
บทท่ี 2 
   แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ          

  
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารสายการบินไทยเสนทางการบินระหวางประเทศ

ตอการบริการอาหารบนเคร่ืองบิน ประกอบดวยทฤษฎี  แนวคิดท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

Kotler (2000) ใหแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา กลาววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกหลังการซ้ือหรือการรับบริการของบุคคลหรือลูกคา  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ  หรือประสิทธิภาพของสินคา  (perceived  
performance)  กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง  โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวา
ความคาดหวังของลูกคาทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือ
บริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  (satisfied  customer)  และ
ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาต้ังไว  ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจ  (delighted  customer) 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของบุคคล  (expectation)  โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการ
ทํางานของผลิตภัณฑ  เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ  ท่ีเกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา  โดยการสรางคุณคาเพิ่ม  (value added)  ซ่ึงเกิดจากการผลิต  (manufacturing)  
และจากการตลาด  รวมท้ังการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ  โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม  
การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ จากกลุมเพื่อนและคนใกลเคียง
รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกนิ
จริง  ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามท่ีลูกคาคาดหวังไว  ดังนั้น ส่ิง
สําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑท่ีมีผลประโยชนจากผลิตภัณฑหรือ
การทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจ
รวมสําหรับลูกคา  (total customer satisfaction) 
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คุณคาเกิดจากแตกตางทางการแขงขัน  โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา  ซ่ึงความแตกตางทางการแขงขันเปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑหรือ
บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขันและจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาได  ความแตกตางทางการแขงขันประกอบดวย   

1.  ความแตกตางดานผลิตภณัฑ   (product differentiation)   
2.  ความแตกตางดานการบริการ  (services differentiation) 
3.  ความแตกตางดานบุคลากร      (personal differentiation) 
4.  ความแตกตางดานภาพลักษณ  (image differentiation)   

ความแตกตางเหลานี้  จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคาซ่ึงเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง  โดยพิจารณาจากความแตกตางทางการ
แขงขันท้ัง 4 ดาน ท่ีไดกลาวมาขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน  ไดแก  คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ  (product value)  คุณคาดานบริการ (services value)  คุณคาดานบุคลากร (personal value)  
และคุณคาดานภาพลักษณ  (image value)  ซ่ึงรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา  
(total customer value) 
 
2.2 แนวคิดคุณภาพการใหบริการ 

สําหรับการดําเนินกลยุทธการตลาดบริการ นักการตลาดจะตองมุงเนนใหความสําคัญกับ
คุณภาพบริการ (Service quality) เพื่อท่ีจะทําใหลูกคาผูรับบริการไดรับความพอใจ และกลับมาใช
บริการอีก คุณภาพของบริการเปนเร่ืองท่ีมีความสําคัญท้ังตอลูกคาและผูใหบริการ ทุกวันนี้องคการ
ท้ังหลายตางก็ใชคุณภาพเปนเคร่ืองมือเพื่อใหไดเปรียบดานการแขงขัน (กฤษณา  
รัตนพฤกษ, 2548)  
  ในการประเมินเร่ืองคุณภาพของบริการนั้น Lovelock (1992) ไดกําหนดมาตรการหรือ
แนวทางที่ผูบริโภคใชประเมินคุณภาพของบริการไวดังนี้ 
 1.  Tangibles ลักษณะท่ีปรากฏของส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมืออุปกรณ บุคลากร
และวัสดุติดตอส่ือสาร (communication materials)       
 2. Reliability ความสามารถในการใหบริการตามท่ีสัญญาไวอยางไววางใจไดและ
ถูกตอง 
 3.  Responsiveness ความเต็มใจท่ีใหความชวยเหลือลูกคาและใหบริการทันที 
 4.  Assurance ความรูทักษะในการบริการ ความมีอัธยาศัยความซ่ือสัตย และสรางความ
ม่ันใจแกลูกคา 
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 5.  Empathy การดูแลเอาใจใสลูกคา มีความสามารถในการส่ือสารเขาใจลูกคา เอาใจใส
ลูกคาเฉพาะราย 
 เพื่อใหกิจการสามารถติดตามผลการใหบริการและรับรูถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอบริการ กิจการมีวิธีการตางๆ สําหรับวัดความพึงพอใจของลูกคาหลังจากใหบริการแลว เชน การ
ใชแบบสอบถามเพื่อวัดความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction survey) การมีระบบรับฟง
ขอคิดเห็นและคําติชมของลูกคา (Customer complaints) หรือการใหผูบริการระดับสูงออกไปพบปะ
กับลูกคา ณ จุดท่ีการใหบริการไดเห็นถึงการปฏิบัติงานของพนักงานดวยตนเอง เปนตน 
 
2.3 เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
                         ปราศรัย  สุวัตถี  (2539)  ศึกษาการรีเอ็นจีเนียร่ิงของบริษัท การบินไทย จํากัด
(มหาชน) กรณีศึกษาฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  เพื่อทราบแนวความคิดของ
ผูใชบริการผลผลิตฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  รวมท้ังแนวความคิดของผูบริหาร
ระดับสูงของฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ  มีความจําเปนและเปนไปไดเพียงใดท่ีจะ
ทําการรีเอ็นจีเนียร่ิง  จากการศึกษาพบวา  ผลผลิตของฝายภัตตาคาร คือ  คุณภาพของอาหาร  
พนักงาน  สถานท่ี และการบริการอยูในระดับดีระดับหนึ่ง  แตถึงกระนั้นก็ตามผูใชบริการยังคงมี
ความตองการใหฝายฯ มีการรีเอ็นจีเนียร่ิง  เพื่อปรับปรุงคุณภาพของผลผลิตใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
สรางความพอใจใหแกผูใชบริการมากกวาปจจุบัน  ในดานการบริหารงานการจัดโครงสรางองคการ
ของฝายฯ  พนักงานในสังกัดไดแสดงถึงความตองการท่ีจะรีเอ็นจีเนียร่ิงฝายภัตตาคารและ
โภชนาการภายในประเทศ ดวย  เพราะปญหาท่ีเกิดความไมมีประสิทธิภาพ  ความรูความสามารถ
ของพนักงาน  ปญหาท่ีเกิดจากการขาดการพัฒนาบุคลากรและการไมประสานงานของกองและ
แผนกตาง ๆ  รวมท้ังการแกปญหาเหลานี้ได  สําหรับความคิดเห็นของผูบริหารรับสูงของฝายฯ  ตาง
ก็เห็นพองตองกันวา  ฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศควรจะไดรับการรีเอ็นจีเนียร่ิงเพื่อ
ขจัดปญหาการบริหารงานโดยรวมของฝายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ 

บริษัท กลุมแอดวานซ รีเสิรซ จํากัด (บิสิเนสไทย, 2544: ออนไลน) ไดทําการสํารวจ
ทัศนคติของลูกคาการบินไทยท่ีมีตอบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากกลุมตัวอยาง 300 ราย 
ซ่ึงสวนใหญเปนผูโดยสารในชั้นอีโคโนมี อันเปนลูกคาหลัก การสํารวจดังกลาวจัดทําข้ึนในชวง
เดือนเมษายน-พฤษภาคม 2544 กลุมตัวอยาง 300 คนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล สัดสวนเพศ
หญิงรอยละ 55  ชาย รอยละ45  สวนใหญอายุ 31-40 ป รองลงมาระดับอายุ 20-30 ป ระดับการศึกษา
สวนใหญปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี กลุมลูกคาดังกลาว รอยละ 57 ใชบริการสายการบิน
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เฉล่ีย 1-2 คร้ังตอป รอยละ 23 ใชบริการ 3-4 คร้ังตอป และรอยละ 20 ใชมากวา 5 คร้ัง และใชบริการ
ท่ีนั่งช้ันประหยัด  (economy class)  เปนสวนใหญถึงกวา รอยละ 94 และเม่ือเอยถึงสายการบินจะ
นึกถึงสายการบินไทยเปนอันดับแรก รองลงไปไดแก สิงคโปรแอรไลน คาเธยแปซิฟค ยูไนเต็ดแอร
ไลน แคนตัส อีวาแอร การบินไทยท่ีถูกนึกถึงอันดับแรกดวยเหตุผลดานความประทับใจ เปนสาย
การบินของไทย อาหารอรอย และลูกคากลุมนี้ก็ยังมีแนวโนมท่ีจะใชบริการการบินไทยตอไปถึง 
รอยละ 66 ไมใชบริการ รอยละ 2 อีก รอยละ 32 ไมแนใจเพราะข้ึนกับคุณภาพการบริการ เสนทาง
บิน ราคาและนโยบายของบริษัทท่ีทํางานอยู  นอกจากนั้น การสํารวจไดพบวา ปจจัยหลักท่ีตัดสินใจ
เลือกบินกับการบินไทย (ในกรณีไมเปรียบเทียบกับสายการบินอ่ืน) เพราะมีโปรโมช่ันโปรแกรม 
โดยเฉพาะการสะสมไมล (Royal Orchid Plus) รองลงมาคือการบริการบนเครื่อง ความปลอดภัย 
และติดตอส่ือสารงายเพราะพนักงานเปนคนไทย สวนเหตุผลท่ีจะไมเลือกในการเดินทางคร้ังตอไป
เพราะราคาตั๋ว แพง ท่ีนั่งไมสบาย ไมปลอดภัย ไมพอใจบริการ อาหารไมหลากหลาย และไมอรอย 
ท้ังนี้เม่ือเทียบกับสายการบินอีก 2 แหงซ่ึงเปนนิยมรองลงมาคือ สิงคโปรแอรไลน และคาเธยแปซิฟ
คพบวา การใหเรทต้ิงในบริการทุก ๆ ดาน สิงคโปรแอรไลนดีกวาหมด ยกเวนเร่ือง โปรโมช่ัน 
โปรแกรม ซ่ึงการบินไทยอยูในเรทต้ิงท่ีดีท่ีสุดเม่ือเทียบกับ 2 สายการบินดังกลาว รวมท้ังการ
มีสตาฟท่ีเปนคนไทยทําใหงายตอการส่ือสารก็เปนปจจัยหนึ่งท่ีทําใหเรทต้ิงของการบินไทยอยูใน
ระดับคะแนนท่ีสูง สวนเรทติ้งท่ีการบินไทยมีตํ่ากวาท้ัง 2 สายการบินคือ เร่ืองราคาท่ีแพง และการ
ตรงตอเวลา ท้ังนี้ในเร่ืองอาหารนั้นอยูในเกณฑท่ีเทากับสิงคโปร สําหรับขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมี
ตอการบินไทยเร่ืองหลักคือ ตองการบริการท่ีเปนมาตรฐานเดียวกันระหวางคนไทยและตางชาติ 
รองลงมาเปนเร่ืองราคา 

มุทิตา ชนินทรสงขลา (2544) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเคร่ืองบินของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) กรณีศึกษาผูใชบริการ ณ การทาอากาศยาน จังหวัดเชียงใหม สรุปไดวา
ผูใชบริการสวนใหญพึงพอใจกับอาหารและเคร่ืองดื่ม พึงพอใจปานกลางกับปริมาณท้ังส้ิน รอยละ 
63.33 พอใจมากกับความสะอาดท้ังส้ิน รอยละ 70 พอใจมากกับอุปกรณท่ีใชในการรับประทาน
อาหารทั้งส้ิน รอยละ 60 พอใจปานกลางกับรสชาติ ท้ังส้ิน รอยละ 46.67 พอใจปานกลางกับความ
หลากหลายของอาหารท้ังส้ิน รอยละ 50 พอใจปานกลางกับระยะเวลาท่ีใหในการรับประทานอาหาร
ท้ังส้ิน รอยละ 56.67 และพอใจปานกลางกับอาหารพิเศษ (มังสวิรัติ,เจ) ท้ังส้ิน รอยละ 30 

  ยุทธศักด คณาสวัสดิ์ (2547) ไดเสนอบทความเร่ืองการรุกคืบของธุรกิจสายการบิน
ราคาตํ่าในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟก สรุปไดวา ธุรกิจสายการบินราคาตํ่าซ่ึงเดิมกระจุกตัวอยูใน
ภูมิภาคอเมริกาเหนือ จากนั้นกระจายไปยังยุโรป ปจจุบันเร่ิมขยายธุรกิจมายังภูมิภาคเอเชียและ
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แปซิฟก ซ่ึงนับวาเปนเร่ืองท่ีทาทายสําหรับสายการบินแบบดั้งเดิม ในทวีปเอเชียนับวาธุรกิจสายการ
บินราคาประหยัดมีศักยภาพสูงมาก โดยนักวิเคราะหเห็นวาทวีปเอเชียมีจํานวนเมืองท่ีมีประชากร
มากกวา 1 ลานคนมากถึง 130 เมือง นอกจากนี้ชาวเอเชียยังมีบุคลิกมัธยัสถกวาชาวสหรัฐอเมริกา
หรือยุโรป โดยชอบของดีราคาถูก จึงนับเปนลูกคาเปาหมายของสายการบินราคาประหยัดไดเปน
อยางดี จํานวนผูโดยสารเครื่องบินในทวีปเอเชียมีแนวโนมวาจะเพิ่มข้ึน 2-3 เทาตัว ซ่ึงจะสงผลดี
อยางมากตอเศรษฐกิจของเอเชีย เนื่องจากจะสงเสริมการคาการทองเท่ียวในภูมิภาคนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


