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บทคดัย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้ 
บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ (2) เปรียบเทียบ
คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ (3) ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้
บริการของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ช่วงเดือนตุลาคม-พฤศจิกายน 2555 ดว้ย
การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จ านวน 165 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว  
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทั้งในภาพรวมและเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
ในการให้บริการ (2) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ เพศ และรายได ้ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพบริการ
ตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และสถานภาพสมรส และ (3) 
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ได้เสนอ
ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
มากท่ีสุดคือ จ านวนท่ีนั่ง และจ านวนพนักงานของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ประจ าห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร ณ สนามบินเชียงใหม่ ไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
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Abstract 
 

The objectives of the study were: (1) to study passengers’ opinion toward service 
quality of Bangkok Airways’ lounge service at Chiang Mai International Airport; (2) to compare 
passengers’ opinion toward service quality of Bangkok Airways’ lounge service at Chiang Mai 
International Airport classified by personal characteristics; and (3) to study problems and 
recommendations of service quality of Bangkok Airways’ lounge service at Chiang Mai 
International Airport. 

The study was a survey research. Population was the passengers flew with Bangkok 
Airways at Chiang Mai International Airport between October to November 2012. The sample 
was 165 passengers selected by simple random method. Questionnaires were used for data 
collection. The data was analyzed by using percentage, mean, standard deviation, t-Test, and  
one-way ANOVA. 

The results showed that: (1) the service quality of Bangkok Airways’ lounge service 
was considered at the highest level overall in terms of the fulfillment of passengers’ needs, and the 
service guarantee, respectively; (2) gender and income were the personal characteristics related to the 
service quality while age, educational level, occupation, and marital status did not relate to the service 
quality; and (3) most of passengers flew with Bangkok Airways at Chiang Mai International Airport 
pointed the problems and also recommended concerning the fulfillment of passengers’ needs issue in 
terms of inadequate seat available for passengers and staff served at Bangkok Airways’ lounge at 
Chiang Mai International Airport.  
 
 
Keywords:  service quality,  passenger’s opinion,  Bangkok Airways,  Chiang Mai International Airport. 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
         

การคมนาคมทางอากาศ เป็นปัจจยัส าคญัในการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศไทย 
(ส านกัวิจยัและพฒันาธุรกิจการบิน สถาบนัการบินพลเรือน, 2553) โดยเฉพาะอย่างยิ่ง เป็นส่วน
ส าคญัในการพฒันาการท่องเท่ียวซ่ึงก าลงัเจริญเติบโต รวมทั้งมีการแข่งขนัระหว่างสายการบิน 
อยา่งมาก จนท าใหธุ้รกิจการบินกลายเป็นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวท่ีเป็นรายไดห้ลกัของประเทศ 
(ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2556) 
          “การบริการ” เป็นปัจจยัท่ีส าคญัมากท่ีสุดของธุรกิจการบิน สามารถท าให้องค์กร
ด าเนินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพประสิทธิผลและประสบผลส าเร็จตามเป้าหมาย หากองคก์รใดไดมี้
การพฒันา และปรับปรุงกลยุทธ์การบริการให้มีประสิทธิภาพอย่างต่อเน่ืองเหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้
องค์กรนั้นก็จะไดเ้ปรียบและเกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนัไดเ้ป็นอย่างดี จากกลยุทธ์การจดัการ
สมยัใหม่ส าหรับอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเองก็ไดมี้การปรับเปล่ียนไปอย่างมากโดยมีทิศทางท่ี
หนัมาให้ความส าคญักบัคุณภาพบริการ ควบคู่ไปกบัการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาด นัน่คือการ
บริการนั้นๆจะตอ้งเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ จากการ
กระท าของเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้ห้บริการตลอดจนส่ิงแวดลอ้มต่างๆ อนัจะท าให้ผูรั้บบริการหรือลูกคา้
พึงพอใจ มีความสุขและไดรั้บผลประโยชน์อยา่งเตม็ท่ี 
                    จากแนวคิดพื้นฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดย 
โครนินและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) วา่ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ เป็นเร่ืองของการ
เปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการได้รับบริการกับความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการนั้นมีใน
ช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดบัเป้ิลสก้ี รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and 
Zahorik, 1993) ได้ให้ค  าจ  ากัดความไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ 
กระบวนการบริการ และองค์กรท่ีให้บริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจใน
ความคาดหวงัของบุคคล แนวคิดพื้นฐานท่ีมองคุณภาพการให้บริการผา่นกรอบการมองดา้นความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการน้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือ บิทเนอร์ (Bitner, 1992) 
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ซ่ึงอธิบายจากผลงานวจิยัท่ีไดเ้คยท าการศึกษาไวว้า่ คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผา่นความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
             การประเมินคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ เป็นน าความรู้สึก ความคิดเห็น ความ
คาดหวงัและความตอ้งการเก่ียวกบับริการของผูใ้ช้บริการมาเป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณาถึงคุณภาพ
การบริการของสายการบิน และยงัเป็นขอ้มูลท่ีท าใหท้ราบวา่ การบริการท่ีมีนั้นมีความเพียงพอหรือไม่ 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ไดห้รือไม่ และมีส่ิงใดท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข รวมทั้งเป็น
ขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะท าใหท้ราบถึงความคาดหวงัและความรู้สึกต่อการบริการของผูม้าใชบ้ริการดว้ย 
จากขอ้ความจริงท่ีวา่ “บริการท่ีดีเลิศสามารถสร้างขีดความสามารถ ในการแข่งขนัของธุรกิจ” ฉะนั้น
สายการบินแต่ละแห่งจึงแข่งขนักนัในรูปแบบของการบริการโดยมีเป้าหมายท่ีส าคญัคือ การสร้าง
คุณภาพในการบริการ อนัจะน ามาซ่ึงผลส าเร็จหรือเป้าหมายท่ีวางไว ้และส่งผลโดยตรงต่อความ
เจริญกา้วหน้าตลอดจนผลก าไรท่ีจะเกิดข้ึนตามมาจากการด าเนินธุรกิจหรือกล่าวอีกนยัหน่ึงไดว้่า
คุณภาพการบริการคือหวัใจหรือหลกัส าคญัของธุรกิจสายการบิน  
              เน่ืองจากความแตกต่างของธุรกิจการบินท่ีมีลกัษณะเฉพาะตวั มีการแข่งขนัสูงใน
ตลาดระดับโลก กอปรกับการเพิ่มทางเลือกของการเดินทาง ท าให้ลักษณะของการเดินทางท่ี
เปล่ียนไป คือลดหรืองดการบริการต่างๆ ท่ีไม่จ  าเป็น ส่งผลให้สายการบินตน้ทุนต ่าขยายตวัอย่าง
รวดเร็ว กระแสการแข่งขนัในธุรกิจการบินและคู่แข่งมากข้ึน รวมทั้งจงัหวดัเชียงใหม่เป็นเมือง
ท่องเท่ียวท่ีมีจ านวนนกัท่องเท่ียวเพิ่มข้ึนในทุกๆ ปี (ศูนยเ์ตือนภยัธุรกิจภาคเหนือ คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, 2554) ท าให้การใชบ้ริการของสายการบินมีจ านวนเพิ่มข้ึน และการเพิ่มข้ึน
ของสายการบินต่างๆรวมทั้งเท่ียวบิน ส่งผลต่อความไดเ้ปรียบของสายการบินตน้ทุนต ่า (บริษทั
ศูนยว์ิจยักสิกร, 2555) ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีมีการเดินทางในระยะสั้นๆ หรือเดินทางภายในประเทศ 
โดยมีค่าใชจ่้ายในการเดินทางท่ีถูกลง    
                สายการบินบางกอกแอร์เวย์ มีนโยบายในการปรับปรุงเพิ่มจ านวนและขนาดของห้อง
รับรองในทุกๆ สถานีท่ีสายการบินเปิดด าเนินการรวมทั้งท่ีสถานีเชียงใหม่  เพื่อการให้บริการของ
สายการบินสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ได้
อยา่งดียิ่งข้ึน จากปัญหาในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขนักบัสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ผูศึ้กษาจึงเลือกศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ ซ่ึงผูศึ้กษาเห็นว่าจะสามารถน าขอ้มูลและ 
ผลการศึกษาท่ีไดม้าวิเคราะห์ พร้อมน าเสนอผูบ้ริหารระดบัสูง ในการก าหนด สร้าง ปรับปรุง 
แผนกลยุทธ์การให้บริการ เพื่อสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใช้บริการและความตอ้งการใช้บริการ
ของสายการบินต่อไป 
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2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
      

2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 

 

3. กรอบแนวคดิของการศึกษา 
   
             การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้อง
รับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ตามแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithanl and Berry (1990) ประกอบดว้ย 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ การให้ความมัน่ใจในการบริการ ความเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ ความ
น่าเช่ือถือของการบริการ ซ่ึงก าหนดเป็นกรอบแนวคิดการศึกษาไดด้งัภาพท่ี 1.1 
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                ตัวแปรอสิระ                                                                  ตัวแปรตาม 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4.  สมมติฐานการศึกษา 
           

4.1 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน
เชียงใหม่ มีการรับรู้คุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมาก 

4.2 ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 
 

5.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามุ่งเน้นศึกษาคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 

      ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดต่้อเดือน 
- สถานภาพสมรส 

คุณภาพบริการตามความคิดเห็น 

ของผู้ใช้บริการ 

- ความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
- ความน่าเช่ือถือของการบริการ 
- การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 
- การใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 
- ความเอาใจใส่ในการบริการ 
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5.2 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีอายุตั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป เน่ืองจากเป็นผูท่ี้บรรลุนิติภาวะแลว้ 
(วกิิพีเดีย สารานุกรมเสรี, 2556) 
 กลุ่มตัวอย่าง การศึกษาจะไดจ้ากการเลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ โดยมีการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 165 คน 

              

 5.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
 ตัวแปรอสิระ (Independent Variable) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส และรายได ้
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ทั้ง 5 ดา้น 
 5.4 ขอบเขตด้านเวลา  
 ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้ระยะเวลา 2 เดือน ตั้ งแต่เดือน ตุลาคม- 
พฤศจิกายน 2555 
 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
     
 6.1  คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถในการให้บริการท่ีตอบสนองต่อความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยเป็นไปอย่างถูกตอ้ง เหมาะสม เช่ือถือได ้มีคุณค่า
และเป็นเลิศ ทั้งในขณะใหบ้ริการและหลงับริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่  

6.1.1 ความเป็นรูปลักษณ์ของการบริการ หมายถึง ลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี การถ่ายเทของอากาศ แสงสวา่ง ส่ิงแวดลอ้มภายในห้อง
รับรอง อุปกรณ์อ านวยความสะดวก อาหาร ของวา่ง เคร่ืองด่ืม และบุกคลิกลกัษณะของเจา้หนา้ท่ี 
ผูใ้หบ้ริการ 

6.1.2  ความน่าเช่ือถือของการบริการ หมายถึง ความสามารถของพนกังานสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ ประจ าห้องรับรองผูโ้ดยสาร ณ สนามบินเชียงใหม่ ตรงกับสัญญาท่ีให้ไวก้ับ
ผูโ้ดยสารโดยการบริการตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และมีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการให้บริการ 
ท่ีจะท าให้ผูโ้ดยสารรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีมาตรฐาน มีความน่าเช่ือถือ เพื่อให้ผูโ้ดยสาร
สามารถมอบความไวว้างใจได ้
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6.1.3  การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ  หมายถึง ความพร้อมและ
ความเต็มใจของพนกังานสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ประจ าห้องรับรองผูโ้ดยสาร ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีจะให้บริการโดยสารมารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารได้อย่างทนัท่วงที 
ผูโ้ดยสารสามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมารับริการและตอ้งกระจาย
บริการไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

6.1.4  การให้ความมั่นใจในการบริการ หมายถึง ความมัน่ใจใน บริการท่ีได้รับ  
ซ่ึงเกิดจากการแสดงออกถึงความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจ พนกังานสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ประจ าหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร ณ สนามบินเชียงใหม่ มีทกัษะ มีความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการรวมทั้งตอบสนองความตอ้งการผูโ้ดยสารดว้ยความสุภาพ มีกิริยาและมารยาทท่ีดีในการ
บริการ ท าใหผู้โ้ดยสารเกิดความมัน่ใจวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

6.1.5 ความเอาใจใส่ในการบริการ หมายถึง ความสามารถของพนกังานสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ประจ าห้องรับรองผูโ้ดยสาร ณ สนามบินเชียงใหม่ ในการดูแลเอาใจใส่ และการ
พยายามเขา้ใจความตอ้งการ ขอ้จ ากดัและปัญหาต่างๆ ของผูโ้ดยสาร ตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง
กนัของแต่ละคน มีการเก็บขอ้มูลท่ีจ  าเป็นของผูโ้ดยสาร เพื่อน ามาใชป้ระโยชน์ในการใหบ้ริการ 
     6.2  ห้องรับรองผู้โดยสาร หมายถึง ห้องพกัส าหรับผูโ้ดยสาร ท่ีทางสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ จดัให้ส าหรับผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในวนันั้นๆ โดยจะตอ้งท าการออกบตัร
ข้ึนเคร่ืองแลว้ และน าบตัรข้ึนเคร่ืองดงักล่าวมาแสดงท่ีเคาวเ์ตอร์หนา้ห้องรับรองผูโ้ดยสารเพื่อขอ
เขา้ใชบ้ริการ และผูโ้ดยสารสามารถใช้บริการไดจ้นถึงก่อนเวลาท่ีเท่ียวบินของตนเองจะเรียกข้ึนเคร่ือง 
โดยภายในแบ่งพื้นท่ีเป็น 2 ส่วน ส าหรับผูโ้ดยสารทัว่ไป (Boutique Lounge) และผูโ้ดยสารท่ีเขา้
ร่วมการเป็นสมาชิกของสายการบินซ่ึงถือบตัร Premier Card รวมทั้งผูโ้ดยสารท่ีเป็นบุคคลส าคญั
ของสายการบิน (VIP) โดยภายในห้องรับรองจะมีการให้บริการอาหารวา่ง เคร่ืองด่ืม อินเทอร์เน็ต 
นิตยสารและหนงัสือพิมพ ์
     6.3 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีมีเท่ียวบินออกจากจงัหวดัเชียงใหม่ ของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์โดยมีการเดินทางในวนันั้นๆ และไดท้  าการออกบตัรข้ึนเคร่ืองแลว้ โดยมีการน า
บตัรข้ึนเคร่ืองดงักล่าวมาแสดงท่ีหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร เพื่อใชบ้ริการ 
      6.4  คุณภาพบริการตามความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของหอ้งรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่  
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผน ปรับปรุง พฒันาคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
 
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ศึกษาค้นควา้แนวคิดทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยท่ี
เก่ียวข้องกบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณสนามบินเชียงใหม่โดยมีล าดบัการน าเสนอเป็นหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
4. สายการบินบางกอกแอร์เวย ์
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
  

1. ความหมายของการบริการ 
 นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 
 คอทเลอร์ (Kotler, 2003: 306) กล่าวว่า บริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือประโยชน์
เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอขายให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีผูบ้ริหารไม่ได้ครอบครองการบริการนั้น
อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการให้บริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ดว้ยหรือไม่ 
ก็ได ้
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์  (2541: 334) กล่าววา่ บริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือ
ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม 
 สุมนา  อยู่โพธ์ิ  (2544: 3) กล่าวว่า สมาคมการตลาดอเมริกาไดใ้ห้ความหมายว่า 
การบริการหมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัท า
ข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
 จิรุตม ์ ศรีรัตนบลัล์ (2537: 169–178)  ให้ความหมายของการบริการ คือ เป็นการ
ปฏิบติัหรือด าเนินการของคนกลุ่มหน่ึงท่ีจะเสนอให้กบัคนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ 
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 ฉัตยาพา  เสมอใจ (2545: 10) กล่าวว่าบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์ 
หรือความพึงพอใจ ท่ีจดัท าเพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

เฮเซอร์ และเรนเดอร์ (Heizer and Render, 1999: 12) การบริการ (Service) เป็น
กิจกรรมดา้นเศรษฐกิจซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า การบริการของ 
รัฐบาล การเงิน การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพยก์ารประกนั และการบ ารุงรักษาเป็นตน้   

สแตนตนั, เอ็ตเซล และวอล์คเกอร์ (Stanton, Etzel and Walker, 1976: 537) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการไวว้า่ “การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ได ้
โดยมีวตัถุประสงคส์ าคญัในการถ่ายโอน หรือจดัหาส่ิงต่างๆ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ” 

นวลฉว ี รตางศุ (2543: 43) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการคือ 
1.  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน คือ ไม่อาจ

ก าหนดความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใดและตอ้งการอะไร 
2.  งานบริการ เป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจท าได ้ 

นอกจากการคาดคะเนคะแนนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
3.  งานบริการ เป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่ผลผลิต ดงันั้นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการจะได ้ 

คือ ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีมาใชบ้ริการ ดงันั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
4.  งานบริการ เป็นงานท่ีตอ้งการการตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริการตอ้งการให้

ลงมือปฏิบติัในทนัที ดงันั้นผูใ้ห้บริการจะตอ้งพร้อมท่ีจะตอบสนองตลอดเวลา และเม่ือนดัวนัเวลา 
ก็จะตอ้งตรงตามก าหนดนดั 

วฑูิรย ์ สิมาโชคดี  (2543: 202–203) การบริการ (Service) หมายถึง ส่ิงท่ีสัมผสัจบั
ตอ้งไดย้ากและสูญสลายหายไปไดง่้าย การบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้ห้บริการท าเพื่อส่งมอบ
การบริการหน่ึงๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การบริโภค หรือการใชบ้ริการจะเกิดข้ึนทนัทีท่ีมีการให้บริการ
นั้นๆ หรือเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน 

วรีะพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543: 20) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ การบริการ
หมายถึง กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัรับบริการ (ลูกคา้) โดยการบริการ
เป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสัและแตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน
โดยการบริการจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการเพื่อใชบ้ริการนั้นๆ โดยทนัทีหรือเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมี
การใหบ้ริการนั้น 

สมาคมการตลาดอเมริกา (อา้งถึงใน สุมนา อยูโ่พธ์ิ, 2544: 3) ไดใ้ห้ความหมายว่า
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึน
รวมกบัการขายสินคา้ 
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ชยัสมพล   ชาวประเสริฐ  (2546: 18) กล่าวว่า การบริการหมายถึงกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้
ท่ีไม่มีตวัตนน้ี จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

จากความหมายขา้งตน้ สรุปได้ว่า การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมใน
กระบวนการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ เป็นสินค้าท่ีไม่มีตวัตนหรือเป็น
กระบวนการท่ีเกิดข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้

2. ความส าคัญของการบริการ 
การบริการเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคใน

ฐานะของผูรั้บบริการรวมทั้งก่อใหเ้กิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมต่อการประกอบธุรกิจปัจจุบนั 
ทั้งในแง่ของผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติังานบริการ ในฐานะของผูใ้ห้บริการ ดงันั้น 
ความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 

1.  ความส าคัญต่อผู้ รับบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่ มีความตอ้งการใชบ้ริการต่างๆ 
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีตอ้งเร่งรีบ และแข่งขนัตลอดเวลา
ทั้งในดา้นการด าเนินชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่างๆ 
ใหส้ าเร็จลุล่วงไปเพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ 

1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริหารท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่
มากมายในรูปแบบของการจดัการบริการเชิงพาณิชย ์เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ธุรกิจ
บริการในปัจจุบนัจึงมีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้าหรือผูบ้ริโภคทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สติปัญญา และจิตใจ ผูบ้ริโภคจึงจ าเป็นต้องศึกษา
มาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการใหม้ากท่ีสุด เพื่อใหไ้ดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 

1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิตเม่ือลูกค้าได้รับการบริการท่ีตรงกับความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมท า
ให้ผูบ้ริโภคเกิดความประทบัใจและมีความสุข ทั้งน้ีการให้บริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งไม่ยุง่ยาก อ านวยความสะดวกสบาย และตอบสนองส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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2.  ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 
2.1 ความส าคัญของผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ  ผูป้ระกอบการ

จ าเป็นตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเน้นการขายสินคา้แต่เพียงอย่างเดียว มาให้ความสนใจ
พิเศษกบัการบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้ หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งข้ึน เพื่อให้การ
ด าเนินกิจการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได้ โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการ
บริการ กล่าวคือ 

2.1.1  ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวให้กบัธุรกิจ การบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้าง
ผลก าไรระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ให้ความส าคญัต่อการบริการมากข้ึน ใน
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้ท าให้
ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขาย เพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือผลก าไรท่ี
ตามมานัน่เอง 

2.1.2  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท
การบริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้ายไม่ว่าบริการนั้นจะ
เก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้งแต่การให้ขอ้มูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆ แก่ผูซ้ื้อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการให้บริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูซ้ื้อ
หรือลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าให้ลูกคา้
ติดใจและเกิดการพูดต่อๆ กนัไปในกลุ่มลูกคา้ เป็นการประชาสัมพนัธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าว
ใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน 

2.1.3  ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดท่ีค านึงถึง
ความส าคญัของการบริการ และส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ย่อมส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ เม่ือลูกคา้แน่ใจว่าสินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีบริการท่ีดีกว่าสินคา้หรือบริการ
อ่ืนๆ การตกลงใจซ้ือขายก็จะกระท าไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้ า หรือซ้ือเพิ่มข้ึน
โดยไม่ลงัเล รวมทั้งแนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย 

2.1.4  ช่วยรักษาพนกังานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจ การหมุนเวียนเขา้ออก
ของพนกังานพบวา่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ การให้บริการ
ท่ีดียอ่มสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ และรักษาลูกคา้ให้ผกูพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมี
ก าไรสูง สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพอใจ ไม่คิดท่ี
จะเปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนั หากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดี ท าให้ลูกคา้ไม่พอใจ
และเปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนท่ีดีกวา่ ธุรกิจยอ่มประสบความลม้เหลว และส่งผลให้พนกังานไม่พอใจ
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จนกระทัง่ลาออกได ้การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานใหท้ างานกบักิจการนั้นๆ หรือใน
ท านองเดียวกัน พนักงานก็มีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ีมีคุณภาพ การประกอบธุรกิจ
บริการดงักล่าวจึงประสบความส าเร็จ 

2.2  ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ  การขยายตวัของอุตสาหกรรมการ
บริการในช่วงท่ีผ่านมาก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจ
บริการต่างๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองความต้องการของผู ้บริโภคซ้ึงมีแนวโน้ม
หลากหลายมากข้ึน มาประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท ารายได้ดี 
กล่าวคือ 

2.2.1 ช่วยใหมี้อาชีพและรายได ้ธุรกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญัของ
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ ท าให้มีการฝึกอบรมพนกังานแต่ละ
คนให้มีประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไร และสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมกบัพนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าให้มีรายไดดี้พอสมควร 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประเภทของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีฝึกฝนและพฒันาตนเอง 

2.2.2  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทัว่ไปลูกค้ามักมีความรู้
เก่ียวกบัตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ค่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยีการผลิต หรือประสิทธิภาพการ
ใชง้านของสินคา้ต่างๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่างๆ ท่ีผูข้ายเสนอใหแ้ละสามารถน ามา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการได้ทนัที โอกาสท่ีผูข้าย
หรือพนกังานบริการจะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
โนม้นา้วจิตใจลูกคา้ 
 3. ลกัษณะของการบริการ 
 จากความหมายของการบริการท่ีไดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้ก่อให้เกิดลกัษณะเฉพาะ
ของการบริการซ่ึงมีความแตกต่างออกไปจากลกัษณะสินคา้ทัว่ไป โดยมีผูก้ล่าวถึงลกัษณะของการ
บริการไว ้ดงัน้ี 

สมิต  สัชฌุกร (2542: 178) กล่าวว่า การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มี
ดงัน้ี 

1.  ท าดว้ยความเต็มใจ: การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ
ก็จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท า
ก็มกัจะเกิดข้ึนดว้ยดี 
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2.  ท าด้วยความรวดเร็ว: ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการ
ความช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยให้
ผูรั้บบริการมีความสุขและความพอใจ 

3.  ท าถูกต้อง: ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการท่ี
ครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและท าความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดั
แจง้ การบริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั 

4.  ท าอย่างเท่าเทียมกนั: คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการท่ีดีกว่าหรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นวา่เราให้บริการเป็นพิเศษแก่
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่
ท าความไม่พอใจใหแ้ก่คนอีกจ านวนมาก 

5.  ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ: การบริการท่ีดีจะตอ้งท าใหผู้รั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุก
คนต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดท่ีผูใ้ห้บริการสนองตอบความตอ้งการให้ความช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิด
ความปิติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ 

วิฑูรย ์สิมาโชคดี (2543: 202-203) การบริการโดยทัว่ไป มีคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่
4 ประการ ไดแ้ก่ 

1.  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
2.  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่างๆ ท่ีผูใ้ห ้

บริการกระท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
3.  การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลา

เดียวกนัเลย 
4.  ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 

หรือ “พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืนๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
ฉตัยาพร เสมอใจ (2545: 10) การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
1.  ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท า

ข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค 
2.  การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้าย

จดัท าข้ึน เพื่อเสริมกบัสินคา้เพื่อใหข้ายและใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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Kotler, 2003 (อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546: 89-90) กล่าววา่ บริการมี
ลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ คือ 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นได ้หรือเกิด
ความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ์
เก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะได้รับ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่การซ้ือในแง่ของ
สถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี
ผูข้ายจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นผลผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกนั คือ ผูข้าย 1 ราย สามารถให้บริการลูกคา้ไดเ้พียง 1 ราย ท าให้การ
ใหบ้ริการถูกจ ากดัดว้ยเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าผูใ้ห้
บริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการ จะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอน
ในการบริการและสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะการบริการไม่
แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนัลูกคา้ 
 4. ส่วนประกอบทางการบริการ (Service Mix) 

ส่วนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2543: 172) คือ บรรดา
ปัจจยัท่ีเป็นองค์ประกอบของบริการใดๆ ท่ีมีผลดา้นคุณภาพของบริการนั้นๆ ช่วยสร้างความพึง
พอใจหรือก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในสายตาของลูกคา้ได ้สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ 
ดงัน้ี 

 กลุ่มท่ีมีผลก่อนรับบริการ (Pre-service Factors) หรือ Pre-delivery Factors 
ไดแ้ก่ 

- Company Image  = ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงของบริษทั 
- Creditability of Company = ความเช่ือถือ ไวว้างใจไดข้องบริษทั 
- Cost of Service  =  ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
- Creativity of Service  = ความแปลกใหม่ของบริการ 
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 กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During-service Factors) หรือ During-delivery 
Factors /ไดแ้ก่ 

- Convenience = ความสะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
- Correctness = ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
- Courtesy = กิริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
- Complexity = ความยุง่ยากซบัซอ้นในขั้นตอนการรับบริการ 
- Carefulness = ความประณีตบรรจงและพิถีพถินัในขณะบริการ 
- Competence = ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 

  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับริการแลว้ (Post-service Factors) หรือ Post-delivery 
Factors ไดแ้ก่ 

- Conformance to Customer  = ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั 
   Expectation  ของลูกคา้ก่อนมารับบริการ 
- Completeness of Service =  ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ 
- Consistency of Service Quality =  ความคงเส้นคงวาดา้นการบริการ 
- Complaint Handing = การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
-Cost Effectiveness = ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ ของบริการนั้น 

(หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นจนครบถว้น) 
ในการพยายามแยกปัจจยัความพอใจในบริการออกเป็น 3 กลุ่ม เช่นน้ี จะช่วยให้

ผูบ้ริหารมองภาพของงานบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึง หรือเป็นจุลภาค (Micro) มากข้ึน 
 5. ประเภทของการบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541: 334) จดัแบ่งธุรกิจบริการออกเป็น 4 ประเภท คือ 
1.  ผูซ้ื้อเป็นเจา้ของ และน าสินคา้ไปขอรับบริการจากผูข้าย เช่น บริการซ่อมรถ 
2.  ผูข้ายเป็นเจ้าของสินค้าและขายบริการให้กับผูซ้ื้อ เช่น บริการเคร่ืองถ่าย

เอกสาร 
3.  เป็นการซ้ือบริการและมีสินคา้ควบบวกมาดว้ย เช่น ร้านอาหาร 
4.  เป็นการซ้ือบริการโดยไม่มีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น สถาบนัลดน ้ าหนัก 

ร้านทนัตกรรม ธนาคาร 
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สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544: 15-17) ไดจ้  าแนกประเภทของการบริการต่างๆ ไวด้งัน้ี 
1.  การส่ือสาร (Communication) ไดแ้ก่ โทรศพัท ์โทรสาร วทิยุ โทรทศัน์ การส่ง

ข่าวทางดาวเทียม 
2.  ท่ีปรึกษาทางธุรกิจ (Consulting and Business Facilitating) ไดแ้ก่ ตวัแทนโฆษณา 

การเขียนโฆษณาทางวิทยุหรือโทรทศัน์ ส านักงานจดัหางาน ท่ีปรึกษาเก่ียวกับธุรกิจ บริการท่ี
เก่ียวกบัธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีไม่จดัอยูใ่นประเภทหน่ึงประเภทใดดงักล่าว 

3.  บริการการศึกษา (Education) ไดแ้ก่ โรงเรียนอนุบาล ประถม มธัยม อาชีวะ วิทยาลยั 
มหาวทิยาลยั ทั้งของรัฐและเอกชน หอ้งสมุดและศูนยร์วมข่าว 

4.  บริการทางการเงิน (Financial) ไดแ้ก่ ธนาคารกลาง ธนาคารพาณิชย ์ตลาดหุ้น 
บรรษทัเงินทุน เครดิตเพื่อการเกษตร เครดิตเพื่อการบริโภค เป็นตน้ 

5.  บริการเพื่อสุขภาพ (Health) คลินิก โพลีคลินิก โรงพยาบาล แล็ปตรวจเลือด 
พยาธิ ปัสสาวะ 

6.  บริการเก่ียวกบัครัวเรือน (Household Operations) ได้แก่ ไฟฟ้า น ้ าประปา 
บริการซกัรีด ซ่อมแซมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ซ่อมเฟอร์นิเจอร์ 

7.  บริการท่ีอยู่อาศัย (Housing) ได้แก่ อพาร์ตเม้นท์ ตัวแทนจัดหาบ้านเช่า 
โรงแรม บา้นจดัสรร บา้นพกัตากอากาศ 

8.  บริการประกนัภยั (Insurance) ไดแ้ก่ ประกนัชีวิต ประกนัสุขภาพ และอุบติัเหตุ 
ประกนัอคัคีภยั ประกนัการเดินทาง ฯลฯ 

9.  บริการทางกฎหมาย (Lagal) ไดแ้ก่ ส านกังานทนายความ 
10. บริการส่วนตัว เช่น ร้านเสริมสวย ร้านตัดผม งานศพ ช่างตัดเส้ือ-แก้ไข 

เปล่ียนแปลงเส้ือผา้ ช่างซ่อมของใชส่้วนตวัต่างๆ เช่น ซ่อมรองเทา้ ซ่อมนาฬิกา 
11. บริการกีฬาและบนัเทิง (Recreation) ไดแ้ก่ โรงภาพยนตร์ โรงละคร สนามมา้ 

สนามกีฬา พิพิธภณัฑ ์การแสดงภาพเขียน ภาพถ่าย สวนสนุก สวนสัตว ์
12. บริการขนส่ง (Transportation) ไดแ้ก่ รถไฟ รถบรรทุก คลงัสินคา้ การขนส่ง

ทางน ้า การใหเ้ช่ารถยนต ์บริการสถานท่ีจอดรถ 
13. บริการอ่ืนๆ (Miscellaneous) สมาคมทางธุรกิจ สหบาลกรรมกร พรรคการเมือง 

องคก์ารศาสนา สมาคมการกุศล 
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Aimanun (2550) จดัประเภทของการบริการไว ้ดงัน้ี 
1.  การบริการลูกคา้ตามพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ ไดแ้ก่ ความสะดวกสบาย ความ

ยากง่ายในการหาซ้ือ โดยแบ่งจากความถ่ีท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้ และตอ้งมีการจดัวางสินคา้อยา่งถูกตอ้ง
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดัท าแผนการจดัจ าหน่ายสินคา้ตามพฤติกรรม
การบริโภคและการซ้ือสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้

2.  การบริการลูกค้าตามอายุการใช้งานและความทนทาน ได้แก่ การแบ่งเป็น
สินคา้คงทน จะมีรอบการกลบัมาซ้ือสินคา้นั้นๆ ท่ียาวนานกวา่ เช่น เคร่ืองใชไ้ฟฟ้าต่างๆ และสินคา้ไม้
คงทน หรือสินคา้ส้ินเปลือง เช่น ยาสีฟัน เม่ือใชห้มดแลว้ลูกคา้ตอ้งกลบัมาซ้ือใหม่ 
  6. การจ าแนกระดับของการบริการ 

ไดแ้บ่งการบริการออกเป็น 3 ระดบั ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ี
เขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการใหบ้ริการ ดงัต่อไปน้ี (lovelock, 1996: 50) 

1.  บริการท่ีมีการเผชิญหน้าสูง (High–contract Service) มีส่วนร่วมกับการให ้
บริการ โดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบริการ หรืออีกนยัหน่ึง ผูบ้ริโภคตอ้งเขา้ไป
ในสถานท่ีท่ีใหบ้ริการและอยูท่ี่นัน่จนตลอดกระบวนการส่งผา่นเสร็จส้ิน 

2.  บริการท่ีมีการเผชิญหนา้ปานกลาง (Medium-contract Service) เป็นการบริการท่ีมี
ระดบัการมีส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการต ่ากวา่บริการแรก ซ่ึงผูบ้ริโภคจะ
เขา้ไปในสถานท่ีให้บริการแต่ไม่ไดอ้ยู่ท่ีนั้นจนตลอดกระบวนการส่งผ่านบริการเสร็จส้ิน บริการ
ระดบัน้ีจะรวมถึงการใหบ้ริการแบบช่วยเหลือตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

3.  บริการท่ีมีเผชิญหน้าต ่า (Low-contract Service) เป็นบริการท่ีระดับการมี 
ส่วนร่วมของผูบ้ริโภคในกระบวนการส่งผ่านบริการท่ีต ่าท่ีสุด หรืออาจไม่มีเลยก็ได ้ซ่ึงบริการระดบัน้ี
ส่วนใหญ่จะเป็นการใหบ้ริการผา่นส่ือ หรือเคร่ืองมืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 
  7. มาตรฐานการบริการ 

สมิต  สัชฌุกร (2542: 177-178) การจดัให้มีมาตรฐานการให้บริการจะท าให้ผูใ้ห้
บริการมีความคิดค านึงและใคร่ครวญถึงการปฏิบติังานการให้บริการของตน เปรียบเทียบกับ
มาตรฐานท่ีก าหนดไวเ้หมือนนกักีฬาท่ีหมัน่ตรวจสอบความสามารถของตนเองเปรียบเทียบกบัสถิติ 
มาตรฐานจะช่วยสร้างแนวโน้มของความคาดหวงัให้เพิ่มคุณภาพของการบริการสูงข้ึนไปเร่ือยๆ 
เพราะมาตรฐานไม่มีเส้นชยัและไม่มีเพดาน การท่ีผูใ้ห้บริการไม่สนใจมาตรฐานหรือไม่ตอ้งการให้
มีมาตรฐานในงานบริการ เพราะเกรงวา่หากตนปฏิบติัผิดไปจากมาตรฐานบริการก็จะเป็นท่ีเห็นได้
ประจกัษช์ดั จึงตอ้งการลกัษณะท่ีคลุมเครือไม่มีหน่วยเปรียบเทียบเพื่อท่ีจะปฏิบติัอยา่งไรก็ได ้และ
สามารถอา้งขอ้บกพร่องในงานบริการของผูอ่ื้นหรืองานอ่ืนๆ มาเปรียบเทียบไดว้่า การปฏิบติังาน
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ใหบ้ริการของตนยงัดีกวา่ หากจะพิจารณาก าหนดมาตรฐานเป็นการทัว่ไป เพื่อท่ีจะน าไปปรับใชใ้ห้
เหมาะสมกับลักษณะบริการแต่ละกรณีอย่างเป็นรูปธรรมก็อาจก าหนดจากลักษณะงานท่ีเป็น
นามธรรม ดงัน้ี 

งาน                          มาตรฐาน 
1. การให้ความสนใจ 1.1 ตอ้งตอ้นรับอยา่งอบอุ่นและชุ่มฉ ่า 
 1.2  ตอ้งแสดงใหเ้กียรติลูกคา้ 
 1.3  ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้มีความส าคญั 
 1.4  ตอ้งฟังลูกคา้พดูและสบนยัน์ตาดว้ย 
2. การให้ความใส่ใจ 2.1  ตอ้งเอาใจใส่และใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมถว้นทัว่ 
 2.2  ตอ้งไม่แสดงออกอยา่งเหน่ือยหน่ายเยน็ชา 
 2.3  ตอ้งติดตามเร่ืองของลูกคา้จนส าเร็จ 
3. การบริการอย่างตั้งใจ 3.1  ตอ้งมัน่ใจในความถูกตอ้งสมบูรณ์ 
 3.2  ตอ้งจดับริการใหต้รงเวลา 
 3.3  ตอ้งบริการใหลู้กคา้รู้สึกคุม้ค่า 
4. การบริการอย่างเต็มใจ 4.1  ตอ้งสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้วา่จะเป็นบริการท่ีไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
 4.2  ตอ้งใหค้วามร่วมมือในการตอบสนองความตอ้งการ 
5. การบริการอย่างจริงใจ 5.1  ตอ้งแสดงออกถึงบริการท่ีน่าเช่ือถือและเช่ือใจได ้
 5.2  ตอ้งรับผดิชอบในตวัสินคา้และบริการ 
 5.3  ตอ้งใหบ้ริการอยา่งซ่ือตรงและเป็นธรรม 
6. บริการอย่างเป็นธรรม 6.1  ตอ้งมีความรู้ในสินคา้และบริการอยา่งแทจ้ริง 
 6.2  ตอ้งมุ่งถึงบริการท่ีมีคุณภาพ 
 6.3  ตอ้งใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
7. การบริการอย่างรู้ใจ 7.1  ตอ้งสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดถู้กตอ้ง 
 7.2  ตอ้งด าเนินการอยา่งรวดเร็วสมใจลูกคา้ 
8. การบริการอย่างมีน า้ใจ 8.1  ตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งเอ้ืออาทร 
 8.2  ตอ้งใหลู้กคา้ไดรั้บค าแนะน าอยา่งถูกตอ้งเพื่อประกนัไม่ใหเ้กิด 

ความยุง่ยากและเสียหาย 
 8.3  ตอ้งใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์ทั้งดา้นคุณภาพและปริมาณอยา่ง

ครบถว้น 
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8. หลกัพืน้ฐานสู่ความส าเร็จของการบริการทีม่ีคุณภาพ 

หลกัพื้นฐานท่ีเป็นหวัใจน าไปสู่ความส าเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ โดยน าเอา
ค าว่า “บริการ” ท่ีตรงกบัภาษาองักฤษว่า “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นค าข้ึนตน้ของ
องคป์ระกอบของความส าเร็จในการบริการ ดงัน้ี 
 
 
 

 
 
       

     
     
 
 
 
 
 
 
 
ท่ีมา:  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2542)  
 

ภาพท่ี 2.1 หลกัพื้นฐานของความส าเร็จในการบริการ 
 
 
 
 
 
 

 

ความพึงพอใจ S   =    Satisfaction 

ความคาดหวงั E   =    Expectation 

ความพร้อม R   =   Readiness 

การบริการ 

ความมีคุณค่า V   =   Values 

ความสนใจ I   =   Interest 

ความมีไมตรี C   =   Courtesy 

ความมีประสิทธิภาพ E   =   Efficiency 
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คุณลกัษณะ 7 ประการแห่งการบริการท่ีดี มีดงัน้ี (ช านาญ ภู่เอ่ียม, 2537) 
1. S  =  Smiling & Sympathy:  ยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ

 ความล าบาก 
2.   E  =  Early Response:    ตอบสนองต่อความประสงคต่์อลูกคา้อยา่ง 

   รวดเร็วทนัใจ 
3. R  =  Respectful:    แสดงออกถึงความนบัถือ ให้เกียรติลูกคา้ 
4.   V  =  Voluntariness Manner: ลกัษณะการใหบ้ริการเป็นแบบสมคัรใจและ 

    เตม็ใจท า 
5.   I  =  Image Enhancing:  แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์และเสริมภาพพจน์

   องคก์ร 
6.   C  =  Courtesy:  กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี 

   อ่อนนอ้มถ่อมตน 
7. E  =  Enthusiasm:   มีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการ

  ใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงั 
การบริการจะน าธุรกิจหรือองค์กรไปสู่ความส าเร็จ ตามเป้าหมายท่ีวางไว ้ทั้งน้ี

เพราะท่ีแทจ้ริงแลว้การพฒันาการบริการ โดยให้ความส าคญักบัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายคือก าไร
ขององค์กร การลงทุนเพื่อพฒันาการบริการจนเกิดการบริการท่ีมีคุณภาพ จะน าไปสู่กลยุทธ์เพื่อสร้าง
ภาพพจน์ขององคก์ร การพฒันาคุณภาพบริการจะช่วยผลกัดนัองคก์รให้สามารถบรรลุเป้าหมายได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ 

9. ศิลปะการให้การบริการลูกค้า 
กุญแจส าคญั 8 ดอก สู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

(ไทยประกนัชีวติ จ  ากดั, 2539: 14) 
1.  เขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ ตอ้งรู้วา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร โดยการฟัง การ

สอบถาม การสังเกต และจากสถิติขอ้มูลท่ีเคยใชบ้ริการแลว้ 
2.  รู้จกัวธีิติดต่อส่ือสารท่ีดี โดยใชภ้าษาค าพดูท่ีดี สุภาพ ชดัเจน เขา้ใจง่าย และใช้

ภาษาท่าทางใบหนา้ น ้าเสียง ท่าทาง 
3.  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ลูกคา้ 
4.  มีความรับผิดชอบ ตอ้งมีความรับผิดชอบในการท างาน และยงัเป็นการเพิ่ม

ผลงานในการท างาน 
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5.  มีความสามารถรอบรู้ ผูใ้ห้บริการท่ีดี จะต้องมีความสามารถรอบรู้ต่างๆ 
เพราะความรู้ท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการท างาน เกิดทศันคติ และขวญัก าลงัใจท่ีดี มีการแนะน าใน
ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์กบัลูกคา้และเกิดการพฒันาตนเองอยูเ่สมอ 

6.  มีความน่าเช่ือถือ จะตอ้งท าให้ลูกคา้เกิดความศรัทธาและเช่ือถือ ดงันั้นผูท่ี้มี
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ จึงควรมีคุณสมบติัของผูบ้ริการท่ีดีดว้ย 

7.  มีความน่าไวว้างใจ ผูใ้ห้บริการตอ้งเป็นคนท่ีน่าไวว้างใจ โดยให้ความสนใจ
ลูกคา้ รักษาเวลา ค าพดู และความลบัของลูกคา้ มีความจริงใจใหค้วามช่วยเหลือและใหค้  าแนะน า 

8.  มีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะต้องระวงัรักษาสุขภาพให้
สมบูรณ์ดีอยูเ่สมอ และเม่ือสุขภาพดีแลว้สุขภาพจิตก็ยอ่มดีตามมาดว้ย 

การท่ีธุรกิจหรือองค์กรจะบริหารงานบริการท่ีดี มีคุณภาพ เป็นท่ีประทบัใจต่อ
ลูกคา้ หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการไดน้ั้น จะตอ้งมีความเขา้ใจในตวัลูกคา้ หรือกลุ่มเป้าหมายเสียก่อนวา่เขา
มีความตอ้งการอะไร จากนั้นถึงสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ หรือกลุ่มเป้าหมาย
ไดต้รงตามความตอ้งการ ดว้ยบริการท่ีรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

10. ลกัษณะเฉพาะของบริการทีแ่ตกต่างจากสินค้าหรือผลติภัณฑ์ทัว่ไป 
1.  สาระส าคญัของการไวว้างใจการบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้ห้

บริการปฏิบติัต่อผูรั้บบริการขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึนจริง ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการขณะท่ี
กระบวนการบริการเกิดข้ึนจริง ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการไม่สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าไดว้า่จะไดรั้บ
การปฏิบติั อยา่งไรจนกวา่กิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตดัสินใจซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยู่
กบัความไวว้างใจ ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยบิจบัตรวจดูสินคา้ก่อนท่ี
จะตดัสินใจซ้ือได ้การบริการท าไดเ้พียงการใหค้  าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บ การรับประกนัคุณภาพ
หรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยใชบ้ริการมาแลว้ 

2.  ส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได้ การบริการมีลักษณะเป็นส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได้ และไม่อาจ
สัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึน กล่าวคือ ผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหนา้ก่อนท่ีจะตก
ลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินค้าทัว่ไป นอกจากนั้น การซ้ือบริการเป็นการซ้ือท่ีจบัต้องไม่ได ้
เพียงแต่อาศยัความคิดเจตคติและประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บประกอบการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นๆ 
โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการท่ีตนควรไดรั้บแลว้จึง
ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 
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3.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้การบริการมีลกัษณะท่ีไม่อาจแยกออก
จากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายบริการนั้นๆ ได ้การผลิต
และการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ ซ่ึงจะแตกต่าง
กบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิต การขายสิตคา้และจึงเกิดการบริโภคภายหลงั นอกจากน้ีการด าเนินการ
บริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนัเหมือนเช่นการผลิตสินคา้
ทัว่ไปได้ ผูใ้ห้บริการจะเป็นผูข้ายบริการโดยตรงแก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมใหบ้ริการจนกระทัง่บริการนั้นส้ินสุดลง ทั้งผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ใหบ้ริการนั้นดว้ย โดยท าหนา้ท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการในเวลาเดียวกนั เน่ืองจากการบริหาร
ท่ีมีลักษณะท่ีแบ่งแยกไม่ได้ท าให้มีข้อจ ากัดในเร่ืองของปริมาณการขายและขอบเขตของการ
ด าเนินงานบริการ ซ่ึงในบางกรณีอาจจ าเป็นตอ้งมีผูใ้ห้บริการอยูต่ลอดเวลา ในลกัษณะของการขาย
ตรงจากผูข้ายไปยงัผูซ้ื้อ หรืออาจใหต้วัแทนเป็นส่ือกลางการติดต่อระหวา่งผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการกบั
ผูซ้ื้อหรือผูรั้บบริการ นอกจากน้ีอาจใช้วิธีพ ัฒนาคุณภาพการบริการให้มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จัก
แพร่หลายหรือจดับริการลูกคา้กลุ่มใหญ่และฝึกฝนใหมี้ผูบ้ริการท่ีมีความสามารถมากข้ึน 

4. ลักษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี การบริการมีลักษณะท่ีไม่คงท่ีและไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการแต่ละคน ซ่ึงมี
วธีิใหบ้ริการเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจ้ะเป็นการบริการอยา่งเดียวกนัจากผูใ้ห้บริการคน
เดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างได้ ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการ 
ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการ และสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากการ
บริการมีความหลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายอยา่งจึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดเป็นมาตรฐาน
ในการบริการอย่างเดียวกัน แม้จะมีก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการเก่ียวกับการ
ประกนัชีวิต การบริการบนเคร่ืองบิน การบริการในธนาคาร เป็นตน้ การให้บริการก็อาจต่างกนัได ้
ดงันั้น การใหค้วามส าคญัต่อการคดัเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบติัเหมาะสมกบัลกัษณะงานและจดัให้
มีการฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอเป็นเร่ืองจ าเป็น รวมทั้งการก าหนดมาตรการการให้บริการมาเป็น
พิเศษ เช่น รับประกนัมาตรฐานการบริการ รับฟังค าติชม ขอ้คิดเห็น เสนอบริการดว้ยเทคโนโลยี
ทนัสมยั เป็นตน้ เพื่อใหแ้น่ใจในคุณภาพและความสม ่าเสมอของการบริการ 

5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ การบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บ
รักษาหรือเก็บส ารองไวไ้ด้เหมือนกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป เม่ือไม่มีความตอ้งการใช้บริการจะเกิดเป็น
ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเกรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง 
ข้ึนอยู่กับความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา เน่ืองจากความต้องการใช้บริการมีการ
เปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา และการบริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมความพร้อมไวส้ าหรับบริการผูม้า
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รับบริการเม่ือไรก็ได ้เม่ือไม่มีผูม้าใช้บริการ การจดัเตรียมเช่นน้ีเป็นลกัษณะของการสูญเปล่า แต่
เป็นเร่ืองท่ีตอ้งกระท าเพราะไม่สามารถคาดเดาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ การรักษาความ
สมดุลของลูกคา้จะเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยุทธ์การตลาด เพื่อหาวิธีชกัจูงลูกคา้ให้มาใช้บริการ
อยา่งสม ่าเสมอ เช่น การลดอตัราค่าโอยสารส าหรับเด็กท่ีเดินทางมากบัผูป้กครองในวนัอาทิตย ์หรือ
การบริการรับส่งผูโ้ดยสารจากสถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้ 

6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้การบริการมีลกัษณะท่ีไม่มี
ความเป็นเจา้ของ เม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไปอยา่งเห็นไดช้ดัเจน 
เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอย่างถาวรทนัที ในขณะท่ีผูจ่้ายเงินซ้ือ
บริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้นท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการ
บริการไม่ใช่ส่ิงของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เน่ืองจากการซ้ือบริการ
เป็นการแสดงความตอ้งการใช้ส่ิงอ านวยความสะดวกในช่วงเวลา ผูใ้ช้บริการจ่ายเงินค่าบริการท่ี
ได้รับไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของส่ิงท่ีได้รับได้ การเน้นประโยชน์ท่ีผูใ้ช้บริการจะได้รับ
ความสะดวกสบาย หรือการเสียค่าใช้จ่ายท่ีน้อยกว่า จะช่วยจูงใจให้เห็นความส าคญัของการซ้ือ
บริการลกัษณะต่างๆ ได ้

จากแนวคิดขา้งตน้ การบริการ (Service) จึงหมายถึงสินคา้ท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถจบัตอ้งได้เหมือนสินคา้ (Goods) การขายจึงเป็นรูปแบบของกระบวนการปฏิบติังาน
อยา่งใดอยา่งหน่ึงให้กบักลุ่มเป้าหมายโดยท่ีกลุ่มเป้าหมายไม่สามารถเป็นเจา้ของบริการเหมือนกบั
เป็นเจา้ของสินคา้ได ้ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการท าไดย้ากกวา่การประเมินคุณค่าของสินคา้
ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีความส าคญัอยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบว่าการ
บริการจะมีความแตกต่างและยากท่ีจะท าใหเ้หมือนกนัไดทุ้กคร้ัง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

1. ความหมายของคุณภาพบริการ 
คุณภาพเป็นค าท่ีมีความหมายวา่ เป็นส่ิงท่ีดี ไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมาย

ของค าวา่ คุณภาพ ดงัน้ี 
พจนานุกรมของเวบสเตอร์ (Webster’s Dictionary, 1988: 1099) ให้ความหมายวา่

คุณภาพ หมายถึง “ระดบัความเป็นเลิศหรือส่ิงท่ีดีกวา่อ่ืนๆ” 
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ไฟจเ์จนบาม (Feigenbam, 1991: 7) ให้ความหมายของคุณภาพวา่ เป็นการตดัสินใจ
ของลูกค้า มิใช่ผูใ้ห้บริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนอยู่กับผูรั้บบริการท่ีได้รับประสบการณ์
เก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการอย่างไร โดยคุณภาพวดัได้จากความต้องการหรือความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

ประวิทย ์และวิจิตรา จงวิศาล (2537: 1)ได้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพหรือ
ลกัษณะต่างๆ ของผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภคผูรั้บบริการ หรือท าให้
ผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

จิรุตน์ ศรีรัตนบลัล์ (2537: 171) ได้ให้ความหมายคุณภาพบริการในแนวคิดทาง
การตลาดวา่ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ นัน่คือ เป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชห้รือลูกคา้ (Conformance to Requirement) ซ่ึงเป็นผูไ้ดรั้บประโยชน์จากสินคา้
หรือบริการนั้นๆ เน่ืองจากคุณสมบติัของบริการ 4 ประการ คือ บริการไม่มีตวัตน มีความหลากหลาย 
ในตวัเอง ไม่สามารถถูกแบ่งแยกได ้และเก็บรักษาไม่ได ้ท าให้คุณภาพบริการถูกประเมินจากทั้ง
กระบวนการการให้บริการ (Process) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากบริการนั้น (Outcome) โดยเฉพาะ
การมีปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

วรีะวฒัน์ ปันนิตามยั (2534: 234) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ หมายถึง 
คุณสมบติั คุณลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้และจบัตอ้งไม่ไดข้องบริการท่ีผูรั้บบริการ (ลูกคา้) รับรู้วา่มีความ
โดดเด่น ตรง หรือเกินกว่าความคาดหวงัเป็นท่ีน่าประทับใจ จากการท่ีผู ้รับบริการจ่ายเงิน 
แลกเปล่ียน สัมผสั มีประสบการณ์ ทดลองใช ้เป็นตน้ 

เพ็ญจนัทร์ แสนประสาน (2539: 1) ได้กล่าวว่า คุณภาพบริการคือ การท่ีท าให้
ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนขั้นตอนของ
บริการนั้นๆ จนถึงภายหลงับริการด้วย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้ ตลอดจน
ครอบคลุมไปถึงความคาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการ ย่อมท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจมากข้ึน 

วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2539: 14) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการ คือ ความ
สอดคล้องกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัไดรั้บบริการไปแลว้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2539: 291) ได้กล่าวว่า ในธุรกิจการให้บริการ
คุณภาพของบริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือการ
รักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามผูรั้บบริการคาดหวงั
ไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต 
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จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาธุรกิจให้บริการ ผูรั้บบริการจะพอใจถ้าได้รับในส่ิงท่ี
ตอ้งการ (What) เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีๆ ผูรั้บบริการตอ้งการ (Where) 
ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 

เรวดี ศิรินคร (2541: 6) ให้ความหมายของคุณภาพบริการ หมายถึง การบริการทั้งหมด
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูม้ารับบริการ ซ่ึงมีลกัษณะในทางบวก เช่น 
ความรวดเร็ว สะดวกสบาย มีความปลอดภยั ผูใ้ห้บริการมีความสามารถ มีประสบการณ์ และความ 
รู้สึกท่ีดีในขณะใหบ้ริการ กิจกรรมการบริการตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

สมเกียรติ โพธิสัตย ์(2542: 3) ใหค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ คุณภาพบริการ
หมายถึงการท าตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพื่อแกปั้ญหาและตอบสนองความตอ้งการ (Need) ของ
ลูกคา้ 

สุภาวดี วรช่ืน (2542: 17) อธิบายวา่คุณภาพบริการหมายถึง ลกัษณะการท าหนา้ท่ี
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง ผลงานดีเลิศ ผูใ้ช้บริการพึงพอใจ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผูใ้ช้บริการ เหมาะสม เช่ือถือได้ ปลอดภยั มีคุณค่าในสังคม และรักษาสภาพส่ิงแวดล้อม
ประทบัใจและกลบัมาใช้บริการอีก และจะเป็นผูใ้ช้บริการประจ าและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจาก
ปากต่อปากต่อไป 

จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549: 2) ใหค้วามหมายวา่คุณภาพบริการ (Service quality) 
คือ ระดบัความสามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความ
สอดคลอ้งระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้น 

ศิระ ศรีชุณหเดช (2545: 26-27) ให้ความหมายวา่เป็นการรักษาค ามัน่สัญญาของ
องค์กรบริการกบัผูใ้ช้บริการ โดยผูใ้ช้บริการมกัจะคาดหวงัว่าผูใ้ห้บริการจะให้ในส่งท่ีองค์กรได้
แสดงเจตจ านงหรือสัญญาไว ้

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2548: 104) กล่าววา่คุณภาพบริการของโรงพยาบาล เป็น
การให้บริการดว้ยบุคลากรดา้นสุขภาพท่ีมีความรู้ มีความสามารถ และมีประสบการณ์ เคร่ืองมือ
อุปกรณ์การตรวจมีความทนัสมยั บริการรวดเร็ว และต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมกระบวนการจนกระทัง่เสร็จ
ส้ินกระบวนการ ความสะอาดของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของบุคลากรทุกคน 

Kolter (2000) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณ์และลกัษณะส าคญัโดยรวม
ของผลิตภณัฑห์รือบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการท าให้เกิดความพึงพอใจหรือตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้จึงจะถือวา่ผูรั้บบริการให้บริการท่ีมีคุณค่าก็ต่อเม่ือผลิตภณัฑ์หรือ
บริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไดม้ากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ หมายถึง ลกัษณะของการท าหนา้ท่ีในการให้บริการ ท่ี
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ จากการใชบ้ริการจริงท่ีไม่นอ้ยไปกวา่ท่ีเขาเหล่านั้นคาดหวงัไว ้
โดยบริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างถูกตอ้ง เหมาะสม เช่ือถือได ้มีคุณค่า
และเป็นเลิศ ทั้งในขณะให้บริการและภายหลงัการให้บริการแล้ว ซ่ึงความคาดหวงัจะมีมากหรือ
นอ้ยข้ึนอยูก่บัมาตรฐานท่ีผูใ้หบ้ริการไดแ้จง้หรือสัญญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการดว้ย 

2. ความส าคัญของคุณภาพบริการ 
ความส าคญัของคุณภาพบริการในการบริการนั้น สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพ

และเชิงปริมาณ ดงัน้ี 
2.1  ความส าคัญของคุณภาพบริการเชิงคุณภาพ มีดังนี ้

1)  สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้กบัผูใ้ชบ้ริการ โอลิเวอร์, นิวแมน, 
โครนินและเทเลอร์, กรอนรอส, เบอรรี, เนลเมน และคณะ, ลี และคณะ (Oliver 1993; Newman et al., 
1998; Cronin and Taylor, 1992; Gronros, 1990; Naumann, 1995; Berry et al., 1994; Lee et al., 
2000 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 109) กล่าววา่ การให้บริการอยา่งมีคุณภาพยอ่มท าให้
ผูใ้ชบ้ริการติดใจและรู้สึกพึงพอใจ ตอ้งการมาใชบ้ริการคร้ังต่อไปอีก ไม่ตอ้งการเปล่ียนแปลงไปใช้
บริการกบับริการอ่ืนๆ ท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดย่อมเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความจงรัก 
ภกัดีจากผูใ้ชบ้ริการหาไดย้ากในยุคของการแข่งขนัในปัจจุบนั ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดขององคก์ร 
นอกจากนั้นการให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอี้กดว้ย เน่ืองจากความ
ผดิพลาดจาดการใหบ้ริการมีนอ้ยลง 

2)  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์ร ไซรี (Zairi, 2000 อา้งถึงใน ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ, 2548: 109) กล่าววา่การให้บริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้ผูใ้ชบ้ริการช่ืนชมและความ
ช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ท าใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 

3)  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจบริการ ลิมและแทง (Lim and Tang, 
2000; Youssef et al., 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 109) กล่าววา่ คุณภาพบริการมี
ผลอย่างมากในขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุ้มค่าคือ
คุณภาพบริการ 

4)  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ลี ลิม และแทง ล๊อควดู ลีเวส 
และแมคดอกาล คอสคุณ และฟรอทลิค อลัแฟนไซ และเซอเจียน (Li et al., 2001; Lim and Tang, 
2000; Lockwood, 1995; Levesque and Mcdougall, 1996; Coskun and Frohlich, 1992; Alfansi and 
Sargeant, 2000 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 110) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาดไม่วา่
จะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดล้วนมีความคงทนน้อย 
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ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ๆ มาสู่ตลาดไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืน
ก็ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ การเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่าย การปรับปรุง
ราคา หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีชดัเจนคือผลิตภณัฑ์หรือบริการ
ต่างๆ ในธุรกิจหน่ึงๆ จะเหมือนหรือคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างอยา่งชดัเจนไดย้าก เช่น บริการ
บตัรเครดิตของแต่ละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยให้
ผูใ้ช้บริการแยกความแตกต่างได้คือคุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดข้ึนจากพนักงานทุกคนท่ีมอบ
บริการผา่นกระบวนการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ ภายใตก้ารสนบัสนุนของเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 

5)  สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความได้เปรียบในการแข่งขนั ด้วย
เหตุผลทั้งหมดขา้งตน้ ท าให้การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนให้ธุรกิจ
ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

2.2 ความส าคัญของคุณภาพบริการเชิงปริมาณ มีดังนี ้
1)  ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ฮาวี, ซารี (Harvey T., 1996; Zairi, 

2000 อา้งถึงใน ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 110) กล่าวว่า การท่ีองค์กรตอ้งตามแก้ไขขอ้ผิดพลาด 
จากการใหบ้ริการ ยอ่มท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงพนกังานท่ีตอ้งตามแกไ้ขและการสูญเสีย
ลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงบริการเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลา
ในการแก้ไขข้อผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกว่าแต่ได้รับประโยชน์คุ้มค่ากว่า นอกจากน้ี การ
ติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมดหรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึง
ในท่ีสุดอาจเกิดซ ้ าได ้นอกจากน้ี การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การ
รักษาลูกคา้เก่าถึง 25% 

2)  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ เบอร์รี และคณะ, ซารี (Berry et al., 
1994; Zairi, 2000 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 110) กล่าววา่ เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
มัน่ใจในบริการท่ีจะได้รับแล้วว่าคุม้ค่า การเสนอขายบริการอย่างอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดย้อ่มท าให้ผูใ้ช้บริการตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และท าให้องค์กรสามารถเพิ่ม
รายไดจ้ากฐานลูกคา้ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และ
จากลูกคา้ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการ 

ดงันั้น คุณภาพบริการจึงมีความส าคญัทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ บริการท่ีมี
คุณภาพจะเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ รวมทั้งสามารถลดค่าใชจ่้ายไดด้ว้ย โดยการพฒันาคุณภาพ
บริการในช่วงแรกๆ จะท าให้มีค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึนได ้แต่เม่ือพิจารณาในระยะยาวจะท าให้สามารถลด
ค่าใชจ่้ายได ้อีกทั้งท าใหอ้งคก์ารไดรั้บประโยชน์จากการพฒันาคุณภาพเป็นอยา่งมากดว้ย 
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2.3  ลกัษณะของคุณภาพบริการ 
มีผูศึ้กษาและไดใ้หค้วามหมาย ไวด้งัน้ี 
2.3.1 คุณลักษณะคุณภาพบริการ ตามความหมายของ พาราสุรามาน และ

คณะ (Parasuraman et al., 1985) การท่ีจะท าให้บริการประสบความส าเร็จไดจ้ะตอ้งมีลกัษณะต่างๆ 
เหล่าน้ีคือ 

1)  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะส่ิง
อ านวยความสะดวกทางกายภาพ มีการจดัสถานท่ีให้บริการอยา่งสะอาดสวยงาม อุปกรณ์เคร่ืองมือ
พร้อมส าหรับให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู ้รับบริการ บุคลากร และวสัดุในการ
ติดต่อส่ือสาร 

2)  ความเช่ือมัน่วางใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ให้บริการตามท่ีให้สัญญาไว ้และมีความน่าเช่ือถือ มาตรฐานการให้บริการไม่ตกต ่า มีความ
สม ่าเสมอและความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

3)  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
ยินดีท่ีจะช่วยเหลือผูรั้บบริการ และพร้อมท่ีจะให้บริการไดใ้นทนัที สะดวกรวดเร็ว และใชเ้วลาใน
การใหบ้ริการเหมาะสม 

4)  สมรรถนะของผูใ้ห้บริการ (Competency) หมายถึง การมีความรู้
ความสามารถทกัษะในการบริการท่ีใหแ้ละสามารถแสดงออกมาใหผู้รั้บบริการประจกัษไ์ด้ 

5)  ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้
เกียรติมีน ้าใจ และเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสมต่อผูใ้ชบ้ริการ 

6)  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าไวว้างใจ เช่ือถือได ้
ซ่ึงเกิดจากความซ่ือสัตย ์และความจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 

7)  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความ
ปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง ปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ รวมทั้ง
การรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 

8)  การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้
รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอนในการรับบริการไม่
มากนอ้ยซบัซอ้นเกินไปใชเ้วลานอ้ย และอยูใ่นสถานท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

 
 
 



29 

9)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลต่างๆ 
แก่ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีผูรั้บบริการเขา้ใจ และรับฟังเร่ืองราวต่างๆ จากผูรั้บบริการ 

10)  การเข้าใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding the Customer) 
หมายถึง การท าความเขา้ใจ และรู้จกัผูรั้บบริการ การให้ค  าแนะน า และเอาใจใส่ผูรั้บบริการ รวมทั้ง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2.3.2 คุณลกัษณะคุณภาพบริการ ตามความหมายของ พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman et al., 1988 อา้งใน จุฑารัตน์ ประภารัตนะพนัธ์ุ, 2546: 11) 

การท่ีพาราสุรามานและคณะได้แบ่งปัจจัยลักษณะของคุณภาพบริการ
ออกเป็น 10 กลุ่ม ก็ไดมี้การน าแนวคิดดงักล่าวไปใชใ้นการวดัคุณภาพบริการกนัอยา่งแพร่หลาย ท า
ให้พบปัญหาจากการใชแ้นวคิดดงักล่าวในทางปฏิบติั ดงันั้นภายหลงัพาราสุรามานและคณะจึงได้
ปรับให้เหลือเพียง 5 กลุ่ม ในปี 1998 โดยรวมปัจจัย ท่ีมีลักษณะใกล้เ คียงกันเข้าด้วยกัน 
ประกอบดว้ย 

1)  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความน่าเช่ือถือของ
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาหรือท่ีควรจะเป็นได้อยา่งถูกตอ้งและตรงตามวตัถุประสงคข์องการ
บริการนั้นภายในเวลาท่ีเหมาะสม เช่นการให้บริการผูป่้วยฉุกเฉินของโรงพยาบาลตอ้งสามารถ
ใหบ้ริการไดท้นัเวลา ทนัที ทนัต่อเหตุการณ์ ถูกหลกัวชิาการ เป็นตน้ 

2)  การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) คือ 
การสนองตอบความต้องการของผูใ้ช้บริการได้อย่างทันท่วงที เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ช้บริการโดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกระตือรือร้น เห็น
ผูใ้ชบ้ริการแลว้ตอ้งรีบใหบ้ริการ โดยทนัทีความรวดเร็วจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใน
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

3)  การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Credibility หรือ Assurance) คือ
ความรู้ ความสามารถในการสร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ความสุภาพ ให้
เกียรติผูใ้ช้บริการ การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพกบัผูใ้ช้บริการ เป็นการรับประกนัว่าพนักงานท่ี
ใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถและมีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจ
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการวา่ จะไดใ้ชบ้ริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล 

4)  การเข้าใจและรู้จกัผูใ้ช้บริการ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ให้ความ
สนใจผูใ้ช้แต่ละคน ความใกล้ชิดสนิทสนม ความรู้สึกท่ีสามารถรับรู้ถึงความต้องการของผูใ้ช้
รวมทั้งความพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการ ขอ้จ ากดัและปัญหาของผูใ้ช ้
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5)  ความเป็นรูปลักษณ์หรือภาพลักษณ์ของบริการ (Tangibles) คือ ส่ิง
อ านวยความสะดวกท่ีมองเห็นเป็นรูปธรรม เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร สภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ 

2.3.3 ลกัษณะคุณภาพบริการของ SERVQUAL 
 ได้มีการน าแนวคิดของพราราสุรามานและคณะมาปรับปรุงเป็น
เคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการเรียกวา่ SERVQUAL ข้ึนมา (ลาวณัย ์บุนะจินดา, 2547: 20-24) 
ซ่ึงแบ่งคุณภาพบริการเป็นกลุ่มๆ ไดด้งัน้ี 

1)  ความสามารถในการให้บริการท่ีตรงกับท่ีสัญญาไว้ ส าคัญท่ีสุด 
(Reliability-deliver on Promises) ไดแ้ก่ การส่งมอบ การจดัหาบริการมาให ้การแกปั้ญหา และราคา 

2)  ความตั้ งใจช่วยเหลือและพร้อมให้บริการ ในการร้องขอ การตอบ
ค าถาม การร้องเรียน และปัญหาต่างๆ (Responsiveness) 

3)  ก่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ ความมัน่ใจ (Assurance) 
4)  ตอบสนองผูใ้ช้บริการเป็นรายบุคคล ดา้นการเอาใจใส่ การสนใจ

ผูใ้ชบ้ริการ เป็นการตอบสนองผูใ้ชบ้ริการในแต่ละคน (Empathy) 
5)  เป็นลักษณะทางกายภาพ ส่ิงท่ีมองเห็นภายนอก เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 

บุคลากร และการส่ือสารต่างๆ (Tangible) 
 2.4 เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 
 จากการศึกษาวิจยัท่ีไดมี้การพฒันามาตลอดของพาราสุรานาม เซทามล์ และ
เบอร์ร่ี พบว่าคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่กบัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ (Teas, 1993: 18-34) เม่ือผูรั้บบริการมารับบริการนั้นจะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บ
จริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้และยงัพบมิติในการประเมินคุณภาพบริการจากผูรั้บบริการซ่ึงมี 10 
ดา้น ดงักล่าวมาแล้ว พาราสุรามาน เซทามล์ และเบอร์ร่ี ไดน้ ามิติของคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น 
แลว้น ามาสร้างเป็นเคร่ืองมือแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า “SERVQUAL” (Service 
Quality) มีการวิเคราะห์ค่าทางสถิติ จนสามารถสรุปรวมมิติส าคญัท่ีบ่งช้ีถึงคุณภาพการบริการมี
จ านวน 5 ดา้นหลกัเท่านั้น (Zeithaml, et al., 1990: 25-26) 
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SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ประกอบดว้ย 22 ขอ้ เป็นการประเมินความคาดหวงัในการบริการของผูรั้บบริการ และ
ส่วนท่ี 2 ประกอบดว้ย 22 ขอ้เช่นกนั แต่ประเมินจากการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีไดรั้บ
จริงโดยเรียกเคร่ืองมือน้ีวา่ “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) ซ่ึง
ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ 5 ดา้น ดงัน้ี (Tenner & DeToro, 
1992: 65) 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลากรและ
การใชส้ัญลกัษณ์ หรือเอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร ให้ผูบ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั้นมี
ความเป็นรูปธรรมสามารถรับรู้ได ้

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการนั้นตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและ
มีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการ ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีได้รับนั้นมีความ
น่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม
และความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้ง
กระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

4.  การให้ความมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ
ควมรู้ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ 
มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ สามารถท่ีจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและ
เกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด 

5.  ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง 
ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของ
ผูรั้บบริการในแต่ละคน 
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แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2524: 246) ไดใ้ห้ความหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นขอ้พิจารณา
เห็นวา่เป็นจริงจากการใชค้วามคิดประกอบ ถึงแมจ้ะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอไป 
 ค าวา่ “ความคิดเห็น” (Opinion) ไดมี้นกัวชิาการใหค้  านิยามไวต่้างๆ กนั เช่น 

 Kolasa (1969: 386) ใหนิ้ยามวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคลในอนั
ท่ีจะพิจารณาถึงขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือเป็นการประเมินผล (Evaluation) ส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก
สถานการณ์ส่ิงแวดลอ้ม (Circumstances) ต่างๆ หรือความคิดเห็นเป็นการตอบสนองส่ิงเร้าท่ีถูกตอ้ง
จ ากดั แต่เนน้ส่ิงเร้าท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากการโนม้เอียง 
 Hilgard (1962: 531) มีความเห็นวา่ ทศันคติและความคิดเห็นตอ้งไปดว้ยกนั ถา้เรามี
ทศันคติอยา่งไรความคิดเห็นของเราก็จะออกมาในรูปนั้น ถา้ความคิดเห็นของเราเปล่ียนไปทศันคติ 
ก็จะเปล่ียนแปลงไปดว้ย 
 Engle and Snellgrove (1969: 593) ไดใ้ห้ค  านิยามวา่ ความคิดเห็นหรือการแสดงออก
ทางเจตคติท่ีออกมาเป็นค าพดู เป็นการสรุปโดยลงความเห็นซ่ึงอาศยัความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิม 
 สุชา จนัทร์เอม และสุรางค ์จนัทร์เอม (2520: 104) กล่าวไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นส่วนหน่ึง
ของทศันคติ เราไม่สามารถแยกความคิดเห็นและทศันคติออกจากกันได้ เพราะความคิดเห็นมี
ลกัษณะคลา้ยทศันคติท่ีทศันคตินั้นมีความพร้อมทางจิตใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอาจแสดงออกมาได้
ทั้งค  าพูดและการกระท า ทศันคติไม่เหมือนกบัความคิดเห็นตรงท่ีไม่ใช่ส่ิงเร้าท่ีจะแสดงออกมาได้
อยา่งเปิดเผยหรือตอบสนองอยา่งตรงๆ และลกัษณะของความคิดเห็นไม่ลึกซ้ึงเหมือนทศันคติ 
 ประสาท หลกัศิลา (2511: 398) สรุปความคิดเห็นต่างๆ ของคนเรานั้นไดจ้ากการ
พบปะสังสรรคป์ระจ าวนัของคนเรา แต่คนเราก็มีภูมิหลงัทางสังคมของแต่ละคนยอ่มเป็นผลถึงการ
ท่ีคนเรากระท าตอบสนองต่อเหตุการณ์และเกิดความคิดเห็นเก่ียวกบัเหตุการณ์นั้น 
 บุญธรรม ค าพอ (2520: 72) สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นของบุคคลจะเก่ียวขอ้งคุณสมบติั
ประจ าตวัของแต่ละบุคคลอีกดว้ย ซ่ึงคุณสมบติัประจ าตวับางอยา่งเช่น พื้นความรู้ประสบการณ์ใน
การท างานและการติดต่อกนัระหว่างบุคคลมกัเป็นปัจจยัท่ีท าให้บุคคลและกลุ่มมีความคิดเห็นไป
ในทางหน่ึง ทั้ งน้ีเพราะพื้นฐานความรู้อนัเป็นกระบวนการของสังคมท่ีได้รับการศึกษามาเป็น
ระยะแรกหลายปีจะเป็นรากฐานก่อใหเ้กิดความเห็นต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดโดยเฉพาะ 
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 ประภา เพญ็สุวรรณ (2520: 3) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางทศันคติ 
อย่างหน่ึง แต่การแสดงความคิดเห็นนั้นมกัมีอารมณ์เป็นส่วนประกอบและเป็นส่วนท่ีพร้อมจะมี
ปฏิกิริยาเฉพาะอยา่งต่อสถานการณ์ภายนอก ความคิดเห็นเป็นส่วนหน่ึงของทศันคติ เราไม่สามารถ
แยกความคิดเห็นและทศันคติออกจากกนัได ้เพราะความคิดเห็นและทศันคตินั้นมีลกัษณะคลา้ยๆ 
กนั แต่ความคิดเห็นแตกต่างจากทศันคติตรงท่ีทศันคติเป็นความพร้อมทางจิตใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ท่ีอาจแสดงออกมาไดท้ั้งค  าพูดและการกระท า ทศันคติไม่เหมือนกบัความคิดเห็นตรงท่ีไม่ใช่ส่ิงเร้า
ท่ีแสดงออกไดอ้ย่างเปิดเผยหรือตอบสนองอย่างตรงๆ และลกัษณะความคิดเห็นไม่ลึกซ้ึงเหมือน
ทศันคติ (สุชา จนัทร์เอม และสุรางค ์จนัทร์เอม, 2520: 104) 
 สงวน สุทธิเลิศอรุณ และฐิติพงษ์ ธรรมานุสรณ์ (2522: 99) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความว่า 
ความคิดเห็นคือ การแสดงออกถึงวิจารณญาณท่ีมีต่อเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะความคิดเห็นมีความหมาย
ท่ีแคบกว่าเจตคติเพราะความคิดเห็นเป็นของบุคคลเปล่ียนแปลงไปตามขอ้เท็จจริง (Fact) และเจตคติ 
(Attitude) ของบุคคลในขณะท่ีเจตคติแสดงความรู้สึกทัว่ๆ ไปเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความคิดเห็นจะ
เป็นการอธิบายเหตุผลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงโดยเฉพาะ 
 เรืองวิทย ์แสงรัตน์ (2522: 174) กล่าวว่า ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้น
ความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาศยัการพูดหรือการเขียน โดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์
และสภาพแวดลอ้มซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธก็ได ้
 กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์(2527: 174) ไดก้ล่าวถึงความคิดเห็น (Opinion) วา่ เป็นการแสดง 
ออกโดยการพูดหรือการเขียนเก่ียวกบัทศันคติ ความเช่ือหรือค่านิยมของบุคคล ความคิดเห็นไม่
เหมือนทศันคติตรงท่ีไม่จ าเป็นตอ้งแสดงความรู้สึก อารมณ์หรือแมก้ระทัง่การแสดงพฤติกรรมท่ีจะ
ตอบสนองเองหรือไม่ตอบสนองต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดเป็นเพียงค าพูดดังกล่าวได้ ดังนั้น บุคคลท่ีมี
ทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมอยา่งหน่ึงแต่ถา้ไม่แสดงความคิดเห็นออกมาก็จะไม่มีผูใ้ดทราบ
เลยวา่บุคคลนั้นมีทศันคติหรือความเช่ือหรือค่านิยมเช่นใด 
 ชอว ์และแจค็ (Shaw and Jack, 1967: 152) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกซ่ึง
การตดัสินใจจากการประเมินค่า (Evaluation Judgment) หรือทศันะ (Point of View) เก่ียวกบัเร่ือง
ใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะและความคิดยอ่มไดรั้บอิทธิพลของทศันคติ 

 มอร์แกน และคิง (Morgan and King, 1971: 95) กล่าววา่ ความคิดเห็นคือการยอมรับ
ค าพดูท่ีเกิดข้ึนโดยทศันคติ 
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 วตัรภู อาจหาญ (2542: 8) ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ซ่ึงมีผลมาจากความเช่ือ ความคิดและทศันคติซ่ึงตอ้งอาศยัพื้นความรู้ ประสบการณ์และพฤติกรรม
ระหว่างบุคคลเป็นเคร่ืองช่วยในการพิจารณาก่อนท่ีจะตดัสินใจแสดงออกมา การลงความเห็นอาจจะ
เป็นไปในลกัษณะเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ย ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้า่เป็นการถูกตอ้งหรือไม่ และปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความคิดเห็นต่าง  ๆนั้นประกอบข้ึนดว้ยส่ิงส าคญั  ๆคือ ความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม 

 เสกสรร วฒันพงษ ์(2542: 141) สรุปไวว้า่ความคิดเห็นหมายถึง การแสดงออกถึงความ
เช่ือ ทศันะ การวินิจฉัย การพิจารณาหรือการประเมินผลอย่างมีรูปแบบ โดยไดรั้บอิทธิพลมาจาก
ทศันคติและข้อเท็จจริง ความรู้ท่ีมีอยู่ของผูแ้สดงความคิดเห็นต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงข้ึนอยู่กับ
สถานการณ์และสภาพแวดลอ้มต่างๆ การแสดงความคิดเห็นอาจจะแสดงออกโดยการพูดหรือการ
เขียนก็ได ้
 พรนิภา ยนันาคี, ชุติมา ศิริจนัทรา, ธนนัต ์ชยันพแกว้ และบวร บวัขาว (2546: 142) สรุป
ไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นสภาพความรู้สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในเวลาใดเวลาหน่ึง 
ซ่ึงอาจเป็นผลมาจากความรู้ การรับรู้ ประสบการณ์ท่ีบุคคลนั้นไดรั้บมา โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดง
ออกมาทางใดทางหน่ึง ไม่วา่จะเป็นการพดูลกัษณะท่าทางหรือไม่แสดงออกเลยก็ได ้
 จากแนวความคิดเห็นเก่ียวกบัความคิดเห็นดงักล่าวสรุปไดว้่า ความคิดเห็นเป็นการ
แสดงออกด้านความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงมีพื้นฐานจากส่วนประกอบต่างๆ ได้แก่
ความรู้ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม 
 

สายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
 

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์(Bangkok Airways) เป็นสายการบินเชิงพาณิชย ์ด าเนินงาน
โดย บริษทั การบินกรุงเทพ จ ากดั ซ่ึงเร่ิมด าเนินงานกิจการดา้นการบินเม่ือวนัท่ี 23 ธนัวาคม พ.ศ. 
2511 ในแผนกการบินสหกลแอร์ บริษทั กรุงเทพสหกล จ ากดั โดยประธานคณะผูบ้ริหารนายแพทย ์
ปราเสริฐ ปราสาททองโอสถซ่ึงในระยะแรกไดด้ าเนินกิจการเดินอากาศประเภทเช่าเหมาล า เคร่ืองบินล า
แรกของบริษทัฯเป็นเคร่ืองบินแบบ “Trade Wind” 2 เคร่ืองยนต ์ขนาด 9 ท่ีนัง่โดยสารท าการบิน
ตามสัญญาว่าจา้งจากหน่วยงานก่อสร้างทางทหารของสหรัฐอเมริกา (OICC) ในการก่อสร้าง
สนามบินอู่ตะเภาและท าการบินโดยเคร่ืองบินและเฮลิคอปเตอร์สนบัสนุนการขุดเจาะน ้ ามนัและ
ก๊าซในอ่าวไทย 

 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/23_%E0%B8%98%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2511
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2511
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 ต่อมา บริษทัฯ ไดน้ าเขา้เคร่ืองบิน ISLANDER BN2 เพื่อท าการบินให้กบัหน่วยงาน
OICC และ USOM เพิ่มเติมนบัจากนั้นบริษทัฯก็ไดมี้การพฒันาการจดัหาเคร่ืองบินและธุรกิจการบิน 
มาตลอดโดยระยะเวลาท่ีผ่านมา บริษทัฯไดพ้ยายามทุกวิถีทางท่ีจะด าเนินธุรกิจอย่างต่อเน่ือง โดยยึด
หลกัการท างานอย่างรอบคอบและมีประสิทธิภาพ มีการค านึงถึงความปลอดภยัขณะท าการบินให้
ผูโ้ดยสารอยา่งสูงสุด 
 บางกอกแอร์เวย ์มีสนามบินทั้งหมด 3 แห่ง ไดแ้ก่ ท่าอากาศยานสมุย (พ.ศ. 2532) ท่า
อากาศยานสุโขทยั (พ.ศ. 2539) และท่าอากาศยานตราด (พ.ศ. 2545) 
 ตลอดเวลาท่ีผ่านมา บริษทัฯด าเนินธุรกิจดว้ยความมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวัตั้งแต่เร่ิมตน้
ในดา้นต่างๆ ทั้งในเร่ืองของการบุกเบิกเส้นทางบินใหม่ๆ ท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียวและแหล่งอารยธรรม 
อนัสวยงามติดอนัดบัโลก การมีสนามบินเอกชนแห่งแรกเป็นของตนเองและการบริการอนัแสน
ประทบัใจแก่ผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆ ณ วนัน้ี บริษทัฯ ไดป้ระกาศจุดยืนท่ีเด่นชดัของการเป็น Asia’s 
Boutique Airline ท่ีจะร่วมแรงร่วมใจกนัและมุ่งมัน่ท่ีจะขบัเคล่ือนสายการบินแห่งน้ีให้เติบโตและ
สามารถใหบ้ริการอนัแสนประทบัใจเพื่อให้ทัว่โลกไดต้ระหนกัถึง “ความประทบัใจแห่งเอเชีย” ใน
ทุกๆ ดา้น 
 หลกั 5 ประการ ท่ีนิยามความเป็น Boutiqueประกอบดว้ย 
 1.  Boutique Lounges เลาจน์บริการส าหรับผูโ้ดยสารทุกท่านอยา่งครบวงจรท่ีมีมาตรฐาน
เทียบเท่าระดบัชั้นธุรกิจ ทั้งของว่างและเคร่ืองด่ืม อินเทอร์เน็ตและมุมเด็กเล่น เพื่ออ านวยความสะดวก 
สบายกบัผูโ้ดยสารของบางกอกแอร์เวยทุ์กคน 
 2.  Boutique Lounges – Blue Ribbon Club การบินบางกอกแอร์เวยน์ าเสนอการออก
แบบอย่างสวยงามให้บรรยากาศท่ีอบอุ่นพร้อมบริการรูปแบบใหม่เพื่อรองรับความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร อาทิ ห้องอาบน ้ า ห้องนวดเพื่อผ่อนคลาย รวมไปถึงห้องสมุดส่วนตวัท่ีสามารถใช้เป็น
หอ้งประชุมขนาดเล็กอีกดว้ย 
 3.  สนามบินสมุย สนามบินสุโขทยั สนามบินตราด สถาปัตยกรรมท่ีเป็นเอกลกัษณ์
และยงัคงรักษาความเป็นธรรมชาติได้อย่างดีเยี่ยม พร้อมทั้งอาคารพกัผูโ้ดยสารท่ีสามารถรับลม
ธรรมชาติพร้อมเคร่ืองอ านวยความสะดวกท่ีล ้าสมยั  
 4.  เมนูท่ีคดัสรรเป็นพิเศษดว้ยส่วนผสมท่ีสดใหม่ ผลิตจากโครงการเกษตรอินทรีย์
และผา่นการคดัสรรท่ีไดม้าตรฐาน 
  5.  การบริการท่ีประทบัใจด้วยความใส่ใจในทุกรายละเอียดของผูโ้ดยสารบริการ  
ท่ีเป็นพิเศษส าหรับผูสู้งอายุและเด็กเล็ก และความโดดเด่นในดา้นการบริการลูกคา้ ดูแลและห่วงใย
ดว้ยไมตรีท่ีใส่ใจในทุกรายละเอียด 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B8%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2532
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%82%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B8%E0%B9%82%E0%B8%82%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2539
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%97%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A8%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%94
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2545
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  6.  เคร่ืองบินใหม่ เคร่ืองบินของบางกอกแอร์เวย์จะไดรั้บการตกแต่งให้มีสีสันเป็น
เอกลกัษณ์และมีอายกุารใชง้านโดยเฉล่ียประมาณ 5 ปี 

 
งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

สุนนัทา ยอดเณร (2551: 4) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการจากความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ งานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณะสุข
ระดบัปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการรับบริการ 
ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นความมัน่ใจและ
เอาใจใส่ในการบริการ และดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการ มีค่า
ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของการรับรู้คุณภาพบริการตามความคาดหวงัทั้ง5ดา้น แสดงวา่คุณภาพการบริการอยู่
ในระดบัต ่ากวา่ความคาดหวงั โดยดา้นการรักษาความลบัของผูรั้บบริการเป็นดา้นท่ีมีช่องวา่งความ
แตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด ดงันั้นควรมีการปรับปรุงพฒันากาบริการใน
ดา้นน้ีมากท่ีสุด 

อินทราพร จนัทร์ทิพย ์(2551: ง) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการของหอพกันกัศึกษา
ในก ากบั มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ 1) คุณภาพบริการของหอพกันกัศึกษาในก ากบั มหาวิทยาลยั 
เชียงใหม่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยมาก
ท่ีสุดคือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ รองลงมาคือดา้นการเอาใจใส่ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของการบริการดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการตามล าดบั 2) หอพกันกัศึกษาในก ากบั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 4 แห่ง มีคุณภาพบริการแตกต่าง
กนั โดยหอพกันกัศึกษาในก ากบั 2 (หอพยาบาล) มีคุณภาพบริการมากท่ีสุด ขณะท่ีหอพกันกัศึกษา
ในก ากบั 3 (หอแม่เหียะ) มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด และ 3) ผูบ้ริหารหอพกันกัศึกษาใน
ก ากบั มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ควรพฒันาคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมาก
ท่ีสุด 

จรรยา พรหมมาลี และคณะ (2550: 2) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการ ท่ีกลุ่มงานการบริการผูป่้วยนอก สถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติ
มหาราชินี พบวา่ ความคาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น
มีค่าเฉล่ีย 4.08 และ 4.03 พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัแตกต่างกนัการ
รับรู้ในดา้นความเช่ือถือไวใ้จได ้และดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
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ท่ี 0.01 (P = 0.001) มีความคาดหวงัแตกต่างกบัการรับรู้ในดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 (P = 0.036) ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นความเขา้ใจ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการมีความคาดหวงักับการรับรู้ไม่แตกต่างกัน นอกจากนั้นยงัพบว่า
ผูรั้บบริการท่ีอายุ อาชีพ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีเพศ การศึกษา และมีจ านวน
คร้ังท่ีมารับบริการต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั และผูรั้บบริการท่ีมี
การศึกษา อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ และการใช้สิทธิของผูรั้บบริการต่างกนั มีการรับรู้
เก่ียวกบัคุณภาพบริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อายุ
ต่างกนั มีการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

พจันอร โสตถิทตั (2551: 114-117) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ
ของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบวงจรAutoglym ในกรุงเทพมหานคร
พบว่า การรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบ
วงจรAutoglym ในกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งัน้ี 

1)  จากขอ้มูลผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ของศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนต์ครบ
วงจรAutoglym ในกรุงเทพมหานคร เป็นเพศชาย มีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี สถานภาพโสด มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 45,000 
บาท มีความถ่ีในการเขา้รับบริการ 2 คร้ังต่อเดือน และสาเหตุหลกัท่ีเลือกใช้ศูนยบ์ริการดูแลท า
ความสะอาดรถยนตค์รบวงจรAutoglym เพราะอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั ท่ีท างานหรือสถานศึกษา 

2)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จากการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท าความ
สะอาดรถยนตค์รบวงจรAutoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพเร่ืองความ
เป็นระเบียบเรียบร้อยในการแต่งกายของพนกังานมีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อยท่ีสุด รองลงมา
ไดแ้ก่ ความเด่นชดัของป้ายช่ือร้านและป้ายแฟรนไชส์ 

3)  ดา้นความน่าเช่ือถือ จากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาด
รถยนตค์รบวงจรAutoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

4)  ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง จากการวิจยัพบวา่ ผูใ้ช้บริการศูนยบ์ริการดูแลท า
ความสะอาดรถยนต์ครบวงจรAutoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนองมากท่ีสุดในทั้งหมด 5 ดา้น 

5)  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาดรถยนตค์รบ
วงจรAutoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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6) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ จากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการดูแลท าความสะอาด
รถยนตค์รบวงจร Autoglym มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เร่ืองการส่ือสารขอ้มูล
ต่างๆ ระหวา่งร้านกบัลูกคา้มีระดบัการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 

นงนุช โกมลหิรัณย ์(2550: ง) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการ แผนกผูป่้วยนอกกองเวชศาสตร์ฟ้ืนฟู โรงพยาบาลภูมิพลอดุลยเดช พบวา่ 1) การรับรู้
คุณภาพบริการของผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก 2) ปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง ผูรั้บบริการท่ีมีสถานภาพสมรสคู่ มีการรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่สถานภาพ
โสด หมา้ย หยา่ แยก ส่วนปัจจยัดา้นการมารับบริการ ผูรั้บบริการท่ีมารับบริการ จ านวนคร้ังมากข้ึน 
มีการรับรู้คุณภาพบริการต ่ากวา่ผูท่ี้มารับบริการจ านวนนอ้ยคร้ังกวา่ 

บุญธรรม คงมาก (2551: 75-80) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการต่อโรงพยาบาลคุณภาพของเอกชน ในจงัหวดัภูเก็ต พบวา่ 1) ระดบัคุณภาพบริการ
ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อโรงพยาบาลอยู่ในระดบัมากทั้งในภาพรวมและในรายดา้น 2) 
ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการใน
ภาพรวม แต่พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลเฉพาะท่ีมีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็น
ของผูใ้ช้บริการไดแ้ก่ เพศกบัการให้ความมัน่ใจในการให้บริการ อายุกบัความเป็นรูปลกัษณ์ของ
การบริการและการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ประสบการณ์การใช้บริการกบัความ
เป็นรูปลกัษณ์ของบริการ ส่วนระดบัการศึกษาและอาชีพมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการรายดา้น
ทุกดา้น 3) ปัญหาคุณภาพบริการส่วนมากเป็นปัญหาดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการกบัความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจได้ และเสนอแนะให้ปรับปรุงดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการกบัความน่า 
เช่ือถือไวว้างใจได ้

ปฐมาพร โตสง่า (2552: ง) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ 
บริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและรับรู้ในการใช้
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงและในรายดา้นทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ความรู้
ความช านาญ การเขา้ถึงบริการ อธัยาศยั การส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความปลอดภยั การเอาใจใส่ 
การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในการใช้บริการสปาเพื่อสุขภาพและการรับรู้
ในการใชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี
ลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพใน
ภาพรวมไม่แตกต่างกนั หากพิจารณาในรายดา้น ผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่าง
กนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคาดหวงัดา้นอธัยาศยัแตกต่างกนัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
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มีการรับรู้ดา้นการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งไดแ้ตกต่างกนั และผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความ
คาดหวงัดา้นการตอบสนองแตกต่างกนั 

มทันา โสพิพฒัน์ (2552: I-II) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้ 
บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา พบวา่ 1) การรับรู้คุณภาพบริการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการโรงพยาบาล
พญาไท ศรีราชา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมีคุณภาพมากโดยคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 
พญาไท ศรีราชา เรียงอนัดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ด้านการตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ ตามล าดบั 2) การรับรู้
คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์
พบวา่ 2.1) การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนกตามเพศ ไม่
แตกต่างกนั 2.2) การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนกตาม
อายไุม่แตกต่างกนั 2.3) การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนก
ตามระดบัการศึกษาไม่แตกต่างกนั 2.4) การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท 
ศรีราชา จ าแนกตามอาชีพมีแตกต่างกนัดงัน้ี อาชีพแม่บา้น, ลูกจา้งบริษทั, คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
มีการรับรู้คุณภาพบริการมากกว่าอาชีพรับราชการ 2.5) การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนกตามรายได้ต่อเดือนมีความแตกต่างกนัดงัน้ี ผูใ้ช้บริการท่ีมี
รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท, 20,001-30,000 บาท, 30,001-40,000 บาท และมากกวา่ 40,001 
บาท มีการรับรู้คุณภาพบริการนอ้ยกวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท 

ณัฐวรางค์ ธนะสาร (2553: ง) ได้ท าการศึกษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
บริการของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทั บริหารสินทรัพยก์รุงเทพพาณิชย ์จ  ากดั (บสก.) ส านกังานใหญ่ พบวา่
ลกัษณะของลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุในช่วง 42-50 ปี มีอาชีพคา้ขายท าธุรกิจส่วนตวั มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรส และมีรายไดต่้อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ผูใ้ช ้
บริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความเช่ือถือวางใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้น
การเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดบัสูง ในขณะท่ีการรับรู้คุณภาพท่ี
ไดรั้บจริงโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางและรายดา้นแบ่งไดเ้ป็น 2 กลุ่ม ระดบัสูงไดแ้ก่ ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได้ และด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ระดบัปานกลางได้แก่ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ ส่วน
ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ และระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการ
ไม่แตกต่างกนั แต่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพและรายไดต่้างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่าง
กนั ลูกคา้ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนั มีระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 
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นอกจากนั้น ยงัพบว่า ลูกคา้ไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการเม่ือเปรียบเทียบจากความคาดหวงัและ
การรับรู้ต่อคุณภาพบริการ โดยผูว้ิจยัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 1) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ควรพฒันาเคร่ืองมืออุปกรณ์ให้ทนัสมยั 2) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ควรจะรักษาระดบั
การใหบ้ริการปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้งและมีความซ่ือสัตย ์เอาใจใส่ต่อการบริการอยา่งสม ่าเสมอ และ
ตรงตามสัญญาท่ีให้ไว ้3) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ควรจะรักษาระดบัการให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว มีการช้ีแจงการใหบ้ริการทนัทีเม่ือมีการร้องขอ มีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ และ
จะตอ้งจดัช่องทางให้ลูกคา้เขา้รับบริการไดโ้ดยง่าย 4) ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ควรพฒันา
ในส่วนอธิบายรายละเอียดหรือขั้นตอนในการบริการให้ชดัเจน 5) ดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 
ควรพฒันาในส่วนการให้บริการตรงตามความต้องการของลูกคา้ และควรจะสอบถามถึงความ
เรียบร้อยอีกคร้ังเม่ือลูกคา้ท าธุรกรรมแลว้เสร็จ 

พงสัญญ์ วีระไวทยะ (2550: ง) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพของการให้บริการข่าวสารของการท่องเท่ียงแห่งประเทศไทย: กรณีศึกษาศูนยบ์ริการข่าวสาร
การท่องเท่ียว ททท. 1672 พบวา่ นกัท่องเท่ียวมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ข่าวสารการท่องเท่ียว ททท. 1672 โดยรวมทั้ง 8 ดา้น มีระดบัคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
(พอใช)้ เม่ือพิจารณารายขอ้ท่ีมีคะแนนมากสุดแสดงถึงมีระดบัคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากคือ 
การติดต่อส่ือสารระหวา่งให้บริการ รองลงมาคือ ความสุภาพของผูใ้ห้บริการ ส่วนขอ้ท่ีมีคะแนนมี
ระดับคุณภาพน้อยท่ีสุดคือ ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
นกัท่องเท่ียวท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ต่างกนั ไม่มีความคิดเห็นในเร่ืองการให้บริการของ 
ศูนยบ์ริการข่าวสารการท่องเท่ียว ททท. 1672 ไม่แตกต่างกนั ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ
ปรับปรุงระบบการท างานของศูนยฯ์ ใหต้รงจุดเพิ่มมากข้ึน และควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการท่ี
เป็นเชิงคุณภาพบา้งเพื่อก่อใหเ้กิดมุมมองในหลายๆ มิติ 

 ธญัรดา ทวีจรัสชยักุล (2554: 55) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี 
ต่อการให้บริการดา้นเงินฝากของ ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาใน อ.พระประแดง  
จ.สมุทรปราการ พบวา่ 1) การศึกษาวิจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีความแตกต่าง
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการด้านเงินฝากของ ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาใน อ.พระประแดง จ.สมุทรปราการ 2) การศึกษาวิจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด พบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการดา้นเงินฝากของ
ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาใน อ.พระประแดง จ.สมุทรปราการ คือ พนกังานท่ี
ให้บริการ (People) 3) จากการศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืนๆ พบวา่ ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ 
ลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของ ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาใน  
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อ.พระประแดง จ.สมุทรปราการ คือ ดา้นคุณภาพการให้บริการ ดา้นความวางใจ และดา้นภาพลกัษณ์
ของธนาคาร 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผูศึ้กษาไดเ้ลือกใช้เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการ
บริการ SERVQAUL ท่ีพาราสุรามนั และคณะสร้างข้ึน (Parasuraman; Zeithaml and Berry, 1990) 
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ โดยใช้เกณฑ์การประเมินทั้ง 5 ด้าน
ประกอบดว้ย ความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ ความน่าเช่ือถือของการบริการ การให้ความมัน่ใจ
ในการบริการ ความเอาใจใส่ในการบริการ และความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

 
 



บทที ่3 

วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อท าการ 
ศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ซ่ึงมีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

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

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  
                   1.  ประชากร (Population) คือ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ทั้งน้ีจะตอ้งเป็นผูโ้ดยสารท่ีได้ท าการออกบตัรข้ึนเคร่ือง
เรียบร้อยแลว้ เน่ืองจากตอ้งน าบตัรข้ึนเคร่ืองดงักล่าวมาแสดงท่ีหอ้งรับรอง เพื่อขอเขา้ใชบ้ริการห้อง
รับรองของสายการบิน และมีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป 
               2.  กลุ่มตัวอย่าง (Sampling) คือ กลุ่มท่ีได้มาจากประชากรท่ีเป็นผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ระหว่างเดือนตุลาคม-
พฤศจิกายน 2555 จ านวนรวม 165 คน โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Selection) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอนของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร  
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
                      2.1 เป็นผูใ้ชบ้ริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบิน
เชียงใหม่ 
                      2.2  มีอายตุั้งแต่ 18 ปีข้ึนไป 
                      2.3  ช่วยเหลือตนเองได ้
                      2.4  ยนิดีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
            

1. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
       เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาได้สร้างข้ึน โดย

ศึกษาจากเอกสาร ทฤษฎี ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการศึกษา 
โดยแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ 

      ส่วนที ่1 แบบสอบถามปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ยค าถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพสมรส จ านวนขอ้ค าถาม 6 ขอ้ 

      ส่วนที ่2  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ประกอบดว้ยคุณภาพบริการ 5 ดา้นคือ ความเป็นรูปลกัษณ์
ของการบริการ ความน่าเช่ือถือของการบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การให้
ความมัน่ใจในการบริการ ความเอาใจใส่ในการบริการ โดยมีลกัษณะค าถามแบบมาตรประมาณค่า 
(Rating Scale) จ  านวน 25 ขอ้ ซ่ึงแบ่งระดบัของคุณภาพการบริการเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
                           1 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 
 2    หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการนอ้ย 
 3 หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการปานกลาง 
   4    หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการมาก 
                            5    หมายถึง  ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
                        ส่วนที ่3  ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ โดยมีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Question) 
จ านวน 5 ขอ้ 
                    2. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
                          2.1  การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Validity) โดยน าแบบสอบถามฉบบั
ร่างใหผู้ท้รงคุณวฒิุหรือผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพบริการและตรวจสอบเคร่ืองมือวิจยั ตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา  
                          2.2  การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยการทดลอง 
(Try Out) กบัผูใ้ชบ้ริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสารท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ตวัอยา่ง เพื่อทดสอบ
ความเช่ือถือได ้(Reliability) ของเคร่ืองมือส่วนท่ี 2 โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาได ้= 0.958 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
      
               การเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการศึกษาคร้ังน้ี มีขั้นตอนในการตอนในการด าเนินงาน
ดงัน้ี 
                    1. น าหนังสือจากสาขาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช ถึงนาย
สถานีสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ เพื่อช้ีแจงวตัถุประสงค์ของการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลและขอเขา้ร่วมในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยแนบตวัอยา่งแบบสอบถาม 1 ชุด เพื่อ
ประกอบการพิจารณา 
                    2. เม่ือไดรั้บอนุญาตแลว้ ท าการส ารวจขอ้มูลกบัผูโ้ดยสารแบบสอบถามท าการส ารวจ
ผูโ้ดยสารก่อนเวลาเคร่ืองออก (Departure Time) 2 ชัว่โมง ในแต่ละเท่ียวบินดงัน้ี PG216 เวลาเคร่ือง
ออก 10.10 น. เร่ิมท าการส ารวจเวลา 08.10 น. PG242 เวลาเคร่ืองออก 12.00 น. เร่ิมท าการส ารวจ
เวลา 10.00 น. PG218 เวลาเคร่ืองออก 14.10 น. เร่ิมท าการส ารวจเวลา 12.10 น. PG909 เวลาเคร่ือง
ออก 16.35 น. เร่ิมท าการส ารวจเวลา 14.35 น. และ PG220 เวลาเคร่ืองออก 19.00 น. เร่ิมท าการ
ส ารวจเวลา 17.00 น. 
                  3. ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้ระยะเวลา 2 เดือน ตั้ งแต่เดือน ตุลาคม- 
พฤศจิกายน 2555 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
             

ผูศึ้กษาน าขอ้มูลท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ศึกษา
และวเิคราะห์ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง โดยน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติและประมวล 
ผลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป ซ่ึงแยกวเิคราะห์ตามล าดบัและรายงานผลเป็นค่าสถิติเชิง
พรรณนา และสถิติเชิงอนุมาน มีขั้นตอนดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลด้านปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง วิเคราะห์โดยใช้การ 
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent) 

2. การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร วิเคราะห์เป็นรายข้อ  
รายดา้นและโดยรวม โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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3. การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างประชากร 2 กลุ่ม โดยใช้การทดสอบค่าที  
(t-Test) และวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างประชากรมากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One way ANOVA) ซ่ึงไดก้ าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพบ
ความแตกต่างทางสถิติจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใช้วิธีผลต่างอย่างมีนยัส าคญั 
นอ้ยท่ีสุด (Least Significance Difference: LSD.)  

4. การวิเคราะห์ค าถามปลายเปิด โดยวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) และ
น าเสนอขอ้มูลเป็นค่าร้อยละ (Percent) 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
                  
 
  การศึกษาเร่ือง “คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตาม
ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อ
ศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ โดยแบ่งผลการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน คือ ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ขอ้มูลคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการตามเกณฑ์ประเมินทั้ง 5 ดา้น 
การวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ และขอ้เสนอแนะต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการ โดยผล
ของการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
               ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
                  ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
                 ส่วนท่ี 3  การวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการ 
                   ส่วนท่ี 4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการ  
                      

ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดส่้งแบบสอบถามไปยงัผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของ

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ รวมทั้งส้ิน 165 คน มาค านวณหาค่าร้อยละ 
(Percentage) โดยมีองค์ประกอบท่ีจะน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ รายไดต่้อเดือน สถานภาพสมรส โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวนร้อยละจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 

 

                       ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ านวน  ร้อยละ  
(n=165) (100.00) 

เพศ ชาย 62 37.58 
 หญิง 103 62.42 
อายุ นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 9.70 
 21-30 ปี 50 30.30 
 31-40 ปี 61 36.97 
 41-50 ปี 26 15.76 
 51-60 ปี 12 7.27 
ระดับการศึกษาสูงสุด  ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ - - 
 มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 6.67 
 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 21.82 
 ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 118 71.51 
อาชีพ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 16.36 
 เกษตรกรรม - - 
 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 39 23.64 
 พนกังานบริษทัเอกชน 76 46.06 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 23 13.94 
รายได้ต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 7.88 
 10,001-20,000 บาท 21 12.73 
 20,001-30,000 บาท 33 20.00 
 30,001-40,000 บาท 36 21.82 
 มากกวา่ 40,000 บาท 62 37.57 
สถานภาพสมรส โสด 103 62.43 
 สมรส 42 25.46 
  หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 20 12.12 
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนร้อยละจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการหอ้งรับรอง สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ มีรายละเอียดดงัน้ี 

ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.42 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 37.58   

ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายุ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองท่ีมีอายุ
ระหวา่ง  31-40 ปี มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 36.97 รองลงมาอายุ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 30.30 และ
อาย ุ51-60 ปี นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 7.27   

ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาสูงสุด  พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
ห้องรับรอง มีระดับการศึกษาสูงสุด ปริญญาตรีหรือสูงกว่า มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 71.51 
รองลงมาคือ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 21.82 และประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ คิดเป็น
ร้อยละ 0.00  

ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอาชีพ พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองท่ี
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 46.06 รองลงมาประกอบอาชีพ
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 23.64 และเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 0.00   

ขอ้มูลคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้อง
รับรองส่วนใหญ่มีรายได้มากกว่า 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.58 รองลงมามีรายได้ 30,001-
40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.82 และรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 7.88   

ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านสถานภาพสมรส พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้อง
รับรอง มีสถานภาพสมรสโสด มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 62.43 รองลงมา สถานภาพสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 25.46 และสถานภาพสมรส หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 12.12 
 

ส่วนที ่2  ข้อมูลคุณภาพบริการตามความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ  
 
ผูศึ้กษาไดท้  าการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสาย

การบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่  เก่ียวกบัคุณภาพบริการ โดยมีองคป์ระกอบ 5 ปัจจยั   
คือ 1) ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 2) ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 3) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรอง 4) ด้านการให้ความมัน่ใจในการ
บริการ 5) ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ ผูศึ้กษาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ( ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) รายละเอียดผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัตารางท่ี 4.2-4.7 
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ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ด้าน
 ความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ   

        

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1.  สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม  

น่าใชบ้ริการ 
4.60 0.603 มากท่ีสุด 

2.  ภายในหอ้งรับรองมีอากาศถ่ายเทดี  
แสงสวา่งเพียงพอ 

4.30 0.711 มากท่ีสุด 

3.  จ  านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.27 0.760 มากท่ีสุด 
4.  ของวา่งและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 

สะอาด รสชาติดี 
4.25 0.702 มากท่ีสุด 

5.  มีเอกสาร/ส่ือต่างๆ/อินเทอร์เน็ตใหก้บัผูโ้ดยสาร
ท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง อยา่งเพียงพอ 

4.40 0.572 มากท่ีสุด 

รวม 4.37 0.469 มากทีสุ่ด 

 
                    จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 1. สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใช้
บริการ ( = 4.60) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 4. ของวา่งและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 
สะอาด รสชาติดี ( = 3.37) 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ด้าน
 ความน่าเช่ือถือของการบริการ 

        

ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. ใหบ้ริการตรงกบัค ามัน่สัญญาท่ีสายการบินแจง้ไว ้ 4.38 0.822 มากท่ีสุด 
2. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งในเวลาท่ีเหมาะสม 4.55 0.557 มากท่ีสุด 
3. พนกังานใหค้ าแนะน าไดต้ามท่ีคาดหวงั 4.38 0.578 มากท่ีสุด 
4. ใหบ้ริการสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 4.54 0.524 มากท่ีสุด 
5. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ 4.58 0.507 มากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.463 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ ( = 
4.58) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 1. ให้บริการตรงกบัค ามัน่สัญญาท่ีสายการบินแจง้ไว ้ 
และขอ้ 3. พนกังานใหค้ าแนะน าไดต้ามท่ีคาดหวงั ( = 3.37) 

 

ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ดา้นการ
 ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง 

        

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
ท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 

ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 4.53 0.569 มากท่ีสุด 
2. พนกังานมีความเตม็ใจให้บริการ 4.54 0.568 มากท่ีสุด 
3. พนกังานมีความสามารถใหข้อ้มูลและใหค้  าแนะน า 
ในการใชบ้ริการไดถู้กตอ้งและครบถว้น 

 
4.56 

 
0.556 มากท่ีสุด 

4. ท่านสามารถใชบ้ริการไดง่้าย สะดวกในการใชบ้ริการ 4.67 0.508 มากท่ีสุด 
5. มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และเสมอภาคกนั 4.58 0.530 มากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.460 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก
แอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้อง
รับรองในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพ
ของการบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 4. ท่านสามารถ
ใช้บริการได้ง่าย สะดวกในการใช้บริการ ( = 4.67) และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ข้อ  
1. พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ( = 4.53) 

 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ด้าน 
 การใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 

        

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 
ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. พนกังานมีความจริงใจต่อผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 4.56 0.598 มากท่ีสุด 
2. พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาท่ีแตกต่างกนั
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง 

 
4.57 

 
0.576 มากท่ีสุด 

3. พนกังานมีความรู้ท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในการใหบ้ริการ 4.50 0.611 มากท่ีสุด 
4. พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการ 4.52 0.536 มากท่ีสุด 
5. พนกังานมีความสุภาพและมีมารยาทดี 4.61 0.538 มากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.464 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ด้านการให้ความมัน่ใจในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. พนักงานมีความสุภาพและมีมารยาทดี 
( = 4.61) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 3. พนกังานมีความรู้ท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในการให้ 
บริการ ( = 4.50) 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ดา้นความ
 เอาใจใส่ในการบริการ 

        

ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 
ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. มีความเอ้ืออาทรต่อผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง 4.52 0.611 มากท่ีสุด 
2. พนกังานมีการน าเสนอบริการต่างๆ ในหอ้งรับรองไดต้รงกบั
ความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 

4.44 0.684 มากท่ีสุด 

3. เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 4.47 0.639 มากท่ีสุด 
4. มีความเป็นกนัเองกบัผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 4.48 0.591 มากท่ีสุด 
5. เอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองอยา่งจริงจงั 4.55 0.578 มากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.506 มากทีสุ่ด 
 

จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. เอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองอย่าง
จริงจงั ( = 4.55) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2. พนกังานมีการน าเสนอบริการต่างๆ ใน
หอ้งรับรองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง ( = 4.44) 

 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ทั้ง 5 ปัจจยั 
 

ปัจจยัคุณภาพบริการ 
ความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 4.37 0.469 มากท่ีสุด 
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 4.49 0.463 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
   ท่ีใชบ้ริการห้องรับรอง 

4.58 0.460 มากท่ีสุด 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 4.55 0.464 มากท่ีสุด 
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 4.49 0.506 มากท่ีสุด 

รวม 4.50 0.386 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ทั้ง 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือของการบริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรอง 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( = 4.50) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรอง ( = 4.58) และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านความเป็น
รูปลกัษณ์ของการบริการ ( = 4.37)        

สรุปสมมติฐานที ่1  
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการอยู่ในระดบัมาก จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการตามความ
คิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  
 

ส่วนที ่3  การวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ต่ีอคุณภาพบริการ 
 
ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด  

อาชีพ รายไดต่้อเดือน และสถานภาพสมรส ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการ
บินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ซ่ึงสามารถแสดงผลดงัตารางท่ี 4.8–4.16 
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ตารางท่ี 4.8  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามเพศ   
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ เพศ n   S.D. t Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ ชาย 62 4.36 0.493 -0.108 0.914 

 
หญิง 103 4.37 0.457 

  
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ชาย 62 4.40 0.450 -1.952 0.053 

 
หญิง 103 4.54 0.465 

  
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ชาย 62 4.38 0.512 -4.188* 0.000 
ของผูใ้ชบ้ริการ หญิง 103 4.70 0.382 

  
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ ชาย 62 4.47 0.531 -1.595 0.114 

 
หญิง 103 4.60 0.414 

  
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ชาย 62 4.44 0.513 -1.070 0.287 

 
หญิง 103 4.53 0.501 

  

รวม 
ชาย 62 4.41 0.437 -2.089* 0.039 

หญิง 103 4.55 0.344 
  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการห้องรับรอง ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการ
บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการ และดา้นความเอา
ใจใส่ในการบริการ 

 



55 

ตารางท่ี 4.9  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามอาย ุ
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการ อาย ุ n   S.D. F Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.14 0.391 3.104* 0.017 
ของการบริการ 21-30 ปี 50 4.28 0.497 

  

 
31-40 ปี 61 4.49 0.486 

  

 
41-50 ปี 26 4.32 0.335 

  

 
51-60 ปี 12 4.57 0.442 

  
ดา้นความน่าเช่ือถือ นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.25 0.447 2.905* 0.024 
ของการบริการ 21-30 ปี 50 4.53 0.460 

  

 
31-40 ปี 61 4.55 0.430 

  

 
41-50 ปี 26 4.32 0.510 

  

 
51-60 ปี 12 4.67 0.412 

  
ดา้นการตอบสนอง นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.46 0.540 0.687 0.602 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 21-30 ปี 50 4.60 0.416 

  

 
31-40 ปี 61 4.63 0.490 

  

 
41-50 ปี 26 4.52 0.463 

  

 
51-60 ปี 12 4.48 0.366 

  
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.51 0.566 2.073 0.087 
ในการบริการ 21-30 ปี 50 4.53 0.438 

  

 
31-40 ปี 61 4.66 0.488 

  

 
41-50 ปี 26 4.36 0.371 

  

 
51-60 ปี 12 4.57 0.389 

  
ดา้นความเอาใจใส่ นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.53 0.526 2.626* 0.037 
ในการบริการ 21-30 ปี 50 4.52 0.487 

  

 
31-40 ปี 61 4.60 0.477 

  

 
41-50 ปี 26 4.24 0.574 

  

 
51-60 ปี 12 4.37 0.398 

  

รวม 

นอ้ยกวา่ 20 ปี 16 4.38 0.427 2.174 0.074 
21-30 ปี 50 4.49 0.366 

  31-40 ปี 61 4.58 0.398 
  41-50 ปี 26 4.35 0.375 
  51-60 ปี 12 4.53 0.282 
  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการหอ้งรับรอง ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัทุก
ดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ยกเวน้ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์
ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 

 
ตารางท่ี 4.10  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด  
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด  
 

n   S.D. F Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.944 0.391 
ของการบริการ มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.20 0.410 

  
 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.42 0.463 
  

 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.37 0.476 

  ดา้นความน่าเช่ือถือ ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.075 0.927 
ของการบริการ มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.53 0.413 

  
 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.47 0.530 
  

 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.49 0.450 

  ดา้นการตอบสนอง ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.516 0.598 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.45 0.401 

  
 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.56 0.425 
  

 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.59 0.476 

  ดา้นการให้ความมัน่ใจ ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.080 0.923 
ในการบริการ มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.51 0.413 

  
 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.57 0.456 
  

 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.55 0.474 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

 

ระดบัการศึกษาสูงสุด  
 

n   S.D. F Sig 

ดา้นความเอาใจใส่ ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.771 0.464 
ในการบริการ มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.60 0.297 

  
 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.41 0.483 
  

 
ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.51 0.527 

  

รวม 

ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ 0 0.00 0.000 0.081 0.922 
มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 11 4.46 0.348 

  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 36 4.49 0.396 
  ปริญญาตรีหรือสูงกว่า 118 4.50 0.389 
   

จากตารางท่ี  4.10 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด แตกต่าง มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรอง ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัทุกด้าน ซ่ึงสอดคล้องกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
โดยรวม   

 

ตารางท่ี 4.11  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามอาชีพ 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n   S.D. F Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.30 0.55 0.652 0.583 
ของการบริการ เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 

  
 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.39 0.46 
  

 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.35 0.44 

  
 

อ่ืนๆ  23 4.48 0.48 
  ดา้นความน่าเช่ือถือ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.38 0.65 0.782 0.506 

ของการบริการ เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 
  

 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.50 0.44 

  
 

พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.49 0.43 
  

 
อ่ืนๆ  23 4.57 0.35 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

อาชีพ n   S.D. F Sig 

ดา้นการตอบสนอง ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.36 0.64 2.741* 0.045 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 

  
 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.61 0.43 
  

 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.60 0.41 

  ดา้นการให้ความมัน่ใจ อ่ืนๆ  23 4.70 0.36 
  ในการบริการ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.29 0.61 4.648* 0.004 

 
เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 

  
 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.57 0.43 
  

 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.58 0.42 

  ดา้นความเอาใจใส่ อ่ืนๆ  23 4.75 0.35 
  ในการบริการ ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.36 0.64 1.710 0.167 

 
เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 

  
 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.46 0.59 
  

 
พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.51 0.44 

  

รวม 

อ่ืนๆ  23 4.67 0.30 
  ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย 27 4.34 0.54 2.599 0.054 

เกษตรกรรม 0 0.00 0.00 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 39 4.51 0.36 
  พนกังานบริษทัเอกชน 76 4.50 0.34 
  อ่ืนๆ  23 4.63 0.31 
  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการห้องรับรอง ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั
ทุกด้าน ซ่ึงสอดคล้องกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ยกเวน้ด้านการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ   
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ตารางท่ี 4.12  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

รายไดต่้อเดือน n   S.D. F Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.17 0.62 1.626 0.170 

ของการบริการ 10,001-20,000 บาท 21 4.27 0.40 
  

 
20,001-30,000 บาท 33 4.42 0.45 

  
 

30,001-40,000 บาท 36 4.49 0.42 
  

 
มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.35 0.49 

  ดา้นความน่าเช่ือถือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.52 0.53 2.939* 0.022 

ของการบริการ 10,001-20,000 บาท 21 4.27 0.41 
  

 
20,001-30,000 บาท 33 4.52 0.41 

  
 

30,001-40,000 บาท 36 4.67 0.39 
  

 
มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.43 0.50 

  ดา้นการตอบสนอง ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.66 0.45 3.341* 0.012 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 10,001-20,000 บาท 21 4.52 0.38 
  

 
20,001-30,000 บาท 33 4.68 0.40 

  
 

30,001-40,000 บาท 36 4.73 0.39 
  

 
มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.43 0.52 

  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.57 0.49 1.899 0.113 

ในการบริการ 10,001-20,000 บาท 21 4.62 0.40 
  

 
20,001-30,000 บาท 33 4.66 0.44 

  
 

30,001-40,000 บาท 36 4.62 0.36 
  

 
มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.43 0.53 

  ดา้นความเอาใจใส่ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.68 0.44 2.636* 0.036 

ในการบริการ 10,001-20,000 บาท 21 4.43 0.42 
  

 
20,001-30,000 บาท 33 4.55 0.56 

  
 

30,001-40,000 บาท 36 4.64 0.38 
  

 
มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.36 0.55 

  

รวม 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 13 4.52 0.42 2.657* 0.035 
10,001-20,000 บาท 21 4.42 0.34 

  20,001-30,000 บาท 33 4.56 0.35 
  30,001-40,000 บาท 36 4.63 0.32 
  มากกวา่ 40,000 บาท 62 4.40 0.42 
  * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสาร
ท่ีใช้บริการห้องรับรอง ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
แตกต่างกนัทุกดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวม ยกเวน้ดา้นความ
เป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 

และจากผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือนท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงไม่
เป็นไปตามสมมติฐาน จึงไดท้  าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีผลต่างอยา่งมีนยัส าคญั
นอ้ยท่ีสุด (Least Significance Difference: LSD.) ดงัตารางท่ี 4.13 - 4.15 

 
ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉล่ียเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
 ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ จ านกตามรายไดต่้อเดือนเป็นรายคู่ 
 

รายไดต่้อเดือน   
ต  ่ากวา่ 10,000 

บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,001-

40,000 บาท 
มากกวา่ 

40,000 บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.52 - .256 .008 -.144 .091 
10,001-20,000 บาท 4.27 - - -.248 -.400* -.166 
20,001-30,000 บาท 4.52 - - - -.152 .083 
30,001-40,000 บาท 4.67 - - - - .234* 
มากกวา่ 40,000 บาท 4.43 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีรายได้ 10,001-20,000 บาท/เดือน และมากกว่า 

 40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการห้องรับรองผูโ้ดยสารดา้นความน่าเช่ือถือ
ของการบริการ นอ้ยกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีรายได ้30,001-40,000 บาท/เดือน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนเป็นรายคู่ 

 

รายไดต่้อเดือน   
ต  ่ากวา่ 10,000 

บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,001-

40,000 บาท 
มากกวา่ 

40,000 บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.66 - .138 -.017 -.072 .229 
10,001-20,000 บาท 4.52 - - -.155 -.210 .092 
20,001-30,000 บาท 4.68 - - - -.055 .247* 
30,001-40,000 บาท 4.73 - - - - .301* 
มากกวา่ 40,000 บาท 4.43 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท/เดือน และ 30,001-

40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการห้องรับรองผูโ้ดยสารดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาท/เดือน อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉล่ียการเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
 ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนเป็นรายคู่ 

 

รายไดต่้อเดือน   
ต  ่ากวา่ 10,000 

บาท 
10,001-

20,000 บาท 
20,001-

30,000 บาท 
30,001-

40,000 บาท 
มากกวา่ 

40,000 บาท 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 4.68 - .248 .125 .032 .319* 
10,001-20,000 บาท 4.43 - - -.123 -.216 .071 
20,001-30,000 บาท 4.55 - - - -.093 .193 
30,001-40,000 บาท 4.64 - - - - .287* 
มากกวา่ 40,000 บาท 4.36 - - - - - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท/เดือน และ 30,001-
40,000 บาท/เดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสารดา้นความเอาใจในการ
บริการ มากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 40,000 บาท/เดือน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ตารางท่ี 4.16  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้อง
 รับรองผูโ้ดยสาร จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 
คุณภาพบริการ 

สถานภาพสมรส n   S.D. F Sig 

ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ โสด 103 4.36 0.46 0.593 0.554 
ของการบริการ สมรส 42 4.43 0.49   

 

หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

20 4.31 0.47   

ดา้นความน่าเช่ือถือ โสด 103 4.53 0.42 1.697 0.186 
ของการบริการ สมรส 42 4.44 0.55   

 

หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

20 4.34 0.45   

ดา้นการตอบสนอง โสด 103 4.63 0.40 3.052* 0.050 
ความตอ้งการของ สมรส 42 4.43 0.58   
ผูใ้ชบ้ริการ หยา่ร้าง/หมา้ย/

แยกกนัอยู ่
20 4.60 0.41   

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โสด 103 4.60 0.42 1.833 0.163 
ในการบริการ สมรส 42 4.44 0.57   

 

หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

20 4.55 0.39   

ดา้นความเอาใจใส่ โสด 103 4.56 0.42 2.733 0.068 
ในการบริการ สมรส 42 4.41 0.58   

 

หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

20 4.32 0.67   

รวม 

โสด 103 4.54 0.33 1.525 0.221 
สมรส 42 4.43 0.48   

หยา่ร้าง/หมา้ย/
แยกกนัอยู ่

20 4.42 0.40   

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์
ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั 
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนัทุกดา้น ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการโดยรวม ยกเวน้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

สรุปสมมติฐานที ่2  
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน

เชียงใหม่ ท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่าง
กนั จากผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และสถานภาพ
สมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

ส่วนผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ และรายได้ต่อเดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้  

การเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพบริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ จ าแนกตามองคป์ระกอบดา้นคุณลกัษณะส่วนบุคคล ดงัน้ี 

เพศ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั  มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

อายุ ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษาสูงสุด ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 
แอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุด แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

อาชีพ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่างกนั 

รายได้ต่อเดือน ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

สถานภาพสมรส ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่
แตกต่างกนั 
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ส่วนที ่4  ปัญหาและข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 

ปัญหาคุณภาพบริการ จ านวน ร้อยละ 
ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 3 18.75 
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 3 18.75 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 5 31.25 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจในการบริการ 2 12.50 
ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ 3 18.75 

รวม 16 100.00 

 
จากผลการวิเคราะห์ปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการ พบวา่ ผูโ้ดยสาร 

ท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ไดเ้สนอปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัคุณภาพบริการ ซ่ึงผูโ้ดยสารไดแ้สดงความคิดเห็นเพิ่มเติมด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 31.25 การแสดงความคิดเห็น
เพิ่มเติมเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1) ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
 ปัญหา     1.  ใหบ้ริการผูโ้ดยสารท่ีเป็น PREMIER หรือ VIP มากเกินไป 
                          2.  ไม่มีหอ้งรับรองท่ีอาคารระหวา่งประเทศ 
                          3.  ขาดการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือโทรทศัน์ ไม่สร้างการรับรู้ให้

     ผูโ้ดยสาร 
 ข้อเสนอแนะ    1.  เพิ่มการ TRAINING ให้พนกังาน เพื่อสามารถให้บริการได้

     อยา่งเหมะสมข้ึน 
                          2.  ควรรักษาความสะอาดหมอนอิง โซฟา 
                          3.  ควรมีการเสริมและสนบัสนุนการประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึน 
2) ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
 ปัญหา              1.  เท่ียวบินล่าชา้ลดความน่าเช่ือถือของสายการบิน 
                          2.  พนกังานใหข้อ้มูลไม่ละเอียด 
                          3.  ท่ีนัง่ไม่เพียงพอ ท าใหไ้ม่ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั 
 ข้อเสนอแนะ       ควรเพิ่มการชดเชยค่าเสียหายหากเท่ียวบินล่าชา้เกิน 2 ชัว่โมง 
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3) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 ปัญหา                 1.   มีบุคลากรจ ากดั 
                           2.  ไม่ยิม้แยม้แจ่มใส 
                           3.  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีจะใชอิ้นเทอร์เน็ตไม่พอ 
                           4.  เพิ่มความหลากหลายของของวา่ง บางคร้ังมีแต่ขนมปัง 
                           5.  ขาดการติดตาม แจง้ข่าว เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเวลาบิน 
 ข้อเสนอแนะ   1.  เพิ่มจ านวนท่ีนัง่ โดยเฉพาะเกา้อ้ีเด่ียว เพราะบางคนชอบเอา

      ของวางไม่ใหค้นอ่ืนนัง่ 
                           2.  ควรติดตามและแจง้ข่าวสารให้ทัว่ถึง เพื่อการท างานอย่างมี

     ระบบ 
4) ด้านการให้ความมั่นใจในการบริการ 
 ปัญหา               1.  บางคร้ังใชค้วามมัน่ใจมากเกินไป   
                         2.  ปรับปรุงดา้นภาษา มีความสับสนในการใหข้อ้มูล 
 ข้อเสนอแนะ      ควรเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารเป็นหลกั 
5) ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
 ปัญหา          1.  พนกังานเยอะแต่เอาใจใส่ไม่เพียงพอ 
                         2.  ใหค้วามช่วยเหลือไม่ทัว่ถึง 
                         3.  ควรมีการแนะน ารายละเอียดเร่ืองของวา่ง บางคร้ังผูโ้ดยสาร

     ไม่ทานเน้ือ หรือทานหมูไม่ได ้
 ข้อเสนอแนะ      1.  การใชบ้ริการท่ีผา่นมาน่าพอใจ ควรรักษาระดบัมาตรฐานไว ้
                           2.  ควรมีมุมเด็กเล็ก ส าหรับผูโ้ดยสารเป็นครอบครัว 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 
 
การศึกษาเร่ือง  “คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 

สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่” ผูศึ้กษาได้สรุปการศึกษา อภิปรายผล และ
ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1.   สรุปการศึกษา 
 

1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
1.1.1  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการห้องรับรอง

ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
1.1.2 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการ ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรอง

ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
1.1.3  เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการห้องรับรอง 

ผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
1.2  วธีิด าเนินการศึกษา 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสารประชากร
และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชส้ายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ จ านวน 165 คน โดยวิธีการ
เลือกตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Selection) ซ่ึงผูศึ้กษาไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือพบวา่ มีค่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมืออยู่ท่ี 0.958 ประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาค่าสถิติเชิงพรรณนา
ดว้ยวิธีทางสถิติและประมวลผลทางสังคมศาสตร์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี
ผลต่างอยา่งมีนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด และการวเิคราะห์เน้ือหา  
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เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบด้วยค าถาม 3 ส่วน  
ส่วนการทดสอบความเท่ียงตรงใช้วิธีการทดสอบเชิงวิชาการจากการทบทวนวรรณกรรม และ 
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาโดยการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญ และทดสอบความเช่ือถือไดโ้ดยการ
ทดลองจากกลุ่มตวัอยา่ง 

ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล จ าแนกออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ (1) การวิเคราะห์ปัจจยั
ส่วนบุคคล โดยใชก้ารแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percent) (2) การรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรอง สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ โดยค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (3) การวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการ โดยใชก้ารทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One way ANOVA) 
และการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างอย่างมีนัยส าคญัน้อยท่ีสุด และ (4) ปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพบริการ โดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) แลว้
น าเสนอขอ้มูลเป็นค่าร้อยละ (Percent) 

1.3  ผลการศึกษา 
ผลจากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาสรุปไวเ้ป็น 4 ตอนดงัต่อไปน้ี 
1.3.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการห้องรับรองสายการบินบางกอกแอร์เวย์  

ณ สนามบินเชียงใหม่ 
ผลการศึกษา พบว่า ผูโ้ดยสารหรือผูท่ี้มาใช้บริการห้องรับรองสายการบิน 

บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.42 และมีอายุระหว่าง 
31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.97 มีระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีหรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 71.52 
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 46.06 มีรายไดม้ากกว่า 40,000 บาท/เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 37.58 มีสถานภาพสมรส โสด คิดเป็นร้อยละ 62.42   

1.3.2  คุณภาพบริการห้องรับรองผู้โดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน
เชียงใหม่ 

 ผลการศึกษาผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอก 
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ พบว่า ระดบัคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.50) ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
สามารถเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ยได ้ดงัน้ี 
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1) ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้โดยสารทีใ่ช้บริการห้องรับรอง 
คุณภาพบริการของห้องรับรองผูโ้ดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์

ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพของการ
บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 4. ท่านสามารถใช้
บริการไดง่้าย สะดวกในการใชบ้ริการ ( = 4.67) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 1. พนกังาน
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ ( = 4.53)   

2)   ด้านการให้ความมั่นใจในการบริการ 
  คุณภาพบริการของห้องรับรองผู ้โดยสารของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ด้านการให้ความมัน่ใจในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. พนักงานมีความสุภาพและมีมารยาทดี 
( = 4.61) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ขอ้ 3. พนักงานมีความรู้ท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการ ( = 4.50)            

          3)    ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
  คุณภาพบริการของห้องรับรองผู ้โดยสารของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด
( = 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. การเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองอยา่ง
จริงจงั ( = 4.55) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 2. พนกังานมีการน าเสนอบริการต่างๆ ใน
หอ้งรับรองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรอง ( = 4.44)       

           4)   ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
  คุณภาพบริการของห้องรับรองผู ้โดยสารของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด
( = 4.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 5. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ( = 
4.58) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 1. การให้บริการตรงกบัค ามัน่สัญญาท่ีสายการบินแจง้ไว ้ 
กบั ขอ้ 3. พนกังานใหค้ าแนะน าไดต้ามท่ีคาดหวงั ( = 3.37)     
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           5)  ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ   
  คุณภาพบริการของห้องรับรองผู ้โดยสารของสายการบินบางกอก 

แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ( = 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ค่าเฉล่ียคุณภาพของการบริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ขอ้ 1. สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใช้
บริการ ( = 4.60) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ขอ้ 4. ของวา่งและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย 
สะอาด รสชาติดี ( = 3.37) 

1.3.3  ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลทีม่ีต่อคุณภาพบริการ 
ผู้โดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ 

สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด และสถานภาพสมรส มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ส่วนผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ 
สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 

ส่วนรายละเอียดในแต่ละดา้น สามารถสรุปรายละเอียดได ้ดงัน้ี   
1) เพศ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ 

ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 
2) อายุ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์  

ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 
3) ระดับการศึกษาสูงสุด ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองของสายการบิน

บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการไม่แตกต่างกนั 

4) อาชีพ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์
ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั 

5) รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั 

6) สถานภาพสมรส ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการไม่แตกต่างกนั 
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1.3.4  ผลการวเิคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพบริการ พบวา่ 
ผู้โดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ 

สนามบินเชียงใหม่ ไดเ้สนอปัญหาและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการบริการ ซ่ึงผูโ้ดยสารได้
แสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  
31.25 ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการปัญหาท่ีพบคือ ให้บริการผูโ้ดยสารท่ีเป็น PREMIER 
หรือ VIP มากเกินไป ควรมีหอ้งรับรองท่ีอาคารระหวา่งประเทศ ขาดการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือโทรทศัน์ 
ไม่สร้างการรับรู้ให้ผูโ้ดยสาร โดยมีขอ้เสนอแนะคือ เพิ่มการอบรมให้พนกังานเพื่อสามารถให้บริการ
ไดอ้ยา่งเหมาะสมข้ึน ควรรักษาความสะอาดหมอนอิง โซฟา มีการเสริมและสนบัสนุนการประชา- 
สัมพนัธ์ให้มากข้ึน ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการปัญหาท่ีพบคือ พนกังานให้ขอ้มูลต่างๆ ไม่
ละเอียด ท่ีนัง่ไม่เพียงพอ ท าให้ไม่ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการปัญหาท่ีพบคือ มีบุคลากรจ ากดั ไม่ยิม้แยม้แจ่มใส  เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีจะใช้อินเทอร์เน็ต
ไม่เพียงพอ ควรเพิ่มความหลากหลายของของวา่ง บางคร้ังมีแต่ขนมปัง ขาดการติดตามแจง้ข่าวเม่ือ
มีการเปล่ียนแปลงเวลาบิน โดยมีขอ้เสนอแนะคือ เพิ่มจ านวนท่ีนัง่โดยเฉพาะเกา้อ้ีเด่ียว เพราะบาง
คนชอบเอาของวางไม่ให้คนอ่ืนนั่ง ควรติดตามและแจง้ข่าวสารให้ทัว่ถึงเพื่อการท างานอย่างมีระบบ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการปัญหาท่ีพบคือ บางคร้ังพนกังานใชค้วามมัน่ใจมากเกินไปแต่
ใหข้อ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง และควรปรับปรุงดา้นภาษา มีความสับสนในการใหข้อ้มูล โดยมีขอ้เสนอแนะ
คือ ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสารเป็นหลกั ดา้นความเอาใจใส่ในการบริการปัญหาท่ีพบคือ 
พนกังานเยอะแต่เอาใจใส่ไม่เพียงพอ ให้ความช่วยเหลือไม่ทัว่ถึง โดยมีขอ้เสนอแนะคือ ควรมีการ
แนะน ารายละเอียดเร่ืองของวา่ง บางคร้ังผูโ้ดยสารไม่รับประทานเน้ือววั หรือรับประทานหมูไม่ได ้
ควรมีมุมเด็กเล็กส าหรับผูโ้ดยสารเป็นครอบครัว โดยมีค าชมในดา้นน้ีคือ บริการน่าพอใจควรรักษา
ระดบัมาตรฐานไว ้
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2.   อภิปรายผล 
  

จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ มีประเด็นท่ีสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

2.1  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการห้องรับรองผู้โดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ 

จากการศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่  ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสารเห็น
วา่ คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.50) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ทุกดา้นมี
คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเช่นเดียวกนั โดยสามารถเรียงล าดบัความส าคญัของปัจจยั
ไดด้งัน้ี อนัดบัแรก คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรอง ( = 
4.58) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด คือ สามารถใชบ้ริการไดง่้าย สะดวกในการใชบ้ริการ 
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการ ( = 4.55) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความส าคญั
มากท่ีสุด คือ พนกังานมีความสุภาพและมีมารยาทดี ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ในการบริการ ผูใ้ช้บริการเห็นวา่มีคุณภาพการให้บริการในระดบัเดียวกนั ( = 4.49) 
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด คือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ และเอา
ใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองอย่างจริงจงั และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์
ของการบริการ ( = 4.37) โดยปัจจยัย่อยท่ีได้รับความส าคญัมากท่ีสุด คือ สถานท่ีสะอาด เป็น
ระเบียบ สวยงาม น่าใช้บริการ กล่าวได้ว่าในทุกปัจจยัของการให้บริการต่างมีความส าคญัท่ีจะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ถือว่า
คุณภาพในการให้บริการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องโดยสารได้อย่างตรงจุด ดงัท่ี 
ไฟจ์เจนบาม (Feigenbam, 1991: 7) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการบริการว่า เป็นการตดัสินใจของลูกคา้ มิใช่ 
ผูใ้ห้บริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนอยู่กบัผูรั้บบริการท่ีได้รับประสบการณ์เก่ียวกับสินค้า หรือ
บริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบั จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549 : 2) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ ระดบัความ 
สามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้งระหวา่ง
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้น   

 
 



72 

ในทุกปัจจยัการให้บริการห้องโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ต่างไดรั้บความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงการบริการ (Service) นั้นจดัเป็นสินคา้ท่ีมี
ลกัษณะเป็นนามธรรม ไม่สามารถจบัตอ้งได้เหมือนสินค้า (Goods) การขายจึงเป็นรูปแบบของ
กระบวนการปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงให้กบักลุ่มเป้าหมายโดยท่ีกลุ่มเป้าหมายไม่สามารถเป็น
เจา้ของบริการเหมือนกบัเป็นเจา้ของสินคา้ได ้ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการท าไดย้ากกวา่การ
ประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเช่ือถือระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงมีความส าคญัอย่างมาก 
นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างและยากท่ีจะท าให้เหมือนกนัไดทุ้กคร้ัง แต่จาก
ผลการศึกษาท่ีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการห้องโดยสารมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกปัจจยัจึงกล่าวไดว้า่          
การให้บริการห้องโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ได้ให้บริการ
เป็นไปตามหลกัของการบริการคือ มีบริการท่ีมีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้ 
บริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็น
ดงัท่ี Kolter (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณ์และลกัษณะส าคญัโดยรวมของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความสามารถในการท าให้เกิดความพึงพอใจหรือตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการได ้จึงจะถือวา่ผูรั้บบริการให้บริการท่ีมีคุณค่าก็ต่อเม่ือผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นเป็น 
ไปตามความคาดหวงัหรือไดม้ากกวา่ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ แอนชนั และแวนราอิจ (Antioned & Van Raaij, 1988) กล่าวไวว้า่ การรับรู้คุณภาพเกิด
จากความคาดหวงัของลูกคา้ สินคา้หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรง
กบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้หรือการบริการลูกคา้จะท าการพิจารณาจาก
ความเหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ และ
บริการ หรือสินคา้จะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ได้ท าการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อ
สินคา้หรือบริการนั้น  

และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัย่อยท่ีผูใ้ช้บริการให้ระดบัความส าคญัมากท่ีสุดในแต่ละ
ปัจจยัหลกัคือ หอ้งโดยสารสามารถใชบ้ริการไดง่้าย สะดวกในการใชบ้ริการ พนกังานมีความสุภาพ
และมีมารยาทดี พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ และเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ
หอ้งรับรองอยา่งจริงจงั รวมทั้งสถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใชบ้ริการ จากผลการศึกษา
ดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นวา่ ในทุกปัจจยัลว้นไดรั้บความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการห้องโดยสาร โดยเฉพาะมี
ความง่ายและสะดวกในการใชบ้ริการ และปัจจยัทางดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ จดัเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บ
ความส าคญัอนัดบัตน้ๆ ทั้งความสุภาพ มารยาทดี ซ่ือสัตย ์จริงใจ เอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ 
สอดคลอ้งกบั พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988 อา้งใน จุฑารัตน์ ประภารัตนะพนัธ์ุ, 
2546: 11) ท่ีกล่าวถึงคุณภาพของบริการคือ ในดา้นสถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใชบ้ริการ  
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จดัอยูใ่นรูปลกัษณ์หรือภาพลกัษณ์ของบริการ (Tangibles) คือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมองเห็นเป็น
รูปธรรม เช่น อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นพนกังานมีความสุภาพ
และมีมารยาทดี และพนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการและเอาใจใส่ต่อผูโ้ดยสาร เป็น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูใ้ช้บริการ (Credibility หรือ Assurance) คือ ความรู้ ความสามารถในการ
สร้างความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ในการให้บริการ ความสุภาพให้เกียรติผูใ้ชบ้ริการ การส่ือสาร
ท่ีมีประสิทธิภาพกบัผูใ้ชบ้ริการ เป็นการรับประกนัวา่พนกังานท่ีให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
และมีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ช้บริการว่า จะได้ใช้
บริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล การให้บริการท่ีครอบคลุมคือ มีความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) คือ สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใช้บริการมีเอกสาร/ส่ือต่างๆ/ 
อินเทอร์เน็ตให้กบัผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้องรับรองอย่างเพียงพอ พนกังานก่อให้เกิดความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้(Reliability) สามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความพร้อมและ
ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัท่วงที ให้ความ
มัน่ใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) คือ ความสุภาพ มีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดีในการบริการ ท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจวา่จะไดบ้ริการดีท่ีสุด และมีความเขา้ใจและเห็นอก
เห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) ความสามารถในการดูแล ความเอ้ืออาทร เอาใจใส่ ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน  

ส่ิงต่างๆ ท่ีกล่าวมาข้างต้นจัดเป็นคุณภาพบริการท่ีดีของการให้บริการห้อง
โดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท าให้ปัจจยัการบริการได้รับระดบั
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดในทุกปัจจยั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ จรรยา พรหมมาลี และคณะ 
(2550: 2) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ี
กลุ่มงานการบริการผูป่้วยนอก สถาบนัสุขภาพเด็กแห่งชาติมหาราชินี และพบวา่ ความคาดหวงัและ
การรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 

 2.2 ความแตกต่างสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพบริการห้องรับรอง
ผู้โดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่   

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ ในภาพรวม คุณลกัษณะส่วนบุคคล
ดา้นอาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ ส่วนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหอ้งรับรองของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ และรายไดต่้อเดือน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยพบวา่  
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เพศ พบว่า เพศหญิงมีความคิดเห็นสูงกว่าเพศชาย อาจกล่าวไดว้่าเน่ืองจากเพศ
หญิงเป็นเพศท่ีละเอียดอ่อน ใหค้วามส าคญัใส่ใจในรายละเอียดกบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั ดงันั้น จะให้
ความส าคญัต่อคุณภาพการบริการมากกว่าเพศชาย จากผลการศึกษาดงักล่าว สายการบินบางกอก
แอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ สามารถน าไปพฒันารูปแบบการประชาสัมพนัธ์ หรือออกแบบวิธี 
การส่ือสาร ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการหรือลกัษณะของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้ คือ ถา้สัดส่วน
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นผูห้ญิงมากกวา่ผูช้าย ลกัษณะการออกแบบ จดัวาง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 
ในหอ้งรับรอง ตอ้งค านึงถึงรายละเอียดเล็กนอ้ย ความสวยงาม สะดวกในการใชบ้ริการ อาหารเคร่ืองด่ืม 
และส่ือส่ิงพิมพท่ี์หลากหลาย เหมาะกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ หรือมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ร่วมกบัธุรกิจอ่ืนท่ีเก่ียวเน่ืองกบัสายการบิน เช่น การใช้บริการสปาส าหรับผูโ้ดยสารชั้นธุรกิจ ใน
ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ
ในการบริการ และดา้นความเอาใจใส่ในการบริการ ทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความเห็นไม่แตกต่าง
กนั สาเหตุอาจเน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการไม่วา่จะเป็นเพศใดต่างตอ้งการคุณภาพการบริการท่ีดีไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปฐมาพร โตสง่า (2552: ง) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการ
รับรู้ของผูใ้ชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและ
รับรู้ในการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง และพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสปาเพื่อสุขภาพในเขตกรุงเทพ 
มหานคร ท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใชบ้ริการสปา
เพื่อสุขภาพในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เช่นเดียวกบั มทันา โสพิพฒัน์ (2552:  I-II) ท่ีไดท้  าการศึกษา
เร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา แลว้พบว่า การรับรู้คุณภาพ
บริการของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา จ าแนกตามเพศไม่แตกต่างกนั   

อายุ พบวา่ อายุ 51-60 ปี จะมีระดบัความคิดเห็นในดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของ
การบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ มากกวา่กลุ่มอ่ืน ขณะท่ีกลุ่มอายุนอ้ยกวา่ 20 ปี จะมี
ระดบัความคิดเห็นนอ้ยกวา่กลุ่มอายอ่ืุน สาเหตุอาจเน่ืองมาจากกลุ่มบุคคลดงักล่าวเป็นกลุ่มบุคคลท่ี
สูงวยั จึงต้องการได้รับบริการด้านรูปลักษณ์ของการบริการ ทั้ งสถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ 
สวยงาม น่าใช้บริการ และความสะดวกสบายต่างๆ มากกว่ากลุ่มอ่ืน เพราะเป็นกลุ่มบุคคลท่ี
ตอ้งการความสะดวกในการให้บริการเน่ืองจากมีอายุมาก ท าให้ปัจจยัดงักล่าวไดรั้บความส าคญั 
สูงกวา่กลุ่มบุคคลท่ีอายนุอ้ย เพราะกลุ่มบุคคลอายุนอ้ยยงัรักการผจญภยั มีพลงัในการเดินทาง ไม่มี
อุปสรรคปัญหาทางด้านร่างกาย จึงค านึงถึงการบริการด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
นอ้ยกวา่กลุ่มอายุอ่ืน ในขณะท่ีดา้นความเอาใจใส่ในการบริการกลุ่มอายุ 31-40 ปี จะมีระดบัความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน เหตุผลอาจเน่ืองจากกลุ่มอายดุงักล่าวอยูใ่นวยัท างาน ท่ีเร่ิมมี
รายไดเ้ป็นของตนเอง มีการเดินทางเพื่อติดต่อธุระและท่องเท่ียว จึงคาดหวงักบัความเอาใจใส่ต่อ
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ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการห้องรับรองอยา่งจริงจงั รวมทั้งความเอ้ืออาทรต่างๆ และตอ้งการให้พนกังาน
มีการน าเสนอบริการต่างๆ ในห้องรับรองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการห้อง
รับรอง   

ระดับการศึกษาสูงสุด พบว่า การศึกษาไม่วา่ในระดบัใด ต่างมีความตอ้งคุณภาพ
บริการของห้องรับรองผูโ้ดยสาร ไม่แตกต่างกนั อาจมาจากการเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่กระจายตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาอย่างเพียงพอ โดยพบว่าไม่มีกลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดับการศึกษา
ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่ อาจเป็นผลใหก้ลุ่มผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพบริการใน
ภาพรวมไม่ต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกว่าให้
ความส าคญักบัระดบัคุณภาพบริการ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจในการบริการ ด้านความเอาใจใส่ในการ
บริการ มากกว่าระดบัการศึกษาอ่ืน เน่ืองจากขอ้มูลต่างๆ ท่ีตนเองรับรู้หรือมีประสบการณ์มาก่อน 
รวมทั้งการคิดโดยใชเ้หตุผลประกอบการตดัสินใจ ท าให้มีความคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพดีท่ีสุด ในขณะท่ีระดบัการศึกษามธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า จะมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
บริการในทุกๆ ดา้นน้อยกว่าระดบัการศึกษาอ่ืน เน่ืองจากอาจมีขอ้มูลเก่ียวกบับริการต่างๆ ท่ีสาย
การบินจดัใหน้อกเหนือจากปกติไม่มากนกั จึงมิไดค้าดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเพิ่มในดา้นน้ี  

อาชีพ พบวา่ กลุ่มท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และด้านการให้ความมัน่ใจในการบริการ สูงกว่ากลุ่ม
อาชีพอ่ืน ขณะท่ีกลุ่มอาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย จะต ่ากวา่กลุ่มอ่ืน สาเหตุอาจเน่ืองมากจากกลุ่ม
อาชีพธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย ไม่ค่อยให้ความคาดหวงักบัการการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการของห้องผูโ้ดยสารมากนัก เน่ืองจากเป็นกลุ่มอาชีพท่ีมีความเร่งรีบและมีภารกิจมาก  
อาจไม่เอาใจใส่หรือไม่สนใจกบัการให้บริการดงักล่าวเท่าท่ีควร เพราะมีภารกิจอ่ืนท่ีตนเองสนใจ
มากกวา่      

รายได้ต่อเดือน ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของคุณภาพบริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร พบวา่ รายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จะให้ความส าคญัดา้นความน่าเช่ือถือของการ
บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และความเอาใจใส่ในการบริการ มากกวา่กลุ่ม
รายได้อ่ืน สาเหตุอาจเน่ืองจากกลุ่มผูใ้ช้บริการดังกล่าวเป็นกลุ่มท่ีมีรายได้สูง และอยู่ในหน้าท่ี 
การงานท่ีก าลงัเจริญกา้วหนา้ และมีความทะเยอทะยานเพื่อให้ประสบความส าเร็จในชีวิต มีการใช้
จ่ายสูงเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของตนเอง ยอ่มตอ้งคาดหวงัต่อการให้บริการดงักล่าวมากกว่ากลุ่มอ่ืน 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ อาจน าผลการศึกษาน้ีมาปรับกลยุทธ์ในการ
ส่งเสริมทางการตลาดร่วมกบัธุรกิจอ่ืนๆ เช่น การร่วมรายการกบับตัรเครดิตต่างๆ โดยมีการสะสม
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คะแนนการเป็นสมาชิก การลดราคา การแลกบตัรโดยสารโดยใชค้ะแนนสะสม ในขณะท่ีกลุ่มท่ีมี
รายไดน้อ้ยกวา่คือ ต ่ากวา่ 10,000 บาท  มีความคิดเห็นในดา้นความเอาใจใส่ในการบริการมากกวา่
กลุ่มรายได้อ่ืน สาเหตุอาจเน่ืองจากกลุ่มท่ีมีรายได้น้อย มีโอกาสในการเดินทางโดยสายการบิน 
นอ้ยคร้ัง ดงันั้น จึงตอ้งการให้พนกังานมีความเอาใจใส่ เขา้ใจและเอ้ืออาทรต่อผูโ้ดยสารไม่ต่างกบั
การใหบ้ริการกบักลุ่มบุคคลท่ีมีรายไดสู้ง 

สถานภาพสมรส พบวา่ ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปลกัษณ์
ของการบริการมากกว่ากลุ่มอ่ืน เน่ืองจากผูโ้ดยสารในกลุ่มน้ีโดยส่วนใหญ่จะเดินทางกันเป็น
ครอบครัว มีลูกหรือเด็กเล็ก จึงมีความตอ้งการห้องรับรองท่ีสะดวกในการเขา้ใช้บริการ รวมทั้ง 
ส่ิงอ านวยความสะดวกหรือบริเวณท่ีครอบครัวสามารถมีกิจกรรมร่วมกนัได ้เช่น มีบริเวณเด็กเล่น 
ในขณะท่ีกลุ่มท่ีมีสถานภาพโสด ให้ความส าคญักบัการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ด้านการให้ความมัน่ใจในการบริการ และดา้น
ความเอาใจใส่ในการบริการ มากกวา่สถานภาพสมรสดา้นอ่ืน เน่ืองจากผูโ้ดยสารท่ีมีสถานภาพโสด 
มีอิสระในการใช้ชีวิตและมีความเป็นตวัของตวัเองสูง จึงคาดหวงัในบริการท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเองไดม้ากท่ีสุด โดยมีการพิจารณาและตดัสินคุณภาพบริการท่ีตนพึงพอใจใน
หลายดา้นประกอบกนั 

2.3  ปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพบริการของผู้ใช้บริการห้องรับรองผู้โดยสารสาย
การบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัญหาคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปลกัษณ์
ของการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ในการบริการ เม่ือพิจาณาแล้วยงัพบ
ปัญหาในระดบัน้อย มีเพียงปัญหาด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ท่ีพบปัญหา
มากกวา่ดา้นอ่ืน (31.25%) โดยผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่มีบุคลากรท่ีให้บริการนอ้ยเกินไป ไม่ยิม้แยม้แจ่มใส 
และขาดการติดตาม แจง้ข่าว เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเวลาบิน โดยมีขอ้เสนอแนะสายการบินควรมี
การติดตามและแจง้ข่าวสารให้ผูโ้ดยสารทัว่ถึงเม่ือมีการเปล่ียนแปลงเวลาบิน นอกจากน้ียงัพบปัญหา
ดา้นรูปลกัษณ์ของการบริการ คือ ให้บริการผูโ้ดยสารท่ีเป็น PREMIER หรือ VIP มากเกินไป ดา้น
ดา้นความน่าเช่ือถือของการบริการ ไดแ้ก่ เท่ียวบินล่าชา้ลดความน่าเช่ือถือของสายการบิน ท่ีนัง่ไม่
เพียงพอ ท าให้ไม่ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั ดา้นการให้ความมัน่ใจในการบริการ ควรมีการ
ปรับปรุงดา้นภาษาเพราะบางคร้ังพนกังานมีความสับสนในการให้ขอ้มูล ดา้นความเอาใจใส่ในการ
บริการ พนกังานยงัให้บริการไม่ทัว่ถึง เอาใจใส่ผูโ้ดยสารไม่เพียงพอ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการห้องโดยสาร
ของสายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ควรน าปัญหาต่างๆ ไปปรับปรุงคุณภาพ
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บริการให้มีขอ้บกพร่องน้อยท่ีสุด เพื่อให้ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด เพราะ
ปัจจยัต่างๆ มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ดงัท่ี ลิม และแทง (Lim 
and Tang, 2000; Youssef et al., 1996 อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2548: 109) ไดก้ล่าวไวว้า่
คุณภาพบริการมีผลอยา่งมากในขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความ 
คุม้ค่าคือ คุณภาพบริการนั้นเอง 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร 
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผลการศึกษา ดงัน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้ 
1) ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการให้บริการห้องโดยสารของสาย

การบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดงันั้นสายการบินบางกอกแอร์
เวย ์สนามบินเชียงใหม่ ควรรักษามาตรฐานการให้บริการในทุกปัจจยัให้คงท่ีได้มาตรฐานสากล 
และพยายามปรับปรุงการบริการท่ีขาดตกบกพร่องไปให้มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึนเพื่อให้ผูใ้ช ้
บริการมีความพึงพอใจสูงสุด 

2) การให้บริการห้องโดยสารของสายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน
เชียงใหม่ ควรมีการปรับปรุงรายดา้นดงัน้ี 

ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของบริการ  
(1) พนักงานควรให้ความส าคญักบัผูโ้ดยสารอ่ืนๆ เท่าเทียมกัน ผูโ้ดยสาร        

ควรไดรั้บการปฏิบติัท่ีไดม้าตรฐานไม่ เน้นให้ความส าคญักบัผูโ้ดยสารท่ีเป็นPREMIER หรือ VIP 
มากเกินไป พนกังานตอ้งทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงการเรียนรู้ความตอ้งการ
ของลูกคา้ จะช่วยสร้างคุณภาพของการให้บริการท่ีค่อนขา้งมีประสิทธิภาพ ควรมีการอบรมใน
หลกัสูตรท่ีเก่ียวขอ้งกบังานบริการมากข้ึนเพื่อให้เกิดความช านาญในการให้บริการ และมีใจรักการ
บริการมากข้ึน และสามารถให้ค  าแนะน ารวมถึงการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ย่างถูกตอ้ง
รวดเร็ว และตรงจุด 

(2) ควรมีการประชาสัมพนัธ์ของสายการบินในส่ือต่างๆ โดยเฉพาะทางส่ือ
โทรทศัน์ เพื่อสร้างการรับรู้ใหก้บัผูโ้ดยสาร ไดท้ราบข่าวสารต่างๆ ของสายการบิน 

(3) ควรรักษาความสะอาดของอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่างๆ ในห้องผูโ้ดยสาร เช่น 
โซฟา หมอนอิงรองนัง่และอ่ืนๆ  



78 

ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
(1) สายการบินควรตรงต่อเวลาไม่ควรล่าชา้เกินก าหนด ท่ีแจง้ไว ้และถา้เกิด

ความล่าชา้ข้ึนแลว้ควรมีการทดแทนให้กบัผูโ้ดยสาร เช่น การจ่ายค่าเสียหายหากเท่ียวบินล่าชา้เกิน 
2 ชัว่โมง เป็นตน้ 

(2) พนักงานควรได้รับการฝึกอบรมในการให้รายละเอียด ขอ้มูลข่าวสาร
ต่างๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการ สามารถตอบค าถามต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ติดขดั 

      ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
(1) ดา้นบุคคลกร ควรเพิ่มจ านวนบุคคลากรให้เพียงพอต่อการให้บริการและ

บุคลากรควรไดรั้บการฝึกอบรมในการปฏิบติัต่อผูโ้ดยสารให้มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความยิ้มแยม้
แจ่มใส เตม็ใจในการใหบ้ริการ ติดตามและแจง้ขอ้มูลให้กบัผูโ้ดยสารเม่ือมีการเปล่ียนแปลงในการ
ใหบ้ริการ เช่น การเปล่ียนแปลงเวลาบิน  

(2) เพิ่มอุปกรณ์ในการให้บริการในห้องผูโ้ดยสาร เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ี
ใชบ้ริการทาง INTERNET 

(3) เพิ่มความหลากหลายของอาหาร ของวา่งท่ีใหบ้ริการ ไม่ให้มีความซ ้ าซาก
จ าเจ 

                  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
(1) พนกังานควรมีความมัน่ใจในการใหบ้ริการ และมีความถูกตอ้งในการให้

ขอ้มูลต่างๆ แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
(2) พนักงานควรมีความสามารถทางภาษาท่ีใช้ได้ถูกตอ้งหลากหลาย เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดค้รอบคลุม ไม่เกินการเขา้ใจผิดหรือความสับสนทางดา้น
ภาษา 
 ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 

พนักงานควรเอาใจใส่ผูใ้ห้บริการอย่างเท่าเทียมกันและให้ทัว่ถึง ให้ความ
ช่วยเหลือผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆ ได ้และควรศึกษาถึงวฒันธรรมของผูโ้ดยสารแต่ละกลุ่ม มีอาหาร
ให้บริการในกลุ่มผูโ้ดยสารท่ีแตกต่างกัน เช่น มีอาหารมงัสวิรัติในกรณีท่ีผูโ้ดยสารไม่บริโภค
เน้ือสัตว ์เป็นตน้  
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3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1) ควรมีการท าวิจยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก ในการท่ีจะน ามาปรับปรุง

แกไ้ขภาพลกัษณ์   การบริการและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการหอ้งโดยสารของสายการบิน
ต่อไป 

2) ควรมีการขยายขอบเขตการท าวิจยัในกลุ่มผูโ้ดยสาร ทั้งท่ีเป็นชาวไทย และ
ชาวต่างชาติ ให้มีความหลายหลายของกลุ่มอายุ เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงการวางแผน 
การให้บริการ ให้สอดคล้องกบัความตอ้งการผูบ้ริโภค เพื่อเกิดประโยชน์ในความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ และน าไปสู่การกลบัมาใชส้ายการบินซ ้ าต่อไป 

 
3) ควรมีการขยายการศึกษาให้ครอบคลุมปัจจยัทางจิตวิทยาอ่ืนๆ ประกอบดว้ย 

ความตอ้งการแรงจูงใจ ทศันคติ และความรู้ ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อห้องโดยสารสายการบิน เพื่อจะได้
ทราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคอย่างกวา้งขวางมากข้ึน และเพื่อให้แต่ละสาย 
การบินน าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคไปใชส้ าหรับเป็นแนวทางการสร้างความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 

4) การศึกษาคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบินเชียงใหม่ เป็นการศึกษาเฉพาะในจังหวดั
เชียงใหม่เท่านั้น ดงันั้น ควรมีการขยายการวจิยัเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในสายการบินอ่ืนและ
ในจงัหวดัอ่ืนๆ ดว้ย รวมทั้งในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงหากพบขอ้แตกต่างในจงัหวดัเชียงใหม่จะ
ไดน้ าไปปรับปรุงคุณภาพบริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด เพราะ
นักท่องเท่ียวจ านวนมากมีจุดเร่ิมต้นการท่องเท่ียวในประเทศไทยในเขตกรุงเทพมหานครก่อน
กระจายไปยงัภูมิภาคต่างๆ 
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ภาคผนวก ก 
รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

เร่ือง  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการห้องรับรองผู้โดยสาร  
สายการบินบางกอกแอร์เวย์  ณ สนามบินเชียงใหม่ 

 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่1  

1. รองศาสตราจารย ์ดร.เจิดหลา้  สุนทรวภิาต ต าแหน่ง รองคณบดีวทิยาลยัการศึกษา
 ต่อเน่ือง มหาวทิยาลยัพะเยา 

  TEL 081- 9801857 
ผู้เช่ียวชาญคนที ่2  

2. นางสาวภคนี  อริยะ ต าแหน่ง อาจารยส์อนกลุ่มวชิา  E- TOURISM                           
 วทิยาลยัศิลปะส่ือและเทคโนโลยี 

                                                                  มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 TEL 086- 6573042 

ผู้เช่ียวชาญคนที ่3  
3. นายธนกฤต  เรืองกนั ต าแหน่ง นายสถานีสนามบินเชียงใหม่            

                                                                                       (Station Manager) สายการบินบางกอกแอร์เวย ์
                                                                              TEL 081- 8168764 
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ภาคผนวก ข 

ผลการค านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม
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ผลการค านวณหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Congruence: IOC) ของแบบสอบถาม 
 

เร่ือง คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร  
สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 

 
ส่วนที ่1  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ 
สูตร IOC 

= (e1+e2+e3+)/3 
ค่า 

IOC 

1 2 3   

1 1 1 1 3/3 1.0 
2 1 1 1 3/3 1.0 
3 1 1 1 3/3 1.0 
4 1 1 1 3/3 1.0 
5 1 1 1 3/3 1.0 
6 1 1 1 3/3 1.0 
7 1 1 1 3/3 1.0 
8 1 1 1 3/3 1.0 
9 1 1 1 3/3 1.0 

10 1 1 1 3/3 1.0 
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ส่วนที ่2  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 
 

ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC 
= (e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน 1 2 3 

ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 

1 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

2 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

3 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

4 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

5 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 

6 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

7 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

8 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

9 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

10 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

11 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

12 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

13 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

14 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

15 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

ด้านการให้ความมั่นใจในการบริการ 

16 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

17 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

18 0 1 1 2/3 0.66 สอดคล้อง 

19 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

20 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 
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ค าถาม 
ข้อที่ 

ผู้เช่ียวชาญ สูตร IOC 
= (e1+e2+e3)/3 

ค่า 
IOC 

ผลการ
ประเมิน 1 2 3 

ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 

21 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

22 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

23 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

24 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

25 1 1 1 3/3 1.0 สอดคล้อง 

    ผลรวม  IOC 24.66 

 
 
 ผลรวม IOC   =          24.66 
                                                  25 
    =    0.99 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการห้องรับรองผู้โดยสาร  
สายการบินบางกอกแอร์เวย์ ณ สนามบิน เชียงใหม่ 

------------------------------------------------ 
 
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 
 ขอ้มูลท่ีท่านได้ตอบในแบบสอบถามฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์ส าหรับสายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ เพื่อพฒันาระบบบริการของสายการบินให้มีคุณภาพ ได้
มาตรฐาน สามารถให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของท่านให้มากท่ีสุด แบบสอบถามฉบบัน้ีมี
ทั้งหมด 3 ตอน คือ 

ตอนที ่1  ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
ตอนที ่2  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
ตอนที ่3  ปัญหาและขอ้เสนอแนะคุณภาพบริการ 

              ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้ ตามความเห็นของท่านและขอขอบคุณ
ท่ีท่านสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 
 
 
 
 บงกชกรณ์  บุญส าราญ 
        ผูศึ้กษา
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ตอนที่ 1   ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 
 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่อง  เก่ียวกบัตวัท่านและเติมค าตอบในช่องวา่ง 
 
1.  เพศ 
  1) ชาย 
  2) หญิง 
2.  อาย ุ
  1) นอ้ยกวา่ 20 ปี    2)  21-30 ปี 
  3)  31-40 ปี    4)  41-50 ปี 
  5) 51-60 ปี    
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
  1)  ประถมศึกษาหรือนอ้ยกวา่  2) มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
  3)  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  4)  ปริญญาตรีหรือสูงกวา่ 
4. อาชีพ 
  1)  ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขาย  2)  เกษตรกรรม 
  3)  รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ   4)  พนกังานบริษทัเอกชน 
  5)  อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................................... 
5. รายไดต่้อเดือน 
  1)  ต ่ากวา่ 10,000 บาท    2)  10,001-20,000 บาท 
  3)  20,001-30,000 บาท    4)  30,001-40,000 บาท 
  5)  มากกวา่ 40,000 บาท 

6. สถานภาพสมรส 
  1)  โสด  2)  สมรส 
  3)  หยา่ร้าง / หมา้ย / แยกกนัอยู ่
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ตอนที ่2  คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ 
 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัคุณภาพ
 บริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ 
    ระดับความคิดเห็น 
   5  หมายถึง  มากท่ีสุด 
   4  หมายถึง  มาก 
   3  หมายถึง  ปานกลาง 
   2  หมายถึง  นอ้ย 
   1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 
คุณภาพบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

 ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
1.  สถานท่ีสะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม น่าใชบ้ริการ      
2.  ภายในหอ้งรับรองมีอากาศถ่ายเทดี แสงสวา่งเพียงพอ      
3.  จ  านวนท่ีนัง่เพียงพอกบัการใหบ้ริการ      
4.  ของวา่งและเคร่ืองด่ืมมีความหลากหลาย สะอาด รสชาติดี      
5.  มีเอกสาร/ส่ือต่างๆ/อินเทอร์เน็ตใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งเพียงพอ      
 ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
1.  ใหบ้ริการตรงกบัค ามัน่สัญญาท่ีสายการบินแจง้ไว ้      
2.  พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งในเวลาท่ีเหมาะสม      
3.  พนกังานใหค้ าแนะน าไดต้ามท่ีคาดหวงั      
4.  ใหบ้ริการสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ      
5.  พนกังานมีความซ่ือสัตย ์จริงใจ ในการบริการ      
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คุณภาพบริการ 

ระดับความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพบริการ 

5 4 3 2 1 

 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
1.  พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
2.  พนกังานมีความเตม็ใจใหบ้ริการ      
3.  พนกังานมีความสามารถใหข้อ้มูลและใหค้  าแนะน าในการใช้      
    บริการไดถู้กตอ้งและครบถว้น      
4.  ท่านสามารถใชบ้ริการไดง่้าย สะดวกในการใชบ้ริการ      
5.  มีการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง และเสมอภาคกนั      
 ด้านการให้ความมั่นใจในการบริการ 
1.  พนกังานมีความจริงใจต่อผูใ้ชบ้ริการ      
2.  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาท่ีแตกต่างกนั 
     ของผูใ้ชบ้ริการ 

     

3.  พนกังานมีความรู้ท่ีถูกตอ้งเหมาะสมในการใหบ้ริการ      
4.  พนกังานมีทกัษะในการใหบ้ริการ      
5.  พนกังานมีความสุภาพและมีมารยาทดี      
 ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
1.  มีความเอ้ืออาทรต่อผูใ้ชบ้ริการ      
2.  พนกังานมีการน าเสนอบริการต่างๆในหอ้งรับรองไดต้รงกบั 
     ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

     

3.  เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
4.  มีความเป็นกนัเองกบัผูใ้ชบ้ริการ      
5.  เอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งจริงจงั      
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ตอนที ่3  ปัญหาและข้อเสนอแนะคุณภาพบริการห้องรับรองผู้โดยสาร สายการบินบางกอกแอร์เวย์ 
 ณ สนามบินเชียงใหม่ 
 

ค าช้ีแจง   โปรดให้ขอ้เสนอแนะและปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพบริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร สายการบิน
บางกอกแอร์เวย ์ณ สนามบินเชียงใหม่ เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการให้บริการท่ีเหมาะสม
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

 
1.   ด้านความเป็นรูปลกัษณ์ของการบริการ 
 ปัญหา........................................................................................................................................... 
 ขอ้เสนอแนะ................................................................................................................................. 
 
2.   ด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ 
 ปัญหา........................................................................................................................................... 
 ขอ้เสนอแนะ................................................................................................................................. 
 
3.   ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
 ปัญหา........................................................................................................................................... 
 ขอ้เสนอแนะ................................................................................................................................. 
 
4.   ด้านการให้ความมั่นใจในการบริการ 
 ปัญหา........................................................................................................................................... 
 ขอ้เสนอแนะ................................................................................................................................. 
 
5.  ด้านความเอาใจใส่ในการบริการ 
 ปัญหา........................................................................................................................................... 
 ขอ้เสนอแนะ................................................................................................................................. 
 
 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีใ่ห้ความกรุณาตอบแบบสอบถามฉบับนี ้
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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