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Abstract 
 

 The main objective of this study is to understand factors that affect customer 
satisfaction of Thai Lion Air, a low-cost airline, in Bangkok Metropolis. 

The research population were customers of Thai Lion Air residing in Bangkok 
Metropolis. The 400 subjects were selected based on purposive sampling method. The 
author used both descriptive and inference statistics to determine the factors that affect 
customer satisfaction of Thai Lion Air, a low-cost airline, in Bangkok Metropolis. The 
descriptive statistics used were Frequency, Percentage, Mean, and Standard deviation. 
Furthermore, the inference statistics involved were t-test, One-way Analysis of Variance 
(ANOVA), F-test, multiple comparison test and Pearson correlation coefficient.   

The findings indicated that demographical characteristics factors, education has 
different effects on customer satisfaction. It is statically significant at the 0.01 level. 
Customer expectation, perceived quality, perceived value, and loyalty shared the same 
direction toward customer satisfaction. However, they were statically insignificance. 
Meanwhile, the direction of customer complaint factor is negative. It is statically 
significant at the 0.01 level. 
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บทที่1 

บทน ำ 

 

1.1 ควำมส ำคัญและที่มำของปัญหำ 

สภาพเศรษฐกิจไทยในปัจจุบันมีทิศทางที่ดีขึ้นเล็กน้อย โดย ปี 2559 มีการขยายตัวร้อยละ 2.5-3.5 
(ค่ากลางอยู่ที่ร้อยละ 3.0) มีความแตกต่างเมื่อเทียบกับอัตราการขยายตัวในปี 2558 ที่ร้อยละ 2.8 โดยมีการ
ลงทุนเป็นแกนหลักที่น าการเติบโตของ การลงทุนของภาครัฐ ยังคงให้มีบทบาทส าคัญในการผลักดันเม็ดเงิน
สู่มระบบเศรษฐกิจ และสนับสนุนให้ภาคเอกชนมีความเชื่อมั่นในการลงทุนตามมา ด้านการท่องเที่ยวที่สร้าง
รายได้เข้าประเทศและเป็นแรงผลักดันส าคัญของเศรษฐกิจไทยในปี 2558 ที่ผ่านมานั้น ศูนย์วิจัยกสิกรไทย 
มองว่า ในปี 2559 จ านวนนักท่องเที่ยวต่างชาติที่เดินทางมาไทยมีการเติบโตในอัตราที่น้อยลงจากปีก่อน 
เนื่องจากไทยต้องเผชิญกับสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงจากนานาประเทศที่พยายามดึงดูด  นักท่องเที่ยวจีน
เช่นกัน สถานการณ์ความขัดแย้งทางการเมืองระหว่างประเทศที่เป็นปัจจัยนอกเหนือการควบคุม หากเกิดขึ้น
ก็อาจกระทบต่อภาพรวมความเชื่อมั่นและการท่องเที่ยว ของโลก รวมทั้งไทยด้วย (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 
https://www.kasikornresearch.com/TH/Pages/Default.aspx, 10 พฤศจิกายน 2559) 

การคมนาคมและการขนส่งมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว ซึ่งการคมนาคมทางอากาศนั้นนับว่าเป็นการ

ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในปัจจุบันนี้ เนื่องจากมีความสะดวก สบาย รวดเร็ว และปลอดภัย บางสายการ

บินจะน าเสนอภาพลักษณ์ของสายการบินว่าเป็นสายการบินต้นทุนต่ า หรือสายการบินราคาประหยัด (Low 

Cost Airline) อย่างชัดเจนโดยการน าเสนอราคาที่ต่ าลงกว่าสายการบินปกติ ธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า 

ก่อตั้งโดยนาย Rolling King และนายJohn Parker  ได้รับความนิยมมากแถบทวีปยุโรป ในการด าเนินธุรกิจ

บริการสายการบินต้นทุนต่ า โดยมีรูปแบบการให้บริการคือ การลดราคาตั๋วจากสายการบินใหญ่ๆ ประมาณ 

40% - 50% และสามารถลดค่าใช้จ่ายในการอบรมนักบินอีกท้ังการลดค่าอุปกรณ์ในการบ ารุง ซ่อมแซม การ

ให้พนักงานแต่งตัวแบบง่ายๆ ไม่มีการให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม การบินในระยะสั้นๆ ประมาณ 2-3 ชั่วโมง 

และใช้เทคโนโลยีในการจองตั๋วหรือซื้อตั๋วง่ายขึ้น โดยสามารถจองล่วงหน้าได้หลายๆเดือน ท าให้มีการจัดตารางบิน

ที่แน่นอนมากขึ้น สิ่งเหล่านี้ท าให้ธุรกิจสายการบินมีการพัฒนาและปรับปรุง เพ่ือลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในสายการบิน
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สายการบินต้นทุนต่ ามีความสามารถในการแข่งขันได้ดีด้วยอัตราการเจริญเติบโตเฉลี่ยของ EBITDAR 
ที่ร้อยละ 42 จากปี 2009 ถึงปี 2013 จากการเปิดเสรีน่านฟ้าในปี 2015 ประกอบกับการที่ประเทศไทยดึงดูด
การลงทุนจากอุปสงค์ในการท่องเที่ยวระหว่างประเทศ และการท่องเที่ยวระหว่างประเทศมีแนวโน้มในการ
เติบโตสูงขึ้น และมีภูมิประเทศที่เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียง
ใต้ ส่งผลท าให้สายการบินในอาเซียนต้องการเข้ามาช่วงชิงและแข่งขันในประเทศไทยเพ่ิมขึ้น (ศูนย์วิจัย
เศรษฐกิจและธุรกิจ SCB, http://www.ryt9.com/s/iq03/1920496, 10 พฤศจิกายน 2559) 

ส าหรับสายการบินไทยไลออนแอร์ (SL) เป็นสายการบินต้นทุนต่ า ที่มีศูนย์ปฏิบัติการและส านักงาน
ใหญ่ในกรุงเทพมหานคร เกิดจากความร่วมมือระหว่างบริษัทสัญชาติไทยต่างๆ และสายการบินไลออนแอร์ 
ของอินโดนีเซียสโลแกน “Freedom to Fly” สะท้อนความมุ่งมั่นของสายการบินที่จะให้บริการเที่ยวบินใน
ราคาย่อมเยาแก่นักเดินทางผู้นิยมความประหยัด สายการบินไทยไลออนแอร์ ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจ
ของลูกค้า โดยอนุญาตให้ผู้โดยสารน าสัมภาระบรรทุกใต้ท้องเครื่องได้ฟรี ไม่เกิน 15 และ 20 กิโลกรัม 
ส าหรับเที่ยวบินในประเทศและระหว่างประเทศตามล าดับ และผู้โดยสารแต่ละคนสามารถน าสัมภาระติดตัว
เข้าห้องโดยสารได้ 1 ชิ้น และหนักไม่เกิน 7 กิโลกรัม นอกจากนี้ ผู้โดยสารสามารถเลือกที่นั่งได้โดยไม่มี
ค่าใช้จ่าย และน าอุปกรณ์กีฬาบรรทุกกับเครื่องบินได้ฟรี โดยที่น้ าหนักไม่เกิน 15 กิโลกรัม ปัจจุบันไทยไลออน
แอร์ ให้บริการเที่ยวบินจ านวนมากสู่เมืองส าคัญในภาคต่างๆ ของไทย เช่น เชียงใหม่ ภูเก็ต อุดรธานี และ
เนื่องจากความต้องการของผู้บริโภคที่เพ่ิมสูงขึ้นและการขยายธุรกิจอย่างรวดเร็วไทยไลออนแอร์ ได้เริ่ม
ให้บริการเที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ-สิงคโปร์ 

นอกจากนั้นสายการบินของไลออน แอร์ ยังได้รับรางวัล “Best Brand Award 2004” จาก 
นิตยสารการตลาด SWA ของประเทศอินโดนีเซีย โดยผลที่ได้มาจากการส ารวจจากประชากรกว่า 6,000 คน
ในประเทศอินโดนีเซีย ที่ชี้ให้เห็นว่าไลออนแอร์มีความสามารถในการเพ่ิมจ านวนตัวเลขผู้โดยสารได้อย่าง
รวดเร็ว และจะเพ่ิมปริมาณมากขึ้นในอนาคต จากความส าเร็จดังกล่าวไลออนแอร์ จึงได้ขยายฐานการบินไป
ยังประเทศอ่ืนๆในภูมิภาคเอเชีย รวมไปถึงประเทศไทยเพ่ือเป็นการรองรับจ านวนผู้โดยสารที่เพ่ิมมากข้ึนทุกปี 
ในเครือกลุ่มสายการบินไลออนกรุ๊ปได้ผ่านขั้นตอนการตรวจสอบและรับรองมาตรฐานความปลอดภัยระดับ
โลกหรือจากหน่วยงาน International Air Transportation (IATA) Operational Safety Audit (IOSA) 
เพ่ือยกระดับการจัดการมาตรฐานความปลอดภัยของสายการบินให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

ดังนั้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจในการท าวิจัยเรื่อง การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูล ที่เป็นประโยชน์กับบริษัท สายการบินไทยไลออน
แอร์ ในการวางแผนปรับปรุง และพัฒนาสายการบินเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริ การ และสร้าง
ความได้เปรียบในการแข่งขันของบริษัทสายการบินไทยไลออนแอร์  
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1.2 ค ำถำมงำนวิจัย 

ปัจจัยใดที่มีผลอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออน

แอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.3 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 

เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไล

ออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.4 ขอบเขตของกำรวิจัย 

1.4.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ ในการวิจัยครั้งนี้ มุ่งศึกษาเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ซึ่งประกอบด้วยปัจจัย5 ปัจจัย ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  

คุณภาพของสินค้า/บริการ ที่ผู้ใช้บริการได้รับ  คุณค่าของสินค้า/บริการ  ที่ผู้ใช้บริการได้รับ การร้องเรียนของ

ผู้ใช้บริการ และความจงรักภักดีต่อผู้ใช้บริการ  

1.4.1.1 ตัวแปรที่จะศึกษา 

   1) ตัวแปรต้น (ตัวแปรอิสระ) คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ

เดือน คุณภาพ ความคาดหวัง และคุณค่าในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 

2) ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า  

1.4.2 ขอบเขตประชำกร 

ประชากรในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า  สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

 

1.5 สมมติฐำนของกำรวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออน

แอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความคาดหวังผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพของการบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าของบริการมีความความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านการเรียกร้องของผู้ใช้บริการมีความความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการมีความความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านความคาดหวังมีอิทธิพลทางอ้อมกับความพึงพอใจโดยผ่านการรับรู้คุณค่า

การบริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพมีอิทธิพลทางอ้อมกับความพึงพอใจโดยผ่านการรับรู้

คุณค่าการบริการของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.6 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรวิจัย 

 เพ่ือเป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า และปรับปรุงพัฒนาการให้บริการของ

สายการบินเกิดความพึงพอใจให้แก่ผู้โดยสารที่ได้รับการบริการที่มีคุณภาพ และตอบสนองความต้องการของ

ผู้โดยสารได้สูงสุด 

 

1.7 นิยำมศัพท์   

1. ผู้ใช้บริกำร หมายถึง กลุ่มบุคคลที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า สายการบินไทยไลออนแอร์ 

2. ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนะคติในด้านบวกของแต่ละบุคคลที่เกิดขึ้น เมื่อความ

ต้องการได้รับการตอบสนอง 
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3. สำยกำรบินต้นทุนต่ ำ หมายถึง สายการบินที่ให้บริการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศ โดยมีราคาค่า

โดยสารที่มีราคาลดลง ความสะดวกสบายน้อยลงกว่าสายการบินปกติ 

4. สำยกำรบินไทยไลออนแอร์ หมายถึง สายการบินที่ให้บริการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศ โดยมี

ราคาค่าโดยสารที่มีราคาลดลง ความสะดวกสบายน้อยลงกว่าสายการบินปกติ 

 

กรอบแนวควำมคิดในกำรวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 1.1 กรอบแนวความคิด 

กำรับรู้

คุณภำพ 

ควำม

คำดหวัง 

กำรรับรู้

คุณค่ำ

บริกำร 

ควำมพึง

พอใจของ

ผู้ใช้บริกำร 

กำร

ร้องเรียน 

ควำม

จงรักภักด ี



 
 

บทที่ 2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าสายการ

บินไทยไลออนแอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีจากเอกสารต่างๆรวมถึง

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องโดยแบ่งออกเป็น 8 ส่วน ดังนี้ 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าการบริการ 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเรียกร้อง 

2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักด ี

                  2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

                  2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่่า สายการไทยไลออนแอร์ 

ส่าหรับสายการบินไทยไลออนแอร์เป็นสายการบินต้นทุนต่่าที่มีศูนย์ปฏิบัติการและส่านักงาน
ใหญ่ในกรุงเทพมหานคร เกิดจากความร่วมมือระหว่างบริษัทสัญชาติไทยต่างๆ ละสายการบินไลออนแอร์ 
ของอินโดนีเซียมีสโลแกนว่า “Freedom to Fly” โดยมีสโลแกนที่ว่า “Freedom to Fly” สะท้อน
ความมุ่งมั่นของสายการบินที่จะให้บริการเที่ยวบินในราคาย่อมเยาแก่นักเดินทางสายการบินไทยไลออน
แอร์ ให้ความส่าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า โดยอนุญาตให้ผู้โดยสารน่าสัมภาระบรรทุกใต้ท้องเครื่อง
ได้ฟรี ไม่เกิน 15 และ 20 กิโลกรัม ส่าหรับเที่ยวบินในประเทศและระหว่างประเทศตามล่าดับ และ
ผู้โดยสารแต่ละคนสามารถน่าสัมภาระติดตัวเข้าห้องโดยสารได้ 1 ชิ้น และหนักไม่เกิน 7 กิโลกรัม 
นอกจากนี้ ผู้โดยสารสามารถเลือกที่นั่งได้โดยไม่มีค่าใช้จ่าย และน่าอุปกรณ์กีฬาบรรทุกกับเครื่องบินได้ฟรี 
โดยที่น้่าหนักไม่เกิน 15 กิโลกรัม ปัจจุบันไทยไลออนแอร์ ให้บริการเที่ยวบินจ่านวนมากสู่เมืองส่าคัญใน
ภาคต่างๆของไทย เช่น เชียงใหม่ ภูเก็ต อุดรธานี และเนื่องจากความต้องการของผู้บริโภคที่เพิ่มสูงขึ้น
และการขยายธุรกิจอย่างรวดเร็วไทยไลออนแอรไ์ด้เริ่มให้บริการเที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ-สิงคโปร ์
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สายการบินของไลออนแอร์ ยังได้รับรางวัล “Best Brand Award 2004” จากนิตยสารการตลาด 
SWA ของประเทศอินโดนีเซีย โดยผลที่ได้มาจากการส่ารวจจากประชากรประมาณ 6,000 คนในประเทศ
อินโดนีเซีย ที่ชี้ให้เห็นว่าไลออนแอร์ มีความสามารถในการเพิ่มจ่านวนตัวเลขผู้โดยสารขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 
และยังจะเพิ่มปริมาณผู้โดยสารเพิ่มมากขึ้นในอนาคต จากความส่าเร็จดังกล่าวไลออนแอร์ จึงได้ขยายฐาน
การบินไปยังประเทศอื่นๆในภูมิภาคเอเชีย รวมไปถึงประเทศไทยเพื่อเป็นการรองรับจ่านวนผู้โดยสารที่เพิ่ม
มากขึ้นในทุกปี ในเครือกลุ่มสายการบินไลออนกรุ๊ปได้ผ่านขั้นตอนการตรวจสอบและรับรองมาตรฐานความ
ปลอดภัยระดับโลกหรือจากหน่วยงาน International Air Transportation (IATA) Operational Safety 
Audit (IOSA) เพื่อยกระดับการจัดการมาตรฐานความปลอดภัยของสายการบินให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  

 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

ชิษณุกร  พรภาณุวิชญ์ (2540, หน้า 6) ให้ความหมายว่า ความคาดหวัง คือ ความคิดเห็น  

ความรู้สึก การรับรู้ การตีความ หรือ การคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆที่ยังไม่เกิดขั้น โดยมีความคาดหวัง 

หรือต้องการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนเองต้องการ หรือคาดหวังเอาไว้ 

เจตฑถ์ ดวงสงค์( มปป, หน้า 5)  กล่าวว่า ความคาดหวังเป็นสิ่งที่ท่าให้บุคคลนั้นมีแรงจูงใจ หรือมี

แรงผลักดันที่จะก่อให้เกิดพฤติกรรม ในสิ่งที่ตนเองปรารถนาให้เกิดกับตัวเอง หรือเกิดขึ้นกับบุคคลอื่นในอนาคต 

มีความคิดเห็นเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับแนวความคิดของ พิสิฐ มหามงคล (2546, หน้า 20) 

ซึ่งกล่าวไว้ว่า ความคาดหวังจากแนวทางการศึกษาทาง จิตวิทยาว่า ความต้องการ ความรู้สึก แรงจูงใจ 

หรือความเชื่อจากทัศนคติ และค่านิยม ที่เป็นตัวก่าหนดท่าให้บุคคลเกิดพฤติกรรมตามที่ตั้งเป้าหมายไว้

ตามทิศทางที่ก่าหนด จากการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาความคาดหวัง ท่าให้พบว่างานวิจัยเล่มต่างๆ 

ได้ให้ความหมายของความคาดหวังเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ ความคิดเห็น ความรู้สึก การรับรู้ การ

ตีความ หรือการมุ่งหวังคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆที่จะเกิดขึ้นในอนาคต ซึ่งจะน่าไปสู่การปฏิบัติการ 

หรือการแสดงท่าทีตามแนวทางที่จะท่าให้สิ่งนั้นเกิดขึ้นจริงจากความต้องการ ชิษณุกร พรภาณุวิชญ์ , 

2540, หน้า 6) ได้สรุปไว้ว่า ความคาดหวังคือสิ่งที่บุคคลปรารถนาที่จะเป็น หรือได้มาในอนาคต จาก

ความต้องการ ความรู้สึก การรับรู้ รวมถึงการคาดการณ์อีกด้วย 

ความคาดหวัง คือ ความเป็นไปได้ของจุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้ ชีวิตของคนเราย่อมขึ้นอยู่กับความ

คาดหวังด้วยกันทั้งสิ้น กล่าวคือการแสดงออกทางพฤติกรรมในปัจจุบันย่อมคาดหวังผลในอนาคต ดังนั้น

ความคาดหวังจึงเป็นผลมากจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล สุรางค์ จันทร์เอม (2524, หน้า 128 อ้าง

ถึงใน รักชนก โสภาพิศ, 2524, หน้า 65) 
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Finn (1921, PP. 15-16) กล่าวว่า ความคาดหวัง คือ การประเมินคุณค่าของตนเอง หรือสิ่งที่

เกิดขึ้นจากจิตใต้ส่านึกของบุคคล ซึ่งจะใช้ความคาดหวังนั้นมาเป็นแนวทางในการก่าหนดพฤติกรรมต่อ

บุคคลที่ตนเองคาดหวังไว้ หรือในแบบที่ตนเองคิดว่ารูปแบบของตนเองถูกต้อง 

เฮอร์เซย์ และแบลนชาร์ด (Hersey; & Blanchard. 1982, PP. 10-12 n.d.) ได้กล่าวไว้ว่าความ

คาดหวังเป็นการับรู้ของบุคคล ที่รับรู้ถึงการปฏิบัติที่เหมาะสมตามบทบาทของตัวเอง และยังสามารถรับรู้

ถึงบทบาทของบุคคลอื่นอีกด้วย ซึ่งความคาดหวังจะเป็นตัวบ่งบอกว่าเมื่ออยู่ในสถานการณ์นั้นๆ จะต้อง

ปฏิบัตติัวอย่างไร 

จันทรา จันทร์สุขสวัสดิ์. (2546, หน้า 11) กล่าวว่าความคาดหวัง หมายถึง สิ่งที่บุคคลมุ่งหวัง

หรือคาดคะเนในการกระท่าสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้บรรลุเป้าหมายตามที่ปรารถนาให้เป็นไป 

Mondy (1990 อ้างถึงใน พิสิฐ มหามงคล, 2546, หน้า 20) ได้กล่าวว่าความคาดหวังเป็นการ

คาดการณ์จากสิ่งต่างๆจากประสบการณ์ของบุคคลมาเป็นปัจจัยในการก่าหนดความคาดหวัง จึง

กลายเป็นการตีความหรือคาดการณ์ต่อสิ่งต่างๆจาก ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือจากการรับรู้ที่ยังไม่ได้

เกิดขึ้น และพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจึงเป็นไปตามผลลัพธ์ของความคาดหวังที่ตั้งไว้ จากก

ความหมายความคาดหวังข้างต้นสรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นระดับของพฤติกรรมของบุคคลที่มาจาก

ประสบการณ์เดิมของตนเองจากการตัดสินใจในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่จะเป็นไปตามความต้องการหรือไปให้ถึง

เป้าหมายที่ก่าหนดไว ้

พัชรี มหาลาภ (2538, หน้า 14) ปัจจัยที่ก่าหนดความคาดหวังมี 3 ประการ ได้แก่  
1. ลักษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดล้อม ความคาดหวังและการแสดงออก

จึงแตกต่างกันเพราะความคิดความต้องการของแต่ละบุคคล เน้นแตกต่างกัน  
2. ขึ้นอยู่กับบทความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ที่ผ่านมาในครั้งนั้นๆ กล่าวได้ว่าถ้า

บุคคลเคยประสบความส่าเร็จในการท่างานนั้นมาก่อน ก็จะท่าให้มีการก่าหนดระดับความคาดหวังในการ
ท่างานในคราวต่อไปสูงขึ้น และใกล้เคียงสภาพความเป็นจริงมากขึ้น แต่ในทางตรงกันข้ามจะก่าหนด
ความคาดหวังลงมา ก็เพื่อป้องกันมิให้เกิดความรู้สึกล้มเหลวจากระดับความคาดหวังที่ตั้งไว้สูงกว่า
ความสามารถจริง  

3. ขึ้นอยู่กับการประเมินความเป็นไปได้ เพราะความคาดหวังเป็นความรู้สึกนึกคิดและ การ
คาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยสิ่งนั้นๆอาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได้จะเป็นการ
ประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องวัดของแต่ละบุคคล ซึ่ง การประเมินค่าของแต่ละคน ที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งชนิดเดียวกัน ก็อาจแตกต่างกันได้ ด้วยขึ้นอยู่กับภูมิหลัง ประสบการณ์ ความสนใจการให้
คุณค่าแก่สิ่งนั้นๆ ของแต่ละบุคคล จากที่ได้กล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของมนุษย์
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คาดหวังเกิดจากสภาพแวดล้อมที่บุคคลได้รับกับความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรม ที่แตกต่างกันออกไป 
ตามความรู้ประสบการณ์และความต้องการ แล้วบุคคลจะตัดสินใจ 

       ทฤษฎีความคาดหวัง (Expectancy Theory) ของ Vroom (1964, pp. 91-103) บางที

เรียกว่า ทฤษฎี V. I. E. เนื่องจากมีองค์ประกอบของทฤษฎีที่ส่าคัญ คือ V มาจากค่าว่าValence ซึ่ง 

หมายถึง ความพึงพอใจ I มาจากค่าว่า Instrumentality ซึ่งหมายถึง สื่อเครื่องมือ วิถีทางที่จะน่าไปสู่

ความพึงพอใจ E มาจากค่าว่า Expectancy หมายถึง ความคาดหวังภายในตัวบุคคลนั้น ๆ บุคคล มีความ

ต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องพยายามกระท่าการด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง 

เพื่อตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวัง 

หรือคาดหวังเอาไว้นั้น บุคคลก็จะได้รับความพึงพอใจ และขณะเดียวกันก็จะคาดหวังในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีก 

             แนวความคิดนี้ Vroom เป็นผู้เสนอ โดยมีความเห็นว่าบุคคลจะพิจารณาทางเลือกต่าง ๆ ที่มี

อยู่ โดยจะเลือกทางเลือกที่เชื่อว่าจะน่าไปสู่ผลตอบแทน หรือรางวัลที่เขาต้องการมากที่สุด ทฤษฎีนี้

ท่านายว่า บุคคลแต่ละคนจะเลือกทางเลือกที่มีผลตอบแทนสูงที่สุด ทฤษฎีการคาดหวังของ Vroom มี

ข้อสังเกตคือ บุคคลใดจะได้รับการจูงใจที่จะใช้ความพยายามในการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ หรือ

ให้ส่าเร็จต่อเป้าหมาย ก็ต่อเมื่อ เชื่อในความสามารถของตนเองว่า ความพยายามในการปฏิบัติงานจะมีผล

ในทางดี และ ผลการปฏิบัติงานจะช่วยให้ได้ผลตอบแทนตามที่ต้องการหรือพึงปรารถนา หรืออาจ สรุป

ได้ว่าการที่จะโน้มน้าวจิตใจให้คนท่างานขึ้นอยู่กับความคาดหวัง (expectancy) ที่ คนเชื่อว่า ความ

พยายามของคนจะสัมฤทธิผลออกมาเป็นระดับผลงาน ดังนั้นบุคคลจะท่างานให้ส่าเร็จหรือไม่ประการใด 

ย่อมขึ้นอยู่กับจิตภาพ และความเชื่อของเขาว่าเขาต้องการหรือไม่ต้องการอะไร และจะใช้กลยุทธ์อะไรใน

อันที่จะด่าเนินการให้บรรลุเป้าหมายตามที่เขาเลือกทางเดินเอาไว ้

ปัจจัยหลักทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom มี 4 ประการ คือ  

1. ความคาดหวัง คือ ความเชื่อเกี่ยวกับความน่าจะเป็นของพฤติกรรมที่จะก่อให้เกิด

ผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยเฉพาะความเชื่อจะขึ้นอยู่กับความมากน้อยอยู่ในช่วงระหว่าง 0 คือ ไม่มี

ความสัมพันธ์ระหว่างการกระท่า และผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง 1 คือมีความแน่ใจว่าการกระท่าจะ

ก่อให้เกิดผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่ง 

2. ความพอใจ คือ ความรุนแรงของความต้องการของพนักงานส่าหรับผลลัพธ์ อย่างใด

อย่างหนึ่งความพอใจอาจจะเป็นบวกหรือลบได้ภายในสถานการณ์ของการท่างานเราอาจจะคาดหมายได้

ว่าผลลัพธ์ เช่น ผลตอบแทน การเลื่อนต่าแหน่ง และการยกย่อง โดยผู้บังคับบัญชาจะให้ความพอใจใน

ทางบวกผลลัพธ์ เช่น ความขัดแย้งกับเพื่อนร่วมงาน หรือการต่าหนิจากผู้บังคับบัญชาจะให้ความพอใจ
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ในทางลบ ในทางทฤษฎีแล้วผลลัพธ์อย่างใดอย่างหนึ่งจะต้องให้ความพอใจ เพราะ ว่าผลลัพธ์ดังกล่าวนี้

จะเกี่ยวพันกับความต้องการของบุคคล  

3. ผลลัพธ์ คือ ผลที่ติดตามมาของพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งและอาจจะแยกประเภทเป็น

ผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง และผลลัพธ์ระดับที่สองผลลัพธ์ระดับที่หนึ่งจะหมายถึงผลการปฏิบัติงานที่สืบ

เนื่องมาจากการใช้ก่าลังความพยายามของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง เช่น ผลตอบแทนเพิ่มขึ้น หรือการเลื่อน

ต่าแหน่ง เป็นต้น  

4. สื่อกลาง หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง และระดับที่สองตามทัศนะของ 

Vroom นั้น สื่อกลางหรือความคาดหมายแบบที่สองจะอยู่ภายในช่วง +1.0 ถ้าหากว่าไม่มีความสัมพันธ์

ใด ๆ ระหว่างผลลัพธ์ระดับที่หนึง่ และผลลัพธ์ระดับที่สองแล้ว สื่อกลางจะมีค่าเท่ากับ 0 

Vroom ชี้ให้เห็นว่า ความคาดหมาย และความพอใจ จะเป็นสิ่งที่ก่าหนด แรงจูงใจของบุคคลใด

บุคคลหนึ่ง หรือ ก่าลังของความพยายาม ถ้าหากว่าความพอใจ หรือความคาดหมายเท่ากับศูนย์แล้ว 

แรงจูงใจจะเท่ากับศูนย์ด้วย หากพนักงานคนหนึ่งมีความต้องการที่จะเลื่อนต่าแหน่งเป็นอย่างมาก (ความ

พอใจสูง) แต่ไม่มีความเช่ือว่า เขามีความสามารถที่จะเลื่อนขั้นได้ หรือทักษะส่าหรับการปฏิบัติงานที่ได้รับ

มอบหมายให้ได้ (ความคาดหมายต่่า) หรือถ้าหากว่า พนักงานมีความเชื่อว่า เขาสามารถปฏิบัติงานที่

มอบหมายให้ได้ (ความคาดหมายสูง) แต่ผลที่ติดตามมาไม่มีคุณค่าส่าหรับเขา(ความพอใจต่่า)แรงจูงใจ

ของการกระท่าอย่างใดอย่างหนึ่งจะมีน้อยมากตามทัศนะของ Vroom การกระท่าของบุคคลใดบุคคล

หนึ่งย่อมจะขึ้นอยู่กับ กระบวนการของความคิดดังต่อไปนี้ ซึ่งกระบวนการของความคิดดังกล่าวนี้อาจจะ

เป็นจิตส่านึกของจิตใต้ส่านึกก็ได ้

1. ผลลัพธ์ระดับที่สองที่แตกต่างกันมีความส่าคัญมากน้อยแค่ไหน เช่น การเลื่อน

ต่าแหน่ง การเพิ่มเงินเดือน (ความพอใจ)  

2. ผลลัพธ์ระดับที่หนึ่ง (ผลการปฏิบัติงานที่ดี) จะน่าไปสู่การเลื่อนต่าแหน่ง หรือ การ

เพิ่มเงินเดือนหรือไม่ (สื่อกลาง) 

3. การใช้ก่าลังความพยายาม จะประสบความส่าเร็จทางด้านผลการปฏิบัติงานที่ดี 

หรือไม่ (ความคาดหมาย) 

ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom เป็นทฤษฎีที่ให้ค่าอธิบายอย่างละเอียดเกี่ยวกับ การจูงใจ โดย

กล่าวถึงประสิทธิภาพของความคาดหวังในความพยายามของแต่ละบุคคล ว่าจะเป็นอย่างไรบ้าง และเกิดขึ้น

ด้วยองค์ประกอบใดเป็นตัวผลักดันสนับสนุน ผลงาน ของ Vroom มีส่วนส่าคัญที่จะชี้ให้บุคคลต่าง ๆ เห็นว่า 
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ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของบุคคลถึงพฤติกรรม หรือต่าแหน่งที่เหมาะสมของตนเอง หรือของผู้อื่น 

เป็นความคาดหวัง ที่แสดงออกมาในรูปความรู้สึกว่า ควรจะประพฤติปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์ต่าง ๆ 

หรือต่องานที่ตนรับผิดชอบอยู่ ทฤษฎีความคาดหวังนี้มีประโยชน์ในการอธิบาย พฤติกรรมของคนในการ

ท่างาน ทั้งยังให้แนวคิดเกี่ยวกับความก้าวหน้าในอาชีพ โดยการพิจารณาเลื่อนยศเลื่อนต่าแหน่ง เลื่อน

เงินเดือน เพื่อตอบแทนการท่างานของพนักงาน ควรจะเป็นไปในทางยุติธรรม โปร่งใส เหมาะสมตาม

ความคาดหวังของลูกจ้างหรือพนักงานที่ท่างานให้องค์กรสรุปได้ว่า ความคาดหวังเป็นความรู้สึกของ

บุคคลถึงพฤติกรรม หรือต่าแหน่ง ที่เหมาะสมของตนเอง หรืออาจเป็นความรู้สึกถึงความเหมาะสมใน

บทบาทของผู้อื่น หรืออีกนัยหนึ่งความคาดหวังของบุคคล เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเองอย่างหนึ่งว่า

ตนเองควรจะประพฤติปฏิบัติอย่างไรในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานที่ตนรับผิดชอบอยู่ ความคิด

ดังกล่าวนี้ยังรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอืน่ เช่น ผู้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชา และผู้ร่วมงาน 

สรุปได้ว่า ความคาดหวัง หมายถึงความคิด ความรู้สึก ความต้องการ หรือการคาดการณ์ไว้

ล่วงหน้าที่เกิดขึ้นในอนาคตทั้งในทางที่ดี และในทางที่ไม่ดี ตามความเหมาะสมจากประสบการณ์ของ

สถานการณ์ที่ผ่านมาของแต่ละบุคคล ซึ่งความคาดหวังของวิจัยนี้ เป็นความคาดหวังของผู้สอน และ

ผู้เรียนที่มีศักยภาพต่อการบริการงานวิชาการของโรงเรียนเป็นส่วนส่าคัญในการบริหารงาน และการบริ

ของโรงเรียนเอกชนทั้งนี้เพราะผู้สอนต้องการให้มีการบริหารการจัดการด้านการเรียนการสอนที่ดี และ

ผู้เรียนที่เข้ามาศึกษาต่อในโรงเรียนต่างก็ตั้งความหวังในผลที่จะได้รับ เตรียมความพร้อมในด้านทักษะ

ต่างๆ เพื่อพัฒนาความสามารถของผู้เรียนให้มีศักยภาพสูงสุดน่าไปสู่การศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นและ

การน่าไปสู่การท่างานประกอบอาชีพตามที่ตลาดแรงงานต้องการ 

 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ได้มีการศึกษาขั้นตอนการท่ากิจกรรมพัฒนาคุณภาพรูปแบบส่าหรับบริการสุขภาพ คุณภาพ 

หมายถึง ภาวะที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้สินค้า หรือการบริการ ซึ่งเราสามารถเรียกผู้ใช้สินค้า หรือผู้ได้รับ

การบริการว่า ”ลูกค้า” หมายถึง ที่พึ่งพิงการท่างานของเรา ซึ่งผลงานของเราจะเกิดคุณประโยชน์ต่อ

ลูกค้าได้นั้น เราจะต้องท่าในสิ่งที่ถูกต้องตั้งแต่เริ่มแรก(do right thing right since the first time) การ

ท่าในสิ่งที่ควรท่าคือ การแก้ปัญหาหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้า การท่าให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่มแรก 

คือ การปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวิชาชีพ 
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 พีรสิทธิ์ ค่านวณศิลป์ (2541, หน้า 17) ได้กล่าวถึง คุณภาพการบริการ กล่าวคือการบริการที่ดี

หรือการบริการที่มีคุณภาพนั้นจะต้องไม่ท่าให้ผู้รับบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน และต้องมีการทักทาย

โอภาปราศรัยผู้ให้บริการจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ดี และเป็นกันเองกับผู้รับบริการ เช่น “หน้าไม่งอ รอไม่

นาน วาจาไพเราะเสนาะหู” นอกจากนี้แล้ว ยังมีเกณฑ์ในการวัดคุณภาพบริการที่เกี่ยวข้องกับสิ่งแวดล้อม

หรือสถานที่ให้บริการที่เรียกว่า “5ส” คือ แสง สี เสียง สะดวก และสะอาด ซึ่งมีความหมายว่า สถานที่

ให้บริการจะต้องมีแสงสว่างที่ เหมาะสม และ เพียงพอต่อสถานที่ให้บริการ และจะต้องมีสิ่งที่เป็นที่

สอดคล้องกับชนิดของการบริการอีกด้วย ยกตัวอย่างเช่น  สถานบริการ เสียงของสถานบริการควรจะไม่มี

ความดังหรืออึกทึกไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียงเงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดัง

ไพเราะ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด ความสะดวก ได้แก่ สถานที่ตั้งของสถานบริการนั้นต้องมีความ

สะดวกในการติดต่อหรือเข้ารับบริการ ไม่ตั้งอยู่ห่างไกล เช่น อยู่ในชนบท หรือขาดความสะดวกในการไป

รับบริการ และท้ายที่สุดคือ ความสะอาดเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการทุกคนต้องการ เช่น สถานบริการสาธารณสุข

ต้องให้บริการที่สะอาด สรุปก็คือ ความยากในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการบริหารเพื่อ

ให้บริการมีคุณภาพนั้นอยู่ที่การทราบความต้องการ ความคาดหวัง ค่านิยม และรสนิยมของผู้ใช้บริการ 

 วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, หน้า 6 -8) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า พฤติกรรม หรือ 

กิจกรรมที่เกิดจากการกระท่าของบุคคลหนึ่งที่ท่าให้ หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมาย และมี

ความตั้งใจในการส่งมอบการบริการนั้น” หรือ “บริการคือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยากและเป็นสิ่งที่

เสื่อมสูญสลายไปได้ง่าย  การบริการที่จะได้รับเกิดจากการสร้างขึ้นและส่งมอบให้แก่ผู้รู้รับบริการ หรือ

เรียกอีกอย่างหนึ่งว่าลูกค้า  เพื่อใช้สอยบริการนั้น ๆ ได้โดยทันทีที่มีการให้บริการ 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2558, หน้า 5) โดยทั่วไปมักใช้เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ

ของการบริการที่ต้องค่านึงถึงคุณลักษณะที่ผู้รับบริการคาดหวังหากองค์กรใดตระหนักถึงความส่าคัญของ

คุณภาพของการบริการเพื่อใช้เป็นแรงจูงใจให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและติดใจที่จะใช้บริการ

จ่าเป็นต้องท่าความเข้าใจกับผู้ปฏิบัติงานบริการทุกฝ่ายอีกทั้งมีการพัฒนากลยุทธ์ในการบริการตามแผน

นโยบายการบริการที่วางไว้และค่านึงถึงคุณลักษณะดังกล่าว 10 ประการดังต่อไปนี ้

   1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึงสภาพที่ปรากฏให้เห็นหรือจับต้องได้ใน

การให้บริการเช่นการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ เพื่ออ่านวยความสะดวกต่างๆเอกสารสิ่งพิมพ์หรือสื่อต่างๆที่ใช้

ติดต่อสื่อสารเป็นต้น 
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  2. ความไว้วางใจ (reliability) หมายถึงความสามารถในการน่าเสนอผลิตภัณฑ์บริการตาม

ค่ามั่นสัญญาที่ให้ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 

  3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึงการแสดงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ

พร้อมที่จะให้บริการทันทีทันใด 

  4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึงความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่

รับผิดชอบอย่างมีประสิทธิภาพ 

  5. ความมีอัธยาศัยนบน้อม (courtesy) หมายถึงความมีไมตรีจิตที่สุภาพอ่อนน้อมเป็นกันเอง

รู้จักให้เกียรติผู้อื่นจริงใจมีน้่าใจและเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานที่จะต้อง

ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริการ 

  6. ความน่าเชื่อถือ (crediability) หมายถึงความสามารถในการสร้างความเชื่อมั่นด้วยความ

ซื่อตรงและซื่อสัตย์สุจริตของผู้ปฏิบัติงานบริการ 

  7. ความปลอดภัย (security) หมายถึงสภาพที่ปราศจากอันตรายความเสี่ยงภัยและปัญหาต่างๆ 

  8. การเข้าถึงบริการ (access) หมายถึงการติดต่อเข้ารับบริการด้วยความสะดวกไม่ยุ่งยาก 

  9. การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึงความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์และ

สื่อความหมายได้ชัดเจนใช้ภาษาที่เข้าใจง่ายและรับฟังผู้ใช้บริการ 

  10. ความเข้าใจลูกค้า (understanding of customer) หมายถึงความพยายามในการค้นหา

และท่าความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้ารวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความต้องการ 

 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

โมเดลหนึ่งในสายการตลาด บริการที่สามารถน่าไปประยุกต์ใช้ได้ดีในการก่าหนดเป้าหมาย หรือ

ทิศทางการสร้างการบริการที่มีคุณภาพก็คือโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman ซึ่งระบุด้าน หรือมิติ

ที่ส่าคัญต่างๆ ที่ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการที่มีคุณภาพไว้ 5 ด้านที่เรียกว่า 

RATER ดังนี ้

Reliability - ลูกค้ารู้สึกว่า วางใจได้ มิตินี้เกิดจากการให้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย่าไม่

ผิดพลาดและตรงเวลาทุกครั้ง 

Assurance - ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ (ประกันความมั่นใจให้ได้) มิตินี้เกิดจากความรู้ และอัธยาศัยของ

พนักงานผู้ให้บริการที่ท่าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกมั่นใจต่อสถานบริการ 
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Tangibles - ลูกค้าได้มองเห็นความพร้อมของเครื่องมือ และองค์ประกอบต่างๆ มิตินี้เกี่ยวข้อง

กับเรื่องเครื่องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที่ลูกค้าเห็น ห้องรับรอง การจัดสถานบริการ เครื่องแบบ การ

มองเห็นสิ่งต่างๆ เกี่ยวกับพนักงานบริการ 

Empathy – ลูกค้ารู้สึกว่าสถานบริการเอาใจใส่ มิตินี้คือ เรื่องการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” คือ

การเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละบุคคลเป็นอย่างดี เอาใจใส่ในความต้องการเฉพาะราย สามารถจดจ่าชื่อลูกค้า

รวมถึงการเปิดให้บริการในวันเวลาที่สอดคล้องกับความต้องการใช้บริการของลูกค้า ฯลฯ เป็นต้น 

Responsiveness - ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการตอบสนองมิตินี้ หมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกค้า

ก่อนที่จะพยายามท่าตามความต้องการ รวมทั้งตอบสนองลูกค้าแบบทันที 

การบริการเป็นสิ่งส่าคัญมากในงานด้านต่าง ๆ เพราะว่าบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ

การด่าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ไม่มีการด่าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและ

ภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ธุรกิจบริการตัว

บริการนั้นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความส่าเร็จได้นั้นจะต้องมีการบริการที่ดี คือ ต้องรักษาลูกค้า

เดิมและเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ และยังสามารถชักน่าลูกค้าใหม่ ๆเข้ามา  

“เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท่าพร้อมกันทั้งองค์กร ”

การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ่าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์กรจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบ

ร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19 -20) กล่าวไว้ว่า ในการพิจารณาความส่าคัญของบริการอาจ

พิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่ 1. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร2. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไรการ

บริการที่ดีจะส่งผลท่าให้ผู้ที่ได้รับบริการมีทัศนคติที่ดี เช่น ความรู้สึก และความคิด ทั้งตัวผู้ให้บริการและ

หน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก ท่าให้เกิด ความชอบ ความพึงพอใจดังต่อไปนี ้

1. มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 

2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก 

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะน่าให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น 

6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 

7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ด ี
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บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไป

ในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี ้

 1. มีความรงัเกียจตัวผู้ให้บริการ 

 2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ 

 3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 

 4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 

 5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่น ไม่แนะน่าให้มาใช้บริการอีก 

 6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 

 

2.4 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าการบริการ 

ความหมายของคุณค่าการบริการ 

ความหมายของตราสินค้า (Brand) ควรจะท่าความเข้าใจเกี่ยวกับความหมายของสินค้าหรือ

ผลิตภัณฑ ์(Product) ก่อนซึ่งจะมีความหมายว่า กลุ่มของสิ่งที่มีตัวตนและไม่มีตัวตนที่สามารถตอบสนอง

ความพอใจของผู้ซื้ออาจรวมถึงบรรจุภัณฑ์สีราคาคุณภาพและตราสินค้าตลอดจนบริการและชื่อเสียงของ

ผู้ขาย (Etzel, Walker & Stanton, 2001, p. G-9 อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546, หน้า 

394) หรือเป็นสิ่งที่น่าสู่ตลาดเพื่อตอบสนองความจ่าเป็นหรือความต้องการของมนุษย์โดยแบ่งสินค้าออก

เป็นดังนี ้

1. สินค้าที่มีลักษณะทางกายภาพ (Physical Product) เช่น อาหาร โทรศัพท์ โทรทัศน์

เป็นต้น 

2. การบริการ (Service) เช่น สายการบิน ธนาคาร บริษัทประกันภัย เป็นต้น 

3. ร้านค้าปลีก (Retail) เช่น ห้างสรรพสินค้า ซูเปอร์สโตร ์เป็นต้น 

4. บุคคล (Person) เช่น นักร้อง นักแสดง นักกีฬาเป็นต้น 

5. องค์กร (Organization) เช่น องค์กรที่ไม่หวังผลก่าไร องค์กรทางการค้าเป็นต้น 

6. สถานที่ (Location) เช่น เมืองรัฐประเทศ เป็นต้น 

7. แนวความคิด (Idea)  

ตราสินค้าเป็นค่าสัญญาของผู้ขายที่จะส่งมอบลักษณะผลประโยชน์และบริการรวมถึงการ

รับประกันคุณภาพโดยสามารถสื่อความหมายได้ 6 ระดับคือคุณลักษณะของสินค้า (Attributes) ตรา
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สินค้าทาให้นึกถึงคุณสมบัติหรือคุณลักษณะที่แน่ชัดของผลิตภัณฑ์และจะเชื่อมโยงถึงคุณประโยชน์  

(Benefits) ตามหน้าที่และทางอารมณ์เช่นความทนทานแสดงให้เห็นถึงคุณประโยชน์ตามหน้าที่การใช้

งานและก่อให้เกิดคุณค่า (Value) วัฒนธรรม (Culture) โดยตราสินค้าอาจเป็นตัวแทนของวัฒนธรรมของ

องค์กรหรือของประเทศผู้ผลิตได้และตราสินค้าจะบ่งชี้ถึงบุคลิกภาพ (Personality) ของสินค้าและสื่อถึง

ลักษณะของผู้ใช ้(User) ด้วย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546, หน้า 407) 

ได้ให้ค่านิยาม มูลค่าความเป็นทรัพย์สินของตราสินค้า (Brand Equity) คือตราสินค้าที่แสดง

ความสัมพันธ์อย่างลึกซึ้งกับผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็นการรับรู้ถึงคุณภาพสร้างความภักดีในตัวสินค้าจน

ผู้บริโภคมองตราสินค้า ดุจดั่งเป็นเพื่อนสนิท และท่าให้ตราสินค้านั้นสามารถเพิ่มคุณค่าให้กับเจ้าของตรา

สินค้านั้น ทั้งในด้านมูลค่าที่เป็นตัวเงินหรือเป็นสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 3 แนวคิด

หลัก คือ 

1. มูลค่าที่เป็นตัวเงิน (Monetary Value) ความเป็นทรัพย์สินของสินค้า คือ การที่ตรา

สินค้าหนึ่งสามารถขายได้ในราคาที่สูงว่าสินค้าชนิดเดียวกัน คุณสมบัติเหมือนกัน  

2. มูลค่าที่จับต้องไม่ได้ (Intangible) ความเป็นสินทรัพย์ของตราสินค้าที่สร้างคุณค่าที่

จับต้องไม่ได้แก่ผู้บริโภคได้มากกว่าสินค้าชนิดเดียวกันแต่ไม่มีตรา 

3. คุณภาพที่รับรู้ (Perceived Quality) ความเป็นสินทรัพย์ของตราสินค้า คือ ตรา

สินค้าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ถึงคุณภาพหรือภาพพจน์ของตราสินค้านั้นเป็นอย่างดี 

Farquhar (1998, PP 255-257) ให้ค่านิยามคุณค่าตราสินค้า คือ คุณค่าเพิ่มที่ตราสินค้าสร้าง

ให้กับสินค้าหรือบริการ ซึ่งสามารถแบ่งได้ ดังนี้       

1. คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของบริษัท (Firm’s Perspective) โดยจะวัดจากกระแส

เงินสดที่เพิ่มขึ้น (Incremental Cash Flow) ที่เกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวสินค้ากับตราสินค้า และท่า

ให้ส่วนแบ่งการตลาดของสินค้านั้นเพิ่มขึ้น ท่าให้สามารถตั้งราคาได้สูงกว่าคู่แข่ง และการลดค่าใช้จ่ายใน

การส่งเสริมการตลาด 

2. คุณค่าตราสินคาในมุมมองของร้านค้า (Trade ‘s Perspective) จะแสดงถึงการมี

อิทธิพลที่เหนือกว่าตราสินค้าของคู่แข่ง ซึ่งเป็นผลมาจากการยอมรับจากช่องทางการจัดจ่าหน่ายและการ

กระจายสินค้าในวงกว้าง 

3. คุณค่าตราสินค้าในมุมมองของผู้บริโภค (Consumer’s Perspective) คือ การ

สะท้อนให้เห็นถึงการเพิ่มขึ้นของความแข็งแกร่งด้านทัศนคติ (Attitude Strength) ที่มีต่อตราสินค้า 
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แนวคิดเก่ียวกับคุณค่าตราสินค้า (Brand Equity)  

แนวคิดเกี่ยวกับคุณค่าของตราสินค้าเป็นที่สนใจอย่างมากจากทั้งนักวิชาการและนักการตลาด 

รวมถึงการศึกษาและผลของการสร้างตราสินค้าให้แข็งแกร่งและได้มีการให้ความหมายไว้มากมายดังนี้ 

Marketing Science Institute ประเทศสหรัฐอเมริกาได้ให้นิยามคุณค่าตราสินค้าว่าเป็นกลุ่ม

ของการเชื่อมโยง (Set of Associations) และพฤติกรรม (Behavior) ที่มีต่อลูกค้าช่องทางการจัด

จ่าหน่ายและบริษัทเจ้าของที่อ่านวยประโยชน์ให้ตราสินค้านั้นสามารถสร้างรายได้และผลก่าไรเพิ่ มขึ้น

มากกว่าไม่มีตราสินค้า 

Kotler กล่าวว่าคุณค่าตราสินค้าเป็นคุณค่าเพิ่มของผลิตภัณฑ์และบริการโดยจะสะท้อนถึงวิธีคิด

ความรู้สึกหรือการแสดงออกของผู้บริโภคโดยให้ความส่าคัญกับตราสินค้าเช่นเดียวกับราคาส่วนแบ่ง

การตลาดและความสามารถในการท่าก่าไรคุณค่าตราสินค้าเป็นสินทรัพย์ที่ไม่สามารถจับต้องได้ซึ่งมี

คุณค่าด้านจิตใจและด้านการเงินต่อบริษัท (Kotler, 2009, pp. 278-280) 

ลักษณะเฉพาะตัวของตราสินค้า ชุษณะ เตชคณา (2549, หน้า 20-22) ได้กล่าวว่าตราสินค้า 

(Brand) มีลักษณะเฉพาะตัวหลายประการที่ผู้สร้าง Brand และบริหาร Brand จะต้องตระหนัก เพื่อให้

สามารถใช้ Brand เป็นปัจจัยหลักของการสร้างความแตกต่างให้สินค้าภายใต้ Brand ที่ได้สร้างขึ้นมา 

ลักษณะเฉพาะตัวของ Brand ที่สร้างขึ้นเรียกว่า Brand Characteristics มีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 

 1. ตราสินค้า (Brand) เกิดขึ้นในสมองคน ดังนั้น ตราสินค้า จึงเป็นสิ่งที่เลียนแบบไม่ได้

สินค้าที่ผลิตที่โรงงานเลียนแบบได้ แต่ตราสินค้า ซึ่งผลิตขึ้นในสมองคน จึงไม่มีต้นแบบให้เลียนแบบได้ 

2. ตราสินค้า (Brand) เป็นนามธรรมในความคิดค่านึง (Perception) ของผู้บริโภค 

นักการตลาดพยายามใช้ส่วนประสมทางการตลาด สร้างภาพลักษณ์ที่ดีเกี่ยวกับ ตราสินค้า ให้เกิดขึ้น ใน

สมอง ของผู้บริโภค โดยการสื่อสารทางการตลาด และกิจกรรมการตลาดทั้งหลาย ที่มีลีลา อารมณ์และ

เนื้อหาเกี่ยวกับตราสินค้า ที่มีความมั่นคงอย่างต่อเนื่อง 

3. ตราสินค้า (Brand) เป็นความทรงจ่าที่มีชีวิต (Living Memory) หมายความว่า ตรา

สินค้า เกิดได้ โตได้ เสื่อมได้และตายได้ เมื่อนักการตลาดน่าสินค้าออกสู่ตลาด ต้องพยายามสร้างสินค้านั้น

ให้เป็นตราสินค้า ที่ติดตลาด หรือท่าให้สินค้านั้นเป็น ตราสินค้า ที่เกิดได้ ต่อจากนั้นจะต้องท่ากิจกรรม

การตลาดอย่างต่อเนื่องเพื่อให้ ตราสินค้า เติบโตอย่างต่อเนื่อง และหากวันใดนักการตลาด ที่ดูแลบริหาร 

ตราสินค้า ดังกล่าวละเลยกิจกรรมการตลาดที่ดี ตราสินค้า ก็จะเสื่อมและหากไม่มี การแก้ไขได้ทันเวลา 
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ตราสินค้า ที่เกิดแล้วก็อาจจะตายได้ นั่นคือสินค้าที่อยู่ภายใต้ตราสินค้า ดังกล่าวเลือนหายไปจากความ

ทรงจ่าของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย 

4. ตราสินค้า (Brand) เป็นแผนงานทางพันธุกรรม (Genetic Program) ดังนั้นกิจกรรม

การตลาดเกี่ยวกับ ตราสินค้า ต้องมีความคงเส้นคงวาไม่ควรมีการท ากิจกรรมใดที่ด่าเนินการแตกต่าง

ออกไป เพราะจะท่าให้ภาพลักษณ์ของตราสินค้า ไม่คงที่ ผู้บริโภคจะไม่มีความมั่นใจว่าจะได้คุณค่า หรือ

คุณประโยชน์อะไรจากการใช้สินค้าภายใต้ ตราสินค้า ดังกล่าว 

 5. ตราสินค้า (Brand) เป็นพันธะสัญญา (Contracts) ระหว่างนักการตลาด กับ

ผู้บริโภคที่นักการตลาดจะต้องท่าให้ได้ตามที่สัญญาไว้จะผิดสัญญาไม่ได้ เมื่อนักการตลาดกล่าวอ้าง

คุณสมบัติของสินค้าภายใต้ ตราสินค้า ดังกล่าวเป็นเช่นนั้นจริง ๆ ตามหลักปรัชญาที่ดีของการตลาดที่

จะต้องไม่ท่าให้ผู้บริโภคผิดหวัง การสื่อสารทางการตลาดต้องไม่กล่าวถึงคุณลักษณะคุณประโยชน์ และ 

31 คุณค่าของสินค้าภายใต้ ตราสินค้า ที่เกินจริง ความผิดหวังในการใช้สินค้า หรือการมีประสบการณ์ที่

ไม่ดีเกี่ยวกบั ตราสินค้า จะท่าให้ผู้บริโภครู้สึกไม่ดีเก่ียวกับตราสินค้า ซึ่งเป็นเรื่องที่แก้ไขได้ยาก 

6. ตราสินค้า (Brand) เป็นตัวก่าหนดทิศทางการตลาดของสินค้าภายใต้ ตราสินค้า นั้น

เมื่อได้มีการก่าหนดคุณลักษณะ บุคลิก และภาพลักษณ์ของตราสินค้า แล้ว นักการตลาดจะต้องพิจารณา

ว่า กิจกรรมการตลาดอะไรที่สินค้าภายใต้ ตราสินค้า ดังกล่าวสามารถท่าได้ และกิจกรรมการตลาดอะไร

ที่สินค้าภายใต้ ตราสินค้า นั้นท่าไม่ได้ หรือไม่ควรท่า 

 7. ตราสินค้า (Brand) เป็นปัจจัยที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจซื้อสินค้า เพราะผู้บริโภค

ไม่ได้ซื้อ เพียงคุณสมบัติทางกายภาพ และประโยชน์ใช้สอยของสินค้าเท่านั้น แต่ผู้บริโภคจะซื้อความรู้สึก 

และประสบการณ์ที่ดีในการใช้สินค้านั้นดัวย 

8. ตราสินค้า (Brand) เป็นปัจจัยในการสร้างความแตกต่างให้สินค้า แม้ว่าในเวลาที่

ลักษณะทางกายภาพ และอรรถประโยชน์ที่แท้จริง (Real Utility) ของสินค้าที่มีการแข่งขัน อาจจะ

เหมือนกัน แต่คุณประโยชน์ทางจิตวิทยาของสินค้าที่แข่งขันกันในความคิดค่านึงของผู้บริโภค 

(Perceptual Utility) ของสินค้าดังกล่าวอาจจะไม่เหมือนกัน เพราะในการสร้าง ตราสินค้านั้นนักการ

ตลาดจะต้องมุ่งมั่นที่จะท่าให้สินค้าภายใต้ ตราสินค้า ที่ เขาสร้างมีความแตกต่างทางจิตวิทยา 

(Psychological Difference) ในความคิดค่านึงของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย 

 9. ตราสินค้า (Brand) เกิดจากความรู้ และความเข้าใจเกี่ยวกับสินค้าภายใต้ ตราสินค้า

นั้นมีการสะสมอย่างต่อเนื่อง โดยนักการตลาดมีหน้าที่ให้ข้อมูลเกี่ยวกับตราสินค้า (Brand Information) 
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ภายใต้ ตราสินค้า นั้นกับผู้บริโภคอย่างต่อเนื่อง และผู้บริโภคจะสะสมข้อมูลนั้นไว้เป็นความรู้เกี่ยวกับ 

ตราสินค้า (Brand Knowledge) ที่ผู้บริโภคจะใช้การพิจารณาว่าจะชื่นชอบสินค้า ที่อยู่ภายใต้ ตราสินค้า 

น้ันหรือไม่ 

 10. เมื่อผู้บริโภคมีความรู้เกี่ยวกับ ตราสินค้า (Brand) แปรเปลี่ยนไป จะมีผลต่อ

ยอดขายของสินค้าที่อยู่ภายใต้ ตราสินค้า นั้น ถ้าผู้บริโภคได้รับความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า ในเชิงบวก

เพิ่มเติมก็สามารถท่าให้ยอดขายของสินค้าภายใต้ ตราสินค้า ดังกล่าวสูงขึ้นได้ ในทางตรงกันข้ามหาก

ผู้บริโภคได้รับความรู้เกี่ยวกับตราสินค้า ในเชิงลบเพิ่มเติม ก็อาจท่าให้ยอดขายของสินค้าภายใต้ตราสินค้า 

นั้นตกลงได 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการร้องเรียน 
ความหมายการร้องเรียน 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หน้า 10) ข้อร้องเรียน หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับจากองค์กร
ธุรกิจตามความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และท่าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งให้ผู้
เกี่ยวข้อได้ทราบ ข้อร้องเรียนสามารถเกิดขึ้นได้ตลอด การให้บริการลูกค้า อย่างไรก็ตามข้อร้องเรียนต้อง
มีองค์ประกอบที่ชัดเจน เพื่อให้สามารถน่าค่าร้องเรียนไปพิจารณาข้อเท็จจริง เพ่ือหาแนวทางในการก่าจัด 
หรือแก้ไข และท่าให้องค์กร ทราบว่าจะให้ค่าตอบแก่ลูกค้าคนใดอย่างไร 

การรับข้อร้องเรียน (Receipt of Complaint) จ่าเป็นต้องอาศัยข้อมูลที่จ่าเป็นในการจัดการข้อ
ร้องเรียน ของลูกค้าซึ่งควรประกอบไปด้วย 

- รายละเอียดของข้อร้องเรียน 
- สิ่งที่ลูกค้าต้องการให้แก้ไข 
- ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับอะไร (ผลิตภัณฑ์/หรือวิธีการท่างานขององค์กร) 
- ข้อมูลด้านบุคลากร 
- ข้อมูลทางการตลาด 

สาเหตุที่ท่าให้ลูกค้าเกิดข้อร้องเรียน 
พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล (2547, หน้า 15-18) การลูกค้าจะมีการร้องเรียนได้นั้นย่อมมีสาเหตุที่

น่าพาไปสู่การร้องเรียนต่อกิจการ ซึ่งสาเหตุเหล่านั้นพอจะท่าการสรุปได้โดยมีประเด็นต่าง ๆ  ดังต่อไปนี้ 

1. สาเหตุมาจากพนักงานผู้ให้บริการ 
1.1   พนักงานพูดจาไม่สุภาพ มองลูกค้าด้วยหางตา ไม่สนใจลูกค้า 
1.2   ให้บริการล่าช้าไม่ได้รับบริการทันที เช่น ขณะที่ให้บริการก็มีการท่างาน

อื่น หรือพูดคุยกับเพื่อน   ร่วมงานแต่งหน้าต่อหน้าลูกค้า 
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1.3   เกิดความผิดพลาดขณะที่ให้บริการเช่น การเขียนชื่อลูกค้าผิด ท่าให้
เสียเวลาในการแก้ไข 

1.4   ได้รับการสื่อสารจากพนักงานไม่ตรงกัน 
1.5   บริการไม่ยุติธรรม พนักงานปล่อยให้ลูกค้ารายอื่นแซงคิวลูกค้าที่ก่าลังรอ

รับบริการอยู่โดยที่พนักงานไม่ได้ให้ความส่าคัญกับการเข้าคิวตามระเบียบขององค์กร 
1.6   พนักงานไม่มีความรู้ เมื่อลูกค้าสอบถาม พนักงานก็ไปสอบถามจากเพื่อน

ทุกครั้ง ไม่สามารถให้ค่าตอบได้ด้วยตัวเอง 
2. สาเหตุมาจากตัวสินค้า/บริการ 

2.1   สินค้าหรือบริการไม่ดี ไม่มีคุณภาพ ซึ่งไม่ตรงกับการโฆษณาที่ลูกค้ารับรู้ 
2.2   ขั้นตอนการบริการหลายขั้นตอน ท่าให้เกิดความล่าช้าในการรอคอย ทั้ง

ด้านเอกสารและการขออนุมัติจากผู้บริหาร 
    2.3   มีแต่เครื่องบริการอัตโนมัติหาตัวผู้ให้บริการไม่ได้ในการเกิดปัญหา

กับลูกค้า 
3.สาเหตุมาจากตัวลูกค้า 

3.1   มีทัศนคติที่ไม่ดีต่อพนักงานให้บริการ เช่น เกลียดขี้หน้าพนักงานซึ่งท่าให้
การบริการไม่ดีในการรับรู้ของลูกค้า 

3.2   มาจากนิสัยส่วนตัวของลูกค้าที่ชอบร้องเรียน ซึ่งในกรณีนี้ลูกค้าอาจจะ
ลองทดสอบการให้บริการหรือทดสอบการรับข้อร้องเรียนจากองค์กร 

      4.สาเหตุมาจากปัจจัยอื่น ๆ 
4.1   คู่แข่งขันมีบริการที่ดีกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับการบริการขององค์กรที่

ลูกค้าได้ใช้บริการ 
อัตราการให้บริการของคูแ่ข่งขันถูกกว่าเมื่อลูกค้าตรวจสอบพบในภายหลัง 
ทัศนคติ ที่ถูกต้องของผู้รับข้อร้องเรียนเมื่อลูกค้าร้องเรียน 

  ในการรับข้อร้องเรียนจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการทุก ๆ ครั้ง ผู้รับข้อร้องเรียนต้องมีทัศนคติที่ดี

และถูกต้อง พร้อมที่จะรับฟังสิ่งที่ลูกค้าเล่าหรือบ่นให้ฟังได้อย่างพินิจพิเคราะห์ ซึ่งทัศนคติที่ควรจะเป็น มี

ดังนี ้

1)ต้องรับฟังลูกค้ามากกว่าพูด เมื่อลูกค้ามาร้องเรียน พนักงานต้องมีทัศนคติรับฟังลูกค้า
มากกว่าพูด หากพนักงานพูดมากกว่าฟัง ลูกค้าจะไม่ได้ระบายความรู้สึก และลูกค้าจะไม่พูด และ
ท้ายที่สุดก็จะไม่สามารถแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้าได้ 

2)มีทัศนคติที่ดีต่อทั้งบริษัทและลูกค้า   พนักงานต้องมีทัศนคติที่ดี คิดว่าการที่ลูกค้า
ร้องเรียน เป็นการประเมินผลการท่างานขององค์กร  วางตัวเป็นกลางในการรับฟัง ไม่รู้สึกเกลียดลูกค้า 
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ในขณะเดียวกันต้องไม่กล่าวโทษว่าระบบการท่างานขององค์กรไม่ดี หรือกล่าวโทษพนักงานด้วยกันเองว่า
ไม่ให้ความร่วมมือ 

3)มีจิตใจแห่งการบริการ (Service Mind) พนักงานต้องมีความใจเย็น รับข้อร้องเรียน
ด้วยความตั้งใจ มีใจให้บริการด้วยการแสดงออกทางสีหน้า กิริยาท่าทาง 

4)อย่าปฏิเสธการรับข้อร้องเรียน ยินดีรับข้อร้องเรียน  ให้พนักงานรับข้อร้องเรียนด้วย
ความยินดี พนักงานต้องไม่พูดเพื่อปกป้ององค์กร หรือปกป้องลูกน้อง เพราะจะท่าให้ลูกค้าโกรธมากขึ้น 
ควรรับข้อมูลไว้กอ่น และหาข้อเท็จจริงในภายหลงั 
การป้องกันการร้องเรียนและการต่าหนิจากลูกค้า 

1. ทุกคนในองค์กรต้องมีความมุ่งมั่นที่จะสร้างคุณภาพร่วมกัน (Commitment to Quality) 
- มีการเตรียมสินค้า และบริการ เตรียมอุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งหมด 
- เตรียมพนักงานให้มีความพร้อมในการให้บริการด้วยการท่าให้พนักงานรู้จัก

บทบาท  หน้าที่ และความรับผิดชอบในงานของตน 
- พนักงานทุกคนต้องรู้จักการพัฒนาตนอยู่เสมอ 
- บริการอย่างเข้าอกเข้าใจลูกค้าเต็มที่ 
- มีการท่างานเชิงรุก (Proactive) หาปัญหาและป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้น 

2. ต้องสร้างสินค้าหรือบริการให้ตรงตามความต้องการของลูกค้า  (Meeting the Customer 
Requirements) 

- มีการประชุมในแต่ละฝ่ายเพื่อหาปัญหาและป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้น มีการ 
       ตัดสินใจร่วมกัน และแก้ปัญหาร่วมกันเพ่ือส่งมอบบริการให้ตรงตามความต้องการ 

ของลูกค้า 
3. ต้องมีการติดต่อสื่อสารด้วยข้อความที่มีคุณภาพ (Communication of the Quality 

Message) 
- กระจายข้อมูลข่าวสารและสื่อสารให้มีประสิทธิภาพทั่วองค์กร 
-  สื่อสารกับลูกค้าอยา่งละเอียดและถูกต้อง 
- ข้อมูลที่จะสื่อสารไปยังลูกค้า ควร สั้น ง่าย ชัดเจน ได้ใจความ และท่าให้ผู้ส่งสาร

เข้า ในตรงกัน 
วิธีการลดข้อร้องเรียน 

1. ป้องกันการร้องเรียนด้วยการส่งมอบการบริการที่ดี สามารถลดข้อร้องเรียนได้ 80% 
2. การจัดการอย่างเป็นระบบ ลดข้อร้องเรียนได้ 20% 
3. ตั้งหน่วยงานที่ชัดเจนขึ้นตรงกับผู้บริหารองค์กร เพื่อให้เห็นถึงความส่าคัญและให้อ่านาจใน

การด่าเนินการ 
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ประโยชน์ที่ได้รับจากการจัดการข้อร้องเรียนอย่างมีประสิทธิภาพ 
1.ลูกค้าเกิดความประทับใจ   ในกรณีที่พนักงานหรือผู้รับข้อร้องเรียนช่วยเหลือลูกค้าดี ลูกค้าจะ

เกิดความประทับใจที่มีต่อตัวผู้รับข้อร้องเรียนและส่งผลต่อองค์กรและจะอยู่ในใจลูกค้าอย่างมิรู้ลืม 
2.ลูกค้าเกิดความจงรักภักดี  สิ่งที่ท่าให้เกิดความรู้สึกต่อเนื่องจากความประทับใจคือลูกค้าจะ

กลับมาใช้บริการจากองค์กรเดิมและช่วยพาลูกค้ารายใหม่ ๆ มาสู่องค์กรด้วย 
3.ปกป้องธุรกิจของเรา  ลูกค้าจะช่วยเหลือองค์กรเป็นอย่างดี จะปกป้องธุรกิจของเราทันทีหากมี

คนอื่นมาพูดในทางลบแก่องค์กร 
4.ขายสินค้าได้มากขึ้น ลูกค้าแต่ละคนจะกลับมาซื้อสินค้าหรือใช้บริการของคุณอย่างต่อเนื่อง 
5.เกิดการบอกปากต่อปาก (Word of Mouth) ลูกค้าย่อมน่าความประทับใจจากที่เขาเคยได้รับ

ไปบอกต่อแก่ญาติพี่น้อง เพื่อนสนิท ท่าให้บุคคลเหล่านี้ต้องการมาใช้บริการขององค์กร 
6.ลดค่าใช้จ่ายด้านการส่งเสริมการตลาด ในกรณีที่ลูกค้าเกิดความประทับใจมีมาก ลูกค้าจะท่า

หน้าที่ส่งเสริมการตลาดให้กับองค์กร โดยองค์กรไม่ต้องเสียค่าโฆษณาและประชาสัมพันธ์ หรือที่เรียกว่า 
“ลูกค้าคือสื่อโฆษณาที่ดีที่สุด” 

 
2.6   แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการความจงรักภักดี 

ฮอว์คินส์ และ คอนีย์ (2001, หน้า 47) กล่าวว่า ความจงรักภักดีในตราสินค้าและบริการ 
นอกจากการซื้อสินค้าและบริการนั้นอย่างสม่่าเสมอแล้ว ยังรวมถึงสาเหตุที่ลึกซึ่งกว่านั้น คือ การเลือกซื้อ
สินค้าและบริการที่เกิดจากความรู้สึกทางอารมณ์รวมอยู่ด้วย  ดังนั้นเมื่อลูกค้ารับรู้ถึงมูลค่า ของสินค้า
และบริการ และรู้สึกพึงพอใจ จะมีผลต่อสินค้าและบริการซ้่าและความจงรักภักดีในตราสินค้าและบริการ 
ลูกค้าที่มีความจงรักภักดีไม่ค่อยหาข้อมูลเพิ่มเติม ในการประกอบการตัดสินใจ 

สุจิตรา งามใจ (2555, หน้า 153) ได้ให้ความหมายว่า ความภักดี ความยึดแน่น ความผูกผัน 
ความซื่อสัตย์ ความน่าเชื่อถือ และความไว้วางใจ สิ่งเหล่านี้ล้อวนแต่เป็นทัศนคติที่ดีของลูกค้าที่มีต่อ
บริการ จนก่อให้เกดการกลับมาใช้บริการซ้่าอีก 
 Jones &Sasser (1995, pp. 88-89) กล่าวว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นองค์ประกอบส่าคัญ
ในการรักษาความจงรักภักดีของลูกค้าความจงรักภักดีของลูกค้าสามารถแสดงได้ในรูปแบบต่างๆเช่นการ
สืบสานความสัมพันธ์การขายที่ดีขึ้นพฤติกรรม การซื้อซ้่าของลูกค้ามีความตั้งใจและยินดีที่จะแนะน่าให้
ผู้อื่นซื้อสินค้าหรือใช้การหรือการบอกต่อของลูกค้า (Words of mouth) การมีความไวต่อราคาที่ต่่าและ
อื่นๆที่ไม่สามารถวัดได้โดยตรงเช่นความไว้วางใจและการมีทัศนคติที่ดีเป็นต้น 

Andreassen&Lindestad (1998, pp. 7-23) กล่าวว่าความจงรักภักดีเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้น
หลังจากการซื้อหรือได้รับการบริการโดยมีความตั้งใจที่จะซื้อซ้่าและความตั้งใจที่จะบอกต่อในทางบวก
นอกจากนี ้
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Chaudhuri& Holbrook (2001, pp. 81-93) ยังกล่าวว่าความจงรักภักดีนั้นหมายรวมถึง
พฤติกรรมที่แสดงออกและทัศนคติที่มีต่อบริษัทผู้ขาย/ผู้ให้บริการวรรณกรรมการตลาดยังได้ก่าหนดความ
จงรักภักดีของลูกค้าในรูปแบบที่แตกต่างกัน 2 รูปแบบ คือ 1) ก่าหนดความจงรักภักดีของลูกค้าเป็น
ทัศนคติ(Attitudinal loyalty) เช่นความพึงพอใจการรับรู้ถึงความสัมพันธ์อันดีความตั้งใจที่จะซื้อซ้่าเป็น
ต้น และ 2) ก่าหนดเป็นพฤติกรรม (Behavior loyalty)สามารถประเมินในรูปแบบของการซื้อซ้่าบอกต่อ 
และเพิ่มขนาดและขอบเขตของความสัมพันธ์เช่น ความพยายามในการซื้อเพิ่มมากขึ้นเป็นต้น นอกจากนี้
ความจงรักภักดีของลูกค้ายังสามารถ แบ่งออกเป็นสามกลุ่มโดยไม่ค่านึงถึงความหมาย และการวัดคือ 1) 
พฤติกรรมในการซื้อซ้่าและการบอกต่อ 2) ความจงรักภักดีเป็นส่วนประกอบ 

    จากการศึกษาค้นคว้า เกี่ยวกับความหมาย สามารถสรุปได้ว่า ความจงรักภักดีหมายถึง 
ทัศนคติที่ดีของลูกค้าที่มีต่อการซื้อสินค้าและบริการ โดยมีการตัดสินใจเลือกใช้สินค้าและบริการเดิมนั้น
ซ้่า เป็นเวลานาน 

 

2.7 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายความพึงพอใจ 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546, หน้า 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง

พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ

หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการ

ของบุคคลจึงจะท่าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเราจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด

ความพึงพอใจในงานน้ัน 

วรูม (Vroom, pp. 99) ได้กล่าวว่า ทัศนคติหรือความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้ทดแทนกันได้ 

เนื่องจากสองค่านี้ หมายถึง บุคคลนั้นได้เข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งที่กระท่าอยู่ ทัศนคติในด้านลบจะแสดงให้

เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ และทัศนทคติในด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึง สภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น   

 Thomas &Eart (1985, pp. 88-89) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจว่า การวัดความพึงพอใจเป็น

วิธีหนึ่งที่ใช้กันอยู่ เพื่อทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศท่าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจเป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อ

ว่ามีคุณค่าและควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการให้บริการด้านสุขภาพ 

ผู้บริหารขององค์กรจึงต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอย่าง

ต่อเนื่อง  

ดิเรก สาหร่าย (2527, หน้า65) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงทัศนคติใน

ทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งอาจเปลี่ยนแปลงไปในความพอใจในการปฏิบัติต่อสิ่ง นั้น 

ทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อทุกสิ่งทุกอย่างจะเกี่ยวข้องกันนั้น สามารถลดความตึง
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เครียดให้ต่่าลง เพราะความตึงเครียดเป็นบ่อเกิดของความไม่พึงพอใจความตึงเครียดนี้มีผลเกี่ยว

เนื่องมาจากความต้องการของมนุษย์ ถ้าบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการทั้งในด้านร่างกาย ความ

มั่นคงปลอดภัยความต้องการทางสังคม และความเป็นอิสระความตึงเครียดต่างๆ ก็จะลดลง คนจะบังเกิด

ความพึงพอใจมากขึ้น 

มิลเลท (Millet,1954, p. 397 อ้างถึงใน ชนินทร์ ตั้งชูทวีทรัพย์,2545, หน้า 15) ความพึงพอใจ 

คือการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะให้แก่ประชาชนมีแนวทาง คือ ให้บริการอย่างเสมอ

ภาค ยุติธรรมในการบริหารงานดังนั้นประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกันในมุมของ

กฎหมายและไม่มีการแบ่งแยกกีดกันเกี่ยวกับการให้บริการ Millet มีความเห็นว่า ความเสมอภาคหรือ

การตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย ถ้ามีการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ไม่มีความยุติธรรม

ให้แก่ผู้รับบริการการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่

มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะท่าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิมการให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึงการ

ให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึด 8 ความ

พอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้   

จากความหมายข้างต้นทั้งหมดที่ได้กล่าวมา ผู้วิจัยสรุปได้ว่า  “ความพึงพอใจ” คือ ความรู้สึกที่

เกิดจากการยอมรับ  ความรู้สึกที่ยินดีกับการปฏิบัติงาน  ความรู้สึกนึกชอบ  ทั้งการให้บริการและการรับ

บริการในทุกสถานการณ์และทุกสถานที ่

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้การ

ที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึง

ยากที่จะวัดความพึงพอใจได้โดยตรง แต่ความพึงพอใจสามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัดความคิดเห็น

ของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึงสามารถวัดความพึง

พอใจนั้นได้พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวไว้ว่า"พึง" เป็นค่าช่วยกิริยาอื่น หมายความ

ว่า "ควร"เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค่าว่า "พอ" หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความ

ต้องการ ถูกชอบ เมื่อน่าค่าสองค่ามาผสมกัน"พึงพอใจ" จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามที่ต้องการ ซึ่ง

สอดคล้องกับ Wolman (1973) อ้างอิงใน ภนิดา ชัยปัญญา (2541, หน้า 11-14) กล่าวถึง ความพึง

พอใจว่าเป็นความรู้สึกที่ได้รับความส่าเร็จตามมุ่งหวังและความต้องการ 

ความส่าคัญของความพึงพอใจในการบริการ 
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เป้าหมายสูงสุดของความส่าเร็จในการด่าเนินงานบริการขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในบริการ จนติดใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่องที่ส่าคัญ เพราะความรู้ความ

เข้าใจในเรื่องนี้จะท่าให้ได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาดเพื่อความก้าวหน้าและการเจริญเติบโต

ของธุรกิจและส่งผลท่าให้สังคมส่วนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกล่าวได้ว่า ความพึงพอใจมีความส่าคัญ

ต่อผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 

ความส่าคัญต่อผู้ให้บริการองค์การจ่าเป็นต้องค่านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 

 1.1) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก่าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการ

บริการและผู้ปฏิบัติงานบริการจ่าเป็นต้องส่ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอก

ถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการและ

วิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการ 

 1.2) ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส่าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ 

หากกิจการใดเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า ก็จะส่งผลท่าให้

ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้่าอีกครั้ง คุณภาพของการบริการที่จะ

ท่าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น ได้แก่ (สถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้และ

บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือที่ไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ 

ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อผู้อื่น 

  1.3) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส่าเร็จของงาน

บริการ การให้ความส่าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานการสร้างความพึงพอใจใน

งานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท่าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจ

ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอันจะน่ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับ

ลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการประสบความส่าเร็จในที่สุด 

 

 

ความพึงพอใจของลูกค้า ( Customer Satisfaction) 

 ทศพล  ระมิงค์วงศ์ (2551, หน้า 56) กล่าวว่า การด่าเนินธุรกิจในยุคปัจจุบัน ได้มีการน่าการวัด

เชิงคุณภาพ (Quality) ขององค์กร ได้แก่การวัดความพึงพอใจของลูกค้า ที่มีต่อสินค้าและบริการ ซึ่งใน
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ประเทศสหรัฐอเมริกา มีการพัฒนาเครื่องมือที่มีชื่อว่า   The American Customer Satisfaction 

Index  (ACSI) คิดค้นโดย  Professor  ClaesFornell ผู้อ่านวยการ National Quality Research 

Center มหาลัยมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย ACSI นี้สร้างขึ้นภายใต้แนวคิดด้านการตลาด โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการวัดศักยภาพทั้งในระดับองค์กร ระดับอุตสาหกรรม และ

ระดับประเทศ เป็นเครื่องมือที่เข้ามาเติมเต็มการวัดศักยภาพขององค์กรให้สมบูรณ์มากยิ่งขึ้น เพราะการ

วัดผลผลิตเชิงปริมาณเป็นการวัดประสิทธิภาพในมุมมองของผู้ผลิต หรือผู้ให้บริการ หรือถ้าพูดเป็นภาษา

เศรษฐศาสตร์ก็คือ การวัดประสิทธิภาพทางด้าน Supply ในขณะที่การวัดความพึงพอใจของค้า เป็นสิ่ง

สะท้อนประสิทธิภาพขององค์กรในด้านคุณภาพ หรือ Demand Side นั้นเอง 

   จุดเด่นที่ส่าคัญของ ACSI คือ ความเป็นกลาง (Uniform) และสามารถน่าผลมาเทียบเคียงกันได้ ดังนั้น 

คะแนนที่ได้จากการประเมิน จึงสามารถน่ามาประมวลผลในระดับอุตสาหกรรม ระดับภาคการผลิต/บริการ และ

ระดับประเทศได ้

ความพึงพอใจของลูกค้าส่งผลต่อความได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 
จากผลการศึกษาวิจัยโดย The American Society of Quality (ASQ) พบว่า สาเหตุที่ท่าให้ธุรกิจต้อง

สูญเสียลูกค้าไปเมื่อคิดเทียบเป็นเปอร์เซ็นต์ พบว่า 68% ของลูกค้าที่เลิกซื้อสินค้าและบริการจากบริษัทนั้นมี
เหตุผลมาจากความไม่พึงพอใจในสินค้าและบริการ รวมถึงพนักงานขาดการเอาใจใส่ดูแลลูกค้า ซึ่งหมายความว่า
หากเราสามารถสร้างความพึงพอให้แก่ลูกค้าได้ เราจะไม่เพียงแค่สามารถรักษา 68% นี้เอาไว้ได้เท่านั้น แต่ยัง
สามารถแย่งส่วนแบ่งจากคู่แข่งที่ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ฐานลูกค้าได้สูงถึงอีก 68% เช่นกัน ซึ่ง
ความพึงพอใจของลูกค้านั้นเกิดขึ้นได้จาก 3 ปัจจัยด้วยกันตามแบบจ่าลอง The American Customer 
Satisfaction Index Model (ACSI) ที่คิดค้นขึ้นโดยมหาวิทยาลัย Michigan ประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แก ่

1. คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) 
2. ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
3. คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) 

จาก 3 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งสามารถวัดได้จาก 2 ปัจจัย ได้แก่ 
การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้า/บริการ (Customer 
Loyalty) โดยแบบจ่าลอง ACSI นี้สามารถแสดงได้ในภาพที่ 1 ดังต่อไปนี ้



27 
 

  
ภาพที ่2.1 ACSI Model 
ที่มา :The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI)  

จากภาพที่ 2.1 จะเห็นได้ว่า ปัจจัยตัวที่หนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ คุณภาพ
ของสินค้า/บริการ (Perceived Quality) ซึ่งถือว่า เป็นการประเมินประสิทธิภาพของสินค้า/บริการ จาก
ประสบการณ์จริงของลูกค้า ในแง่ของการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล (Customization) และ
คุณภาพของสินค้า/บริการในแง่ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ปัจจัยตัวที่สอง คือ ความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer Expectation)  ซึ่งจะประกอบด้วยความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนที่จะซื้อ  สินค้า/บริการ          
(Prior Consumption Experiences) ซึ่งมาจากข้อมูลที่ลูกค้าได้รับจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ของ
บริษัทหรือการแนะน่าจากคนรอบข้าง และความคาดหวังต่อการบริการ หรือการส่งมอบสินค้า ที่มี
คุณภาพของบริษัทในอนาคต (Forecast of Supplier’s Ability) ปัจจัยตัวที่สาม คือ คุณค่าของสินค้า/
บริการ (Perceived Value) จะให้ลูกค้าลองเปรียบเทียบระหว่าง คุณภาพของสินค้า/บริการ กับราคา
ที่ตั้งไว ้เป็นการน่าปัจจัยด้านราคาเข้ามาพิจารณาโดยลดผลกระทบในเรื่องของระดับรายได้ หรือข้อจ่ากัด
ด้านงบประมาณของลูกค้าแต่ละราย  ซึ่งท่าให้สามารถน่าข้อมูลมาเปรียบเทียบกันได้ง่ายขึ้น สะท้อนให้
เห็นความพึงพอใจของลูกค้าที่จะสามารถแสดงออกมาในรูปแบบของการร้องเรียนของลูกค้า (Customer  
Complaints) และความจงรักภักดีในสินค้า/บริการ (Customer Loyalty) 

 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

อินทิรา จันทรัฐ (2552, หน้า 34) ได้ท่าการวิจัยเกี่ยวกับ ความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ

คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่่า อย่างสายการบินไทยไลออนแอร์ เที่ยวบินที่ท่าอากาศยาน

สุวรรณภูมิ เพื่อศึกษาความความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ การบริการสายการบินไทยไลออน
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แอร์ และเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับการใช้บริการซ้่า กลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ที่ใช้บริการของสายการบินไทยไลออนแอร์ ผลการวิจัยพบว่า ระดับ

ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่่า มีความคาดหวังอยู่ใน

ระดับมาก ลูกค้าที่มีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังและ

การรับรู้จริงใน 40 คุณภาพการบริการต่อคุณภาพการบริการ ในด้านทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการ

ตอบสนองที่รวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือได้ทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้าและด้านทัศนะลักษณะทาง

กายภาพแตกต่างกัน 

กรรนภัทร กันแก้ว (2555, หน้า 21) ท่าการศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารกับการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ

บินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์”โดยการศึกษาครั้งนี้มีจุดประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวัง

ของผู้โดยสารต่อการบริการของสายการบิน ความพึงพอใจจากการบริการของสายการบิน และปัจจัยที่มี

ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเครื่องมือ 

จากการศึกษาพบว่าโดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับมากที่สุดจากการบริการของสาย

การบิน และมีความพึงพอใจในระดับมากจากการได้รับบริการ ส่าหรับปัจจัยที่ มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการของ 7 ผู้โดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างให้ความส่าคัญกับความปลอดภัย ตารางเที่ยวบิน

ความสะดวกสบายของที่นั่ง ราคาที่เหมาะสม การส่งมอบสัมภาระที่รวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋ว

โดยสาร ความสุภาพของพนักงาน และความเปน็มืออาชีพของพนักงานในการแก้ปัญหา 

สราวุธ หลิมไชยกุล (2552, หน้า 40) เพื่อศึกษาคุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อกับร้าน

สะดวกซื้อของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า (บทคัดย่อ) คุณค่าตราสินค้าได้แก่

คุณค่าตราสินค้าด้านการรู้จักตราสินค้า ด้านคุณภาพที่รับรู้ ด้านความสัมพันธ์กับตราสินค้าด้านความภักดี 

มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินค้ากับร้านสะดวกซื้อ ได้แก่ค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อเดือนในการ

ซื้อสินค้าหรือบริการ และมีความสัมพันธ์กับแนวโน้มการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคที่รู้สึกคุ้นเคยและ

นึกถึง คุ้มค่าในสินค้าและบริการกับเงินที่จ่ายไป เดินทางไปซื้อสินค้าได้ง่าย และมีการบริการที่ดี มีสิ่ง

อ่านวยความสะดวกครบครัน และเลือกที่จะซื้อสินค้ากับร้านสะดวกซื้อมากกว่าห้าง/ร้านประเภทอื่น ๆ 

โดยคุณค่าตราสินค้าด้านคุณภาพที่รับรู้ และคุณค่าตราสินค้าด้านความสัมพันธ์ ส่งผลต่อแนวโน้มการ

ตัดสินใจซื้อสินค้าที่ผู้บริโภครู้สึกว่าสามารถเดินทางไปซื้อสินค้าได้ง่าย และมีการบริการที่ดี มีสิ่งอ่านวย

ความสะดวกครบครัน ซึ่งเป็นแนวโน้มที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจซื้อสูงสุด 
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คมวุฒิ  อัญญธนากร (2556, หน้า 17)  เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้

บริการธนาคารออนไลน์ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังคุณภาพของการบริการคุณค่าของ

การบริการส่งผลต่อความพึงพอใจและปัจจัยความจงรักภักดีต่อการบริการซึ่งปัจจัยเหล่านี้สอดคล้องกับผล

วิจัยในอดีตรวมทั้งแบบจ่าลองที่เกี่ยวข้องคือแบบจ่าลอง ACSIและ TCSI นอกจากนั้นจากผลงานวิจัยพบว่า

แบบจ่าลองยังสามารถช่วยก่าหนดว่าปัจจัยไหนส่งผลกระทบต่อปัจจัยอื่นๆที่มีความส่าคัญและสามารถน่า

ปัจจัยต่างๆเหล่านั้นไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการธนาคารออนไลน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งปัจจัย

ความคาดหวังท่าให้ทราบว่าการให้ข้อมูลข่าวสารสร้างการรับรู้จนเกิดเป็นความคาดหวังนั้นอาจจะไม่ส่งผล

กระทบต่อปัจจัยความพึงพอใจของลูกค้าโดยตรงแต่อาจส่งผลผ่านปัจจัยคุณภาพและคุณค่าของการบริการ

ดังนั้นการให้ความส่าคัญในด้านคุณภาพการบริการเช่นความสะดวกและง่ายในการโอนเงินภายในหรือต่าง

ธนาคารการช่าระสินค้าหรือบริการพร้อมทั้งการป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้น 

อนงค์ณัฐ  ทาอินต๊ะ (2555, หน้า 36) เรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต่่า ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากต่อด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย และ

ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่วนด้านผลิตภัณฑ์มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ปัจจัยที่อิทธิพลต่อการ

เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ราคาของบัตรโดยสาร 

โปรโมชั่นพิเศษต่างๆ ความน่าเชื่อถือของสายการบิน ความจ่าเป็นที่ต้องใช้ ความรวดเร็วในการเดินทาง 

การโฆษณาประชาสัมพันธ์ของสายการบิน การบริการของสายการบิน และรายได้ของตนหรือครอบครัว 

ณัฐกานต์ จูฑะพุทธิ (2550, หน้า 8) ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการ

ให้บริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย เที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ-มอสโก” ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่

ผู้รับบริการ และด้านการรู้จักและเข้าใจในผู้รับบริการ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยทางด้านกายภาพ และปัจจัย

ทางด้านพฤติกรรมการเดินทางที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการรับบริการพบว่า เพศ อายุ ระดับ

การศึกษาและอาชีพ ที่ต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการบนเครื่องบินแตกต่างกัน แต่รายได้

เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการบนเครื่องบินแตกต่างกัน ปัจจัยทางด้าน

พฤติกรรมการเดินทาง พบว่า จ่านวนครั้งในการใช้บริการประสบการณ์ในการใช้บริการกับสายการบินอื่น 

และวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่ต่างกัน ไม่มีผลท่าให้ระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารแตกต่างกัน แต่

ประเภทชั้นนั่งโดยสาร บุคคลที่มักร่วมเดินทางมาด้วย แนวโน้มในการแนะน่าให้บุคคลใกล้ชิดมาใช้บริการ 

แนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บริการที่ต่างกัน มีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารแตกต่างกัน 
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บทที่ 3  

ระเบียบวิธีการวิจัย 
 

การวิจัยเรื่อง “การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยอาศัยหลักการทางทฤษฎี และสถิติ ซึ่งมีขั้นตอน

การด่าเนินการวิจัย ดังนี ้

3.1 รูปแบบการวิจัย 

3.2 ขอบเขตงานวิจัยประชากร และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

3.4 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

3.5 สมมติฐานการวิจัย 

3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.7 การจัดท่าข้อมูล 

3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 รูปแบบการวิจัย 

รูปแบบการวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Questionnaire Research) โดยใช้ระเบียบวิธีการ

วิจัยเชิงส่ารวจ (Survey Research) ปัจจัยที่มีผลอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ่านวน400 คน โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากนั้นผู้วิจัยใช้โปรแกรมส่าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for 

the Social Sciences) for Window ในการศึกษางานวิจัยครั้งนี ้
 

3.2 ขอบเขตงานวิจัยประชากร และกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไล

ออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 



31 
 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ  ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออน

แอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่สามารถทราบจ่านวนประชากรที่แน่นอนได้ สูตรที่ใช้ในการ

ค่านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จึงใช้สูตรของ W.G. Cochran (อ้างใน ดร.ปัญญา, ออนไลน์ )  ซึ่งได้

ก่าหนดสัดส่วนของประชากรที่ต้องการจะสุ่ม  50%  หรือ 0.50  มีค่าความเชื่อมั่น  95%  และยอมให้

คลาดเคลื่อน  5% หรือ 0.05  ใช้สูตรดังน้ี 

𝑛 =  
𝑃 (1 − 𝑃)𝑍2

𝑑2
 

 เมื่อ n  คือ  จ่านวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 

  P คือ สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยต้องการจะสุ่ม 

  Z คือ ค่าความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก่าหนดไว้ระดับนัยส่าคัญทางสถิต ิโดยก่าหนด Zที่ระดับ 

        นัยส่าคัญทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากับ 1.96 (ความเช่ือมั่น 95%) 

  d คือ สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได ้โดยก่าหนดไว้เท่ากับ 5% 

 แทนค่าในสูตร  𝑛 =  
(0.5)( 1−0.5)(1.96)2

(0.05)2  

     = 384.16 หรือประมาณ 385 คน 

  การส่ารองความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 5% เท่ากับ 15 คน ดังนั้นจ่านวนกลุ่มตัวอย่างที่

ใช้ในการวิจัยครั้งนี้มีทั้งหมด 400 คน 

กลุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยในครั้งนี้จะใช้การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการจับสลาก โดยจ่านวนกลุ่ม

ตัวอย่างต้องไม่น้อยกว่า 30 ตัวอย่างซึ่งเป็นจ่านวนที่เหมะสมในการวิเคราะห์ด้วยสถิติ ดังนั้นจึง

ก่าหนดกลุ่มตัวอย่างเขตละ 50 ตัวอย่าง  
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ตารางที่ 3.1 รายช่ือเขตในการสุ่มตัวอย่าง 
 

ล าดับ รายชื่อเขต จ านวนกลุ่มตวัอย่าง 

1 บางขุนเทียน 50 

2 คลองสาน 50 

3 คลองเตย 50 

4 ราษฎร์บูรณะ 50 

5 จอมทอง 50 

6 บางแค 50 

7 ทุ่งครุ 50 

8 ดินแดง 50 
  

เมื่อท่าการจับสลากเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยจะท่าการสุ่มตัวอย่างโดยใช้การสุ่มแบบเจาะจง 

(Purposive Sampling) โดยท่าการเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สาย

การบินไทยไลออนแอร์ ซึ่งอยู่ใน 8 เขต ที่ได้ท่าการสุ่มเลือกจนกระทั่งครบ 400 ตัวอย่าง 
 

3.3  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

ในการวิจัยครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้คือ เอกสาร ต่ารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และการสร้างแบบสอบถาม 

เพื่อเป็นแนวทางในการก่าหนดกรอบความคิดในการออกแบบสอบถาม โดยลักษณะของแบบสอบถามแบ่ง

ออกเป็น 5 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถามข้อมูล ได้แก่  

- เพศ  เป็นการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Norminal Scale)  

- อายุ  เป็นการวัดข้อมูลประเภทอันดับ (Ordinal Scale) 

- ระดับการศึกษา เป็นการวัดข้อมูลประเภทอันดับ (Ordinal Scale) 

- อาชีพ เป็นการวัดข้อมูลประเภทอันดับ (Ordinal Scale) 

- รายได้ต่อเดือน เป็นการวัดข้อมูลประเภทอันดับ (Ordinal Scale) 

ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความคาดหวังการบริการ 

ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการ 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าการบริการของผู้ใช้บริการ 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการร้องเรียนของผู้ใช้บริการ 

ส่วนที่ 6 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ 

ส่วนที่ 7  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจโดยรวมที่ท่านไดร้ับจากผู้ใช้บริการ 

ส่วนที่ 3 และ 7 ลักษณะค่าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ลักษณะ

ตัววัด แบบ (Likert Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดับ การให้คะแนนมีเกณฑ์ดังนี ้
 

  ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิาร  คะแนน 

   น้อยที่สุด       1 

   น้อย               2 

   ปานกลาง       3 

   มาก        4 

   มากที่สุด         5 
 

เมื่อรวบรวมแจกแจงความถี่แล้ว จะใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมาพิจารณา ซึ่งมีเกณฑ์พิจารณาดังนี้
  

ความกว้างของช้ัน = คะแนนสูงสุด  -  คะแนนต่่าสุด 

         จ่านวนชั้น 

     =    5   -   1    

                    5  

     =     0.80 

ดังนั้น ผู้วิจัยจึงแบ่งช่วงก่าหนดเกณฑ์การให้ความหมาย ส่าหรับคะแนนเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร  

คะแนนเฉลี่ย 4.21  -  5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ย 3.41  -  4.20 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยมาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61  -  3.40 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81  -  2.60 หมายถึงระดับความคิดเห็นที่เห็นด้วยน้อย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00  -  1.80 หมายถึง ระดับความคิดเห็นทีเ่ห็นด้วยน้อยที่สุด 
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3.4 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)   

 1.ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 

รายได้ต่อเดือน 

   2.ปัจจัยด้านความคาดหวัง 

   3.ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการบริการ 

   4.ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าการบริการ 

   5.ปัจจัยด้านการร้องเรียนการบริการ 

  6.ปัจจัยด้านความภักดีการบริการ 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 
 

3.5 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1   

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออน

แอร์แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.1 

H0:  เพศของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ไม่แตกต่างกัน 

H1:  เพศของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์แตกต่างกัน 

 สมมติฐานที่ 1.2 

H0: อายุของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ไม่แตกต่างกัน 

H1: อายุของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์แตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 1.3 

H0: ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ไม่แตกต่างกัน 

H1: ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.4 

H0: อาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ไม่แตกต่างกัน 

H1: อาชีพของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5 

H0: รายได้ต่อเดือนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ไม่แตกต่างกัน 

H1: รายได้ต่อเดือนของผู้ใช้บริการที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์แตกต่างกัน 
 

สมมติฐานที่ 2   

ปัจจัยด้านความคาดหวัง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุน

ต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

H0: ปัจจัยด้านความคาดหวัง ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

H1: ปัจจัยด้านความคาดหวัง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์
 

สมมติฐานที่ 3   

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์ 
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H0: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

H1: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

 

สมมติฐานที่ 4 

ปัจจัยด้านการรับรู ้คุณค่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

H0: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

H1: ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสายการบิน

ต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร ์

 

สมมติฐานที่ 5 

ปัจจัยด้านการร้องเรียนของการบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ

สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 

H0: ปัจจัยด้านการร้องเรียนของการบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ของสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 

H1: ปัจจัยด้านการร้องเรียนของการบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ

สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 
 

สมมติฐานที่ 6 

ปัจจัยด้านความภักดีของการบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสาย

การบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 

H0: ปัจจัยด้านความภักดีของการบริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ

สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 

H1: ปัจจัยด้านความภักดีของการบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสาย

การบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 
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3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการวิจัยในครั้งน้ี โดยมุ่งศึกษา “ปัจจัยที่มีผลอิทธิพลต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้เก็บ

รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย เพื่อน่ามาวิเคราะห์จาก 2 แหล่ง ดังนี ้

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูล “ปัจจัย

ที่มีผลอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขต

กรุงเทพมหานคร จากกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ่านวน 400 คน 

   2.แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่มีผู้รวบรวม

วื้ได้แก่หนังสือทางวิชาการ บทความ วิทยานิพนธ์ วารสาร รายงานการวิจัยที่เกี่ยวข้อง และข้อมูลจาก

อินเตอร์เน็ต เพื่อน่ามาประกอบการศึกษาในส่วนที่เกี่ยวข้องกับแนวคิด ทฤษฎี และข้อมูลอ้างอิงต่างๆ 
 

3.7 การจัดท าข้อมูล 

1) การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยจะน่าแบบสอบถามทั้งหมดจ่านวน 400 ชุด มาตรวจสอบ 

ความสมบูรณ์ให้ครบถ้วน และเลือกแบบสอบถามจ่านวน 400 ชุด มาท่าในงานวิจัยน้ี 

2) การลงรหัส (Coding) สร้างคู่มือลงรหัสและบันทึกข้อมูลตามคู่มือลงรหัส 

3) การประมวลผลข้อมูล (Processing) น่าข้อมูลที่ลงรหัสมาบันทึกและประมวลผลตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยใช้โปรแกรมทางสถิติส่าเร็จรูปสังคมศาสตร์ 

4) การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล (Analyzing) ของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) แล้วน่าเสนอเป็นตาราง 

5) ทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ได้แก่ t-test การ

วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of Variance : One way ANOVA) หรือ F-test  

การวิเคราะหค์วามแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี (Least-Square test : LSD) 
 

3.8 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

    สถิติที ่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั ้งนี ้   ผู ้ว ิจ ัยเลือกสถิติโดยพิจารณาถึง

ว ัตถ ุประสงค์และความหมายของข้อมูล ในการว ิเคราะห์ด ้วย เครื ่อ งคอมพิว เตอร์ในการ

ประมวลผล   โดยใช้โปรแกรมส่าเร็จรูป  SPSS (Statistical Package for Social Sciences) For 

Windows Version 11.5 เพื่อหาค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้  
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3.8.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) หรือ ค่าสถิติพื้นฐาน ได้แก ่

1. ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด.2538:101) 

                            P = x100
n
f   

เมื่อ P แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 

F แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

    2 ค่าเฉลี่ย (Mean) ใช้สูตร (กัลยา วานิชย์บัญชา 2544:60) 

    

           X  =       n  

  เมื่อ  X  แทน คะแนนเฉลี่ย 

     แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

3. ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใช้สูตร (กัลยา วานิชย์บัญชา 2544:69) 

    
1)n(n

X)(Xn
.D.S

22






      

  เมื่อ S แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตัวอย่าง 

แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก่าลังสอง 

    แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก่าลังสอง 

   n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง                                                                                                                                                                                                 

 3.8.2  สถิติที่ใช้ทดสอบความเชื่อมั่นของเครื่องมือ  

 การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์ อัลฟ่า ( - Coefficient) 

ของครอนบัค (Cronbach) โดยใช้สูตร (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546:449) 

       =  
variancecovariance1)(k1

variancecovariancek



  

   เมื่อ    แทน  ค่าความเชื่อมั่น หรือ Alpha coefficient 

 2

2




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     k  แทน  จ่านวนค่าถาม 

    covariance  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนร่วมระหว่างค่าถามต่างๆ 

    variance  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค่าตอบ 

หมายเหตุ ค่า Cronbach’ Alpha เป็นค่าต่่าสุดของค่าความเช่ือถือได้ที่แท้จริงของการส่ารวจ 
 

 3.8.3. สถิติใช้ทดสอบสมมุติฐาน   

1.  ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้สูตร

การหาค่า t - Test เพื่อทดสอบสมมติฐาน ด้านประชากรศาสตร์ ที่แตกต่างกันมีอิทธิผลต่อความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานครโดยใช้

สูตรดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2542 : 360)   

t =        X1 -   X 

          S2
1     S

2
 

                 n1      n2 

  เมื่อ t     แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์

   X1   แทน ค่าเฉลี่ยตัวอย่างกลุ่มที่ 1 

   X2   แทน ค่าเฉลี่ยตัวอย่างกลุ่มที่ 2 

   S2
1  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

   S2
2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 

   n1,  แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ 1  

   n2   แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
 

2 ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของตัวแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป โดย

ใช้สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตัวประกอบ (One Way Analysis of variance: One Way 

ANOVA) เพื่อใช้ทดสอบสมมุติฐาน ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ที่

แตกต่างกันมีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สูตร (ชูศรี วงศ์รัตนะ.2541: 249)  

     

+  
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    F = MSb  

      MSw 

   เมื่อ F แทน ค่าแจกแจงที่ใช้พิจารณาใน  F – distribution 

    MSb แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

    MSw แทน ความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

โดยก่าหนดค่าความอิสระ  (Degree  of Freedom : DF)  ระหว่างกลุ่ม  คือ k-1 

ภายในกลุ่ม       n – k  และรวมทั้งกลุ่ม  คือ n – 1 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติ จะท่าการตรวจสอบความแตกต่างเป็น

รายคู่ ที่ระดับนัยส่าคัญ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใช้สูตรตามวิธี Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชย์ปัญญา.  2544 : 333)  

LSD = t1 -  ; n - k     2MSE  

                  2           ni   

  โดยที่ ni   nj 

   r   = n – k  

เมื่อ LSD   แทน ค่าผลต่างนัยส่าคัญที่ค่านวณได้ส่าหรับประชากรกลุ่มที่ i และ j 

 MSE    แทน ค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 

 K          แทน จ่านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดสอบ 

 n          แทน จ่านวนข้อมูลตัวอย่างทั้งหมด                                                                                                                                        

   แทน ค่าความเชื่อมั่น 

3. สถิติอย่างง่ายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

coefficient) ใช้ทดสอบหาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 2 ตัวที่เป็นอิสระต่อกันเป็นค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรสองตัวที่แต่ละตัวต่างมีระดับการวัดของข้อมูลแตกต่างกัน เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานด้านปัจจัย

ที่มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ใช้สูตรดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด.2538, หนา้ 107) 
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rxy  =  
 

เมื่อ rxy  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 

  แทน ผลรวมคะแนนรายข้อของกลุ่มตัวอย่าง 

  แทน ผลรวมคะแนนรวมของทั้งกลุ่ม 

  แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละตัวยกก่าลังสอง 

  แทน ผลรวมคะแนนชุด y แต่ละตัวยกก่าลังสอง 

  แทน ผลรวมของผลคูณระหว่าง x และ y 

  n แทน จ่านวนคนหรือกลุ่มตัวอย่าง 

โดยที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์จะมีค่าระหว่าง –1  r  1 ความหมายของค่า r          

(กัลยา  วานิชย์ปัญญา. 2547, หน้า 350-351) คือ 

ค่า r เป็นลบ  แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันขา้ม 

ค่า r เป็นบวก  แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

ถ้า r มีค่าเข้าใกล ้1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธ์กันมาก 

ถ้า r มีค่าเข้าใกล ้–1 หมายถงึ  x  และ  y  มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามกันและมี

ความสัมพันธ์กันมาก 

ถ้า  r  =  0  แสดงว่า x และ y  ไม่มีความสมัพันธ์กัน 

ถ้า  r  เข้าใกล้  0 แสดงว่า  x  และ  y  มีความสัมพันธ์กันน้อย 

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (สากล จริยวิทยานนท,์ 2542, หน้า 508) 

ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ ์( r ) 

0.01 – 0.20   มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่่า 

0.21 – 0.40 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับค่อนข้างต่่า  

0.41 – 0.60 มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง 

0.61 – 0.80  มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับค่อนข้างสูง 

   











   

  
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
5.1 ความมุ่งหมายของการวิจัย 

การวิจัยปัจจัยที่มีอิทธิต่อความพึงพอใจในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ของการศึกษา เพื่อศึกษาปัจจัย

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

เพื่อท่าให้ทราบถึงระดับของความสัมพันธ์ในแต่ละปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ และสามารถ

น่าไปใช้ประโยชน์เป็นแนวทางการปรับปรุง และพัฒนาการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการเพ่ือท่าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
 

5.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการศึกษาค้นคว้าในครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามแบบ

ปลายปิด เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่าสายการบิน
ไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
   ส่วนที่ 1 แบบสอบถามที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ มีลักษณะเป็นข้อ

ค่าถามแบบปลายปิด จ่านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ  อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการให้และรับบริการจากสายการบินนกแอร์ มีลักษณะเป็นข้อ

ค่าถามมาตราวัดแบบ Likert แบ่งจ่านวนได้ 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด

จ่านวน 6 ปัจจัย ได้แก่ 

  - ปัจจัยด้านความคาดหวัง     จ่านวน 3 ข้อ 

  - ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ  จ่านวน 5 ข้อ 

  - ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า     จ่านวน 2 ข้อ 

  - ปัจจัยด้านความพึงพอใจ      จ่านวน 2 ข้อ 

  - ปัจจัยด้านการร้องเรียน       จ่านวน 3 ข้อ 

  - ปัจจัยด้านความภักด ี         จ่านวน 3 ข้อ 
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5.3 วิธีด าเนินการวิจัย 

1. ก่าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าสายการบิน
ไทยไลออนแอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไม่ทราบจ่านวนประชากรที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจะเก็บ
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งน้ีทั้งสิ้น 400 คน 
 2. การทดสอบ (Pre-test) กับผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ่านวน 30 คน โดยจะด่าเนินการ

กับผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย ไทยนกแอร์ และไทยสมายล์ ซึ่งเป็น

ธุรกิจประเภทเดียวกันในเขตกรุงเทพมหานครและหาค่าความเช่ือมั่นโดยวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟ่า 

( – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วาณิชย์บัญชา ,2546:249-7) ซึ่งค่าอัลฟ่าที่ได้จะ

แสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหว่าง0  1 ค่าใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงว่า

มีความเช่ือมั่นสูง (กัลยา วานิชย์บัญชา,2546:449)  
   

5.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ โดยภายหลังจากที่ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมาและ
น่ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และท่าการบันทึกรหัสตามคู่มือที่ได้ก่าหนดไว้ เพื่อที่จะ
ประมวลผลด้วยโปรแกรมทางสถิติส่าเร็จรูป SPSS(Statistical Package for Social Sciences) For 
Windows Version 11.5 โดยค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่  
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล (Analyzing) ของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ประกอบด้วย ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) แล้วน่าเสนอเป็นตาราง  

2. การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ประกอบด้วย t-test 

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way analysis of Variance : One way ANOVA) หรือ      

F-test การวิเคราะหค์วามแตกต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี (Least-Square test :LSD) 
 

5.5 สรุปผลการวิจัย 

 การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบิน
ไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้ศึกษาเกี่ยวกับลักษณะข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัย
ด้านคุณภาพ ปัจจัยด้านความคาดหวัง ปัจจัยด้านคุณค่า ปัจจัยด้านข้อร้องเรียนและปัจจัยด้านความภักด ี
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบิน

ไทยไลออนแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจ่าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อ
เดือน ได้ผลการวิจัยดังนี ้

1. เพศของผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
2. อายุของผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
3. อาชีพของผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
4. ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งระดับการศึกษาต่่ากว่า

ปริญญาตรี มีผลต่อความพึงพอใจกับระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับการศึกษาปริญญาโท อย่างมี
นัยส่าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยส่าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
ส่วนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับการให้และรบับริการจากสายการบินไทยไลออนแอร ์

 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไล
แอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ของแต่ละปัจจัย ดังนี้ 

1. ปัจจัยด้านความคาดหวัง มีผลกับความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
ในระดับค่อนข้างต่่า 

2. ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ มีผลกับความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัoใน
ระดับค่อนข้างต่่า 

3. ปัจจยัด้านการรับรู้คุณค่า มีผลกับความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
ในระดับค่อนข้างต่่า 

4. ปัจจัยด้านการร้องเรียน มีผลกับความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามในระดับต่่า 
5. ปัจจัยด้านความภักดี มีผลกับความพึงพอใจ มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

ในระดับค่อนข้างต่่า 
6. ปัจจัยด้านความคาดหวัง มีอิทธิพลทางอ้อมกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ โดยผ่านการรับรู้คุณค่า 

7. ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ มีอิทธิพลทางอ้อมกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

สายการบินไทยไลออนแอร์ โดยผ่านการรับรู้คุณค่า 
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5.6 การอภิปรายผลการวิจัยการวิจัยครั้งนี้ได้น่าปัจจัยที่เกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

สายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไลออนแอร์ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยได้พิจารณาตามวัตถุประสงค์ประกอบกับ

เหตุผลและทฤษฎี จึงอภิปรายผล ดังต่อไปนี ้

5.6.1 ปัจจัยด้านความคาดหวัง ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการสายการบินไทยไลออนแอร์ มีความส่าคัญมาก เนื่องจากมีผลกระทบทั้งทางตรง และทางอ้อม 

แสดงว่าผู้ใช้บริการมีคาดหวังจากการให้บริการของสายการบินเป็นอย่างมาก ดังนั้นสายการบินควร

จะต้องให้ความส่าคัญในเรื่องความคาดหวัง คือ 1. ราคาที่เหมาะสม มีการก่าหนดราคาที่ชัด เหมาะสม

(คุ้มค่า) เมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอื่น  2. ความสะดวกสบาย อุปกรณ์การใช้งานมีค่าอธิบายที่เข้าใจ 

และใช้งานง่าย ขนาดเก้าอี้มีความเหมาะสม และอุณหภูมิพร้อมบริการตลอดเวลา และ 3. ด้านตรงต่อ

เวลา จัดตารางเที่ยวบินให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก่าหนดที่มีคุณภาพและความปลอดภัยส่าหรับการ

ให้บริการ  เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีความส่าคัญของ

คุณภาพการบริการของ Mondy และคณะ (1990 อ้างถึงใน พิสิฐ มหามงคล, 2546, หน้า 20)  กล่าวว่า

ความคาดหวังเป็นการคาดการณ์ของบุคคลต่อสิ่งต่างๆ โดยบุคคลจะใช้ประสบการณ์มาเป็นปัจจัยในการ

ก่าหนดความคาดหวัง จึงเป็นความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความหรือการคาดการณ์ต่อสิ่งต่างๆ 

ที่ยังไม่เกิดขึ้น พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลจึงเป็นไปตามผลลัพธ์ของความคาดหวังที่ตั้งไว้ เป็น

ระดับพฤติกรรมของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ที่อาศัยประสบการณ์เดิมของตนในการตัดสินใจสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่

จะไปให้ถึงเปา้หมายที่ก่าหนดหรือต้องการให้เป็นไปตามความต้องการของตน  
 

5.6.2. ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพของ

ผู้ใช้บริการสายการบินไทยไลออนแอร์ มีความส่าคัญมาก เนื่องจากมีผลกระทบทั้งทางตรง และทางอ้อม แสดงว่า

ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพจากการให้บริการของสายการบิน ดังนั้นสายการบินต้องให้ความส่าคัญมากในเรื่อง

การรับรู้คุณภาพ คือ 1.  ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพทางด้านความเหมาะสมของเส้นทางในสายการบิน และการ

บริการที่ดีของสายการบิน เช่น การพูดจาของพนักงานมีการพูดจาสุภาพอ่อนน้อม  เต็มใจให้ความช่วยเหลือแก่

ผู้ใช้บริการ หน้าไม่งอ รอไม่นาน พูดจาไพเราะ และมีการแนะน่าข้อมูลที่ชัดเจน รวมถึงมีความปลอดภัยต่อการ

เดินทาง คือ มีตารางสายการบิน เส้นทางการบิน และระยะเวลาของการบิน  ผ่านสื่อช่องทางต่างๆ เช่น โทรทัศน์ 

วิทยุ เว็บไซด์ แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน  เป็นต้น ซึ่งจะท่าให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินที่มี

คุณภาพดี เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกปลอดภัย ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีความส่าคัญของคุณภาพการ

บริการของพีรสิทธิ์ ค่านวณศิลป์ (2541, หน้า 17)  
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5.6.3. ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่า ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้คุณค่าของผู้ใช้บริการ

สายการบินไทยไลออนแอร์ มีผลกระทบในทิศทางบวก แสดงว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณค่ามากในการให้บริการจากสาย

การบิน การรับรู้คุณค่าของผู้ใช้บริการ คือราคาของสายการบินเป็นราคาที่เหมาะสม และคุ้มค่าเมื่อเทียบกับราคาสายบิน

อื่น โดยมีสโลแกนที่ว่า “Freedom to Fly” สะท้อนความมุ่งมั่นของสายการบินที่จะให้บริการเที่ยวบินในราคาย่อมเยาแก่

นักเดินทาง เพื่อเป็นการลดอุปสรรคด้านงบประมาณในการเดินทางซึ่งท่าให้ผู้ใช้บริการสามารถเดินทางไปได้อย่างอิสระ 

สายการบินไทยไลออนแอร์ ที่ให้ความส่าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า โดยอนุญาตให้ผู้โดยสารน่าสัมภาระบรรทุกใต้

ท้องเครื่องได้ฟรี ไม่เกิน 15 และ 20 กิโลกรัม ส่าหรับเที่ยวบินในประเทศและระหว่างประเทศตามล่าดับ ซึ่งเป็นจุดเด่นของ

สายการบินต้นทุนต่่าเพียงไม่กี่สายการบินเพื่อสร้างความแตกต่าง ท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก ซึ่ง

สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎีคุณค่าตราสินค้าของ กิตติ  คือ มูลค่าความเป็นทรัพย์สินของตราสินค้า (Brand Equity) คือ

ตราสินค้าที่แสดงความสัมพันธ์อย่างลึกซึ้งกับผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็นการรับรู้ถึงคุณภาพสร้างความภักดีในตัวสินค้าจน

ผู้บริโภคมองตราสินค้า ดุจดั่งเป็นเพื่อนสนิท และท่าให้ตราสินค้านั้นสามารถเพิ่มคุณค่าให้กับเจ้าของตราสินค้านั้น ทั้งใน

ด้านมูลค่าที่เป็นตัวเงินหรือเป็นสินทรัพย์ที่จับต้องไม่ได้ ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 3 แนวคิดหลัก คือ 

1.  มูลค่าที่เป็นตัวเงิน (Monetary Value) ความเป็นทรัพย์สินของสินค้า คือ การที่ตราสินค้าหนึ่ง

สามารถขายได้ในราคาที่สูงว่าสินค้าชนิดเดียวกัน คุณสมบัติเหมือนกัน   2.  มูลค่าที่จับต้องไม่ได้ (Intangible) ความเป็น

สินทรัพย์ของตราสินค้าที่สร้างคุณค่าที่จับต้องไม่ได้แก่ผู้บริโภคได้มากกว่าสินค้าชนิดเดียวกันแต่ไม่มีตรา  3.  คุณภาพที่

รับรู้ (Perceived Quality) ความเป็นสินทรัพย์ของตราสินค้า คือ ตราสินค้าที่ผู้บริโภครับรู้ได้ถึงคุณภาพหรือภาพพจน์

ของตราสินค้านั้นเป็นอย่างดี กิตติ สิริพัลลภ (2542) 
 

5.6.4. ปัจจัยด้านการร้องเรียน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านการร้องเรียนของผู้ใช้บริการสาย

การบินไทยไลออนแอร์ มีผลกระทบในทิศทางลบ  แสดงว่าผู้ใช้บริการสายการบินมีความพึงพอใจมาก จึงเกิดการร้องเรียน

น้อย ดังนั้นสายการบินนกแอร์ต้องให้ความส่าคัญในเรื่องการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดพึงพอใจ

สูงสุด ซึ่ง ข้อร้องเรียนที่เกิดจากการไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ หรือต้องการให้สายการบินปรับปรุงแก้ไขการ

ปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการให้บริการ เกิดล่าช้าของเที่ยวบิน ข้อผิดพลาดในการให้บริการ เลือกปฏิบัติกับ

ผู้ใช้บริการ การใช้ค่าพูด การดูแลต้อนรับ และควรน่าข้อร้องเรียนจากผู้ใช้บริการมาปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาให้ดีขึ้น ซึ่ง

สอดคล้องกับทฤษฎีของ ชัยสมพล กล่าวว่า ข้อร้องเรียน หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับจากองค์กรธุรกิจตามความต้องการ

หรือความคาดหวังของลูกค้า และท่าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งให้ผู้เกี่ยวข้องได้ทราบถึงข้อร้องเรียน การ

ให้บริการลูกค้า อย่างไรก็ตามข้อร้องเรียนต้องมีองค์ประกอบที่ชัดเจน เพื่อให้สามารถน่าค่าร้องเรียนไปพิจารณา
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ข้อเท็จจริง เพื่อหาแนวทางในการก่าจัด หรือแก้ไข และท่าให้องค์กร ทราบว่าจะให้ค่าตอบแก่ลูกค้าคนใดอย่างไร ชัยสมพล ชาว

ประเสริฐ (2549, หน้า 10) 
 

5.6.5. ปัจจัยด้านความภักดี ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ปัจจัยด้านความภักดีของผู้ใช้บริการ
สายการบินไทยไลออนแอร์ มีผลกระทบในทิศทางบวก แสดงว่าผู้ใช้บริการสายการบินมีความพึงพอใจ
มาก จากการใช้บริการสายการบินไทยไลออนแอร์ ส่งผลท่าให้ผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีซึ่งจะน่าไปสู่
การใช้บริการสายการบินนี้อย่างต่อเนื่องในอนาคต หรือแนะน่าบุคคลรอบข้าง เช่น คนในครอบครัว หรือ
เพื่อนให้มาใช้บริการสายบินนี้  ซึ่งส่งผลผู้ใช้บริการ ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลออนแอร์
เป็นล่าดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Andreassen & Lindestad (1998, pp. 7-23) กล่าวว่าความ
จงรักภักดีเป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้นหลังจากการซื้อหรือได้รับการบริการ โดยมีความตั้งใจที่จะ ซื้อซ้่า และ
ความตั้งใจที่จะบอกต่อในทางบวก 
 

5.7 ข้อเสนอแนะการวิจัย 
 

5.7.1 ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย 
สายการบินต้นทุนต่่า ควรให้ความส่าคัญในด้านการให้บริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

โดยน่าผลการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออน
แอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งได้แก่ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการ ความคาดหวัง คุณค่าของบริการ การ
ร้องเรียน และความภักดี เพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาสายการบินไทยไลออนแอร์ในด้านการให้บริการ 
ในการแข่งขันและส่วนแบ่งทางการตลาดที่เพิ่มขึ้น และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น การรับรู้คุณค่า 
และคาดหวัง ในเรื่องราคาที่เหมาะสม มีการก่าหนดราคาที่ชัด เหมาะสม(คุ้มค่า) เมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอื่น 
และด้านตรงต่อเวลา จัดตารางเที่ยวบินให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ก่าหนดที่มีคุณภาพและความปลอดภัยส่าหรับการ
ให้บริการ ที่เกิดจากเพื่อให้ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามีตัวเลือกในการใช้บริการได้ตามความต้องการ ในส่วน
ของการรับรู้คุณภาพ  สายการบินควรใช้เทคโนโลยีในการจองตั๋วโดยสารและการโฆษณาผ่านสื่อช่องทางเว็บไซด์ 
แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน เพื่อความสะดวกสบาย รวดเร็วและลดค่าใช้จ่ายให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการ
สามารถรับรู้ข้อมูลของสายการบินได้ตลอดเวลา ท่าให้สายการบินสามารถรักษามาตรฐานการบินที่ตรงต่อเวลา เพื่อ
ลดการล่าช้าของสายการบิน และข้อร้องเรียนการไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ ได้แก่ ความไม่สะดวกในการ
ให้บริการ เกิดล่าช้าของเที่ยวบิน ข้อผิดพลาดในการให้บริการ ควรสร้างความพึงพอใจส่าหรับผู้ใช้บริการ และท่าให้
ผู้ใช้บริการมีความจงรักภักดีซึ่งจะน่าไปสู่การใช้บริการสายการบินนี้อย่างต่อเนื่องในอนาคต  
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5.7.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
5.7.2.1 ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาเพิ ่มเติมในส่วนของการศึกษาเชิง

คุณภาพในรายของผู้ใช้บริการที่ประเมินความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สาย
การบินไทยไลออนแอร์ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) เพื่อให้ได้ข้อมูลของปัญหา
และอุปสรรคในประเด็นต่างๆ โดยละเอียด เพื่อที่ เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจสาย
การบินต้นทุนต่่าได้อย่างสูงสุด 

5.7.2.2 ควรมีการศึกษาในด้านปัจจัยต่างๆ เพิ่มเติมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่ง
อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า สายการบินไทยไลออนแอร์ 
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ภาคผนวก 



แบบสอบถาม 
แบบสอบถามเพื่อการศึกษาค้นคว้า 

เรื่อง ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่า 

_______________________________________________________________________ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค่าชี้แจง : โปรดท่าเครื่องหมาย ลงใน        ที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 
1. เพศ 

ชาย    หญิง 
 

2. อาย ุ
ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า20ปี           21-30 ปี  31-40 ปี 
41-50 ปี   51-60 ปี 61 ปีขึ้นไป 
 

3. อาชีพ 
นักเรียน/นักศกึษา  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน  ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย 
อื นๆโปรดระบุ _____________________ 

 
4. ระดับการศกึษา 

ต ่ากว่าปริญญาตร ี  ปริญญาตรี   
ปริญญาโท   สูงกว่าปริญญาโท 
 

 
5. รายได้ต่อเดือน 

ต ่ากว่าหรือเทียบเท่ากับ 10,000 บาท 10,001-30,000 บาท 
30,001-50,000 บาท   มากกว่า 50,000 บาท 

 
 
 

 
 



ส่วนที่ 2ข้อมูลเกี่ยวกับการให้และรับบริการจากสายการบิน 
ค่าชี้แจง : โปรดท่าเครื่องหมาย    ลงใน ช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อ
เพียงค่าตอบเดียว 5=มากที่สุด, 4=มาก, 3=ปานกลาง, 2=น้อย, 1=น้อยที่สุด 

ข้อค่าถาม ระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ 
น้อย
ที สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที สุด 

ความคาดหวัง      
1. ท่านคาดหวังว่าจะตรงเวลา      
2. ท่านคาดหวังว่าจะสะดวกและสบาย      
3. ท่านคาดหวังว่าจะราคาเหมาะสม (คุ้มค่า)      

คุณภาพการบริการ      
1.สายการบินที ท่านใช้บริการ มีตารางเวลาเหมาะสม      
2.สายการบินที ท่านใช้บริการ มีเส้นทางเหมาะสม      
3.สายการบินที ท่านใช้บริการ ให้บริการตรงเวลาดี      
4.พนักงานของสายการบิน มีการให้บริการที ดี       
5.สายการบินที ท่านใช้บริการ มีห้องโดยสารสะดวกสบาย      

คุณคา่      
1. ท่านรู้สึกว่าได้รับการบริการที คุ้มค่าเมื อเทียบกับราคา      
2.ท่านรู้สึกว่าราคาของสายการบินนี้เป็นราคาที เหมาะสมแล้ว      

ความพึงพอใจ      
1.ท่านรู้สึกพึงพอใจกับสายการบินนี ้      
2.ท่านรู้สึกว่าการบริการโดยรวม ตรงกับความคาดหวังของท่าน      

Complaint      
1. หากมีปัญหาในการบริการท่านคิดจะร้องเรียนปัญหา      
2.หากมีปัญหาในการบริการท่านคิดจะเล่าให้เพื อนฟัง      
3.หากมีปัญหาในการบริการท่านคิดจะแชร์ลงใน Social Network      

Royalty      
1.โอกาสที ท่านจะใช้บริการสายการบินนี้ต่อไปในอนาคต      
2.โอกาสที ท่านจะแนะน่าให้เพื อนใช้บริการสายการนี้ด้วย      
3. ถ้าราคาเท่ากับสายการบินอื น โอกาสที ท่านจะยังใช้บริการต่อไป      
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