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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การวิจัย เร่ือง ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยตอการใหบริการของทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิ กรุงเทพฯ ผูศึกษาไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ตามลําดับหัวขอ ดังนี้ 

 1.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผูบริโภค 
 3.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัธุรกิจบริการ  
 4.  แนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกบัตลาดผูกขาด    
 5.  นโยบายการดําเนินงานและการใหบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ   
 6.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 1.  ความหมายของความพงึพอใจ 
  ความพึงพอใจ (satisfaction) ตามพจนานุกรมทางดานพฤติกรรมศาสตร กลาววาเปน
สภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความอิ่มเอมใจ เมื่อความตองการหรือแรงจูงใจของตน  
ไดรับการตอบสนอง 
   ความพึงพอใจตามพจนานุกรมดานจิตวิทยา หมายความวา เปนความรูสึกในขั้นแรก
เมื่อบรรลุวัตถุประสงค และความรูสึกขั้นสุดทายเมื่อบรรลุถึงจุดมุงหมายโดยมีแรงกระตุน 
(คณะทํางานเผยแพรสารสนเทศในระบบอินเทอรเน็ต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, พ.ศ.2545)  
      ฉัตยาพร เสมอใจ (2547, 154-156) ไดกลาวไววา ผูที่จะบอกไดวาบริการนั้น ๆ  
มีประสิทธิภาพดีแลวหรือไมคือลูกคา ถึงแมผูใหบริการจะทําการจัดเตรียมและใหบริการอยาง 
เต็มความสามารถแลว แตถาหากลูกคายังไมพอใจกับการบริการนั้น แสดงวาบริการนั้นยังไมดีพอ
และยังไมสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการบริการ
สามารถบงบอกไดถึงคุณภาพของการบริการ ซ่ึงเราสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาที่
ไดรับจากการบริการตาง ๆ ออกเปน 4 ระดับ คือ 
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 1.  ความไมพึงพอใจ (unsatisfaction ) ความไมพึงพอใจจะเกิดขึ้นจากการที่ลูกคาไมไดรับ
ในสิ่งที่เขาคาดหวังจากการบริการนั้น ๆ  
 2.  ความพึงพอใจ (satisfaction ) เมื่อลูกคาไดรับในสิ่งที่เขาคาดหวังจะเกิดความพึงพอใจ 
 3.  ความประทับใจ (delight ) เมื่อลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวาสิ่งที่เขาคาดหวังวา
จะไดรับจากการบริการ จะเปนมากกวาความพึงพอใจคือ ความประทับใจ ซ่ึงทั้งความพึงพอใจและ
ความประทับใจจะเปนการนําไปสูความรูสึกในระดับตอไปคือ 
 4.  ความภักดี (loyalty ) ความพึงพอใจและความประทับใจเปนจุดเริ่มตนของความภักดี 
เมื่อลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการที่เขาไดรับ เขาก็จะไมพยายามที่จะหาบริการอื่น
มาทดแทน และจะใชบริการนั้น ๆ จากผูใหบริการรายเดิมตอไป 
 2.  ปจจัยท่ีสงผลตอความพงึพอใจของลูกคา 
  การศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา จะทําใหเราทราบวาควรจะ
พิจารณาที่ปจจัยใดบาง ในการที่จะทําการพัฒนา ปรับปรุง แกไข และหาทางปองกันปญหาตาง ๆ ที่
จะกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่อาจเกิดขึ้นได เพื่อลดความรูสึกไมพึงพอใจใหนองที่สุด 
และเพิ่มความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเราสามารถแบงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาออกเปน  
5 ประการ ไดแก คุณภาพการบริการ ราคา สถานการณแวดลอม ปจจัยสวนบุคคล และคุณภาพ 
สินคาที่ใชรวมกับการบริการ 
 3.  คุณภาพการบริการ (service quality )  
  คุณภาพการบริการเปนความคาดหวังของลูกคาขั้นพื้นฐานที่ธุรกิจจะตองตอบสนอง
ใหได ซ่ึงเกณฑที่ลูกคาใชในการวัดคุณภาพการบริการลูกคาจะวัดจากสิ่งที่มองเห็นไดในการบริการ 
(tangibles) ความเชื่อถือได (reliability ) การตอบสนอง (responsiveness ) การรับประกัน (assurance )  
และการเอาใจใส (empathy ) ลูกคามักคาดหวังวาอยางนอยจะตองไดรับเทากับที่เขาคาดหวัง  
หากคุณภาพของการบริการต่ํากวาเกณฑที่ลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะมองหาบริการจากคูแขงขันของ
ธุรกิจในการแกไขปญหาครั้งตอไป 
 3.  ราคา (price )  
  ราคาเปนเกณฑขั้นต่ําที่ลูกคาใชเปนตัวกําหนดคุณภาพของบริการ ลูกคาจะคาดหวัง
วาเขาจะตองไดรับคุณภาพเหมาะสมกับมูลคาของเงินที่เขาจายไป หากเปรียบเทียบคุณคาของ 
การบริการที่เขาไดรับวาเหมาะสมกับราคาของบริการก็จะสงผลใหเกิดการยอมรับ แตถาลูกคา 
ไมไดรับการบริการที่เขาคิดวาเหมาะสมกับมูลคาเงินที่เขาจาย โดยเฉพาะเมื่อมีการบริการรูปแบบ
เดียวกันมาใหเปรียบเทียบ ก็จะกลายเปนความไมพึงพอใจ ดังนั้นการตั้งราคาจึงควรพิจารณาให
เหมาะสมกับคุณภาพของบริการ ความคาดหวังของลูกคา และการแขงขัน 
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 4.  สถานการณแวดลอม (environment )  
  ไมวาจะเปนสภาพเศรษฐกิจที่กระทบตอผูบริโภค ขาวสารที่เกี่ยวกับการบริการ  
การบอกตอของลูกคาอื่น ๆ การเขามาของคูแขงขันรายใหม ๆ หรือการเปลี่ยนแปลงของคูแขงขัน 
ลวนสงผลตอความนึกคิดและความรูสึกในการตัดสินใจของลูกคาทั้งในแงบวกและแงลบ 
 5.  ปจจัยสวนบุคคล (personal factors )  
  ปจจัยสวนบุคคลไมวาจะเปนทัศนคติ ความเขาใจตอการบริการ และอารมณของ 
ลูกคาในขณะที่รับบริการ ส่ิงตาง ๆ เหลานี้สงผลใหผูบริโภคเกิดความลําเอียงในการประเมิน 
คุณภาพการบริการและสงผลใหประเมินคุณภาพต่ํากวาที่เปนหรือรูสึกจริง ๆ 
 6.  คุณภาพสนิคา (goods quality )  
  ส่ิงหนึ่งที่จะชวยใหการบริการมีคุณภาพดีก็คือ สินคาที่ใชควบคูกับการบริการ  
การบริการที่มีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมักจะใชสินคาที่ดีควบคูไปกับการใหบริการ เชน  
ในรานทําผมที่เลือกใชผลิตภัณฑที่ดีในการใหบริการ รานอาหารที่เลือกใชวัตถุดิบที่ดี หรืออูซอม 
รถยนตที่เลือกใชอะไหลที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน เปนตน จะเห็นไดวาการบริการตองการสินคาที่มี
มาตรฐานที่ดีมาใชควบคูกัน ไมมีลูกคารายใดที่ตองการสินคาคุณภาพต่ําในการบริการที่ตนเองจะ
ไดรับ ดังนั้นธุรกิจจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองพิจารณาเลือกใชแตสินคาที่มีคุณภาพมาตรฐาน  
ไมนําของเกาหรือของหมดสภาพการใชงานมาใชกับลูกคา เพราะถาลูกคารู ไมเพียงแตจะเกิด 
ความไมพึงพอใจ แตจะไมกลับมาใชอีกและยังจะบอกตอถึงพฤติกรรมที่ไมดีของธุรกิจนั้น ๆ  
อีกดวย 
 7.  การจัดการความพึงพอใจของลูกคา 
  ส่ิงที่สําคัญในการจัดการความพึงพอใจของลูกคา คือ นักการตลาดตองสามารถ 
ตอบคําถามเหลานี้ได (ศุภร เสรีรัตน, 2544, หนา 257-259) 
  7.1  คุณภาพที่ลูกคาตองการจากการบริการของเราในปจจุบัน เพื่อใชเปนเกณฑใน
การวัดประสิทธิภาพของการบริการในปจจุบัน เพื่อใชปรับปรุงและพัฒนาใหอยูในเกณฑที่ลูกคา
สามารถยอมรับได  
  7.2  คุณภาพใหมที่ลูกคาใหความสนใจ คําตอบที่ไดจะใชเปนแนวทางในการพัฒนา
ประสิทธิภาพของการบริการ เพื่อการเติบโตของธุรกิจในอนาคต 
  7.3  คุณภาพของคูแขงขันที่เหนือกวาในสายตาของลูกคา จะทําใหทราบวายังมี 
จุดออนดานใดบาง เพื่อที่จะนํามาปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพสูงกวา หรืออยางนอยเทาเทียมกับที่ 
คูแขงทําได เพื่อรักษาลูกคาเดิม และดึงลูกคาจากคูแขงขัน 
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  7.4  ขั้นตอนการตัดสินใจของลูกคา คําตอบที่ไดจะชวยใหเราสามารถมองเห็นภาพ
ของกระบวนการในการตัดสินใจของลูกคา และสามารถหาวิธีการในการตอบสนองตอพฤติกรรม
และความตองการในแตละขั้นตอนไดอยางเหมาะสม 
  7.5  ตนทุนในการซื้อและใชบริการ เมื่อไดรายละเอียดเกี่ยวกับคาใชจายทั้งหมด 
ที่ลูกคาตองจายไปกับการซื้อและใชบริการ จะทําใหเราสามารถนํามาเปนแนวทางในการควบคุมให
คาใชจายทั้งหมดที่จะเปนตนทุนของลูกคาอยูในเกณฑที่เหมาะสม และพยายามลดตนทุนของลูกคา 
  7.6  ส่ิงที่จะชวยใหประสิทธิภาพในการทํางานของลูกคาดีขึ้น คําตอบที่ไดจะถูก
นําไปเปนเกณฑในการพัฒนาประสิทธิภาพในการสงเสริมและสนับสนุนการทํางานของลูกคาใหมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น และจะกลายเปนการสรางความภักดีของลูกคา เนื่องจากการเปนลูกคาของเรา
ชวยใหพวกเขาทํางานไดดี ลูกคาเหลานั้นก็จะไมคิดเปลี่ยนไปสูบริการอื่น ๆ เชน บริษัทผูผลิต 
วัตถุดิบสําหรับทําชิ้นสวนใหแกบริษัทฮารเลย เดวิสสัน ที่ศึกษาถึงความตองการของลูกคา และ
พัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑอยางสม่ําเสมอ ซ่ึงชวยใหประสิทธิภาพในการทํางานและผลิตภัณฑของ
ลูกคาดีขึ้น ซ่ึงเกิดผลประโยชนแกทั้งสองฝายในระยะยาว และเกิดความจงรักภักดี 
  7.7  แผนงานของลูกคาในอนาคต คําตอบที่ไดจะชวยใหทราบและเตรียมแผนใน 
การพัฒนาและนําเสนอสิ่งที่ลูกคาจะตองการในอนาคต กอนที่คูแขงจะสามารถสรางสรรคได 
  7.8  แนวโนมของรสนิยมของลูกคา การรักษาระดับการบริการใหอยูในรูปแบบเดิม
อาจชวยใหธุรกิจสามารถรักษาระดับของกลุมลูกคาและรายไดในระดับหนึ่ง แตการไมพัฒนา 
ส่ิงใหมจะกลายเปนการทําลายตนเองอยางชา ๆ เนื่องจากในขณะที่เราหยุดอยูกับที่ คูแขงขันไดทํา
การพัฒนาอยางตอเนื่อง บริการของเราก็จะกลายเปนความลาหลัง การศึกษาแนวโนมของรสนิยม
ลูกคาอยางตอเนื่องจะชวยใหทราบถึงแนวโนมของการเปลี่ยนแปลงที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต  
เพื่อใหสามารถตอบสนองตอพฤติกรรมของผูบริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปได และจะทําใหสามารถ
ตอบสนองความตองการไดอยางตอเนื่อง 
  การตอบคําถามดังกลาวจะทําใหเราทราบวา ส่ิงที่สงมอบ ส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง และ 
ส่ิงที่ลูกคาไดรับ สามารถตอบสนองตอความตองการและลูกคามีความพึงพอใจแลวหรือยัง เพื่อท่ีจะ
นํามาพัฒนา ปรับปรุง และตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา โดยการพยายาม
มองหาชองวางในสิ่งที่เรามอบใหกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง เพื่อใชเปนขอมูลในการหาขอบกพรองและ
แกไข ซ่ึงอาจมาจากประสิทธิภาพในการทํางานของเรายังไมดี หรือโดยความคาดหวังของลูกคา
เปล่ียนแปลง เราจะตองพิจารณาวาจะหาทางออกของปญหานั้นอยางไร จะยุติบริการนั้น จะพัฒนา
บริการเพื่อเติมเต็มชองวาง หรือจะสรางรูปแบบบริการใหม 
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 8.  ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจของพนกังาน 
  ความผิดพลาดที่จะทําใหลูกคาเกิดความผิดหวังจากคุณภาพการบริการสวนใหญจะ
มาจากการปฏิสัมพันธในการบริการอันเนื่องมาจากประสิทธิภาพของพนักงานต่ํา จากการศึกษา
สามารถสรุปไดวา การเกิดความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธกันกับความพึงพอใจในงานของ
พนักงาน กลาวคือ ถาพนักงานมีความสุขในการทํางาน จะทําใหพวกเขามีกําลังใจในการทํางาน
อยางเต็มความสามารถ และเกิดความภักดีในระยะยาวตอองคการ ไมเปลี่ยนงานงาย ๆ ซ่ึงจะชวย 
ลดคาใชจายในการสรรหาและอบรมพนักงานใหม ลูกจางที่มีความสามารถและมีความภักดีมี 
แนวโนมที่จะทํางานได มีประสิทธิภาพมากกวาการจางพนักงานใหม ๆ เพราะพวกเขาจะรูจักลูกคา
ของพวกเขาเปนอยางดีและสามารถสงมอบบริการที่มีประสิทธิภาพดียิ่งกวา  
  เมื่ อพนักงานมีความพึงพอใจตองานของตน  ก็จะทํ างานอย างตั้ ง ใจและ 
เต็มความสามารถ สงผลใหลูกคาไดรับบริการที่ดี และเกิดความพึงพอใจ ทําใหกลายเปนความภักดี
ตอตราผลิตภัณฑ สงผลใหสามารถรักษาและสรางรายไดและผลกําไรที่เพิ่มขึ้นในระยะยาว 
พนักงานก็จะไดรับผลประโยชนเพิ่มขึ้น ยิ่งสงผลใหพนักงานมีความกระตือรือรนและใสใจใน 
การทํางานยิ่งขึ้น เปนวงจรแหงความพึงพอใจตอไป (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 115) 
 9.  ประโยชนจากการจัดการความพึงพอใจของลูกคา 
  หลาย ๆ ธุรกิจอาจพบวาการจัดการความพึงพอใจของลูกคาจะนํามาซึ่งประโยชน
มากมายแกธุรกิจ ไดแก (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, หนา 162-163) 
  9.1  สรางผลประโยชนใหแกธุรกิจในการเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกคา  
เนื่องจากทําใหเขาใจถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาในปจจุบัน จากการหาชองวางระหวาง 
ความคาดหวังของลูกคาและสิ่งที่เราสงมอบใหแกลูกคา เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาหรือ 
ปรับปรุงใหสามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของลูกคามากขึ้น อันจะนําไปสูความภักดี
ของลูกคา 
  9.2  สรางผลกําไรในระยะยาว ถาเราทําการรักษาลูกคาที่ดีไวในปริมาณที่มาก ๆ  
จะยิ่งสรางผลกําไรมากกวาการพยายามดึงลูกคาใหมมาทดแทนลูกคาเกาที่จากไปอยูตลอดเวลา 
  9.3  ลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก ๆ จะชวยในการกระจายขาวแบบปากตอปาก ทําให
คนรูจักมากขึ้น เหมือนการโฆษณาใหบริษัทโดยมีตนทุนในการดึงลูกคาใหมตอหนวยต่ําและ 
มีประสิทธิภาพโดยเฉพาะในผูใหบริการวิชาชีพอยางแพทย นักบัญชี ทนายความ วิศวกร หรือ
สถาปนิก  เพราะชื่อเสียงและการบอกตอเปนแหลงขอมูลสําคัญสําหรับลูกคาใหมที่ใชใน 
การตัดสินใจ การบอกตอแบบปากตอปากดวยความชื่นชมจะสรางความนาเชื่อถือไดมาก 
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  9.4  มีลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก  ๆ เปนการประกันความเสี่ยงจากการเกิด 
ความผิดพลาดในการบริการ  ลูกคาระยะยาวมีแนวโนมที่จะใหอภัยกับเหตุการณที่ เกิด 
ความผิดพลาดไดมากกวาเพราะสิ่งดี ๆ ในอดีตจะเปนสิ่งชดเชยใหลูกคารูสึกดีอยู และลูกคาที่มี
ความพึงพอใจบริการของเราแลวจะมีความรูสึกไวตอขอเสนอใหม ๆ ของคูแขงขันของเรานอย  
 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 1.  ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
  พฤติกรรมผูบริโภค (ศุภร เสรีรัตน, 2544, หนา 6) หมายถึง พฤติกรรมของบุคคล 
ที่เกี่ยวของกับการซื้อและการใชสินคาและบริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผานการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตอง
มีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว โดยบุคคลที่จะถือวาเปนผูบริโภคในที่นี้คือ  
“บุคคลผูซ่ึงมีสิทธิในการไดมาและใชไปซึ่งสินคาและบริการที่ไดมีการเสนอขายโดยสถาบัน 
ทางการตลาด” 
 2.  การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
  จากแนวคิดของ Phillip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 125-126) 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ
และการใชบริการของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด  
(marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
  คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H เพื่อหาคําตอบ  
7 ประการ หรือ 7Os ดังตารางที่ 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 14 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ตารางที่ 2.1 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค 
 

คําถาม ( 6Ws และ 1H ) คําตอบที่ตองการทราบ ( 7Os ) 
1.ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target market ?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (occupants) ทางดาน (1) ประชากรศาสตร  
(2) ภูมิศาสตร (3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห (4) พฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does 
the consumer buy ?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจาก
ผลิตภัณฑก็คือ  ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (product component ) และความแตกตางที่เหนือกวา 
คูแขงขัน (competitive differentiation ) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ (Who 
does the consumer buy ?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ (objectives ) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ
สนองความตองการของเขาดานรางการและดานจิตวิทยา ซ่ึง
ตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ (1) ปจจัย
ภายในหรือปจจัยทางจิตวิทยา  (2)  ปจจัยทางสังคมและ 
วัฒนธรรม (3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสนิใจ
ซ้ือ (Who participates in the 
buying ?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ  (organizations ) มีอิทธิพลในการตัดสินใจซือ้ 
ประกอบดวย (1) ผูริเริ่ม (2) ผูมีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจซื้อ (4) ผูซ้ือ 
(5) ผูใช 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When 
does the consumer buy ?) 

โอกาสในการซื้อ (occasions ) เชน ชวงเดือนใดของปหรือชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where 
does the consumer buy ?) 

ชองทางหรือแหลง (outlets ) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน  
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา  

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How 
does the consumer buy ?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจ (operation ) ประกอบดวย (1) การรับรู
ปญหา  (2) การคนหาขอมูล (3) การประเมินผลทางเลือก  
(4) ตัดสินใจซื้อ (5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 126 
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 3.  โมเดลพฤตกิรรมผูบริโภค  
  จากแนวคิดของ Phillip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 128-129) 
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ
ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา 
ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตาง ๆ แลวการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s 
Purchase Decision) ดังภาพที่ 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค)  
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, หนา 129 
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  จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทํา
ใหเกิดการตอบสนอง (response ) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎี ดังนี้ 
  3.1  ส่ิงกระตุน (stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (inside stimulus) 
ส่ิงกระตุนจากภายนอก (outside stimulus) ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา  
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
    3.1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่สามารถ
ควบคุมและตองจัดใหมีขึ้นเปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด(marketing mix) 
ประกอบดวย 
      3.1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (product ) เชน ออกแบบผลิตภัณฑให
สวยงาม เพื่อกระตุนความตองการ 
      3.1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (price) เชน การกําหนดราคาสินคาให
เหมาะสมกับผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
      3.1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจําหนาย (distribution หรือ 
place) เชน จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุน
ความตองการซื้อ 
      3.1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (promotion) เชน  
การโฆษณาสม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสราง
ความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไปเหลานี้ ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
    3.1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภค  
ที่อยูภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
      3.1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได
ของผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
      3.1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technological) เชน เทคโนโลยีใหม
ดานฝาก-ถอน เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
      3.1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (law and political) เชน 
กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
      3.1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (cultural) เชน ขนบธรรมเนียม
ประเพณีไทยในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
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  3.2  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (buyer’s black box ) ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือที่เปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของ 
ผูซ้ือและกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
    3.2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
    3.2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (buyer’s decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
  3.3  การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
หรือผูซ้ือ (buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
    3.3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (product choice) ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหาร
เชา มีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่สําเร็จรูป ขนมปง 
    3.3.2  การเลือกตราสินคา (brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือก นมสดกลอง
จะเลือกยี่หอโฟรโมสต มะลิ ฯลฯ 
    3.3.3  การเลือกผูขาย (dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด 
หรือรานคาใกลบานรานใด 
    3.3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา 
เชา กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 
    3.3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวา
จะซื้อหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 4.  ปจจัยสําคญัท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
  จากแนวคิดของ Phillip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 135-139) 
การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภค
ทางดานตาง ๆ และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม 
  ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัย 
สวนบุคคล และปจจัยทางดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังภาพที่ 2.2 
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ภาพที่ 2.2  รูปแบบปจจยัที่มอิีทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factors influencing consumer’s 
buying behavior) 

ที่มา : Kotler, 1997, p.172 
 
 5. รูปแบบปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมซื้อของผูบริโภค (Factors influencing consumer’s 
buying behavior) 
  5.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม (cultural factors) เปนสัญลักษณและส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น 
โดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใน 
สังคมหนึ่ง ( Stanton and Futrell , 1987, p.664 ) คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม 
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และกําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคมอื่น วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและ
พฤติกรรมของบุคคล 
  5.2  ปจจัยดานสังคม (social factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และ 
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และ
สถานะของผูซ้ือ 
  5.3  ปจจัยสวนบุคคล (personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ หรือรายได เปนตน 
  5.4  ปจจัยทางจิตวิทยา (psychological factors) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ
การใชสินคา 
 6.  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
  ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (buying decision process) เปนลําดับขั้นตอนใน 
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค จากการสํารวจรายงานของผูบริโภคจํานวนมากในกระบวนการซื้อ 
พบวาผูบริโภคผานกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ การรับรูถึงความตองการ การคนหาขอมูล  
การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
กระบวนการซื้อเริ่มตนกอนการซื้อจริง ๆ และมีผลกระทบหลังจากการซื้อ ดังภาพที่ 2.3 แสดง
โมเดล 5 ขั้นตอน ของกระบวนการซื้อ  
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3 โมเดล 5 ขั้นตอน ในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 146 
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  มีรายละเอียดในแตละขั้นตอน ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 146-148) 
  6.1  การรับรูถึงความตองการ (need recognition) หรือการรับรูปญหา (problem 

recognition) การที่บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตน ซ่ึงอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจาก 
ส่ิงกระตุน เชน ความหิว ความกระหาย ความตองการทางเพศ ความเจ็บปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึง 
ความตองการของรางกาย (physiological needs) และความตองการที่เปนความปรารถนา (required 
needs) อันเปนความตองการดานจิตวิทยา (psychological needs) ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่ง
จะกลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต  
ทําใหเขารูวาจะตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 

  6.2  การคนหาขอมูล (information search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอและ 
ส่ิงที่สามารถตอบสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจ
ทันที 
  6.3  การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternative) เมื่อผูบริโภคไดขอมูล
มาแลวจากขั้นที่สอง ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตาง ๆ นักการตลาด
จําเปนตองรูถึงวิธีการตาง ๆ ที่ผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผล
ไมใชส่ิงที่งาย และไมใชกระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน และไมใชเปนของผูซ้ือคนใดคน
หนึ่งในทุกสถานการณการซื้อ 
  6.4  การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้นที่ 3 
จะชวยใหผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตาง ๆ ที่เปนทางเลือก โดยทั่ว ๆ ไป
ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ เขาชอบมากที่ สุด  และปจจัยตาง  ๆ  ที่ เกิดขึ้นระหวาง 
การประเมินผลพฤติกรรม และการตัดสินใจซื้อ 3 ประการ คือ หลังจากประเมินทางเลือก 
(evaluation of alternative) กอนที่จะเกิดความตั้งใจซื้อ (purchase Intention) และเกิดการตัดสินใจซื้อ  
(purchase decision) ดังภาพที่ 2.4 จะตองพิจารณา 3 ปจจัย คือ 

     6.4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่น (attitudes of others) ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของ 
จะมีผลทั้งดานบวกและดานลบตอการตัดสินใจซื้อ 

    6.4.2  ปจจัยสถานการณที่คาดคะเนไว (anticipated situational factors) ผูบริโภค
จะคาดคะเนปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของเชน รายไดที่คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตนทุนและ
ผลประโยชนของผลิตภัณฑ 

    6.4.3  ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนไว (unanticipated situational factors) 
นักการตลาดเชื่อวาปจจัยที่ไมคาดคะเนจะมีอิทธิพลอยางมากตอการตัดสินใจซื้อ โดยท่ัวไป 
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ผูบริโภคจะพยายามรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑจากแหลงขอมูลตาง ๆ นักการตลาดจึงตอง
พยายามหาขอมูลและเหตุผลสนับสนุนตาง ๆ เพื่อลดความเสี่ยงใหผูบริโภค 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.4 ขั้นตอนระหวางการประเมินผลทางเลือกและการตัดสินใจซือ้ 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน,2541, หนา 148 
 
  6.5  ความรูสึกภายหลังการซื้อ (post purchase feeling) หลังจากซื้อและทดลองใช
ผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ 
 

แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
  
 1.  ความหมายของการบริการ 
  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน  
(intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนอง 
ความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได ( ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 18)  
  จากความหมายดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสําคัญของคําตาง ๆ ได
ดังนี้ กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (delivery activity) หมายถึง การดําเนินการหรือการกระทํา 
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(performance) ใด ๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนอง 
ตรงตามความตองการ เชน การที่ลูกคามารานซอมนาฬิกา ส่ิงที่ลูกคาตองการคือการที่นาฬิกาอยูใน
สภาพใชงานได ดังนั้น กิจกรรมของกระบวนการสงมอบก็คือ จะตองแกไขนาฬิกานั้นตาม 
ความตองการของลูกคา 
  สินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) หมายถึง “การบริการ” ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ซ่ึงไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการ
ทางการเงิน การใหบริการรักษาพยาบาลทางการแพทย เปนตน 
  ความตองการของผูรับบริการ (customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ความปรารถนาของลูกคาที่คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการนั้น ๆ เชน ตองการไดรับประทาน
อาหารค่ําที่อรอย บรรยากาศดี พรอมดนตรีขับกลอมเบา ๆ 
  ความพึงพอใจ (customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการที่
สามารถตอบสนองความตองการ 
  โดยทั่ วไป  “บริการ” จะมี ลักษณะที่ แตกต างจาก  “สินค า” หลายประการ  
ซ่ึง Gronroos ไดสรุปขอแตกตางที่สําคัญระหวางสินคาและบริการไวถึง 8 ประเด็นดวยกัน  
ดังตารางที่ 2.2 
 

ตารางที่ 2.2 ความแตกตางของสินคาและบริการ 
 

สินคา (physical goods ) บริการ (services ) 
1. สามารถจับตองได (tangible ) 1. ไมสามารถจับตองได (intangible ) 
2. มีคุณภาพคอนขางคงที่ (homogeneous ) 2. มีคุณภาพไมคอยคงที่ (heterogeneous ) 
3. การผลิตและการจําแนกแจกจายมักจะแยก
ตางหากจากการบริโภค 

3. การผลิตและการจําแนกแจกจายและการ
บริโภคมักจะเกิดขึ้นพรอม ๆ กัน 

4. เปนสิ่งของ (A thing ) 4. เปนกิจกรรมหรือกระบวนการ (A process )  
5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากการผลิตใน
โรงงาน 

5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑเกิดจากการ
ปฏิสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูขายบริการ 

6. โดยปกติลูกคาจะไมมีสวนรวมใน
กระบวนการผลิต 

6. ลูกคาถือเปนสวนสําคัญในกระบวนการผลิต 

7. สินคาสามารถเก็บในสต็อกได 7. บริการไมสามารถเก็บในสต็อกได 
8. มีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 8. ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, หนา 19 อางถึง Christian Gronroos, 2001 

 23 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547, หนา 20 อางถึง Kotler, 1997 และ Zeithaml and 
Bitner , 2000) ซ่ึงไดกลาววา โดยทั่วไปการที่ธุรกิจบริการจะสามารถเอาชนะคูแขงขัน และรักษา
ความเปนเลิศในการใหบริการที่ประทับใจลูกคาไดนั้น จะตองอาศัยกิจกรรมดานการตลาดที่สําคัญ 
3 ประการ คือ การตลาดภายนอก การตลาดปฏิสัมพันธ และการตลาดภายใน ดังมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, หนา 17-19 ) 
  การตลาดภายนอก (external marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดานการตลาดที่ 
กิจการธุรกิจโดยทั่วไปกระทํากับลูกคาภายนอกกิจการ ซ่ึงโดยทั่วไปจะเกี่ยวของกับการจัดเตรียม 
สวนประสมทางการตลาด อันประกอบดวย การพัฒนาและนําเสนอผลิตภัณฑ การกําหนดราคา  
การจัดจําหนาย การสื่อสารการตลาดบริการใหแกลูกคา สําหรับกิจการโดยทั่วไปการตลาดภายนอก
จะเนนไปที่กิจกรรมดานการตลาดที่เกี่ยวกับการกําหนอราคาและการสื่อสารกับลูกคา เชน  
การโฆษณา และการสงเสริมการขาย เปนตน เพื่อแจงใหลูกคาทราบวาเขาควรจะคาดหวังอะไรจาก
การบริการและการบริการของกิจการจะมีลักษณะอยางไร แตสําหรับกิจการบริการ ทุก ๆ ส่ิงที่ลูกคา
สามารถสังเกตเห็นไดนั้น ลวนแตทําหนาที่ในการสื่อสารกับลูกคาทั้งสิ้น เชน สภาพและบรรยากาศ
ของรานเครื่องแบบและการแตงกายของพนังงาน ปายชื่อราน เปนตน หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง  
การตลาดภายนอกเปนการ “ใหสัญญา” กับลูกคา (marking promises) นั่นเอง 
  การตลาดภายใน (internal marketing) หมายถึง กิจกรรมทางดานการตลาดตาง ๆ  
ที่เกี่ยวของกับการฝกอบรม สรางขวัญกําลังใจ และกระตุนใหบุคลากรของบริษัทใหบริการที่มี 
คุณภาพดีแกลูกคา เนื่องจากการตลาดภายในเปนกิจกรรมที่มุงเนนไปที่การสรางจิตสํานึกใน 
การบริการ การพัฒนาความรูความสามารถและกําลังใจของพนักงานในการใหบริการที่ดีแกลูกคา 
ซ่ึงเปนส่ิงจําเปนพื้นฐานที่ขาดเสียไมได ในการใหบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา ดังนั้น เราจึง 
อาจกลาวไดวา การตลาดภายในเปนการ “ ทําใหพนักงานบริการปฏิบัติงานตามที่ไดใหสัญญาไวได  
(enabling promises) นั่นเอง 
  การตลาดปฏิสัมพันธ (interactive marketing) จัดวาเปนกิจกรรมดานการตลาดที่มี
ความสําคัญมากที่สุดในความรูสึกของลูกคา เนื่องจากเปนกิจกรรมดานการตลาดที่เกี่ยวกับบุคลากร
ของบริษัทหรือตัวแทนของบริษัทในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงการใหบริการดังกลาวจะเกิดขึ้นใน
ชวงเวลาซึ่งพนักงานของบริษัท (หรือตัวแทน) กับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน (moment of truth)  
ปฏิสัมพันธดังกลาวนี้อาจจะเปนปฏิสัมพันธโดยตรง  หรืออาจจะเปนปฏิสัมพันธทางออม 
ในลักษณะของการใหบริการทางไกล โดยอาศัยเทคโนโลยีก็ได ตามปกติลูกคาจะทําการประเมิน
คุณภาพของการบริการทุกครั้งวา บริการที่เขาไดรับเปนไปตามที่ไดสัญญาไวหรือไม ดังนั้น  
นักการตลาดจึงมักจะเรียกการตลาดปฏิสัมพันธวาเปน “การรักษาสัญญา (keeping promises)” 
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บริษัท 
(Company) 

ลูกคา 
(Customer) 

การตลาดปฏสิัมพันธ 
(Interactive marketing) 

การตลาดภายนอก 
(External marketing) 

การตลาดภายใน 
(Internal marketing) 

พนักงาน 
(Employees) 

 
ภาพที่ 2.5 การตลาดที่สําคัญ 3 ประเภทในการบริการ 
ที่มา : ยงยุทธ ฟูพงศศิริพันธ และคณะ, 2546, หนา 185 

 
  อดุลย จาตุรงคกุล (2546, หนา 45-48) กลาววางานสําคัญของธุรกิจบริการมี  
3 ประการ คือ การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง การจัดการกับคุณภาพของบริการ และการจัดการ
ประสิทธิภาพในการใหบริการ ซึ่งทั้งสามประการนี้มีปฏิกิริยาตอบตอกันแตอาจอธิบายแยกกัน ดังนี้ 
   1.  การจัดการทําใหเกิดความแตกตาง (managing differentiation) การตลาดบริการ
สามารถทําใหแตกตางได โดยการพัฒนาความแตกตางในดานขอเสนอขาย การจัดสงบริการ และ
ภาพพจน 
   2.  ขอเสนอขาย (offer) ประกอบดวยส่ิงประดิษฐใหมที่แตกตางไปจากคูแขง  
ผูบริโภคคาดหวังการใหบริการพื้นฐานแบบครบวงจร (primary service package) เชน บริการ 
การบินใหบริการการบินไปยังสถานที่ที่ผูบริโภคตองการ นอกจากนั้นผูบริโภคยังหวังจะไดบริการ
เสริม (secondary service features) เชน ภาพยนตร การจองตั๋วลวงหนา มีสินคาขาย บริการโทรหา 
ผูอ่ืนบนพื้นดินและรางวัลสําหรับผูที่ใชบริการการบิน เปนตน ส่ิงที่ควรพิจารณา ก็คือ บริการเสริมนั้น 
มีการลอกเลียนแบบไดงาย 
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   3.  การจัดสงบริการ (delivery) มีการติดตอผูบริโภคไดมากกวาคูแขง พัฒนาสิ่งแวดลอม
ทางกายภาพใหจูงใจผูซ้ือบริการไดงาย สามารถออกแบบกระบวนการจัดสงใหดีกวาคูแขงขันได 
   4.  ภาพพจน (image) บริษัทใหบริการสามารถทําใหภาพพจนแตกตางกันไดโดย 
การใชตรายี่หอและสัญลักษณ บางบริษัทสามารถทําการตลาดโดยจัดทําโครงการตลาดมาตรฐาน
ไปทั่วโลก 
   5.  การจัดการกับคุณภาพของบริการ (managing service quality)วิธีที่จะทําใหเห็น
ความแตกตางกับคูแขงขันของบริษัทในตลาดบริการก็ คือ ทําการสงบริการที่มีคุณภาพสูงกวาของ 
คูแขงขัน โดยทําใหคุณภาพของการบริการเทากับความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย หรือ
อาจทําใหสูงเกินกวาความคาดหมายของลูกคาในตลาดเปาหมาย Parasuraman และ Berry (1991) 
พบวามีตัวกําหนดคุณภาพของบริการ ยุพาวรรณ (2541) เรียงตามลําดับความสําคัญ ดังนี้ 
    5.1  ความนาเชื่อถือ (reliability) โดยทั่วไปแลวความนาเชื่อถือจะสะทอนมาจาก
ความสม่ําเสมอและความสามารถในการปฏิบัติงานของบริษัท บริษัทสามารถรักษาระดับ 
การใหบริการไดตลอดหรือไม คุณภาพมีการแปรไปตามการใหบริการแตละครั้งหรือไม บริษัท
ใหบริการตามที่สัญญาไวหรือไม การเรียกเก็บคาบริการมีความถูกตองหรือไม รวมท้ังการบันทึก
ขอมูลมีความถูกตองหรือไม มีอะไรสรางความขุนของใจใหลูกคาบางนอกจากตัวผูใหบริการ  
สวนใหญแลวผูบริโภคพรอมที่จะจายเงินถาผูใหบริการสามารถแสดงออกใหเห็นวาจะไดรับบริการ
ตามที่ใหสัญญาไว 
    5.2  ความรับผิดชอบ (responsiveness) ความรับผิดชอบเปนผลที่สะทอนมาจาก
การปฏิบัติตามขอตกลงที่จะใหบริการ การวัดคุณภาพการบริการนั้นจะเกี่ยวของกับความเต็มใจและ
ความพรอมของพนักงานที่จะใหบริการ โอกาสที่ลูกคาจะเผชิญหนากับสถานการณที่พนักงาน 
เอาแตพูดคุยกันเอง โดยละเลยความตองการของลูกคา ลักษณะเชนนี้เปนตัวอยางที่เรียกวา 
ความไมรับผิดชอบ 
    5.3  ความมั่นใจ (assurance ) ความแนนอนจะเปนภาพรวมของความสามารถ 
(competence) ของบริษัท มารยาทของพนักงาน (courtesy ) และความปลอดภัย (security ) เมื่อมา
รับบริการ ความสามารถของพนักงาน จะเกี่ยวของกับความรูและทักษะของพนักงานในงานบริการ
เพื่อนําความนาเชื่อถือและความมั่นใจมาสูลูกคา มารยาทจะดูไดจากปฏิกิริยาของพนักงานที่มีตอ 
ลูกคาวาเปนอยางไร พนักงานที่มีมารยาทจะเปนพนักงานที่สุภาพ มีความเปนมิตร มีความหวังดี 
สนใจที่จะดูแลทรัพยสินของลูกคา เชน ชางซอมรถยนตใชกระดาษปูในรถขณะซอม เพื่อไมใหเบาะ
และพรมเลอะ สวนความปลอดภัย เปนองคประกอบที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการประเมิน 
คุณภาพงานบริการดานความแนนอน ความปลอดภัยเปนความรูสึกของลูกคาที่รูสึกวาเขาหรือเธอ
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จะไมพบกับอันตราย ความเสี่ยงและความกังวลใด ๆ เมื่อมารับบริการ เชน การใชบริการถอนเงิน
จากตู ATM กิจการตองพิจารณาทําเลที่ตั้งตู ATM ใหลูกคารูสึกกวาปลอดภัยถาจะมาถอนเงิน  
ซ่ึงเปนความปลอดภัยดานกายภาพ นอกจากนี้ความปลอดภัยยังรวมถึงสถานภาพความเสี่ยง 
ทางการเงิน และความมั่นใจทางการเงินดวย 
    5.4  การเอาใจเขามาใสใจเรา (empathy) บริษัทจะตองเขาใจความตองการของ
ลูกคาและใหบริการตรงกับความตองการเหลานั้นแกลูกคา โดยคิดวาถาเราไดรับบริการนั้นเราจะ
รูสึกอยางไร ลูกคาก็จะมีความรูสึกเชนเดียวกัน 
    5.5  ความมีตัวตนจับตองได (tangibles) เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่ไมมี
ลักษณะทางกายภาพใหจับตองได ผูบริโภคจึงใชสภาวะแวดลอมทางกายภาพที่มีอยูรอบ ๆ บริการ
ในการประเมิน ลักษณะความมีตัวตนจับตองได จะเปรียบเทียบความคาดหวังของผูบริโภคกับ 
ผลการปฏิบัติงานของธุรกิจที่เกิดจากความสามารถของธุรกิจที่จับตองได เชน เครื่องอํานวย 
ความสะดวกทางวัตถุ เครื่องมือ พนักงานและวัสดุในการสื่อสาร 
   6.  การจัดการกับประสิทธิภาพในการใหบริการ (managing productivity) ในการ
เพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการ ธุรกิจใหบริการสามารถทําได 7 วิธี ดังนี้  
    6.1  ใหพนักงานทํางานมากขึ้นหรือมีความชํานาญสูงขึ้น โดยเสียคาจางเทาเดิม 
เชน จางคนที่มีความชํานาญ คัดเลือกคนใหดี ฝกคนอยางดี 
    6.2  เพิ่มปริมาณการใหบริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพลงบางสวน เชน การเพิ่ม
จํานวนหองสุขามากขึ้น แตพนักงานทําความสะอาดเทาเดิม 
    6.3  เพิ่มเครื่องมือเขามาชวย และสรางมาตรฐานการใหบริการ  
    6.4  ใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืน เชน การใหบริการหองพัก 
ผูโดยสารแทนการใชบริการรานอาหาร 
    6.5  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชน การใหบริการบันไดเลื่อน
แทนการเดินขึ้นลงบันได 
    6.6  ใหส่ิงจูงใจในลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน 
ภัตตาคารจูงใจใหลูกคาบริการตนเอง 
    6.7  ใชพลังของเทคโนโลยี ทําใหพนักงานเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ
ไดมากขึ้น 
    บริษัทจะตองหลีกเลี่ยงการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการมากเกินไปจน
ลดคุณภาพที่ผูบริโภครับรูวิธีการเพิ่มประสิทธิภาพ วางวิธีเพิ่มความพอใจใหกับผูบริโภค แมวาจะ 
มีคุณภาพไดมาตรฐานเทานั้นก็ตาม แตบางวิธีเนนคุณภาพมาตรฐานเกินไปจนไปลดบริการที่ 
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ปรับแตงใหเขากับความตองการของผูบริโภคใหนอยลง ดังนั้น การเพิ่มประสิทธิภาพจึงตอง
คํานึงถึงคุณภาพที่ผูบริโภครับรูดวย 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตลาดผูกขาด 
 
 ตลาดผูกขาดจะมีลักษณะที่ตรงกันขามกับตลาดแขงขันสมบูรณอยางสิ้นเชิง การผูกขาด
เปนภาวะทางการตลาดที่มีผูผลิตหรือผูขายแตเพียงผูเดียว ตามทฤษฎีทางเศรษฐศาสตร การผูกขาด
อยางสมบูรณจะมีลักษณะดังนี้ 1) ไมมีสินคาหรือบริการอื่นใชแทนสินคาหรือบริการของผูผูกขาด
ไดเลย 2) การเขามาผลิตแขงขันในอุตสาหกรรมไมสามารถทําไดอยางเสรี ในลักษณะของการ 
ที่ไมมีสินคาหรือบริการอื่นใชแทนสินคาของผูผูกขาดไดนั้น เชน กรณีของโรงงานยาสูบของไทย 
ที่เปนผูผลิตบุหร่ีแตเพียงผูเดียว แตในความเปนจริง ยังมีการนําเขาบุหร่ีจากตางประเทศสงผลให 
ผูบริโภคยังสามารถซื้อบุหร่ียี่หออ่ืนได โรงงานยาสูบจึงไมมีอํานาจในการผูกขาดอยางสมบูรณ 
กลาวไดวา การผูกขาดอยางสมบูรณเปนสภาวการณที่เปนไปไมไดในทางปฏิบัติเชนเดียวกับตลาด
แขงขันสมบูรณ จากลักษณะของการผูกขาดนี้ทําใหผูขายมีอํานาจในการกําหนดราคาสินคา (price 
maker) ซ่ึงแตกตางกับราคาของสินคาในตลาดแขงขันสมบูรณ ที่ถูกกําหนดโดยอุปสงคและอุปทาน
ของตลาด ในตลาดแขงขันสมบูรณ ผลผลิตของผูผูกขาดจะเปนอุปทานของตลาดดวยเนื่องจากการ
ผูกขาดซึ่งทําใหมีผูขายเพียงคนเดียว สวนเสนอุปสงคของตลาดคือเสนอุปสงคของผูบริโภค  
ถาผูผูกขาดเพิ่มหรือลดกําลังการผลิตลงจะมีผลทําใหอุปทานของตลาดเปลี่ยนแปลงและมีผลตอ
ราคาตลาดของสินคาดวย แตแทนที่ผูผูกขาดจะยอมรับราคาตลาดและปรับผลผลิตใหอยูในภาวะที่มี
กําไรเชนเดียวกับผูผลิต ผูผูกขาดจึงเปนผูกําหนดราคาสินคาไดเอง อยางไรก็ตาม ผูผูกขาดก็ 
ไมสามารถควบคุมราคาตลาดไดอยางแทจริง เนื่องจากไมสามารถบังคับบัญชาผูบริโภคใหซ้ือสินคา
ในราคาที่ผูบริโภคไมเต็มใจจะจายได แมวาผูผูกขาดเปนผูตัดสินใจในการผลิตและตั้งราคาสินคา
เองก็ตาม จากสภาพตลาดในปจจุบัน เปนการยากที่จะบอกวาภาวะใดใชหรือไมใชการผูกขาด 
เพราะธุรกิจอาจผลิตสินคาไดมากมายหลายชนิดและขายแขงกัน ในผลผลิตเหลานั้นอาจมีสินคา 
อยูชนิดหนึ่งที่ไมมีการแขงขัน และมีปญหาวาจะถือเอาสินคานั้นเปนสินคาผูกขาดไดหรือไม เชน 
การผลิตบุหร่ีของโรงงานยาสูบ ซ่ึงนับไดวาไมมีผูผลิตรายอื่นทําการผลิตแขงขันไดเลย แตก็ยังมี
บุหร่ีตางประเทศเขามาแขงขันอยูในทองตลาด เปนตน การผูกขาดไมใหธุรกิจอื่นเขามาในตลาดได
เกิดขึ้นจากการมีขอจํากัดทางกฎหมาย หรือทางเศรษฐกิจที่จะหามไมใหธุรกิจอื่นเขามาแขงขันใน
อุตสาหกรรม ระดับของการผูกขาดยิ่งมาก ขอจํากัดหรือขอกีดกันยิ่งเพิ่มขึ้นเพราะธุรกิจใหม 
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ไมสามารถเขามาในอุตสาหกรรมได ลักษณะของการผูกขาดเกิดขึ้นไดหลายกรณี คือ (ยงยุทธ  
ฟูพงศศิริพันธ และคณะ, 2546, หนา 262-265) 
 1.  เกิดจากการประหยัดตอขนาด การแขงขันสมบูรณไมสามารถเกิดขึ้นไดใน
อุตสาหกรรมที่ตองใชเครื่องจักรขนาดใหญ หรือเงินในการลงทุนสูง เชน อุตสาหกรรมปูนซีเมนต 
ซ่ึงตองมีโรงงานผลิตขนาดใหญ ใชเงินในการลงทุนสูง รวมทั้งตองตั้งโรงงานผลิตกระจายอยู 
หลายแหงเพื่อใหเกิดการประหยัดในการดําเนินการเชน จากการขนสงปจจัยการผลิตและผลผลิต 
สูผูบริโภค สํานักงานใหญจะทําหนาที่เพียงเปนผูจัดจําหนายและควบคุมนโยบายการผลิตและ 
การลงทุนเทานั้น สําหรับการดําเนินธุรกิจขนาดใหญนี้ เห็นวาไมเปนการแขงขันแบบสมบูรณ
เพราะธุรกิจเกิดการประหยัดตอขนาดและมีตนทุนการผลิตต่ํา จนทําใหไมมีธุรกิจอ่ืนหรือมีธุรกิจ
เพียงจํานวนนอย ที่สนใจเขามาในอุตสาหกรรมและสามารถผลิตสินคาไดในมีตนทุนที่ต่ําเทากับ
ธุรกิจที่มีอยูในตลาด จึงเห็นไดวาในอุตสาหกรรมใหญๆ จะไมมีธุรกิจแขงขันกันมากเหมือนใน 
อุตสาหกรรมขนาดกลาง หรือขนาดเล็ก เชน อุตสาหกรรมสิ่งทอ อุตสาหกรรมเครื่องอุปโภคบริโภค 
ฯลฯ ทําใหธุรกิจในอุตสาหกรรมใหญๆ กลายเปนธุรกิจผูกขาดโดยปริยาย 
 2.  เกิดขึ้นตามธรรมชาติ การผูกขาดชนิดนี้มักพบในอุตสาหกรรมซึ่งธุรกิจมี 
การประหยัดตอขนาดจากการผลิต ทําใหตนทุนของสินคาและบริการตอหนวยต่ํา การผูกขาดแบบนี้
มักพบวา ขนาดของตลาดในอุตสาหกรรมจะเล็กกวาขนาดการดําเนินงานที่เหมาะสม ภายใตภาวะ
ตลาดเชนนี้การมีธุรกิจเพียง 2-3 ราย ดําเนินงานจะเหมาะสมกวาการมีธุรกิจหลายรายดําเนินงาน
เพราะการผูกขาดที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติจะปองกันการสูญเสียที่เกิดขึ้นเนื่องจากการแขงขันได เชน 
ธุรกิจที่มีการลงทุนในสินทรัพยประจําในอัตราที่คอนขางสูง เชน การไฟฟา การประปา 
องคการโทรศัพท ฯลฯ โดยธรรมชาติแลวธุรกิจเหลานี้ควรเปนธุรกิจแบบผูกขาดเพื่อลดความยุงยาก  
ความซ้ําซอน ความไมคลองตัวในดานตางๆ การสูญเสียเวลารวมทั้งการลงทุนในสินทรัพยประจํา 
ที่สูง เชน การเดินสายเคเบิล การวางทอประปา หรือการเดินสายไฟฟาในทุกถนนของตัวเมือง  
ในประเทศที่พัฒนาแลวมักพบวาขนาดของตลาดในอุตสาหกรรมจะเล็กกวาขนาดการดําเนินงาน 
ที่เหมาะสมทําใหมีการบริการไดอยางพอเพียง แตสําหรับในประเทศดอยพัฒนาขนาดความตองการ
ของตลาดจะใหญความขนาดการดําเนินงานของธุรกิจ เชน ความตองการติดตั้งเครื่องโทรศัพทของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและตางจังหวัด ที่มีมากกวาปริมาณหมายเลขที่องคการโทรศัพท
สามารถใหบริการไดในปจจุบัน ถาขนาดการดําเนินงานของธุรกิจใหญเกินขนาดของตลาด ธุรกิจ
เพียง 1 หรือ 2 รายเทานั้นที่มีประสิทธิภาพในการดําเนินงานหรือมีอํานาจในทางเศรษฐกิจที่จะ 
อยูรอดได ในสภาวะเชนนี้ธุรกิจจะไมมีอํานาจในการผูกขาดอยางแทจริงและไมสามารถเอาเปรียบ 
ผูบริโภคไดเลย 
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 3.  เกิดจากการควบคุมวัตถุดิบ การควบคุมวัตถุดิบหรือการมีกรรมสิทธิ์ในวัตถุดิบ 
ที่จําเปนตอการผลิตแตเพียงผูเดียวเปนอีกสาเหตุหนึ่งในการลดการแขงขันจนกลายเปนการผูกขาด
ขึ้น เชน บริษัทปูนซีเมนตไทยที่เปนเจาของแหลงวัตถุดิบซ่ึงเปนสวนผสมสําคัญในการผลิตมาก
ที่สุดเพราะมีสัมปทานเหมืองแร Gypsum อยูหลายแหง จึงอยูในฐานะผูกขาดเปนเวลาหลายป 
อยางไรก็ตาม การผูกขาดที่เกิดขึ้นในลักษณะนี้ก็ไมอาจเกิดขึ้นไดตลอดไป เพราะวัตถุดิบหลักที่ใช
ใ น 
การผลิตอาจสามารถใชวัตถุดิบอ่ืนทดแทนได 
 4.  เกิดจากการมีสิทธิบัตร ผูถือสิทธิบัตรจะเปนผูมีสิทธิในการใช เก็บรักษาหรือ 
ขายสิ่งประดิษฐไดแตเพียงผูเดียวภายในระยะเวลาที่กําหนดในสิทธิบัตร ผูคิดคนส่ิงประดิษฐใด ๆ 
จึงไมไดเปนผูผูกขาดตลอดไป แตอาจมีธุรกิจรายใหญๆ ที่ใชการบังคับและการแกไขสิทธิบัตรเปน
ฐานอํานาจในการรักษาการผูกขาดไวตลอดไปก็ได 
 5. เกิดจากการใชกลยุทธในการแขงขัน วิธีการอันกาวราว รุนแรง และไมยุติธรรมจะ
เปนวิธีหนึ่งที่จํากัดผลการแขงขัน หรือจํากัดการเขามาในตลาดของธุรกิจใหมๆ ได เชน การขาย 
สินคาในราคาต่ํากวาทุนเพียงชั่วคราว การโจมตีสินคาของคูแขงขัน การขมขูคูแขงขัน ผูผลิตหรือ
นายทุน การโจรกรรมสินคาและการหักหลังดวยวิธีตางๆ กัน เปนตน 
 จากลักษณะและขอจํากัดที่กลาวมาจะเห็นไดวา ตลาดที่มีผูผูกขาดสมบูรณเปน 
ไปไดยากเพราะแมว า ผู ผูกขาดแบบนี้จะ เปนผูผลิตสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ ง เพียงผู เดียว  
แตก็ไมไดหมายความวา ผูผูกขาดไมเผชิญกับการแขงขันเลย ผูผูกขาดจะเผชิญกับการแขงขันใน 
ทางออมจากสินคาอ่ืนๆ ที่สามารถใชทดแทนไดแมวาระดับของการทดแทนจะนอยหรือไมสมบูรณ 
ธุรกิจใหมๆ ที่เขามาแขงขันในตลาดที่ธุรกิจมีการดําเนินงานขนาดใหญ และมีธุรกิจที่ดําเนินงานใน
ตลาดมานานแลวจะสามารถประสบความสําเร็จไดยาก เชน บริษัทการบินไทย เปนตน แตธุรกิจ 
ที่ตั้งขึ้นมาใหมอาจประสบความสําเร็จไดเทาหรือดีกวาธุรกิจดั้งเดิมก็ไดถามีการดําเนินงานที่มี 
ประสิทธิภาพเทากับธุรกิจเดิม เชน ตัวแทนบริษัทขายรถยนตฮอนดาในประเทศไทย เปนตน 
(http://www.be.neu.ac.th/web/chapter/lession06/detail05.html ,2007) 
 

นโยบายเกี่ยวกับการบริการของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 
 บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) (ทอท.) มีทาอากาศยานที่เปดใหบริการแลว  
6 ทาอากาศยาน ไดแก ทาอากาศยานกรุงเทพ (ทกท.), ทาอากาศยานเชียงใหม (ทชม.), ทาอากาศยาน 
หาดใหญ (ทหญ.), ทาอากาศยานภูเก็ต (ทภก.), ทาอากาศยานเชียงราย (ทชร.) และทาอากาศยาน 
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สุวรรณภูมิ (ทสภ.) ซ่ึงไดเปดดําเนินการใหบริการเชิงพาณิชยตั้งแตวันที่ 28 กันยายน 2549 โดย 
ทสภ . เปนทาอากาศยานขนาดใหญที่มีความสําคัญตอการสงเสริม  และพัฒนาความเจริญ 
ดานเศรษฐกิจ สังคม การทองเที่ยว และดานอื่นๆ ของประเทศเปนอยางมาก โดยไดรับการออกแบบ
ใหเปนทาอากาศยานที่มีขนาดใหญกวา ทกท. มีขีดความสามารถในการรองรับผูโดยสารได 45 ลานคน
ตอป สินคา 3 ลานตันตอป และเที่ยวบิน 76 เที่ยวบินตอช่ัวโมง (บริษัททาอากาศยานไทย จํากัด 
มหาชน, 2550) 
 
ตารางที่ 2.3 ขอมูลทั่วไปของทาอากาศยานสุวรรณภูม ิ
 

ขอมูลท่ัวไปของ ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ ตั้งแต ต.ค. – ธ.ค. 49 ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 

จํานวนอากาศยานขึ้น – ลง 47,068 

จํานวนอากาศยานขึ้น – ลง ในชั่วโมงคับคั่ง (อันดับที่ 30)* 57 

จํานวนผูโดยสารรวม 42,800,098 

จํานวนผูโดยสารในชั่วโมงคับคั่ง (อันดับที่ 30)* 

 - ผูโดยสารระหวางประเทศ 

 - ผูโดยสารภายในประเทศ 

 

7,556 

3,478 

หมายเหตุ   * เปนการจัดอันดับความคับคั่งที่ ICAO แนะนําวาเปนอันดับที่เหมาะสมสําหรับนํามาใชใน 
การกําหนดขีดความสามารถ 

ที่มา : บริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน), 2550 
 
 1.  ขอมูลท่ัวไปของทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
   ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ เปนทาอากาศยานหลักของประเทศ มีสวนประกอบสําคัญ ๆ 
ไดแก 
  1.1  ระบบทางวิ่ง ทางขับ และลานจอดอากาศยาน  
    ทางวิ่ง มี 2 เสน กวางเสนละ 60 เมตร ยาว 3,700 เมตร และ 4,000 เมตร หางกัน 
2,200 เมตร มีทางขับขนานกับทางวิ่งทั้ง 2 เสน ใหบริการขึ้น-ลง ของอากาศยานไดพรอมกัน และ
เมื่อพัฒนาจนสมบูรณแลว จะมีทางวิ่งทั้งหมด 4 เสน เปนทางวิ่งขางละ 2 เสนขนานกัน 
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    หลุมจอดอากาศยาน มีจํานวน 120 หลุมจอด (จอดประชิดอาคาร 5 หลุมจอด 
และจอดระยะไกลอีก 69 หลุมจอด) ในจํานวนนี้มีการเตรียมหลุมจอดอากาศยานขนาดใหญไวดวย 
จํานวน 5 หลุมจอด 
  1.2  อาคารผูโดยสาร 
     เปนอาคารเดี่ยว มีพื้นที่ใชสอยประมาณ 563,000 ตารางเมตร อยูทางทิศเหนือ
ของทาอากาศยานรองรับผูโดยสารได 45 ลานคนตอป ภายในอาคารครบครันดวยส่ิงอํานวย 
ความสะดวกตางๆ เชน จุดตรวจบัตรโดยสาร 360 จุด จุดตรวจหนังสือเดินทางขาเขา 124 จุด  
ขาออก 72 จุด โดยมีระบบรักษาความปลอดภัยแบบ 100% Hold Baggage In-line Screening 
System นอกจากนี้ยังมีสถานีรถไฟฟาขนสงมวลชนอยูใตอาคารอีกดวย 
  1.3  อาคารจอดรถ 
     มี 2 อาคาร แตละอาคารสูง 5 ช้ัน เชื่อมตอกับอาคารผูโดยสาร สามารถรองรับ
รถยนตไดถึง 5,000 คัน นอกจากนี้ยังมีที่จอดรถบริเวณอื่นๆ รวมทั้งหมดกวา 15,677 คัน 
  1.4  ระบบสาธารณูปโภค 
     ระบบปองกันน้ําทวม มีการสรางเขื่อนดินสูง 3.5 เมตร กวาง 70 เมตร โดยรอบ
พื้นที่ทาอากาศยาน และมีอางเก็บน้ําภายใน 6 แหง ซ่ึงสามารถรองรับน้ําได 3.2 ลานลูกบาศกเมตร 
     ระบบน้ําประปา เช่ือมตอกับระบบประปาของการประปานครหลวง และมีถัง
น้ําประปาสํารองขนาด 40,000 ลูกบาศกเมตร ซ่ึงสามารถสํารองน้ําประปาไวใชได 2 วัน 
     สถานีแปลงไฟฟายอย เปนสถานีแปลงไฟฟาเพื่อลดแรงดันไฟฟาจาก 115 กิโลโวลต 
ใหเหลือ 24 กิโลโวลต มีจํานวน 2 สถานี เพื่อจายไฟฟาใหแกทุกระบบภายในทาอากาศยาน 
     ระบบบําบัดน้ําเสีย สามารถบําบัดน้ําเสียได 16,000 ลูกบาศกเมตรตอวัน 
     ระบบจัดเก็บกากของเสีย สามารถกําจัดกากของเสียไดประมาณ 100 ตันตอวัน 
  1.5  ระบบบริการคลังสินคา 
    มีพื้นที่ใหบริการประมาณ 568,000 ตารางเมตร และมีการใหบริการแบบเขต
ปลอดพิธีการศุลกากร (Free Zone) ตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อความสะดวกรวดเร็ว ซ่ึงรองรับสินคาได  
3 ลานตันตอป 
  1.6  ระบบโภชนาการ 

สามารถผลิตอาหารใหแกสายการบินตาง ๆ ได 65,000 ชุดตอวัน 
1.7 โรงซอมบํารุงอากาศยาน 

    มีจํานวน 2 โรง ซ่ึงสามารถจอดอากาศยานขนาดใหญ A380 ได 
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    1.8  ศูนยควบคุมการจราจรทางอากาศ 
     มีหอบังคับการบินที่สูงที่สุดในโลก 132 เมตร พรอมระบบการนํารองอากาศ
ยานที่ทันสมัย 
  1.9  โรงแรมทาอากาศยานสวุรรณภูม ิ

    อยูดานหนาอาคารผูโดยสารในระยะแรก มีจํานวน 600 หอง พรอมสิ่งอํานวย
ความสะดวกตางๆ นอกจากนี้ภายในทาอากาศยานจะมีการบริการตาง ๆ มากมาย เชน ศูนยบริการ
รถเชา รานคา ภัตตาคาร สถานีเติมน้ํามัน ฯลฯ  
  1.10  ศูนยการขนสงสาธารณะ 
      ศูนยการขนสงสาธารณะเปนพื้นที่ ที่รองรับกิจกรรมการขนสงประเภท 
ตาง ๆ และกิจกรรมการใหบริการอื่น ๆ ที่เกี่ยวเนื่อง โดยมุงเนนการลดปญหาการแออัด และ 
ความคับคั่งของการจราจรหนาอาคารผูโดยสาร อีกทั้งเพื่อความเปนระเบียบเรียบรอย และ 
ภาพลักษณที่ดีของระบบขนสงภายในทาอากาศยาน ทั้งนี้ ทอท.จะจัดรถโดยสาร ใหบริการรับ-สง 
Airport Shuttle Bus) ใหบริการผูโดยสารหรือผูใชบริการทาอากาศยานระหวางศูนยขนสงสาธารณะ 
ไปยั ง อ า ค า ร ผู โ ด ยส า ร แล ะสถ านที่ สํ า คั ญ ในท า อ า ก า ศ ย าน โด ย ไม คิ ด ค า บ ริ ก า ร 
(http://th.wikipedia.org/wiki/SBIA , 2007) 

  ทอท. ไดวางแผนกลยุทธ ไววา ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ จะเปนทาอากาศยานหลัก
ของประเทศไทย โดยจะเปน commercial Hub ของเอเชีย หรือเปนศูนยกลางการบินที่ใหญที่สุดที่จะ
นําผูโดยสารและนักธุรกิจที่ตองการติดตอการคาเดินทางสูเอเชียแวะผานทาอากาศยานสุวรรณภูมิ
ทั้งขาไปและขากลับ ดวยบริการความพรอมในสิ่งอํานวยความสะดวกทุกดานครบวงจร 

  นโยบายดานการบริการ เปนนโยบายสําคัญอยางยิ่งสําหรับการดําเนินกิจการ 
ทาอากาศยาน ซ่ึงเปนหัวใจสําคัญของการบริการที่ ทอท.ยึดถือมาโดยตลอด คือความพึงพอใจของ 
ผูใชบริการทาอากาศยาน ดังนั้น ทอท. จึงไดจัดบริการหลักที่สําคัญไวหลายประการสําหรับ 
ผูใชบริการ เชน บริการโครงสรางพื้นฐานของทาอากาศยาน บริการสิ่งอํานวยความสะดวกภายใน
และภายนอกอาคารผูโดยสาร บริการดานการรักษาความปลอดภัย บริการรถโดยสารรับจาง
สาธารณะ เปนตน และตลอดเวลาที่ผานมา ทอท. ไดปรับปรุงและพัฒนาการบริการดานตาง ๆ ให
เปนไปอยางเพียงพอ สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย และไดมาตรฐานทาอากาศยานระหวางประเทศ
เสมอมาเนื่องจากทาอากาศยานของ ทอท. เปนสถานที่ซ่ึงทําหนาที่เปนสะพานเชื่อมเศรษฐกิจ
ระหวางประเทศไทยและนานาชาติ รวมทั้งเปนหองรับแขกของชาติในการตอนรับผูเดินทางจาก 
ทั่วโลก ซ่ึงจะสามารถนํารายไดเขาสูประเทศปละเปนจํานวนมาก ตลอดจนสรางความประทับใจให
ผูเดินทางมาเยือนตั้งแตกาวแรกที่เขาสูประเทศไทย (www.airportthai.co.th, 2550) 
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ตารางที่ 2.4 การใหบริการในบริเวณนอกเขตการบิน (Landside)  

 
หัวขอการใหบริการ รายละเอียด 

1. กระบวนการขาเขา 
 
 
 
 
 

- การตรวจคนเขาเมือง 
- ความรวดเร็วในการรับกระเปา/สัมภาระ 
- การใหบริการดานศุลกากร 
- การใหบริการขอมูลของเคานเตอรประชาสัมพันธ 
- ความเพียงพอของจุดบริการแลกเปลี่ยนเงินตรา 
ตางประเทศ 

2. กระบวนการขาออก - ความเหมาะสมของพื้นที่ Check-in 
- การบริการ ณ เคานเตอร Check-in 
- การใหขอมูลเกี่ยวกับเที่ยวบิน 
- ความสะดวกในการเชื่อมตอเที่ยวบิน 
- การใหบริการขอมูลของเคานเตอรประชาสัมพันธ 
- การใหบริการดานศุลกากร 
- ความเพียงพอของจุดบริการแลกเปลี่ยนเงินตรา
ตางประเทศ 

3. การจราจรและการคมนาคมขนสง - การใชประเภทยานพาหนะ 
- ภาพรวมของยานพาหนะที่โดยสารมา 
- การใหบริการลานจอดรถยนต 
- การใหบริการของยานพาหนะ 

4. ความสะอาดของอาคารผูโดยสาร - ความสะอาดของพื้นที่ทางเดิน 
- ความสะอาดขอกระจกรอบอาคาร 
- ความสะอาดของหองน้ํา 

5. ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในอาคาร
ผูโดยสาร 

- ปายบอกทิศทางและสัญลักษณ 
- จอแสดงขอมูลเกี่ยวกับเที่ยวบิน 
- ความเพียงพอของที่นั่งพัก 
- อุณหภูมิภายในอาคาร 
- ประตูทางเขา- ออก 
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ตารางที่ 2.4 การใหบริการในบริเวณนอกเขตการบิน (Landside) (ตอ) 
 

หัวขอการใหบริการ รายละเอียด 
 - ความเพียงพอของรถเข็นกระเปา 

- ลิฟท, บันไดเลื่อน, ทางเลื่อน 
6. รานคาหรือรานคาอาหาร-เครื่องดื่ม ภายใน 
อาคารผูโดยสาร 
 
 
 
 
 

- ความหลากหลายของรานคา, สินคา และ
อาหาร-เครื่องดื่ม 
- ความเหมาะสมของราคา 
- รสชาดของอาหาร-เครื่องดื่ม 
- ความสะอาดของอาหาร-เครื่องดื่ม 
- การใหบริการของพนักงาน 
- ความเหมาะสมในการจัดพื้นที่ของรานคา 
- ความเพียงพอของรานคาและรานอาหาร 

7. การใหบริการเกี่ยวกับการรักษา 
ความปลอดภยัและการตรวจคนเขาเมือง 
 
 

- ความเพียงพอของพนักงาน 
- มารยาทและการใหความชวยเหลือของ
พนักงาน 
- การตรวจหนังสือเดินทางและวีซา 
- ความละเอียดถ่ีถวนของการตรวจสอบ 
- การบริการของพนักงานตรวจคน 
- ความเหมาะสมของเวลาในการตรวจสอบ 
ความปลอดภัย 
-ความรูสึกดานความปลอดภัย 

 

ที่มา : บริษัททาอากาศยานกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) , 2550 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ขนัฐษา เมฆศิลป (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่อง “การเปรียบเทียบทัศนคติของ 
ผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ําที่มีตอสวนประสมทางการตลาดดานการบริการ กรณีศึกษาสายการบิน
นกแอรและสายการบินไทยแอรเอเซีย” ผลการวิจัย พบวา ผูโดยสารสายการบินนกแอรและสายการบิน
ไทยแอรเอเซีย เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 25-34 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
เปนพนักงานเอกชน มีรายไดตั้งแต 30,001 บาทขึ้นไป โดยสวนใหญมีจุดประสงคในการเดินทาง
เพื่อการทองเที่ยวมากที่สุด 
 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมุติฐานสรุปได ดังนี ้
 1.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรและสายการบินไทยแอรเอเซีย มีทัศนคติตอ 
สวนประสมการตลาดโดยรวม รายดานไดแกดานผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริม
การตลาดและดานการบริการของพนักงานแตกตางกัร 
 2.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรที่มีเพศแตกตางกัน มีทัศนคติตอสวนประสมทาง
การตลาดโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน ในขณะที่มีผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชีย 
มีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตาง โดยดานการบริการของพนักงาน 
มีความแตกตางกัน 
 3.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรที่มีอายุแตกตางกันมีทัศนคติตอสวนประสมทาง
การตลาดโดยรวม รายดานไดแกดานราคา และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน ในขณะ 
ที่ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเซียมีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตาง 
โดยดานราคามีความแตกตางกัน 
 4.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน  มีทัศนคติตอ 
สวนประสมทางการตลาดโดยรวมและรายดานในทุกดานไมแตกตางกัน ในขณะที่ผูโดยสารสายการบิน
ไทยแอรเอเซียมีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกัน โดยดานกระบวนการ
ใหบริการ มีความแตกตางกัน 
 5.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรและสายการบินไทยแอรเอเซียที่มีอาชีพแตกตางกัน  
มีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกัน โดยท่ีผูโดยสารสายการบินนกแอร  
มีทัศนคติแตกตางกันในดานการบริการของพนักงาน  ในขณะที่สายการบินไทยแอรเอเชีย 
มีความแตกตางกันในดานราคา 
 6.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรที่มีรายไดแตกตางกัน มีทัศนคติตอสวนประสมทาง
การตลาดโดยรวมและรายดานในทุกดานไมแตกตางกัน ในขณะที่ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชีย 
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 มีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกันและรายดาน ไดแก ดานลักษณะ 
ทางกายภาพมีความแตกตางกัน 
 7.  ผูโดยสารสายการบินนกแอรและไทยแอรเอเซียที่มีจุดประสงคในการเดินทาง 
แตกตางกัน มีทัศนคติตอสวนประสมทางการตลาดโดยรวมไมแตกตางกัน โดยที่ผูโดยสารสายการบิน
นกแอรมีทัศนคติแตกตางกันในดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ในขณะที่สายการบินไทยแอรเอเชีย 
มีความแตกตางกันในดานชองทางการจัดจําหนาย ดานผลิตภัณฑ และดานกระบวนการใหบริการ 
 อุฑโฆษ โรจนมุกดา (2547) ไดศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการ
ของสายการบินแอรเอเซีย” ผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารสวนใหญที่เปนกลุมตัวอยาง เปนเพศชาย 
อายุระหวาง 45-54 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนนักธุรกิจ มีรายไดตอเดือนเทากับ 10,001-
20,000 บาท และพบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินแอรเอเชียมี ดังนี้ 

  1.  ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอดานผลิตภณัฑในระดับปานกลาง 
  2.  ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอดานการบรกิารในระดับปานกลาง 
  3.  ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอดานบุคลากรในระดับปานกลาง 
  4.  ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอดานภาพลักษณในระดับปานกลาง 
  5.  ผูโดยสารที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินแอรเอเซีย
ไมแตกตางกัน ทั้งทางดานผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานบุคลากร และดานภาพลักษณ 
  6.  ผูโดยสารที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบินแอรเอเซีย
ไมแตกตางกัน ทั้งทางดานผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานบุคลากร และดานภาพลักษณ 
  7.  ผูโดยสารที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบิน
แอรเอเซียไมแตกตางกัน ทั้งทางดานผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานบุคลากร และดานภาพลักษณ 
  8.  ผูโดยสารที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบิน
แอรเอเซียแตกตางกัน ดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร สวนในดานการบริการและดานภาพลักษณ  
ผูโดยสารมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
  9.  ผูโดยสารที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบิน
แอรเอเซียแตกตางกัน ทั้งทางดานการบริการ และดานภาพลักษณ สวนดานผลิตภัณฑ และ 
ดานบุคลากร ผูโดยสารมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
  10.  ผูโดยสารที่มีรายไดที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบิน
แอรเอเซียแตกตางกันในดานผลิตภัณฑ สวนดานการบริการ ดานภาพลักษณ และดานบุคลากร  
ผูโดยสารมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
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  11.  ความพึงพอใจของผูโดยสารสายการบินแอรเอเซียมีความสัมพันธกับการใชบริการซ้ํา
ของผูโดยสาร มีความสัมพันธระดับคอนขางต่ํา 

 วิภาดา สรเพชญพิสัย (2546) ไดศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและทัศนคติของผูโดยสาร
ระหวางประเทศที่มีตอการบริการภาคพื้นดินของสายการบินไทย” ผลการวิจัย พบวา ผูโดยสาร
ระหวางประเทศเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีจุดมุงหมายในการเดินทางสวนใหญคือ เพื่อ 
การพักผอนและรองลงมาคือ เพื่อทําธุรกิจ ทางดานความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจใน 
การแกปญหาของการบริการภาคพื้นดิน ผูโดยสารสวนใหญยังมีทัศนคติที่มีความพึงพอใจในสิ่งที่
ไดรับ แตควรปรับปรุงในดานของการใหขอมูลขาวสารที่ชัดเจนมากกวานี้ อีกทั้งควรปรับปรุง 
ดานบริการเกี่ยวกับสัมภาระที่มักจะเกิดความลาชา ชํารุดเสียหาย ทําใหผูโดยสารเกิดความเดือดรอน 
 สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546) ไดศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจ
เดินทางกับบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)” ผลการศึกษาปจจัยสวนบุคคล พบวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญเปนเพศชายและหญิง ในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน อายุ 31-40 ป ระดับการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท ดานพฤติกรรม
การเดินทางโดยสายการบินไทย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูตัดสินใจซื้อตั๋วโดยสารและ
ดําเนินการซื้อตั๋วโดยสารดวยตนเอง รองลงมาเปนครอบครัวที่เปนผูแนะนํา และดําเนินการซื้อให 
สําหรับสาเหตุที่กลุมตัวอยางไมดําเนินการซื้อตั๋วโดยสารดวยตนเอง เนื่องจากไมสะดวกที่จะ
ดําเนินการซื้อ สวนสถานที่ซ้ือตั๋วโดยสารสวนใหญคือ บริษัทตัวแทนจําหนายของสายการบินไทย 
และสวนใหญใชเงินสดในการชําระเงินคาตั๋วโดยสาร วัตถุประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว
มากที่สุด รองลงมาคือเพื่อไปทํางานธุรกิจ และกลุมตัวอยางมีปลายทางในการเดินทางเพื่อ 
การทองเที่ยวมากที่สุด นอกจากนี้กลุมตัวอยางมักจะเดินทางในวันและเวลาที่ไมแนนอนแลวแต
โอกาส ปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางโดยสารการบินไทย สรุปไดวากลุมตัวอยางให 
ความสําคัญในระดับมากกับดานการใหบริการ ชองทางการจัดจําหนาย ลักษณะทางกายภาพ 
พนักงานที่ใหบริการ และขั้นตอนการใหบริการ สวนในดานราคาคาโดยสาร และดานการสงเสริม
การตลาด  กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับปานกลาง  โดยในดานของการใหบริการ  
กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับความปลอดภัยในการเดินทางในระดับมากที่สุด และเปนอันดับแรก
ของดานนี้ ในดานของราคาคาโดยสาร กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับความเหมาะสมของราคาเมื่อ
เทียบกับการบริการที่ไดรับเปนอันดับแรก ในดานของชองทางการจัดจําหนาย กลุมตัวอยางให
ความสําคัญกับการมีสาขาของบริษัทที่จําหนายตั๋วโดยสารหลายแหงเปนอันดับแรก ในดานของ
ลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับความสะอาดภายในเครื่องบิน และความสบาย
ของที่นั่งเปนอันดับแรกเทากัน  ในดานพนักงานที่ใหบริการ  กลุมตัวอยางใหความสําคัญ 
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กับประสิทธิ ภ าพการใหบ ริการของพนักง านต อนรับบน เครื่ อ งบิน  เปนอับดับแรก  
ในดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับการสะสมไมลการเดินทาง เปนอันดับ
แรก และในดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับขั้นตอนในการเช็คอิน 
ไมยุงยาก เปนอันดับแรก การทดสอบสมมุติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ อาชีพ 
การศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน ไมมีผลตอการใหระดับความสําคัญกับปจจัยโดยรวมที่ใชใน 
การตัดสินใจเดินทางโดยสารการบินไทย 
 ฐากูร มีเพียร (2545) ไดศึกษาเรื่อง “การศึกษาปญหาและแนวทางแกไขปญหา 
การใหบริการอุปกรณบริการอากาศยานภาคพื้นของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)” โดยศึกษา
การใหบริการอุปกรณบริการอากาศยานภาคพื้น 15 ประเภท ที่ เกิดจากปญหา 5 ดาน ไดแก  
ดานบุคลากร ดานอุปกรณ ดานการจัดการ ดานการบํารุงรักษา และดานวิธีการ ผลการศึกษา พบวา 
 1.  ผูจัดการเที่ยวบินมีความเห็นวา อุปกรณใหบริการอากาศยานภาคพื้น ที่มีปญหา 
มากที่สุด คือ อุปกรณใหบริการระวางบรรทุก  
 2.  พนักงานใหบริการอุปกรณบริการอากาศยานภาคพื้นของบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีความคิดเห็นวา อุปกรณใหบริการอากาศยานภาคพื้นที่มีปญหามากที่สุด คือ อุปกรณ
ใหบริการระวางบรรทุก 
 3.  ตัวแทนสายการบินลูกคาตางประเทศ มีความเห็นวา อุปกรณใหบริการอากาศยาน
ภาคพื้นที่มีปญหามากที่สุด คือ อุปกรณใหบริการรับ-สงผูโดยสาร 
 4.  ปญหาการใหบริการอุปกรณใหบริการอากาศยานภาคพื้นที่เกิดจากปญหา 5 ดาน  
มีปญหาและแนวทางแกไขปญหา ดังนี้ 
  4.1  ดานบุคลากร มีปญหาอยูในระดับปานกลาง และมีขอเสนอแนะแนวทางแกไข
ปญหา คือ ควรมีการจัดฝกอบรมพนักงานใหมีความรูและความสามารถในการปฏิบัติงาน และ 
ปลูกจิตสํานึกใหมีใจรักการใหบริการ 
  4.2  ดานอุปกรณ มีปญหาอยูในระดับมาก และมีขอเสนอแนะแนวทางแกไขปญหา 
คือ ควรจัดหาอุปกรณใหมที่ทันสมัยเพื่อทดแทนอุปกรณที่มีอายุการใชงานมาเปนเวลานานแลว 
และอุปกรณประเภทเดียวกันไมควรมีหลายชนิด หลายรุน เพื่อลดความสับสนในการควบคุม
อุปกรณ 
  4.3  ดานการจัดการ มีปญหาอยูในระดับปานกลาง และมีขอเสนอแนะแนวทางแกไข
ปญหา คือ ควรจัดการใหบริการอยางเปนระบบ และตรงเวลา 
 
 

 39 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  4.4  ดานการบาํรุงรักษา มีปญหาอยูในระดับปานกลาง และมีขอเสนอแนะแนว
ทางแกไขปญหา คือ ควรทําแผนการซอมบํารุงอุปกรณ และควรจดัหาชางที่มีความชาํนาญเฉพาะ
ดานมาทําการซอมบํารุงรักษาอุปกรณ 
  4.5  ดานวิธีการ มีปญหาอยูในระดับปานกลาง และมีขอเสนอแนะแนวทางแกไข
ปญหา คือ ควรใหมีวิธีการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ปลอดภัย รวดเร็ว และตรงเวลา 
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