
บทท่ี 2 
   แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ          

  
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารสายการบินไทยเสนทางการบินระหวางประเทศ

ตอการบริการอาหารบนเคร่ืองบิน ประกอบดวยทฤษฎี  แนวคิดท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

Kotler (2000) ใหแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือการรับบริการของบุคคลหรือลูกคา  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ  หรือประสิทธิภาพของสินคา  (perceived  
performance)  กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง  โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวา
ความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือ
บริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  (satisfied  customer)  และ
ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ  (delighted  customer) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล  (expectation)  โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑ  เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา  โดยการสรางคุณคาเพิ่ม  (value added)  ซ่ึงเกิดจากการผลิต  (manufacturing)  
และจากการตลาด  รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ  โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม  
การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง
รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกนิ
จริง  ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ดังนั้น ส่ิง
สําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือ
การทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจ
รวมสําหรับลูกคา  (total customer satisfaction) 
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คุณคาเกิดจากแตกตางทางการแขงขัน  โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา  ซ่ึงความแตกตางทางการแขงขันเปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือ
บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขันและจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาได  ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย   

1.  ความแตกตางดานผลิตภณัฑ   (product differentiation)   
2.  ความแตกตางดานการบริการ  (services differentiation) 
3.  ความแตกตางดานบุคลากร      (personal differentiation) 
4.  ความแตกตางดานภาพลักษณ  (image differentiation)   

ความแตกตางเหลานี้  จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคาซ่ึงเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง  โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดาน ท่ีไดกลาวมาขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน  ไดแก  คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ  (product value)  คุณคาดานบริการ (services value)  คุณคาดานบุคลากร (personal value)  
และคุณคาดานภาพลักษณ  (image value)  ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา  
(total customer value) 
 
2.2 แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 

สําหรับการดําเนินกลยุทธการตลาดบริการ นักการตลาดจะตองมุงเนนใหความสําคัญกับ
คุณภาพบริการ (Service quality) เพื่อท่ีจะทําใหลูกคาผูรับบริการไดรับความพอใจ และกลับมาใช
บริการอีก คุณภาพของบริการเปนเร่ืองท่ีมีความสําคัญท้ังตอลูกคาและผูใหบริการ ทุกวันนี้องคการ
ท้ังหลายตางก็ใชคุณภาพเปนเคร่ืองมือเพื่อใหไดเปรียบดานการแขงขัน (กฤษณา  
รัตนพฤกษ, 2548)  
  ในการประเมินเร่ืองคุณภาพของบริการนั้น Lovelock (1992) ไดกําหนดมาตรการหรือ
แนวทางที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพของบริการไวดังนี้ 
 1.  Tangibles ลักษณะท่ีปรากฏของส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร
และวัสดุติดตอส่ือสาร (communication materials)       
 2. Reliability ความสามารถในการใหบริการตามท่ีสัญญาไวอยางไววางใจไดและ
ถูกตอง 
 3.  Responsiveness ความเต็มใจท่ีใหความชวยเหลือลูกคาและใหบริการทันที 
 4.  Assurance ความรูทักษะในการบริการ ความมีอัธยาศัยความซ่ือสัตย และสรางความ
ม่ันใจแกลูกคา 
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 5.  Empathy การดูแลเอาใจใสลูกคา มีความสามารถในการส่ือสารเขาใจลูกคา เอาใจใส
ลูกคาเฉพาะราย 
 เพื่อใหกิจการสามารถติดตามผลการใหบริการและรับรูถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอบริการ กิจการมีวิธีการตางๆ สําหรับวัดความพึงพอใจของลูกคาหลังจากใหบริการแลว เชน การ
ใชแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction survey) การมีระบบรับฟง
ขอคิดเห็นและคําติชมของลูกคา (Customer complaints) หรือการใหผูบริการระดับสูงออกไปพบปะ
กับลูกคา ณ จุดท่ีการใหบริการไดเห็นถึงการปฏิบัติงานของพนักงานดวยตนเอง เปนตน 
 
2.3 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
                         ปราศรัย  สุวัตถี  (2539)  ศึกษาการรีเอ็นจีเนียร่ิงของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) กรณีศึกษาฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  เพื่อทราบแนวความคิดของ
ผูใชบริการผลผลิตฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  รวมท้ังแนวความคิดของผูบริหาร
ระดับสูงของฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  มีความจําเปนและเปนไปไดเพียงใดท่ีจะ
ทําการรีเอ็นจีเนียร่ิง  จากการศึกษาพบวา  ผลผลิตของฝายภัตตาคาร คือ  คุณภาพของอาหาร  
พนักงาน  สถานท่ี และการบริการอยูในระดับดีระดับหนึ่ง  แตถึงกระนั้นก็ตามผูใชบริการยังคงมี
ความตองการใหฝายฯ มีการรีเอ็นจีเนียร่ิง  เพื่อปรับปรุงคุณภาพของผลผลิตใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
สรางความพอใจใหแกผูใชบริการมากกวาปจจุบัน  ในดานการบริหารงานการจัดโครงสรางองคการ
ของฝายฯ  พนักงานในสังกัดไดแสดงถึงความตองการท่ีจะรีเอ็นจีเนียร่ิงฝายภัตตาคารและ
โภชนาการภายในประเทศ ดวย  เพราะปญหาท่ีเกิดความไมมีประสิทธิภาพ  ความรูความสามารถ
ของพนักงาน  ปญหาท่ีเกิดจากการขาดการพัฒนาบุคลากรและการไมประสานงานของกองและ
แผนกตาง ๆ  รวมท้ังการแกปญหาเหลานี้ได  สําหรับความคิดเห็นของผูบริหารรับสูงของฝายฯ  ตาง
ก็เห็นพองตองกันวา  ฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศควรจะไดรับการรีเอ็นจีเนียร่ิงเพื่อ
ขจัดปญหาการบริหารงานโดยรวมของฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ 

บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสิรซ จํากัด (บิสิเนสไทย, 2544: ออนไลน) ไดทําการสํารวจ
ทัศนคติของลูกคาการบินไทยท่ีมีตอบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากกลุมตัวอยาง 300 ราย 
ซ่ึงสวนใหญเปนผูโดยสารในชั้นอีโคโนมี อันเปนลูกคาหลัก การสํารวจดังกลาวจัดทําข้ึนในชวง
เดือนเมษายน-พฤษภาคม 2544 กลุมตัวอยาง 300 คนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล สัดสวนเพศ
หญิงรอยละ 55  ชาย รอยละ45  สวนใหญอายุ 31-40 ป รองลงมาระดับอายุ 20-30 ป ระดับการศึกษา
สวนใหญปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี กลุมลูกคาดังกลาว รอยละ 57 ใชบริการสายการบิน
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เฉล่ีย 1-2 คร้ังตอป รอยละ 23 ใชบริการ 3-4 คร้ังตอป และรอยละ 20 ใชมากวา 5 คร้ัง และใชบริการ
ท่ีนั่งช้ันประหยัด  (economy class)  เปนสวนใหญถึงกวา รอยละ 94 และเม่ือเอยถึงสายการบินจะ
นึกถึงสายการบินไทยเปนอันดับแรก รองลงไปไดแก สิงคโปรแอรไลน คาเธยแปซิฟค ยูไนเต็ดแอร
ไลน แคนตัส อีวาแอร การบินไทยท่ีถูกนึกถึงอันดับแรกดวยเหตุผลดานความประทับใจ เปนสาย
การบินของไทย อาหารอรอย และลูกคากลุมนี้ก็ยังมีแนวโนมท่ีจะใชบริการการบินไทยตอไปถึง 
รอยละ 66 ไมใชบริการ รอยละ 2 อีก รอยละ 32 ไมแนใจเพราะข้ึนกับคุณภาพการบริการ เสนทาง
บิน ราคาและนโยบายของบริษัทท่ีทํางานอยู  นอกจากนั้น การสํารวจไดพบวา ปจจัยหลักท่ีตัดสินใจ
เลือกบินกับการบินไทย (ในกรณีไมเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน) เพราะมีโปรโมช่ันโปรแกรม 
โดยเฉพาะการสะสมไมล (Royal Orchid Plus) รองลงมาคือการบริการบนเครื่อง ความปลอดภัย 
และติดตอส่ือสารงายเพราะพนักงานเปนคนไทย สวนเหตุผลท่ีจะไมเลือกในการเดินทางคร้ังตอไป
เพราะราคาตั๋ว แพง ท่ีนั่งไมสบาย ไมปลอดภัย ไมพอใจบริการ อาหารไมหลากหลาย และไมอรอย 
ท้ังนี้เม่ือเทียบกับสายการบินอีก 2 แหงซ่ึงเปนนิยมรองลงมาคือ สิงคโปรแอรไลน และคาเธยแปซิฟ
คพบวา การใหเรทต้ิงในบริการทุก ๆ ดาน สิงคโปรแอรไลนดีกวาหมด ยกเวนเร่ือง โปรโมช่ัน 
โปรแกรม ซ่ึงการบินไทยอยูในเรทต้ิงท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกับ 2 สายการบินดังกลาว รวมท้ังการ
มีสตาฟท่ีเปนคนไทยทําใหงายตอการส่ือสารก็เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเรทต้ิงของการบินไทยอยูใน
ระดับคะแนนท่ีสูง สวนเรทติ้งท่ีการบินไทยมีตํ่ากวาท้ัง 2 สายการบินคือ เร่ืองราคาท่ีแพง และการ
ตรงตอเวลา ท้ังนี้ในเร่ืองอาหารนั้นอยูในเกณฑท่ีเทากับสิงคโปร สําหรับขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมี
ตอการบินไทยเร่ืองหลักคือ ตองการบริการท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันระหวางคนไทยและตางชาติ 
รองลงมาเปนเร่ืองราคา 

มุทิตา ชนินทรสงขลา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเคร่ืองบินของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาผูใชบริการ ณ การทาอากาศยาน จังหวัดเชียงใหม สรุปไดวา
ผูใชบริการสวนใหญพึงพอใจกับอาหารและเคร่ืองดื่ม พึงพอใจปานกลางกับปริมาณท้ังส้ิน รอยละ 
63.33 พอใจมากกับความสะอาดท้ังส้ิน รอยละ 70 พอใจมากกับอุปกรณท่ีใชในการรับประทาน
อาหารทั้งส้ิน รอยละ 60 พอใจปานกลางกับรสชาติ ท้ังส้ิน รอยละ 46.67 พอใจปานกลางกับความ
หลากหลายของอาหารท้ังส้ิน รอยละ 50 พอใจปานกลางกับระยะเวลาท่ีใหในการรับประทานอาหาร
ท้ังส้ิน รอยละ 56.67 และพอใจปานกลางกับอาหารพิเศษ (มังสวิรัติ,เจ) ท้ังส้ิน รอยละ 30 

  ยุทธศักด คณาสวัสดิ์ (2547) ไดเสนอบทความเร่ืองการรุกคืบของธุรกิจสายการบิน
ราคาตํ่าในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟก สรุปไดวา ธุรกิจสายการบินราคาตํ่าซ่ึงเดิมกระจุกตัวอยูใน
ภูมิภาคอเมริกาเหนือ จากนั้นกระจายไปยังยุโรป ปจจุบันเร่ิมขยายธุรกิจมายังภูมิภาคเอเชียและ
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แปซิฟก ซ่ึงนับวาเปนเร่ืองท่ีทาทายสําหรับสายการบินแบบดั้งเดิม ในทวีปเอเชียนับวาธุรกิจสายการ
บินราคาประหยัดมีศักยภาพสูงมาก โดยนักวิเคราะหเห็นวาทวีปเอเชียมีจํานวนเมืองท่ีมีประชากร
มากกวา 1 ลานคนมากถึง 130 เมือง นอกจากนี้ชาวเอเชียยังมีบุคลิกมัธยัสถกวาชาวสหรัฐอเมริกา
หรือยุโรป โดยชอบของดีราคาถูก จึงนับเปนลูกคาเปาหมายของสายการบินราคาประหยัดไดเปน
อยางดี จํานวนผูโดยสารเครื่องบินในทวีปเอเชียมีแนวโนมวาจะเพิ่มข้ึน 2-3 เทาตัว ซ่ึงจะสงผลดี
อยางมากตอเศรษฐกิจของเอเชีย เนื่องจากจะสงเสริมการคาการทองเท่ียวในภูมิภาคนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


