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บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสารสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ และเพื่อหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ข พฒันาบริการ
เสริมใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูโ้ดยสารชาว
ไทย จ านวน400 คน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูโ้ดยสารชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุั้งแต่ 21-30 ปี ประกอบ
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท ส่วนใหญ่เดินทาง 1-2 คร้ัง
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เดินทางกบัเพื่อน นิยมเลือกใชบ้ริการเสริมประเภทเพิ่มน ้ าหนักสัมภาระเช็คอิน และส่วนใหญ่ไม่
เป็นสมาชิกบตัรเครดิตไทยแอร์เอเชีย ในดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร พบว่า 
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ท่ีสุด คือ 4.31 ดา้นบริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน พบวา่ ในเร่ืองมีความรู้สึกปลอดภยัในขณะเดินทาง
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.25 และดา้นบริการประกนัภยัการเดินทาง พบว่า ในเร่ืองการไดรั้บการ
คุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือเสียชีวิต มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 4.20 
 ผลการวิจยัเร่ืองน้ี ท าให้สายการบินไทยแอร์เอเชียสามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการ
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Abstract 
The objectives of this study were: 1) to study the decision making of additional services 

of Thai Air Asia passengers for Domestic Flights; 2) to find solutions to problems of developing 
better performance of additional services. Questionnaires were used to collect data from 400 Thai 
passengers and the data was analyzed using frequency, percentage, mean, and standard deviations. 

The results of the study showed that the majority of respondents were female, aged 21-
30, occupation personal business / freelance, average monthly income between 15,001-25,000 
Baht. Travel behaviors found that the frequency of travel was 1-2 times per month; popular travel 
on weekends; the main purpose was to travel; mostly traveling with friends; popular choice of 
additional services was checked baggage and most of them were not members of Credit Card Air 
Asia. The decision making to use additional services of passengers showed overall at high 
satisfaction levels for meal service on the flight showed that the meal was delicious; hygienic with 
the mean(x̅)the highest at 4.15; checked baggage showed that channel your baggage weight range 
and Pre-order a baggage allowance with the mean(x̅)the highest at 4.31; seat choice service on 
the flight showed that having a safety feel throughout the journey with the mean(x̅)the highest at 
4.25; and Travel Insurance Services for protection in case of accident or death with the 
mean(x̅)the highest at 4.20. 

The research results of the Thai Air Asia Airline research can be used as a guide for 
improvement and development of performance to additional services for passengers. 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 

1.1  ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมท่ีแสดงถึงศกัยภาพเศรษฐกิจของชาติหลายมิติ เช่น 

อุตสาหกรรมการบินขนส่ง อุตสาหกรรมสายการบิน อุตสาหกรรมการท่าอากาศยาน อุตสาหกรรม
การบริการจราจรทางอากาศ อุตสาหกรรมการซ่อมบ ารุงเคร่ืองบิน อุตสาหกรรมโภชนาการสายการ
บินและอุสาหกรรม การท่องเท่ียวทั้งทางตรงและทางออ้มท่ีอาศยัการคมนาคมทางอากาศ โดยรวม
ธุรกิจการบินต่างๆ ในบริบทการบินเป็นองคป์ระกอบหน่ึงของอุตสาหกรรมแห่งชาติท่ีท ารายได ้
GDP ปี ละหลายแสนลา้นบาท จึงเป็นการทา้ ทายให้มหาวิทยาลยัต่างๆ ตอ้งพฒันาเชิงแข่งขนัให้
นกัศึกษาของตนเองเป็นมืออาชีพเป็นสากลและมีความรู้หลากหลาย เพราะบริบทธุรกิจการบินเป็น
สินคา้บริการท่ีมีโลกทศัน์กวา้งไกล ตลาดแรงงานกว้างขวาง และเกิดนวตักรรมการบิน การบริการ
บินและการขนส่งทางอากาศเชิงพลวตั ท าให้หลกัสูตรธุรกิจการบินตอ้งพฒันาให้ทนัโลกทัน
เทคโนโลยีการบินทุกมิติตลอดเวลาและสมใจผูบ้ริโภค ธุรกิจสายการบิน (aviation industry) 
หมายถึงธุรกิจท่ีให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ทางอากาศทั้งภายในประเทศและระหว่าง
ประเทศ จากแนวโนม้การแข่งขนัของธุรกิจสายการบินท่ีสูงข้ึนท าให้มีการแบ่งแยกตลาดสายการ
บินออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ สายการบินปกติและสายการบินตน้ทุนต ่า (Low cost Airlines) สายการ
บินตน้ทุนต ่ามีกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจท่ีแตกต่างจากสายการบินปกติทัว่ไปตรงท่ีใหค้วามส าคญั
กบัการลดตน้ทุนการใหด้ าเนินการใหอ้ยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดท่ีจะใหบ้ริการผูโ้ดยสารได ้โดยผูโ้ดยสาร
ท่ีตอ้งการบริการและความสะดวกสบายเพิ่มข้ึนจะตอ้งซ้ือบริการต่างๆเพิ่มเติมอาทิเช่นอาหารและ
เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินการเลือกท่ีนัง่ล่วงหนา้การเปล่ียนช่วงเวลาการเดินทางเป็นตน้ 

 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เร่ิมตน้ให้บริการคร้ังแรกในปี 2544 ดว้ยเคร่ืองบินเก่าๆ จ านวน 

2 ล า ซ่ึงไดม้าจากการซ้ือกิจการสายการบินแอร์เอเชียในสภาวะขาดทุนจากเจา้ของบริษทัเดิม DRB-
Hicom ชาวมาเลเซียดว้ยเงินเพียง 1 ริงกิตมาเลเซีย (0.25 ดอลลาร์สหรัฐ) ดว้ยสโลแกนหลกั ใคร 
ใคร...กบิ็นได ้(Now Everyone Can Fly) เป็นแรงจูงใจและกระตุน้ใหผู้โ้ดยสารท่ีไม่เคยเดินทางโดย
เคร่ืองบิน ไดเ้ดินทางดว้ยราคาท่ีเหมาะสม ซ่ึงรูปแบบการน าเสนอคือ การเดินทางแบบเรียบง่าย การ
เดินทางในระยะสั้นตัว๋ค่าโดยสารไม่ถูกบวกเพิ่มดว้ยอาหาร และเคร่ืองด่ืม สายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีความโดดเด่น เน่ืองจากเป็นสายการบินท่ีมีราคาเหมาะสม จากตน้ทุนไดถู้กควบคุมในทุก
วิธีการ อีกทั้งวฒันธรรมทางองคก์รท่ีมีการบริหารงานอย่างมืออาชีพ ท าให้สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เติบโตไดอ้ยา่งรวดเร็วมากภายในระยะเวลาไม่ก่ีปี ดว้ยแนวความคิดในการท าธุรกิจท่ีล ้าสมยั
ไม่เหมือนใครท่ีว่าการเดินทางท่ีไม่จ าเป็นตอ้งเสียค่าใช้จ่ายไปกบัส่ิงของฟุ่ มเฟือย จึงกลายเป็น
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นวตักรรมใหม่ท่ีเปล่ียนโฉมหน้าวงการธุรกิจสายการบินไปตลอดกาล โดยมีเครือข่ายการบินท่ี
ครอบคลุมพื้นท่ีมากท่ีสุดและให้บริการการเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางทัว่ทุกภูมิภาคด้วย
จ านวนเท่ียวบินมากท่ีสุด ปัจจุบนัเราใหบ้ริการรับส่งผูโ้ดยสารไปยงั 88 ประเทศจุดหมายปลายทาง 
รองรับผูโ้ดยสารไดม้ากกวา่ 220 ลา้น ดว้ยเสน้ทางการบินท่ีพิเศษไม่เหมือนใครของแอร์เอเชีย  
  
 บริการเสริมพิเศษของสายการบิน นบัว่าเป็นส่ิงส าคญัเช่นเดียวกนั ในการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ เน่ืองจาก หากผูโ้ดยสารตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการเสริมต่าง ๆ ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติมในการ
เลือกใชบ้ริการเสริม เช่น การโหลดสัมภาระ บริการอาหารบนเท่ียวบิน  การเลือกท่ีนัง่ การเลือกซ้ือ
ประกนัการเดินทาง ซ่ึงลูกคา้สามารถเลือกท่ีจะช าระค่าบริการดงักล่าวเพิ่มเติมตามความสมคัรใจ
ภายใตแ้นวคิด “You Pay What You Want” ซ่ึงท าใหบ้ตัรโดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียมี
อตัราค่าโดยสารท่ีประหยดักวา่ของสายการบินอ่ืนๆ ท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ และเป็นทางเลือกหน่ึง
ท่ีน่าสนใจส าหรับทุกคน 
 

และเน่ืองจากสายการบินไทย แอร์เอเชียเป็นสายการบินตน้ทุนต ่า (Low cost) ท่ีมีเท่ียวบิน
ให้เลือกมากมายทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ ท าให้ผูท่ี้เดินทางสามารถเขา้ถึงบริการได้
โดยง่าย แต่ปัจจุบนัไดมี้สายการบินตน้ทุนต ่าเกิดข้ึนมากมาย จึงท าใหเ้กิดการแข่งขนัทางการตลาด
มากข้ึนโดยเฉพาะในเร่ืองการบริการท่ีเป็นส่ิงส าคญั อีกทั้งในเร่ืองของปัจจยัต่างๆ ท่ีท าให้เกิดการ
เลือกใชบ้ริการและบริการเสริมนบัว่าเป็นส่ิงส าคญัเช่นเดียวกนัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ทาง
คณะผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นว่าบริการเสริมก็มีส่วนส าคญัอย่างมากท่ีท าให้ผูโ้ดยสารตดัสินใจเลือกใช้
บริการกบัสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย จึงอยากศึกษาหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการเสริมของ
ผูโ้ดยสารสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ 
 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพื่อศึกษาถึงการตดัสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เส้นทางบินภายในประเทศ 

2. เพื่อหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ข พฒันาบริการเสริมใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
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1.3  ขอบเขตของกำรวจิัย 

ประชากรคือ ผูโ้ดยสารชาวไทยทั้งหมดท่ีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบิน
ภายในประเทศ 

กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการเสริมสายการบินไทยแอร์เอเชีย เสน้ทาง
บินภายในประเทศโดยเลือกจากเท่ียวบินท่ีนิยมตามล าดับ จ านวน 400 คน ดังน้ี ภูเก็ต 100 คน 
เชียงใหม่ 83 คน,หาดใหญ่ 50 คน,กระบ่ี 39 คน,นครศรีธรรมราช 39 คน,สุราษฎร์ธานี 33 คน
ขอนแก่น 28 คนและเชียงราย 28 คน 

ขอบเขตดา้นเวลาและสถานท่ี ระหวา่งเดือนมกราคม – เดือนเมษายน 2561 รวมเวลาทั้งส้ิน 
4 เดือน ณ สนามบินดอนเมือง 
 
1.4  ค ำจ ำกดัควำมของกำรวิจัย 

บริการเสริม หมายถึง การบริการนอกเหนือจากบริการพื้นฐานคือมีเท่ียวบินให้เลือก
มากมายทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ เช่น การโหลดสัมภาระ บริการอาหารบนเท่ียวบิน  
การเลือกท่ีนัง่ การเลือกซ้ือประกนัการเดินทาง  

เส้นทางการบินในประเทศ ในท่ีน้ีหมายถึงเส้นทางบินท่ีมีเท่ียวบินภายในประเทศต่อวนั
มากท่ีสุด 8 เส้นทาง ได้แก่ ภูเก็ต เชียงใหม่ หาดใหญ่ กระบ่ี นครศรีธรรมราช สุราษฎร์ธานี 
ขอนแก่น เชียงราย ตามล าดบั 

 
1.5  ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงการตดัสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผูโ้ดยสารสายการบินไทยแอร์เชีย 
เส้นทางบินภายในประเทศ 

2. ขอ้มูลจากการวิจยัในคร้ังน้ี สามารถน าไปปรับปรุงแกไ้ข พฒันาบริการเสริมในอนาคตให้
มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

 

 

 

 

 

 

 



4 
 

การตดัสินใจเลือกใช้
บริการเสริม 

สายการบินไทยแอร์เชีย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

-เพศ 

-อาย ุ

-อาชีพ 

-รายได ้

 

พฤติกรรมกำรเดินทำง 

-จ านวนความถ่ีในการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 

-ช่วงเวลาในการเดินทาง 

-จุดประสงคใ์นการเดินทาง 

-บุคคลท่ีร่วมเดินทาง 

-ประเภทของบริการเสริมท่ีเคยใชบ้ริการ  

-สมคัรสมาชิกบตัรเครดิตแอร์เอเชีย แพลทินมั 
มาสเตอร์การ์ด ธนาคารกรุงเทพ 

ประเภทของบริกำรเสริม 

-บริการเสิร์ฟอาหารร้อนบนเคร่ือง 

-น ้าหนกัสมัภาระเช็คอิน 

-บริการเลือกท่ีนัง่ตรงใจ   

-ประกนัภยัการเดินทาง 

 

กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่2 
ทบทวนเอกสารและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย 

เส้นทางบินภายในประเทศ คณะผูว้ิจัยได้รวบรวมข้อมูล แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยต่างๆท่ี
เก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 

2.1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัแอร์เอเชีย 
2.2 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการตลาด 
2.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธ์ 
2.4 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.5 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัคุณภาพและงานบริการ 
2.6 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.7 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัแอร์เอเชีย 

 

 

รูปท่ี 2.1 สัญลกัษณ์สายการบินแอร์เอเชีย 
 
1. ประวัติของสายการบิน 

1.1 ก้าวแรกของ ไทยแอร์เชีย 

จากเคร่ืองบินเก่าๆ สองล าและหน้ีสินกว่า 11 ลา้นเหรียญดอลลาร์สหรัฐ (40 ลา้นริงกิต
มาเลเซีย) จนปัจจุบนักลายเป็นสายการบินราคาประหยดัท่ีดีท่ีสุดในโลก  สายการบินแอร์เอเชีย
เร่ิมตน้ใหบ้ริการคร้ังแรกในปี 2544 ดว้ยเคร่ืองบินเก่าๆ จ านวน 2 ล า ซ่ึงไดม้าจากการซ้ือกิจการสาย
การบินแอร์เอเชียในสภาวะขาดทุนจากเจา้ของบริษทัเดิม DRB-Hicom ชาวมาเลเซียดว้ยเงินเพียง  
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1 ริงกิตมาเลเซีย (0.25 ดอลลาร์สหรัฐ) พร้อมดว้ยแอร์เอเชียตอ้งเผชิญกบัช่วงเวลาอนัยากล าบากของ
การเปล่ียนแปลงผนัผวนอย่างรุนแรงท่ีสุดของวงการอุตสาหกรรมการบิน ไม่ว่าจะเป็นควนัหลง
ของเหตุการณ์ 9/11 ต่อด้วยการต่อสู้ฝ่าฟันกับวิกฤตการณ์การเงินระดับโลกท่ีผ่านมา จาก
ความส าเร็จของสายการบินแอร์เอเชียของเราในวนัน้ี จึงเป็นเคร่ืองพิสูจน์ท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงพลงัของ
สุดยอดความคิดสร้างสรรคเ์พื่อให้ไดม้าซ่ึงนวตักรรมใหม่ๆ ความมุ่งมัน่ทุ่มเท การท างานร่วมกนั
เป็นทีม รวมถึงแนวความคิดท่ีเป็นเลิศส่งผลใหเ้กิดความส าเร็จในการปฏิบติังาน 
 

1.2 แนวทาง 
ตั๋วเคร่ืองบินราคาประหยดั 
1. เรายดึมัน่ใหบ้ริการดว้ยราคาประหยดั 

ดว้ยความมุ่งมัน่ในการให้บริการดว้ยตัว๋เคร่ืองบินราคาประหยดัของเรา สะทอ้นใหเ้ห็นถึง
ความตั้งใจจริงในการรักษาพนัธะสัญญาท่ีว่า“ใคร ใคร...ก็บินได”้ ดงันั้นผูโ้ดยสารกลุ่มเป้าหมาย
ของเราจึงสามารถซ้ือตัว๋เคร่ืองบินในราคาประหยดัได ้โดยไม่จ าเป็นตอ้งเสียค่าบริการเสริมเพิ่มเติม
เป็นพิเศษเหมือนสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบอ่ืนๆ 

 
2. เคร่ืองบินพร้อมใหบ้ริการภายใน 25 นาที 

ยิ่งใชเ้วลาในการเตรียมเคร่ืองบนภาคพื้นดินนอ้ยเท่าไหร่ นัน่หมายถึงเรามีเวลาให้บริการ
บนน่านฟ้ามากยิ่งข้ึน รวมไปถึงเราได้ใช้อากาศยานให้เกิดประโยชน์สูงสุด นอกจากน้ียงัช่วย
ประหยดัค่าใชจ่้ายและช่วยใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดกบัสายการบินและพนกังานในการท างานใหเ้กิด
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดอีกดว้ย 

 
ต้นแบบของสายการบินราคาประหยดั 
1. ท ารายการต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง 

ยิ่งผูโ้ดยสารสามารถท ารายการต่างๆ ไดด้ว้ยตวัเองมากเท่าไหร่ (เช็คอินดว้ยตนเอง) ทาง
สายการบินกย็ิง่ประหยดัค่าใชจ่้ายในการด าเนินงานไดม้ากข้ึนเท่านั้น ซ่ึงหมายความว่าผูโ้ดยสารจะ
ไดเ้ดินทางดว้ยตัว๋เคร่ืองบินราคาประหยดัสุดๆ กนัไปเลยนัน่เอง! 
 
2. ไม่มีส่ิงของฟุ่ มเฟือย 

คุณจ่ายเงินเฉพาะบริการท่ีคุณตอ้งการเท่านั้น หากคุณตอ้งการซ้ือผลิตภณัฑเ์คร่ืองนอนบน
เคร่ืองบิน Inflight Comfort กเ็พียงแค่เลือกซ้ือบริการเสริมเพิ่มเติม ง่ายๆ เหมือนนบั 1...2...3 
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3. ผูน้ านวตักรรมการประหยดัตน้ทุน 
ดว้ยความพยายามในการคิดคน้นวตักรรมใหม่ๆ ในแนวทางท่ีทนัสมยัท่ีสุดเพื่อช่วยในเร่ือง

การประหยดัตน้ทุนอยา่งเป็นประจ าและสม ่าเสมอ สายการบินแอร์เอเชียจึงเป็นสายการบินแห่งแรก
ท่ีใชอ้ากาศยานแอร์บสั เอ320 ซ่ึงมีความพิเศษตรงท่ีไดติ้ดตั้งอุปกรณ์ปลายปีกแบบใหม่ท่ีเรียกว่า 
ชาร์คเล็ท ซ่ึงประสิทธิภาพในการช่วยลดแรงลากท่ีคอยตา้นเคร่ืองบิน ดงันั้นจึงส่งผลให้ประหยดั
เช้ือเพลิงไดม้ากข้ึนอีกดว้ย 
 
บริการโดนใจในราคาสุดประหยดั 

ความปลอดภยัตอ้งมาก่อนเสมอ  ถึงแมว้่าปรัชญาการด าเนินงานของเราคือการบริหาร
ตน้ทุนให้เกิดประโยชน์สูงสุด แต่ทว่าส าหรับเร่ืองความปลอดภยัแลว้ เราไม่เคยน ามาคิดว่าเป็น
ค่าใช้จ่าย แต่กลับเป็นส่ิงท่ีต้องค านึงถึงก่อนเสมอ อากาศยานแอร์บัสของเราทุกล าผ่านการ
ตรวจสอบและรับรองตามมาตรฐานความปลอดภยัขององคก์ารการบินพลเรือนระหว่างประเทศ
และอยูภ่ายใตก้ารก ากบัดูแลของกรมการบินพลเรือนประเทศมาเลเซียซ่ึงมีช่ือเสียงระดบันานาชาติ 
อากาศยานของเราได้รับการบ ารุงรักษาทั้ งส่วนล าตวัและเคร่ืองยนต์โดยบริษัทพนัธมิตรซ่ึงมี
ช่ือเสียงระดบันานาชาติ นอกจากน้ีเรายงัลงทุนดว้ยจ านวนเม็ดเงินมหาศาลเพื่อสร้างความมัน่ใจ
เร่ืองความปลอดภยัให้กับอากาศยานของสายการบินแอร์เอเชียของเรา เราไม่อาจยอมรับความ
ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนจากการการปฏิบติังานท่ีไม่ปลอดภยัได ้เราพยามอยา่งเตม็ท่ีไม่ใหเ้กิดอุบติัเหตุใน
การท างาน โดยผ่านการฝึกปฏิบติังานอย่างถูกตอ้งเหมาะสม แนวทางการปฏิบติังาน การบริหาร
ความเส่ียงจากโอกาสท่ีจะเกิดความผิดพลาด ทั้งน้ีโดยยึดถือกฎระเบียบเร่ืองความปลอดภยัเป็น
ส าคญัเสมอ 

 
1.3 จุดหมายปลายทางของสายการบินแอร์เอเชีย 

ดว้ยแนวความคิดในการท าธุรกิจท่ีล ้าสมยัไม่เหมือนใครท่ีว่าการเดินทางท่ีไม่จ าเป็นตอ้ง
เสียค่าใชจ่้ายไปกบัส่ิงของฟุ่ มเฟือยของเรา จึงกลายเป็นนวตักรรมใหม่ท่ีเปล่ียนโฉมหน้าวงการ
ธุรกิจสายการบินไปตลอดกาล เรามีเครือข่ายการบินท่ีครอบคลุมพื้นท่ีมากท่ีสุดและให้บริการการ
เดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางทัว่ทุกภูมิภาคดว้ยจ านวนเท่ียวบินมากท่ีสุด จากจุดเร่ิมตน้ของ
เส้นทางการบินระหว่างกวัลาลมัเปอร์และลงักาวี ดว้ยเคร่ืองบิน 2 ล าและพนกังาน 250 คนในปี 
2545 จนถึงปัจจุบนัเราให้บริการรับส่งผูโ้ดยสารไปยงั 88 ประเทศจุดหมายปลายทาง รองรับ
ผูโ้ดยสารไดม้ากกว่า 220 ลา้นคน เรายอ่โลกให้เลก็ลงไดเ้พียงพริบตา ดว้ยเส้นทางการบินท่ีพิเศษ
ไม่เหมือนใครของแอร์เอเชีย แน่นอนว่าเราจะพาผูโ้ดยสารไปเปิดประสบการณ์ในดินแดนสุด
มหศัจรรยอ์ยา่งท่ีไม่มีใครเคยท าไดม้าก่อน   
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แอร์บสัล าใหม่  เราให้บริการผูโ้ดยสารดว้ยอากาศยานแอร์บสั เอ 320 ซ่ึงมีเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยัท่ีสุดในโลก ปลอดภยัและเช่ือถือไดม้ากท่ีสุดในบรรดาอากาศยานส าหรับขนส่งผูโ้ดยสาร 
อากาศยานของเรามีอายุการใชง้านน้อยท่ีสุดในภูมิภาค โดยเฉล่ียเพียงแค่ 3.5 ปีเท่านั้น ขณะน้ีมี
อากาศยานแอร์บสัเอ 320S ใหบ้ริการอยูท่ ั้งส้ินมากกวา่ 150 ล าและมีการสัง่ท าอากาศยานแอร์บสัรุ่น
ใหม่ เอ320นีโอ อีกกวา่ 200 ล า แอร์เอเชียตอกย  ้าความยิง่ใหญ่ในภูมิภาคเอเชียดว้ยยอดสั่งซ้ืออากาศ
ยานทางเดินเดียวจากแอร์บสัไปแลว้ทั้งส้ิน 475 ล า 

ประเภทของอากาศยาน–อากาศยานของเรา แอร์บสัเอ 320 สามารถรองรับผูโ้ดยสารได ้180 
คน (เท่ียวบินของแอร์เอเชียซ่ึงใชเ้วลาเดินทางนอ้ยกว่า 4 ชัว่โมง) และแอร์บสั 330 สามารถรองรับ
ผูโ้ดยสารได ้377คน (เท่ียวบินของแอร์เอเชีย เอกซ์ใชเ้วลาเดินทางมากกว่า 4 ชัว่โมง) (สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย, 2018) 

 
รหัสสายการบนิ 
ตารางท่ี 2.1 แสดงรหสัสายการบินแอร์เอเชีย 

AK แอร์เอเชีย 
FD ไทยแอร์เอเชีย 
QZ อินโดนีเซียแอร์เอเชีย 
D7 แอร์เอเชียเอก็ซ์ 
Z2 ฟิลิปปินส์แอร์เอเชีย 
XJ ไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ 
I5 แอร์เอเชียอินเดีย 
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เส้นทางบินภายในประเทศ 

ตารางท่ี 2.2 แสดงเส้นทางบินภายในประเทศ 
ปลายทาง สนามบิน 

กรุงเทพฯ (DMK) ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง 
กระบ่ี (KBV) ท่าอากาศยานนานาชาติกระบ่ี 
ชุมพร (CJM) ท่าอากาศยานชุมพร 
ขอนแก่น (KKC) ท่าอากาศยานขอนแก่น 
เชียงราย (CEI) ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงราย 
เชียงใหม่ (CNX) ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ 
ตรัง (TST) ท่าอากาศยานตรัง 
นครพนม (KOP ) ท่าอากาศยานนครพนม 
นครศรีธรรมราช (NST) ท่าอากาศยานนครศรีธรรมราช 
นราธิวาส (NAW) ท่าอากาศยานนราธิวาส 
น่าน (NNT) ท่าอากาศยานน่าน 
บุรีรัมย ์(BFV) ท่าอากาศยานบุรีรัมย ์
พทัยา (UTP) ท่าอากาศยานนานาชาติอู่ตะเภา 
พิษณุโลก (PHS) ท่าอากาศยานพิษณุโลก 
ภูเกต็ (HKT) ท่าอากาศยานนานาชาติภูเกต็ 
ระนอง (UNN) ท่าอากาศยานระนอง 
ร้อยเอด็ (ROI) ท่าอากาศยานร้อยเอด็ 
เลย (LOE) ท่าอากาศยานเลย 
สกลนคร (SNO) ท่าอากาศยานสกลนคร 
สุราษฎร์ธานี (URT) ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
หาดใหญ่ (HDY) ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 
อุดรธานี (UTH) ท่าอากาศยานนานาชาติอุดรธานี 
อุบลราชธานี (UBP) ท่าอากาศยานอุบลราชธานี 
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2. ข้อมูลการเดินทาง 
2.1 ข้อมูลการเช็คอนิ 

เพราะการเช็คอินคือขั้นตอนส าคญัส าหรับการเดินทาง เราจึงท าใหก้ารเช็คอินในเท่ียวบิน
แอร์เอเชีย หรือ แอร์เอเชียเอก็ซ์ เป็นเร่ืองง่ายๆ ท่ีสามารถท าไดด้ว้ยตวัเองและมีช่องทางในการ
เช็คอินท่ีหลากหลาย ดงัน้ี 

 

รูปท่ี 2.2 เวบ็เช็คอิน 
 
 รูปท่ี 2.2 แสดงช่องทางในการเช็คอินผา่นทาง เวบ็เช็คอิน (Web – Check in) 
 

 

รูปท่ี 2.3 แอร์เอเชียโมบายแอพ 
 

 รูปท่ี 2.3 แสดงช่องทางในการเช็คอินผา่นทาง แอร์เอเชียโมบายแอพ (Mobile – Check in) 
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รูปท่ี 2.4 เช็คอินผา่นตูคี้ออส 
 
 รูปท่ี 2.4 แสดงช่องทางในการเช็คอินผา่นทาง ตูคี้ออสท่ีตั้งอยูใ่นสนามบินหลายๆ แห่งใน
ประเทศมาเลเซีย อินโดนีเซีย ไทย อินเดีย ฟิลิปปินส์ และสิงคโปร์ (Kiosk – Check in) 
(สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
 

2.2 สัมภาระเช็คอนิ 

 สมัภาระถือข้ึนเคร่ือง 
ผูโ้ดยสารแต่ละท่าน (ยกเวน้ทารก) สามารถน าสมัภาระพกพาต่อไปน้ีติดตวัข้ึนเคร่ืองไดไ้ม่

เกิน 2 ช้ิน 
 

สัมภาระพกพาหน่ึง 1 ช้ินจะตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
1. ตอ้งมีขนาดไม่เกิน 56 ซม. (สูง) x 36 ซม. (กวา้ง) x 23 ซม. (หนา). 
2. ตอ้งสามารถจดัเกบ็ไวใ้นช่องเกบ็สมัภาระเหนือศีรษะภายในหอ้งโดยสารได ้

 
กระเป๋าใส่คอมพิวเตอร์โน๊ตบุก๊หน่ึง 1 ใบ หรือ กระเป๋าถือหน่ึง 1 ใบ หรือ กระเป๋าใบเลก็หน่ึง 1 ใบ 

1. ตอ้งมีขนาดไม่เกิน 40 ซม. (สูง) x 30 ซม. (กวา้ง) x 10 ซม. (หนา). 
2. ตอ้งสามารถจดัเกบ็ไวใ้ตท่ี้นัง่ดา้นหนา้ได ้

 
น ้าหนกัรวมของสมัภาระทั้งสองช้ินตอ้งไม่เกิน 7 กก. 

 สัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 
หากผูโ้ดยสารตอ้งการน ้าหนกัสมัภาระใตท้อ้งเคร่ืองเพิ่ม สามารถสัง่ซ้ือเพิ่มเติมไดต้าม

อตัราน ้าหนกัสมัภาระใตท้อ้งเคร่ือง ดงัน้ี 



12 

 

ตารางท่ี 2.3 แสดงน ้าหนกัสมัภาระ 
15กก. 

(เฉพาะเที่ยวบิน
ภายในประเทศเท่าน้ัน) 

20กก. 25กก. 30กก. 40กก. 

 
 ตารางท่ี 2.3 แสดงน ้าหนกัสมัภาระท่ีผูโ้ดยสารสามารถสั่งซ้ือเพิ่มเติมได ้

 
หากคุณเดินทางใน เสน้ทางสหรัฐอเมริกา คุณสามารถสั่งจองน ้าหนกัสมัภาระใตท้อ้งเคร่ือง
ล่วงหนา้ไดด้งัน้ี: 

1. สัมภาระ 1 ช้ิน น ้ าหนกัไม่เกิน 20 กก. 
2. สัมภาระ 2 ช้ิน น ้ าหนกัแต่ละช้ินไม่เกิน 20 กก. (สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 

 
เวลาทีค่วรเช็คอนิ 
เท่ียวบินภายในประเทศของแอร์เอเชีย 

2.3  อาหารร้อน 
 ผูโ้ดยสารสามารถสัง่จองอาหารล่วงหนา้ผา่นเวบ็ไซตก่์อนก าหนดออกเดินทาง 24 ชัว่โมง 
 

ข้อก าหนดและเง่ือนไขการส่ังจองอาหารล่วงหน้า 
1) รายการอาหารอาจเปล่ียนแปลงได้ตามช่วงเวลา อาหารอาจมีส่วนประกอบของถั่ว 

ผลิตภณัฑจ์ากนม อาหารทะเล ไข่ และ/หรือแป้ง 
2) การใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัจ านวนสินคา้และบริการท่ียงัคงมีอยู ่
3) ไม่สามารถสั่งอาหารล่วงหน้าได ้กรุณาสั่งอาหารล่วงหน้าก่อนก าหนดการเดินทางอย่าง

นอ้ย 24 ชัว่โมง 

รูปท่ี 2.6 แสดงเวลาในการเช็คอินเท่ียวบินภายในประเทศ รูปท่ี 2.5 แสดงเวลาท่ีควรเชค็อินภายในประเทศ 
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4) ผูโ้ดยสารจะตอ้งขอเปล่ียนแปลงรายการอาหารมากกว่า 24 ชัว่โมงก่อนเวลาออกเดินทาง 
โดยผูโ้ดยสารจะตอ้งจ่ายค่าส่วนต่างของราคาอาหาร หากรายการอาหารใหม่ท่ีสั่งมีราคา
แพงกวา่รายการเดิม 

5) สายการบินจะยึดถือบอร์ดด้ิงพาสเป็นหลักฐานในการรับสินคา้และบริการนั้ นๆ โดย
ผูโ้ดยสารจะตอ้งแสดงบอร์ดด้ิงพาสต่อพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินเพื่อขอรับอาหารท่ีสั่ง
จองไว ้และจะไม่อนุญาตใหข้อรับอาหารดว้ยวิธีการอ่ืน 

6) แอร์เอเชียขอสงวนสิทธ์ิในการเปล่ียนแปลง หรือทดแทนรายการอาหารท่ีไดส้ั่งจองไวด้ว้ย
รายการอ่ืนได ้โดยจะจดัสรรรายการอาหารท่ีมีมูลค่าทดัเทียมกนัตามความเหมาะสม (สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
 

2.4  เลือกทีน่ั่งถูกใจ 
 บริการเลือกท่ีนั่งถูกใจ ส าหรับท่ีนั่งริมทางเดิน ท่ีนั่งติดหน้าต่าง หรือเลือกท่ีนั่งติดกับ

ครอบครัวและเพื่อน หากผูโ้ดยสารไม่ไดใ้ชบ้ริการเลือกท่ีนัง่ถูกใจ ระบบจะจดัท่ีนัง่ใหโ้ดยอตัโนมติั
เม่ือท าการเช็คอิน 

หากผูโ้ดยสารซ้ือแพ็กสุดคุม้ หรือ Premium Flex หรือจองท่ีนั่งพรีเม่ียมแฟลตเบด 
ผูโ้ดยสารสามารถเลือกท่ีนัง่ไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

 
 

 

รูปท่ี 2.6 เคร่ืองบิน Airbus A320 
 

 รูปภาพท่ี 2.6 แสดงถึงเคร่ืองบิน Airbus A320 ท่ีใชส้ าหรับเส้นทางภายในประเทศ 
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รูปท่ี 2.7 ท่ีนัง่ Hot Seat 
 

 รูปท่ี 2.7 แสดงท่ีนัง่แบบ Hot Seat ท่ีนัง่ในบริเวณดา้นหนา้ของเคร่ืองบินและแถวประตู
ทางออกฉุกเฉิน ท่ีนั่ง Hot Seat มีความห่างระหว่างแถว 29 น้ิว และมีขนาดกวา้ง 16-17 น้ิว 
ผูโ้ดยสารสามารถนัง่เหยียดขาไดอ้ยา่งเตม็ท่ีดว้ยพื้นท่ีวางขาขนาด 20.3 น้ิวส าหรับท่ีนัง่ในแถวท่ี 1 
12 และ 14นอกจากน้ี ยงัไดสิ้ทธ์ิข้ึนเคร่ืองก่อนใครอีกดว้ย 
 
 

 

รูปท่ี 2.8 ท่ีนัง่มาตรฐาน 

 
 รูปท่ี 2.8 แสดงท่ีนัง่มาตรฐานใหผู้โ้ดยสารสะดวกสบายตลอดการเดินทางยิง่กวา่ ดว้ยท่ีนัง่
เบาะหนงัท่ีมีความกวา้งขนาด 16-17 น้ิวและมีความห่างระหวา่งแถว 28 น้ิว (สายการบินไทยแอร์
เอเชีย, 2018) 
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2.5  แผนประกนัภัยการเดินทางแอร์เอเชีย 
ประกนัภัยการเดินทาง Tune Protect 

Tune Protect Travel - AirAsia แผนประกนัภยัความคุม้ครองท่ีจ าเป็นส าหรับผูโ้ดยสาร ทุก
คร้ังท่ีผูโ้ดยสารเดินทางดว้ยสายการบินแอร์เอเชีย ดว้ยความคุม้ครองท่ีหลากหลาย ครอบคลุม และ
มอบค่าชดเชยสูงสุดถึง 3,000,000 บาทในกรณีเสียชีวิตจากอุบติัเหตุระหว่างการเดินทาง จะดูแล
ผูโ้ดยสารตลอดทุกการเดินทาง ความคุม้ครองรวมไปถึงการสูญเสียหรือเสียหายของทรัพยสิ์น
ระหวา่งทริป และหรือ การบอกเลิกการเดินทาง รวมไปถึงค่ารักษาพยาบาลต่างๆ 

1) ก่อนเดินทาง 
ความคุม้ครองการบอกเลิกการเดินทาง สูงสุดไม่เกินราคาค่าโดยสาร ชดเชยค่าโดยสารท่ี

สูญเสียไป หากผูเ้อาประกนัภยัจ าเป็นตอ้งยกเลิกการเดินทางอนัมีสาเหตุมาจากการเสียชีวิต หรือการ
บาดเจ็บสาหัสหรือการเจ็บป่วยขั้นรุนแรงของผูเ้อาประกันภัย คู่สมรส บิดา มารดาของผูเ้อา
ประกนัภยั บิดา มารดาของคู่สมรส ปู่ ยา่ ตา ยาย บุตร พี่ นอ้งของผูเ้อาประกนัภยั ท าใหไ้ม่สามารถ
เดินทางตามก าหนดการได ้(ค่าตัว๋โดยสาร + ภาษี + น ้ ามนั) (ค่าตัว๋โดยสาร+ภาษี+น ้ามนั) 

2) ระหวา่งการเดินทาง 
 การสูญเสียชีวิตหรืออวยัวะเน่ืองจากอุบติัเหตุ คุม้ครองการสูญเสียเสียชีวิต อวยัวะ หรือ

สายตาจากอุบติัเหตุ สูงสุด 3,000,000 บาท 
 ความสูญเสียหรือเสียหายของกระเป๋าเดินทางและทรัพยสิ์นส่วนตวั คุม้ครองความ

สูญเสียหรือเสียหายของกระเป๋าเดินทาง เส้ือผา้ ทรัพยสิ์นส่วนตวั และอุปกรณ์การเล่น
กอล์ฟ ความรับผิดชอบสูงสุดไม่เกิน 3,000 บาทต่อช้ิน/คู่/ชุด (ผูเ้อาประกันภัย
รับผดิชอบในความเสียหายส่วนแรก 600 บาท) สูงสุด 15,000 บาท 

 การล่าชา้ของกระเป๋าเดินทาง จ่าย 2,000 บาท ในทุกๆ 6 ชัว่โมง ท่ีกระเป๋าเดินทางมาถึง
ล่าชา้ สูงสุด 6,000 บาท  

 การล่าชา้ของเท่ียวบินแอร์เอเชีย จ่าย 1,000 บาท ในทุกๆ 6 ชัว่โมง ท่ีสายการบินออก
เดินทางล่าชา้ หรือถูกเล่ือนออกไป สูงสุด 10,000 บาท 

 การพลาดการต่อเท่ียวบินชดเชย  3,000 บาท ทุกๆ 6 ชัว่โมง สูงสุด 6,000 บาท 
 การล่าชา้ของเท่ียวบินแบบพิเศษ (ออนไทมก์ารันตี) จ่าย ไม่เกิน 1คร้ัง ส าหรับการล่าชา้ 

อยา่งนอ้ย 2 ชัว่โมงของสายการบิน สูงสุด 2,000 บาท 
 บริการให้ความช่วยเหลือฉุกเฉินฟรีตลอด 24 ชั่วโมง (ยกเวน้ การให้บริการการ

เคล่ือนยา้ยเพื่อการรักษาพยาบาลฉุกเฉิน และการส่งศพกลบัประเทศ) 
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 ความคุม้ครองส าหรับทารก การสูญเสียชีวิตหรืออวยัวะ เน่ืองจากอุบติัเหตุ คุม้ครอง
ทารก (จ านวน 1 คน) ท่ีมีรายช่ืออยูใ่นตารางการเดินทางเดียวกนักบัผูเ้อาประกนัภยัท่าน
อ่ืนท่ีไดซ้ื้อประกนัภยัการเดินทาง Tune Protect สูงสุด 300,000 บาท 

3) หลงัเดินทาง 
 ความสูญเสียหรือเสียหายของกระเป๋าเดินทางและทรัพยสิ์นส่วนตวั คุม้ครองความ

สูญเสียหรือเสียหายของกระเป๋าเดินทาง เส้ือผา้ ทรัพยสิ์นส่วนตวั และอุปกรณ์การเล่น
กอล์ฟ ความรับผิดชอบสูงสุดไม่เกิน 3 ,000 บาทต่อช้ิน/คู่/ชุด (ผู ้เอาประกันภัย
รับผดิชอบในความเสียหายส่วนแรก 600 บาท) สูงสุด 15,000 บาท 

 การล่าชา้ของกระเป๋าเดินทาง จ่าย 2,000 บาท ในทุกๆ 6 ชัว่โมง ท่ีกระเป๋าเดินทางมาถึง
ล่าชา้ สูงสุด 6,000 บาท 
 

ประกนัการล่าช้าของกระเป๋าเดินทาง และการล่าช้าของเที่ยวบินแบบพเิศษ (ออนไทม์การันตี) 
 ประกนัการล่าชา้ของกระเป๋าเดินทางและการล่าชา้ของเท่ียวบินแบบพิเศษ (ออนไทมก์ารัน

ตี) คือความคุม้ครองส าหรับผูโ้ดยสารท่ีซ้ือตัว๋ AirAsia Premium Flex หรือส ารองท่ีนัง่แบบ 
Premium Flatbed ซ่ึงความคุม้ครองน้ีจะคุม้ครองในกรณีท่ีเท่ียวบินล่าชา้ หรือกระเป๋าเดินทางล่าชา้
มากกวา่ 6 ชัว่โมง* *เป็นไปตามเง่ือนไขและขอ้ก าหนด 

 การล่าชา้ของเท่ียวบินแบบพิเศษ (ออนไทมก์ารันตี)การล่าชา้จากเวลาออกเดินทางท่ี
ก าหนด สูงสุด 800 บาท 

 การล่าชา้ของกระเป๋าเดินทาง ส าหรับการล่าชา้ทุกๆ 6 ชัว่โมงจากเวลาท่ีมาถึง (จ่าย 
1,000 บาทต่อการล่าชา้ทุก 6 ชัว่โมง) ไม่เกิน 3,000 บาท 

 
Tune Protect Travel – AirAsia (แผนข้าราชการ) 

 ประกนัภยัการเดินทาง Tune Protect Travel - AirAsia (แผนขา้ราชการ) คือความคุม้ครอง
ส าหรับผูโ้ดยสารขา้ราชการท่ีเดินทางดว้ยการใชแ้พคเกจขา้ราชการของแอร์เอเชีย ซ่ึงความคุม้ครอง
น้ีจะคุม้ครองในกรณีท่ีเท่ียวบินล่าชา้ หรือกระเป๋าเดินทางล่าชา้มากกวา่ 6 ชัว่โมง 

 การล่าชา้ของเท่ียวบินแบบพิเศษ (ออนไทมก์ารันตี) เม่ือการเดินทางถูกเล่ือนออกไป
อยา่งนอ้ย 1 ชัว่โมง นบัจากเวลาท่ีก าหนดไวใ้นก าหนดการเดินทางท่ีไดแ้จง้ไว ้800 บาท 

 การล่าชา้ของกระเป๋าเดินทางส าหรับการล่าชา้ทุกๆ 6 ชัว่โมงจากเวลาท่ีมาถึง (จ่าย 1,000 
บาทต่อการล่าชา้ทุก 6 ชัว่โมง) ไม่เกิน 3,000 บาท (สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
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2.6  บริการพรมแดง Red Carpet 
 บริการ Red Carpet ใหคุ้ณสัมผสัประสบการณ์การเดินทางเหนือระดบั อยา่ง "คนพิเศษ" 

ไม่ว่าจะเดินทางกบัเเอร์เอเชียดว้ยบตัรโดยสารรูปแบบใด คุณจะไดรั้บบริการท่ีสะดวกสบายและ
รวดเร็วตลอดการเดินทาง ตั้งแต่เร่ิมเช็คอินจนถึงจุดหมายปลายทาง 

คุณจะไดรั้บบริการสุด "พิเศษ" ครอบคลุมทั้งการเช็คอินท่ีช่องทางด่วนส าหรับผูโ้ดยสาร 
Red Carpet พกัผอ่นสบายพร้อมอาหารเเละเคร่ืองด่ืมในหอ้งรับรองก่อนข้ึนเคร่ือง บริการเรียกข้ึน
เคร่ืองก่อนใคร เเละรับสมัภาระก่อนใครเม่ือเดินทางถึงท่าอากาศยานปลายทาง 

บริการ Red Carpet พร้อมใหบ้ริการผูโ้ดยสารแอร์เอเชีย เท่ียวบิน AK FD QZ XJ และ XT 
ท่ีออกเดินทางจากท่าอากาศยานท่ีไดร้ะบุไวด้า้นล่าง ดงัน้ี 

 
ตารางท่ี 2.4 แสดงสิทธิพิเศษเท่ียวบินขาออกจากท่าอากาศยานดอนเมือง 

เทีย่วบินขาออกจากกรุงเทพฯ - ดอนเมือง 

สิทธ์ิในการรับบริการเช็คอินก่อนใคร 

อาคารผู้โดยสารระหว่างประเทศ 
(เคาน์เตอร์ 2J ส าหรับเท่ียวบิน FD AK QZ 

และ XT 
เคาน์เตอร์ 4J / 4H ส าหรับเท่ียวบิน XJ) 

อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ 
(เคาน์เตอร์ 10J) 

สิทธ์ิในการใชบ้ริการหอ้งรับรองพิเศษ* 
(สูงสุด 2.30 ชัว่โมง)  

สิทธ์ิในการข้ึนเคร่ืองก่อนใคร 
 

สิทธ์ิในการรับกระเป๋าก่อนใคร 
(รับกระเป๋าก่อนใครเม่ือเดินทางถึงปลายทาง)  

 
 
 
 
 
 
 



18 

 

ตารางท่ี 2.5 แสดงค่าบริการเท่ียวบินขาออกจากท่าอากาศยานดอนเมือง 
เทีย่วบินขาออกจากกรุงเทพฯ - ดอนเมือง 

ซ้ือบริการที่เคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารที่สนามบินส าหรับเทีย่วบิน
ภายในประเทศ 

(สูงสุด 1 ชัว่โมงก่อนเดินทาง)  
THB 1,000 

จองล่วงหน้าส าหรับเทีย่วบินภายในประเทศ 
(สูงสุด 4 ชัว่โมงก่อนเดินทาง) 

THB 800 

ซ้ือบริการที่เคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารที่สนามบินส าหรับเที่ยวบิน
ระหว่างประเทศ 

(สูงสุด 1 ชัว่โมงก่อนเดินทาง) 
THB 1,200 

จองล่วงหน้าส าหรับเทีย่วบินระหว่างประเทศ 
(สูงสุด 4 ชัว่โมงก่อนเดินทาง) 

THB 1,000 

 
ข้อก าหนดและเง่ือนไข 
ค่าบริการ 

1. เม่ือคุณเลือกซ้ือบริการ Red Carpet คุณจะตอ้งเสียค่าบริการตามหลกัเกณฑท่ี์ก าหนด 
2. คุณสามารถตรวจสอบค่าบริการ Red Carpet จากตารางขา้งตน้ 
3. เดก็อาย ุ24 เดือนข้ึนไปจะตอ้งจ่ายค่าบริการเตม็จ านวน 

 
การขอคืนเงิน 

คุณไม่สามารถขอคืนเงินค่าบริการ Red Carpet ยกเวน้กรณีเท่ียวบินยกเลิกโดยสายการบิน 
คุณสามารถท าการ เล่ือนบริการไปเท่ียวบินถดั หรือ ของคืนเงินไดเ้ตม็จ านวน 

 
เทีย่วบิน 

1. บริการ Red Carpet ไม่สามารถส่งต่อใหผู้อ่ื้น เปล่ียนแปลงเสน้ทางบิน และขอคืนเงินได ้
2. หากเท่ียวบินถูกยกเลิกโดยสายการบินฯ คุณสามารถขอคืนเงินค่าบริการไดเ้ต็มจ านวน 

หรือเล่ือนบริการไปใชส้ าหรับเท่ียวบินถดัไป 
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การให้บริการ 
1. บริการ Red Carpet พร้อมใหบ้ริการส าหรับผูโ้ดยสารเท่ียวบิน AK FD QZ XT และ XJ ท่ี

ออกเดินทางจาก กรุงเทพฯ - ดอนเมือง ภูเกต็ เชียงใหม่ และอุดรธานี 
2. Red Carpet มีให้บริการในจ านวนจ ากดั 10 ท่านต่อเท่ียวบินเท่านั้น ยกเวน้เท่ียวบินท่ี

เดินทางออกจาก กรุงเทพฯ - ดอนเมือง ภูเกต็ เชียงใหม่ และอุดรธานี 
3. ส าหรับผูโ้ดยสารต่อเคร่ือง (Fly-Thru) ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง ท่ีเดินทางจาก

สนามบิน ภูเก็ต และเชียงใหม่ สามารถใช้บริการ ห้องรับรองพิเศษได้ท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง อาคารผูโ้ดยสารขาออกระหวา่งประเทศเท่านั้น 
 

การส่ังจองบริการ Red Carpet จองล่วงหน้า 
คุณสามารถจองบริการ Red Carpet ท่ีเมนู "จดัการบุ๊คก้ิง" ก่อนเดินทางอยา่งนอ้ย 4 ชัว่โมง 

ในราคาการจองล่วงหนา้ 
 

การส่ังจองบริการ Red Carpet ที่สนามบิน 
คุณสามารถจองบริการ Red Carpet ไดท่ี้สนามบิน ณ วนัเดินไดร้ะหว่าง 1 - 4 ชัว่โมงก่อน

ก าหนดออกเดินทางในราคาสัง่จอง ณ สนามบิน 
 
บริการห้องรับรองพเิศษ 
การใหบ้ริการอาหาร และ/หรือเคร่ืองด่ืม ในหอ้งรับรองพิเศษอาจแตกต่างกนัในสนามบินแต่ละแห่ง 
(สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
 
3. จองบัตรโดยสารกบัแอร์เอเชีย 

3.1  ประเภทค่าโดยสาร 
ตรวจสอบค่าโดยสารท่ีเหมาะสมกบัการเดินทางของคุณ อตัราค่าโดยสารรวมบริการเสริม

ต่างๆ ท่ีจะเติมเตม็ความสุขใหก้บัการเดินทางของคุณแลว้ บินสบายใจไร้กงัวลดว้ยค่าโดยสารราคา
ประหยดั พร้อมเพิ่มแพก็สุดคุม้เพื่อความร่ืนรมยใ์นการเดินทางท่ีมากข้ึนในราคาสบายกระเป๋า หรือ
เลือกการเดินทางแบบพรีเม่ียมเฟลก็ซ์เพื่อความคล่องตวัท่ีมากข้ึน สัมผสัประสบการณ์ความหรูหรา
ในราคาท่ีเอ้ือมถึงกบัพรีเม่ียมแฟลตเบด บนเท่ียวบินแอร์เอเชียเอก็ซ์. 
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ตรวจสอบตารางอตัราค่าโดยสาร 
ตารางท่ี 2.6 แสดงอตัราค่าโดยสาร 

   (ค่าโดยสาร
ต ่าสุด) / 
ปกต ิ

 Premium Flex พรีเมี่ยมแฟลตเบด + แพก็สุดคุ้ม1
 

สัมภาระ 

สัมภาระพกพา 
    

สัมภาระใตท้อ้งเคร่ือง 
 

 
โควตา้น ้าหนกั
สัมภาระ 20 กก. 

 
โควตา้น ้าหนกั
สัมภาระ 20 กก. 

 
โควตา้น ้าหนกั
สัมภาระ 40 กก. 

ผลติภัณฑ์ระหว่างบิน 

อาหาร 
 

 
รวม

อภินนัทนาการ
อาหาร 1 ท่ี 

 
อาหาร

อภินนัทนาการ 

 
อาหาร

อภินนัทนาการ 

หมอนและผา้ห่ม 
   

 
ส าหรับใชง้านบน
เท่ียวบินเท่านั้น 

ความยืดหยุ่นของค่าโดยสาร 

เปล่ียนวนั/เวลา 
  

 
 เปล่ียนแปลง

ไดม้ากสุด 2 คร้ัง
เท่านั้น 

 

เปล่ียนช่ือผูโ้ดยสาร 
    

เปล่ียนปลายทาง 
    

ยกเลิกเท่ียวบิน/คืนเงิน 
    

https://www.airasia.com/th/th/premium-flex.page
https://www.airasia.com/th/th/inflight-comforts/seat-options.page?section=airasiax#flatbed
https://www.airasia.com/th/th/our-fares/value-pack.page
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การประกนัภัย Tune Protect 

คุม้ครองการล่าชา้ของ
เท่ียวบินตั้งแต่ 1 ชัว่โมง

ข้ึนไป 
 

2  2  2 

คุม้ครองการล่าชา้ของ
สัมภาระ  

2  2 2 

อ่ืนๆ 

ส่งกระเป๋าถึงมือคุณก่อน
ใคร   

  

เช็คอินก่อนใคร 
  

  

ข้ึนเคร่ืองก่อนใคร 
  

  

การเลือกท่ีนัง่ 
 

3 
  

BIG Points 

ท่านตอ้งเป็นสมาชิกบตัร
BIGจึงจะไดแ้ตม้สะสม 
กรุณาคลิกท่ีน่ีเพื่อดู
รายละเอียด 

 
20 บาท = 

1 BIG 
Points 

 
20 บาท = 1 BIG 

Points 

 
10 บาท = 3 BIG 

Points4 

 
10 บาท = 1 BIG 

Points 

 มีแต่ต้องเสียค่าบริการ  ฟรี   ไม่มี 

 
1แพคสุดคุม้มีพร้อมใหบ้ริการส าหรับการส ารองท่ีนัง่ใหม่เท่านั้น ทั้งน้ี จะไม่สามารถเพิ่มบริการ
ดงักล่าวในขั้นตอน 'จดัการบุค๊ก้ิง' ได ้
2 การประกนัภยั Tune Protect ครอบคลุม 

 วนัท่ีจองตั้งแต่ 31 พฤษภาคม 2560 ส าหรับเท่ียวบินขาออกทั้งหมดจากมาเลเซียและ
ประเทศไทย 

 วนัท่ีจองตั้งแต่ 6 กรกฎาคม 2560 ส าหรับเท่ียวบินขาออกทั้งหมดจากออสเตรเลีย บรูไน 
กมัพชูา จีน ฮ่องกง อินเดีย อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น ลาว มาเก๊า เมียนมาร์ นิวซีแลนด ์ฟิลิปปินส์ 
สิงคโปร์ และเวียดนาม  

http://www.airasiabig.com/th/tt/?page=whyjoin&utm_source=airasia.com&utm_medium=aboutaab&utm_campaign=generic
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 ไม่สามารถใชก้บัการเดินทางผา่น Fly-Thru เกาะและเมือง โปรดทราบวา่เท่ียวบินระหวา่ง
กวัลาลมัเปอร์และโอคแลนด ์/ โฮโนลูลู / ธากาและเท่ียวบิน AirAsia Japan (DJ) ทั้งหมด
ไม่สามารถใชไ้ด ้

3การเลือกท่ีนัง่ปกติรวมอยูใ่นแพคสุดคุม้แลว้ สามารถอพัเกรดเป็นท่ีนัง่ Hot Seat ได ้(มีค่าบริการ
เพิ่มเติม)  
4เท่ียวบิน D7 ไม่รองรับเง่ือนไขดงักล่าว ผูโ้ดยสารเท่ียวบิน D7 จะไดรั้บคะแนน AirAsia BIG 
Points 1 คะแนนต่อการใชจ่้าย 1 ริงกิต (สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
 
วธีิการเลือกประเภทอตัราค่าโดยสารทีคุ่ณต้องการ 

1) คน้หาเท่ียวบินตามปกติ 
2) คลิก ‘ค่าโดยสารราคาประหยดั’ หรือ ‘พรีเม่ียมแฟลตเบด’ 
3) เม่ือคุณเลือก ‘ค่าโดยสารราคาประหยดั’ แลว้ กรุณาเลือกท่ีนัง่ท่ีคุณตอ้งการ จากนั้นคลิก 

‘เพิ่มทนัที’ เพื่อรับความร่ืนรมยใ์นการเดินทางท่ีมากข้ึนในราคาสบายกระเป๋า 
4) ด าเนินการส ารองท่ีนัง่ตามขั้นตอนการปกติ 
5) คุณพร้อมส าหรับการเดินทางแลว้ (สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 

 
3.2  ข้อก าหนดอตัราค่าโดยสาร 

 ไม่ว่าจะเป็นตัว๋โดยสารประเภท ราคาประหยดั ท่ีนัง่ Premium Flex หรือท่ีนัง่ปรับนอนได ้
พรีเม่ียมแฟลตเบด ตัว๋โดยสารแต่ละประเภทต่างมีขอ้บงัคบัและสิทธิประโยชน์พิเศษเฉพาะแบบไม่
เหมือนกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



23 

 

ที่น่ังโปรโมช่ัน/มาตรฐาน 
ตารางท่ี 2.7 แสดงขอ้บงัคบัและสิทธิประโยชน์ประเภทท่ีนัง่โปรโมชัน่และท่ีนัง่มาตรฐาน 

 การให้บริการ หมายเหตุ  

การเปลีย่นแปลง
วนั/เวลา 

 

ก่อนเวลาออกเดินทาง ไม่นอ้ยกวา่ 48 ชัว่โมง  
หมายเหตุ: ตอ้งช าระค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลงและค่า

ส่วนต่างราคาค่าโดยสาร (ต่อท่ีนัง่ต่อเท่ียวบิน) 
การเปลีย่นช่ือ 

  
การเปลีย่น
ปลายทาง 

  

การคืนเงินค่า
โดยสารและ
บริการเสริม 

  

เช็คอนิไม่ทันหรือ
พลาดเที่ยวบิน 

 

ไม่สามารถขอค่าโดยสาร/ค่าใชจ่้ายคืนได ้
กรุณาตรวจสอบก าหนดการเดินทางของท่านและเตรียม

ตวัใหพ้ร้อมตามขอ้ก าหนดของแต่ละเท่ียวบิน 

การเปลีย่น
รายละเอยีดการ

เดินทาง 
 

เปล่ียนแปลงไดเ้องผา่นระบบ ‘จดัการบุค๊ก้ิง’ โดยไม่เสีย
ค่าด าเนินการ (ยกเวน้การเปล่ียนช่ือผูโ้ดยสาร)  

ตอ้งช าระค่าด าเนินการหากเปล่ียนแปลงผา่นเคาน์เตอร์
ของสายการบินฯ 

สกลุเงิน 
 

การเรียกเกบ็เงินจะเกบ็ในสกลุเงินของประเทศตน้ทาง  
เวน้แต่วา่ท่านเลือกช าระดว้ยสกลุอ่ืน 

  
 อนุญาต      ไม่อนุญาต 

 

 

 

 

 

https://www.airasia.com/th/th/premium-flex.page
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ที่น่ัง Premium Flex 
ตารางท่ี 2.8 แสดงขอ้บงัคบัและสิทธิประโยชน์ประเภทท่ีนัง่ Premium Flex 

 
การให้บริการ หมายเหตุ 

การเปลีย่นแปลง
วนั/เวลา 

 

ก่อนเวลาออกเดินทาง ไม่นอ้ยกวา่ 2 ชัว่โมง 
หมายเหตุ: ไม่อนุญาตใหเ้ปล่ียนแปลงส าหรับการส ารองท่ี

นัง่ล่วงหนา้นอ้ยกวา่ 4 ชัว่โมง เท่ียวบินใหม่ท่ี
เปล่ียนแปลงตอ้งมีก าหนดการเดินทางในอีก 3 ชัว่โมง

ส าหรับเท่ียวบินแอร์เอเชีย และ 4 ชัว่โมงส าหรับเท่ียวบิน
แอร์เอเชียเอก็ซ์ หรือมากกวา่นั้น และตอ้งช าระส่วนต่าง

ราคาค่าโดยสารตามท่ีสายการบินฯ ก าหนด 
การเปลีย่นช่ือ 

  
การเปลีย่น
ปลายทาง 

  

การคืนเงินค่า
โดยสารและ
บริการเสริม 

  

เช็คอนิไม่ทันหรือ
พลาดเที่ยวบิน 

 

ไม่สามารถขอค่าโดยสาร/ค่าใชจ่้ายคืนได ้
กรุณาตรวจสอบก าหนดการเดินทางของท่านและเตรียม

ตวัใหพ้ร้อมตามขอ้ก าหนดของแต่ละเท่ียวบิน 

การเปลีย่น
รายละเอยีดการ

เดินทาง 
 

เปล่ียนแปลงไดเ้องผา่นระบบ ‘จดัการบุค๊ก้ิง’ โดยไม่เสีย
ค่าด าเนินการ (ยกเวน้การเปล่ียนช่ือผูโ้ดยสาร)  

ตอ้งช าระค่าด าเนินการหากเปล่ียนแปลงผา่นเคาน์เตอร์
ของสายการบินฯ 

สกลุเงิน 
 

การเรียกเกบ็เงินจะเกบ็ในสกลุเงินของประเทศตน้ทาง  
เวน้แต่วา่ท่านเลือกช าระดว้ยสกลุอ่ืน 

  
 อนุญาต      ไม่อนุญาต 

(สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
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3.3  ช่องทางการช าระเงิน 
สายการบินไทยแอร์เอเชียปรารถนาท่ีจะท าให้การจองบัตรโดยสารเป็นเร่ืองง่ายและ

สะดวกส าหรับทุกคนจึงเปิดช่องทางการช าระเงินมากมายส าหรับสกุลเงินท่ีหลากหลายเพื่อให้ตรง
ตามความตอ้งการของคุณ 

 
ตารางท่ี 2.9 แสดงช่องทางการช าระเงิน 
ช่องทาง หมายเหตุ สามารถ

ช าระเงินได้ 

บัตรเครดิต/บตัรเดบิต  วีซ่า 
 มาสเตอร์การ์ด 
 Amex1 
 JCB2 

1ยกเวน้การส ารองท่ีนัง่ส าหรับเท่ียวบินแอร์เอเชียเอก็ซ์ 
มาเลเซีย (D7) แอร์เอเชียอินเดีย (I5) ฟิลิปปินส์แอร์
เอเชีย (Z2) และอินโดนีเซียแอร์เอเชียเอก็ซต์ร้า (XT) 
2เฉพาะการส ารองท่ีนัง่ส าหรับเท่ียวบินไทยแอร์เอเชีย 
(FD) อินโดนีเซียแอร์เอเชีย (QZ) และอินโดนีเซียแอร์
เอเชียเอก็ซ์ตร้า (XT) เท่านั้น 

2 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

ช าระผ่านเคาน์เตอร์  Counter Service 24 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

การผ่อนช าระ  Siam Commercial Bank 
 Bangkok Bank 
 Krungthai Bank 
 Krungsri 
 UOB 
 CIM Thai 
 Thanachart Bank 
 TMB Bank 

24 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

http://www.counterservice.co.th/counterservicesql/th/home/main.php
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ช่องทาง(ต่อ) หมายเหตุ(ต่อ) สามารถ
ช าระเงินได้

(ต่อ) 

Instalment Payments  BBL 
ส าหรับการช าระเงินตั้งแต่ 5,000 บาทข้ึนไป เฉพาะการ
ส ารองท่ีนัง่ส าหรับเท่ียวบินแอร์เอเชียมาเลเซีย (AK) 
ไทยแอร์เอเชีย (FD) อินโดนีเซียแอร์เอเชีย (QZ) และ
ไทยแอร์เอเชียเอก็ซ์ (XJ) เท่านั้น 

24 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

Union Pay ยกเวน้การส ารองท่ีนัง่ในเท่ียวบินแอร์เอเชียอินเดีย (I5) 24 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

บัตรก านัลอเิลก็ทรอนิกส์ 
(eGV) 

ช าระเงินในเท่ียวบินของคุณไดอ้ยา่งสะดวกสบายผา่น
บตัรก านลัอิเลก็ทรอนิกส์ (eGV). ดว้ย eGV คุณสามารถ
ช าระเงินในเท่ียวบินและบริการเสริมต่างๆ ไดโ้ดยการ
ใชร้หสับตัรก านลัของคุณ  

2 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

ATM/Mobile Banking  SCB 
 BBL 
 Kasikorn Bank 
 Krungthai Bank 
 Krunsri 

24 ชม. ก่อน
ออกเดินทาง 

 
(สายการบินไทยแอร์เอเชีย, 2018) 
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2.2  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการตลาด 

รัฐวชัร์ พฒันจิระรุจน์ (2547) ทฤษฎีการตลาด Marketing Theory Phillip Kotler ให้
ความหมายการตลาดวา่ "เป็นกิจกรรมของมนุษยท่ี์จะด าเนินเพือ่ใหมี้การตอบสนองความพอใจ และ
ความตอ้งการต่างๆโดยอาศยักระบวนการแลกเปล่ียน" 

 
E. Jerome McCarthy, Homewood, Ill (1960) ใหค้วามหมายการตลาดว่า "เป็นผลงานท่ี

เกิดข้ึนจากกิจกรรมทั้งหลายท่ีเก่ียวกบัความพยายามให้องคก์ารบรรลุผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
โดยอาศยัการคาดหมายความตอ้งการต่างๆ ของลูกคา้และยงัรวมถึงการท่ีสินคา้และบริการผา่นจาก
ผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความพอใจใหก้บัลูกคา้" 

 
 William Stanton (1997) ใหค้วามหมายการตลาดวา่ "เป็นระบบของปฏิกิริยา กิจกรรมทาง
ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกับการวางแผน การก าหนดราคา การส่งเสริมการตลาด และการจัดจ าหน่าย
ผลิตภัณฑ์และบริการ เพื่อจะตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคทั้ งท่ีเป็นอยู่ปัจจุบัน และ
ผูบ้ริโภคท่ีคาดหมายในอนาคต" 
 
         คณะกรรมการสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ให้ความหมายการตลาดว่า "เป็นการ
ปฏิบติัทางธุรกิจท่ีเก่ียวกบักิจกรรมต่างๆ ในการให้สินคา้และบริการผา่นจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค
หรือผูใ้ช ้ใหไ้ดรั้บความพอใจ ขณะเดียวกนักบ็รรลุวตัถุประสงคข์องกิจการ" 
 
         ทั้งน้ี แนวคิดทฤษฎีและแนวคิดดา้นการตลาดของ Phillip Kotler (1996) วงการการ
ตลาดโลกและถูกน าไปเผยแพร่ในวงการวิชาชีพ การศึกษาและ การบริการวิชาการทางธุรกิจในวง
กวา้งล าดบัขั้นของวิวฒันาการทางการตลาดโลก) 
 

1. Production concept  
2. Product  concept 
3. Seal Concept 
4. Marketing Concept 
5. Social Marketing Concept 
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ยคุการตลาดตามแนวคิดของ Phillip Kotler (1984) 
 ทฤษฎีการตลาดมวลชน (Mass Market) หรือยุค 1.0 เน้นการขายสินคา้ (Product 

Centric) ขายความเป็น Mass เพราะผลิตจ านวนมากจนเกินความจ าเป็น จึงตอ้งใชก้ารตลาด
ท่ีกระตุน้การบริโภค หรือกระตุน้กิเลสของคน 

 จนถึงยุค 2.0 ยคุแห่งขอ้มูลข่าวสาร (The Information Age) ตอ้งใชก้ารตลาดท่ีมุ่งเอาใจ
ผูบ้ริโภคผูร้อบรู้ (Consumer Centric) 

 การตลาด 3.0 (Marketing3.0) ยุคท่ีกลบัหัวคิดจากการตลาดยุคก่อน ซ่ึงเป็นห้วงเวลาแห่ง
การขบัเคล่ือนธุรกิจดว้ยค่านิยม ท่ีจะตอ้งอาศยัการตลาดครบทุกมิติ ทั้งการตลาดเชิงอารมณ์ 
(Emotional Marketing) และการตลาดเพื่อเอาชนะจิตวิญญาณ (Human Spirit 
Marketing) ตอบสนองความตอ้งการครบองคร์วมของความเป็นมนุษย ์ใหเ้ขา้ถึงแนบแน่น
ใกลชิ้ดแบรนดไ์ปตลอดกาล 
 

แนวคิดการตลาด ของ ฟิลลิป คอตเลอร์ Philip Kotler (1984) 
 การตลาดส าหรับคอตเลอร์คือ การส่งมอบ คุณภาพ บริการและคุณค่าไปสู่ลูกคา้ 
 หนา้ท่ีของนกัการตลาด จึงหมายถึง การแปรความตอ้งการของผูค้นใหก้ลายเป็นโอกาสใน

การสร้างผลก าไรใหก้บัธุรกิจ 
 นกัการตลาดท่ีดีจะตอ้งมีความเขา้ใจลูกคา้อยา่งลึกซ้ึง พยายามคน้หาขอ้เสนอ สินคา้ บริการ 

และขอ้มูลข่าวสาร น ามาตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดอ้ยา่งถูกท่ีถูกเวลา 
 จุดมุ่งหมายทางการตลาด เพิ่มผลก าไรใหม้ากท่ีสุดในระยะยาว 
 การตลาดท่ีแทจ้ริงก็คือการผลกัดนักลยทุธ์ธุรกิจ ไม่เนน้ขายเกินไป แต่ควรสร้างผลิตภณัฑ์

ใหม่ 
 

แนวความคิดหลกัทางการตลาด (Core Marketing Concept) 
แนวคิดการผลิต (The Production Concept) เก่าแก่ท่ีสุด  ผูบ้ริโภคนิยม   สนใจตวัสินคา้

มากกวา่รูปแบบสินคา้ทัว่ไปราคาถูก ใชใ้นประเทศท่ีก าลงัพฒันา 
 
แนวคิดผลิตภณัฑ์ (The Product Concept) ผูบ้ริโภคเนน้คุณภาพมากกว่าราคา ผูผ้ลิตเองก็

เนน้ปรับปรุงพฒันาผลิตภณัฑ ์บางคร้ังมองขา้มความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภค 
 
แนวคิดการขาย (The Selling Concept) เนน้การขายเชิงรุก (กระตุน้การขาย)เช่น ลด แลก 

แจก แถม เพื่อใหซ้ื้อ ใชก้บัสินคา้ขายยาก (unsought goods) 
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แนวคิดมุ่งตลาด (The Marketing concept) มุ่งเนน้ลูกคา้และแสวงหาก าไรจากความพึง
พอใจสูงสุดของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพกวา่คู่แข่ง 

 
แนวคิดทางดา้นลูกคา้(The Customer concept) เนน้ความตอ้งการส่วนตวัเฉพาะลูกคา้แต่ละ

ราย สร้างคุณค่าสญัญาวา่ลูกคา้ไดรั้บส่ิงดีท่ีสุดตลอดชีพ สร้างความภกัดีต่อบริษทั 
 
แนวคิดทางการตลาดเพื่อสังคม (The Societal marketing concept) คน้หา ความตอ้งการ

ความสนใจของลูกคา้เป้าหมาย สร้างความพึงพอใจมากกว่าคู่แข่งขนั โดยเนน้รักษาความเป็นอยูท่ี่ดี
ของสงัคม รักษาความสมดุลระหวา่งการท าก าไรของบริษทั 
 

 

รูปท่ี 2.9 ส่วนประสมทางการตลาด 
 
ท่ีมา : Kotler, Phillip (2000). Marketing Management (The Millennium edition) 

หลกัการน าไปใช ้ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด หากเป็นสินคา้บริการ จะยึดหลกั 4P 
ดา้นการบริการจะเพิ่ม 7P 

 
การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication) 

คอทเลอ และเลน (Kotler & Lane, 2009) กล่าวว่า “การส่ือสารทางการตลาดแบบบูรณา
การ IMC คือการวางแผนส่ือสารทางการตลาดท่ีเพิ่มมูลค่าของแผนโดยรวม การประเมินกลยุทธ์
การส่ือสารต่าง ๆ ทีละกลยุทธ์เช่น การโฆษณาทัว่ไป การตอบสนองโดยตรง การส่งเสริมการขาย 
การสัมพนัธ์มวลชน แลว้รวมกลยุทธ์เหล่าน้ีเพื่อให้เกิดความสอดคลอ้งกนัและเกิดผลอย่างสูงสุด
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เพื่อให้เกิดการผสมผสานกนัอยา่งกลมกลืนของขอ้ความ การท่ีบริษทัท่ีจะกา้วไปสู่การส่ือสารทาง
การตลาดแบบบูรณาการ IMC จะตอ้งพิจารณาการรับรู้อยา่งสูงสุดของผูบ้ริโภคทั้ง 360 องศา จาก
ช่องทางท่ีแตกต่างเพื่อใหก้ารส่ือสารส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในชีวิตประจ าวนั” คือ การน า
เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดหลาย รูปแบบมาใช้ในการส่ือสาร เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลสูงสุด (ในลักษณะสอดคล้องและส่งเสริมกัน ส่งผลให้เกิดความรับรู้และน าไปสู่
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค) 

 
2.3  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ 

การประชาสัมพนัธ์ มาจากค าว่า “ประชา” กบั “สัมพนัธ์” ซ่ึงตรงกบัค าว่า “Public 
Relations” ในภาษาองักฤษ  ดงันั้น การประชาสัมพนัธ์ จึงหมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผน 
และเป็นการกระท าท่ีต่อเน่ือง ท่ีส่งผลให้มีอิทธิพลเหนือความคิดจิตใจของกลุ่มเป้าหมาย โดยการ
กระท าส่ิงท่ีส่งเสริมไปในเชิงบวก เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายมีทศันคติท่ีดีต่อหน่วยงาน กิจกรรม และ
บริการ หรือสินค้าของหน่วยงาน และเพื่อท่ีจะได้รับการสนับสนุน ความร่วมมือท่ีดีจาก
กลุ่มเป้าหมายในระยะยาว 

(พรทิพย ์พิมลสินธ์ุ, 2551) นิยามการประชาสัมพนัธ์ มีหลากหลายรูปแบบ นักวิชาการ
หลายท่านไดก้ล่าวไว ้และมีขอ้ท่ีแตกต่างกนั เช่น การประชาสัมพนัธ์คือการติดต่อส่ือสารระหว่าง
หน่วยงานกบับุคลากร ภายในและภายนอกองคก์ร เพื่อสร้างสัมพนัธ์ภาพท่ีดีต่อกนั และหวงัผลให้
เกิดความร่วมมือ และการสนบัสนุนการด าเนินงานจากบุคลากรภายในและภายนอกองคก์ร 

  
วตัถุประสงค์ของการประชาสัมพนัธ์ 

แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
1. วตัถุประสงคท์ัว่ไป 

1.1 เพื่อสร้างความนิยมศรัทธา คือ การส่ือสารเพื่อให้เกิดการกระตุน้ในการสร้างความ

เช่ือถือ ศรัทธาจากประชาชน ให้เกิดความนิยมเล่ือมใส ศรัทธาในนโยบายและการ

ด าเนิน กิจการต่างๆของสถาบนัรวมทั้งผลงานต่างๆท่ีไดก้ระท ามาแลว้ 

1.2 เพื่อป้องกัน และรักษาช่ือเสียง คือ การส่ือสารท่ีป้องกัน ไม่ให้กลุ่มประชาชนท่ี

เก่ียวขอ้งกบัองคก์รเกิดความเขา้ใจผิดในตวัขององคก์รได ้โดยจะตอ้งพยายามคน้หา

สาเหตุท่ีอาจก่อใหเ้กิดความเขา้ใจผดิเพื่อหาทางป้องกนั 
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1.3 เพื่อสร้างความรู้ความเขา้ใจต่อองคก์ร คือ การส่ือสารเพื่อใหร้ายละเอียดท่ีสร้างความรู้ 

ความเขา้ใจท่ีดี ให้ขอ้เท็จจริงท่ีเก่ียวขอ้งกับองค์กรและการด าเนินงานขององค์กร 

ตลอดจนข่าวความเคล่ือนไหว ซ่ึงนับว่าเป็นการปูพื้นฐานแห่งความเขา้ใจในตัว

องคก์ร  

1.4 เพื่อแสวงหาความร่วมมือและการสนบัสนุน  

2. วตัถุประสงคเ์ฉพาะ  
2.1 เพื่อแกไ้ขความเขา้ใจผดิดา้นลบขององคก์ร  
2.2 เผยแพร่ผลงานขององคก์ร 

2.3 เสริมสร้างแรงจูงใจใหเ้กิดความรัก และความศรัทธาต่อองคก์ร 

2.4 เสริมสร้างบรรยากาศการท างานภายในองคก์รใหเ้ป็นบวก 

  
กระบวนการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์  
กระบวนการด าเนินงานประชาสมัพนัธ์ประกอบดว้ยกิจกรรมหลกั 4 กิจกรรม ไดแ้ก่ 

1. กระบวนการวิจยัรับฟังความคิดเห็น การพิจารณาและการตรวจสอบความรู้ความคิดเห็น 
ทศันคติและพฤติกรรมของกลุ่มบุคคล หรือกลุ่มประชากรเป้าหมาย ซ่ึงเก่ียวขอ้งและมีผลกระทบต่อ
การด าเนินงานและนโยบายขององคก์ร กิจกรรมดงักล่าวน้ี คือ การวิเคราะห์สถานการณ์ ซ่ึง Cutlip 
Center and Broom อธิบายว่า เป็น กิจกรรมพื้นฐานของกิจกรรมอ่ืนในกระบวนการประชาสัมพนัธ์ 
เน่ืองจากการวิเคราะห์สถานการณ์ นั้นจะช่วยใหอ้งคก์รทราบว่าในขณะนั้นเกิดอะไรข้ึนกบัองคก์ร 
และควรด าเนินการต่อไปอย่างไร การระบุปัญหาหรือโอกาสในการประชาสัมพนัธ์ หรือการ
วิเคราะห์สถานการณ์ดงักล่าวนั้นสามารถกระท า ไดโ้ดยอาศยัการวิจยั (Cutlip, Center, & Broom, 
2006)  ซ่ึงการวิจยัทางการประชาสัมพนัธ์นั้น  วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ไดก้ล่าวถึง การวิจยัทางการ
ประชาสมัพนัธ์ท่ีส าคญัไวด้งัน้ี 

  
1.1 การวิจยัประชามติ คือ การส ารวจภาพลกัษณ์ท่ีประชาชนมีต่อองคก์ร โดยการส ารวจอาจจะ

มุ่งเนน้ ประเดน็ต่าง ๆ ดงัน้ี  
1. การส ารวจภาพลกัษณ์  

2. การวิจยัแรงจูงใจ  

3. การส ารวจดา้นประสิทธิผล  

4. การวิเคราะห์เพื่อหาข่าวสาร  

5. การศึกษาเฉพาะกลุ่ม 



32 

 

1.2 การวิจยัเก่ียวกบัการด าเนินงานประชาสัมพนัธ์ขององคก์รอ่ืนๆ เพื่อท่ีจะเรียนรู้ เทคนิคและ

วิธีการด าเนินการประชาสมัพนัธ์แลว้น ามาประยกุต ์กบัองคก์รของตนเอง  

1.3 การวิจยัถึงอิทธิพลและสภาพแวดลอ้มต่างๆท่ีมีต่อประชามติเป็นการวิจยั แนวโน้มและ

ผลกระทบต่างๆ ท่ีมีต่อประชามติ 

1.4 การวิจยัประชามติโดยบริษทัรับจา้งวิจยัภายนอก เพราะบริษัทมีความรู้ ความช านาญ และ

ประสบการณ์ดา้นน้ีโดยตรง  

การวิจยัการประชาสัมพนัธ์ จึงเป็นการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีจ าเป็น เพื่อระบุ

ปัญหาและสถานภาพท่ีองคก์รเผชิญ เพื่อให้การก าหนดนโยบายด้านการประชาสัมพนัธ์ เป็นไป

อย่างเหมาะสมกบัปัญหาท่ีองคก์ารเผชิญ ขอ้มูลส าคญัท่ีจ าเป็นตอ้งรวบรวม ไดแ้ก่ ขอ้มูลเก่ียวกบั

องคก์ร ขอ้มูลเก่ียวกบักลุ่มเป้าหมายกลุ่มต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคก์ร ขอ้มูล สถานการณ์ทั้งภายใน 

และภายนอกองค์กร ทั้งสถานการณ์เชิงบวกและเชิงลบท่ีส่งผลกระทบต่อ การด าเนินงานของ

องคก์ร ตลอดจนขอ้มูลเก่ียวกบัโอกาสขององค์กรในตลาดการแข่งขนัขอ้มูล ของปัญหาท่ีองค์กร

ก าลงัเผชิญ เป็นตน้ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2548) 
 

กระบวนการวางแผน 

กิจกรรมน้ีด าเนินการต่อเน่ืองจากกิจกรรมการวิจยัเพื่อรวบรวมขอ้มูลเน่ืองจากขอ้มูล ท่ีได้
คือพื้นฐานในการตดัสินใจเก่ียวกบักลุ่มเป้าหมาย การก าหนดวตัถุประสงค ์กิจกรรม ตลอดจนกล
ยุทธ์กลวิธี และเป้าหมายในการส่ือสาร นอกจากน้ี ยงัเป็นพื้นฐานในการก าหนดนโยบายและ
โครงการต่างๆขององคก์รดว้ยเช่นกนั จึงกล่าวไดว้่ากิจกรรมท่ีสอง คือ การก าหนดกลยุทธ์ ซ่ึงจะ
ช่วยใหอ้งคก์รสามารถตอบค าถามไดว้่าองคก์รควรท าอยา่งไร ควรส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายอยา่งไร 
(Cutlip, Center, & Broom, 2006)  

การวางแผนในการประชาสัมพนัธ์ของสถาบนัองคก์รนั้นอาจมีความแตกต่างกนั อยา่งไรก็
ตามโดยหลกัการ และขั้นตอนการวางแผนการประชาสัมพันธ์นั้น ประกอบด้วย 7 ขั้นตอน ซ่ึง
สามารถสรุปไดด้งัน้ี (วิมลพรรณ อาภาเวท, 2553)  

1. การศึกษาสภาพการณ์และสภาพปัญหา โดยตอ้งมีความเขา้ใจสถานการณ์ของสถาบัน

องค์กรนั้น ตั้ งแต่ภูมิหลงัจนถึงปัจจุบัน โดยครอบคลุมถึงการศึกษาภาพลักษณ์ประชามติ การ

วิเคราะห์เน้ือหาข่าวสาร เพื่อใหส้ามารถระบุปัญหาไดช้ดัเจน และจดัล าดบัความส าคญัของปัญหาวา่ 

ปัญหาใดควรไดรั้บการแกไ้ขก่อน 
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2. ก าหนดวตัถุประสงคข์องแผนการประชาสัมพนัธ์ คือ การก าหนดวตัถุประสงค ์เพื่อเป็น
แนวทางท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จโดยเป็นขอ้ความท่ีชดัเจนแน่นอนว่าสถาบนัองคก์ร ตอ้งการสร้าง
ความเขา้ใจในส่ิงใด หรือตอ้งการแกปั้ญหาใดบา้ง เป็นตน้ การก าหนด วตัถุประสงค ์และเป้าหมาย
ตอ้งมีความชดัเจน  

3. ก าหนดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ผูว้างแผนและผูน้ าแผนไปปฏิบติัไดมี้ความรู้จักและเขา้ใจ
กลุ่มเป้าหมาย เพื่อท่ีแผนนั้นจะสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได ้ เพราะกลุ่มประชากรแต่ละกลุ่มมี
ความแตกต่างกัน เช่น เพศ อายุ การศึกษา ภูมิล าเนา รายได้ เป็นต้น ดังนั้ นการค านึงถึงกลุ่ม
ประชาชนจะเก่ียวขอ้งกบัวิธีการท่ีจะเขา้ถึงกลุ่มประชาชนเหล่านั้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

4. ก าหนดวิธีการส่ือสารในแผนประชาสัมพนัธ์กิจกรรมส าหรับงาน ประชาสัมพนัธ์สามารถ
จ าแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ (1)กิจกรรมประจ า คือ การปฏิบติังานหรือ การกระท าใดๆ ท่ีสถาบนั
ตอ้งกระท าเป็นประจ า (2)กิจกรรมพิเศษ คือ การปฏิบติังาน หรือการกระท าใดๆ ท่ีไม่ใช่งานประจ า
ของการประชาสัมพนัธ ์เช่น การแกไ้ขปัญหาภายใน การแกไ้ข ภาพลกัษณ์ เป็นตน้  

5. การก าหนดระยะเวลา จะท าให้ผูป้ฏิบัติงานได้รู้ถึงขอบเขตของระยะเวลาว่าแผนการ
ประชาสัมพนัธ์จะเร่ิมด าเนินการเม่ือไร และจะส้ินสุดเม่ือไร ซ่ึงจะส่งผลต่อความส าเร็จ ของ
แผนการประชาสัมพนัธ์นั้นๆ  

6. การก าหนดงบประมาณในการวางแผนการประชาสัมพนัธ์จะตอ้งก าหนดงบประมาณท่ีจะ
ใช้ในการด าเนินการให้ชัดเจน เพื่อไม่ให้เกิดปัญหาภายหลงั เช่น งบประมาณไม่ เพียงพอการ
ก าหนดงบประมาณนั้นยงัรวมไปถึงก าลงับุคลากรต่างๆท่ีใชใ้นการด าเนินการดว้ย  

7. การประเมินผลและติดตามผลงาน เพื่อตรวจสอบผลการด าเนินงานในดา้น ประสิทธิภาพ
การประชาสมัพนัธ ์วา่มีการใชท้รัพยากรการส่ือสารในการประชาสมัพนัธ์เกิด ประโยชน์สูงสุดและ
ประหยัด ส่วนอีกด้านหน่ึงการตรวจสอบประสิทธิผลของแผน เพื่อจะได้ทราบ ว่าแผน
ประชาสัมพนัธ์ดงักล่าวบรรลุวตัถุประสงคห์รือไม่ 

  
ประเภทของการวางแผน 

การประชาสัมพนัธ์แบ่งไดโ้ดยใชห้ลกัเกณฑต่์างๆ ซ่ึงการ วางแผน เช่น การแบ่งโดยอาศยั
กลุ่มเป้าหมายเป็นเกณฑก์ารแบ่งโดยใชเ้วลาเป็นเกณฑแ์ละยทุธวิธี การด าเนินงานในท่ีน้ีจะแบ่งโดย
ยดึกลุ่มเป้าหมายเป็นเกณฑส์ามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

  
1. การวางแผนการประชาสัมพนัธ์ภายใน  

การด าเนินกิจกรรมการประชาสัมพนัธ์ระหว่างหน่วยงานหรือองคก์รกบั บุคลากรภายใน
หน่วยงานนั้น วตัถุประสงค์ ท่ีจะสร้างความเขา้ใจท่ีดี ท าให้รู้ความคืบหน้า ความเคล่ือนไหวของ 
หน่วยงาน เพื่อบุคลากรภายในหน่วยงาน จะได้เกิดความเข้าใจ และให้ความร่วมมือในการ
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ด าเนินงานนั้นๆ และเม่ือบุคลากรภายในเกิดความเขา้ใจดีแลว้ จะเป็นกระบอกเสียงท่ีจะช่วยกนับอก
กล่าวข่าวสาร/ประกาศ ให้ภายนอกหน่วยงานไดเ้ขา้ใจต่อไปดว้ย การประชาสัมพนัธ์ภายในจึงถือ
เป็นพื้นฐานท่ีตอ้งปูทาง หรือวางรางให้แน่น เพื่อให้เกิดความมัน่คงในหน่วยงานดว้ย แผนงาน
ประชาสัมพนัธ์ภายในอาจจ าแนกเป็นแผนย่อยๆ หรือเป็นแผนเฉพาะกิจ ไดน้ั้น ข้ึนอยู่กบัความ
เหมาะสม และสภาพความเป็นจริงของสถาบนัองคก์ร โดยพิจารณาถึงลกัษณะโครงสร้างขนาดของ
สถาบนั ตลอดจนนโยบายและลกัษณะการด าเนินงานของหน่วยงาน  ซ่ึงอาจประกอบดว้ย แผน
พนกังานสมัพนัธ์แผนการเผยแพร่ภายในสถาบนั เป็นตน้ (วิมลพรรณ อาภาเวท, 2553)  

 

2. การวางแผนการประชาสัมพนัธ์ภายนอก  

การด าเนินกิจกรรมระหว่างหน่วยงานกบั บุคลากรภายนอกหน่วยงาน ซ่ึงไดแ้ก่ ประชาชน
ทั่วไป หรือกลุ่มบุคคลท่ีติดต่อเก่ียวข้องกับองค์กรหรือแม้แต่ส่ือมวลชน การประชาสัมพนัธ์
ภายนอกจึงเป็นเร่ืองยากเพราะกลุ่มเป้าหมายมีความหลากหลาย ซ่ึงแตกต่างกนั ทั้ง  เพศ อาย ุความรู้ 
ประสบการณ์ ฯลฯ ดงันั้นการจะประชาสัมพนัธ์ให้กลุ่มบุคคลท่ีมีพื้นฐานแตกต่างกนัเกิดความ
เขา้ใจ และรับรู้ได้เหมือนกันนั้ นจึงเป็นเร่ืองยาก จ าเป็นจะต้องใช้ยุทธวิธีในการด าเนินการท่ี 
เหมาะสม การประชาสัมพนัธ์ภายนอกเป็นเร่ืองของการสร้างช่ือเสียง ภาพลกัษณ์ท่ีดีของ สถาบนั 
องคก์ร และบทบาทหนา้ท่ีของประชาสัมพนัธ์ในยคุปัจจุบันท่ีหน่วยงานต่างๆ มกัจะใหค้วามส าคญั
ไม่น้อยกว่าบทบาทหน้าท่ีอ่ืน  การแสดงถึงความรับผิดชอบของสถาบนั และการมีส่วนร่วมต่อ
กิจการทางสงัคมภายนอกหน่วยงาน (วิมลพรรณ อาภาเวท, 2553) 

  
3. กระบวนการส่ือสาร  

การปฏิบติังานตามแผนและโครงการประชาสมัพนัธ์ท่ีก าหนดไวเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงค์
และเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ในกิจกรรม องคก์ารและนกัประชาสัมพนัธ์ตอ้งตอบค าถามไดว้่าใครคือ
ผูรั้บผดิชอบในการท ากิจกรรม และส่ือสารตามแผนท่ีก าหนด(Cutlip, Center, & Broom, 2006)  
 
ส่ือที่ใช้ในกจิกรรมเพ่ือการประชาสัมพนัธ์ ประกอบไปด้วย 

1. ส่ือบุคคล 

ส่ือบุคคล คือ ส่ือท่ีมนุษยใ์ชส้ าหรับการติดต่อส่ือสารระหว่างบุคคลซ่ึงอยู ่ห่างไกลกนั จน
ไม่อาจจะติดต่อกนัโดยไม่ผ่านส่ือได ้เป็นส่ือซ่ึงใชเ้ฉพาะบุคคลมีลกัษณะเป็น ส่วนตวัไม่เก่ียวกบั
ผูอ่ื้นท่ีไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารในขณะนั้น เช่น จดหมาย โทรเลข โทรศพัท์ บนัทึกช่วยจ า  
ฯลฯ ท าหนา้ท่ีในการช่วยส่งสารระหว่างผูส่้ง ถึงผูรั้บท่ีอยูห่่างไกล มีความเป็นไปไดน้อกจากนั้นยงั
มีเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์บางชนิดท่ีจัดว่าเป็นการส่ือสารระหว่างบุคคล อาทิการประชุมกลุ่มย่อย 
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การเรียนการสอน ซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชส่ื้อต่างๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น กระดานด า แบบจ าลอง หนังสือ 
เอกสาร เป็นตน้ (ปดิวรัดา ปาลกะวงศ ์ณ อยธุยา, 2549)  
 

2. ส่ือมวลชน 

มนุษย์คิดส่ือมวลชนข้ึนเพื่อท่ีจะติดต่อกับผูรั้บสารเป็นจ านวนมากในเวลา เดียวกัน

โดยทัว่ไปแลว้ส่ือมวลชน ไดแ้ก่ หนงัสือพิมพ ์วิทยกุระจายเสียง วิทยโุทรทศัน์ ภาพยนตร์ ซ่ึงก็ยงัมี

ผูนิ้ยมจดัแบ่งประเภทลงไปอีกเป็น 2 ประเภทดว้ยกนั คือ ส่ือมวลชนประเภทส่ิงพิมพอ์ย่าง หน่ึง 

และส่ือมวลชนประเภทไฟฟ้าอยา่งหน่ึง ส่ือมวลชนมีประโยชน์ในแง่ของการเผยแพร่ข่าวสาร ไปยงั

มวลชนไดภ้ายในเวลาอนัรวดเร็ว (ปดิวรัดา ปาลกะวงศ ์ณ อยธุยา, 2549)  

2.1 ส่ือหนงัสือพิมพ ์ มีลกัษณะเด่น คือ สามารถเขา้ถึงกลุ่มผูอ่้านไดจ้ านวนมาก ใส่เน้ือหา

รายละเอียดได้มาก ตน้ทุนไม่แพงเม่ือเปรียบเทียบกบัส่ือโทรทศัน์ผูรั้บสารมีความ

ตั้งใจ สามารถเลือกหนา้หรือเน้ือท่ีประชาสมัพนัธ์ใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย   และ

สามารถเลือกใชเ้พื่อเขา้ถึงผูรั้บสารตามพื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ได้  ท าให้สามารถเขา้ถึง

ผูอ่้านและสามารถวดัผลได้รวดเร็ว เน่ืองจาก ธรรมชาติของการจัดพิมพ์ท่ีมีการ

จดัพิมพเ์ป็นรายวนั ข่าวสารจึงเขา้ถึงผูรั้บสารอยา่งรวดเร็ว (นธกฤต วนัตะ๊เมล,์ 2554)  

2.2 ส่ือโทรทศัน์ เป็นส่ือมวลชนท่ีบทบาทส าคญัในการประชาสัมพันธ์ เน่ืองจากวิทยุ

โทรทศัน์มีคุณลกัษณะเด่น และได้เปรียบส่ือมวลชนอ่ืนๆ กล่าวคือ วิทยุโทรทัศน์

สามารถน าเสนอทั้งภาพ และเสียง เผยแพร่สู่ประชาชนโดยท่ีประชาชนสามารถรับชม

ไดง่้าย ดงันั้น วิทยโุทรทศัน์จึงไดรั้บความนิยม แต่ส าหรับการประชาสัมพนัธ์โดยผา่น

รายการประเภทต่างๆ นั้นมีอตัราค่าโฆษณาท่ีสูงมาก การท่ีองคก์ร และหน่วยงานจะ

ขอความอนุเคราะห์ให้ช่วยเผยแพร่ข่าวสารขององคก์รไดน้ั้น จึงตอ้งพิจารณาความ

เหมาะสมของรูปแบบรายการ นโยบายของทางสถานีนั้น ๆ ดว้ยเช่นกนั  

2.3 ส่ือวิทยกุระจายเสียง เป็นเคร่ืองมือส่ือสารท่ีแพร่หลาย สามารถบอกกล่าว ช้ีแจงและ

เผยแพร่กระจายข่าวสารส าคญัได้อย่างทัว่ถึง ขอ้ดีของส่ือวิทยุกระจายเสียงมีความ

รวดเร็ว สามารถรายงานข่าวสดหรือข่าวด่วนส าคญัท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง 
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3.  ส่ือเฉพาะกิจ  

หมายถึง ส่ิงท่ีถูกผลิตข้ึนมาโดยมีเน้ือหาสาระท่ีเฉพาะเจาะจงและมี จุดมุ่งหมายหลกัอยู่ท่ี
ผูรั้บสารเฉพาะกลุ่ม (เกศินี จุฑาวิจิตร, 2542)  เม่ือเทียบกบัส่ือมวลชน  แลว้ส่ือเฉพาะกิจจะเขา้ถึงง่าย
กว่าในแง่ของการเขา้ถึงผูรั้บสาร เช่น 1) วารสาร  2) จุลสาร 3) จดหมายข่าว  4) จดหมายถอ้ยแถลง  
5) แผน่พบั  6) แผน่ปลิวและใบแทรก  7) ใบปิดหรือ โปสเตอร์  8) ป้ายกลางแจง้ เป็นตน้  

 
4. ส่ือสมยัใหม่ 

หมายถึง ส่ือท่ีพฒันามาจากส่ือเดิมท่ีมีอยู่โดยการบูรณาการส่ือเก่าและส่ือ ใหม่ และอาศยั
ความคิดสร้างสรรคร์วมทั้งเทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้ไป อาจจดัอยูใ่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ดว้ย เช่น SMS 
Bord ฯลฯ 

  การเกิดข้ึนของเทคโนโลยีดิจิทัล  เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์  เทคโนโลยีเครือข่าย หรือ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสารในช่วงปลายศตวรรษท่ี 20 เทคโนโลยีท่ีถูกนิยามว่าเป็นส่ือ
ใหม่ส่วนมากมักจะมีคุณลักษณะท่ีถูกจัดการได้ (Manipulated) เช่ือมต่อเป็นเครือข่ายได ้
(Networkable) ท าให้หนาแน่น (Dense) และบีบอดัสัญญาณได ้(Compressible) มีปฏิสัมพนัธ์ 
(Interactive) และมีความเป็นกลาง (Impartial) ดงันั้น  “ส่ือใหม่”  จึงหมายความถึง อินเทอร์เน็ต 
เวบ็ไซตม์ลัติมีเดีย เกมส์คอมพิวเตอร์ ซีดีรอม และ ดีวีดี  และ“ส่ือใหม่” จึงไม่ไดห้มายความถึง 
รายการโทรทศัน์ ภาพยนตร์ วารสาร หนงัสือ หรือ ส่ิงพิมพ ์ (Manovich, 2003 in WardripFruin & 
Montfort, 2003 อา้งถึงใน ณรงศกัด์ิ ศรีทานนัท,์ 2554) 
 
กระบวนการประเมินผล  

การประเมินการเตรียมงาน การปฏิบัติงานตามแผน และผลจากการปฏิบัติงานตาม 
โครงการขอ้มูลท่ีไดจ้ากการประเมินปฏิกิริยาตอบกลบัระหว่างการปฏิบติังานตามแผนนั้นอาจ 
ส่งผลให้ตอ้งมีการปรับเปล่ียนการปฏิบัติงานเพื่อให้เกิดความเหมาะสมและเพื่อให้บรรลุผลตาม 
วตัถุประสงคท่ี์ก าหนด ดงันั้นการประเมินจึงเป็นเคร่ืองมือช่วยให้องคก์รทราบความเคล่ือนไหว 
และความกา้วหนา้ ปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบติังานตามแผนตลอดจนความส าเร็จ หรือความ
ลม้เหลวในการปฏิบติังาน (Cutlip, Center, & Broom, 2006)  

การประเมินผลการประชาสัมพนัธ์สามารถจ าแนกไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  

1. การประเมินความกา้วหนา้ของแผนระหว่างท่ีก าลงัด าเนินงาน หรือปฏิบติัตามแผนขอ้ 

มูลท่ีจะไดใ้ชใ้นการปรับปรุงแผน หรือการด าเนินการครั้งต่อไปก่อนท่ีจะส้ินสุดแผน

หรือโครงการ 
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2. การประเมินผลสรุปของงาน เพื่อตัดสินคุณค่าของโครงการทั้งหมดเม่ือโครงการ นั้น 

ไดเ้สร็จส้ินลงแลว้ จากขอ้มูลท่ีได้นั้นจะช่วยให้ผูท่ี้วางแผนงานหรือผูบ้ริหารทราบ

ประสิทธิภาพของโครงการโดยส่วนรวมทั้งหมด  
 

นอกจากน้ีการประเมินผลการประชาสัมพนัธ์สามารถใชว้ิธีการประเมินแบบ 2 ระยะ คือ 

การประเมินผลการปฏิบัติการ และการประเมินผลหลังจากปฏิบัติโครงการเสร็จแล้ว การ

ประเมินผลการประชาสมัพนัธ์จะมีขอบข่ายการประเมินผลในหวัขอ้ต่างๆ ดงัน้ี 

1) ปริมาณผูรั้บสาร  

2) เน้ือหาของสาร  

3) หน่วยงานประชาสมัพนัธ์  

4) การวดัผลเก่ียวกบัผูร่้วมงานหรืองบประมาณ  

5) การควบคุม  

อย่างไรก็ตามการประเมินผลจะตอ้งมีการกระท าเป็นล าดบัข้นัตอน ก่อน-หลงั เพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือและสามารถไปใชใ้นการประชาสัมพนัธ์ในดา้นต่างๆ ไม่เฉพาะต่อการวาง
แผนการประชาสัมพนัธ์เท่านั้น ขอ้มูลท่ีได้จากการประเมินผลสามารถน าไปใช้ ในการก าหนด
นโยบายการประชาสัมพนัธ์ไดอี้กทางหน่ึง 

 

2.4  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่าง หรือจบั
ตอ้งได้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจนั้นเราไม่สามารถสังเกตจากการแสดงออก
เน่ืองจากการแสดงออกของแต่ละบุคคลนั้นสลบัซบัซอ้น จึงยากท่ีจะวดัความพึงพอใจไดใ้นทางตรง 
แต่สามารถวดัไดใ้นทางออ้มโดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็น
นั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้

 

พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 กล่าวว่า "พึง" เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความ
ว่า "ควร" เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า "พอ" หมายความว่า เท่าท่ีตอ้งการเตม็
ความตอ้งการ ถูกชอบ เม่ือน ามาผสมกนัเป็นค าว่า "พึงพอใจ" ไดค้วามหมายว่า ชอบใจ ถูกใจตามท่ี
ตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Wolman (1973) อา้งโดยภนิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าวถึง ความพึงพอใจ
วา่เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหวงัและความตอ้งการ 
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ทวีพงษ ์หินค า (2541) ใหค้วามหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความชอบของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด ซ่ึงสามารถลดความตึงเครียดและสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลไดท้ าให้
เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงนั้น 

 

ธนียา ปัญญาแกว้ (2541) ให้ความหมายว่า ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีเก่ียวกบัลกัษณะ
ของงาน ปัจจยัเหล่าน้ีน าไปสู่ความพึงพอใจในงานท่ีท า ไดแ้ก่ ความส าเร็จ การยกยอ่ง ลกัษณะงาน 
ความรับผิดชอบและความกา้วหนา้ เม่ือปัจจยัเหล่าน้ีอยูต่  ่ากว่าจะท าให้เกิดความไม่พอใจงานท่ีท า 
ถา้หากการท างานให้ความกา้วหน้า ความทา้ทา้ย ความรับผิดชอบ ความส าเร็จและการยกย่องแก่
ผูป้ฏิบติังานแลว้ พวกเขาจะพอใจและมีแรงจูงใจในการท างานเป็นอยา่งมาก 

 

วิทย ์เท่ียงบูรณธรรม (2541) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึง ความพอใจ การ
ท าให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาป การแกแ้คน้
ส่ิงท่ีชดเชย 

 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจท่ีไม่
เหมือนกนั ซ่ึงเป็นอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะคาดหมายกบัส่ิงใด ส่ิงหน่ึง ไวอ้ยา่งไร หากคาดหวงัหรือ
ตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงั
หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตน
ตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 

 

กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่า บุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม่ สามารถสงัเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น และตอ้งมีส่ิงท่ีตรงต่อความ
ตอ้งการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของ
บุคคลนั้นใหเ้กิดความพึงพอใจในงานนั้น 

 
 Carnp bell (1976 อา้งถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก

ภายในท่ีแต่ละคนเปรียบเทียบระหวา่งความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ท่ีอยากใหเ้ป็นหรือคาดหวงั หรือ
รู้สึกว่าสมควรจะได้รับ ผลท่ีไดจ้ะเป็นความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจเป็นการตดัสินของแต่ละ
บุคคล 

Dom abedian (1980, อา้งถึงในวาณี ทองเสวต, 2548) กล่าวว่า ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูบ้ริการประสบความส าเร็จในการท าใหส้มดุลระหว่างส่ิงท่ีผูรั้บบริการใหค่้า
กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวงั 
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ความส าคญัของความพงึพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยท าให้งานส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถา้

เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ นอกจากผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึงพอใจการ
ท างานแลว้ ยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ย เพราะความ
เจริญกา้วหนา้ของงานบริการปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีก็คือ จ านวนผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
ดงันั้น ผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและองคป์ระกอบต่างๆ ท่ีท า
ให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังาน และผูม้าใชบ้ริการ ยิ่งกว่านั้นการให้บริการนอกจากจะท าให้
ลูกคา้เกิดความรู้สึกอนัดีต่อสินคา้ ยงัขยายถึงความรู้สึกอนัดีต่อบริษทัลูกคา้จะเกิดความประทบัใจ 
ซ่ึงทุกบริษทัจะให้ความสนใจเพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหารองคก์รให้มีประสิทธิภาพ
และเกิดประโยชน์สูงสุด (นปภา พิสิฐมุกดา, 2551) 

 
ความพงึพอใจของการให้บริการ 

 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัส าคญัๆ ดงัน้ี 

1) ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ

คุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์รในการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกค้าต้องการใช้ใน

ชีวิตประจ าวนัวิธีการใช้หรือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใช้สินคา้หรือบริการแต่ละอย่าง และ

ค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัลูกคา้ 

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผูรั้บบริการ

ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย 

(Willingness to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกบั

คุณภาพของการบริการแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 

3) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิดความ

พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั 

4) การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนจากการไดย้ินขอ้มูล

ข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบั
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ความเช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มีความตอ้งการ

บริการตามมาได ้

5) ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ/ผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการลว้นเป็นบุคคลท่ี

มีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ินผูบ้ริหาร

การบริการ ท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกัย่อม

สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 

6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการ

ใหสี้สนัการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 

7) กระบวนการบริการ วิธีการนา้เสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคญัในการ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้
การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ 

 
องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการเกิดข้ึนจากกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่า

ควรจะไดรั้บและส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึงซ่ึง

ระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัไดโ้ดยจิตตินันท ์ เดชะ

คุปต ์(2543) แบ่งองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการออกเป็น 2 ประการดงัน้ี 

1) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าผลิตภณัฑ์

บริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะ

เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งท่ีจองไวลู้กคา้ท่ีเขา้ไป

ในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่

จุดหมายปลายทางหน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิง

เหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ ตามลกัษณะของการบริการแต่ละ

ประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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2) องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการ
ตามบทบาทหนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ 
ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือความหมาย และการปฏิบติัตนในการ
ใหบ้ริการ เช่น พนกังานโรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขก
เร่ืองสัมภาระ พนกังานเสิร์ฟอาหารรับคา้สั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังาน
ธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบั การยื่นขอสินเช่ือด้วยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิง
เหล่าน้ีเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง  
จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543) 

 
การวัดความพงึพอใจในการให้บริการ 

การวดัความพึงพอใจต่อบริการอาจจะกระท าไดห้ลายวิธีดงัต่อไปน้ี (นปภา พิสิฐมุกดา, 2551) 

1) การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใชม้ากอยา่งแพร่หลายวิธีหน่ึง 

2) การสัมภาษณ์ ซ่ึงเป็นวิธีท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูง

ใจใหผู้ต้อบคา้ถามตามขอ้เทจ็จริง 

3) การสังเกต เป็นการสงัเกตพฤติกรรมทั้งก่อนการรับบริการขณะรับบริการและหลงัการรับ
บริการ จะเห็นไดว้า่การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถท่ีจะวดัไดห้ลายวิธี
ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการ
วดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพน่าเช่ือถือ 

 
ระดับของความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ 
1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ

ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือประทบัใจ

ของผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยูส่ าหรับความไม่พึงพอใจ
เป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นขอ้งใจ อารมณ์ไม่ดีเน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตรงกบัความ
คาดหวงัในการบริการนั้นๆ ซ่ึงสามารถสรุประดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้
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จากบทความกล่าวมาทั้ งหมด สรุปได้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวก คือ
ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มหรือความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าให้เกิด
ความชอบ เกิดความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความตอ้งการต่างๆของบุคคล 

 

2.5  แนวคดิและทฤษฏเีกีย่วกบัคุณภาพและงานบริการ 

ความหมายของบริการ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ใหค้วามหมายของการ
บริการวา่หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 

 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ

กระท า ท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่ง
มอบอนันั้น 

 

ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ
ไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑอ่ื์นๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียม
ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอ
ภาค   ขณะท่ี พงษ์เทพ สันติพนัธ์(2546) รายงานว่า  หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอย่าง
ต่อเน่ืองสม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่
สร้างความยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็น
ประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การใหบ้ริการท่ีไม่ค านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ี
ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอ ขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนนัท์ (2535) กล่าวว่า การบริการท่ี
ประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี 

 
1. ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 

1.1 ความสม ่าเสมอ (consistency) 

1.2 ความพึ่งพาได ้(dependability) 
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2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 

2.1 ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

2.3 มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3. ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย 

3.1 สามารถในการส่ือสาร 

3.2 สามารถในการบริการ 

3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4. การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 

4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 

4.2 ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 

4.3 ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 

4.4 เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

4.5 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 

5. ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 

6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7. ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

8. ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

9. ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

9.2 การแนะน าและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
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10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 

10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับการใหบ้ริการ 

10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

10.3 การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 

 

 Kotler (2000) กล่าวว่า การใหบ้ริการ คือ การกระท าท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคน
หน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละ
ไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้ง
กบัการผลิตภณัฑเ์ป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีสนองตอบต่อความตอ้งการแก่
ลูกคา้ ทางกายภาพและสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีส าคญัได ้4 ประการ ดงัน้ี 

 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับตอ้งได้ ดังนั้ นกิจการตอ้งหา
หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

1.1 สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 
1.2  บุคคล (people) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้

เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
1.3 เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ 

ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
1.4 วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆจะตอ้ง

สอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
1.5 สัญลกัษณ์ (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการเพื่อใหผู้บ้ริโภค

เรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 

และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภค
ในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้
เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 

 
3. ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้ายบริการจะเป็นใคร จะ

ใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 
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4. ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆดงันั้นถา้
ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

 
กลุธน  ธนาพงศธร(2528) ไดใ้หค้วามเห็นในเร่ืองหลกัการใหบ้ริการท่ีดีวา่ มีหลกัการดงัต่อไปน้ี 

1. การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 

2. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสม ่าเสมอ 

3. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

4. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 

5. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 

 
 จากการพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ แสดงใหเ้ห็นว่าเป้าหมายของการให้บริการ
นั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัการให้บริการว่าจะบรรลุเป้าหมาย
หรือไม่นั้น วิธีหน่ึง คือ การวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดัความพึงพอใจ
น้ี เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานมีหนา้ท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการ
ของประชาชนไดห้รือไม่ เพียงใด อยา่งไร พอสรุปความหมายของการบริการไดว้่า เป็นการปฏิบติั
รับใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้หรือคนท่ีมาขอรับบริการ บริการเป็น
ส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความ
พึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 ขณะท่ี Parasuraman (1991) รายงานว่าทัว่ไปการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการสามารถวดั

ไดโ้ดยวดัช่องว่าง (Gap) ระหว่างการบริการท่ีลูกคา้รับรู้และการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงับนพื้นฐาน

ของ 5 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั ดงัน้ี 

1. ความเช่ือถือได ้(reliability)  คือ ความสามารถท่ีจะใหบ้ริการตามค ามัน่ดว้ยความถูกตอ้ง 

2. ความสามารถตอบสนอง (responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและบริการอยา่ง

รวดเร็ว 

3. ความแน่นอน (assurance) คือ การใหค้วามรู้ความสุภาพของพนกังานและความสามารถ

ในการส่งมอบความไวว้างใจและความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

4. ความเขา้ใจลูกคา้ (empathy) คือ การดูแลลูกคา้ของกิจการอยา่งทัว่ถึงเฉพาะราย 

5. ลกัษณะท่ีสัมผสัได ้(tangible) คือ แสดงลกัษณะทางกายภาพของส่ิงอ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุอุปกรณ์ในการติดต่อส่ือสาร 
 



46 

 

องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 

 ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าควรจะไดรั้บและส่ิง

ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไปตาม

ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ 

(มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545) คือ 

1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่ผลิตภณัฑบ์ริการท่ี

ไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคารควรจะ

ไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของ

การบริการ แต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ
บริการในกระบวนการบริการของผูใ้ห้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ี 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผดิชอบต่อ
งาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการให้บริการ  จะเห็นไดว้่า ความพึงพอใจ
ในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภณัฑ์
บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบั
ความคาดหวงัท่ีมีอยู่ หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ก็
ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละ
การน าเสนอบริการได ้

 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ต่างมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการ
ด าเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการควบคู่กนั
ไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545) 
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กระบวนการให้บริการ 

 การบริการเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนและองค์ประกอบ
เช่นเดียวกบักิจกรรมอ่ืน โดยเร่ิมจากผูรั้บบริการมีความตอ้งการการบริการ (ปัจจยัน าเขา้) และความ
ตอ้งการน้ีจะเป็นแรงกระตุน้ให้ผูรั้บบริการแสวงหาการบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของตนได ้ดงันั้นจึงเกิดการปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ ในการท่ี
ผูรั้บบริการจะแสดงความตอ้งการออกมาเพื่อท่ีผูใ้หบ้ริการเกิดการรับรู้ และมีการด าเนินการในอนัท่ี
จะสนองตอบความตอ้งการนั้น (กระบวนการให้บริการ) จนผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ (ปัจจยั
น าออก) ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผูรั้บบริการ ซ่ึงอาจเป็นทางบวกหรือลบกไ็ด ้ข้ึนอยูก่บัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีถูกตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพียงใด (ขอ้มูล
ยอ้นกลบั) (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545) 
 
เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพของการบริการ 

โดยทัว่ไปเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพของการบริการ ท่ีตอ้งค านึงถึงคุณลกัษณะท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั หากองคก์รใดตระหนกัถึงความส าคญัของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเ้ป็น
แรงจูงใจให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและติดใจท่ีจะใชบ้ริการ จ าเป็นตอ้งท าความเพื่อวางไว้
และค านึงถึงคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการ ดงัต่อไปน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545) 

1. ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการ

ใหบ้ริการ เช่น การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ 

2. ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑบ์ริการ ตาม

ค ามัน่สญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

3. ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ

พร้อมท่ีจะใหบ้ริการทนัทีทนัใด 

4. ความเช่ียวชาญ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี

รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอธัยาศยันอบนอ้ม (courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพอ่อนนอ้มเป็นกนัเอง 

รู้จักให้เกียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะ

ผูป้ฏิบติังานท่ีจะตอ้งปฏิสมัพนัธ์กบัผูรั้บบริการ 

6. ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ยความ

ซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ 
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7. ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยัและปัญหา

ต่างๆ 

8. การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 

9. การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และ

ส่ือความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ 

10. ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding customer) หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและท า
ความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการ
ดงักล่าวเป็นภาษาท่ีเขา้ใจง่ายต่อการบริการ 
 

2.6  แนวคดิและทฤษฏีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ความหมายของผู้บริโภค 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ หรือ พฤติกรรมการ
ตดัสินใจ การซ้ือ การใช ้และการประเมินผลการใชสิ้นคา้หรือบริการของบุคคล ซ่ึงจะมีความส าคญั
ต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
 
 สุปัญญา ไชยชาญ (2550) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าหรืออาการท่ี
แสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า 
 
 สุวฒัน์ ศิรินิรันดร์และภาวนา สวนพลู (2552) ไดก้ล่าวไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
ความตอ้งการ ความคิด การกระท า การประเมินผล การตดัสินใจซ้ือ และการใชสิ้นคา้หรือ บริการ
ของบุคคล เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคลนั้น ๆ 
 
 ธนกฤต วนัต๊ะเมล ์(2554) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกในการ
คน้หา การซ้ือ การใช้ การประเมิน และการก าจัดท้ิงซ่ึงสินคา้ บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ของ
ผูบ้ริโภค 
 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2554) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช ้(Use) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ(Dispose) 
ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน 



49 

 

 ปณิศา มีจินดา (2553) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง กบั
บุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช้ และการจดัการภายหลงัการบริโภค
ผลิตภณัฑ/์บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วงเวลาหน่ึง 
 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ กระบวนการท่ีเก่ียวกับการค้นหาข้อมูล การซ้ือ การใช้การ
ประเมินผลในสินคา้หรือบริการ จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคน้ี สามารถแยก ไดด้งัน้ี 
1. มีการแสดงกิริยาอาการของบุคคล ดว้ยการเดินทางไปจบัจ่ายหาซ้ือและใชสิ้นคา้หรือบริการตาม

ความตอ้งการของบุคคล 
2. พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการท่ีเก่ียวกับการเปิดรับส่ือ การพิสูจน์ความตอ้งการ การ

ตรวจสอบ การแสวงหาข่าวสาร การจบัจ่าย และการพดูคุยเพื่อคน้หาค ายนืยนั 
3. บุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยท่ีเป็นครอบครัวแม่บา้น หรือซ้ือไปเป็น

ของขวญัใหบุ้คคลอ่ืน 
 
กลัยกร วรกลุลฎัฐานีย ์และพรทิพย ์สมัปัตตะวนิช (2553) ไดอ้ธิบายถึง พฤติกรรมผูบ้ริโภค

วา่ หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความคิดและความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมี 3 รูปแบบ 
1. พฤติกรรมผูบ้ริโภคแปรเปล่ียนได ้(Dynamic) เน่ืองจากความเปล่ียนแปลง ของสภาพแวดลอ้ม

ภายนอก เช่น การส่ือสาร เทคโนโลยี สังคม ฯลฯ ท าให้มีผลกระทบต่อปัจจยัด้านความคิด 
ความรู้สึกของผูบ้ริโภคดว้ย และพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดรั้บผลกระทบมาจากปัจจยัภายในและ
ภายนอก จึงท าให้พฤติกรรมผูบ้ริโภคไม่หยุดน่ิงอยู่เหมือนเดิม แต่อาจมีการเปล่ียนแปลง
เคล่ือนไหวไดต้ลอดเวลา 

2. พฤติกรรมผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกบัปฏิสัมพนัธ์ (Interaction) ระหว่างความคิดความรู้สึกและการ
กระท า กบัส่ิงแวดลอ้มภายนอก ดงันั้น ความเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงตอ้งศึกษาทั้งปัจจยั
ภายในและปัจจยัภายนอกวา่ ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้/บริการอะไร อยา่งไร และท าไม 

3. พฤติกรรมบริโภคเก่ียวขอ้งกบัการแลกเปล่ียน (Exchanges) หมายความว่า ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรม
เพื่อแลกเปล่ียนคุณค่าบางอย่างกบับางคน ในกรณีน้ีคือการแลกเปล่ียนระหว่างผูซ้ื้อ(ผูบ้ริโภค) 
กบัผูข้าย(เจา้ของสินคา้) เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 

 
 
 
 
 



50 

 

สุปัญญา ไชยชาญ (2550) ใหก้ล่าวเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวว้่า อาการท่ีแสดงออกใน
การซ้ือของผูบ้ริโภคแบ่งออกเป็น 4 ประเภท ดงัต่อไปน้ี 
1. พฤติกรรมการซ้ือแบบเป็นปกติกิจ หมายถึง พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคท าการซ้ือ

ผลิตภณัฑท่ี์จะตอ้งซ้ือถ่ี เป็นผลิตภณัฑท่ี์มีลกัษณะทัว่ไป มีราคาต่อหน่วยต ่า มีวางจ าหน่ายทัว่ไป 
ผูซ้ื้อจะตดัสินใจซ้ือโดยไม่ยุง่ยากแต่อยา่งใด 

2. พฤติกรรมการซ้ือแลว้ลดความกงัวลใจ เป็นผลิตภณัฑท่ี์ ผูบ้ริโภค รู้จกัดี และรู้ว่ามีความแตกต่าง
ระหว่างตรายี่ห้อ นอ้ยมาก แต่ผูบ้ริโภคก็ยงัคงตดัสินใจไดย้ากในการซ้ือ เพราะเป็นประเภทท่ีมี
ราคาและความเส่ียงสูง มีการซ้ือเป็นคร้ังคราว 

3. พฤติกรรมการซ้ือแบบซบัซ้อน (complex buying behavior) เป็นผลิตภณัฑ์ท่ี ผูบ้ริโภคมี
ความคุน้เคย มีราคาสูง มีความเส่ียงสูง แต่มีความถ่ีในการซ้ือต ่ามาก บางคร้ังมีการซ้ือเพียงคร้ัง
เดียวตลอดอายขุองผูบ้ริโภค ก่อนการลงมือซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งเสาะแสวงหาสารสนเทศ เพิ่มเติม
อีกจ านวนมากเก่ียวกบัประเภทและตราผลิตภณัฑ์ เพื่อให้ทราบถึงคุณลกัษณะของ ผลิตภณัฑ์
นั้นๆ เช่น บริโภคท่ีจะลงมือซ้ือเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลมาใช ้เป็นตน้ 

4. พฤติกรรมการซ้ือแบบแสวงหาความหลากหลาย ผูบ้ริโภคบางกลุ่มเม่ือจะซ้ือผลิตภณัฑท่ี์มีความ
ยุง่ยากนอ้ย ก็ยงัถือว่าตราผลิตภณัฑมี์ความส าคญัอยู ่ไม่อยากซ้ือตราเดิม พฤติกรรมการซ้ือจึงมี
การเปล่ียนเป็นตราใหม่เสมอ ๆ เพราะอยากหลุดพน้จากความจ าเจ ซ ้ าซากอยากลองของใหม่ 
 

 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ “การแสดงอาการท่ี
เป็นกระบวนการเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ การใช ้การประเมินผลสินคา้หรือบริการ จากการไดม้า
ตามความตอ้งการและคาดหวงัของผูบ้ริโภค” โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  
ประเภทของผู้บริโภค 
1. ผูบ้ริโภคท่ีเป็นบุคคลและองคก์ร 

1.1 ผูบ้ริโภคท่ีเป็นบุคคลมกัจะซ้ือสินคา้ไปใชใ้นครัวเรือนของเขา เช่น ซ้ือแป้ง สบู่ ยาสีฟัน 
ผงซกัฟอก หรือซ้ือไปเป็นของขวญัให้กบัคนรัก การซ้ือและใชน้ี้ตอ้งเป็นบุคคลสุดทา้ย 
มิไดน้ าไปผลิตหรือขายต่อ 

1.2 องคก์รในท่ีน้ีคือ นิติบุคคลท่ีจดัตั้งโดยมีวตัถุประสงคมุ่์งแสวงหาก าไรหรือไม่แสวงหา
ก าไร จดัซ้ือสินคา้หรือบริการไวใ้ชใ้นกิจการของตนเอง 
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2. ผูบ้ริโภคท่ีเป็นบุคคลท่ีแทจ้ริง ผูบ้ริโภคท่ีมีศกัยภาพและผูบ้ริโภคท่ีไม่แทจ้ริง 
2.1 ผูบ้ริโภคท่ีเป็นบุคคลท่ีแทจ้ริง หมายถึง บุคคลท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการจากร้านคา้ใด

ร้านคา้หน่ึงเป็นประจ าสม ่าเสมอ 
2.2 ผูบ้ริโภคมีศกัยภาพในการซ้ือ หมายถึง บุคคลท่ีพร้อมจะซ้ือสินคา้หรือบริการแต่ยงั

ไดรั้บการจูงใจหรือขอ้มูลในสินคา้หรือบริการยงัไม่เพียงพอ 
2.3 ผูบ้ริโภคไม่แทจ้ริง หมายถึง บุคคลท่ีไม่มีความตอ้งการในสินคา้หรือบริการ ทั้งใน

ปัจจุบนัและในอนาคต 
 

3. ผูบ้ริโภคท่ีเป็นอุตสาหกรรมและเป็นครัวเรือน 
3.1 ผูบ้ริโภคท่ีเป็นอุตสาหกรรม หมายถึง ธุรกิจท่ีซ้ือสินคา้หรือบริการไปขายต่อ หรือผลิต

ต่ออีกทอดหน่ึงประกอบด้วยพ่อค้าส่ง พ่อค้าปลีก ตัวแทนจัดจ าหน่ายหรือเป็น
หน่วยงานรัฐบาล ธุรกิจท่ีผลิตต่อประกอบดว้ย โรงงาน อุตสาหกรรม งานเกษตรกรรม 
ซ้ือวตัถุดิบน าไปผลิตเป็นสินคา้ส าเร็จรูปอีกทอด 

3.2 ผูบ้ริโภคท่ีเป็นครัวเรือน หมายถึง บุคคลท่ีมีอ านาจซ้ือสินคา้หรือบริการไวใ้หส้มาชิกใน
ครอบครัวใช ้เช่น แม่บา้น 

 

4. ผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูค้าดหวงั ในท่ีน้ีคือบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีนกัการตลาดตอ้ง การจะเขา้ถึง ทั้งน้ี
เพราะมีปัจจยัหลายประการท่ีสอดคลอ้งกบัสินคา้ของเขา 

 
ลกัษณะการประเมินการซ้ือ การแลกเปลีย่นทรัพยากรของผู้บริโภค 
1. ลกัษณะการประเมินการซ้ือของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคท่ีนกัการตลาดตอ้งประเมินในท่ีน้ีคือ 

พฤติกรรมในการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงมีพื้นฐานอยู ่5 ขอ้ดงัน้ี 
1.1 ผูบ้ริโภคจะซ้ือหรือไม่ซ้ือ ก่อนท าการผลิตและจ าหน่ายสินคา้หรือบริการ นกัธุรกิจตอ้ง

ส ารวจตลาดก่อนว่าผูบ้ริโภคตอ้งการมากน้อยเพียงใดก่อนผลิต การจดัจ าหน่ายตอ้ง
สร้างแรงกระตุน้ในการซ้ือ ทั้งน้ีอาจใชก้ารโฆษณาถึงเหตุผลของความจ าเป็นตอ้งใช ้
คุณภาพและราคาเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด สินคา้ท่ีเสนอควรเป็นสินคา้หรือบริการท่ี
เฉพาะตวัของลูกคา้เท่านั้นจะช่วยกระตุน้ได ้

1.2 ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการอะไร นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคแต่ละ
กลุ่ม เพื่อให้ทราบถึงปัญหา ความตอ้งการให้แน่ชดัว่ามนัคืออะไร พร้อมกบัผลิตหรือ
สรรหาสินคา้หรือบริการมาเสนอขายให้ เพื่อใช้แก้ไขปัญหาหรือตอบสนองความ
ตอ้งการนั้นๆ ส่ิงท่ีนกัการตลาดตอ้งการท าคือ สร้างความพึงพอใจและผลประโยชน์ท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บใหม้ากท่ีสุด 
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1.3 ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการจากท่ีไหน นกัการตลาดตอ้งทราบพฤติกรรมของลูกคา้แต่
ละประเภท มีพฤติกรรมการเลือกหาซ้ือสินคา้อย่างไร โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะหาซ้ือ
สินคา้ Convenience Goods ในบริเวณใกลท่ี้พกัอาศยั สินคา้ Shopping Goods ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบในคุณภาพ ราคา ก่อนตดัสินใจซ้ือ นกัการตลาดควรตั้งร้านคา้อยูใ่กล ้ๆ 
กนัเป็นกลุ่ม ส่วนสินคา้ Special Goods นักการตลาดควรเนน้ท่ีความหายากหรือมี
ลกัษณะท่ีพิเศษไปจากสินคา้อ่ืนๆ โดยทัว่ๆ ไป จนผูบ้ริโภคยอมเสียเวลาแสวงหา
สถานท่ีซ้ือ 

1.4 ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการเม่ือไร ส่ิงท่ีนกัการตลาดจะตอ้งตดัสินใจใหไ้ดว้่า สินคา้ท่ี
ขายอยูผู่บ้ริโภคซ้ือและใชเ้ม่ือไร ทั้งน้ีอาจเป็นเทศกาล ฤดูกาล และตามโอกาสซ้ือ 

1.5 ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้หรือบริการโดยวิธีใด การซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคมกัข้ึนอยู่กบัสภาพ
เศรษฐกิจ ความสะดวกสบาย ความใหม่สดในสินคา้ เช่น สภาพเศรษฐกิจไม่ดี ผูบ้ริโภค
มกัซ้ือดว้ยเงินผอ่นมากกวา่เงินสด ส่วนความสะดวกสบายผูบ้ริโภคมกัซ้ือสินคา้ดว้ยเงิน
สด และซ้ือในปริมาณมาก ๆ เพื่อให้ไดส่้วนลดและประหยดัค่าขนส่ง อีกทั้งไม่ตอ้งท า
สญัญาใหยุ้ง่ยาก การซ้ือเพื่อ ใหไ้ดข้องใหม่สดมกัซ้ือจากแหล่งผลิตโดยตรง อีกทั้งราคา
มกัจะถูกกวา่ผา่นพอ่คา้คนกลางอีกดว้ย 
 

2. การแลกเปล่ียนทรัพยากรของผูบ้ริโภค การแลกเปล่ียนเกิดจากนักธุรกิจตอ้งการจะขายสินคา้
หรือบริการของตน ส่วนผูบ้ริโภคก็ตอ้งการสินคา้หรือบริการเพื่อมาใชแ้กปั้ญหาหรือตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเอง การแลกเปล่ียนของผูบ้ริโภคไม่ใช่ใชเ้งินเพียงแต่อยา่งเดียว แต่จะ
ใชเ้วลา ความรู้ความเขา้ใจดงัต่อไปน้ี 

2.1 เงินท่ีน ามาใชจ่้าย เพื่อซ้ือสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคน้ี รวมถึงรายได ้ทรัพยส์มบติั 
เครดิต ความมัน่ใจในรายไดข้องผูบ้ริโภคดว้ย ดงัต่อไปน้ี 

2.1.1 ความมัน่ใจในรายไดข้องผูบ้ริโภค เกิดจากความคาดหมายในรายไดอ้นัมาจากความ
มัน่คงในอาชีพ 

2.1.2 รายไดเ้ป็นตวัก าหนดอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภค ถา้มีรายไดม้ากตอ้งการส่ิงอ านวยความ
สะดวกมากข้ึน และถา้มีรายได้น้อย ผูบ้ริโภคตอ้งการเฉพาะส่ิงท่ีจ าเป็นต่อการ
ด ารงชีวิตเท่านั้น 

2.1.3 ทรัพยส์มบติั เกิดจากทรัพยสิ์น หกัดว้ยหน้ีสินทั้งหมด ส่วนท่ีเหลือเป็นทรัพยส์มบติั 
สามารถน าไปใชจ่้ายในการแสวงหาดอกเบ้ีย หรือใชจ่้ายไปกบัเคร่ืองตกแต่งบา้น 
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ อุปกรณ์การบนัเทิง การท่องเท่ียว การใช้จ่ายประเภทน้ีจะมี
มากกวา่บุคคลท่ีมีฐานะต ่ากวา่ 
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2.1.4 เครดิต เป็นหลกัฐานท่ีเช่ือถือไดท่ี้ใชท้างการเงิน มกัประกอบดว้ยความท่ีมีช่ือเสียง มี
เกียรติยศ มีบุญบารมี มีต าแหน่งท่ีสูงศกัด์ิ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ี สามารถน ามาใชใ้นการ
ซ้ือหาสินคา้ หรือบริการไดใ้นช่วงระยะเวลาหน่ึง เครดิตจึงมีตน้ทุนท่ีจะตอ้งน ามา
หกักบัทรัพยากร 
 

2.2 เวลา มีความส าคญัต่อการจบัจ่ายใชส้อยของผูบ้ริโภคมากข้ึน ทั้งน้ีเพราะเวลาส่วนใหญ่
ของผูบ้ริโภคตอ้งไปใช้กับการท างาน การเดินทาง ในครอบครัวปัจจุบนัสมาชิกทั้ง
ครอบครัวตอ้งออกไปท างาน การมีเวลาจบัจ่ายใชส้อยก็ลดลงตามไปดว้ย ถา้พิจารณา
เร่ืองเวลาแลว้ สามารถวิเคราะห์ไดว้่าบุคคลตอ้งใชเ้วลาไปกบัการท างาน การนอน การ
พกัผ่อน เช่น การดูหนังฟังเพลง ท่องเท่ียว ฯลฯ การใชชี้วิตน้ีเรียกว่า การด าเนินชีวิต
ของมนุษย ์Life Style ปัจจุบนัค่าครองชีพสูงข้ึน ผูบ้ริโภคตอ้งท างานมากข้ึน เวลา
พกัผอ่นจึงนอ้ยลง นกัธุรกิจจึงหาโอกาสขายสินคา้หรือบริการในช่วงเวลาสั้นๆ ดว้ยการ
ปรับกลยุทธ์การให้ข่าวสาร หรือการโฆษณา ให้เป็นเสมือนการให้ความบนัเทิงแก่
ผูบ้ริโภคไปในตวัดว้ย สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งใชเ้วลาในการซ้ือประกอบดว้ย 

2.2.1 ใชเ้วลามากหรือใชต้ลอดเวลา กบัการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ ส่วนใหญ่เป็นการ
ซ้ือบริการเพื่อการพกัผอ่นมากกว่า เช่น ดูหนงั ฟังเพลง เล่นกีฬา ท่องเท่ียว ฯลฯ มกั
เป็นไปตามความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคล 

2.2.2 ใชเ้วลานอ้ยกบัการซ้ือสินคา้ เพื่อเพิ่มเวลาพกัผอ่นของผูบ้ริโภคมากข้ึน ดว้ยการซ้ือ
สินคา้จากพนักงานขายท่ีขายตามบา้น ขายทางอินเตอร์เน็ต ขายทางจดหมายขาย 
หรือซ้ือสินคา้ท่ีอยูใ่กลบ้า้น 
 

2.3 ความรู้ความเขา้ใจ มกัเก่ียวขอ้งกบัข่าวสารของผูบ้ริโภคท่ีเก็บไวใ้นความทรงจ า หรือ
ความเขา้ใจท่ีบรรจุไวใ้นความทรงจ า ความรู้จึงประกอบดว้ยขอ้เทจ็จริงกบัความเขา้ใจท่ี
จะน าขอ้เท็จจริงไปใช ้ขอ้เท็จจริงเกิดจากความเช่ือของบุคคลในส่ิงใดส่ิงหน่ึง เช่นเช่ือ
ว่า คนท่ีมีการศึกษาสูงตอ้งเป็นคนดี จากความเช่ือน้ีนกัการตลาด น าไปใชก้บัผูบ้ริโภค
ดว้ยวิธีการดงัต่อไปน้ี 

2.3.1 การวิเคราะห์ภาพพจน์ของสินคา้หรือบริการ ความเช่ือ (Beliefs) ของผูบ้ริโภคเป็น
ตวัก าหนดภาพพจน์ของกิจการและสินคา้ นักการตลาดจะวางต าแหน่งสินคา้หรือ
บริการ มกัท าการตรวจสอบความเช่ือของผูบ้ริโภค เป็นไปตามการวางต าแหน่ง
สินคา้หรือบริการของกิจการหรือไม่ การตรวจสอบมกัตรวจสอบความรู้ในด้าน
คุณสมบัติทางวัตถุของผู ้บริโภค การตรวจสอบและให้ผู ้บริโภคเป็นผู ้ตอบ
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แบบสอบถามในคุณสมบัติท่ีผูบ้ริโภคสนใจ ทั้ งน้ีอาจเป็นการตรวจสอบการ
ใหบ้ริการหรือเก่ียวกบัตวัสินคา้กไ็ด ้

2.3.2 วิเคราะห์ความรู้ตวัของผูบ้ริโภค โดยการสอบถามถึงการให้ผูบ้ริโภคหวนระลึกถึง
สินคา้หรือตรายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง ท่ีผูบ้ริโภคจ าได ้เช่น ขอให้ท่านช่วยระบุตรายี่ห้อ
สินคา้ ท่ีใชใ้นชีวิตประจ าวนัของท่านมีอะไรบา้ง 

2.3.3 วิเคราะห์การนึกเห็นภาพสินคา้ผิดของผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาขอ้บกพร่องของ
กิจการในการให้ข่าวสารขอ้มูล จนท าให้ผูบ้ริโภคมีความรู้ท่ีผิดไปจากขอ้เท็จจริง 
โดยหาทางแกไ้ขเพื่อไม่ใหมี้ผลกระทบต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

2.3.4 การวิเคราะห์ความรู้เก่ียวกบัสินคา้และราคาของผูบ้ริโภคดงัท่ีกล่าวมาแลว้ว่าความรู้
ความเช่ือกับภาพพจน์ของสินคา้หรือบริการ มีความสัมพนัธ์กัน ซ่ึงมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือ ความรู้ท่ีนกัการตลาดควรตรวจสอบคือ ค าศพัทท่ี์เก่ียวกบั สินคา้ ตรา
สินคา้ ลกัษณะจ าพวก ขนาด และราคาของสินคา้ โดยเฉพาะการตดัสินใจท่ีจะใช้
ราคาแบบใดนั้น จะมีผลต่อเม่ือผูบ้ริโภคมีความรู้เร่ืองราคาของสินคา้ในตรานั้นๆ 
เป็นอยา่งดี การเปล่ียนแปลงราคาของนกัการตลาดจึงจะเกิดผล 

2.3.5 วิเคราะห์ความรู้เก่ียวกบัการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค นักการตลาดจะตอ้งทราบว่า
ผูบ้ริโภคของตนซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีไหนและซ้ือเม่ือใด ทั้งน้ีกิจการจะไดว้างแผน
ในการหาท าเลท่ีตั้งจ  าหน่ายสินคา้ได ้หรือสามารถก าหนดการส่งเสริมการตลาดได ้
ในช่วงท่ีมีการซ้ือกนัมาก ๆ เช่นในช่วงเทศกาล หรือฤดูกาล 

2.3.6 วิเคราะห์ความรู้เก่ียวกบัการใชสิ้นคา้หรือบริการของผูบ้ริโภค ความรู้ท่ีนกัการตลาด
ควรทราบ คือใชสิ้นคา้อย่างไร มีอุปกรณ์เสริมอะไรบา้ง ท่ีจะท าให้สินคา้ท างานได้
สมบูรณ์ยิง่ข้ึน การมีความรู้น้ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ่ึงมีลกัษณะดงัน้ี 

1. ผูบ้ริโภคจะไม่เห็นความส าคญั หรือไม่ตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีมีความรู้ไม่เพียงพอ
หรือขาดข่าวสารท่ีส าคญั 

2. ผูบ้ริโภคจะไม่ซ้ือสินค้าท่ีมีข่าวสารไม่ครบถ้วนบริบูรณ์ ทั้ งน้ีเพราะการ
ตดัสินใจซ้ือใน 2 ขอ้ ดงักล่าว จะมีความเส่ียงเกิดข้ึนนัน่เอง 

 
3. พฤติกรรมผูบ้ริโภคเก่ียวพนักบัศาสตร์อ่ืนๆ ดงัน้ี 

3.1 จิตวิทยา เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้ การเรียนรู้ การจูงใจ ทศันคติ บุคลิกภาพ 
ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีนกัการตลาดน ามาใชส้ร้างความตอ้งการใหเ้กิดข้ึนในสินคา้หรือบริการ
ของตนเองในอนาคต 

3.2 เศรษฐศาสตร์ เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกับวิธีการใช้จ่าย การประเมินทางเลือก การ
ตดัสินใจซ้ือเพื่อใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 
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3.3 มานุษยวิทยา เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัการอยู่ร่วมกนัเป็นสังคม มีการเลียนแบบ มี
ค่านิยม มีวัฒนธรรมสืบทอดจากบุคคลหน่ึงไปสู่บุคคลหน่ึง ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

3.4 สังคมวิทยา เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัโครงสร้างของครอบครัว อิทธิพลของสมาชิก
ภายในกลุ่ม ชั้นทางสงัคม 

3.5 จิตวิทยาสังคม เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมของบุคคลภายในกลุ่มเป็นอยา่งไร 
ไดรั้บอิทธิพลจากใคร เช่น ผูน้ าทางความคิด ผูท่ี้ไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ 

 
4. ลกัษณะของการเกิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีลกัษณะดงัน้ี 

4.1 เกิดจากการจูงใจ การแสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค มกัมีจุดมุ่งหมายคือ ตอบ สนอง
ความต้องการและความพึงพอใจสูงสุดของตนเอง เช่น แรงจูงใจเกิดจากความ
สะดวกสบายในการเดินทางไปท างานดว้ยการซ้ือรถยนต์นั่ง จะแสดงพฤติกรรมดว้ย
การขยนัท างานเก็บเงินหรือสรรหาแหล่งเงินผ่อนมาซ้ือ เพื่อให้ไดส่ิ้งของท่ีตอ้งการ 
ลกัษณะการแสดงพฤติกรรมอาจมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

4.1.1 ท าหน้าท่ีให้เสร็จ เช่น ตอ้งการซ้ือช่อดอกไมเ้พื่อแสดงความยินดีเม่ือเพื่อน
ส าเร็จการศึกษา หรือซ้ือส่ิงของบ ารุงสุขภาพใหค้นไขเ้พื่อแสดงใหรู้้ว่าเป็นห่วง
เป็นใยเม่ือไปเยีย่ม 

4.1.2 มีจุดมุ่งหมายมากกวา่หน่ึง เช่น ตอ้งการซ้ือรถยนตอ์เนกประสงค ์ ท่ี ส า ม า ร ถ

ปรับเป็นห้องส านกังานและใชบ้รรทุกส่ิงของได ้หรือตอ้งการเคร่ืองป่ันอาหาร

ท่ีสามารถใชไ้ดใ้นหลายๆ ลกัษณะ 

4.1.3 มีจุดมุ่งหมายสลบัซบัซอ้น เช่น นกัศึกษาตอ้งการขอเงินผูป้กครองไปเท่ียวดว้ย
การช่วยผูป้กครองท างานบา้นแทน เพื่อใหผู้ป้กครองเห็นใจและยนิดีจ่ายเงินให้
หรือ ร้านคา้หาบเร่แผงลอยยอมจ่าย เงินค่าคุม้ครอง เพื่อให้เกิดความปลอดภยั
ในการท ามาหากิน 
 

4.2 เกิดจากบทบาทของผูบ้ริโภคในหลาย ๆ ลกัษณะดงัน้ี 
4.2.1 เป็นผูซ้ื้อ ในท่ีน้ีอาจซ้ือจากค าสั่งจากคนอ่ืน หรือซ้ือเพื่อใชเ้องหรือซ้ือเพื่อใช้

เป็นของขวญัใหแ้ก่คนรัก 

4.2.2 เป็นผูใ้ช ้ในท่ีน้ีคือมีบุคคลอ่ืนซ้ือมาให ้เช่น พ่อ-แม่ ซ้ือของมาใหลู้กใช ้ซ่ึงผูใ้ช้

อาจไม่มีอ านาจซ้ือกไ็ด ้
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4.2.3 ผูริ้เร่ิม คือ ผูส้ร้างแนวคิดในสินคา้หรือบริการใหต้ลาดยอมรับโดยใหค้  าแนะน า

หรือท าใหเ้กิดความตอ้งการในสินคา้หรือบริการนั้น ๆ 

4.2.4 ผูน้ าหรือผูมี้อิทธิพลในการชกัจูงใจให้มีการตดัสินใจซ้ือ คือ ผูมี้อ  านาจหรือมี

อิทธิพลจูงใจให้ผูอ่ื้นได้ปฏิบัติในการซ้ือตามผูน้ า โดยการแนะน าหรือใช้

ขอ้ความข่าวสาร หรือสร้างแรงกระตุน้ชกัจูงให้ผูต้ามกลุ่มมีการซ้ือสินคา้หรือ

บริการนั้น ๆ 

4.2.5 ผูต้ดัสินใจซ้ือในระบบครอบครัว ผูมี้อ  านาจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีใชใ้น
บา้นมกัเป็นแม่บา้น ไม่วา่จะเป็นของใชใ้นครัวของใชส้ าหรับเดก็เลก็หรือแมแ้ต่
เส้ือผา้ เคร่ืองแต่งกายของพอ่บา้นดว้ยกมี็ แต่ถา้เป็นสินคา้ใหญ่ๆ ราคาแพง 

 
4.3 เกิดจากกิจกรรมหลายอยา่งจากการซ้ือดงัน้ี 

4.3.1 เกิดความสนใจจากการดูภาพยนตร์โฆษณา หรือการจดัแสดงสินคา้ หรือเพื่อน
แนะน าใหซ้ื้อและใช ้

4.3.2 สรรหาขอ้มูลจากการเยีย่มร้านคา้ดว้ยการพูดคุย หรือถกปัญหากบัพนกังานขาย
ในร้านคา้ หรือพดูคุยในครอบครัว หรือถกปัญหากบัเพื่อนๆ 

4.3.3 ประเมินทางเลือกโดยตอบปัญหาในหัวขอ้ต่อไปน้ีคือ ซ้ือสินคา้อะไร ท่ีไหน 
เม่ือใด วิธีใด ใชต้ราอะไร สินคา้ชนิดไหน จาก ผูข้ายรายใด และตอ้งจ่ายเงิน
อยา่งไร 

4.3.4 ตดัสินใจซ้ือดว้ยการตกลงในรายละเอียดต่าง ๆ เช่น การช าระเงิน สถานท่ีส่ง
มอบสินคา้หรือบริการ 

4.3.5 ปฏิบัติหลังการซ้ือ ทดลองใช้สินคา้ จัดการเก่ียวกับท่ีเก็บรักษาสินคา้ การ
บ ารุงรักษา จดัการเตรียมซ้ือในคร้ังต่อๆ ไป การจดัการกบัขยะมูลฝอยท่ีเกิดจาก
การใชสิ้นคา้ 

 
4.4 เกิดจากปัจจยัท่ีช่วยในการตดัสินใจซ้ือใหง่้ายข้ึน ดงัน้ี 

4.4.1 เลือกสินคา้หรือบริการท่ีน่าพอใจมากกวา่เลือกส่ิงท่ีดีท่ีสุด 

4.4.2 เช่ือในค าแนะน าในการซ้ือสินคา้หรือบริการจากศูนยอิ์ทธิพล 

4.4.3 เช่ือถือในตรายีห่อ้หรือซ่ือสตัยใ์นการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

4.5 เกิดจากความแตกต่างระหว่างบุคคล บุคคลแต่ละคนจะมีความแตกต่างกนัในหลาย ๆ 
ลกัษณะ เช่น บุคลิกภาพ วิถีการด าเนินชีวิต สถานภาพ เพศ อาย ุฯลฯ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะ
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มีผลต่อการแสดงพฤติกรรมของผู ้บริโภคแตกต่างกันด้วย เช่น บุคคลท่ีมีความ
ทะเยอทะยานจะใฝ่หาความสะดวกสบาย ท่ีมีความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึนมากกวา่บุคคลอ่ืนๆ 
 

4.6 เกิดจากการลงทุน การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคมีลกัษณะคลา้ย ๆ กบันกัธุรกิจคือ มี
วตัถุประสงคมุ่์งแสวงหาผลประโยชน์จากการลงทุน ดงัน้ี 

4.6.1 ลกัษณะการลงทุนจากการซ้ือประกอบดว้ย 
1) ตอ้งใชเ้วลาในการเสาะแสวงหาสินคา้ท่ีตอ้งการ 
2) ตอ้งใชแ้รงกายในการเดินทาง 

3) ตอ้งการใหส้ังคมรับรู้ว่าซ้ือสินคา้จากร้านท่ีมีระดบั เช่น ซ้ือสินคา้ในร้านคา้

ท่ีมี ช่ือเสียงมากกว่าร้านหาบเร่แผงลอย ราคาแพงกว่าทั้ งๆ ท่ีสินค้า

เหมือนกนั 

4) ต้องใช้จิตใจ เช่น ความอดทนในการเดินทาง ความอดทนในการเสาะ

แสวงหา ความอดกลั้นในการรอคอยสินคา้ 

4.6.2 มีวตัถุประสงคมุ่์งแสวงหาผลประโยชน์ ดงัน้ี 
1) ความพึงพอใจท่ีไดรั้บสูงสุดจากการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 

2) ความคุม้ค่า คุม้ราคาจากการตดัสินใจซ้ือ 

3) ความสะดวกสบายหลงัจากใชสิ้นคา้ หรือพึงพอใจมากกวา่ท่ีคาดหวงั 

4) ไดรั้บการยกย่องนับถือจากสังคม จากการเลือกซ้ือสินคา้ให้ห้างท่ีมีความ

หรูหราและมีระดบั การลงทุนในภาคธุรกิจอาจมีการขาดทุนได ้คือลงทุนไป

แลว้ แต่ไดผ้ลตอบแทน จากการลงทุนไม่คุม้ค่า การบริโภคของผูบ้ริโภคก็

เหมือนกนั อาจไดรั้บการขาดทุนในลกัษณะต่าง ๆ ดงัน้ี 

4.1 ซ้ือสินคา้หรือบริการมาแลว้ไดป้ระโยชน์นอ้ย หรือไม่ไดป้ระโยชน์เลย ท าใหเ้สีย
เงินโดยเปล่าประโยชน์ 

4.2 ไดรั้บอนัตรายจากการใชสิ้นคา้หรือบริการ เช่น มีสารพิษตกคา้งในร่างกายจาก
การบริโภคสินคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ หรือไดรั้บบรรจุภณัฑท่ี์ยากต่อการท าลาย หรือ
เป็นพิษต่อส่ิงแวดลอ้ม 

4.3 ไดรั้บการประณามจากสังคม หรือถูกสังคมเหยียดหยามจากการใชสิ้นคา้ หรือ
บริการ เช่น การซ้ือยาเสพติด หรือซ้ือบริการทางเพศกบัเดก็ๆ 
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4.4 เกิดความวิตกกงัวลในการใชสิ้นคา้ท่ีไม่มีคุณภาพ เช่นซ้ือบา้นมาหลงัหน่ึงมารู้
ภายหลงัวา่โครงสร้างฐานท่ีเป็นเสาเขม็ไม่มีคุณภาพ ตอ้งวิตกกงัวลกลวัว่าหลงัคา
จะหล่นมาทบัเม่ือไรกต็ายเม่ือนั้น 
 

2.7  งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

ศมนีย ์องักรูแพพนัธ์ (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการสาย
การบินเส้นทางเชียงใหม่-กรุงเทพฯ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินแบบเตม็รูปแบบและสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่างกนั 

 
 ตุลยา วุฑติปรีชา (2549) ไดศึ้กษาพฤติกรรมการเดินทางและค่าใชจ่้ายของนกัท่องเท่ียว

ต่างชาติท่ีใชส้ายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย ผลการศึกษา พบวา่ นกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีมีเพศท่ี
ต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่างกนั 

 
สุรีรัตน์ พิลา (2551) ท่ีไดท้  าการวิจยัเร่ืองภาพลกัษณ์การบริการและความพึงพอใจใน

คุณภาพการบริการในสายการบินตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

 
 นฤทธ์ิ วงษม์ณฑา (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่าปัจจยัด้านเพศท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 
กนัธิศา อินทประวติั (2556) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการ

บินไทย โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินเลือกใช้บริการสายการบินไทย 
พบว่าปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือท่ีแตกต่าง โดยส่วนมากเป็นเพศหญิง 
และปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทย คือ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 
ดา้นการบริการ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละการดูแลในกรณีฉุกเฉินบนเคร่ืองบิน 

 
 



 
 

บทที ่3  
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
การวิจยัเร่ือง “การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย 

เส้นทางบินภายในประเทศ” เป็นการวิจยัเชิงบรรยาย (Descriptive Research) โดยใชว้ิธีการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลแบบเชิงส ารวจ ผ่านการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงเป้าหมายในการวิจยัเพื่อ
ศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม โดยคณะผูว้ิจยัไดมี้การด าเนินการตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั 
3.4 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือวิจยั 
3.5 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.6 การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากร  คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยทุกคนท่ีใชบ้ริการกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

กลุ่มตวัอยา่ง  คือ กลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเลือกใช้บริการเสริม สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน  
 เน่ืองจากคณะผูว้ิจยัไม่สามารถทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนได ้คณะผูว้ิจยัจึงเลือกใช้
การก าหนดตวัอยา่งดว้ยวิธีของ Taro Yamane (1973)   
  

จ านวนตวัอยา่ง  n  = 
𝑍2

4𝑒2
 

 
โดยท่ี Z = 1.96 เม่ือตอ้งการความเช่ือมัน่ในการประมาณค่า 95% 
 e   คือค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีผูว้ิจยัยอมรับได ้
 

แทนค่า n  =  
(1.96)2

4(
5

100
)2

  = 384.16  ≅  385 
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จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้เท่ากับ 385 ราย และเพื่อป้องกันความ
คลาดเคล่ือนจากการตอบแบบสอบถามไม่ถูกตอ้งครบถว้นรวมไปถึงเพื่อให้ไดผ้ลลพัธ์ท่ีมีความ
แม่นย  ามากท่ีสุดในการวิเคราะห์สมมติฐานทางการวิจยั ผูว้ิจยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ัง
น้ีเพิ่มเติมจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีค  านวณไดโ้ดย เท่ากบั 400 ราย  

 
3.2  วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 

โดยผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบก าหนดสัดส่วน (Quota Sampling) โดยแบ่ง
จ านวนของประชากรในการเก็บแบบสอบถามตามล าดบัเท่ียวบินท่ีบินท่ีนิยมมากท่ีสุด 8 ล าดบั 
ไดแ้ก่ ภูเกต็ 100 คน, เชียงใหม่ 83 คน, หาดใหญ่ 50 คน, กระบ่ี 39 คน, นครศรีธรรมราช 39 คน  
สุราษฎร์ธานี 33 คน, ขอนแก่น 28 คนและเชียงราย 28 คน 

 
3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวจิัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของ

ผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ ซ่ึงสร้างแบบสอบถามให้

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และปัจจยัหรือตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดย

แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด(Close Questions) โครงสร้างของ

แบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ประกอบดว้ย  3  ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป สอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้

โดยแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ(Check Lists)โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถ
เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ค าถามมีจ านวนทั้งหมด 4  ขอ้  

 
ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการเดินทาง 
แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการเดินทาง โดยแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบ

รายการ (Check Lists) โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียวและตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้ ค  าถามมีจ านวนทั้งหมด 6 ขอ้  

 
ส่วนที่ 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

เสริม สายการบินไทยแอร์เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ 
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 แบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีตดัสินใจเลือกใช้บริการ

เสริม สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ โดยค าถามมีลกัษณะแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า(Rating Scale) คือ การวดัส่ิงท่ีเป็นนามธรรมโดยการดดัแปลงเป็นค่าปริมาณเชิง

เปรียบเทียบเน่ืองจากไม่สามารถวดัออกมาเป็นตวัเลขไดโ้ดยตรง แบ่งออกเป็น 5 ระดบั คือ มาก

ท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ตามล าดบั โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบไดเ้พียง

ค าตอบเดียว ค าถามมีจ านวนทั้งหมด 16 ขอ้ 

หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนความคิดเห็นมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร 
สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ ไดก้ าหนดระดบัคะแนนความคิดเห็นไว ้ดงั 
ตารางท่ี  3.1  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2549) 

 
ตารางท่ี 3.1 แสดงเกณฑก์ารใหค้ะแนนระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม
ของผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ 

ระดับควำมควำมคดิเห็น ระดับคะแนน 
นอ้ยท่ีสุด 1 
นอ้ย 2 

ปานกลาง 3 
มาก 4 

มากท่ีสุด 5 
 
โดยน าคะแนนระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร 

สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ มาหาค่าเฉล่ีย แลว้จดัระดบัความส าคญัของ
ความคิดเห็น ออกเป็น 5 ระดบั ไดด้งัตารางท่ี 3.2  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์, 2549) 
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ตารางท่ี 3.2 แสดงค่าเฉล่ียคะแนนความคิดเห็นท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของ
ผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ 

ระดับควำมคดิเห็น ค่ำเฉลีย่ 
นอ้ยท่ีสุด 1.00-1.50 
นอ้ย 1.51-2.50 

ปานกลาง 2.51-3.50 
มาก 3.51-4.50 

มากท่ีสุด 4.51-5.00 
 
3.4 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือวิจัย 

1. ศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบัทฤษฎีต่างๆ จากนั้นก าหนดกรอบ

ในการสร้างค าถาม 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากหนงัสือ เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็น

แนวทางในการท าแบบสอบถาม 

3. ก าหนดตวัช้ีวดัโดยพจิารณาจากวตัถุประสงคข์องงานวิจยัวา่ตอ้งการศึกษาตวัแปรและ

ตอ้งการทราบขอ้มูลอะไรบา้ง 

4. เลือกชนิดและรูปแบบค าถามวา่จะเลือกใชค้  าถามแบบใดบา้ง 

5. เขียนโครงร่างขอ้ค าถามตามรูปแบบท่ีก าหนดไว ้

6. เรียงขอ้ค าถามและจดัรูปแบบใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยและจดัเป็นแบบสอบถาม 1 ชุด 

7. ตรวจสอบ แกไ้ขและน าไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งเลก็ๆก่อน เพื่อใหแ้บบสอบถามมี

ประสิทธิภาพ 
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3.5  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ซ่ึงแบ่งออกเป็น  
2 ส่วนไดด้งัน้ี 

 
3.5.1 กำรเกบ็ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารท่ีมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม สาย

การบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูล โดยผูว้ิจยัเลือกการสุ่มตวัอยา่งโดยการก าหนดสดัส่วน(Quota Sampling)  

 
3.5.2 กำรเกบ็ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ไดข้อ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ วารสาร เอกสาร หนงัสือ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  โดยรวบรวม

ขอ้มูลจากส านกังานวิจยัแห่งชาติ 
 

3.6  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูลทำงสถติิ 
ขอ้มูลท่ีใชใ้นการด าเนินงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) 

ดงันั้นการวิเคราะห์จึงตอ้งใชส้ถิติแบบบรรยาย (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงมี
รายละเอียดดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสารกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้โดยการ
หาค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean or Average)  และการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2. การวิเคราะห์พฤติกรรมการเดินทางของผูโ้ดยสารกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังในการ
เดินทาง ช่วงเวลาในการเดินทาง วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง  ผูร่้วมเดินทาง ประเภทของ
บริการเสริมท่ีเคยใชบ้ริการ การร่วมเป็นสมาชิกของบตัรเครดิตแอร์เอเชีย โดยการหาค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean or Average) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายได ้กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม สาย
การบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ ไดแ้ก่ ดา้นการบริการเสิร์ฟอาหารบน
เท่ียวบิน ด้านบริการเพิ่มน ้ าหนักสัมภาระ ด้านบริการเลือกท่ีนั่งบนเท่ียวบิน และด้าน
บริการประกนัภยัการเดินทาง โดยใชค่้าร้อยละ (Percentage)  เพื่อแสดงความสัมพนัธ์ของ
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ปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ 

4. การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม สายการ

บิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการบริการเสิร์ฟ

อาหารบนเท่ียวบิน ดา้นบริการเพิ่มน ้ าหนกัสัมภาระ ดา้นบริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน และ

ดา้นบริการประกนัภยัการเดินทาง โดยการหาค่าร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean or 

Average) การแจกแจงความถ่ี(Frequency) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ในการสรุปผล และน ามาประมวลผล 

จากสถิติขา้งตน้ท่ีกล่าวมานั้นผูว้ิจยัจะท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมค านวณทางสถิติ

และกราฟิกส าเร็จรูป ( a program of statistical analysis of sample data) เพื่อค  านวณหาค่าร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean or Average) การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation)  เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัส่วนบุคคล กบัระดบัความ

คิดเห็นท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง

บินภายในประเทศในดา้นต่างๆ สรุป และน ามาประมวลผล  

 



 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ คณะผูว้ิจยัขอเสนอขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจผูโ้ดยสาร
ชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการเสริมกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย ดงัน้ี 
 
ส่วนที่ 1ข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบนิภายในประเทศ 
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 145 36.25 
หญิง 255 63.75 
รวม 400 100.0 

 

จากตารางท่ี 4.1 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นเพศหญิง จ านวน 
255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.75 เป็นเพศชาย จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.25  
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี 19 4.75 

21 – 30 ปี 220 55.00 
31 – 40 ปี 92 23.00 
41 – 50 ปี 45 11.25 
51 – 60 ปี 17 4.25 

มากกวา่ 60 ปี 7 1.75 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.2 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นกลุ่มอายใุนช่วง  
21 – 30 ปี มากท่ีสุด จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 รองลงมาคือกลุ่มอายชุ่วง 31 – 40 ปี 
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และกลุ่มท่ีตอบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุดคืออายชุ่วง มากกว่า 60 
ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ1.75  
 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 77 19.25 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 105 26.25 
พนกังานบริษทัเอกชน 147 36.75 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 62 15.50 
อ่ืนๆ 9 2.25 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังน้ีเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชนมากท่ีสุด จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมาเป็นขา้ราชการพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 และกลุ่มอาชีพท่ีตอบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุด คือ
กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25  

 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายได ้

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 58 14.50 
15,001 – 25,000 บาท 161 40.25 
25,001 – 35,000 บาท 4 30.25 
35,001 – 45,000 บาท 35 8.75 
มากกวา่ 45,000 บาท 25 6.25 

รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีมีรายได ้15,001 – 25,000 
บาท มากท่ีสุด จ านวน  161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาคือกลุ่มท่ีมีรายได ้25,001 – 35,000 
บาท จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.25 ส่วนกลุ่มรายไดท่ี้ตอบแบบสอบถามนอ้ยท่ีสุดคือกลุ่มท่ี
มีรายได ้มากกวา่  45,000 บาท จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.25 
 
ส่วนที่ 2พฤตกิรรมการเดินทางของผู้โดยสารสายการบนิไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ 
  
ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามจ านวนความถ่ีในการเดินทาง 

ความถี่ในการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 
1 – 2 คร้ัง/สปัดาห์ 37 9.25 
1 – 2 คร้ัง/เดือน 265 66.25 

3 คร้ัง/เดือน 51 12.75 
มากกวา่ 3 คร้ัง/เดือน  47 11.75 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.5 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าความถ่ีในการ
เดินทางช่วง 1 – 2 คร้ัง/เดือน มากท่ีสุด จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 และนอ้ยท่ีสุดจะอยู่
ในช่วง 1 – 2คร้ัง/สปัดาห์ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 9.25 
 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามช่วงเวลาในการเดินทาง 

ช่วงเวลาในการเดินทาง จ านวน  ร้อยละ 
วนัจนัทร์ – วนัศุกร์ 125 31.25 
วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์ 178 44.50 
วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 63 15.75 

อ่ืนๆ 34 8.50 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.6 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบวา่ช่วงเวลาวนั 
เสาร์ – อาทิตย ์มีมากท่ีสุด จ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ 44.50 รองลงมาคือช่วงเวลา วนั 
จนัทร์ – วนัศุกร์ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25  
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ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 
วตัถุประสงค์ในการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 

เรียน 25 6.25 
ท างาน 106 26.50 
ท่องเท่ียว 180 45.00 

กลบัภูมิล าเนา 85 21.25 
อ่ืนๆ 4 1.00 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.7 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าวตัถุประสงคใ์น
การเดินทางเพื่อการท่องเท่ียวมีมากท่ีสุด จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 รองลงมาเพื่อท างาน 
จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 ส่วนจ านวนท่ีนอ้ยท่ีสุดมีวตัถุประสงคเ์พื่อการอ่ืนๆ จ านวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 
 
ตารางท่ี 4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามผูติ้ดตามในการเดินทาง 

เดินทางกบัใคร จ านวน ร้อยละ 
คนเดียว 127 31.75 
เพื่อน 166 41.50 

ครอบครัว 78 19.50 
หมู่คณะ 29 7.25 
รวม 400 100.0 

  
จากตารางท่ี 4.8 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า เดินทางกบัเพื่อน

มีมากท่ีสุด จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 รองลงมาคือเดินทางคนเดียว จ านวน 127 คน คิด
เป็นร้อยละ 31.75 และนอ้ยท่ีสุดคือเดินทางมาเป็นหมู่คณะ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามบริการเสริมประเภทอาหารบน
เท่ียวบิน 

บริการอาหารบนเที่ยวบิน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เลือก 269 67.25 
เลือก 131 32.75 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.9 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ไม่เลือกใช้
บริการเสิร์ฟอาหารร้อนบนเคร่ืองมากกวา่ จ านวน 269 คน คิดเป็นร้อยละ 67.25 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามบริการเสริมประเภทน ้าหนกั
สัมภาระเช็คอิน 
บริการเพิม่น า้หนักสัมภาระ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เลือก 137 34.25 
เลือก 263 65.75 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.10 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า เลือกใชบ้ริการ
เสริมประเภทน ้าหนกัสมัภาระเช็คอินมากกวา่ จ านวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 65.75  
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามบริการเสริมประเภทเลือกท่ีนัง่
ตรงใจ 
บริการเลือกที่น่ังบนเทีย่วบนิ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เลือก 221 55.25 
เลือก 179 44.75 
รวม 400 100.0 

 
 จากตารางท่ี 4.11 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ไม่เลือกใช้
บริการเลือกท่ีนัง่ตรงใจมากกวา่ จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 
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ตารางท่ี 4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามบริการเสริมประเภทประกนัภยั
การเดินทาง 
บริการประกนัภัยการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 

ไม่เลือก 277 69.25 
เลือก 123 30.75 
รวม 400 100.0 

  
จากตารางท่ี 4.12 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ไม่เลือกใช้

บริการเสริมประเภทประกนัภยัการเดินทางมากกวา่ จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 69.25 
 

ตารางท่ี 4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามบตัรเครดิตแอร์เอเชีย 
บัตรเครดิตแอร์เอเชีย จ านวน ร้อยละ 

เป็นสมาชิก 94 23.50 
ไม่เป็นสมาชิก 306 76.50 

รวม 400 100.0 
 

 จากตารางท่ี 4.13 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ไม่เป็นสมาชิก
บตัรเครดิตแอร์เอเชียมากกวา่  จ  านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 
 
ส่วนที่ 3 ระดับความคดิเห็นในการเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสารสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

เส้นทางบินภายประเทศ 
 
ตารางท่ี 4.14 แสดงผลรวมค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของบริการเสริมทั้งหมด 

บริการเสริม ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความคดิเห็น 

อาหารบนเท่ียวบิน 4.13 0.87 มาก 

บริการเพิ่มน ้ าหนกัสมัภาระ 4.27 0.82 มาก 

บริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน 4.17 0.85 มาก 

ประกนัภยัการเดินทาง 4.14 0.87 มาก 
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จากตารางท่ี 4.14 จากตารางท่ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี ให้ระดบั
ความความคิดเห็นมากท่ีสุด ในดา้นของบริการเพิ่มน ้ าหนกัสัมภาระ โดยมีผลรวมค่าเฉล่ียท่ี 4.27 มี
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.82 และให้ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด ในดา้นของบริการอาหารบน
เท่ียวบิน โดยมีผลรวมค่าเฉล่ียท่ี 4.13 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานท่ี 0.87 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นท่ีมีต่ออาหารบนเท่ียวบิน 

บริการอาหารบนเทีย่วบิน ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความคดิเห็น 

ราคาอาหารมีความเหมาะสม 4.12 0.87 มาก 
มีอาหารทางเลือก(ฮาลาล,มงัสวิรัติ) 4.12 0.87 มาก 

ความหลากหลายของเมนูอาหาร 4.11 0.89 มาก 

อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกหลกัอนามยั 4.15 0.86 มาก 

รวม 4.13 0.87 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.15 กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าผลค่าเฉล่ียใน
ดา้นอาหารบนเท่ียวบินท่ีมากท่ีสุดคืออาหารมีรสชาติอร่อย ถูกหลกัอนามยั 4.15 และผลค่าเฉล่ียท่ี
นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ความหลากหลายของเมนูอาหาร 4.11 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นท่ีมีต่อบริการเพิ่มน ้ าหนกั
สัมภาระ 

บริการเพิม่น า้หนักสัมภาระ ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความคดิเห็น 

สามารถสัง่ซ้ือน ้าหนกัสมัภาระล่วงหนา้ได ้ 4.31 0.82 มาก 
ไดรั้บปริมาณน ้าหนกัสมัภาระท่ีเพียงพอ 4.29 0.79 มาก 
มีช่องทางเลือกซ้ือน ้าหนกัสมัภาระ
หลากหลาย 

4.31 0.81 มาก 

ค่าธรรมเนียมการสัง่ซ้ือน ้าหนกัสมัภาระ
เหมาะสม 

4.18 0.87 มาก 

รวม 4.27 0.82 มาก 
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จากตารางท่ี 4.16 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าผลค่าเฉล่ียใน
ดา้นบริการเพิ่มน ้ าหนักสัมภาระท่ีมากท่ีสุดคือ สามารถสั่งซ้ือน ้ าหนักสัมภาระล่วงหน้าได,้มีช่อง
ทางเลือกซ้ือน ้าหนกัสมัภาระหลากหลาย 4.31 และผลค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุดคือค่าธรรมเนียมการสั่งซ้ือ
น ้าหนกัสมัภาระเหมาะสม 4.18 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นท่ีมีต่อบริการเลือกท่ีนัง่บน           
เท่ียวบิน 

บริการเลือกที่น่ังบนเทีย่วบนิ ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความคดิเห็น 

ค่าธรรมเนียมการเลือกท่ีนัง่เหมาะสม 4.15 0.88 มาก 
การไดสิ้ทธ์ิข้ึน-ลงเคร่ืองก่อน 4.14 0.88 มาก 
ท่ีนัง่มีความสะดวกสบาย 4.12 0.86 มาก 
มีความรู้สึกปลอดภยัในขณะเดินทาง 4.25 0.77 มาก 

รวม 4.17 0.85 มาก 
 
จากตารางท่ี 4.17 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าผลค่าเฉล่ียใน

ดา้นบริการท่ีนัง่บนเท่ียวท่ีมากท่ีสุด คือมีความรู้สึกปลอดภยัในขณะเดินทาง 4.25 และผลค่าเฉล่ียท่ี
นอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ท่ีนัง่มีความสะดวกสบาย 4.12 
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ตารางท่ี 4.18 แสดงค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นท่ีมีต่อบริการประกนัภยัการ
เดินทาง 

บริการประกนัภัยการเดินทาง ค่าเฉลีย่ 
(�̅�) 

 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความคดิเห็น 

ไดรั้บการคุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือ
เสียชีวิต 

4.20 0.84 มาก 

คุม้ครองความสูญเสีย/เสียหายของกระเป๋า
และทรัพยสิ์นส่วนตวั 

4.14 0.88 มาก 

ไดรั้บค่าชดเชยจากการล่าชา้ของกระเป๋า
เดินทาง 

4.12 0.87 มาก 

ชดเชยค่าโดยสารท่ีสูญเสียไป หากยกเลิก
การเดินทางตามเง่ือนไข 

4.11 0.90 มาก 

รวม 4.14 0.87 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.18 กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่าผลค่าเฉล่ียใน
ดา้นบริการประกนัภยัการเดินท่ีมากท่ีสุดไดแ้ก่ ไดรั้บการคุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือเสียชีวิต 
4.20 และผลค่าเฉล่ียท่ีนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ชดเชยค่าโดยสารท่ีสูญเสียไป หากยกเลิกการเดินทางตาม
เง่ือนไข 4.11 
  



 
 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สาย

การบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศและเพื่อหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ข พฒันาบริการ
เสริมใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยใชก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเลือกใชบ้ริการเสริม
ของสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เลือกจากเท่ียวบินท่ีนิยมตามล าดบั ดงัน้ี ภูเก็ต 100 คน เชียงใหม่ 83 
คน,หาดใหญ่ 50 คน,กระบ่ี 39 คน,นครศรีธรรมราช 39 คน,สุราษฎร์ธานี 33 คนขอนแก่น 28 คน
เชียงราย 28 คน รวมทั้งหมดจ านวน 400 คน ในช่วงเดือนมกราคม – เดือนเมษายน 2561 รวมเวลา
ทั้งส้ิน 4 เดือน โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิด ในการเกบ็รวบรวบขอ้มูล สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 

 
5.1  สรุปผลการวจัิย 

การศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย
เส้นทางบินภายในประเทศ 

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสาร สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ 
 จากการศึกษาพบว่ากลุ่มผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการเสริม สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศมีลกัษณะ ดงัน้ี 
 เป็นเพศหญิง จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 63.25 
 มีอายตุั้งแต่ 21 – 30 ปี จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.00 
 มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 
 มีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 
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ส่วนที่ 2  ข้อมูลพฤติกรรมการเดินทางของผู้โดยสารทีเ่ลือกใช้บริการเสริม  

สายการบินไทยแอร์เอเชีย 

จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ท่ีเลือกใชบ้ริการเสริม สายการบินไทยแอร์

เอเชียมีพฤติกรรมในการเดินทาง ดงัน้ี 

 มีความถ่ีในการเดินทางอยูท่ี่ 1 – 2 คร้ัง/เดือน จ านวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 66.25 

 ช่วงเวลาในการเดินทางจะเป็นช่วง วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์จ านวน 178 คน  

คิดเป็นร้อยละ 44.25 

 มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อการท่องเท่ียว จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 

 โดยส่วนมากเดินทางกบัเพื่อน จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 

 มีการเลือกใชบ้ริการเสริมประเภทน ้าหนกัสมัภาระเช็คอินมากท่ีสุด จ านวน 263 คน คิด

เป็นร้อยละ 65.75 

 ผูโ้ดยสารจ านวนมากท่ีเลือกใชบ้ริการเสริมไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัรเครดิต แอร์เอเชีย จ านวน 
306 คน คิดเป็นร้อยละ 76.50 

 
ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความคดิเห็นในการตัดสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสาร  

 สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ 

จากการศึกษาพบว่า การตดัสินในเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์

เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ ใหร้ะดบัความคิดเห็นในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังน้ีให้ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสุดในดา้นบริการเพิ่มน ้ าหนักสัมภาระ และให้ระดบัความคิดเห็นน้อยท่ีสุด ในดา้นของบริการ

อาหารบนเท่ียวบิน 

 

1. บริการอาหารบนเท่ียวบิน 

 ใหร้ะดบัความคิดเห็นโดยรวมแลว้เท่ากบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 และใหค้ะแนนในดา้น

อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกหลกัอนามยัมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.15  

2. บริการเพิ่มน ้ าหนกัสมัภาระ 

 ใหร้ะดบัความคิดเห็นโดยรวมแลว้เท่ากบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 และใหค้ะแนนในดา้น

มีช่องทางเลือกซ้ือน ้ าหนกัสัมภาระหลากหลายกบัสามารถสั่งซ้ือน ้ าหนกัสัมภาระล่วงหนา้

ไดม้ากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.31 
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3. บริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน 

 ใหร้ะดบัความคิดเห็นโดยรวมแลว้เท่ากบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 และใหค้ะแนนในดา้น

มีความรู้สึกปลอดภยัในขณะการเดินทางมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.25 

4. บริการประกนัภยัการเดินทาง 

 ใหร้ะดบัความคิดเห็นโดยรวมแลว้เท่ากบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และใหค้ะแนนในดา้น
ไดรั้บการคุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือเสียชีวิตมากท่ีสุด ท่ีค่าเฉล่ีย 4.20  

 
5.2  อภิปรายผลการวจิัย 

ผลการศึกษาเร่ือง “การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร สายการบินไทยแอร์
เอเชีย เสน้ทางบินภายในประเทศ” มีประเดน็ส าคญัท่ีสามารถน าผลการศึกษามาอภิปรายได ้ดงัน้ี 

 
ผลการศึกษาพบว่าผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 21 – 30 ปี มีอาชีพเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 – 25,000 บาท ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ บวรรัตน์ แสงจนัทร์ทิพยแ์ละคณะ(2559) เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินแอร์เอเชีย เส้นทางบินในประเทศสู่ประชาคมอาเซียนอาจเป็นเพราะผูโ้ดยสารเพศหญิง 
มีช่วงอาย ุ21 – 30 ปี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 – 25,000 บาท 
จะเลือกใชบ้ริการของสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย 

 
พฤติกรรมในการเดินทางกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ จาก

การศึกษาพบว่าความถ่ีในการเดินทางอยูท่ี่ 1 – 2 คร้ัง/เดือน ช่วงเวลาในการเดินทางคือ วนัเสาร์ – 
วนัอาทิตย์ มีว ัตถุประสงค์เพื่อการท่องเท่ียว ส่วนใหญ่เดินทางกับเพื่อน เลือกใช้บริการเสริม
ประเภทเพิ่มน ้ าหนักสัมภาระมากท่ีสุด และส่วนใหญ่ผูโ้ดยสารไม่ไดเ้ป็นสมาชิกบตัรเครดิต แอร์
เอเชีย ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ และ พิทกัษ ์ศิริวงค ์(2559) ท่ีศึกษา
เร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ภายในประเทศ ในเขตจังหวดัอุบลราชธานีของผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ อาจเป็น
เพราะผูโ้ดยสารมีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียวจึงตอ้งการท่ีจะเลือกใชบ้ริการเสริมเพิ่มน ้ าหนัก
สัมภาระ 
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 บริการอาหารบนเท่ียวบิน มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ให้คะแนนในเร่ืองของ
อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกหลกัอนามยัมากท่ีสุด รองลงมาจะเป็นเร่ืองของราคาอาหารมี
ความเหมาะสม,มีอาหารทางเลือก(ฮาลาล,มงัสวิรัติ) และใหค้ะแนนในเร่ืองของความหลาก
ของเมนูอาหารนอ้ยท่ีสุด อาจเป็นเพราะผูโ้ดยสารคนไทยส่วนใหญ่มกัจะชอบอาหารท่ีมีรส
จดั  

 บริการเพิ่มน ้ าหนกัสัมภาระ มีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก ให้คะแนนในเร่ืองของ
การมีช่องทางเลือกน ้ าหนกัสัมภาระท่ีหลากหลายกบัการไดรั้บปริมาณน ้ าหนกัสัมภาระท่ี
เพียงพอ รองลงมาคือการไดรั้บน ้ าหนักสัมภาระท่ีเพียงพอ และให้คะแนนในเร่ืองของ
ค่าธรรมเนียมการสั่งซ้ือน ้ าหนกัสัมภาระท่ีเหมาะสมนอ้ยท่ีสุด อาจเป็นเพราะ ผูโ้ดยสาร
อยากใหร้าคาน ้าหนกัรวมกบัราคาตัว๋เคร่ืองบินเรียบร้อยแลว้ 

 บริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ให้คะแนนในเร่ืองของ
ความรู้สึกปลอดภัยในขณะการเดินทางมากท่ีสุด รองลงมาคือค่าธรรมเนียมมีความ
เหมาะสม และให้คะแนนในเร่ืองของท่ีนัง่มีความสะดวกสบายนอ้ยท่ีสุด อาจเป็นเพราะ 
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะชอบความสะดวกสบายในเร่ืองของท่ีนัง่ 

 บริการประกนัภยัการเดินทาง มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ใหค้ะแนนในเร่ืองของ
การไดรั้บการคุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือเสียชีวิตมากท่ีสุด รองลงมาคือเร่ืองการไดรั้บ
ความคุม้ครองความสูญเสีย/เสียหายของกระเป๋าและทรัพยสิ์นส่วนตวั และให้คะแนนใน
เร่ืองของการไดรั้บการชดเชยค่าโดยสารท่ีสูญเสียไป หากยกเลิกการเดินทางตามเง่ือนไข
นอ้ยท่ีสุด อาจเป็นเพราะผูโ้ดยสารให้ความส าคญักบัเร่ืองของอุบติัเหตุมากกว่าการยกเลิก
การเดินทาง 
 

5.3  ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิยั 

 บริการอาหารบนเท่ียวบิน ผูโ้ดยสารใหร้ะดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ืองของอาหารมี
รสชาติอร่อย และใหร้ะดบัความคิดเห็นในเร่ืองของความหลากหลายของเมนูอาหารนอ้ย
ท่ีสุด จึงอยากใหมี้เมนูใหม่ๆเพิ่มข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

 บริการเพิ่มน ้ าหนกัสมัภาระ ผูโ้ดยสารใหร้ะดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ืองของการมี
ช่องทางเลือกน ้าหนกัสมัภาระท่ีหลากหลายกบัการไดรั้บปริมาณน ้าหนกัสมัภาระท่ีเพียงพอ 
และใหร้ะดบัความคิดเห็นในเร่ืองค่าธรรมเนียมในการสัง่ซ้ือน ้าหนกัสมัภาระ จึงอยากใหมี้
โปรโมชัน่พิเศษส าหรับผูโ้ดยสาร 
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 บริการเลือกท่ีนัง่บนเท่ียวบิน ผูโ้ดยสารใหร้ะดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ืองของ
ความรู้สึกปลอดภยัในขณะการเดินทาง และใหร้ะดบัความคิดเห็นในเร่ืองของท่ีนัง่มีความ
สะดวกสบายนอ้ยท่ีสุด จึงอยากใหมี้โปรโมชัน่โดยผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการความสะดวกสบาย
สามารถซ้ือท่ีนัง่ขา้งๆ เพิ่มในราคาถูก เป็นตน้ 

 บริการประกนัภยัการเดินทาง ผูโ้ดยสารใหร้ะดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด ในเร่ืองของการ
ไดรั้บการคุม้ครองกรณีเกิดอุบติัเหตุหรือเสียชีวิตมากท่ีสุด และใหค้ะแนนในเร่ืองของการ
ไดรั้บการชดเชยค่าโดยสารท่ีสูญเสียไป หากยกเลิกการเดินทางตามเง่ือนไขนอ้ยท่ีสุด ควร
ท่ีจะท าคู่มือหรือเอกสารใหข้อ้มูลเพิ่มเติมในเร่ืองสิทธ์ิท่ีจะไดรั้บในทุกกรณีท่ีเก่ียวกบัการ
เดินทาง เพื่อใหผู้โ้ดยสารทราบขอ้มูลโดยตรง  
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม “การตดัสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสาร 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

แบบสอบถาม 

การวจิยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสาร 

สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ 

*********************************** 

ค าช้ีแจง 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีสร้างข้ึนเพื่อศึกษาการตดัสินใจ เลือกใชบ้ริการเสริมของผูโ้ดยสาร
สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย  เส้นทางบินภายในประเทศ จึงขอความกรุณาจากท่านให้ตอบ
แบบสอบถามตามขอ้เทจ็จริง ขอ้มูลท่ีไดม้าจากท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการท างานวิจยัคร้ัง
น้ี คณะผูจ้ยัขอขอบพระคุณท่ีท่านไดร่้วมมือในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงค าถามแบ่งออก 3 ตอน 
ดงัน้ี 

 

 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 

 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการเดินทางของผูโ้ดยสาร 

 ตอนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม 

  

 

 

 

 

 

  



 
 

แบบสอบถาม 

การวจิยัเร่ือง การตดัสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสารสายการบิน ไทยแอร์เอเชีย 
เส้นทางบินภายในประเทศ 

*********************************** 

 

ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัสภาพเป็นจริงของท่าน 

1. เพศ 
 ชาย   หญิง 
 

2. อาย ุ
 ต  ่ากวา่หรือเทียบเท่า 20 ปี    21 - 30 ปี   
 31 - 40 ปี      41 - 50 ปี 
 51 - 60 ปี      มากกวา่ 60 ปี   
  

3. อาชีพ 
 นกัเรียน/นกัศึกษา     ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 พนกังานบริษทัเอกชน   ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 
 

4. รายได ้
 นอ้ยกวา่ 15‚000 บาท    15,001 - 25,000 บาท 
 25,001 - 35,000 บาท   35,001 – 45,000 บาท 
 มากกวา่ 45,000 บาท 
 

 

 

 



 
 

ตอนที ่2 พฤติกรรมการเดินทาง 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  ใหต้รงกบัสภาพเป็นจริงของท่าน 

5. จ านวนความถ่ีในการเดินทางโดยเคร่ืองบิน 

 1 - 2 คร้ัง/สปัดาห์    1 - 2 คร้ัง/เดือน   

  3 คร้ัง/เดือน     มากกวา่ 3 คร้ัง/เดือน 
  

6. ช่วงเวลาในการเดินทาง 
   วนัจนัทร์ – วนัศุกร์    วนัเสาร์ – วนัอาทิตย ์
   วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์    อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 

7. จุดประสงคใ์นการเดินทาง 
   เรียน     ท างาน 
   ท่องเท่ียว     กลบัภูมิล าเนา 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ).........................  
 

8. ท่านเดินทางกบัใคร 
   คนเดียว     เพื่อน 

 ครอบครัว     หมู่คณะ 

   อ่ืนๆ (โปรดระบุ).........................  
 

9. ประเภทของบริการเสริมท่ีท่านเคยใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
 บริการเสิร์ฟอาหารร้อนบนเคร่ือง  น ้ าหนกัสมัภาระเช็คอิน 
 บริการเลือกท่ีนัง่ตรงใจ   ประกนัภยัการเดินทาง 
 

10. ท่านเป็นสมาชิกบตัรเครดิตแอร์เอเชีย แพลทินมั มาสเตอร์การ์ด ธนาคารกรุงเทพ หรือไม่ 
 เป็นสมาชิก    ไม่เป็นสมาชิก 
 

 

  

 



 
 

ตอนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการเสริม  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความพึงพอใจท่ีท่านไดเ้คยใชบ้ริการเสริม ใหต้รง
กบัความพึงพอใจของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว โดยมีเกณฑด์งัน้ี 

ระดับความพงึพอใจ 5 = มากทีสุ่ด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยทีสุ่ด 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการเสริมของผู้โดยสาร 
สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย เส้นทางบินภายในประเทศ                     

ระดับความความคดิเห็น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

บริการอาหารร้อนบนเคร่ือง 

 ราคาเหมาะสม      

 มีอาหารทางเลือก ( ฮาลาล,มงัสวิรัติ )      

 ความหลากหลายเมนูอาหาร      

 อาหารมีรสชาติอร่อย ถูกหลกัอนามยั      

บริการเพิม่น า้หนักสัมภาระ 

 สามารถสัง่ซ้ือน ้าหนกัสมัภาระล่วงหนา้ได ้      

 ไดรั้บปริมาณน ้าหนกัสมัภาระท่ีเพียงพอ      
 มีช่องทางการเลือกซ้ือน ้าหนกัสมัภาระหลากหลาย  
 เช่น ทางออนไลน,์Sale Counter เป็นตน้ 

     

 ค่าธรรมเนียมการสัง่ซ้ือน ้าหนกัสัมภาระเหมาะสม      

บริการเลือกที่น่ังบนเที่ยวบนิ   

 ค่าธรรมเนียมการเลือกท่ีนัง่เหมาะสม      

 การไดสิ้ทธ์ิข้ึน-ลงเคร่ืองก่อน      

 ท่ีนัง่มีความสะดวกสบาย      

 มีความรู้สึกปลอดภยัในขณะเดินทาง      

บริการประกนัภัยการเดินทาง 

 ไดรั้บการคุม้ครองกรณีอุบติัเหตุหรือเสียชีวิต      
 คุม้ครองความสูญเสีย/เสียหายของกระเป๋าเดินทางและทรัพยสิ์น
ส่วนตวั 

     

 ไดรั้บค่าชดเชยจากการล่าชา้ของกระเป๋าเดินทาง      

 ชดเชยค่าโดยสารท่ีสูญเสียไป หากยกเลิกการเดินทางตามเง่ือนไข      



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ภาพการปฏิบัติงาน 



 
 

แนะน าผูโ้ดยสารในการเช็คอินพิมพ ์Boarding Pass และพิมพป้์ายติดสมัภาระท่ีตู ้KIOSK 

       

แนะน าขั้นตอนการโหลดสมัภาระของผูโ้ดยสาร ดว้ยเคร่ือง Self-Bag Drop 

 



 
 

    จดัคิวผูโ้ดยสารใหท้ าการเช็คอินท่ีเคาเตอร์อยา่งมีระเบียบ 

 

 

 



 
 

 

คดัผูโ้ดยสาร Red Carpet ท่ีท าการจองแบบพรีเม่ียม, Government, เป็นสมาชิกบตัรเครดิต

แอร์เอเชีย แพลทินมัมาสเตอร์การ์ดธนาคารกรุงเทพ และเป็นสมาชิกบตัร King Power จะมีเคาเตอร์
พิเศษ 10J ในการเช็คอิน 

 

เป็นการเรียกผูโ้ดยสารข้ึนเคร่ือง  โดยท่ีผูโ้ดยสาร Hot seat , Premium Flex (Zone 1) และผู ้

ถือบตัรเครดิต ไทยแอร์เอเชีย จะมีสิทธิข้ึนเคร่ืองก่อน 

 



 
 

 

เป็นการแสกนบอร์ดด้ิงพาสเพื่อบนัทึกขอ้มูลผูโ้ดยสารวา่ข้ึนเคร่ืองเรียบร้อย ไม่ผดิเท่ียวบิน 

เรียกอีกอย่างว่าการท าบิงโก ผลของการท าบิงโกจ านวนผูโ้ดยสารจะตอ้งตรงกบับนเคร่ืองเท่านั้น 

ถึงจะปิดประตูเคร่ืองได ้

 

  



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

บทสัมภาษณ์พนักงานทีป่รึกษา 
  



 
 

งานวิจยัน้ีจะท าให้ทราบว่าผูโ้ดยสารตอ้งการท่ีจะซ้ืออะไรเพิ่มเติมนอกจากตัว๋เคร่ืองบิน

เพราะผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะชอบในเร่ืองของความถูกและประหยดั หากบริการเสริมดา้นไหนไม่

จ าเป็นท่ีต้องใช้ก็จะไม่ซ้ือบริการเสริมนั้น วิจัยน้ีจึงสามารถน ามาวิเคราะห์และท าให้ทราบว่า

ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการใดเยอะท่ีสุดเพราะอะไรและท าการจดัแพ็คเกจเพิ่มข้ึนให้เพียงพอตาม

จ านวนของผูโ้ดยสาร และบริการเสริมใดท่ีเลือกใชน้อ้ยท่ีสุด กจ็ะน ามาปรับปรุงพฒันาใหผู้โ้ดยสาร

เลือกใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 

 

 

 

……………………………. พนกังานท่ีปรึกษา 

(ณฐักานต ์ ดีประเสริฐ)   

           ต  าแหน่ง Guess Service Officer 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
บทความวชิาการ 

  



 
 

  



 
 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

  



 
 

 

 

  



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 
 

ภาคผนวก จ 

โปสเตอร์ (ไวนิล) 
  



 
 

  



 
 

 

 

 

 

 
 

 

ภาคผนวก ฉ 

ประวตัผู้ิจัดท า 
 

  



 
 

 

 

รหสันกัศึกษา  :   5704400010 
ช่ือ-นามสกุล   :   นางสาวสุพตัรา  ค าภูษา 
E-mail    :   suphattra.khu@siam.edu 

คณะ     :   ศิลปศาสตร์  
สาขาวิชา   :   การท่องเท่ียว  
สถาบนั    :   มหาวิทยาลยัสยาม 

    
ประวติัการศึกษา 
2557 - 2560  :   มหาวิทยาลยัสยาม  
2553 - 2556  :   วิทยาลยัอาชีวศึกษา ชลบุรี 
 
  



 
 

 
 
 

รหสันกัศึกษา  :   5704400025 
ช่ือ-นามสกุล   :   นางสาวนุสบา อินธิเดช 

E-mail    :   nudsaba.int@siam.edu 

คณะ     :   ศิลปศาสตร์  
สาขาวิชา   :   การท่องเท่ียว  
สถาบนั    :   มหาวิทยาลยัสยาม 

    
ประวติัการศึกษา 
2557 – 2560  :   มหาวิทยาลยัสยาม 
2554 – 2556  :   ศูนยก์ารศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอธัยาศยั 
 
  



 
 

 
 
 

รหสันกัศึกษา  :   5704400137 
ช่ือ-นามสกุล   :   นางสาวรัตนาพร  หลา้หลุน 

E-mail    :   ratanaporn.lha@siam.edu 

คณะ     :   ศิลปศาสตร์  
สาขาวิชา   :   การท่องเท่ียว  
สถาบนั    :   มหาวิทยาลยัสยาม 

    
ประวติัการศึกษา 
2557-2560  :   มหาวิทยาลยัสยาม 
2553-2556  :   โรงเรียนจนัทร์ประดิษฐารามวิทยาคม 
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