 
     20,001-30,000 บาท 164 41.0 
     30,001-40,000 บาท 94 23.5 
     40,000 บาทข้ึนไป 102 25.5 
6. อาชีพ   
    ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ   
    พนกังานบริษทัเอกชน 

38 
250 

9.5 
62.5 

    ประกอบธุรกิจส่วนตวั 76 19.0 
    นกัเรียน/นกัศึกษา 26 6.5 
    พอ่บา้น/แม่บา้น  
     อ่ืนๆ เช่น วา่งงาน 

10 
0 

2.5 
0 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีลกัษณะประชากรดงัน้ี เป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.0 และเพศชาย  จ  านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0  

  อายุระหวา่ง 26-35 ปี จ  านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาคือ มีอายุระหวา่ง 
36.45 ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 

 สถานภาพสมรสพบว่าเป็นโสด จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 71.5  และสมรส/อยู่
ดว้ยกนั จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 

 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 184 คน  คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาคือ ระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0   

 อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 250 คน  คิดเป็นร้อยละ 62.5 รองลงมาคือ ประกอบ 
ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 

  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0  
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป  จ านวน 102 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.5 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
 

 การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์ ในดา้นต่างๆ สามารถสรุปไดต้ามตารางท่ี 4.2-4.6    
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
 คุณภาพการบริการ ดา้นทศันะความมัน่ใจต่อสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
 

  
คุณภาพการให้บริการด้านความม่ันใจ 

  

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  
Std. 

Deviation 
ความคาดหวัง    

Std. 
Deviation 

การรับรู้ 

ความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสารกบั 
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

3.73 0.928 มาก  3.83 0.737 มาก 

สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีให้บริการ 4.13 0.745 มาก  3.83 0.737 มาก 
การส่ือสารท่ีเขา้ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ 3.49 0.625 มาก  3.41 0.821 มาก 
ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน 3.40 0.831  ปานกลาง  3.32 0.685 ปานกลาง 
การให้บริการแก่บุคคลท่ีเหมาะสม 3.37 0.790 ปานกลาง  3.73 0.749 มาก 

รวม 3.62 0.699 มาก  3.62 0.632 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ดา้นความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.62) มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียง 
ล าดบัจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 

 1. สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีให้บริการ มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 4.13 
 2. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสารกบัสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ มีความ
คาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.73 

 3.  การส่ือสารท่ีเขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.49 
 4. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.40 
 5.  การให้บริการแก่บุคคลท่ีเหมาะสม มีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง คะแนน

เฉล่ีย 3.37 
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 ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความมัน่ใจ 
อยู่ในระดบัมาก ( = 3.62) มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปน้อยได ้
ดงัน้ี 

1. ความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสารกบัสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ มีการรับรู้
ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.83 

2.  สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.83 
3.  การใหบ้ริการแก่บุคคลท่ีเหมาะสม มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.73 
4.  การส่ือสารท่ีเขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.41 
5.  ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง คะแนน 

เฉล่ีย 3.32 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
 คุณภาพการบริการ ดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็วต่อสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
 

  
คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง 

ที่รวดเร็ว  

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  
Std. 

Deviation 
ความคาดหวัง    

Std. 
Deviation 

การรับรู้ 

ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร 3.66 .829 มาก 3.83 .737 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหนา้เคาน์เตอร์ 4.01 .958 มาก 3.83 .737 มาก 
ความสามารถในการเลือกท่ีนัง่ 3.83 1.041 มาก 3.41 .821 มาก 
ความระมดัระวงัและรวดเร็วในการขนยา้ย
กระเป๋าสัมภาระ 

3.66 .823 มาก 3.32 .685 ปานกลาง 

ระยะเวลาในการเดินทางจากภายใน 
ท่าอากาศยานถึงตวัเคร่ืองบิน 

3.36 .896 ปานกลาง 3.73 0.749 มาก 

รวม 3.70 .793 มาก 3.27 .432 ปานกลาง 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
ดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.70) มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

 1. ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์ มีความคาดหวงัในระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย 3.66 

2. ความสามารถในการเลือกท่ีนัง่ มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.833 
การส่ือสารท่ีเขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.49 
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3. ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนน
เฉล่ีย 3.66 

4.  ความระมดัระวงัและรวดเร็วในการขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระ มีความคาดหวงัใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.66 

5. ระยะเวลาในการเดินทางจากภายในท่าอากาศยานถึงตวัเคร่ืองบิน มีความคาดหวงั
ในระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.36 

 ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะการตอบสนอง
ท่ีรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง  ( = 3.27) มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจาก
มากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร มีความการรับรู้ในระดบัมาก คะแนน
เฉล่ีย 3.83 

2.  ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอินหนา้เคาน์เตอร์ มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนน
เฉล่ีย 3.41 

3.  ระยะเวลาในการเดินทางจากภายในท่าอากาศยานถึงตวัเคร่ืองบิน มีการรับรู้ใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.73 

4.  ความสามารถในการเลือกท่ีนัง่ มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.41 
5.  ความระมดัระวงัและรวดเร็วในการขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระ มีการรับรู้ในระดบั 

ปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.32 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
 คุณภาพการบริการ ดา้นทศันะความเช่ือถือไดต่้อสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
 

 คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้ 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  
Std. 

Deviation 
ความคาดหวัง    

Std. 
Deviation 

การรับรู้ 

เป็นบริษทัการบินท่ีมีความมัน่คง  
รักษาค ามัน่สัญญาท่ีให้ไว ้

3.78 .515 มาก 3.65 .678 มาก 

มีความเช่ียวชาญดา้นธุรกิจการบิน 3.60 .776 มาก 3.70 .679 มาก 
มีการให้บริการท่ีเป็นสากล  
พนกังานมีความน่าเช่ือถือ 

4.01 .381 มาก 3.25 .590 ปานกลาง 

รวม 3.79 .416 มาก 3.53 .546 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความเช่ือถือได้อยูใ่นระดบัมาก (   = 3.79) มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั 
โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1. มีการให้บริการท่ีเป็นสากล พนกังานมีความน่าเช่ือถือ มีความคาดหวงัในระดบัมาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.01 

2. เป็นบริษทัการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาค ามัน่สัญญาท่ีให้ไว ้มีความคาดหวงัใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.78    

3.  มีความเช่ียวชาญดา้นธุรกิจการบิน มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.60 
 ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ด้านทศันะความ
เช่ือถืออยูใ่นระดบั มาก  ( = 3.53)  มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไป
นอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  มีความเช่ียวชาญดา้นธุรกิจการบิน มีความการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.70 
2.  เป็นบริษทัการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาค ามัน่สัญญาท่ีให้ไว ้ มีการรับรู้ในระดบั

มาก มีคะแนนเฉล่ีย 3.65 
 3.  มีการใหบ้ริการท่ีเป็นสากล พนกังานมีความน่าเช่ือถือ มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง 

คะแนนเฉล่ีย 3.25 
 

ตารางท่ี 4.5 แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
 คุณภาพการบริการ ดา้นทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ต่อสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการด้านการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  
Std. 

Deviation 
ความคาดหวัง    

Std. 
Deviation 

การรับรู้ 

เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร 3.34 .561 ปานกลาง 3.30 .582 ปานกลาง 

เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 3.52 .742 มาก 3.25 .732 ปานกลาง 
รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได้ 3.51 .807 มาก 3.44 .747 มาก 

รวม 3.45 .633 มาก 3.33 .547 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ดา้นทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.33) มีระดบัคะแนนเฉล่ีย
แตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได ้มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.44 
2.  รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได ้มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.51 
3.  เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร มีความคาดหวงัในระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย  

3.34 
 ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะทศันะการ
เขา้ถึงจิตใจลูกคา้อยูใ่นระดบั ปานกลาง  ( = 3.33)  มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียง 
ล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได ้มีความการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.44 
2.  เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.30 
3.  เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.25 

 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อ
 คุณภาพการบริการ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพต่อสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการด้านกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 

  
Std. 

Deviation 
ความคาดหวัง    

Std. 
Deviation 

การรับรู้ 

ขนาดของเกา้อ้ีในห้องโดยสาร 3.41 .820 มาก 3.42 .569 มาก 

ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน ้ า 3.63 .858 มาก 3.39 .755 ปานกลาง 
ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ 
อุณหภูมิภายในห้องโดยสาร 

3.64 .934 มาก 3.38 .797 ปานกลาง 

ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ 
ในการออกตัว๋โดยสาร 

3.80 .703 มาก 3.63 .791 มาก 

สาธารณูปโภคเช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์
ภายในห้องโดยสาร 

3.79 .855 มาก 3.73 .720 มาก 

รวม 3.65 .711 มาก 3.51 .595 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.65 มีระดบัคะแนน
เฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการออกตัว๋โดยสาร มีความคาดหวงั
ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.80 

2.  สาธารณูปโภคเช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ภายในห้องโดยสาร มีความคาดหวงัใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.79 

3.  ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิภายในห้องโดยสาร มีความคาดหวงั
ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.64 

4.  ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน ้ า มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนน
เฉล่ีย 3.63 

5.  ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร มีความคาดหวงัในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.41 
 ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะลกัษณะ
ทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก  โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.51 มีระดบัคะแนนเฉล่ียแตกต่างกนั โดยเรียง 
ล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 

1.  สาธารณูปโภค เช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ภายในหอ้งโดยสาร มีความการรับรู้ใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.73 

2.  ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการออกตัว๋โดยสาร มีการรับรู้ใน
ระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.63 

3.  ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร มีการรับรู้ในระดบัมาก คะแนนเฉล่ีย 3.42 
4.  ความสะอาดของห้องโดยสารและห้องน ้ า มีการรับรู้ในระดบัปานกลาง คะแนน

เฉล่ีย 3.39 
5. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิภายในห้องโดยสาร มีการรับรู้ใน

ระดบัปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 3.38 
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ผลการเปรียบเทยีบระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบระหว่างลักษณะส่วนบุคคลกับความคาดหวงัต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ ในดา้นต่างๆ สามารถสรุปไดต้ามตารางท่ี 4.7-4.12   
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงการเปรียบเทียบเทียบเพศของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
 บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

 

คุณภาพการให้บริการ เพศ จ านวน x  Std. Deviation t Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
ชาย 132 3.2606 .23952 

-7.716 .000 
หญิง 268 3.7955 .77824 

ทัศนะการตอบสนอง
ที่รวดเร็ว 

ชาย 132 4.2121 .04790 
10.176 .000 

หญิง 268 3.4476 .86203 

ทัศนะความเช่ือถือ 
ชาย 132 3.6869 .07984 

-3.544 .000 
หญิง 268 3.8414 .49754 

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
ชาย 132 3.0707 .25063 

-9.319 .000 
หญิง 268 3.6394 .67844 

ทัศนะลกัษณะทาง
กายภาพ 

ชาย 132 3.5030 .25501 
-2.896 .000 

หญิง 268 3.7197 .84045 
 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบเพศของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบวา่ เพศของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ี
แตกต่างกนั ท าให้เกิดความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์
ในทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.8 แสดงการเปรียบเทียบเทียบอายุของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
 บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 20.750 4 5.188 

11.778 .000 Within Groups 174.418 396 .440 
Total 195.168 400  

ทัศนะการตอบสนอง 
ที่รวดเร็ว 

Between Groups 63.011 4 15.753 
33.146 .000 Within Groups 188.199 396 .475 

Total 251.210 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 4.204 4 1.051 

6.395 .000 Within Groups 65.088 396 .164 
Total 69.293 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 12.291 4 3.073 

8.226 .000 Within Groups 147.931 396 .374 
Total 160.223 400  

ทัศนะลักษณะทาง
กายภาพ 

Between Groups 34.824 4 8.706 
20.625 .000 Within Groups 167.158 396 .422 

Total 201.981 400  

 

 จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบเพศของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบว่า อายุท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิด
ความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงการเปรียบเทียบเทียบสถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสารชาวไทยกับความ 
 คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 34.956 2 17.478 

43.419 .000 Within Groups 160.212 398 .403 
Total 195.168 400  

ทัศนะการตอบสนอง 
ที่รวดเร็ว 

Between Groups 6.661 2 3.331 
5.421 .005 Within Groups 244.549 398 .614 

Total 251.210 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 3.949 2 1.974 

12.026 .000 Within Groups 65.344 398 .164 
Total 69.293 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 32.463 2 16.232 

50.565 .000 Within Groups 127.760 398 .321 
Total 160.223 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 17.466 2 8.733 

18.837 .000 Within Groups 184.515 398 .464 
Total 201.981 400  
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 จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบสถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบวา่ สถานภาพ
การสมรสแตกต่างกนัท าให้ความคาดหวงัแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์
เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงการเปรียบเทียบเทียบระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงั
  ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 3.594 3 1.198 

2.482 .061 Within Groups 191.575 397 .483 
Total 195.168 400  

ทัศนะการตอบสนอง 
ที่รวดเร็ว 

Between Groups 14.257 3 4.752 
7.962 .000 Within Groups 236.953 397 .597 

Total 251.210 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 2.581 3 .860 

5.119 .002 Within Groups 66.712 397 .168 
Total 69.293 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 1.878 3 .626 

1.570 .196 Within Groups 158.344 397 .399 
Total 160.223 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 4.894 3 1.631 

3.286 .021 Within Groups 197.088 397 .496 
Total 201.981 400  

 
 จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูโ้ดยสาร 
ชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบว่า ระดับ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัท าให้เกิดความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือ และทศันะลักษณะทาง
กายภาพ แต่จะไม่มีความแตกต่างในดา้นทศันะความมัน่ใจ และทศันะการเขา้ถึงลูกคา้ 
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ตารางท่ี 4.11  แสดงการเปรียบเทียบเทียบรายไดต่้อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงั
  ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 20.750 4 5.188 

11.778 .000 Within Groups 174.418 396 .440 
Total 195.168 400  

ทัศนะการตอบสนอง 
ที่รวดเร็ว 

Between Groups 63.011 4 15.753 
33.146 .000 Within Groups 188.199 396 .475 

Total 251.210 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 4.204 4 1.051 

6.395 .000 Within Groups 65.088 396 .164 
Total 69.293 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 12.291 4 3.073 

8.226 .000 Within Groups 147.931 396 .374 
Total 160.223 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 34.824 4 8.706 

20.625 .000 Within Groups 167.158 396 .422 
Total 201.981 400  

 
 จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบรายไดต่้อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทย 
กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบว่า รายไดต่้อเดือนท่ี
แตกต่างกนัท าใหค้วามคาดหวงัแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ใน
ทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบเทียบอาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
  การบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 

Between Groups 5.117 4 1.279 
2.666 .032 Within Groups 190.051 396 .480 

Total 195.168 400  

ทัศนะการตอบสนอง 
ที่รวดเร็ว 

Between Groups 11.616 4 2.904 
4.800 .001 Within Groups 239.594 396 .605 

Total 251.210 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 

Between Groups 1.446 4 .362 
2.111 .079 Within Groups 67.846 396 .171 

Total 69.293 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 

Between Groups .537 4 .134 
.333 .856 Within Groups 159.685 396 .403 

Total 160.223 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 

Between Groups 1.753 4 .438 
.867 .484 Within Groups 200.228 396 .506 

Total 201.981 400  

 
 จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบอาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยกบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบวา่ อาชีพแตกต่างกนัท าให้
ความคาดหวงัแตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะความ
มัน่ใจ และทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แต่จะไม่มีความแตกต่างกนัในดา้นทศันะความเช่ือถือได ้
ทศันะการเขา้ถึงลูกคา้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
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ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
 

 การวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ สามารถสรุปไดต้ามตารางท่ี 4.13-4.18   
 
ตารางท่ี 4.13  แสดงการเปรียบเทียบเทียบเพศของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
  การบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ เพศ จ านวน x  Std. Deviation t Sig. 

ทศันะความมัน่ใจ 
ชาย 132 3.6242 .09581 

.062 .000 
หญิง 269 3.6201 .76960 

ทศันะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

ชาย 132 3.2364 .11001 
-1.104 .000 

หญิง 269 3.2870 .52064 

ทศันะความเช่ือถือ 
ชาย 132 3.6667 .00000 

3.550 .000 
หญิง 269 3.4634 .65728 

ทศันะการเข้าถึงลูกค้า 
ชาย 132 3.1768 .30389 

-3.953 .000 
หญิง 269 3.4027 .62106 

ทศันะลกัษณะทาง
กายภาพ 

ชาย 132 3.6000 .00000 
2.235 .000 

หญิง 269 3.4595 .72175 

 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบเพศของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ พบว่า เพศแตกต่างกนัท าให้การรับรู้
แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบเทียบอายุของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการ
  บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 12.035 3 4.012 

10.768 .000 Within Groups 147.901 397 .373 
Total 159.936 400  

ทัศนะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

Between Groups 5.807 3 1.936 
11.193 .000 Within Groups 68.650 397 .173 

Total 74.457 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 17.061 3 5.687 

22.054 .000 Within Groups 102.375 397 .258 
Total 119.436 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 8.754 3 2.918 

10.414 .000 Within Groups 111.236 397 .280 
Total 119.990 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 13.145 3 4.382 

13.567 .000 Within Groups 128.212 397 .323 
Total 141.357 400  

 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบอายุของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบว่า อายุแตกต่างกนัท าให้การรับรู้
แตกต่าง ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.15   แสดงการเปรียบเทียบเทียบสถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการรับรู้
  ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 36.535 2 18.267 

58.917 .000 Within Groups 123.401 398 .310 
Total 159.936 400  

ทัศนะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

Between Groups 4.821 2 2.411 
13.779 .000 Within Groups 69.635 398 .175 

Total 74.457 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 20.300 2 10.150 

40.750 .000 Within Groups 99.136 398 .249 
Total 119.436 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 5.185 2 2.593 

8.988 .000 Within Groups 114.805 398 .288 
Total 119.990 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 13.235 2 6.617 

20.556 .000 Within Groups 128.122 398 .322 
Total 141.357 400  

 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบสถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบว่า สถานภาพการ
สมรสแตกต่างกนัท าให้การรับรู้แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์
ในทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.16   แสดงการเปรียบเทียบเทียบระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการรับรู้ต่อ
  คุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 7.467 3 2.489 

6.481 .000 Within Groups 152.468 397 .384 
Total 159.936 400  

ทัศนะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

Between Groups .930 3 .310 
1.673 .172 Within Groups 73.527 397 .185 

Total 74.457 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 12.576 3 4.192 

15.574 .000 Within Groups 106.860 397 .269 
Total 119.436 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 3.940 3 1.313 

4.493 .004 Within Groups 116.050 397 .292 
Total 119.990 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 14.781 3 4.927 

15.453 .000 Within Groups 126.576 397 .319 
Total 141.357 400  

 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสารชาวไทย
กบัคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบวา่ ระดบัการศึกษาแตกต่างกนัท าให้การ
รับรู้แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะความมัน่ใจ ทศันะ
ความเช่ือถือ ทศันะการเขา้ถึงลูกคา้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ แต่จะไม่มีความแตกต่างในดา้น
ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
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ตารางท่ี 4.17   แสดงการเปรียบเทียบเทียบรายได้ต่อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทยกับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

 
คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 35.114 4 8.778 

27.850 .000 Within Groups 124.822 396 .315 
Total 159.936 400  

ทัศนะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

Between Groups 4.633 4 1.158 
6.568 .000 Within Groups 69.824 396 .176 

Total 74.457 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 29.118 4 7.279 

31.916 .000 Within Groups 90.319 396 .228 
Total 119.436 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 12.965 4 3.241 

11.993 .000 Within Groups 107.025 396 .270 
Total 119.990 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 30.366 4 7.591 

27.085 .000 Within Groups 110.991 396 .280 
Total 141.357 400  

 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบรายไดต่้อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทย
กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบวา่ รายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั
ท าให้การรับรู้แตกต่างต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
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ตารางท่ี 4.18   แสดงการเปรียบเทียบเทียบอาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการ
  บริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 

คุณภาพการให้บริการ Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

ทัศนะความมั่นใจ 
Between Groups 7.869 4 1.967 

5.123 .000 Within Groups 152.066 396 .384 
Total 159.936 400  

ทัศนะการตอบสนองที่
รวดเร็ว 

Between Groups 2.396 4 .599 
3.292 .011 Within Groups 72.061 396 .182 

Total 74.457 400  

ทัศนะความเช่ือถือ 
Between Groups 4.713 4 1.178 

4.067 .003 Within Groups 114.724 396 .290 
Total 119.436 400  

ทัศนะการเข้าถึงลูกค้า 
Between Groups 6.248 4 1.562 

5.438 .000 Within Groups 113.742 396 .287 
Total 119.990 400  

ทัศนะลักษณะทางกายภาพ 
Between Groups 4.910 4 1.227 

3.562 .007 Within Groups 136.447 396 .345 
Total 141.357 400  

 
 จากตารางท่ี 4.18 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบอาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยกบัการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์พบว่า อาชีพแตกต่างกนัท าให้การรับรู้
แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบั
ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการใชบ้ริการกบัสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ของผูโ้ดยสารชาวไทย 
ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

1. สรุปการศึกษา 
2. อภิปรายผล 
3. ขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปการศึกษา 
 
 1. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1.1 ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคล ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมาใชบ้ริการของสายการบิน
กาตาร์แอร์เวยส์ 

1.2 ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของสายการบิน
กาตาร์แอร์เวยส์ 

1.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ในในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 

2. ความส าคัญของการศึกษา 
2.1 เพื่อเป็นประโยชน์สาหรับผูบ้ริหารในการวางแผนและปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบ้ริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
ทศันะความเช่ือถือได้ ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ทั้งน้ีเพื่อให้
กลุ่มเป้าหมายไดรั้บบริการท่ีม่ีคุณภาพเป็นไปตามความคาดหวงั และไดรั้บบริการสูงสุด  

2.2 เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดนโยบายการให้บริการของสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ในส่วนอ่ืนๆ ต่อไป  
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3. สมมติฐานในการศึกษา 
3.1 ลกัษณะส่วนบุคคล คือ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

ต่อเดือนแตกต่างกัน ท าให้เกิดความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์ 
เเอร์เวยส์แตกต่างกนั 

3.2 ลกัษณะส่วนบุคคล คือ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
ต่อเดือนแตกต่างกนั ท าใหเ้กิดการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์
แตกต่างกนั 
 4. วธีิด าเนินการศึกษา 
  4.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน  
  4.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใชบ้ริการของสายการบิน
กาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ภายในสนามบินสุวรรณภูมิ ซ่ึงไม่ทราบจ านวน
ประชากรท่ีแน่นอนจ านวน 400 คน โดยผูศึ้กษาไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งกรณีไม่ทราบ
ประชากร โดยใชสู้ตรของคอแครน (Cochran,1977 อา้งใน ธีรวุฒ เอกะกุล, 2543) ท่ีใชใ้นกรณีท่ี 
ไม่ทราบขนาดของประชากรท่ีแน่นอน แต่ทราบวา่จ านวนมากและตอ้งการประมาณค่าสัดส่วนของ
ประชากร ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ระดบันัยส าคญัท่ี 0.05ได้จ  านวน 384 คน และเพื่อความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามท่ีบกพร่องผูศึ้กษาจึงไดก้ าหนดกลุ่มตวัอยา่งเป็น 400 คน การเก็บขอ้มูล
แบบสอบถามโดยการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  
  5. เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงสร้างข้ึนเพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
การบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ประกอบดว้ย แบบสอบถาม 
3 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการ
ของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended Response 
Question) แบบให้เลือกตอบหลายขอ้ (Multiple Choice) แต่ละขอ้ค าถามมีระดบัการวดัขอ้มูล
ประเภทต่างๆ จ านวน 6 ขอ้  
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ส่วนที ่2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จริงของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตรส่วน (Likert Scale) จ  านวน 21 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 1-21 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ทศันะของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ 

ส่วนที ่3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง
ของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์เท่ียวบินท่ีออกจากกรุงเทพฯ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วน 
(Likert Scale) จ  านวน 21 ขอ้ ตั้งแต่ขอ้ 22-42 ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ทศันะของคุณภาพการใหบ้ริการ 
 6.   การวเิคราะห์ข้อมูล 

6.1 เม่ือท าการรวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการของผูศึ้กษาแลว้ ผูศึ้กษาได้
มีการตรวจสอบเก่ียวกบัความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

6.2 ท าการลงรหัสแลว้น าขอ้มูลมาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อประมวลผล
ดว้ยโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Sciences)  

6.3 น าขอ้มูลส่วนท่ี 1 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพการสมรส ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน และอาชีพ มาแจกแจงความถ่ี และเสนอผล
เป็นค่าร้อยละ 

6.4 น าขอ้มูลส่วนท่ี 2 ซ่ึงเป็นขอ้มูลระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ มาท าการแสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานใน
ทุกๆทศันะของการบริการ 

6.5 น าขอ้มูลส่วนท่ี 3 ซ่ึงเป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลกบัความคาดหวังต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ มาค านวณ และได้ก าหนดระดับการให้คะแนน
ค าตอบของแบบสอบถาม ท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบิน
กาตาร์แอร์เวยส์ใหค้ะแนนรวมแบบ Rating Scale (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538: 10) 
 

   ระดับความคาดหวงั         ค่าประเมิน 
   คาดหวงัมากท่ีสุด      5 
   คาดหวงัมาก       4           
   คาดหวงัปานกลาง      3           
   คาดหวงันอ้ย       2           
   คาดหวงันอ้ยท่ีสุด     1           
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  จากนั้นน ามาหาระดบัค่าเฉล่ีย โดยก าหนดระดบัความส าคญั ดงัน้ี 
 

         เกณฑ์เฉลีย่ของระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21-5.00   หมายถึง คาดหวงัมากท่ีสุด  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20   หมายถึง คาดหวงัมาก  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61-3.40   หมายถึง คาดหวงัปานกลาง  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81-2.60   หมายถึง คาดหวงันอ้ย  
  คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00-1.80   หมายถึง คาดหวงันอ้ยท่ีสุด 
 

6.6 น าข้อมูลส่วนท่ี 4 ซ่ึงเป็นข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคลกับการรับรู้ต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ มาค านวณ และได้ก าหนดระดับการให้คะแนน
ค าตอบของแบบสอบถาม ท่ีเก่ียวกบัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์ 
แอร์เวยส์ใหค้ะแนนรวมแบบ Rating Scale (วเิชียร เกตุสิงห์, 2538: 10) 
 

      ระดับการรับรู้         ค่าประเมิน 
   การรับรู้มากท่ีสุด               5 
   การรับรู้มาก                4 
   การรับรู้ปานกลาง      3 
   การรับรู้นอ้ย       2 
   การรับรู้นอ้ยท่ีสุด     1 
 

  จากนั้นน ามาหา ระดบัค่าเฉล่ีย โดยก าหนดระดบัความส าคญั ดงัน้ี 
 

          เกณฑ์เฉลีย่ของระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21-5.00   หมายถึง การรับรู้มากท่ีสุด  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.41-4.20   หมายถึง การรับรู้มาก  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61-3.40   หมายถึง การรับรู้ปานกลาง  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81-2.60   หมายถึง การรับรู้นอ้ย  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00-1.80   หมายถึง การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
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 7. การทดสอบสมมติฐาน 
  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

1)  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม (เฉพาะเพศ) ท่ี
เป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติการทดสอบค่า t – test independent ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

2)  ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป
โดยใชสู้ตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน (One – Way Analysis of Variance) ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ 0.05  

8.   ผลการศึกษา 
   ผลของการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 

ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 400 คน สามารถจ าแนก 
ได ้ดงัน้ี 

1.  จ  าแนกตามเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 268 คน 
คิดเป็นร้อยละ 67.0 และเพศชาย จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0  

2.  จ  าแนกตามช่วงอายุ พบวา่ อายุระหวา่ง 26-35 ปี  จ  านวน 142 คน คิดเป็นร้อย
ละ 35.5  รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 36.45 ปี จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 

3.  จ  าแนกตามสถานภาพสมรสพบว่าเป็นโสด จ านวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 
71.5  และสมรส/อยูด่ว้ยกนั จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.5 

4.  จ  าแนกระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 
รองลงมาคือ ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 148 คน  คิดเป็นร้อยละ 37.0 

5.  จ  าแนกตามอาชีพ พบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
จ านวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจส่วนตวั จ านวน 76 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 19.0 

6.  จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระหวา่ง 20,001-30,000  บาท 
จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.0  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,000 บาทข้ึนไป จ านวน 102 คน  
คิดเป็นร้อยละ 25.5 
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ข้อมูลระดับความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ในทศันะต่างๆ ทั้ง 5 ด้าน 

1. ทศันะความมัน่ใจ (Assurance dimension)  
 ระดับความคาดหวงั พบว่า ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

สายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.62 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสายการบิน

กาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความมัน่ใจ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.62 
2. ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว (Responsiveness dimension)  
 ระดบัความคาดหวงั พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสาย 

การบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.70 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์

แอร์เวยส์ ดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.27 
3. ทศันะความเช่ือถือได ้(Reliability dimension) 
 ระดบัความคาดหวงั พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสาย 

การบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.79 
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์

แอร์เวยส์ ดา้นทศันะความเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.53 
4. ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ (Empathy dimension)  
 ระดบัความคาดหวงั พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสาย 

การบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.33  
 ระดบัการรับรู้ พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์

แอร์เวยส์ ดา้นทศันะทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้อยูใ่นระดบั ปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.33 
5. ทศันะลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles dimension) 
 ระดบัความคาดหวงั พบว่า ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสาย 

การบินกาตาร์แอร์เวยส์ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.65 
  ระดบัการรับรู้ พบว่า ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์

แอร์เวยส์ ดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.51 
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   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความคาดหวังต่อคุณภาพการ

บริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์  
2. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความคาดหวังต่อ

คุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ โดยจ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สรุปได ้ดงัน้ี 

เพศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ เพศของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความสัมพนัธ์
กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 

อายุของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 

สถานภาพของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า สถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
ในทศันะทุกดา้น 

ระดับการศึกษาของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า ระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ใน
ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือ และ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ แต่จะไม่มีผลต่อ
ทศันะทศันะความมัน่ใจ และ ทศันะการเขา้ถึงลูกคา้ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า รายได้ต่อเดือนของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์ 
เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 

อาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า อาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความ 
สัมพนัธ์กบัควาคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะความมัน่ใจ 
และ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว แต่จะไม่มีผลต่อทศันะทศันะทศันะความเช่ือถือ ทศันะการ
เขา้ถึงลูกคา้ และทศันะลกัษณะทางกายภาพ 

3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สรุปได ้ดงัน้ี 
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เพศของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ เพศของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความสัมพันธ์
กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 

อายุของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ อายุของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความสัมพันธ์
กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 

สถานภาพของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า สถานภาพการสมรสของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะ
ทุกดา้น 

ระดับการศึกษา ของผูโ้ดยสารชาวไทย พบวา่ ระดบัการศึกษาของผูโ้ดยสาร
ชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะ
ความมัน่ใจ ทศันะความเช่ือถือ ทศันะการเขา้ถึงลูกคา้ และ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ แต่จะไม่มี
ผลต่อทศันะทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า รายได้ต่อเดือนของผูโ้ดยสาร 
ชาวไทยมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะ
ทุกดา้น 

อาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทย พบว่า อาชีพของผูโ้ดยสารชาวไทยมีความ 
สัมพนัธ์กบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ในทศันะทุกดา้น 
 

อภิปรายผล   
 
 จากผลการศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ ท่ีสามารถน ามาอภิปรายผลไดดั้งน้ี  
 1. ลกัษณะทัว่ไปของ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-35ปี สถานภาพ
โสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยขัอง สุธาสินี พดัไธสง 
(2547: ความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรม 
อิมพีเรียลแม่ปิง เชียงใหม่) พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด 
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานเอกชน    
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 2. ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ 
ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีความคาดหวงัต่อดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
ทศันะความเช่ือถือได้ ทศันะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า ทศันะลักษณะทางกายภาพ ในระดับความ
คาดหวงัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544: 64) ไดท้  าการศึกษา เปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูบ้ริการ: 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบรกิา
รของผูบ้ริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวงแัละการรับรู้อยูใ่นระดบัสูง 

3.  การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ผลการวิจัยพบว่า  
ลูกคา้มีความคาดหวงัต่อดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัความหวงัมาก 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กลัยา ด ารงศกัด์ิ (2544: 64) ไดท้  าการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงั
และการรับรู้ในคุณภาพการบริการเพื่อประเมินระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ: กรณีศึกษา
โรงพยาบาลวิภาวดี ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของ
ผูรั้บบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวงัและการรับรู้อยูใ่นระดบัสูง ส่วนทศันะการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ มีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พรรณ รักจอ้ง (2547) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงขัองผูเ้รียนและการรับรู้
ต่อคุณภาพการบริการดา้นการศึกษาของบรษิท ัเธริดเ์วฟ เอด็ดูเคชนั ่จ  ากด ัผลการศึกษาพบวา่ ความ
คาดหวงัอยูใ่นระดบัสูงและการรับรู้ในคุณภาพการบริการดา้นการศึกษาอยูใ่นระดบัปานกลาง 

4. จากการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนต ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการมี
ความคิดเห็นว่า คุณภาพการบริการโดยรวมต ่ากว่าความคาดหวงั แสดงว่า ผูใ้ช้บริการไม่พอใจ
คุณภาพของการบริการ ทั้งน้ีอาจเกิดจากปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการก าหนดการรับรู้ต่อ
คุณภาพบริการ โ ดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการเป็นผลมาจากขนาดและทิศทาง
ของช่องว่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการบริการ ซ่ึง พาราสุรามาน, เซทแฮลม์ และ
แบรร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml,; &Berry, 1989: 129) เม่ือความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพ
การบริการมีค่ามากกวา่การรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจการ
บริการท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้
สูงข้ึน  
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ข้อเสนอแนะ 
 
 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผู ้ศึกษามุ่งเน้นท่ีจะศึกษาถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ซ่ึงผลจากการศึกษาท่ี 
ผูศึ้กษาได้ท าการเก็บรวมรวบขอ้มูลมานั้น พบว่า สามารถน าไปใช้ในงานท่ีเก่ียวขอ้งไดใ้นระดบั
หน่ึง และสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดของสายการบินกาตาร์
แอร์เวยส์ได ้หรือปัจจยัดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งได ้
 จาการคน้ควา้ศึกษา พบวา่ กลุ่มลูกคา้เป้าหมายคือ ลูกคา้เพศหญิง มีอายุ 26-35 ปี สถาพ
ภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 20,001-30,000 บาท ดงันั้น
ควรมีกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้กลุ่มอ่ืนๆ มาใชบ้ริการใหม้ากข้ึน 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1. ควรศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความคาดหวงัต่อคุณภาพ 
การบริการสายการบินกาตาร์แอร์เวยส์ ตามเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ   
 2. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีอาจจะมีความสัมพนัธ์ต่อการเลือกใช้บริการของสาย 
การบินกาตาร์แอร์เวยส์ เพื่อน าขอ้มูลในการวางแผนการตลาด และปรับปรุงธุรกิจใหดี้ข้ึน 
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บรรณานุกรม 
 
กฤษฎ ์ อุทยรัตนั์  (2542)  คู่มือปฏิบัติการจริงสู่การรับรองมาตรฐานโลก ISO 9002: งานบริการ   

กรุงเทพมหานคร: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลย ี(ไทย-ญ่ีปุ่น)  
กลัยา  ด ารงศกด์ิั  (2544)  “การเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับในดา้นคุณภาพการบริการ 

เพื่อประเมินระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ: กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี”  
 สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การตลาด) บณัฑิตมหาวทิยาลยั 
 มหาวทิยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
กิตติพนัธ์  คงสวสัด์ิเกียรติ และคณะ  (2552)  ระเบียบวิธีวิจัยทางธุรกิจ  พิมพค์ร้ังท่ี 1 

กรุงเทพมหานคร: เพียร์สัน เอด็ดูเคชัน่ อินโดไชน่า 
กุณฑลี  ร่ืนรมย ์ (2553)  การวิจัยการตลาด  พิมพค์ร้ังท่ี 7  กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพ ์

จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
ธานินทร์  ศิลป์จารุ  (2555)  การวิจัยการตลาด  พิมพค์ร้ังท่ี 13  กรุงเทพมหานคร: ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ประกายรัตน์  สุวรรณ, อมรวิทย ์ วเิศษสงวน  (2555)  การวิจัยแลวิเคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรม 

SPSS เวอร์ชัน 20  กรุงเทพมหานคร: ซีเอด็ยเูคชัน่ 
ภาวดิา  ด ารงคอ์ติภา  (2549)  “ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการร้านทรูเคาเตอร์ 

เซอร์วสิ ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร”  สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต (การตลาด) บณัฑิตมหาวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ  
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แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความคาดหวงัเเละการรับรู้ของผู้โดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ 
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

 

 
 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมวิจยัขอ้มูล เพื่อใช้
ประกอบการศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (การตลาด) มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
ดงันั้น จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอขอบคุณในความ
ร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเคร่ืองหมาย     ลงในช่องวา่ง  หนา้ค าตอบท่ีท่านเห็นวา่ถูกตอ้งตรงกบั
 ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีเวน้ไว ้
 
1)   เพศ                ชาย                     หญิง 
2) อาย ุ                 
  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี                                     26 - 35 ปี 
  36 - 45 ปี                                                           46  ปีข้ึนไป 

3)  สถานภาพการสมรส 
          โสด                                                                สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
   หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่                                              

4) ระดบัการศึกษา 
         มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือเทียบเท่า                อนุปริญญา (ปวส.) หรือเทียบเท่า  
  ปริญญาตรี                                                        สูงกวา่ปริญญาตรี 
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5) รายไดต่้อเดือน 
  ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท          10,001 – 20,000 บาท 
  20,001 – 30,000 บาท                         30,001 – 40,000 บาท 
  40,001 บาทข้ึนไป 

6) อาชีพ 
  ขา้ราชการ /พนกังานรัฐวสิาหกิจ                    พนกังานบริษทัเอกชน 
  ประกอบธุรกิจส่วนตวั                    นกัเรียน / นกัศึกษา   
  พอ่บา้น/แม่บา้น                      อ่ืนๆ (โปรดระบุ) …………………….
  

ส่วนที ่2:  ขอ้มูลเก่ียวกบัเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ
 สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 

 
ค าช้ีแจง:  โปรดอ่านขอ้ความอยา่งละเอียดและพิจารณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ี ท่าน
 เห็นว่าถูกตอ้งตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยพิจารณาเกณฑ์ของแต่ละ
 ระดบัดงัน้ี 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคาดหวงั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ทศันะความมัน่ใจ           
1.  ความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสารกบั 
สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์           

2. สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ           

3. การส่ือสารท่ีเขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ           

4. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน           

5. การใหบ้ริการแก่บุคคลท่ีเหมาะสม           
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัความคาดหวงั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ทศันะการตอบสนองทีร่วดเร็ว 
6. ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร      

7. ความสะดวกรวดเร็วในการเชค็อินหนา้เคาน์เตอร์      

8. ความสามารถในการเลือกท่ีนัง่           
9. ความระมดัระวงัและรวดเร็ว ในการขนยา้ย 

กระเป๋าสมัภาระ           
10. ระยะเวลาในการเดินทางจากภายใน 

ท่าอากาศยานถึงตวัเคร่ืองบิน      

ทศันะความเช่ือถือได้ 
11. เป็นบริษทัการบินท่ีมีความมัน่คง  
รักษาค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้ว ้          

12. มีความเช่ียวชาญดา้นธุรกิจการบิน           
13. มีการใหบ้ริการท่ีเป็นสากล พนกังาน 
มีความน่าเช่ือถือ      
ทศันะการเข้าถึงจติใจลูกค้า 
14. เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร      

15. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร      

16. รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได ้      
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
17. ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร      

18. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน ้ า      
19. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ 
อุณหภูมิภายในหอ้งโดยสาร      
20. ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ 
ท่ีใชใ้นการออกตัว๋โดยสาร      
21. สาธารณูปโภคเช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ 
ภายในหอ้งโดยสาร           
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ส่วนที ่3:   ขอ้มูลเก่ียวกบัเก่ียวกบัการรับรู้ของผูโ้ดยสารชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของ 
 สาย การบินกาตาร์เเอร์เวยส์ 
 
ค าช้ีแจง:  โปรดอ่านขอ้ความอยา่งละเอียดและพิจารณาเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งท่ีท่าน
 เห็นว่าถูกตอ้งตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยพิจารณาเกณฑ์ของแต่ละ
 ระดบัดงัน้ี 
 

คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัการรับรู้ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ทศันะความมัน่ใจ           
22.  ความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสาร 
กบัสายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์           

23. สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ           

24. การส่ือสารท่ีเขา้ใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ           

25. ประสบการณ์และความสามารถของพนกังาน           

26. การใหบ้ริการแก่บุคคลท่ีเหมาะสม           
ทศันะการตอบสนองทีร่วดเร็ว 
27. ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร      

28. ความสะดวกรวดเร็วในการเชค็อินหนา้เคาน์เตอร์      

29. ความสามารถในการเลือกท่ีนัง่           
30. ความระมดัระวงัและรวดเร็ว ในการขนยา้ย
กระเป๋าสมัภาระ           
31. ระยะเวลาในการเดินทางจากภายใน 

ท่าอากาศยานถึงตวัเคร่ืองบิน      
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คุณภาพการให้บริการ 

ระดบัการรับรู้ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ทศันะความเช่ือถือได้ 
32. เป็นบริษทัการบินท่ีมีความมัน่คง  
รักษาค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้ว ้          

33. มีความเช่ียวชาญดา้นธุรกิจการบิน           
34. มีการใหบ้ริการท่ีเป็นสากล พนกังาน 
มีความน่าเช่ือถือ      

ทศันะการเข้าถึงจติใจลูกค้า 
35. เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร      

36. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร      

37. รู้สึกถึงบรรยากาศความเป็นมิตรได ้      
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ 
38. ขนาดของเกา้อ้ีในหอ้งโดยสาร      

39. ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน ้ า      
40. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ 
อุณหภูมิภายในหอ้งโดยสาร      
41. ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ 
ท่ีใชใ้นการออกตัว๋โดยสาร      
42. สาธารณูปโภคเช่น นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์ 
ภายในหอ้งโดยสาร           
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ  นางสาววมิลรัตน์  สังขเ์ล่ียมทอง 
วนั เดือน ปีเกดิ 7  มิถุนายน  2531 
สถานทีเ่กดิ  เขตยานนาวา  จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา ทล.บ. (การจดัการการขนส่งสินคา้ทางอากาศ)  
  มหาวทิยาเทคโนโลยสุีรนารี พ.ศ. 2553 
สถานทีท่ างาน สายการบินกาตาร์เเอร์เวยส์ จ  ากดั 
ต าแหหน ง  เลขานุการผูบ้ริหาร 
 


