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การวิจัยครั้งนี้  มีความมุงหมายเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด กลุมตัวอยางคือลูกคาของบริษัท 

จํานวน 383 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย   คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก

การวิเคราะหความแตกตางดวยคาที   การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว   และสถิติวิเคราะห

ผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู (Paired t – test) โดยใชโปรแกรม SPSS/PC for 

windows version 11 ผลการวิจัยพบวา 

             ลูกคา ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศหญิง มีอายุระหวาง 41 ป – 50 ป ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,001 – 35,000 บาทตอเดือน และประเภทของผูใชบริการเปน

ลูกคาราชการและเอกชน   

ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ   ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานความ

เอาใจใสผูรับบริการ อยูในระดับมาก    

ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ อยูในระดับมาก   

ลูกคาที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการ ไมแตกตางกัน  

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานความเปนรูปธรรม

ของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวน ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ   
ลูกคาที่มีเพศ ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ 

ไมแตกตางกัน  



ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวน ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการและดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ดานความเปนรูปธรรมของ

บริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวน ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ 
ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตาง

กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยที่ลูกคามีคาเฉลี่ยของความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ต่ํากวาคาเฉลี่ยของการรับรูตอคุณภาพบริการ  
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The purpose of this research is to study the customers’ satisfaction of the air ticket 

travel agencies a case study of CTI Tour Co., Ltd. The sample is 383 customers who have 

received service at CTI Tour Co., Ltd. Questionnaire is used as a tool to collect the data. The 

descriptive statistical analysis methods used are percentage, mean, standard deviation, 

Independent Sample t-Test, One-Way Analysis of Variance, and Paired t – Test. SPSS 

program for windows version 11 is used for the inferential statistical analysis.  The research 

results revealed as follows: 

Most of respondents are female, age between 41-50 years old, holding a bachelor 

degree, having monthly income between 25,001-35,000 Baht and government and 

corporation customers.    

Customers have the high level of expectation towards overall service quality in terms 

of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

Customers have the high level of perception towards overall service quality in terms 

of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 

Customers with different gender, age, level of education and monthly income have 

no different expectation towards overall service quality. 

Different type of customers have different expectation towards overall service quality 

in terms of tangibles, reliability, assurance and empathy at the statistically significant level of 

.05 except responsiveness. 

Customers with different gender, level of education and monthly income have no 

different perception towards overall service quality. 

Customers with different age have different perception towards overall service quality 

in terms of responsiveness at the statistically significant level of .05 except tangibles, 

reliability, assurance and empathy. 



Different type of customers have different perception towards overall service quality 

in terms of tangibles, reliability, assurance and responsiveness at the statistically significant 

level of .05 except empathy. 

Customers with different expectation have different perception towards overall 

service quality at the statistically significant level of .05. The average expectation is lower 

than average perception. 
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ลิขสิทธิ์เปนของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริการหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทาง

อากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ของ สุบิน  เคาประเสริฐ ฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปนสวน

หนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด  ของ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทร วิโรฒได 

 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 

    

   .................................................................................... 

     (อาจารย ดร. วรางคณา  อดิศรประเสริฐ) 

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

    

   .................................................................................... 

     (รองศาสตราจารยสุพาดา  สิริกุตตา) 

 คณะกรรมการสอบ 

    

   .................................................................................... ประธาน 

     (อาจารย ดร. วรางคณา  อดิศรประเสริฐ) 

 

   .................................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ 

     (ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน  มีสมบูรณพูนสุข) 

 

   .................................................................................... กรรมการสอบสารนิพนธ 

     (อาจารย ภัคภร  สกลรักษ) 

 

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต  สาขาวิชาการตลาด  ของมหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ 

 

   .................................................................................... คณบดีคณะสังคมศาสตร 

     (ผูชวยศาสตราจารย  ดร. กิตติมา  สังขเกษม) 

     วันที.่...........เดือน กนัยายน พ.ศ. 2550   



ประกาศคุณูปการ 
 

 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวย  ความกรุณาของอาจารย ดร.วรางคณา อดิศรประเสริฐ 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ผูวิจัยขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในความอนุเคราะห  ชวยเหลือ 

ตรวจสอบและกรุณาใหคําแนะนํา ขอคิดเห็น อันมีคุณคาและเปนประโยชนในการวิจัยเปนอยางดียิ่ง 

นับต้ังแตเร่ิมตนดําเนินการจนสําเร็จเรียบรอย  ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณา และขอกราบ

ขอบพระคุณอยางสูงมา ณ โอกาสนี้ รวมถึง ขอกราบขอบพระคุณ    ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน       

มีสมบูรณพูนสุข และ อาจารยภัคภร  สกลรักษ ที่ใหความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมือและเปนกรรมการสอบ ตลอดจนใหคําปรึกษาขอเสนอแนะเพื่อแกไขปรับปรุงใหสาร

นิพนธใหมีความสมบูรณและถูกตอง  

 ขอกราบขอบพระคุณทาน ผูจัดการทั่วไป บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ที่ไดกรุณาใหความ

อนุเคราะหในการใชสถานที่ในเก็บรวบรวมขอมูล รวมถึงเปนหัวขอในการทําวิจัยในครั้งนี้ดวย รวมถึง 

ลูกคาหรือผูรับบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ที่ไดกรุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

เปนอยางดี 

 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรี

นครินวิโรฒทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู สรรพวิทยาและจริยธรรมอันควรแกผูวิจัย  

 สุดทายนี้  คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้  ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง

บูชาพระคุณของบิดา  มารดา ญาติ ตลอดจนบูรพคณาจารยทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอน  ชี้แนะแนวทาง

ที่ดีและมีคุณคาตลอดมาจนสําเร็จการศึกษา 

 

 

 

                                                   สุบนิ    เคาประเสริฐ                                                           
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บทที่ 1 
บทนํา 

   
ภูมิหลัง 
 รายไดหลักที่สําคัญทางหนึ่งของประเทศไทยตั้งแตป พ.ศ.2525 เปนตนมาจนถึงปจจุบัน คือ

อุตสาหกรรมการทองเที่ยว ซึ่งเปนอุตสาหกรรมที่กอใหเกิดการลงทุน การจางงาน และการกระจาย

รายไดไปสูภูมิภาคของประเทศไดอยางรวดเร็วและกวางขวาง ในป พ.ศ.2540 ประเทศไทยตองประสบ

ปญหาทางดานเศรษฐกิจอยางรุนแรง ไดสงผลกระทบทางดานอุตสาหกรรมการทองเที่ยว โดยมี

นักทองเที่ยวมาเยือนจํานวน 7.22 ลานคน เพิ่มข้ึนในอัตรารอยละ 0.41 (การทองเที่ยวแหงประเทศไทย.  

2540: 1–18) และรัฐบาลก็ไดสงเสริมใหป พ.ศ.2540 เปนปแหงการทองเที่ยว (Amazing Thailand) อีก

คร้ังหนึ่ง สงผลใหตั้งแตป พ.ศ.2541–2542 มีนักทองเที่ยวมาเยือนประเทศไทยจํานวน 7.76 ลานคน 

และ 8.58 ลานคน โดยเพิ่มข้ึนในอัตรารอยละ 7.53 และ 10.50 ตามลําดับ (การทองเที่ยวแหงประเทศ

ไทย.  2543: 20)  

 การเดินทางโดยสายการบิน เปนอีกหนึ่งเสนทางของการเดินทางทั้งนักทองเที่ยว หรือบุคคล

ทั่วไปที่นิยมใชเพราะประหยัดเวลา สะดวก และปลอดภัยในการเดินทาง ซึ่งชนิดและระเบียบการพิมพ

บัตรโดยสารทางอากาศไดถูกควบคุมโดย IATA (International Air Transport Association) ซึ่ง IATA 

จะมีหนวยงานเพื่อทําการแตงตั้งตัวแทนจําหนายที่ไดรับมาตรฐานตามที่ IATA กําหนดเพื่อทําการ

สํารองที่นั่งและพิมพบัตรโดยสารที่ใชกันเปนมาตรฐานทั่วโลก โดยตัวแทนจําหนายจะไดรับ คา

นายหนา (Commission)  เปนผลตอบแทนจากการดําเนินงาน ซึ่งในป 2548 มียอดในการจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศภายในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สูงถึง 36,469,935,859.38 ลานบาท (วิเชียร, IATA 

Reports.  2548)  

 ปจจุบันการคิดที่จะยกเลิกใหคานายหนา (Commission) กับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร

ทางอากาศ ไดถูกหยิบยกมาเปนประเด็นมากที่สุด เนื่องจากความกาวหนาของเทคโนโลยี ทําให

ผูโดยสารหรือลูกคาสะดวกในการติดตอทําสํารองที่นั่งและซื้อบัตรโดยสารทางอากาศโดยตรงกับสาย

การบินนั้น ๆ ผานเวบไซต หรือทาง Internet โดยตรงทําใหบทบาทหรือยอดขายของตัวแทนจําหนาย

ลดลง และอาจจะถึงกับไมมีความจําเปนที่จะตองมีตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศอีกตอไปใน

อนาคต การสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน เปนวิธีหนึ่งที่เร่ิมหยิบยกขึ้นมากลาว หลายกิจการ

ตองการสรางความไดเปรียบใหอยูเหนือคูแขงขัน ในปจจุบันสินคาและบริการเปนสิ่งที่แยกกันแทบไม

ออก ผูบริโภคสวนใหญที่กําลังพิจารณาซื้อสินคามักจะคิดไปถึงการบริการที่จะไดรับเพิ่มเติมไปจากตัว

สินคาดวย  ในสินคาหรือบริการประเภทเดียวกันผูบริโภคมีโอกาสเลือกซื้อไดมากมายหลายหนทาง การ
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สรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา จึงเปนกลยุทธหลักที่ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ

หลาย ๆ แหงพยายามที่จะสรางความแตกตางใหลูกคาเห็น ระหวางเทคโนโลยีสมัยใหมที่เร่ิมเขามามี

บทบาทกับบุคลากรของบริษัท ซึ่งบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ก็เปนหนึ่งในบริษัทตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศ จากหลาย ๆ แหงที่ใหบริการเพื่ออํานวยความสะดวกทั้งในดานการทําสํารองที่นั่ง

บนเครื่องบิน การยืนยันที่นั่ง การใหความสะดวกบนเครื่องบิน การพบและเจอบนเครื่องบิน การออก

บัตรโดยสาร หรือแมแตการใหขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการเดินทางทุกหนแหงใหกับลูกคาหรือ

ผูรับบริการที่มีความประสงคที่ตองการจะทราบขอมูลหรือตองการเดินทางไปตามจุดมุงหมายนั้น ๆ 

ดวยความสะดวกและเรียบรอยตลอดเสนทางการเดินทาง 

 จากที่กลาวมาขางตนผูวิจัยจึงเกิดความสนใจที่จะศึกษา ปจจัยตาง ๆ ที่คาดวาจะเปนตัวแปร

สําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ยิ่งในภาวะเศรษฐกิจปจจุบัน ซึ่งเปนยุคที่มีการแขงขันกันทาง

เทคโนโลยีอยางสูง การทําใหลูกคาพึงพอใจนับเปนจุดสําคัญที่บริษัททุกบริษัทตองคํานึงถึง ซึ่งก็ถือวา

เปนการสรางความไดเปรียบทางการขันขันเปนอยางมาก จะเห็นไดจากการที่บริษัทตาง ๆ ไดมีการ

จัดตั้งแผนกลูกคาสัมพันธ ศูนยรองเรียนสําหรับลูกคา หรือรวมทั้งทีมงานบริการหลังการขาย  ทําใหเกิด

ความรูความเขาใจ ที่จะชวยในการทํานายหรือพยากรณการยอมรับการใหบริการของตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศของผูใชบริการในอนาคต และสามารถนําผลการศึกษาดังกลาว มาใชเปน

แนวทางในการกําหนดนโยบายทางการบริหารและกลยุทธทางการตลาด  ซึ่งผลประโยชนในที่สุดจะ

เปนของผูบริโภคหรือผูรับบริการ ในการที่จะไดรับบริการที่มีคุณภาพบริการตรงตามความคาดหวังมาก

ที่สุด  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายของการวิจัยไวดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

  2. เพื่อศึกษาการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

     3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได และประเภทของลูกคา 
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     4. เพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายได และประเภทของลูกคา 

     5. เพื่อเปรียบเทียบหาความความสัมพันธของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคากับ

การรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคา เพื่อใหทราบความพึงพอใจตอ  บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

  

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อนําผลการวิจัยไปเสนอตอผูบริหาร บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ในการวางแผนปรับปรุง

และแกไข เพื่อพัฒนาระบบการบริหารงานในอนาคตใหเปนไปตามมาตรฐานการบริการ และเพื่อสราง

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสูงสุด รวมทั้งสรางจุดแข็งใหกับบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด เพื่อ

ความสามารถในการแขงขัน และเพื่อสรางความไดเปรียบคูแขงขันในระดับเดียวกัน  

 2. เพื่อเปนขอมูลในการนําไปพัฒนาสินคาและบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ทั้งบริการ

กอนการขาย ระหวางการขาย และบริการหลังการขาย ทั้งสวนขายและสวนบริการ เพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ใหมีความพึงพอใจสูงขึ้นตามความคาดหวังที่มีตอบริษัท 

 3. เพื่อนําผลการวิจัยที่ไดไปใชประโยชนแกผูที่ตองการศึกษาเพิ่มเติมดานการใหบริการ

สําหรับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ อ่ืน ๆ  หรือลักษณะการใหบริการแบบเดียวกันที่สนใจ

ศึกษาตอไปในอนาคต 

  

ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตดานเนื้อหา จากทฤษฏีและการศึกษาพัฒนางานวิจัยของ พารารสุรามานและ

คณะ (Parasuraman.; et al.) พบวาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการนั้นสามารถรวมมิติสําคัญที่บงชี้

ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดานหลักเทานั้น คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือ

ไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผู รับบริการและความเอาใจใส

ผูรับบริการ 
 2. ประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  2.1  ประชากร   

            ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือลูกคาที่เคยมาใชบริการและเดินทางโดยใชบัตรโดยสาร

ทางอากาศที่พิมพหรือออกโดย บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตั้งแตบริษัทฯ เร่ิมเปดดําเนินกิจการมาตั้งแต 
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  2.2  กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาที่เคยใชบริการบัตรโดยสารทางอากาศของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ในการเดินทางเนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนดังนั้น ผูวิจัยจึงใช

ขอมูลลูกคารายป ตั้งแตเดือน มกราคม – ธันวาคม พ.ศ.2548 มาเปนฐานในการกําหนดขนาดของกลุม 

ซึ่งมีจํานวนลูกคา 8,758 คน โดยจําแนกกลุมลูกคาที่มาใชบริการดังนี้ 

    1. ลูกคาอิสระ (Free Individual Traveler: F.I.T. และลูกคาทั่วไป)  

          จํานวน     837 คน 

  2. ลูกคาหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ (Government)  

          จํานวน     115 คน  

  3. ลูกคาหนวยงานเอกชน (Corporate) จํานวน  7,806 คน

        รวมทั้งสิ้น จํานวน  8,758 คน

  โดยผูวิจัยใชการเลือกสุมตัวอยางแบบสองขั้นตอนดังนี้  

   2.2.1 ข้ันตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมแบบตามลําดับข้ัน โดยผูวิจัยกําหนดขนาดกลุม

ตัวอยางตามสูตรของ ทาโร ยามาเนะ (วิเชียร เกตุสิงห.  2543: 22) ที่กําหนดใหมีความคาดเคลื่อนของ

กลุมตัวอยางที่ยอมใหเกิด 0.05 หรือรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 383 คน โดยไดแบงกลุมตัวอยาง

ตามกลุมลูกคาที่มาใชบริการ 3 กลุม ดังนี้  

   1. ลูกคาอิสระ (Free Individual Traveler: F.I.T. และลูกคาทั่วไป) ซึ่งถือเปน 2 กลุม

ที่มาโดยอิสระ ที่มาใชบริการซื้อบัตรโดยสารทางอาการเพื่อเดินทางไปทํางาน ประชุม สัมมนา เยี่ยม

ญาติพี่นอง หรือทองเที่ยวพักผอน จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 10 

   2. ลูกคาหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ (Government) ลูกคาจากหนวยงานราชการ 

รัฐวิสาหกิจ ที่มาใชบริการซื้อบัตรโดยสารทางอากาศเพื่อเดินทางไปทํางาน ประชุม สัมมนา เยี่ยมญาติ

พี่นอง หรือทองเที่ยวพักผอน จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1  

   3. ลูกคาหนวยงานเอกชน (Corporate) ลูกคาจากหนวยงานเอกชน ไดแก บริษัท 

หางรานตาง ๆ ที่มาใชบริการซื้อบัตรโดยสารทางอากาศเพื่อเดินทางไปทํางาน ประชุม สัมมนา เยี่ยม

ญาติพี่นอง หรือทองเที่ยวพักผอน จํานวน 341 คน คิดเปนรอยละ 89 

   2.2.2 ข้ันตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) เมื่อ

กําหนดกลุม จํานวนตัวอยางในแตละกลุมแลวสุมตัวอยางตามสัดสวนของขนาดที่กําหนดจนครบ
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จํานวนที่ตองการ โดยใชวิธีการจับสลากรายชื่อลูกคาในแตละกลุมใหครบตามสัดสวนที่กําหนดในการ

เก็บรวบรวมขอมูล  
   3. ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
            3.1  ตัวแปรอิสระ (Independent variables) แบงเปนดงันี ้

           3.1.1 เพศ 

                   3.1.1.1  ชาย 

    3.1.1.2  หญิง 

                      3.1.2 อาย ุ

    3.1.2.1  12 - 20 ป 

    3.1.2.2  21 – 30 ป 

     3.1.2.3  31 – 40 ป 

     3.1.2.4  41 – 50 ป 

    3.1.2.5  51 ป ข้ึนไป 

                     3.1.3    ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

    3.1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 

    3.1.3.2  ปริญญาตรี 

    3.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

                          3.1.4 รายไดตอเดือน 

    3.1.4.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 

    3.1.4.2  15,001 – 25,000 บาท 

    3.1.4.3  25,001 – 35,000 บาท  

    3.1.4.4  35,001 – 45,000 บาท 

    3.1.4.5  45,001 บาท ข้ึนไป 

   3.1.5 ประเภทของลกูคา 

    3.1.5.1  ลูกอิสระ  

    3.1.5.2  ลูกคาหนวยงานขาราชการ รัฐวิสาหกิจ     

    3.1.5.3  ลูกคาหนวยงานเอกชน 

  3.2  ตัวแปรตาม  (Dependent variable)     ไดแก ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

และ การรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคาที่มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร

ทางอากาศ   
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 4. นิยามศัพทเฉพาะ 
  4.1  ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ  หมายถึง หนวยงานที่ทําหนาที่ใน

การใหขอมูลดานสินคาและบริการตาง ๆ แกลูกคาอยางครบวงจร เชน การรับคําสั่งซื้อ การเผยแพร

กิจกรรมของบริษัท การรับและดําเนินงานที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนของลูกคา การใหขอมูลตาง ๆ 

เกี่ยวกับเสนทางและเที่ยวบิน การพิมพบัตรโดยสารทางอากาศแทนสายการบิน รวมถึงการใหบริการ

ของบริษัท 

  4.2  ลูกคา หมายถึง ผูเคยซื้อบัตรโดยสารทางอากาศ หรือ ผูเคยใชบริการ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด  โดยในที่นี้ศึกษาเฉพาะผูเคยซื้อหรือเคยใชบริการประเภทบัตรโดยสารทางอากาศ ซึ่ง

สามารถจําแนกไดดังนี้ 

   4.2.1 ลูกคาอิสระ (Free Individual Traveler: F.I.T. และทั่วไป) หมายถึง ลูกคา

อิสระที่สนใจที่จะจองและซื้อบัตรโดยสารทางอากาศโดยใชการตัดสินใจของตนเองพิจารณา โดยเปน

ลูกคาที่ติดตอใชบริการโดยทางโทรศัพท เขามาติดตอดวยตัวเอง หรือรูจัก บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด จาก

ส่ือตาง ๆ ที่เผยแพรออกไป 

   4.2.2 ลูกคาหนวยงานราชการ (Government) หมายถึง ลูกคาจากหนวยงาน

ราชการหรือรัฐวิสาหกิจตาง ๆ ที่มาใชบริการเพื่อการเดินทาง ไปประชุม สัมมนา เยี่ยมญาติพี่นอง หรือ

เพื่อพักผอน โดยผานการจองและซื้อบัตรโดยสารทางอากาศ กับ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

   4.2.3 ลูกคาหนวยงานเอกชน (Corporate) หมายถึง ลูกคาจากหนวยงานเอกชน 

ไดแก บริษัท หางรานตาง ๆ ที่มาใชบริการเพื่อการเดินทาง ไปประชุม สัมมนา เยี่ยมญาติพี่นอง หรือ

เพื่อพักผอน โดยผานการจองและซื้อบัตรโดยสารทางอากาศ กับ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

  4.3  คุณภาพบริการตามความคาดหวัง หมายถึง ความตองการ ความรูสึกหรือ

ความคิดของลูกคาในการคาดคะเนไวลวงหนาถึงบริการที่มีคุณภาพ วาควรจะมี ควรจะเปน หรือควรจะ

เกิดขึ้นตามความเหมาะสมตอสถานการณนั้น ๆ โดยใชเกณฑการวัดความคาดหวัง 5 ดาน คือ ความ

เปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ 

  4.4  คุณภาพบริการตามการรับรู หมายถึง กระบวนการที่เกิดขึ้นจากการประเมิน

บริการที่ไดรับโดยอาศัยการเรียนรู จากประสบการณเดิมของลูกคาที่มีตอบริการในดานตาง ๆ  5 ดาน 

คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ 
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  4.5  ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวยความสะดวก

ทางกายภาพ อุปกรณเครื่องมือ บุคลากรและวัสดุในการติดตอส่ือสาร 

  4.6  ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถที่จะปฏิบัติตามสัญญาที่ใหไว

กับลูกคาได เพื่อตอบสนองความคาดหวังของลูกคา 

  4.7  การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความยินดีที่จะชวยเหลือลูกคาและ

พรอมที่จะใหบริการทันที 

  4.8  การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง พนักงานมีความรู ความสามารถที่

จะทําใหลูกคาเกิดความไววางใจและมั่นใจ 

  4.9  ความเอาใจใสผูรับบริการ หมายถึง ความสนใจและเอาใจใสลูกคา ซึ่งไดแก 

การเขาหาลูกคา ความเปนกันเอง และความเห็นใจ เขาใจความรูสึกของลูกคา   

  4.10 ความพึงพอใจของลูกคา  หมายถึง  ผลของความรูสึกของลูกคาที่เกิดมากจาก

การเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางความคาดหวังตอคุณภาพบริการ และการรับรูตอคุณภาพบริการ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7



 8 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทาง

อากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ซึ่งมีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี้ 

 
    ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

การรับรูตอคุณภาพบริการ 
- ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 

- ความเชื่อถือไววางใจได 

- การตอบสนองตอผูรับบริการ 

- การใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ 

- ความเอาใจใสผูรับบริการ 

ความพึงพอใจ
ของลูกคาทีม่ีตอ 
บริษัท ซีทีไอทัวร 
จํากัด ตัวแทน
จําหนายบัตร
โดยสารทาง
อากาศ 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 
- ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ 

- ความเชื่อถือไววางใจได 

- การตอบสนองตอผูรับบริการ 

- การใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ 

- ความเอาใจใสผูรับบริการ 

ขอมูลสวนบคุคล 
- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับ
การศึกษา 

- รายได 
- ประเภทของ
ลูกคา 

ภาพประกอบ 1   แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 2. ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 3. ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 
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บทที่ 2 
ทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด  ซึ่งถาลูกคาไดตามความตองการก็จะทํา

ใหเกิดความพึงพอใจในสิ่งที่ตนเองไดรับการตอบสนอง ฉะนั้นการใหบริการ จึงเปนสวนสําคัญอยาง

หนึ่งในการตอบสนองความตองการของลูกคาที่มาใชบริการเพื่อสรางใหเกิดความพึงพอใจ หลังจากที่

ไดรับการบริการหรือตอบสนอง ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของและ

ไดนําเสนอหัวขอ ดังตอไปนี้ 

   1. แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ 

   2. แนวคิดและทฤษฎีการบริการ 

   3. แนวคิดเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 

   4. แนวคิดดานลูกคาสัมพันธ 

   5. ประวัติความเปนมาของบริษัท 

   6. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
    

1. แนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจ    
 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 วอลแมน (Wolman. 1973) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึกมีความสุข

เมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย ความตองการ หรือแรงจูงใจ  

 หลุย  จําปาเทศ (2533: 8) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความตองการไดบรรลุเปาหมาย 

พฤติกรรมที่แสดงออกก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 

 มอส (Morse.  1958) กลาววาสิ่งใดก็ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลงได

และความตึงเครียดเหลานี้เปนผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการเพิ่มมาก

ข้ึนก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดก็จะนอยลงหรือ

หมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจ  

 วีรอม (Vroom. 1964) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได 

เพราะทั้งสองคํานี้ จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะ

แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเปนสภาพความไมพอใจ

นั่นเอง 
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 วิชัย  เหลืองธรรมชาติ (2531: 15) กลาววา ความพึงพอใจมีสวนเกี่ยวของกับความตองการ

ของมนุษย กลาวคือความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อ ความตองการของมนุษยไดรับการตอบสนอง 

ซึ่งมนุษยไมวาจะอยูในที่ใดยอมมีความตองการขั้นพื้นฐานไมตางกัน 

 มนตรี  เฉียบแหลม (2536: 9) กลาววาความพึงพอใจคือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงหนึ่ง 

ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดก็ตอเมื่อ บุคคลไดรับในส่ิงที่ตนเองตองการหรือเปนไปตามที่ตนเองตองการ 

และความรูสึกดังกลาวนี้จะลดลงหรือไมเกิดขึ้น ถาหากความตองการหรือเปาหมายไมไดรับการ

ตอบสนอง ซึ่งระดับความพึงพอใจจะแตกตางกันยอมข้ึนอยูกับปจจัยองคประกอบของการบริการ 

 อเดยและแอนเดอรสัน (Aday; & Anderson.  1975: 4) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก 

ความนึกคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่

ใหบริการนั้น ๆ และประสบการณเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการและความพึงพอใจมากหรือ

นอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน 

 เชลเลย (Shelly. 1975) สรุปวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ

ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นแลวทํา

ใหมีความสุข สวนความรูสึกในทางลบคือความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้นและจะทําใหมีความรูสึกไมสบายใจ 

ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน ระบบความสัมพันธของความรูสึก

ทั้งสามเรียกวา ระบบความพอใจ ซึ่งความพอใจจะเกิดขึ้นตอเมื่อความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ ส่ิง

ที่ทําใหเกิดความรูสึก ความคิดเห็น หรือความพอใจแกมนุษยไดแก ทรัพยากร หรือส่ิงเรา การวิเคราะห

ระบบความพอใจ คือการศึกษาวาทรัพยากร หรือส่ิงเราแบบใดเปนที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพอใจ

และความสุขแกมนุษย 

 จากความหมายของความพึงพอใจที่ผูศึกษาไดรวบรวมไวนี้ พอจะสรุปไดวาความพึงพอใจ

หมายถึงความรูสึก หรือทัศนคติของคนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซึ่งถาเปนความรูสึกใน

ทางบวกก็จะแสดงออกมาในรูปของระดับความรูสึกชอบมาก ชอบนอย คือความพอใจมาก พอใจนอย 

ตอส่ิงนั้น ๆ ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อมีแรงจูงใจ และเมื่อความตองการนั้นไดรับการตอบสนอง

จนกอใหเกิดความสุข 
 1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
  1.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา (Kotler.  1997: 40) เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือ

ลูกคา ซึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา 

(Product’s Perceived Performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person’s Expectation) เมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจหลังการขาย (Post Purchase Satisfaction) ถาหากผลที่ไดรับจากสินคาหรือ

บริการ ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) ถาหากตรง
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กับความคาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาหากผลที่ไดรับ

จากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted) 

ซึ่งความแตกตางกันของระดับความพึงพอใจจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อ ซํ้าของลูกคาและ

ประชาสัมพันธถึงความดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่นตอไป 

  1.2.2 แอนตัน จอน (Anton Jon.  1996: 23-28) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึง

พอใจของลูกคาวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวเชื่อมระหวางความสําเร็จระยะสั้น และการ

เจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาว ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาสรุปไดดังนี้  

  1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนเครื่องมือทางกลยุทธที่สําคัญในการเพิ่มสวนครองตลาด

และผลกําไร 

  2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนนโยบายสําคัญของผูบริหารสูงสุด 

  3. ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวพันกับทุกสวนในองคกร 

  4. ความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดและสืบรูได 

  5. ความพึงพอใจของลูกคาเปนแนวทางในการจัดโครงสรางองคการพื้นฐาน 

  ความพึงพอใจของลูกคาเปนสภาวะทางจิตใจของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองอยาง

เพียงพอหรือมากกวาในดานความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังในตัวสินคาหรือบริการ ซึ่ง

สงผลใหเกิดการซื้อซ้ํา และความภักดีในตราสินคา สามารถแบงลูกคาออกเปน 3 กลุมตามระดับความ

พึงพอใจคือ กลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจ กลุมลูกคาที่พึงพอใจ และกลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก จาก

การวิจัยของแอนตันและเดอรอยเตอร ในป 1992 พบวาพฤติกรรมในการตอบสนองตอระดับความพึง

พอใจของลูกคา ทั้งสามกลุมมีความแตกตางกันอยางชัดเจน โดยกลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจจะมีการตอวา

และพูดถึงบริษัทในทางไมดี กลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา และกลุมลูกคาที่มี

ความพึงพอใจมากจะมีการบอกตอถึงความดีเดนของสินคาหรือบริการนั้น ๆ 

  1.2.3 อเดยและแอนเดอรสัน (Aday; & Anderson.  1975: 52-80) ไดแสดงใหเห็นถึง

พื้นฐาน 6 ประการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดแก  

  1. ความพึงพอใจ ตอความสะดวกที่ไดรับบริการ ไดแก การใชเวลารอคอยในสถาน

บริการ การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการ และความสะดวกที่ไดรับในสถานบริการ 

  2. ความพึงพอใจ ตอการประสานงานของบริการ ไดแก การไดรับบริการทุกประเภทใน

สถานบริการหนึ่ง คือ ผูรับบริการสามารถขอรับบริการไดตามความตองการ 

  3. ความพึงพอใจ ตอการใหเกียรติของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี 

เปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความสนใจ หวงใยผูรับบริการ 
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  4. ความพึงพอใจ ตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ไดแก การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

การใหขอมูลเกี่ยวกับสิทธิประโยชนที่ควรจะไดรับ 

  5. ความพึงพอใจ ตอคุณภาพบริการ ไดแก คุณภาพของการบริการทั้งหมดที่ผูรับบริการ

ไดรับ ในทัศนะของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 

  6. ความพึงพอใจ ตอคาใชจายเมื่อมาใชบริการ ไดแก คาใชจายตาง ๆ ที่ผูรับบริการตอง

เสียไปเมื่อมาขอรับบริการ    
1.3 แนวคิดเกี่ยวกับคุณคาและความพึงพอใจของลกูคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน.  (2541: 45) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา เปนระดับความรูสึกของ

ลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือจากการทํางาน

ของผลิตภัณฑ กับการคาดหลังของลูกคา (Kotler.  1944: 98)  ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจาก

ความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังจากบคุคล

เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการ

ทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ จะตองพยายามสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value added) การสรางคุณคาเพิ่มจากการผลิต และ

จากการตลาด รวมทั้งมีการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ  โดยยึดหลักการสราง คุณภาพรวม (Total 

quality) คุณคาเกิดจากการแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับ

ลูกคาจะตองมากกวาตนทุน (Cost) ของลูกคา ตนทุนของลูกคาสวนใหญคือ ราคาสินคา (Price) ซึ่ง

ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ เปนการออกแบบลักษณะตาง ๆ  ของผลิตภัณฑ หรือ

บริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน และความแตกตางนั้นจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาได เพื่อเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน

ประกอบดวย 

 1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation) 

 2. ความแตกตางดานบริการ (Services differentiation) 

 3. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation) 

 4. ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation) 

 คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total customer value) เปนผลรวมผลประโยชนหรือ 

อรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความ

แตกตางทางการแขงขัน ซึ่งประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ 

ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้ง 4 ดานนี้กอใหเกิด
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คุณคาผลิตภัณฑทั้ง 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร 

และคุณคาดานภาพลักษณ ซึ่งคุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาลูกคา 

 ตนทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) เปนตนทุนของลูกคาที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจ

ซื้อสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ซึ่งประกอบดวย 

 1. ราคาในรูปตัวเงิน (Monetary Price) 

 2. ตนทุนในดานเวลา (Time cost) 

 3. ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost) 

 4. ตนทุนดานจิตวิทยา (Psychic cost) 

 คุณคาที่สงมอบใหกับลูกคาเปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสําหรับลูกคาและตนทุนรวม

ของลูกคาโดยเขียนในรูปของสมการ 

สินคาที่สงมอบลูกคา            =     คุณคารวมสําหรับลูกคา     -     ตนทุนรวมของลูกคา 

(Customer Value Added)         (Total customer value)           (Total customer cost)  

 การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการและความรูในอดีตของผูซื้อ เชน 

จากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอมูลคูแขงขัน ซึ่งถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกินจริง 

ผูบริโภคจะมีความหวังในผลิตภัณฑหรือบริการที่สูงเกินจริง จะทําใหผูซื้อผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้น

ส่ิงสําคัญที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ผลประโยชนสอดคลอง

กับการคาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา ซึ่ง

สอดคลองกับปรัชญาหรือแนวความคิดทางการตลาด 
 1.4 การวัดความพึงพอใจตอบริการ 
 จากที่กลาวมาแลวขางตน ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นไดหรือไมนั้น จะตองพิจารณาถึงลักษณะ

ของการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล 

ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจตอบริการ อาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ (ธีระ อัมพรพฤติ.  2542: 

8-9, 14) 

 1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอรองหรือ

ขอความรวมมือจากกลุมบุคคลที่ตองการวัดและแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไว

ใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามที่ถามอาจจะถามถึงความพอใจในดานตาง ๆ ที่

หนวยงานกํากับใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่ใหบริการ ระยะเวลาในการ

ใหบริการ พนักงานที่ใหบริการ เปนตน  

 2. การสัมภาษณ เปนอีกวิธีหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการซึ่ง

เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนิค และความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณที่จะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
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คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณนับวาเปนวิธีการที่ประหยัดและมี

ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 

 3. การสังเกต เปนอีกวิธีหนึ่งที่จะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการ โดย

วิธีการสังเกตจากพฤติกรรม ทั้งกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับบริการแลว 

เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถี่ของการมาขอรับบริการ เปนตน การวัดความพึง

พอใจโดยวิธีนี้ ผูวัดจะตองการทําอยางจริงจัง และมีแบบแผนที่แนนอนจึงจะสามารถประเมินถึงระดับ

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง 

 จะเห็นไดวาการวัดความพึงพอใจตอการใหบริการนั้น สามารถที่จะทําการวัดไดหลายวิธีทั้งนี้

จะตองขึ้นอยูกับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดัวย จึง

จะสงผลใหการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนที่นาเชื่อถือ 

 จากความพึงพอใจที่ผูศึกษาไดกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนปจจัยที่

สําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวของกับการ

บริการ เพราะผูบริการจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ เพราะความเจริญกาวหนาของ

งานบริการ มีปจจัยที่สําคัญเปนตัวบงชี้ คือ จํานวนผูที่เขามาใชบริการ ดังนั้น ผูบริการที่ชาญฉลาดจึง

ควรอยางยิ่งที่จะตองศึกษาถึงปจจัยและองคประกอบทําสําคัญตาง ๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผู

ที่ปฏิบัติงานและผูมาใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและใหเกิด

ประโยชนสูงสุด ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันอยาง

แพรหลาย มาเปนเครื่องมือในการใชวัดความพึงพอใจของลูกคาที่เคยใชบริการของบริษัท  

       

2. แนวคิดและทฤษฏีการบริการ 
 2.1 ความหมายของบริการ 
 สุมนา อยูโพธิ์.  (2532: 3) ไดกลาววา บริการหมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจซึ่ง

ไดเสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดรวมกับการขายบริการ 

 สมชาติ กิจยรรยง.  (2536: 42) การบริการคือ กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อใหเกิดผลกบั

ผูอ่ืน ดังนั้นผูที่จะใหบริการคนอื่น จึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอํานวยความสะดวกและทําตนเพื่อผูอ่ืน

อยางมีความรับผิดชอบ และมีความสุข 

 คอดแลนด แอล โบวี่และจอหน วี ทรีล (Courtland L.; Bovee.; & John V. Thill.  1992: 692) 

ไดใหความหมายของการบริการวา เปนรูปแบบของการจัดสง โดยผนวกผลประโยชนไปสูผูซื้อ การ

บริการสามารถแบงเปนเครื่องมือ (Machine) บุคคล (Person) หรือรวมกันทั้งสองอยางเขาดวยกัน 

สินคาสวนใหญเปนการรวมกันของสินคาที่จับตองไดและการบริการที่จับตองไมได ผลิตภัณฑที่เปน

14



 16 

สินคามีหนาที่ในการแลกเปลี่ยนทางกายภาพที่ลูกคาตองการ อีกดานหนึ่งคือสินคาที่เปนการบริการ 

ลักษณะสําคัญคือการแลกเปลี่ยนดวยการบริการ แมวาเราจะมีการพูดเกี่ยวกับสินคาและบริการโดย

แยกกัน แตเราสามารถเห็นสินคามากมายที่ควบคูกันไปทั้งสองลักษณะ 

 ฟลิป คอทเลอร (Philip Kotler.  1993) ไดใหคํานิยามการบริการวา เปนกิจกรรมที่จับตอง

ไมได (Intangible) ถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยมิไดมีการเปนเจาของ และ กิจกรรม

ดังกลาวอาจถูกเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได 

 คอเวล (Cowell.  1994: 666–667) ตามความหมายทางการตลาดไดกําหนดคุณลักษณะของ

การใหบริการในสวนที่แตกตางจากสินคาทั่วไปดังนี้ 

 1.บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได (Tangibility) 

 2.บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถแยกออกจากผูขาย (ผูใหบริการ) ได (Inseparability)  

 3.บริการจะไมสม่ําเสมอ ข้ึนอยูกับหลายปจจัย (Heterogeneity) 

 4.บริการเปนสิ่งที่ไมสามารถผลิตเพื่อเก็บสํารองได (Perishability) 

 นอกจากนี้ Cowell ไดกําหนดสวนประสมทางการตลาดสําหรับการบริการไว 6 สวน คือ 

ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางจัดจําหนาย (Place) สงเสริมการขาย (Promotion) 

บุคลากร (People) และกระบวนการ (Process) 

 วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน.  (2538: 7) ไดกลาววา บริการคือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทํา 

ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบบริการ

อันนั้น 

 นฤมล โชติเวช.  (2539: 10) ไดใหคําจํากัดความของการใหบริการอยางมี Service mind วา

เปนการ “ให” กับลูกคาจาก “ใจ” ลูกคาจะรับทราบไดจากพฤติกรรมและสิ่งที่ออกมาจากสายตาของเรา 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  (2543: 6–7) ไดใหความหมายไววา การบริการคือ กระบวนการ 

กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริกร) ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือผูใชบริการ 

โดยบริการเปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะตองไดยากและเปนสิ่งที่เส่ือมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการ

ทําขึ้นโดยบริกรและจะสงมอบตอผูรับบริการ (ลูกคา) เพื่อใชสอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลา

เกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการนั้น 

 จากความหมายของการบริการที่กลาวมาแลวนั้น พอจะสรุปไดวา การบริการหมายถึง 

กิจกรรมหรือการดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลในฝายหนึ่งนําเสนอใหกับบุคคลอ่ืนโดยที่กิจกรรม หรือการ

ดําเนินงานนั้น ๆ ถูกเสนอไปพรอมกับสินคา แตไมสามารถจับตองได ซึ่งสามารถทําใหเกิดความ

ประทับใจ หรือความพึงพอใจกับผูรับได 
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 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
 การบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน.  2538: 216) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่

สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงภาพยนตร โรงแรม ฯลฯ ซึ่งจะสามารถอธิยายลักษณะของการ

บริการไดเปน 4 ประเภทคือ 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกกอนที่

จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อจะตองพยายามวางกฎเกณฑที่เกี่ยวกับคุณภาพและ

ประโยชนจากบริการที่จะไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ 

วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหา เพื่อเปน

หลักประกันใหผูซื้อสามารถทําการตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น  

  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหเกิดกับผูมาใช

บริการ 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตายิ้ม

แยมแจมใส พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดีดวย 

  1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มีประสิทธิภาพใน

การใหบริการที่รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

  1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตาง ๆ 

จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 

  1.5 สัญลักษณ (Symbols) ก็คือชื่อตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชบริการ 

เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ

ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และการ

บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 

เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและ

บริโภคในขณะเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา การใหบริการเพื่อแกปญหา

ขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น 

หรือจัดลูกคาในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยว หรือใชเครื่องมือตาง ๆ เขาชวย    

 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา ผูขายบริการเปน

ใคร ที่ไหนและอยางไร ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ และสอบถามผูอ่ืน

กอน ที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทําได 2 ข้ันตอนคือ 
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  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งความมีมนุษยสัมพันธ

ของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 

  3.2 ตองสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  โดยเนนการใชการรับฟงคําแนะนําและ

ขอเสนอแนะของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคาและการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล เพื่อการแกไข

ปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถา

ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา

ใหเกิดปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

 กุลธน ธนาพงศธร.  (2528: 20) กลาววาหลักการใหบริการไดแก 

 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปน

การจัดใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง และ

สม่ําเสมอมิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุก ๆ คนอยางเสมอหนา

และเทาเทียมกัน ไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ อยาง

เห็นไดชัด 

 4. หลักความประหยัด คาใชจายที่ตองใชในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผลที่จะ

ไดรับ 

 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบาย ส้ินเปลื้องทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูใหบริการ หรือ

ผูใชบริการมากจนเกินไป 

 เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ.  (2536: 41) ไดใหความหมายของ การใหบริการสาธารณะวาการที่

บุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ สาธารณะซึ่งอาจจะเปน

ของรัฐหรือเอกชน มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อการ

สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวมมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวน คือ 

 1. สถานที่และบคุคลที่ใหบริการ 

 2. ปจจัยทีน่ําเขาหรือทรัพยากร 

 3. กระบวนการและกิจกรรม 

 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
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 5. ชองทางการใหบริการ 

 6. ผลกระทบที่มตีอผูรับบริการ 

 นรีทิพย.  (2537: 1) กลาววา การใหความหมายและขอบเขตของตลาดบริการเปนเรื่องที่

คอนขางลําบากโดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตนและจับตองไมได (Intangible) ลูกคา

หรือผูใชบริการไมสามารถมองเห็น ไดยิน ดมกลิ่น หรือสัมผัสไดกอนการตัดสินใจซื้อ ซึ่งผูขายสวนใหญ

จะทําการขายบริการใหลูกคาโดยตรง (Direct Sale) ไมมีการขายผานพอคาคนกลาง นอกจากนี้การ

ใหบริการไมสามารถแยกจากผูขายบริการได ตลอดจนผูขายบริการคนหนึ่งคนใดไมสามารถขายบริการ

ในตลาดหลาย ๆ แหงไดในเวลาเดียวกัน เชน บริการของพนักงานตอนรับในโรงแรม จะคอยใหบริการ

ขาวสาร อํานวยความสะดวกแกผูเขามาใชบริการในโรงแรมดวยอัธยาศัยและไมตรีที่ดี ในเวลานั้นเขา

จะไมสามารถใหบริการเชนนี้กับโรงแรมอื่น ๆ ได การกําหนดคุณภาพและมาตรฐานการใหบริการเปน

ส่ิงที่ลําบากยิ่ง แมคนใหบริการจะเปนบุคคลคนเดียวกัน แตตางเวลา ตางสถานที่ ตางโอกาสก็ยอมทํา

ใหคุณภาพการบริการไมเหมือนกัน เชน ชางทําผมถาหากวันนี้อารมณเสียหรือเจ็บปวยจะทําให

ประสิทธิภาพการใหบริการลดลงจากวันกอน ๆ  

 ผูบริหารของตลาดบริการไมตองยุงยากใจในเรื่องสินคาคงคลัง เพราะหลังจากกระบวนการ

บริการผานพนไปแลวก็จะไมมีสินคาคงคลัง เนื่องจากการบริการเก็บรักษาไวไมได หรือเก็บไวในโกดัง

หรือหองโชวสินคาไมไดอีกเชนกัน แตการบริการบางอยางก็มีสินคาประกอบการบริการ เชน บริการเชา

รถยนต การทําสวนอาหาร ซึ่งผูบริหารตองคํานึงถึงสินคาคงคลังของสินคาที่ประกอบการบริการวาจะมี

มากนอยเพียงพอหรือไม  

 เนื่องจากการบริการเปนการขายตรงใหกับผูซื้อในขณะนั้น และยังเก็บรักษาไวไมได จึงมีความ

เส่ียงที่มักจะเกิดขึ้นสําหรับการบริการที่เปนฤดูกาล เชนการบริการทองเที่ยว โรงแรม สวนสนุก เปนตน 

ซึ่งมีขอจํากัดเกี่ยวกับฤดูกาลจะทําใหมีคาใชจายเกิดขึ้นในระหวางนอกฤดูกาล ซึ่งสวนใหญเปน

คาใชจายคงที่ทั้งสิ้น 

 เวเบอร (Weber.  1996: 32) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหบริการที่มี

ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปน

การใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอความสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติเทา

เทียมกันตามหลักเกณฑอยูในสภาพที่เหมือนกัน 
 2.3 ความสาํคัญของการบริการ 
 ไดมีผูเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับความสําคัญของการบริการ (สมชาติ กิจยรรยง.  2536:  15) 

ดังนี้  
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 1. การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพจากตัวบุคคล ซึ่งอาศัยเทคนิคกลยุทธ ทักษะและความ

แนบเนียนที่ทําใหชนะใจลูกคาที่มาติดตอธุรกิจ หรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ 

 2. การใหบริการสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ หรือในระหวางการติดตอหรือภายหลัง

การติดตอไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารดวย 

 3. การบริการที่ดี จะเปนเครื่องมือชวยใหผูที่มาติดตอกับองคกรเกิดความเชื่อถือศรัทธา และ

สรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการสั่งซื้อหรือใชบริการดานอื่น ๆ อีกในโอกาสหนา 
 2.4 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ    
 มิลเลท (วสันต กระโจมทอง.  2538: 33 ; อางอิงจาก John D. Millett.  1954) กลาววา 

เปาหมายสําคัญของการใหบริการคือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน โดยมีหลัก

หรือแนวทางคือ  

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร

ภาครัฐที่มีฐานคติที่วา ทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน 

ในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการใหบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่

เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานในการบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึงการใหบริการจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผล

เลยถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม มิลเลท เห็นวาความเสมอภาค

หรือการตรงเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ แบะสถานที่ตั้ง

ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่

เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

  5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึงการใหบริการสาธารณะที่มี

การปรับปรุงคุณภาพ  และผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม  

 ดนัย เทียนพุฒ.  (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา

นั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม (รวดเร็วที่สุด)  
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 วิฑูรย สิมะโชคดี.  (2544: 7) กลาวถึงการบริการที่มีคุณภาพ (Service quality) มักมี 3 

องคประกอบหลักไดแก ผูใหบริการ สถานที่ใหบริการ และส่ิงอํานวยความสะดวก โดย 

 1. ผูใหบริการ คือหัวใจสําคัญของงานบริการ เพราะเปนผูสรางความแตกตางและเปนผูสราง

ความสําเร็จใหกับกิจกรรม 

 2. สถานที่ใหบริการ เปนจุดแรกที่ลูกคาจะไดสัมผัสเมื่อกาวเขามาในหนวยงานหรือหางราน

สถานที่ ที่สะอาดสวยงามและเปนระเบียบ ถือเปนหนาเปนตาขององคกร ทั้งยังแสดงใหเห็นถึง

ประสิทธิภาพและคุณภาพขององคกรดวย ลูกคาที่พบเห็นจะรูสึกเชื่อมั่นในคุณภาพและประสิทธิภาพ

ในการใหบริการ รวมทั้ง รูสึกประทับใจเมื่อแรกพบ (First impression) 

 3. ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือหรืออุปกรณสนับสนุนการใหบริการ การที่เราจะเลือกใช

ประเภทใด ก็ข้ึนอยูกับความเหมาะสมในงานบริการ และส่ิงสําคัญที่ละเลยไมไดคือ การบํารุงรักษาดูแล

เครื่องมืออุปกรณเหลานั้นใหพรอมใชงานอยูเสมอ ไมใชวามีเครื่องมืออุปกรณพรอมแตใชงานไมไดเลย

สักเครื่องเดียว 

 สรุปไดวาลักษณะการใหบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูมาติดตอกับองคกรเกิดความ

เชื่อถือ ศรัทธา เพราะการสรางความพึงพอใจและประทับใจใหกับลูกคา และผูมาติดตอ ยอมเปนผลดี

โดยตรงตอผูปฏิบัติงาน ดังนั้นผูรับผิดชอบในการใหบริการและการตอนรับตองตระหนักและระลึกอยู

เสมอวา “ลักษณะการใหบริการที่ดีตองมีความรับผิดชอบ”   
 2.5 ปจจัยสําคัญของการบริการ 
 คารล อัลเบรซท (จินตนา บุญบงการ.  2539: 30–31 ; อางอิงมาจาก คารล อัลเบรซท) ได

เสนอแนวคิดปจจัยสําคัญในการใหบริการอันเปรียบเสมอดานแตละดานของรูปสามเหลี่ยม ดานเทาซึ่ง

ภายในบรรจุผูรับบริการไว หากขาดปจจัยดานใดดานหนึ่งไปสามเหลี่ยมก็จะไมครบดาน นั่นคือ องคกร

จะไมสามารถใหบริการที่ดีได เรียกรูปสามเหลี่ยมนี้วา The Triangle หรือสามเหลี่ยมแหงบริการ 
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ผูรับ 

บริการ 

ระบบงาน 

พนกังาน กลยุทธการบรกิาร 

ภาพประกอบ 2  แผนภูมิสามเหลี่ยมแหงการบริการ (The Service Triangle) 

 ที่มา: จินตนา บุญบงการ.  (2539)  การสรางจิตสํานึกการใหบริการกับการปรับปรุงการ

บริการภาครัฐ.  หนา. 30-31. 

 

 จากภาพประกอบ 2 จะเห็นไดวาการจะสรางความประทับใจใหกับลูกคาตองจัดการเพื่อให

ปจจัยแหงสามเหลี่ยมแหงบริการนี้มีความเหมาะสมสอดคลองกัน คือ 

 1. กลยุทธการบริการ (Strategy) หรือวัตถุประสงคหลัก อันใชเปนแนวทางในการปฏิบัติ ตอง

กําหนดไวเพื่อการปฏิบัติเขาสูเปาหมาย โดยมีความยืดหยุนตัวพอเพียง มึความแมนยําตรงเขาเปาไดดี 

โดยยึดหลักพื้นฐานของการสนองตอบความตองการลูกคาไดอยางจริงจัง 

 2. ระบบงาน (System) หรือกระบวนการ ที่ตองเนนใหระบบการบริการ ผูรับบริการเปนเรื่อง

เรียบงาย ผูรับบริการสบายใจเมื่อมาใชบริการ ไมยุงยากซับซอน ดูเปาเจาขุนมูลนายผูรับบริการตอง

เขาใจไดงาย ๆ เขารับบริการไดอยางเปนกันเอง มีความคลองตัวสูง กฎระเบียบเปนสิ่งที่เอื้ออํานวย

ประโยชนตอผูรับบริการ ไมเปนสิ่งกีดขวางการบริการ 

 3. พนักงาน (Staff) ผูใหบริการในทุกระดับตองไดรับการสรรหาพัฒนา และปรับพฤติกรรม 

ตลอดจนวิธีการทํางานใหมีลักษณะเนนความสําคัญของลูกคา กลาวคือ มีจิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี 

 การจะทําใหสามเหลี่ยมแหงบริการสัมฤทธิผลตองไดรับความรวมมือรวมใจจากพนักงานทุก

ฝาย โดยทําเปนแผนการพัฒนาการบริการขององคกรขึ้นใหชัดเจน 

 ประสิทธ พรรณพิสุทธ.  (2540: 13) กลาววา แนวทางปรับปรุงการใหบริการที่ดี นอกจาก

จะตองปรับปรุง โดยการฝกอบรมใหเกิดความรู ความเขาใจแกบุคคลผูปฏิบัติงาน ตลอดจนผูเกี่ยวของ

แลว ยังตองใชวิธีการรวดเร็วถูกตอง เหมาะสมกับสภาพงานและสถานที่ ทั้งนี้ตองผลิตบุคลากรผูมี

ความรูความชํานาญเฉพาะใหทําหนาที่เปน “ นักบริหารการพัฒนาการบริการ ” เพื่อใหหนวยงาน
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ปรับปรุงเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา และจะตองใชปรัชญาในการปรับปรุงงานบริการที่วา “ 5 อยา 3 

ตอง 2 ขจัด “  

 “5 อยา” คือ อยาวางทา อยาหนางอ อยารอนาน อยางานมาก อยาปากเสีย 

 “3 ตอง” คือ ตองสรางความเขาใจ ตองสรางศรัทธา ตองสรางความสัมพันธที่ด ี

 “2 ขจัด” คือ ขจัดความขัดแยง ขจัดความไมเปนธรรม 

 การใหการบริการแบบครบวงจร (Package Service) เปนการพัฒนาการบริการในเชิงรุกโดย

ยึดการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการเปนสําคัญ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความ

กระตือรือรนในการใหบริการ ความสุภาพออนนอมของเจาหนาที่ ความเสมอภาพและเปนธรรม 

ประการสําคัญที่สุดคือ การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ (Completion) ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ

ตามสิทธิประโยชนของผูรับบริการ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้ง นอกจากนั้นตองมี

ความถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบไดดวย 
 2.6 ลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ธุรกิจบริการแตละประเภทเปนธุรกิจที่มีลักษณะเฉพาะ และมีลักษณะแตกตางไปจากธุรกิจที่

ผลิตสินคา ทั้งนี้เนื่องจากธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคล โดยเฉพาะความพึง

พอใจของผูใชบริการ ไดแก ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี ความสม่ําเสมอของการใหบริการ 

บรรยากาศภายในธุรกิจบริการ ตลอดจนบุคลากรผูใหบริการ การขายบริการเปนเรื่องของการตกลงกัน

โดยตรงระหวางบุคคลสองฝาย คือ ฝายผูขายบริการหรือผูใหบริการ กับฝายผูซื้อบริการหรือผูรับบริการ 

ขอตกลงดังกลาวอาจจะครอบคลุมในเรื่องตาง ๆ ตอไปนี้ 

 1. ราคาคาบริการ 

 2. รูปแบบของการบริการ 

 3. ระยะเวลาของการบริการ 

 4. การชําระคาบริการ 

 ซึ่งลักษณะของธุรกิจบริการควรจะมีดังนี้ 

 1. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจทีใชบุคลากรเปนหลักในการประกอบธุรกิจ สวนใหญจะใชพนักงาน

ผูใหบริการเปนหลักในการเสนอขายบริการ (Labor Intensive) อาจจะมีเครื่องมือเปนสิ่งสนับสนุน

เพื่อใหการบริการนั้นสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น เชนการใหบริการทันตกรรมในการใหบริการ ตองอาศัย

ทันตแพทยเปนผูใหบริการ เครื่องมือเปนอุปกรณสนับสนุนเทานั้น 

 2. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการคุณภาพมากกวาปริมาณ เชน บริการดานสุขภาพ แพทยผู

ใหบริการไมสามารถรักษาคนไขไดทีละหลาย ๆ คน เวลาที่ใชในการตรวจคนไขแตละรายตองเพียงพอ

กับอาการของโรค ถานอยเกินไปจะมีผลตอคุณภาพในการรักษา บางบริการการเนนเรื่องคุณภาพอาจ

22



 24 

นอยลง เชน บริการขนสง การสื่อสาร หรือการประกันภัย แตทั้งนี้มิไดหมายความวาไมสนใจในคุณภาพ 

สําหรับบริการลูกคายังคงสนใจในเรื่องการเกิดอุบัติเหตุสําหรับการโดยสารประจําทาง แตอาจจะละเลย

ในเรื่องการบริการที่ไมสุภาพ รถแนน หรือรอรถนาน เปนตน 

 3. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่สนองความตองการของลูกคาเฉพาะราย คือธุรกิจบริการมี

ลักษณะเหมือนธุรกิจที่ตองทําตามคําสั่งซื้อของลูกคา แตละรายเหมือนสินคาสั่งทํา เส้ือส่ังตัด โรงพิมพ

ส่ังพิมพ โรงพยาบาลรักษาคนไขเฉพาะราย เราไมสามารถจะใสสูตรหรือสวนผสมที่แนนอน เพื่อ

ใหบริการกับลูกคาเหมือนกับการใสสูตรสวนผสมในการผลิตสินคา เพราะความตองการของลูกคาแต

ละคนยอมจะแตกตางกัน เชน บริการตัดแตงทรงผม ชางผมตองเขาใจลูกคาแตละรายวาชอบทรงผม

แบบไหน เชน ผมดัด ผมซอยสั้น ผมยาว แลวบริการตามที่ลูกคาตองการ 

 4. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่มีขีดความสามารถจํากัด เนื่องจากตองใหบริการลูกคาตัวตอตัว 

ไมสามารถจะเพิ่มการบริการตามที่ตองการได คือไมสามารถผลิตบริการแบบการผลิตขนาดใหญ เชน 

รถโดยสารจุผูโดยสารไดเทาไรก็สามารถจะรับผูโดยสารไดเทานั้น โรงภาพยนตรจุผูดูภาพยนตรไดเทาไร

ก็จะรับผูดูไดเทานั้น อาจขยายการบริการไดบาง เชน เพิ่มรถโดยสารเสริม หรือเกาอ้ีเสริมสําหรับ รง

ภาพยนต  แตไมสามารถเพิ่มไดมากนัก 

 5. ธุรกิจบริการเปนธุรกิจที่ตองการผูใหบริการและบริหารที่มีความชํานาญเฉพาะดาน 

หมายความวาผูใหบริการ ผูบริหารธุรกิจบริการจะตองมีความรูในตัวบริการนั้นเปนอยางดี มิฉะนั้นการ

ดําเนินงานจะประสบความสําเร็จไดยาก ตัวอยางเชน ผูบริหารโรงพยาบาลก็ควรจะสําเร็จการศึกษา

ทางการแพทย เปนแพทยที่มีชื่อเสียง หรือเจาของรานตัดเสื้อจะตองมีความรูเร่ืองการตัดเสื้อเปนอยางดี 

รูจักชนิดของผาตัดเสื้อ วิธีการตัดเสื้อ แบบเสื้อ เปนตน 

 จากหลักการใหบริการที่ผูศึกษาไดกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวาการใหบริการมีความ

จําเปนอยางยิ่งที่ตองทําใหลูกคารูสึกถึงการบริการที่ไดรับ มีความแตกตางจากคูแขงขัน ไดรับบริการที่

เหนือกวาคูแขงขัน ส่ิงที่ทําใหเกิดความแตกตางไดคือ คุณภาพการใหบริการ โดยตองเสนอคุณภาพการ

ใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจถาเขาไดรับในส่ิงที่ตองการ 

ดังนั้นคุณภาพบริการจึงเปนปจจัยสําคัญที่ตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง เพื่อใหลูกคาไดรับความพึง

พอใจมากที่สุด 

 
3. แนวคิดเก่ียวกับการประเมินคุณภาพการบริการ 
 3.1 จุดมุงหมายของการประเมินคุณภาพบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการมีจุดมุงหมายเพื่อการเก็บรวบรวมขอมูล การกําหนดคาของ

กิจกรรมการบริการตาง ๆ เพื่อการตัดสินใจในเชิงการบริหารงานบริการและเพื่อการตรวจสอบ
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สมมติฐานของการวิจัย เนื่องจากคุณภาพการบริการเปนสิ่งที่ยากแกการควบคุมและจับตองไมไดทําให

การประเมินคุณภาพการบริการทําไดอยางยากลําบากที่ตองประเมินทั้งผลของการใหบริการและ

กระบวนการของการใหบริการ อีกทั้งไมสามารถแยกการประเมินผูใหบริการออกจากการใหบริการได 

 นอกเหนือจากสิ่งที่ประเมินและจุดมุงหมายของการประเมินแลว ผูประเมินคุณภาพการบรกิาร

ควรคํานึงถึงความไดประสิทธิภาพและความมีประสิทธิผล ข้ันตอนของการประเมินและระดับของการ

ประเมิน การกําหนดดัชนีมาตรฐานการใหบริการ ระดับการเกี่ยวของของผูรับบริการในการใหบริการ 

การปรับลักษณะการบริการใหเขากับความตองการของผูรับบริการ ความซับซอนของปจจัยนําเขาและ

ปจจัยนําออก การประเมินโดยรวมหรือแยกสวน ดัชนีพื้นฐานของคุณภาพการบริการ ไดแก ความดีกวา 

รวดเร็วกวา และถูกกวา  ดัชนีบงชื้คุณภาพการบริการที่เปนผลการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ ไดแก ความ

นาเชื่อถือ ความมั่นใจ ความเอื้ออาทร การตอบสนอง และการประกันความมั่นคงได ตัวอยางที่ดีของ

การประเมินคุณภาพในระดับองคการคือรางวัลมัลคอม บัลดริจ ของประเทศสหรัฐอเมริกา การประเมิน

คุณภาพการบริการ ควรประเมินใหครบ 3 ระดับไดแก กระบวนการ การบริการ ปจจัยนําออกและผล ที่

บังเกิดที่ครอบคลุมดานตาง ๆ 4 ดานคือ การบริการที่ให ผลตอบแทนที่ไดรับ ความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติหนาที่ของพนักงาน และผลกระทบที่เกิดกับสังคม 
 3.2 หลักการประเมินคุณภาพ 
 หลักของการประเมินคุณภาพการบริการสามารถที่จะแยกยอย ๆ ได 4 ขอคือ  

  3.2.1 การประเมินทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประสิทธิภาพของการใหบริการมัก

นิยมพิจารณาในระยะเวลาชวงสั้นและเฉพาะจุด ปฏิบัติการนั้น ๆ ไดกอใหเกิดปจจัยนําออกอยาง

ประหยัดคุมคา  กําหนดเปนตัวบงชี้เชิงปริมาณที่มาจากความสัมพันธของปจจัยนําเขากับปจจัยนําออก 

เชนจํานวนผูรับบริการตอวัน สัดสวนของรายไดสุทธิหลังจากการหักภาษีแลวกับตนทุนเกี่ยวกับ

ทรัพยากรหรือปจจัยนําเขาตาง ๆ เปนตน ผูบริหารมักจะวางใจกับผลการประเมินเพิ่มเติมคือ ในระยะ

ยาวและโดยภาพกวาง ๆ การใหบริการนั้น ๆ ไดกอใหเกิดผลกระทบที่ดีหรือไมดีแกองคการอยางไร 

คุณภาพผูใหบริการสามารถสรางและรักษาสัมพันธภาพที่ดีแกผูรับบริการในระยะยาวไดหรือไม 

  3.2.2 พิจารณาหนวยของการประเมินคุณภาพการบริการวาคืออะไร ส่ิงที่ประเมินคือ

อะไร ผูที่เกี่ยวของมุงที่จะประเมิน พฤติกรรมหรือผลของการใหบริการในระดับบุคคล (Individual level) 

ประเมินทักษะความรู ความสามารถของพนักงานผูปฏิบัติการบริการ สวนหนาราน หรือสวนหลังราน 

แตละคน หัวหนางาน ผูจัดการ ผูบริหารงานบริการหรือผูที่เกี่ยวของอ่ืนใด การประเมินในระดับกลุม

หนวยหรือฝายของการทํางาน (group level) เชน ทําการประเมินฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฝาย

ทรัพยากรมนุษย ขององคการจะทําการประเมินในภาพใหญ คือ ในระดับองคการ (Organizational 

level) เชน ประสิทธิภาพขององคการในการใหบริการ โดยภาพรวมและพิจารณายอยแตละดานของการ
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ใหบริการในรอบ 3 ปที่ผานมา ส่ิงที่พึงประเมินในการบริการอาจไดแก การบวนการ-ปจจัยนําออก-ผลที่

บังเกิดขึ้น (Services processes) อันไดแก การมุงประเมินขอบเขตและลําดับของกิจกรรมการ

ใหบริการตามระยะเวลาที่เกิดรวมทั้งผลที่บังเกิดในแตละลําดับนั้น ตัวอยางที่ดีคือการประเมินการ

ใหบริการของสายการบิน ซึ่งอาจแบงไดเปน 3 ชวงเวลา กอนบิน ระหวางบิน และหลังการบิน 

นอกเหนือจากประเมินการบวนการใหบริการแลว ยังสามารถประเมินที่ปจจัยนําออก ระดับความพึง

พอใจ การกลับมาใชบริการของผูรับบริการอีก 

  ในการวิเคราะหกระบวนการนั้น ผูประเมินพึงกําหนดแนวทางการวิเคราะหคุณภาพวาจะ

มุงการวิเคราะหโดยผลรวม (aggregation) ของเหลาพนักงานของฝายหรือหนวย หรือเปนลักษณะการ

วัดผลของการใหบริการโดยการแยกสวน (disaggregation)  ทําโดยครั้งเดียวแบงกระบวนการที่

ซับซอนนั้นออกเปนสวน ๆ เชน การใหบริการของพนักงานสวนหนาและการใหบริการของพนักงานสวน

หลัง จากนั้นทําการประเมินหรือทดสอบทีละขั้นตอนตามลําดับของเวลา ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวาการ

ประเมินคุณภาพในเชิงการบวนการนั้นมีความเปนขั้นตอนที่เกี่ยวของอยูมาก มีปจจัยที่กระทบตอ

คุณภาพของบริการตาง ๆ กันไป ผูประเมินจึงจําเปนตองศึกษากระบวนการและวิธีการตาง ๆ  ของการ

ใหบริการใหเขาใจถองแท กําหนดเปาหมายของการวัด หนวยการวัด และดัชนีบงชี้ความสําเร็จ การ

เลือกแนวทางและวิธีวิเคราะหหนวยเปรียบเทียบขึ้นกับเปาหมายและความเหมาะสมเปนสําคัญ 

  3.2.3 กําหนดเกณฑมาตรฐาน การปฏิบัติการของผูที่เกี่ยวของในแตละตําแหนงของงาน

บริการและหนาที่รับผิดชอบ คําวาเกณฑในที่นี้หมายถึงดัชนีพฤติกรรมใด ๆ ที่ถือไดวาเปนความสําเร็จ

ของการปฏิบัติงานบริการมาตรฐาน ความคิดความเชื่อเกี่ยวกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพ เชน ความ

สุภาพออนนอม มนุษยสัมพันธ ความเชื่อถือได ฯลฯ ความเชื่อถือไดและความเที่ยงตรงของการประเมิน

จะมีมากขึ้น หากผูประเมินสามารถทําใหมาตรฐานนั้นเปนเชิงปริมาณ เปนตัวเลข เพื่อประโยชนของ

การกําหนดใหเปนคะแนนที่มีความหมายเชิงเปรียบเทียบมีความถูกตอง มีความเหมาะสมในการ

นําไปใชในเชิงบริหารบริการตอไป บางเชื่อวาควรใชมาตรฐานภายในองคการของกาปฏิบัติงาน 

(Internal service standards of performance) กับฝายสวนหลังของการบริการรวมทั้งเกณฑ

การตลาดตาง ๆ ดวย ซึ่งเนนการวัดการประเมินที่เปนตัวเลขเชิงปริมาณ สวนพนักงานสวนหนาที่ตอง

ติดตอสัมพันธกับลูกคาควรใชมาตรฐานการประเมินภายนอก (External service standards) รวมทั้ง

เกณฑการตลาดที่เปนวิจารณญาณเชิงคุณภาพเปนตัวชี้วัดไดดีกวา 

  ตัวอยางการกําหนดเกณฑมาตรฐานของพฤติกรรมใหบริการโดยทั่วไป (มาตรฐานกลาง) 

เปนผลการวิจัยเชิงประจักษ เรียกงาย ๆ วา “RATER”  

  1. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถปฏิบัติไดตามที่รับปากไดอยางถูกตองและ

ไวเนื้อเชื่อใจได 
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  2. การใหความมั่นใจ (Assurance) ความรูความเหมาะสม ความสุภาพของพนักงานผู

ใหบริการและความสามารถที่จะกอใหเกิดความไววางใจ และความมั่นใจแกผูรับบริการ 

  3. ลักษณะที่จับตองได (Tangibility) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น อาคารสถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารการสื่อสาร 

  4. การเอาใจเขามาใสใจเรา (Empathy) ความเอื้ออาทร เอาใจใสเปนกรณีเฉพาะราย มี

ใหกับผูรับบริการ 

  5. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ ใหความ

ชวยเหลือไดทันทีทันความตองการ 

  3.2.4 ประเด็นเกี่ยวของที่พึงคํานึงถึง 3 ประการคือ 

  1. ระดับการเกี่ยวของของผูรับบริการในการใหบริการ และลักษณะการปรับการบริการให

เขากับความตองการของผูรับบริการหากผูรับบริการเขามามีสวนรวมกับการใหบริการ จะทําใหเกิด

ความแตกตาง ความหลากหลายของลักษณะและคุณภาพของการใหบริการ บางครั้งทําใหอํานาจ

เปรียบเทียบคุณภาพบริการทําไดยาก เนื่องจากสภาพปญหาและลักษณะการใหบริการที่แตกตางกัน 

  2. ความซับซอนของปจจัยนําเขาและปจจัยนําออก การประเมินคุณภาพบริการตอง

พิจารณาดูวากระบวนการตองอาศัยปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกไดแกอะไรบาง บางครั้งมีความ

หลากหลายหากมุงประเมิน โดยการแยกสวนของแตละกระบวนบริการ ก็จะมีปญหาไมมากนัก แต

ตราบใดที่มุงการประเมินโดยภาพรวมที่ผสานการบริการของแตละสวนของกระบวนการตาง ๆ เขา

ดวยกันแลวจะกอใหเกิดความยุงยากสับสนทําใหเกิด “Service Mix”  บางทียากตอการเปรียบเทียบ 

เชน คารักษาพยาบาลที่แตกตางของโรงพยาบาล 2 แหง หาความเปนเหตุเปนผลเชิงเทียบเคียงไดยาก

กวาโรงพยาบาลไหนใหบริการไดดีกวากัน 

  3. แนวทางที่เลือกใชในการวิเคราะหปจจัยนําเขาและปจจัยนําออก วาเปนแบบผล

โดยรวม (Aggregation) หรือแบบแยกสวน (Disaggregation) ซึ่งจะมีขอดีขอเสียตางกัน องคการที่มี

ลักษณะบริการหลากหลายมีสาขามากมายผูใชบริการจํานวนมาก ยิ่งควรมีการประเมินเฉพาะจุดแลว

เปรียบเทียบ เพื่อหารูปแบบการบริการที่เหมาะสมทันกาล 
 3.3 กระบวนการประเมินผลิตผลของการบริการ 
 กระบวนการของการประเมนิผลผลิตของการบริการประกอบดวย 6 ข้ันตอน คือ  

  3.3.1 กําหนดวัตถุประสงคของการวิเคราะหผลิตผลของการบริการ นอกเหนือจากการ

เก็บรวบรวมขอมูลการกําหนดคาการศึกษาวิจัยแลว ผูบริหารบริการหรือผูประเมินอาจตองนําผลขอมูล

ที่ไดเพื่อประกอบการตัดสินใจทบทวนกลยุทธเชิงการบริหารบางประการ เชน การวินิจฉัยจุดดี จุดเดน 

จุดดอย โอกาสของการใหบริการ เพื่อชิงความไดเปรียบของการดําเนินธุรกิจบริการนั้น ๆ ในดานสวน
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แบงของตลาดการกําหนดราคาการควบคุมระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ การกําหนด

คาตอบแทนแกผูปฏิบัติ เปนตน วัตถุประสงคของการประเมินที่ดี ไมควรเพงตรงคุณคุณภาพของสินคา

และบริการ การกําหนดตนทุนรายได-กําไรที่บังเกิดแกผูเกี่ยวของ ซึ่งถือวาเปนการกําหนดเชิงจุลภาค 

แตควรขยายมุมมองไปในลักษณะมหภาคในระยะยาว เชนความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ความ

พึงพอใจของลูกคา การมุงสรางกําไรแกผูรับบริการ ซึ่งก็จะมีสวนเพิ่มการไดกําไรระยะยาวขององคการ 

ความจงรักภัคดีของผูรับบริการ แมกระทั่งผลที่จะบังเกิดแกชุมชนสังคม ประเทศชาติในที่สุดดวย ซึ่งถือ

เปนภาพลักษณในวิชาชีพของการใหบริการขององคการ 

  3.3.2 นําผูปฏิบัติงานบริการเขาเกี่ยวของ การวัดและการประเมินการบริการจะประสบ

ความสําเร็จและทําไดอยางทั่วถึงมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการยอมรับตระหนักเห็นคุณคาความสําคัญ

ของผูปฏิบัติและผูที่เกี่ยวของในทุกระดับทั้งองคการ ดังนั้นผูปฏิบัติที่เกี่ยวของควรไดรับทราบเหตุผล

ความสําคัญกระบวนการ วิธีการ และประโยชนของการวัดการประเมินเพื่อใหไดขอมูลที่ถูกตองมีคุณคา

มีความเหมาะสมและมีความเปนประโยชนใหมากที่สุด ผูปฏิบัติงานบริการจะไมใหความรวมมือหรือ

ปฏิบัติงานไดไมตรงตามวัตถุประสงค หากองคการไมสามารถสรางความเขาใจรวมกันใหมีทิศทาง

ปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับการสื่อสารสรางความเขาใจ มีวิสัยทัศนรวมกัน และมีการมอบ

หรือเพิ่มอํานาจในการปฏิบัติการบริการ การตัดสินใจแกไขปญหาไวกับผูปฏิบัติในระดับตาง ๆ และ

มอบหมายใหเปนผูรวมออกแบบกระบวนการบริการเปนตอน ชวยในการระบุปจจัยนําออก ปจจัย

นําเขาของการใหบริการแตละตอน ระบุเกณฑมาตรฐานเชิงพฤติกรรมของการใหบริการ เลือกวิธีการ

วิเคราะห ปรับใชใหเหมาะสมกับความจําเปนและสถานการณรวมทั้งใหผูปฏิบัติเปนผูรวมประเมิน

คุณภาพการใหบริการดวยเพื่อที่จะไดเห็นแนวทางการปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดีข้ึนอยาง

ตอเนื่อง การนําผูปฏิบัติงานบริการเขามาเกี่ยวของในทุกขั้นตอนของการประเมินนี้จะมีประโยชนอยาง

มากกับการพัฒนางานบริหารบริการเชิงกลยุทธ สรางความภาคภูมิใจในการปฏิบัติหนาที่ในหมู

ผูปฏิบัตงิาน การเผยแพรแนวคิดปรับปรุงการบริการใหดีข้ึนอยูเสมอแกผูรับบริการใหเขาใจตอ ๆ กันไป 

การใหผูปฏิบัติจากฝายการตลาดมาชวยปฏิบัติในฝายทรัพยากรมนุษยจะชวยทําใหการศึกษาปญหา

การวิเคราะหการประเมินสมจริงสมจังในทางปฏิบัติมากขึ้น ไดรับความรวมมืออยางจริงจัง สราง

ความรูสึกผูกพันกับองคการใหแนนแฟนยิ่งขึ้น 

  3.3.3 การกําหนดแบงกระบวนการวิเคราะหออกเปนตอน ๆ ประกอบดวยการตัดสินใจ

สําคัญที่เกี่ยวของประโยชนของการวัดคุณภาพการบริการ จะเดนชัดมากขึ้นหากนําแนวคิดการประ

เมิแบบแยกเปนสวน (Disaggregation) มาใชแบงงานตามลําดับข้ันตอนของการใหบริการ เชน 

พนักงานสวนหนา-สวนหลัง-พนักงานตนหองของกิจการโรงแรม พนักงานสวนหนาก็สามารถแบงยอย

เปนฝายหองพัก ฝายเอกสาร ฝายลูกคาสัมพันธ ฝายติดตอสอบถาม ซึ่งแตละฝายจะมีบทบาทหนาที่
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ความรับผิดชอบและอํานาจการตัดสินใจที่เกี่ยวของกับหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมายแตกตางกันไปใน

การใหบริการที่จะมีผลตอการรับรูคุณภาพการบริการที่ผูรับบริการไดรับ เพื่อใหเปรียบเทียบกับความ

คาดหวังและความตองการของผูบริหาร 

  3.3.4 การกําหนดรายละเอียดของปจจัยนําออก ปจจัยนําเขา เกณฑมาตรฐานเชิง

พฤติกรรมและขอจํากัดของการใหบริการของแตละขั้นตอนของการบวนการบริการ รวมทั้งลักษณะการ

ตัดสินใจที่เปนกลยุทธที่มุงสูการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสําคัญ หากกําหนดเปนชุดของ

การบริการ (Service package) จะประเมินดวยคุณลักษณะที่จับตองไดและจับตองไมไดดวยปจจัย

นําเขาอะไรบาง เพื่อประโยชนสรางปจจัยนําออกอะไรที่จะทําใหผูรับบริการไดรับรู ยอมรับ ใชสอย 

แลกเปลี่ยนดวยเงินอยางคุมคา หรือมีประสบการณที่ดี มีเกณฑมาตรฐานระบุบงชี้วาใหบริการอยางมี

คุณภาพ ใกลเคียงหรือตรงกับความตองการความคาดหวังของผูรับบริการอยางไร เนื่องจากลักษณะ

การบริการหลาย ๆ อยาง ยากที่จะวัดประเมินคาที่จริงได แมจะมีมาตรฐานเชิงพฤติกรรมกําหนดการ

ใหบริการไวแลวก็ตาม เชน การใหบริการคําปรึกษาของจิตแพทย การรักษาโรคของแพทย เปนตน 

หลาย ๆ คร้ัง อาจทําใหตองประเมินจากสิ่งที่เปนตัวแทนของคุณภาพการบริการการรับษาชวยเหลือ

ใหบริการ เชน จํานวนความถี่ที่มาพบจิตแพทย ขอปญหาที่ไดรับฟงในแตละครั้ง จํานวนความถี่ที่ตอง

เปลี่ยนยารักษา ระยะเวลาชวงหางของการมาพบ เปนตน หากมีการเลือกเครื่องมือวดักต็องพจิารณาวา

เครื่องมือนั้น ๆ มีคุณภาพในเชิงการวัดผลประเมินผลเปนเชนไร วัดการตอบสนองระดับใด ความรูสึก 

การเรียน พฤติกรรมการใหบริการหรือผลที่เกิดแกองคการในสถานการณการใหบริการจริง ๆ ผู

ใหบริการอาจไมสามารถใหบริการไดตรงตามความคาดหวังของลูกคา 100% ยกตัวอยางการกําหนด

เกณฑมาตรฐานเชิงพฤติกรรมของการรับคําสั่งของพนักงานรานอาหารจานดวน กรณีหนึ่งเชนวา เมื่อ

ผูรับบริการสั่งอาหารที่ทางรานไมมีใหบริการ (ขอจํากัดของการใหบริการของราน) พนักงานไดรับการ

ฝกอบรมใหเสนอแนะอาหารชนิดที่ใกลเคียงกับที่ส่ังมา พนักงานจะเลี่ยงการตอบวา “ขอโทษครับ เราไม

มีอาหารชนิดที่ทานสั่ง” โดยจะพูดประโยคนี้แทน “ทานจะไมลองส่ังอาหารกับกาแฟรอนหรือครับ” หาก

ผูรับบริการขอแลกเปลี่ยนหรือขอเพิ่มอาหารหรือเครื่องดื่มก็จะพิจารณาปรับราคาตามความเหมาะสม 

จะเห็นไดวาการประเมินคุณภาพของการบริการตองยืดหยุนคํานึงใหครอบคลุมถึงขอจํากัดดาน

ลักษณะของกระบวนการใหบริการและปจจัยนําออกดวยและแสวงหาทางเลือกไวรองรับ 

  3.3.5 การศึกษาและการเลือกวิธีการวัดคุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับเปาหมาย

วัตถุประสงคของการวิเคราะห แนวทางการวิเคราะห ระดับของการวิเคราะห มิติที่บงชี้ถึงมาตรฐานการ

ใหบริการที่มีคุณภาพ เทคนิควิธีประเมิน ขอดีขอดอยของเทคนิควิธีนั้น ๆ หากองคการมีหนวยบริการ

หลายอยางหรือหลายแหงควรเลือกใชเทคนิคการเก็บรวบรวมขอมูลที่ เหมาะสม อาทิ วิธีการ

เปรียบเทียบการปฏิบัติงานกับองคการบริการอื่น ๆ หรือเลือกใชวิธีประเมินใหม ๆ อยางระมัดระวัง โดย
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คํานึงถึงปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับระดับการเกี่ยวของของผูรับบริการในขณะใหบริการ ลักษณะการ

ปรับการบริการใหเขากับความตองการของผูรับบริการ ความซับซอนของปจจัยนําเขาและนําออก และ

แนวทางที่เลือกใชในการวิเคราะหแบบพิจารณาผลโดยรวม หรือแบบแยกสวน 

  3.3.6 ข้ันดําเนินการวิเคราะห โดยเลือกกาลเทศะที่เหมาะสมหลังจากที่มีการกําหนด

บุคคลผูรับผิดชอบและมีเครื่องมือพรอมแลว 
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           ตรงหรือเกิน     

          ความคาดหวัง 

  

           ไมประทับใจ 

       

           ไมมี/มีนอย 

 

 

           เขาใจ 

       

 

            

           มี     ไมมี 

                   

       

            ไมมี 

              

           มี 

       

            ไมมี 

 

           มี         

    

ผูรับบริการรับรูเกี่ยวกบัการใหบริการ

อยางไร(ตรงตามหรือเกิดความคาดหวัง) 

ทําการตรวจสอบ

ประเมินความคาดหวงั

และการรับรูของ

ผูรับบริการตอไปอยาง

ผูใหบริการมีความเขาใจเกี่ยวกับความ

คาดหวงัความตองการของผูรับบริการอยาง

ถูกตองถองแทหรือไม 

มีมาตรฐานแนวทางปฏิบัติที่กอใหเกิดหรอื

สรางความพงึพอใจแกผูรับบริการหรือไม 

การใหบริการที่เกิดขึ้นจริงตรงตามหรือเกนิ

กวามาตรฐานแนวทางทีว่างไวหรือไม 

มีการสื่อสารใหขอมูลทีถู่กตองเหมาะสม

เกี่ยวกับการใหบริการแกผูรับบริการหรือไม 

ดําเนนิการ

ปรับปรุงแกไข 

ดําเนนิการ

ปรับปรุงแกไข 

ดําเนนิการ

ปรับปรุงแกไข 

ดําเนนิการ

ปรับปรุงแกไข 

 

ภาพประกอบ 3  แบบจําลองเชิงกระบวนการของการประเมินเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยาง

ตอเนื่อง 

ที่มา: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  (2542).  จิตวิทยาการบริการ.   (หนวยที่ 8-15).  พิมพคร้ังที่ 4:  

249-250 
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 3.4 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 พาราสุรามาน เซทรัมและแบรี่ (Parasuraman.; Zeithaml.; & Barry.  1985: 44) ไดทําการ 

Focus interview เพื่อศึกษาส่ิงที่ลูกคาใหความสําคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเลือก

ตัวอยางจากผูที่ใชบริการจากธุรกิจ 4 ประเภท ไดแก ธุรกิจธนาคาร (Retail banking) ธุรกิจบัตรเครดิต 

(Credit card) ธุรกิจนายหนาคาหลักทรัพย (Securities brokerage) และธุรกิจซอมบํารุง (Product 

repair and maintenance) ผลการศึกษาพบวา เกณฑที่ลูกคาใชบริการประเมินคุณภาพการบริการ 

หรือเรียกอีกอยางหนึ่งวา ตัวกําหนดคุณภาพการบริการ (Determinants of service quality) 

ประกอบดวย 10 ประการ คือ 

 1. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง การปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอ ไมมีขอผิดพลาด 

และการใหบริการไดตรงตามเวลาที่ระบุ 

 2. การตอบสอนง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพรอมของพนักงาน 

ในการใหบริการอยางรวดเร็ว โดยลูกคาไมตองรอคอย 

 3. ความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีความรูและทักษะ เชน ความสามารถใน

การใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 

 4. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการหรือรับ

บริการไดสะดวก ไมซับซอนเกินไป 

 5. อัธยาศัย (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ และการใหการ

ตอนรับที่เหมาะสมมีบุคลิกภาพที่ดี 

 6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึง การสื่อสารขอมูลช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน

บริการใหลูกคาเขาใจไดงาย 

 7. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ชื่อเสียงขององคกร ความซื่อสัตยและคุณภาพของ

งานบริการ มีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 

 8. ความมั่นคง (Security) หมายถึง การปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และขอสงสัยไม

มั่นใจตาง ๆ  

 9. การเอาใจใส (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาถึงความตองการของ

ลูกคาและใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 

 10. การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibles) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณ ใหพรอมสําหรับ

ใหบริการและจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผูใหบริการ 

 การประกอบธุรกิจบริการใหประสบความสําเร็จนั้น จะตองสามารถนําเสนอบริการที่มี

คุณภาพสูงสุดใหแกลูกคา ไดอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง กลาวคือ จะตองสามารถสนองตอบตอความ
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คาดหวังของลูกคา (Customers expectation) ไดในระดับเดียวกันหรือในระดับที่สูงกวาที่ลูกคา

คาดหวังเอาไว แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service quality) ไดรับการนําเสนอโดย พารา

สุรามาน เซทรัมและแบรี่ (Parasuraman.; Zeithaml.; & Barry.  1985: 44) ในรูปแบบจําลองของ

คุณภาพบริการ (Service quality model) ซึ่งไดระบุถึงประเด็นตาง ๆ ที่จะตองใหความสําคัญในการ

ใหบริการแกลูกคา เพื่อใหไดคุณภาพดีตรงตามที่ลูกคาคาดหวัง 
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ผูบริโภค (ลูกคา)  

 

         
 คําบอกเลาแบบ

ปากตอปาก 
ประสบการ

ณเดิม 

บริการที่คาดหวัง 

 

บริการที่รับรู 

ความตองการเฉพาะบุคคล 

 

 

การใหบริการ 

การกําหนดมาตรฐานการใหบริการ 

การรับรูของผูบริหารเกีย่วกบัการ

คาดหวงัของผูบริโภค 

 

การโฆษณา

และ

ประชาสัมพัน

ผูบริโภค 

 

ผู

ใหบริการ 

Gap 2 

 

 

Gap 3 
Gap 4 

 

Gap 5 

 

Gap 1 

 

ภาพประกอบ 4  แบบจําลองคุณภาพบริการ 

 ที่มา: Prarasuraman; et al.  (1985)  Journal of Marketing.  P.44   
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 แบบจําลองดังกลาว เปนการอธิบายถึงชองวางระหวางผูบริโภคและนักการตลาด ที่จะกอให

ความลมเหลวทางการสื่อสารในการรับรูดานการบริการ ที่ทําใหการบริการไมประสบความสําเร็จ 

รวมทั้งยังเปนอุปสรรคระหวางการสื่อสารในแตละขั้นตอน ดังนี้ 

 Gap 1 หมายถึง ชองวางระหวางความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภค กับความคาดหวังที่นึก

เห็นภาพโดยผูบริหาร (Consumer Expectation – Management Perception) ผูบริหารอาจไมทราบ

ถึงความคาดหวังที่แทจริงของผูบริโภค ทําใหนึกเห็นภาพถึงความแตกตางไปจากความเปนจริง เชน 

ผูบริหารอาจคิดวาคนไขใหความสําคัญกับอาหารที่ดี แตในความจริงแลวคนไขตองการการดูแลเอาใจ

ใสที่ดีจากพยาบาล 

 Gap 2 หมายถึง ชองวางระหวางความคาดหวังที่นึกโดยผูบริหาร กับมาตรฐานคุณภาพ

บริการ (Management Perception – Service Quality Spec.) แมวาผูบริหารจะทราบถึงความ

คาดหวังที่แทจริงของผูบริโภค แตอาจไมไดกําหนดมาตรฐานที่เหมาะสม เชน มีนโดยบายวาจะตอง

ใหบริการที่รวดเร็วแกลูกคา แตไมไดระบุออกมาเปนเกณฑที่เหมาะสมซึ่งวัดไดในเชิงปริมาณ 

 Gap 3 หมายถึง ชองวางระหวางมาตรฐานคุณภาพบริการ กับการใหบริการที่เกิดขึ้นจริง 

(Service Quality Sep. – Actual service Delivery) ชองวางที่เกิดขึ้นในกรณีที่พนักงานไดรับการอบรม

นอย มีความสามารถต่ํา หรือไมเต็มใจที่จะปฏิบัติหนาที่ใหไดตามมาตรฐานที่องคกรกําหนดไว 

 Gap 4 หมายถึง ชองวางระหวางการใหบริการ กับขอมูลขาวสารที่ผูบริโภคไดรับภายนอก 

(Actual service Delivery – External Communication) ตัวอยางเชน ผูบริโภคเห็นภาพโฆษณาวา 

โรงพยาบาลมีหองหรู แตเมื่อไดพบเห็นดวยสายตาตัวเอง ก็พบวาหองเล็ก ดูอึดอัดและเกา 

 Gap 5 หมายถึง ชองวางระหวางการใหบริการที่ผูบริโภคนึกภาพกับการบริการที่คาดหวัง 

(Expected Service – Perceived Service) ผูบริโภคเปรียบเทียบระหวางผลปฏิบัติงานที่ตนเห็นภาพ

ไดกับระดับของการบริการที่ไดคาดหวังไว และจะประเมินคาออกมาเปนคุณภาพของการบริการ 

 จากการศึกษาและพัฒนางานวิจัยของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman , et al.) พบวา

คุณภาพบริการขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการ ตอมาพารา

สุรามานและคณะ ไดนําเกณฑประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดานที่กลาวมาแลว ไปศึกษาวิจัยกับ

ธุรกิจบริการตาง ๆ โดยสรางเครื่องมือและแบบประเมินที่เรียกวา “SERVQUAL” (Service quality) 

แลวนําไปวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน จนพบวาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการ

นั้นสามารถรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดานหลักเทานั้น คือ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น ส่ิง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากรและการใชสัญลักษณหรือเอกสารที่ใชใน

การติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 
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 2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาที่ไดให

ไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของการ

บริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 

 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการโดย

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง 

รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

 4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถใน

การใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและมารยาท

ที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

 5. ความเอาใจใสผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส

ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละคน 

 

 การบริการที่จะทําใหผูรับบริการพึงพอใจตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการ ผูใหบริการจําเปนตองทราบระดับความคาดหวังที่ จะทําใหเกิดความพึงพอใจดวยและ

ระดับความคาดหวังของผูรับบริการเกี่ยวกับคุณภาพนั้นมี 3 ระดับ (Stamatis.  996: 159–160) ดังนี้ 

 ระดับที่ 1 เปนความคาดหวังปกติธรรมดาที่เปนไปตามขอกําหนดหรือตามที่สันนิษฐานไว 

 ระดับที่ 2 เปนความคาดหวังที่มากกวาระดับ 1 ซึ่งก็คือบริการที่ไดรับนั้นมากกวาความ

ตองการและลักษณะเฉพาะของบริการที่มีผลทําใหผูรับบริการพึงพอใจ 

 ระดับที่ 3 เปนความคาดหวังมากกวาระดับที่ 1 และ 2 ถาบริการที่ไดรับนั้นทําใหเกิดความพึง

พอใจมากหรือประทับใจ แสดงวาบริการนั้นดีและดึงดูดใจใหกลับไปใชบริการนั้นอีก 

 โดยมีองคประกอบที่ทําใหเกิดความคาดหวังกับผูรับบริการ 3 สวนคือ คําบอกเลาปากตอปาก 

(Word of Mouth Communication) ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) และประสบการณใน

อดีต (Past Experience) นอกจากนี้ยังมีองคประกอบที่เกิดขึ้นจากผูใหบริการ คือ การสื่อสารหรือการ

ประชาสัมพันธไปสูผูรับบริการ (External Communication to Customers) โดยองคประกอบเหลานี้จะ

สงผลตอความคาดหวังของผูรับบริการตอการบริการที่ไดรับ (Zeithaml; et al.  1990: 20) 

 นอกจากนี้ การประเมินคุณภาพของการใหบริการก็สามารถพิจารณาไดจาก 2 สวน กลาวคือ 

ความสามารถใหบริการได (deliverables) ระบุวาจะสามารถใหคุณลักษณะหรือส่ังบริการใดบาง และ

ปฏิสัมพันธ (interactions) ไดแกลักษณะตาง ๆ ของเจาหนาที่ อุปกรณเครื่องมือที่ผลกอใหเกิดการรับรู
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ตอกระบวนการบริการโดยผานชองทางอื่น เชน การติดตอดวยการเขียน การโทรศัพทหรือใชเครื่องมือ

อิเล็กทรอนิกสตาง ๆ ก็ได   

 การบริหารคุณภาพในธุรกิจบริการ การใหบริการลูกคาอาจจะมีประสิทธิผลหรือไมมี

ประสิทธิผลข้ึนอยูกับปจจัยปลายอยาง ปจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกตอการรับรูของลูกคาในดาน

คุณภาพการบริการมี 6 ปจจัยคือ 

 1. มุงไปที่เปาหมาย (Being on target) กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกคา ทํา

ส่ิงที่ใหสัญญาไว ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ใหลูกคาไดทราบถึงสิ่งที่ผูใหบริการไดปฏิบัติ 

 2. เอาใจใสและเปนธุระให (Care and concern) ใหความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณใหอยู

ในสถานการณทางจิตใจ และความตองการของลูกคา เอาใจใสดูแลและเต็มใจที่จะชวยเหลือ 

 3. ปฏิบัติโดยทันที (Spontaneity) ใหอํานาจผูใหบริการในการคิดและสนองตอบอยาง

รวดเร็ว ยินยอมใหใชดุลพินิจ และสติปญญาในการตัดสินใจดวยตนเองแทนที่ตองรอคําสั่งหรือทําตาม

ระเบียบ 

 4. การแกปญหา (Problem solving) อบรมและสงเสริมผูใหบริการเรื่องการแกปญหา ผู

ใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่เมื่อลูกคามีปญหา ลูกคาจะจดจําการตอบสนองที่ดีไปตลอด จึง

ควรติดตามผล ผูใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่ 

 5. การติดตามผล (Follow-up) การติดตามผลจะไดรับความสนใจจากลูกคา และมักไดรับ

ความนิยมชมชอบอยางจริงใจ การติดตามผลสัมพันธกับการเอาใจใส และความเปนมืออาชีพ จึงควร

ติดตามผลอยางมีไหวพริบและสรางชื่อเสียงใหเลื่องลือถึงคุณภาพของการใหบริการ 

 6. การกอบกู (Recovery) ลูกคาที่ประสบกับปญหามักตั้งความคาดหวังในการแกไขปญหา

ไวต่ํา ดังนั้นลูกคาจะประทับใจมากหากการแกไขเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว การแกไขปญหาอยางรวดเร็วเปน

ปจจัยสําคัญที่ชวยรักษาภาพลักษณของการใหบริการที่มีคุณภาพสูงไวอยูไปอยางถาวร 

 จากคุณภาพการบริการที่ผูศึกษาไดกลาวมาขางตน สามารถสรุปไดวา การที่องคกรหรือธุรกิจ

ที่ตั้งขึ้นมานั้นเพื่อผลิตสินคาหรือบริการออกขายเพื่อใหไดผลกําไรคุมกับเงินที่ลงทุนไปนั้น การที่สินคา

หรือบริการจะขายไดจนมีกําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพคือ การทําใหลูกคาพอใจในทุก ๆ ดาน หากบริการ

ดานหนึ่งดานใดไมดี ก็จะทําใหไมมีคุณภาพ ซึ่งอาจจะถูกคูแขงขันที่บริการดีกวาแยงไปได จึงจําเปน

อยางยิ่งที่จะตองมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสนองความพึงพอใจของลูกคาและ

จะตองทําอยูตลอดเวลา ดังนั้นในการประเมินคุณภาพบริการของบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร

ทางอากาศ  ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู ในดานความพึงพอใจของ

ลูกคา เพื่อเปนเกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพของบริษัท 

   

36



 38 

4. แนวคิดดานลูกคาสัมพันธ 
 4.1 แนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธ 
 เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขายที่มีตอการขาย การพัฒนา

ทางดานลูกคาสัมพันธจึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะสรางสัมพันธ

ภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคา ทั้งนี้เพราะคา

ของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยาก เมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดั่งความสวยงามของดอกไมที่ไม

มีความคงทน นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีก วาสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเครื่องยนต

เทอรโบ ซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได (นิคม สะอาดเอี่ยม.  2539 ; อางอิงจากออยทิพย.  2537: 13-15) ใน

การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความ

รวมมือจากทุกฝาย แตผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทรานคา หรือองคกรทางการขายตางก็

จะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี 

ซึ่งสถาบันโฟวเม็นส ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 

 1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ และขณะเดียวกันก็จะตอง

กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูบริการเชนกัน การจะพูดอะไร ทําอะไร 

จะตองทําดวยความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝายหนึ่งฝายใด ที่สําคัญที่สุด

พนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีข้ึนในตัวลูกคาหรือผูมารับบริการวา 

บริษัทหรือองคกรที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการที่ดีที่สุด และนาเชื่อถือมากที่สุด 

 2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตาง ๆ จะตองเปนผูมีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพที่ดีมี

การแตการที่สะอาดเรียบรอยดูมีสงาราศี ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตองพบลูกคา

หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอย สะอาดมากกวาพนักงานที่ทํางานในสวนที่ไมตอง

ติดตอกับลูกคา หรือผูใชบริการ 

 3. ในการติดตอหรือบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือผูรับบริการ

ทราบวาตนเองจะตองทําอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานคนอื่นหรือไมที่ลูกคา

จะตองติดตอหรือตองพบ ในการติดตอหรือใหบริการนั้นจะตองสรางความรูสึกวา ผูใหบริการเปนบุคคล

ที่มีความพรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ 

 4. เมื่อมีลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอธุรกิจหรือผูรับบริการ พนักงานของผูประกอบการ

จะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาหรือผูใชบริการ แมวาในขณะนั้นอาจกําลังทํางานอื่น ๆ 

อยูก็ตาม การใหความสนใจนั้นจะตองรวมไปถึงความพยายามชวยเหลือหรือบริการทันที

 5. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาประจํา แตตอง

พูดถึงหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษัท หรือธุรกิจที่ประกอบอยู 
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 6. การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา หรือบริการที่ไดรับตามปกติจะเปนตัวกระตุนใหเกิด

สัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่ประกอบการ 

 7. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของบาง

ประการ ที่มิไดคาดหมาย นับเปนการสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซึ่งในสถานการณเชนนั้น ความ

เสียหายตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีตอลูกคา 

หรือผูใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ การขออภัย และรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุให

ลูกคาทราบ แตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตองปองกันไมใหเกิด

เหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

 8. ในยามที่ลูกคา หรือผูรับบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องใด พนักงานหรือผู

ใหบริการจะตองใหความสนใจ และตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

 9. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับการไมรีรอ

ในการตอบขอซักถามขอของใจ และตอบคําถามโดยไมมีรีรอ หรือลาชา 

 10. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการได อันเนื่องมาจากสาเหตุตาง ๆ 

เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคาหรือ

บริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปในอนาคต การ

ไมใหความชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 

 แนวคิดที่มองความสัมพันธระหวางลูกคาหรือผูใชบริการ กับผูขายหรือผูใหบริการนี้ เปน

ตัวกําหนดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับซ่ึงแนวความคิดนี้เปนแนวความคิดที่พัฒนามาตั้งแตทศวรรษ 

1960 และประมาณ 35 ปที่ผานมาแนวความคิดนี้ไดรับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสราง

ความพึงพอใจโดยผานความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอ ได

พัฒนาเพิ่มเปน 14 ขอดังนี้ (ธีรศักดิ์ วรสุข.  2537: 123 ; อางอิงจาก Freemantle.  993) 

 1. รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการ ในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม

จะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขาย หรือบางครั้งถาสินคาเปน

เร่ืองของการบริการที่ไมสามารถจับตองได ถาผูรับบริการมีปญหาใดก็ตาม องคการหรือผูประกอบการ 

จะตองใหความสนใจในการใหบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามองคการนั้นจะตอง

ทําการนัดหมาย หรือขอตกลงนั้นโดยไมบิดพลิ้ว และควรใหบริการอยางรวดเร็วอยางมีประสิทธิภาพ 

และอยางมีมิตรภาพ ดวยสีหนายิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึงความเหนื่อยยาก 

หรือสิ้นเปลื้องตาง ๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรก ที่ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑ

ใหบริการลูกคา 
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 2. ตอบรับโทรศัพทเขามาอยางรวดเร็วภายในไมเกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพทชาถือวา

เปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวา เวลา 5 วินาที เปนการที่ผู

โทรศัพทจะมีความรูสึกสามารถอดทนการรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการทางโทรศัพท

รอคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการนั้น ๆ หรือลูกคา

อาจจะเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืน ซึ่งแนวคิดในขอนี้เปนแนวคิดของการประกอบธุรกิจสมัยใหม ที่ตองใช

โทรศัพทเปนการสื่อสาร ซึ่งตางจากแนวความคิดสมัยกอน ซึ่งมีการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย หรือไมมี

เลย 

 3. ตอบรับในเรื่องไดรับเอกสารหลักฐานตาง ๆ ภายใน 2 วัน เอกสารบางอยางที่สงมาบริษัท

อาจจะไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการหรือสอบถามบริการ หรือ

ขอแนะนําตาง ๆ ที่มีตอองคกร ควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบอาจจะตอบในรูปจดหมาย 

โทรศัพท หรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะไดแลวเสร็จภายใน 2 วัน อาจจะมีเอกสารบางอยางที่ไม

สามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตองการตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลว

เสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตาง ๆ เหลานี้ เจาของหรือบุคคลที่อางอิงถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้น 

ควรเปนผูตอบหรือลายเซ็นแสดงวาไดตอบ ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 

 4. ไมควรใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที การใหลูกคาหรือผูรับบริการรอคอย

เปนเวลานาน กอนที่จะมีผูมาใหบริการ เปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลัก

ความจริงขอหนึ่งที่ควรยึดถือ คือ เวลาเปนเงินเปนทอง ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ 

เปนการสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ดังนั้นการที่ผูขายหรือผูใหบริการสามารถใหบริการที่รวดเร็ว จงึ

เปนปจจัยหนึ่งในการสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบนัดหมายใหดีมี

ประสิทธิภาพจะเปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตองระมัดระวังไมใหลูกคาตองมารอ

คอยและมีการผิดเวลานัดหมายเปนอันขาด 

 5. พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา การติดตอหรือทําธุรกิจกันทุกครั้งพนักงาน

จะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอยออนนอมถอมตน มีความเปนมิตรกับ

ลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ 1 เปอรเซ็นต ที่แสดง

กิริยามารยาทไมเรียบรอย หรือกาวราวตอพนักงานหรือผูใหบริการ ซึ่งจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอย เมื่อ

เทียบกับลูกคาอีก 99 เปอรเซ็นตที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตในกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคา

สัมพันธที่ดี ลูกคาจํานวน 1 เปอรเซ็นตนี้ ก็ควรจะไดรับการบริการอยางสุภาพและตองไมแสดงอาการ

กาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขาย หรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้นสามารถเห็นไดจาก

รอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวาน หรือราบร่ืนหู ความสนใจที่ใหแกลูกคาที่อาจผานสายตาที่มองดู

ลูกคาหรือผูมาใชบริการ และคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพียงสิ่งเล็กนอยที่ผูใหบริการจะ
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สามารถใหบริการแกลูกคาหรือผูมาใชบริการได แตเมื่อใหไปแลวพบวามีมนตขลังอยางมาก ในการ

ดึงดูดตัวลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 

 6. เมื่อมีส่ิงบกพรองเกิดขึ้น รีบไปหาลูกคาผูใชบริการกอนที่ผูซื้อสินคาหรือผูใชบริการมาหา 

ความผิดพลาดหรือบกพรองบางประการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นไดเสมอ เชน บริษัทสัญญาแกลูกคาวาจะสง

มอบของใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่ง หรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซื้อไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย 

แตไมสามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน อัน

เนื่องมาจากอุบัติเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้ จําเปนอยางยิ่งที่ผูขายหรอืผูใหบริการ

จะตองรีบติดตอ และแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะมาพบหรือทราบวาทานไมสามารถ

ทําตามที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลง และผูขายหรอืผูใหบริการ

สามารถลดความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการได ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนาไปมาก 

การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปนสิ่งที่กระทําไดงาย โดยโทรศัพทหรือไปรษณียดวนพิเศษ 

(EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนต จึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบ

ลวงหนา 

 7. การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซื้อและผูขาย บริการจะตองดําเนินอยู

บนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและกันอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแกการที่จะใหลูกคาทราบ

วามีบริการซอม หรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขาย และจะตองบอกดวยวาบริการนั้นมีขอยกเวน

อะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคา หรือเลือกใชบริการ 

 8. ระบบการทํางานจะตองมีความนาเชื่อมั่น ในที่นี้หมายถึงวา ระบบการบริการตาง ๆ 

จะตองอยูในสภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เคร่ืองรับโทรศัพทในหองพักของโรงแรม หรือลิฟตของ

โรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลา จะตองมีการตรวจสอบตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางานได

จะตองรีบจัดการแกไข ในการใหบริการทางดานธนาคารก็อาจหมายถึงวา ระบบการสงใบแจงยอดเงิน

ไมวาจะเปนเงินฝากหรือเงินกูจะตองถึงมือผูรับอยางรวดเร็ว หรือจาหนาที่อยูผิดพลาด หรือแจงยอด

ผิดพลาด เปนตน ถาสภาวะการทางดานลบเหลานี้เกิดขึ้น อันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ 

ก็ยอมมีภาพพจนที่ไมดีตอองคการหรือผูประกอบการ และที่สําคัญยอมสรางความไมนาพอใจใหแก

ลูกคาหรือผูรับบริการ 

 9. การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว ขอนี้หมายถึงวา ไมควรใหมีความ

ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวหรือผูรับบริการราย

เดียวกัน ตัวอยางเชน ลูกคาแจงมาวา ยอดเงินฝากผิดพลาด หรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด 

ธนาคารก็ยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังสะกดชื่อหรือนาสกุลลูกคาผิดพลาดเหมือนเดิม 
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 10. พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน 

สินคา และอ่ืน ๆ Freemantle กลาววาพนักงานทุกคนจะตองรูเร่ืองดังตอไปนี้ 

  10.1 รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย (Know the Product) 

  10.2 รูเกี่ยวกับบริการที่ให (Know the Service) 

  10.3 รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the Organization) 

  10.4 รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง (Know how to get thing done) 

  10.5 รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems solved) 

  10.6 รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know regular customers by their name) 

 11. พนักงานที่ตองติดตอทํางานหรือใหบริการลูกคาจะตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ

ตอบสนองตอความตองการของลูกคา โดยไมเกรงกลัวฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานใน

ลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการวินิจฉัย

ตัดสินใจเรื่องนี้ ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอา

ใจใสดูวาลูกคาที่ติดตอกับตนไดรับบริการหรือตอบคําถามเปนที่พอใจหรือยัง แมวาบางครั้งตนจะไมใช

ผูรับบริการหรือผูตอบโดยตรงก็ตาม ตัวอยางเชน พนักงานประชาสัมพันธที่ลูกคามาติดตอถามหาฝาย

สินเชื่อ พนักงานประชาสัมพันธจะตองสามารถพาไปหรือชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตอง

ไปติดตอดวย และจะตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาวาไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง 

ลักษณะเชนนี้จะทําใหผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอบตอ

ความตองการของตนเอง 

 12. ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซึ่งหลักขอนี้พบวาในปจจุบันนี้มีผูเห็น

ความสําคัญและมีการนําไปใชกันมาก เพื่อมุงสรางทั้งความพอใจและความสัมพันธกับลูกคา 

ตัวอยางเชน การแจกหรือแถมเมื่อซื้อสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งก็มีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อ

ไปซ้ือหรือแลกซื้อสินคาอื่น ๆ ดังที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศและหลาย ๆ ประเทศ 

คําอธิบายหรือเหตุที่อยูเบื้องหลัง หลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากรูวาตนเอง

ไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอ่ืน หรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การใหจะใหเล็ก ๆ นอย ๆ นอกเหนือจากที่

ไดตามปกติ ทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น ๆ  

 13. อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ การมองขามสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ 

แมวาสวนสําคัญใหญจะสมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกแปลกแยก หรือขาด

ความรูสึกที่ดีตอผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน ตัวอยางของการผิดพลาดเล็ก ๆ นอย ๆ เชน

การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือแฟมลูกคาหายไป หรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดี
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แตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไมไดรับสินคาที่

สมบูรณ 

 14. พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงการของพนกังานก็

อาจจะตองดูเรียบรอยสวยงาม มีสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นแบบดารา หรือนักแสดง 

กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วาผูใดก็ตามถามองเห็นวา

สํานักงานนั้นไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดไปเองวาบริการที่ใหนั้นคงจะมีคุณภาพไมดี 

ในทํานองเดียวกันถาพนักงานแตงกายไมสงาก็นึกคิดไปเองวาพนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการ

ใหบริการที่ดี หรือมีคุณสมบัติอันเนื่องมาจากภูมิหลังที่ดอย เปนตน 

 ในทางธุรกิจนั้นจะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงา 

และสวยงามเปนสิ่งจําเปน ตัวอยางเชน หองรับแขกหรือลูกคาที่มารอคอยการบริการจะตองตกแตงใหมี

ความสบายนานั่ง ภายในตัวอาคารสํานักงานที่ใหญโตถาวร พนักงานแตงเครื่องแบบที่ดูสวยงามสงา 

ทั้งนี้เพื่อดึงดูดความสนใจของลูกคาและตองการสรางความรูสึกแกลูกคา และผูมาใชบริการวาสามารถ

ใหบริการแกลูกคาไดอยางดี 
 4.2 คุณสมบัติของผูทํางานบริการ 
 คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะประจําตัว ซึ่งบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซึ่งสิทธิหรือ

ตําแหนงการพิจารณาวาผูใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด หมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไร 

อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผูนั้น (สมิต  สัชฌุกร.  2543: 22) ลักษณะประจําตัวของผูที่จะ

ทํางานบริการไดดีอาจพิจารณาจากองคประกอบสําคัญ 2 ประการ ไดแก 

  4.2.1 คุณลักษณะ (Trait) หมายถึงสิ่งที่ชี้ใหเห็นถึงความดี อาจเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็น

จากภายนอก เชน รางกาย รูปราง เปนตน หรืออาจเปนสิ่งที่มีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และ

ความรูสึกนึกคิด เปนตน คุณลักษณะที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่

ตองมีเพื่อใหเกิดคุณสมบัติครบถวน ซึ่งคุณลักษณะของผูที่จะทํางานบริการไดดี มีดังตอไปนี้ 

   4.2.1.1  มีจิตใจรักงานบริการ คนเราจะทําส่ิงใดสิ่งหนึ่งดวยความสมัครใจทุมเท

แรงกายแรงใจใหแกสิ่งนั้นยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม ดังจะเห็นไดจากการทีเราใหเวลา ให

ความเอาใจใสสนใจกับงานอดิเรก ไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสม

ส่ิงของหายาก ซึ่งตองใชความมุงมั่นมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาที่ประจํา ซึง่

เปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทํา ไมไดเกิดจากความสมัครใจ เวนเสียแตงานในหนาที่เปนงานที่เรารัก 

เราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทํา ซึ่งจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น งานบริการก็

เชนกัน ผูซึ่งจะทําไดดีก็จะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 
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   4.2.1.2  มีความรูในงานที่จะบริการ งานบริการตองการความถูกตองครบถวน

สมบูรณเปนสิ่งสําคัญ ดังนั้น ผูซึ่งจะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงาน

ที่ตนจะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริง มิฉะนั้นจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลน เสียหายแกงาน

บริการนั้น ๆ ได ผูที่จะทํางานบริการในแตละงาน จึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้นใหรูแจง รู

จริงอยางถองแท เพื่อใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตนเองรับผิดชอบ 

   4.2.1.3  มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ เหตุผลที่วาผูทํางานบริการจําเปนตองมี

ความรูในตัวสินคาหรือบริการที่ตนเองจะเปนผูใหบริการ เพราะการใหความรูและสารสนเทศ 

(Information) เกี่ยวกับสินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการ และเปนงานบริการขั้นพื้นฐานที่

ทุกคนจะตองทําในแตละหนาที่ หากผูทํางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว ก็ไม

สามารถจะอธิบายหรือใหคําชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 

   4.2.1.4  มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ

เกี่ยวของกับคนตาง ๆ มากหนาหลายตา การวางตนจึงเปนสิ่งสําคัญ เพราะเปนพันธะผูกพันตอผลที่ได

กระทําลงไป หารการปฏิบัติตนเปนผลใหผูรับบริการพึงพอใจก็ดีไป แตถาในทางตรงกันขาม การปฏิบัติ

ตนเปนผลใหผูรับบริการเกิดความไมพอใจ ก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตนเปนเรื่องที่

ตองระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา เนื่องจากเปนสิ่งที่ปรากฏใหเห็นไดงาย ทั้งจากการแตงกาย การ

แสดงกิริยามารยาท การพูด การสื่อสารทั้งที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาที่ทําใหเกิดความ

เขาใจตาง ๆ กัน 

   4.2.1.5  มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่ ผูใดที่ขาดความรับผิดชอบยอมไมอาจ

ทํางานใดใหสําเร็จได เพราะความรับผิดชอบเปนเงื่อนไขสําคัญที่จะทําใหงานบรรลุผล ผูซึ่งไมมีความ

รับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทํา อาจเพิกเฉยละเลยตอส่ิงที่ควรทําเพื่อใหเกิดผลดี

ตองานบริการ ไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หรือทําหนาที่ในการใหบริการอยางเสีย

ไมได ความรับผิดชอบตองานในหนาที่จึงเปนคุณลักษณะที่สําคัญมากในการทํางานบริการ 

   4.2.1.6  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในดานการตลาดการขายและ

งานบริการ เราปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูใชบริการดวยการยกยองวา ลูกคาคือ

พระราชา และไมวาลูกคาจะเปนอยางไร เรายังยอมตั้งสมมติฐานวา ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ ทั้งนี้ก็

เพื่อใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการอยางดีที่สุด เมื่อใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตน

ตอผลของการกระทําหรือพันธะกิจที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ ยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการ

ใหบริการอยางมีคุณภาพ เพราะจะระมัดระวังที่จะสรางความพึงพอใจ และสนองตอบความตองการ

ของลูกคาอยางสอดคลองถูกตองและครบถวน 
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   4.2.1.7  มีทัศนคติตองานบริการดี การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปน

การใหความชวยเหลือ ผูทํางานบริการเปนผูใหจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบ 

และเต็มใจที่จะใหบริการ ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการ

จากผูอ่ืนก็ไมอาจทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางานบริการ

เปนอันมาก ถาบุคคลใดทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการและปฏิบัติงานอยาง

เต็มที่ เปนผลใหงานบริการที่มีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

   4.2.1.8  มีจิตใจมั่นคงไมโลเล ผูทํางานบริการจะตองมีความมั่นคงในจิตใจ ไมวาจะ

มีส่ิงหนึ่งสิ่งใดมากระทบก็จะตองตั้งสติ และระลึกถึงงานบริการเปนสําคัญ หากมีอารมณออนไหวเกิด

เหตุการณใดมากระทบจิตใจทําใหเกิดปฏิกิริยาในทางรายอยางรุนแรง ยอมจะทําใหการบริการมีผลเสีย

ไปได ในการบริหารงานบริการจะมีนโยบายควบคุมการทํางานใหเปนไปตามแผนการใหบริการ ผู

ทํางานบริการจะตองปฏิบัติตามนโยบายอยางเครงครัด แมวาจะมีการเปลี่ยนแปลงนโยบายให

สอดคลองกับสถานการณที่เปลี่ยนไป ผูทํางานบริการก็จะตองปรับวิธีการใหบริการโดยไมโลเลยึดถอือยู

ในนโยบายเดิม 

   4.2.1.9  มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค ผูทํางานบริการเปนผูที่อยูกับหนางานไดพบเห็น

เหตุการณตาง ๆ เปนประสบการณตรง จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี ไมควรยึด

ติดอยูกับการใหบริการที่เคยทํามาอยางไรก็ทําไปอยางนั้น เปนการสานตองานที่ไมดี ไมเกิดการพัฒนา

ควรที่จะเปนผูที่มีลักษณะเฉพาะในการคิดเปลี่ยนแปลงใหมใหดีกวาเดิม มีการคิดดัดแปลงการ

ใหบริการใหเหนือกวาเดิม ทั้งนี้ผูมีความสรางสรรคจะมีการรับรู และสรางจินตนาการจากประสบการณ

นํามาใชในการสรางสรรคงานบริการใหดีข้ึน 

   4.2.1.10 มีความชางสังเกต ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปนคนมี

ความชางสังเกต เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะพยายาม

นํามาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของลูกคาหรือ

ผูใชบริการไดมากยิ่งขึ้น การรับรูที่ไดมาจากการสังเกตติดอยูในความทรงจํา สามารถนํามากอใหเกิด

ความคิดสรางสรรคในงานบริการได ผูทํางานบริการที่ไมมีความชางสังเกตจะคิดไมออกและแยกไมได

วาบริการที่ไมดีมีจุดที่แตกตางอยางไร 

   4.2.1.11 มีวิจารณญาณไตรตรองรอบคอบ ในการบริการอาจมีเหตุการณที่เกิดขึ้น

เฉพาะหนา ซึ่งผูทํางานบริการจะตองพิจารณาคิดทบทวนตริตรองใครครวญอยางรอบคอบวา จะทํา

ประการใด เชน การมีสิทธิพิเศษ การแลกเปลี่ยนหรือการขอคืนสินคาซึ่งมีนโยบายขายขาดไมรับคืน 

เปนตน ผูทํางานบริการจึงตองใชวิจารณญาณไตรตรองวาควรจะทําประการใด มิใชนําเรื่องที่เปน

ปญหามาใหผูบังคับบัญชาตองพิจารณาวินิจฉัยสั่งการในทุกเรื่อง 
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   4.2.1.12 มีความสามารถวิเคราะหปญหา ผูทํางานบริการจะตองมีความสัมพันธทั้ง

โดยตรงและโดยออมกับบุคคลตาง ๆ ซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญก็มีการ

ติดตอสัมพันธดวยตามปกติ แตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทํางานบริการ ทั้งที่เปนปญหาเกิดจากดาน

ผูรับบริการทําขึ้น เพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธีหรือทําใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความพลัง้พลาด

ของตนเอง บางกรณีก็เกิดจากฝายผูใหบริการคนอื่น ๆ หรือคนในหนวยงานเดียวกันสงมอบสินคาดอย

คุณภาพ ผิดเวลาที่สงมอบ ดําเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขายลวนเปนปญหา ผูใหบริการ

จะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุที่แทจริงใหพบและคิดหาวิธีแกปญหาเปน

ทางเลือกหลาย ๆ ทาง และเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด 

  4.2.2 พฤติกรรม (Behavior) หมายถึงการแสดงออกทางความคิดและความรูสึก 

โดยทั่วไปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดีก็จะมีการกระทําที่ดี จึงมี

คํากลาวที่วา กรรมเปนเครื่องชี้เจตนา อันหมายถึง กรรมหรือการกระทําจะเปนเครื่องบงชี้ถึงสภาพ

ความคิด ความรูสึก พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่

ตองมี เพื่อใหเกิดคุณสมบัติเชนเดียวกับคุณลักษณะดังไดกลาวแลวขางตนซึ่ง พฤติกรรมของผูที่จะ

ทํางานบริการไดดี มีดังตอไปนี้ 

   4.2.2.1  อัธยาศัยดี ลูกคาหรือผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวา ผูใหบริการจะให

การตอนรับดวยอัธยาศัยอันดีทั้งดวยสีหนาแววตา ทาทาง และคําพูดการตอนรับลูกคาดวยใบหนายิ้ม

แยมเปนเสนหที่สําคัญ มีภาษิตจีนกลาววา “ยิ้มไมเปน อยาคาขายดีกวา” การมองดวยแววตาที่เปน

มิตรฉายแสงของความเต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและ

ความรูสึกที่ดี ทาทางที่กระตือรือรน กุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อ

รวมเขากับคําพูดที่ดี มีน้ําเสียงไพเราะก็จะเปนคุณสมบัติที่ดีในดานพฤติกรรมของผูทํางานบริการ 

   4.2.2.2  มีมิตรไมตรี ผูทํางานบริการที่มีการแสดงออกใหลูกคาหรือผูใชบริการเห็น

วามีมิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตน ความมีมิตรไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวา

จะเปนงานประเภทใด การใหบริการที่ดีบวกกับการใหความชวยเหลือเล็ก ๆ นอย ๆ กอใหเกิดความพึง

พอใจและความชื่นชมของลูกคา ถาผูทํางานบริการแสดงถึงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือ

แกผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางมั่นคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน 

   4.2.2.3  เอาใจใสสนใจงาน ความมุงมั่นในการใหบริการ มีความสัมพันธกับความ

เอาใจใสงานเปนอยางมากเพราะหากขาดความเอาใจใสสนใจงานแลว ก็จะเพิกเฉยละเลยในการ

ปฏิบัติงาน หรือทํางานไปเรื่อย ๆ เฉ่ือย ๆ เอาดีไมได การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามี

ความเอาใจใสสนใจงานหรือไมจะตองดูวามีความจริงจังในการทํางานมากนอยเพียงใด บางคนอาจ

แสดงออกอยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตาผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หัน
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หลังใหงานไมคิดที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการลูกคาหรือผูใชบริการ ไมดูแลใน

เร่ืองความสะอาดของสถานที่ และผลิตภัณฑซึ่งอยูในวิสัยที่จะทําไดโดยไมตองเสียคาใชจายมากแต

ใหผลเปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน 

   4.2.2.4  แตงกาย สุภาพ สะอาดเรียบรอย ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดี 

เพื่อใหเปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการ การแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตอสถานที่

ทํางานและสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูที่ติดตอเกี่ยวของดวย หากผู

ใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมเปนที่พอใจของผูรับบริการและเกิดความรูสึกสะอิดสะเอียน 

ในการคัดเลือกผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงการเปนพิเศษ หากแตงกายไม

สุภาพก็จะสอแสดงถึงความไมใสใจในความถูกตองเหมาะสม 

   4.2.2.5  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการ

จากผูซึ่งมีกิริยาสุภาพและรังเกียจผูซึ่งมีกิริยาหยาบคายหรือทะลึ่ง การที่มีผูทํางานบริการมีกิริยาสุภาพ

ออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว การ

แสดงออกถึงความมีมารยาท รูจักที่ต่ําทีสูง ที่ชอบที่ควร นับเปนสิ่งที่สําคัญที่ผูที่ทํางานบริการจะตอง

ตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้นจะนําความเสียหายมาสู

หนวยงานอยางมาก 

   4.2.2.6  วาจาสุภาพ ไมมีผูรับบริการใดชอบการพูดกระโชกฮกฮากแลพูดหยายคาย

กาวราว ทุกคนลวนตองการคําพูดที่สุภาพฟงแลวร่ืนหู คนที่ไมยอมรับความจริงวาตนพูดไมเขาหูหรือคน

เขารังเกียจที่จะฟง จะไดรับการติฉิน โดยทั่วไปการทํางานบริการเปนการใหความชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิด

ความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพ เพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการมีความสบายใจที่จะติดตอขอรับ

บริการ การคัดเลือกผูทํางานบริการจึงควรจะสัมภาษณเพื่อจะไดสนทนาปอนคําถามและฟงคําตอบวา 

บุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 

   4.2.2.7  น้ําเสียงไพเราะ การแสดงออกทางน้ําเสียงของแตละคนจะแตกตางกัน

ออกไป บางคนพูดมีน้ําเสียงชวนฟง น้ําเสียงแสดงถึงความเต็มใจในการใหความเอื้อเฟอชวยเหลือ 

ในขณะที่บางคนมีน้ําเสียงหวนหรือที่เรียกกันวาพูดไมมีหางเสียง หรือเสียงดุดัน พูดตวัดเสียง ไมวาผูใด

จะมีธรรมชาติของเสียงที่เปลงออกมาเปนคําพูดอยางไร การที่จะทํางานบริการไดดีจะตองเปนผูมี

น้ําเสียงไพเราะ แมวาจะไมไพเราะหรือเสียงหวานเสียงดีอยางนักรอง แตจะตองมีน้ําเสียงชัดเจนและ

ชวนฟงจึงจะมีความเหมาะสมในการทําหนาที่บริการ 

   4.2.2.8  ควบคุมอารมณไดดี ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณมั่นคง เพราะอยูใน

สถานการณที่จะตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตาง ๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยาด ีมี

ความสุภาพและมีความเปนผูดี แตบางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง 
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กาวราว หรือมีอุปนิสัยใจรอนตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้น

ขูตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไมอาจจะแสดงอารมณโตตอบได ผูใหบริการจะตองควย

ควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

   4.2.2.9  รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการ 

จะตองสนองตอบความตองการของผูใชบริการ ดังนั้นเมื่อผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใด ๆ ผู

ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจรับรู

ปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลว จะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะใหความ

ชวยเหลือตาง ๆ ใหแกผูใชบริการดวย เพราะการที่ผูใหบริการเพียงแตรับฟงปญหาอยางเดียวยอมไม

เพียงพอ ทั้งจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาเปนการรับฟงอยางขอไปที แตถาเมื่อใดที่มีความกระตือรือรน

ดําเนินการแกปญหาจะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

   4.2.2.10 กระตือรือรน อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดี

อยางยิ่งในงานบริการหากผูทํางานบริการเปนคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทําให

ผูใชบริการหมดศรัทธาและไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที บุคคลที่ขาดความกระตือรือรน 

นอกจากจะทําใหภาพลักษณของงานบริการเสียไปแลว ยังจะเปนผลใหการบริการลาชาและผิดเวลา

หรือไมทันกําหนดที่ควรจะเปน 

   4.2.2.11 มีวินัย ผูทํางานบริการที่มีระเบียบวินัยจะทํางานเปนระบบมีความคงเสน

คงวา และมีนิสัยยึดมั่นในคําสัญญาเมื่อหนวยงานมีนโยบายกําหนดไวเปนหลักการวาจะใหบริการแก

ผูรับบริการอยางใดแลวก็จะปฏิบัติตามกรอบหรือแนวทางที่กําหนดไวโดยเครงครัด ดังนั้นในการ

คัดเลือกผูมีคุณสมบัติในการเปนผูทาํงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวินัยเปนเรื่องสําคัญ 

   4.2.2.12 ซื่อสัตย การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมา

ไมบิดพลิ้ว หรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนที่ซื่อสัตยและรักษา

คําพูด ไมชอบการติดตอกับคนที่พูดโปปดมดเท็จตลบตะแลง ดังนั้นพฤติกรรมที่แสดงออกถึงความ

ซื่อสัตยรักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

  จากความสําคัญของการสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขาย ที่ผูศึกษาไดกลาว

มาแลวขางตน สามารถสรุปไดวา การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขายจะมีผลตอยอดขาย

โดยรวม ซึ่งการพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จําเปนตองเกี่ยวของกับการวางแผนการขายทั้งในระยะ

ส้ันและยาว การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซื้อและผูขาย จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัย

เจตนารมณอันแนวแนของผูสราง ซึ่งสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือ

ผูรับบริการนั้นถือวาเปนสิ่งที่สําคัญอยางยิ่ง ซึ่งผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุก

ฝาย ซึ่งพนักงานในองคกรนั้น ๆ จะตองไดรับการอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางใน
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การปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดีแกลูกคาหรือผูรับบริการนั้น ๆ เพื่อสรางใหเกิดความพึงพอใจตอผู

ลูกคาหรือผูรับบริการไดอยางเปนระบบ    

 

5. ประวัติความเปนมา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

 บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด (CTI Tour Co., Ltd.) เปนบริษัทหนึ่งในเครือของบริษัท CTI Holding 

ซึ่งเปนการรวบรวมบริษัททั้งหมดของกลุมนักธุรกิจทั้ง 3 ทาน ที่ไดเร่ิมตนกอต้ังและทําธุรกิจเกี่ยวกับการ

ขนสง ในอดีตที่ผานมาไดมีความตองการความเปนมืออาชีพทางดานการขนสงหรือเคลื่อนยายสินคา

จากประเทศไทย ไปทั่วทุกมุมโลก จากความตองการขางตนจึงเปนสาเหตุหลักที่ทําใหนักธุรกิจผูมี

วิสัยทัศน 3 ทาน ไดรวมกันกอตั้ง บริษัท คอมเมอรเชียล ทรานสปอรต อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด 

(Commercial Transport International Company Limited) เมื่อวันที่ 8 สิงหาคม พ.ศ.2520 โดย

ปจจุบันมีทุนจดทะเบียน 60 ลานบาท และเปนที่รูจักกันในนาม CTI ซึ่งกลายมาเปน บริษัทขนสงทาง

อากาศ/เรือแหงแรกซึ่งเปนของคนไทยภายใหการบริการแบบครบวงจร 

 CTI ประสบความสําเร็จอยางยอดเยี่ยม เพียงแคระยะเวลาสองปทําใหมียอดขายการขนสง

สินคาทางอากาศทั้งหมดสูงที่สุดและไดรับการยอมรับใหเปน IATA Cargo agent จากการประสบ

ความสําเร็จที่กลาวมาทําใหลูกคาโดยสวนใหญรูจักบริษัท ในนามคําวา “CTI” จากการเรียกและการ

รูจักอยางกวางขวางของลูกคา ทําให บริษัท คอมเมอรเซียล ทรานสปอรต อินเตอรเนชั่นแนล จํากัด ได

เปลี่ยนชื่อเปน บริษัท ซีทีไอ โลจิสติกส จํากัด ซึ่งเปนบริษัทที่ใหบริการคุณภาพระดับสูงดวยมาตรฐาน

การบริการระดับสากลสําหรับการบริการที่เปนหนึ่งเดียวกันทั้งภายในและภายนอกประเทศ ติดอันดับ 1 

ใน 5 ของตัวแทน IATA โดยเสนอราคาที่ถูกกวาดวยบริการที่ดีกวาเปนบริษัทแหงแรกในอุสาหกรรม

บริการการขนสงในประเทศไทยที่ไดรับมาตรฐาน ISO 9001-2000 

 กลุมบริษัท ซีทีไอ โฮลด้ิง ไดทําการขยายกลุมของบริษัทใหคลอบคลุมการใหบริการทางดาน

การขนสงแบบครบวงจรเพื่อการใหบริการในทุกความตองการของลูกคา จากการเจริญเติบโตอยาง

รวดเร็วของเศรษฐกิจไทยในชวงประมาณป 2528 CTI ไดเร่ิมกระจายการลงทุนและลงทุนในสวนอื่น ๆ 

ที่นอกเหนือไปจากการใหบริการขนสงสินคาเพื่อที่จะรองรับการบริการที่ดีที่สุดซึ่งจะเห็นไดจากการ

กอต้ัง 3 ธุรกิจหลักคือ Logistics, Real estate และ Automobile และอีก 1 ธุรกิจทั่วไปคือ Other 

Businesses ดังแผนผังโครงสรางองคกรดังนี้  
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ผังโครงสรางธรุกิจ บริษัท ซทีีไอ โฮลดิ้ง จาํกัด 

 

 

 

  AUTOMOBILES 

REAL ESTATE 

LOGISTICS 

CTI HOLDING CO., LTD 

OTHER BUSINESS 
 

 

 

ภาพประกอบ 5  ผังโครงสรางธุรกิจหลัก CTI HOLDING CO., LTD 

 ที่มา: EXPANSION OF SATISFACTION BY CTI HOLDING CO., LTD. 
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Freight Forwarding Business 
- CTI Logistics Co., Ltd 

- Air Sea Transport Co., Ltd. 

- Emery Worldwide (Thailand) Ltd. 

- Geo Logistics (Thailand) Co., Ltd. 

- Siam Nistrans Co., Ltd. 

- AAS Auto Service Co., Ltd. 

- Jaguar Cars (Thailand) Co., Ltd 

- MAN Truck & Bus Concessionaires 

(Thailand) Co., Ltd 

- Auto Care Clinic Co., Ltd. 

Trucking 
- International Cargo Services Co., Ltd. 

- CTI Sri Bayanaemas Co., Ltd. 

Airlines’ General Sales Agent 
- Associate Cargo System Co., Ltd 

- Martinair. 

- CTI Air System Ltd. (Tokyo) 

- Biman Bangladesh Airlines 

- Kuwait Airlines 

- TAP Air Portugal 

- Lithuanian Airlines 

- Thai Air Services Co., Ltd. 

- Uzbekistan Airways 

- Magellan Corporation Ltd. 

- Asiana Airlines 

Cargo Airlines 
- Thai Air Cargo Co., Ltd. 

Air Tickets & Tours 
- CTI Tour Co., Ltd. 

Customs Brokerage 
- Commercial Customer Services Co., Ltd 

- Marine Sky Customs Services Co., Ltd. 

Warehousing 
- CTI Warehouse Co., Ltd. 

- Airside Warehouse Co., Ltd 

- CTI Tower Co., Ltd. 

- CTI Assets Leasing Co., Ltd 

- High-Tech A.J. Holding Ltd. 

LOGISTICS AUTOMOBILES 

REAL ESTATE 

OTHER BUSINESSES 

CTI HOLDING CO., LTD. 

ภาพประกอบ 6  ผังโครงสรางธุรกิจ CTI HOLDING CO., LTD 

 ที่มา: EXPANSION OF SATISFACTION BY CTI HOLDING CO., LTD. 
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 บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด (CTI Tour Co., Ltd.) สาขายอยของ กลุมบริษัทซีทีไอ ไดเร่ิมกอตั้งขึ้น

ในป พ.ศ.2530 โดยปจจุบันมีทุนจดทะเบียน 5 ลานบาท ซึ่งเปนขั้นตอนที่ตองเกิดขึ้นสําหรับบริษัทการ

ขนสงที่ประสบความสําเร็จ เหมือนอยาง CTI เปน ดังนั้น CTI จึงมุงหวังที่จะขยายประสบการณใหเหนอื

ข้ึนไปกวาการเคลื่อนยายสินคา นั่นคือการนําไปสูการเคลื่อนยายคน โดยที่ ซีทีไอทัวร ไดพัฒนาและ

ตั้งเปาหมายไววาจะเปนบริษัทตัวแทนชั้นดีในระดับตนที่มีสํานักงานใหญอยูในกรุงเทพมหานคร และ

จากการใหบริการอยางดีเยี่ยมในฐานะตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศสําหรับสายการบินหลัก

หลาย ๆ สายการบิน ทําให ซีทีไอทัวร ไดรับการแตงตั้งจาก IATA Travel Agency ใหเปนบริษัท ตวัแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่สามารถออกบัตรโดยสารเองแทนสายการบินทุกสายการบินทั่วโลก 

ที่อยูภายใตสมาชิกของ IATA ซึ่งในปจจุบัน ซีทีไอทัวร ไดใหบริการหลัก ๆ แกลูกคา 5 อยางดังนี้ 

 1. ใหบริการสํารองที่นั่งทุกสายการบินและทุกสนามบินที่ลูกคาตองการเดินทางไปทั่วโลก 

โดยผานระบบสํารองที่นั่ง Amadeus ซึ่งเปนระบบสํารองที่นั่งหลักของสายการบินไทย (Thai Airways 

International Public Company Limited) และสายการบินชั้นนําทั่วโลกใช ซึ่งไดรับการสนับสนุนเครื่อง 

Computer ที่ใชติดตั้งระบบสํารองที่นั่งจาก Amadeus จํานวน 4 เครื่อง พรอมเครื่องพิมพที่สามารถ

พิมพบัตรโดยสารทางอากาศ จํานวน 3 เครื่อง (Automatic Ticketing Printer) ทําให ซีทีไอทัวร มี

ศักยภาพเพียงพอที่จะรองรับความตองการของลูกคาที่เขามา  

 2. ใหคําแนะนําและบริการขาย Package Tour ที่จัดทําขึ้นโดยสายการบินหรือโรงแรม ซึ่งใน

ปจจุบันนี้สายการบินและโรงแรมชั้นนําทั่วไป มักใหความนิยมในการรวมมือกันทําธุรกิจ เพื่อดึงดูดใจ

ลูกคาใหเดินทางตามกําหนดกาลที่ไดกําหนดไวตามเงื่อนไขนั้น ๆ ซึ่งจะทําใหตนทุนลดลง ซีทีไอทัวร ได

ทําหนาที่ตัวแทนในการใหขอมูลกับลูกคาที่มีความประสงคนั้น ๆ 

 3. ใหคําแนะนําดานเอกสารประกอบการยื่นวีซา หรือดําเนินการใหบริการยื่นวีซาแทนกับ

ผูโดยสารที่มีความประสงค  

 4. ใหบริการสํารองหองพักทั้งในประเทศและตางประเทศซึ่ง ซีทีไอทัวร สามารถจองหองพัก

ได 2 กรณีดังนี้ 

  4.1 จองผานระบบสํารองที่นั่ง Amadeus ใหกับผูโดยสารที่เดินทาง ซึ่งวิธีนี้ผูโดยสาร

จําเปนจะตองแจงขอมูลหรือรายละเอียดเกี่ยวกับบัตรเครดิตของตัวเอง เพื่อเปนการรับประกันการจอง

หองพักนั้น ๆ  

  4.2 จองโดยตรงกับโรงแรมซึ่ง ซีทีไอทัวร ไดทําสัญญาไว ซึ่งแตละปโรงแรมตาง ๆ จะมีการ

ทําสัญญากับบริษัทตัวแทน เพื่อตกลงในเงื่อนไขทั้งราคาหรือการชําระเงิน จึงทําให ซีทีไอทัวร เปน

ตัวแทนจําหนาย ของโรงแรมดวย 
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 5. ใหบริการจองรถเชาทั้งในประเทศและตางประเทศซึ่ง ซีทีไอทัวร สามารถจองรถเชาได 2 

กรณีดังนี้ 

  5.1 จองผานระบบสํารองที่นั่ง Amadeus ใหกับผูโดยสารที่เดินทาง ซึ่งวิธีนี้ผูโดยสาร

จําเปนจะตองแจงขอมูลหรือรายละเอียดเกี่ยวกับบัตรเครดิตของตัวเอง เพื่อเปนการรับประกันการจอง

รถคันนั้น ๆ  

  5.2 จองโดยตรงกับบริษัทรถเชาซึ่ง ซีทีไอทัวร ไดทําสัญญาไว ซึ่งแตละป บริษัทรถเชาตาง 

ๆ จะมีการทําสัญญากับบริษัทตัวแทน เพื่อตกลงในเงื่อนไขทั้งราคาหรือการชําระเงิน จึงทําให ซทีไีอทวัร 

เปนตัวแทนจําหนาย ของบริษัทรถเชาดวย 

 บริษัท ซีทีไอทัวร เปนบริษัท ที่เนนการขายหรือการใหบริการกับลูกคาที่เปนในสวนของ 

Corporate เปนหลัก ซึ่งก็คือนักธุรกิจ หรือผูที่เดินทางเพื่อผลทางธุรกิจเปนหลัก โดยลูกคาสวนใหญจะ

อยูในหนวยงานที่เคยใชบริการของบริษัทในเครือ CTI และเพื่อตองการรองรับความตองการของลูกคา

อยางตอเนื่องและสรางความพึงพอใจที่มั่นคงและซื่อสัตยใหกับลูกคาอยางถาวร ซีทีไอทัวร ไดใหการ

ดูแลลูกคาในทุก ๆ ข้ันตอน เร่ิมตนตั้งแตการวางแผนการเดินทางพรอมทั้งการตั้งงบประมาณการ

เดินทาง การจองที่นั่งบนสายการบินซึ่งรวมทั้งการดูแลดานอาหารและสุขภาพของผูรับบริการซึ่งก็คือผู

เดินทาง  การจองที่พักใหสอดคลองและเหมาะสมกับสถานที่ ๆ ผูรับบริการตองการไปติดตอธุรกิจโดย

คํานึงถึงความปลอดภัยแกผูที่รับบริการที่เดินทางเปนหลัก การอํานวยความสะดวกทางดานวซีา รวมไป

ถึงเอกสารในการเดินทางทุกชนิดและแมแต Meet and Greet Service โดย ซีทีไอทัวร ไดตั้งเปาหมาย

ของการใหบริการที่เหนือกวาในทุก ๆ ดานบนพื้นฐานของความซื่อสัตย เพื่อสรางความพอใจสูงสุด

ใหกับลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร กอต้ังโดยคนไทย จึงทําใหมีลักษณะของวัฒนธรรมเปนแบบไทย ๆ แต

เนื่องจากมีเปาหมายในการสรางงานการใหบริการอยางตอเนื่องเกี่ยวกับธุรกิจขนสง จึงทําใหการ

บริหารงานดําเนินไปตามมาตรฐานสากล แตยังคงเนนวัฒนธรรมของคนไทยที่มีความเอื้ออาทรตอ

บุคคลรอบขาง จึงทําใหบริษัท ซีทีไอทัวร ตองอาศัยบุคลากรที่มีศักยภาพสูงซึ่งสามารถรับผิดชอบงาน

บริการที่ทาทาย (Self-Realisation) และรวมกันสรางนวัตกรรม ใหม ๆ (Innovation) เพื่อการบริการที่

เปนเลิศ เหนือกวาคูแขงขัน นอกจากนี้ ซีทีไอทัวร ยังคงเนนย้ําจุดยืนของความซื่อสัตยที่มอบใหกับ

ลูกคาและการมีจรรยาบรรณในการดําเนินธุรกิจ (Ethical Concern) คือคํานึงถึงลูกคาและสังคมรอบ

ขางอยางจริงใจ โดยพนักงานที่เปยมดวยความเอาใจใส และรูสึกมีความสุขในการใหบริการที่เปนเลิศ

อยางสรางสรรค ซึ่งเนื้อหาของวิสัยทัศนและภารกิจ ของบริษัท มีรายละเอียดดังนี้ 

 วิสัยทัศน (Vision) 

 เราจะเปนบริษัทที่เปนหนึ่งในใจลูกคา ดานความไววางใจ โดยพนักงานที่สรางสรรคบริการ

อยางเปนเลิศ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาอยางสูงสุดและซื่อสัตย 
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 ภารกิจ (Mission)  

 บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด มุงมั่นสรางสรรคบริการที่เปนเลิศเหนือกวาคูแขงขัน ดวยพนักงานที่

เปยมดวยความเอาใจใสพรอมดวยความสามารถ เพื่อสรางบริการใหเหนือความคาดหมายของลูกคา 

 วิสัยทัศนดังกลาวเปนการเนนย้ําในการใหบริการลูกคา โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใหบริการที่

เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา โดยกําหนดมาตรฐานการใหบริการที่เปนเลิศเหนือกวาคูแขงขัน ซึ่ง

ปจจัยแหงความสําเร็จที่ทําใหบริษัทบรรลุจุดมุงหมายไดแก 

 - มีความมุงมั่นและพยายามอยางตั้งใจจริงของผูบริหารจัดการและพนักงาน โดยยึด

จุดมุงหมายหลักที่เนนการใหบริการลูกคาเปนหลัก 

 - การอุทิศตนอยางมุงมั่นของพนักงานทุกระดับในองคกร ที่จะใหบริการลูกคาอยางมี

คุณภาพตามมาตรฐานที่ไดกําหนดหรือตามคํามั่นสัญญาซึ่งไดใหไวกับลูกคา 

 - สภาพสถานที่ทํางานรวมทั้งบรรยากาศในการทํางานที่เอ้ือตอการสงเสริมตอกระบวนการ

ใหบริการลูกคา เพื่อใหบริการประทับใจเหนือความคาดหมาย 

 - สรางความเชื่อมั่นใหลูกคาดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย ดวยระบบสํารองที่นั่งและออกบัตร

โดยสาร Amadeus ที่ทุกประเทศและทุกสายการบินใหการยอมรับในเครือขายของการติดตอ

ประสานงานของทุกสายการบินหรือเกือบทุกประเทศทั่วโลก ซึ่งสามารถสรางความมั่นใจใหกับลูกคาที่

เดินทางไดวา ไมวาคุณจะอยูที่แหงใด การตอบสนองจะไดรับในทันที ที่ลูกคาปรารถนาและตองการ 

 - กลยุทธดานการจัดหาทรัพยากรบุคคล ที่เนนการวาจางพนักงานใหเหมาะกับลักษณะงาน

ของการใหบริการที่จะตองทํางานกับคนโดยเฉพาะความคิดและความรูสึกของคน และตองเปนผูที่มี

จิตใจมุงมั่นตองานการใหบริการ พนักงานตองรูสึกมีความสุขทุกครั้งหลังจากการใหบริการแกลูกคา

ลุลวงดวยความพอใจ อีกทั้งพนักงานตองมีความตองการในการเรียนรูเพื่อฝกอบรมความรูใหม ๆ อยาง

ตอเนื่องและตองมีการพัฒนาทางดานทักษะและความคิด เพื่อใหพนักงานสามารถใหบริการที่ไดรับการ

ยอมรับจากลูกคาได 

 - กลยุทธการสรางขวัญและกําลังใจ เปนการใหคาจางและผลตอบแทนพิเศษ ใหเหมาะสม

กับความทุมเทและการอุทิศตนในการทํางานดานบริการ ซึ่งนอกจากจะตองใชความรูความสามารถ

แลวยังตองใชทักษะอื่น ๆ รอบตัวอีกมากมาย โดยเฉพาะ น้ําเสียงการพูดจาและอารมณ เปนตน โดยใช

หลักผลตอบแทนพิเศษ คือ คุณภาพของคนมาจากผลตอบสนองของความพึงพอใจลูกคา เพราะการ

แกไขปญหาหรือการใหขอมูลคําแนะนําลูกคาในแตละรายลวนแตกตางกัน ผลของความพึงพอใจของ

ลูกคาหรือผูรับบริการจึงสามารถใชเปนตัวชี้วัดความสามารถของผูใหบริการไดเปนอยางดี โดยใชหลัก 

จากความพึงพอใจของลูกคาสูความพึงพอใจของพนักงาน (Through customer satisfaction to 

employee satisfaction) ซึ่งเปนการทําใหพนักงานมีความกระตือรือรนในการเพิ่มความรูใหม ๆ ที่จะ
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นําไปเสนอและตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อสรางความพึงพอใจใหเหนือกวาสิ่งที่ลูกคา

คาดหวัง เพื่อที่พนักงานจะไดรับผลตอบแทนที่คุมคาตามที่ตัวเองไดคาดหวังไว 

 

 ส่ิงที่บริษัทใหความสําคัญในการดําเนินธุรกิจ (Values) 

 

คํานึงถึงลกูคา 

(Customer orientation) 

คํานึงถึงสงัคม 

(Contribution to society) 

คํานึงถึงผูถือหุน 

(Shareholder orientation) 

คํานึงถึงนวัตกรรมในการเปลี่ยนแปลงและเรียนรู 

(Innovation) 

คํานึงถึงวัฒนธรรมองคการที่เปดกวางและเคารพซึง่กนัและกัน 

(Open, respectful culture) 

คํานึงถึงพนักงาน 

(Employee orientation) 

ความเอาใจใส 

(Care) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 7  แสดงคุณคาความสําคัญในการดําเนนิธุรกิจของ บริษัท ซทีีไอทวัร จํากัด 

 ที่มา: บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั.  (2548) 

 

 บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ปจจุบันมีพนักงานในสวนของการใหบริการหรือในสวนของ Ticketing 

and Reservation จํานวน 13 คน พนักงานโดยรวมมีอายุงานโดยเฉลี่ยประมาณ 10 ป ซึ่งพนักงานใน
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แผนกตาง ๆ ในสวนที่นอกเหนือจากนี้จะทํางานขึ้นตรงกับบริษัท CTI Holding ทั้งในสวนของ บัญชี 

การเงิน บุคคล จัดซื้อ กฎหมาย สารสนเทศ และแผนกอื่น ๆ ซึ่งจะเปนการประสานงานภายในของ

องคกร CTI ซึ่งในสวนของการสรรหาและคัดเลือกบุคคล เมื่อบริษัทไดคัดเลือกบุคลากรเขามาเปน

พนักงานในสวนของ Ticketing and Reservation แลว พนักงานทุกคนจะตองเขารับการอบรมตาม

หลักสูตรของ IATA ทั้งในการเรียนรูเสนทางการบิน ระยะทางในการคํานวณคิดราคาบัตรโดยสารทาง

อากาศ การออกบัตรโดยสารทางอากาศทั้งแบบ Manual และ Automatic Tickets การทําสํารองที่นั่ง 

(Reservation) การศึกษาแผนที่ของที่นั่งบนเครื่องบินของแตละสายการบิน ความรูทั่วไปบนเครื่องบิน

สําหรับใหคําแนะนํา ความรูดานพิธีการตรวจคนเขาเมืองหรือแมแตความรูในรายละเอียดของสนามบิน

ทั่ว ๆ ไป โดยเฉพาะการศึกษาลักษณะและรูปแบบของลูกคาหรือผูรับบริการของบริษัท แตละราย

เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  

 ดวยวัฒนธรรมองคกรที่เหมาะสมและทิศทางในการดําเนินธุรกิจในลักษณะของการใหบริการ

ที่ชัดเจน สงผลใหผลการดําเนินงานของบริษัทมีแนวโนมที่เพิ่มข้ึนอยางเห็นไดชัด แมในชวงที่เกิด

วิกฤตการณทางเศรษฐกิจในภูมิภาคเอเชียหรือรวมทั้งเหตุการณสึนามิทางภาคใตของประเทศไทย 

บริษัทยังผานมาไดดวยผลกําไรในระดับที่นาพอใจ ทั้งนี้เพราะบริษัทเล็งเห็นถึงความสําคัญของ

บุคลากรและการไดรับความรวมมือรวมใจจากบุคลากรในการทํางานที่ดี จึงสงผลทําใหบริษัทผานพน

วิกฤตการณชวงนั้นมาไดเปนอยางดี 

    

6. ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ  
 วรวิทย  หงวนศิริ.  (2540: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการหลังการขายรถยนต ศึกษาเฉพาะกรณี ศูนยบริการเบนซ นวมินทร (สุขาภิบาล 1) โดยศึกษา

ความพึงพอใจของลูกคาตอกิจกรรมบริการหลังการขาย 7 ดาน คือ การติดตอนัดหมาย การตอนรับและ

การพักรอ การวิเคราะหอาการของจุดซอม การแจงจุดซอมและการประเมินราคา การซอมและการ

ตรวจเช็ค การดูแลทรัพยสินในรถ การชําระเงิน ซึ่งมีกิจกรรมยอยทั้ง 7 ดานรวมกันได 30 กิจกรรม การ

วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณา ในรูปรอยละ ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของศูนยบริการเบนซ นวมินทร (สุขาภิบาล 1) ในระดับสูงทุกดานทั้ง 7 ดาน โดยหาก

พิจารณาเปนรายกิจกรรมบริการพบวา ลูกคามีความพึงพอใจระดับสูง 24 กิจกรรมคิดเปนรอยละ 80 

และมีความพึงพอใจรองลงไประดับคอนขางสูง 6 กิจกรรมบริการ คิดเปนรอยละ 20 กิจกรรมดังกลาวนี้ 

อยูในบริการดานการซอมและตรวจเช็ค 4 กิจกรรม คือ 1) ความสะอาดภายในรถจากการตรวจซอม 2) 

การตรวจซอมตรงกับอาการที่เปน 3) การตรวจเช็คระบบเครื่องยนต 4) การตรวจซอมระบบแอร และอยู
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ในบริการดานการชําระเงิน 2 กิจกรรมคือ 1) การออกใบสําคัญคาบริการ และ 2) การแจงรายการซอม

และคาบริการ 

 ชาติชาย เทพแปง (2538: 51-64) ไดศึกษา ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการบริการ

ขาวสารการทองเที่ยวของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย ศึกษากรณี การใหบริการขาวสารการทองเทีย่ว

สํานักงานใหญ (แมนศรี) ใน 6 ดาน คือ 

 1. ดานขอมูลขาวสาร โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ เพศชายมีความพึงพอใจในทุก ๆ 

ดานสูงกวาเพศหญิง ขอมูลรานคาอาหารและสินคาที่ระลึกนักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึง

พอใจในระดับปานกลาง 

 2. ดานประสบการณการทองเที่ยว โดยนักทองเที่ยวชาวตางประเทศที่เดินทางมาทองเที่ยว

ประเทศไทย จํานวนมากครั้งมีความพอใจดานขอมูลขาวสารสูงกวามานอยครั้ง และการทราบจาก

เพื่อนมีความพอใจสูงกวาทราบจากหนังสือ 

 3. ดานสถานที่ใหบริการ พบวานักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในความสะดวก

ดานการเดินทางมาใชบริการระดับต่ํา และผูที่มีสัญชาตินอกเหนือจากยุโรป มีความพอใจต่ํากวา

นักทองเที่ยวสัญชาติยุโรป 

 4. ดานจํานวนครั้งที่เดินทางเขามาประเทศไทย พบวาถาเดินทางมาจํานวนครั้งมากมีความ

พอใจตอสถานที่ใหบริการสูงกวาที่ เดินทางมานอยคร้ัง  และความสะดวกในการศึกษาขอมูล

นักทองเที่ยวชาวตางประเทศมีความพอใจในระดับตํ่า 

 5. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ พบวานักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางประเทศมีความพอใจใน

ทุก ๆ ดานในระดับดีมาก 

 6. ดานการศึกษาและอายุ พบวาการศึกษา นักทองเที่ยวชาวไทยหากการศึกษาตํ่ามีความ

พอใจในการบริการสูง อายุนอยมีความพอใจในการบริการสูงกวาอายุมาก 

 พงษสุวรรณ เดชาวุฒิชัย.  (2542: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของพนักงาน

ตัวแทนจําหนายที่มีตอการบริการของแผนกบริการลูกคาในบริษัท ล็อคไทท (ไทยแลนด) จํากัด ผล

การศึกษาพบวาระดับความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ ในสวนของคุณภาพ การจัดเก็บ ปริมาณที่บรรจุ 

บรรจุภัณฑ ยี่หอ และความหลากหลายของสินคา พบวาอยูในระดับความพึงพอใจมาก และระดับ

ความพึงพอใจในดานบริการ ภาพลักษณบุคลากร ตนทุนทางเวลา ตนทุนทางพลังงาน ตนทุนทาง

จิตวิทยา และสวนของความเหมาะสมเวลาชําระเงิน พบวาอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง สวน

ระดับความพึงพอใจในสวนของราคาที่ซื้อสินคาจากบริษัทพบวา อยูในระดับความพึงพอใจนอย 

 ปราณี กีรติธร.  (2543: บทคัดยอ) การศึกษาครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ เพื่อใชเปนแนวทางในการ
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ปรับปรุงแกไขในการดําเนินงานของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ ใน 4 ดาน คือ 

ดานพนักงาน ดานการบริการ ดานสถานที่ ดานภาพพจน จากความคิดเห็นของผูใชบริการ จํานวน 384 

ราย พบวาผูใชบริการธนาคารทหารไทย โดยสวนรวมจําแนกตามเพศ อาชีพ รายได และอายุ มีความ

พึงพอใจตอการการใชบริการของธนาคาร 3 ดานคือ ดานพนักงาน ดานสถานที่ และดานภาพพจนอยู

ในระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานบริการอยูในระดับปานกลาง ยกเวนผูใชบริการอายุตั้งแต 60 ปข้ึน

ไป มีความพึงพอใจดานสถานที่อยูในระดับปานกลาง และผูใชบริการที่มีรายไดเกิน 30,000 บาทขึ้นไป 

มีความพึงพอใจดานสถานที่อยูในระดับปานกลาง ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

ธนาคารทหารไทยเปนรายขอที่อยูในระดับมากและมีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดาน ดังนี้ พนักงานแตงกาย

สุภาพ การกลาวตอนรับและทักทายแขก ความสะอาดของสถานที่ทําการ และความสะดวกปลอดภยัใน

ธนาคาร สวนรายขอที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลางไดแก ความถูกตองของการรับจายเงิน ความ

รวดเร็วและความถูกตองในการเปดบัญชีบริการฝาก ถอน ความรวดเร็วและถูกตองดานสินเชื่อ และ

สถานที่จอดรถสําหรับลูกคา ทราบจุดออน จุดแข็ง อุปสรรค โอกาส ของธนาคาร เพื่อที่จะตอบสนอง

ความตองการของผูมาใชบริการใหมากที่สุด 

 นพพร พลายวงศ.  (2544: บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวน

บริการลูกคา ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหานคร) สาขาสํานักงานใหญสีลม ผลการศึกษาพบวา กลุม

ตัวอยาง จํานวน 230 คน ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 60.4 มีอายุระหวาง 25-35 ป คิดเปน

รอยละ 53.9 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001 

– 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.6 และมีระยะเวลาในการเปนลูกคาสวนใหญอยูระหวาง 5-9 ป คิด

เปนรอยละ 30.9 ลูกคามีระดับคะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจสูงที่สุดในดานความนาเชื่อมั่นในความรู

และอัธยาศัยไมตรี และต่ําที่สุดในดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ จากการทดสอบสมมติฐาน

พบวาอายุ อาชีพ รายได และระยะเวลาในการเปนลูกคาไมใชปจจัยที่มีความสัมพันธกับระดับความพึง

พอใจในการบริการ สวนเพศ และระดับการศึกษาเปนปจจัยที่มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจใน

บริการที่มีตอสวนบริการลูกคา 

 

 ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดนําแนวคิด ของพาราสุรามานและคณะ ที่ไดพัฒนาเกณฑการ

ประเมินคุณภาพบริการที่บงชี้ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ ความเอา

ใจใสลูกคา มาประเมินคุณภาพการบริการตามความคาดหวังและการรับรูของลูกคา เนื่องจากทั้ง 5 

ดานสามารถใชอธิบายคุณภาพบริการ ทั้งในสวนผูใหบริการและสวนที่เปนองคประกอบทางกายภาพ

ได สวนในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 
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กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด คร้ังนี้ ผูศึกษานําแนวคิดของพาราสุรามานและคณะ และ แนวคิด

ของอเดยและแอนเดอรสัน มาประเมินความพึงพอใจ ซึ่งประกอบดวย 5 ดาน คือ ความสะดวกที่ไดรับ 

การใหเกียรติ ขอมูลที่ไดรับ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอลูกคา 

การใหความเชื่อมั่นแกลูกคา และ ความเอาใจใสลูกคา จึงนํามาใชเปนแนวทางในการสราง

แบบสอบถาม ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด อันจะนําไปสูการพัฒนาการปฏิบัติงานในการใหบริการของตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศทําใหเห็นถึงความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งใชเปน

เครื่องมือทางกลยุทธที่สําคัญ ในการเพิ่มสวนครองตลาดและผลกําไร ดังนั้น ผูวิจัยเห็นวาความพึง

พอใจของลูกคาหรือผูรับบริการ เปนสวนสําคัญที่องคกรจะตองใหความสําคัญเปนอันดับแรก เพราะ

เมื่อลูกคาหรือผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ก็ยอมใชบริการขององคกรนั้นตอไป ทุกใหธุรกิจหรือองคกร

นั้นดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง และธุรกิจนั้นตองมีการปรับปรุงและพัฒนาองคการอยูตลอดไป ไมวา

จะเปนบุคลากร การบริการ ดานภาพลักษณ เพื่อใหลูกคาเกิดความผูกพันในสินคาและยินดีที่จะ

แนะนําลูกคาหรือผูใชบริการใหมใหแกองคกร ดังนั้นจึงตองนําเอาแนวคิดเหลานี้มาใชในการสราง

เครื่องมือวัดความพึงพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการ 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยมุงศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ใชการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดย

ใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยดําเนินการศึกษาคนควาตามขั้นตอน

เพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลจากกลุมตัวอยางและจะนําไปวิเคราะห ดวยวิธีทางสถิติตอไป 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้คือ 

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การจัดกระทําขอมูล และการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือลูกคาที่เคยมาใชบริการและเดินทางโดยใชบัตรโดยสารทาง

อากาศที่พิมพหรือออกโดย บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตั้งแตบริษัทฯ เร่ิมเปดดําเนินกิจการมาตั้งแต พ.ศ.

2530  แตเนื่องจากวาบริษัทฯ ไมไดมีการรวบรวมและเก็บรายละเอียดไวตั้งแตตน ทําใหไมทราบจํานวน

ลูกคาที่เคยมาใชบริการทั้งหมด

    
 การกาํหนดขนาดตัวอยาง 
 เนื่องจากกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ ลูกคาที่เคยใชบริการบัตรโดยสารทางอากาศ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ในการเดินทางแตเนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนดังนั้น ผูวิจัย

จึงใชขอมูลลูกคารายปที่ผานมา ตั้งแตเดือน มกราคม – ธันวาคม พ.ศ.2548 มาเปนฐานในการกําหนด

ขนาดของกลุม ซึ่งมีจํานวนลูกคา 8,758 คน (ที่มา: บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด.  2548) ผูวิจัยจึงกําหนด

ขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรของทาโร ยามาเนะ (วิเชียร เกตุสิงห.  2543: 22) ที่กําหนดใหมีความคาด

เคลื่อนของกลุมตัวอยางที่ยอมใหเกิด 0.05 หรือรอยละ 5 หมายความวาประชากรตัวอยาง 100 คน จะ

เกิดความคาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 5 คน ตามสูตร 
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n   =   21 eΝ+
Ν   

 

 

เมื่อ n แทน  จํานวนขนาดตัวอยาง 

 N แทน  จํานวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใชในการศึกษา       

 e    แทน  ความผิดพลาดทีย่อมรับได 

 โดยในการศึกษาครั้งนีก้ําหนดใหเทากับ 0.05 

 โดยแทนคาจะได 

 

( )
53.382

]05.0758,8[1
758,8

2 =
+

=
x

n  หรือ   คน  383

 ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเทากับ 383 คน 

  
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือลูกคาของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ที่เคยใชบริการในป 

พ.ศ.2548 ซึ่งผูวิจัยใชการสุมตัวอยางแบบ 2 ข้ันตอน (Two-stage sampling) ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมแบบตามลําดับข้ัน (Proportional Stratified Random 

Sampling) แยกตามลําดับของกลุมของลูกคาที่เขามาใชบริการ คือ กลุมที่ 1 เปนกลุมลูกคาที่เขามาใช

บริการจํานวนมากที่สุด รองลงมาคือกลุมที่ 2 และ 3 ตามลําดับ 

 

ตาราง 1  แสดงระดับของลูกคาที่เปนกลุมตัวอยาง 

 

กลุม ชนิด/กลุมของลูกคา จํานวน กลุมตัวอยาง(ราย)  รอยละ (%) 

1 ลูกคาหนวยงานเอกชน 7,806  341 89 

2 ลูกคาอิสระ  837  38       10  

3 ลูกคาหนวยงานราชการ รัฐวสิาหกจิ    115   4    1  

 รวม 8,758  383 100  

 

 ขั้นตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) เมื่อกําหนดกลุม

จํานวนตัวอยางในแตละกลุมแลว สุมตัวอยางตามสัดสวนของขนาดที่กําหนดจนครบจํานวนที่ตองการ 
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โดยวิธีการจับสลากรายชื่อลูกคาในแตละกลุมใหครบตามสัดสวนที่กําหนดในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่ง

ลูกคา 1 รายตอบแบบสอบถามเพียง 1 ฉบับเทานั้น 

 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือและ

ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ หรือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งประกอบดวยคําถาม 3 สวน ดังนี้ 

 สวนที่  1   เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบเพียงขอเดียว (Multiple Choice Question) 

เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ ไดแก  

 1.  เพศ ไดแก เพศชายและเพศหญิง ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ 

(Nominal scale)  

 2. อายุ ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 

 3. ระดับการศึกษาสูงสุด ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal scale) 

 4. รายไดตอเดือน  ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)     

 5. ประเภทของลกูคา ใชระดับการวัดขอมูลเปนประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale)  

 สวนที่  2  แบบสอบถามความคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคา ที่มีตอบริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ซึ่งประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานตาง ๆ 5 ดาน ดังนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 2. ความเชื่อถือไววางใจได 

 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 

 4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 

 5. ความเอาใจใสผูรับบริการ    

 โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert Scale) ใหผู

เลือกตอบตามความรูสึก ตั้งแตระดับความคาดหวังมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุดจํานวน 15 

ขอ ซึ่งใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval  scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนน 

ดังนี้ 

 คะแนน  5  หมายถึง ระดับความคาดหวังมากที่สุด  

 คะแนน  4  หมายถึง ระดับความคาดหวังมาก  

 คะแนน  3  หมายถึง ระดับความคาดหวังปานกลาง  

 คะแนน  2  หมายถึง ระดับความคาดหวังนอย  
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 คะแนน  1  หมายถึง ระดับความคาดหวังนอยที่สุด  

 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้น มีดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค.  2537: 29) 

 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น   = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด

                             จํานวนชั้น 

                    =    5 – 1   

                                                                            5 

         =    0.8  

    

 จากนั้นนําเกณฑการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความสําคัญของระดับความ

คาดหวัง ดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท 

มากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท 

มาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท 

ปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท 

นอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท 

นอยที่สุด 

 สวนที่  3  แบบสอบถามการรับรูตอคุณภาพบริการ 

 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวของกับการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคา ที่มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ซึ่งประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ดานตาง ๆ 5 ดาน ดังนี้ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

 2. ความเชื่อถือไววางใจได 

 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 

 4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 

 5. ความเอาใจใสผูรับบริการ    
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 โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปดแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ (Likert Scale) ใหผู

เลือกตอบตามความรูสึก ตั้งแตระดับการรับรูมากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุดจํานวน 15 ขอ ซึง่

ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval  scale) มี 5 ระดับ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

 คะแนน  5  หมายถึง ระดับการรับรูมากที่สุด  

 คะแนน  4  หมายถึง ระดับการรับรูมาก  

 คะแนน  3  หมายถึง ระดับการรับรูปานกลาง  

 คะแนน  2  หมายถึง ระดับการรับรูนอย  

 คะแนน  1  หมายถึง ระดับการรับรูนอยที่สุด  

 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ

กวางของอันตรภาคชั้น มีดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค.  2537: 29) 

 

 จากสูตร ความกวางของอันตรภาคชั้น   = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด

                             จํานวนชั้น 

                    =    5 – 1   

                                                                            5 

         =    0.8    

 จากนั้นนําเกณฑการประเมินผลแบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความสําคัญของระดับการรับรู  

ดังนี้ 

 คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการของบริษัท มาก

ที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการของบริษัท มาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการของบริษัท ปาน

กลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการของบริษัท นอย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการของบริษัท นอย

ที่สุด 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนี้คือ แบบสอบถามซึ่งมีข้ันตอนการสราง

เครื่องมือตามลําดับตอไปนี้ 
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 1. ศึกษาตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฏีหลักการและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดขอบเขต

ของการวิจัย และสรางเครื่องมือในการวิจัย ใหครอบคลุมความมุงหมายของการวิจัย 

 2. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร สัมภาษณผูที่เกี่ยวของเพื่อกําหนดขอบเขต

และเนื้อหาแบบทดสอบใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัยที่ตั้งไว 

 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถาม แบงเปน 

  3.1  ขอมูลเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  3.2  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาทีมีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ในการบริการดานตาง ๆ คือ ความเปนรูปธรรมของการ

บริการ ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ

ความเอาใจใสผูรับบริการ 

  3.3  ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาทีมีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ในการบริการดานตาง ๆ คือ ความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเอา

ใจใสผูรับบริการ 

 4. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้น เสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อพิจารณาตรวจสอบและ

ใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงเกี่ยวกับสํานวนภาษาใหเขางาย เพื่อใหไดขอคําถามที่มีขอความตรง

ตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 5. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา 

 6. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอผูเชี่ยวชาญเพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 

(Content validity) และตรวจสอบความถูกตองของภาษา 

 7. นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบแกไขแลว นํามาดําเนินการทดสอบ (Pre-test) กับลูกคาของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด จํานวน 30 ชุด แลวนําผลที่ไดไปแกไขปรับปรุงจนไดมาตรฐานแลวทําการ

วิเคราะหหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามทั้งฉบับดวยวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา 

(Alpha coefficiency) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 449) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึง

ระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 10 ≤≤α คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามี

ความเชื่อมั่นสูง โดยนําแบบสอบถามไปใชกับกลุมตัวอยาง ไดคาความเชื่อมั่นเปนรายดานดังนี้  

  7.1  คาความเชื่อมั่นดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการ แสดงเปนรายดานไดดังนี้   

  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8114 

  ดานความเชื่อถือไววางใจได   ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8188 

  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .7679 
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  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .7929 

  ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8270 

  7.2  คาความเชื่อมั่นดานการรับรูตอคุณภาพบริการ แสดงเปนรายดานไดดังนี้  

  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8430 

  ดานความเชื่อถือไววางใจได   ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8622 

  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8411 

  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .7888 

  ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ  .8162 

 8. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปสอบถามกับกลุมตัวอยาง 
    

การเก็บรวมรวมขอมูล  
 ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะหตามขั้นตอนดังนี้ 

 1. ผูวิจัยขอหนังสือรับรองแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ

ประสานมิตร เพื่อขอความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังบริษัทลูกคา 

 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาตอบแบบสอบถามพรอมใหคําแนะนํา 

 3. เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ

ของแบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
 1. การจัดกระทําขอมูล 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

โดยแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 

 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด

รหัสไวลวงหนา 

 3. การประมวลผลขอมูล โดยนําขอมูลที่ลงรหัสแลวมาบันทึกและประมวลผลโดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 

เพื่อวิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน 
 2. การวิเคราะหขอมูล  
  2.1  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบาย

ขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับกลุมตัวอยางดังนี้ 
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   2.1.1  หาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชในการอธิบายลักษณะขอมูลทั่วไปของ

ผูตอบแบบสอบถาม ในแบบสอบถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตร  (กัลยา วานิชย

บัญชา.  2545: 39) โดยใชสูตร  ดังนี้   

 

     P =        
n

f 100×
 

เมื่อ P แทน คารอยละ หรือ เปอรเซ็นต 

     f  แทน ความถี่ที่สํารวจได 

      แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง n

   2.1.2  คาคะแนนเฉลี่ย  (Mean)  เพื่ออธิบายลักษณะพื้นฐานของขอมูล  ใน

แบบสอบถามสวนที่ 2 เกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ และแบบสอบถามสวนที่ 3 เกี่ยวกับ

การรับรูตอคุณภาพบริการ (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 39) โดยมีสูตรดังนี้ 

 

                              
n
X

X ∑=  

 

   เมื่อ X   แทน   คาคะแนนเฉลีย่ 

∑ X  แทน   ผลรวมของคะแนนทั้งหมด      

    แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง     n

   2.1.3 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation: S.D.) เพื่ออธิบายลักษณะ

พื้นฐานของขอมูล (กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 48) โดยใชสูตรดังนี้  

 

 

      S.D. =          nΣX2  -  ( Σ  X) 2

                                 n(n – 1 ) 
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โดยที่    S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                X    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 

                        (Σ  X ) 2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

               n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  

  2.2  การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เพือ่ทดสอบความเชื่อมั่นรวมโดยใชวิธี                

คาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha – Coefficient) ของ Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา.  2549: 35)   

 

 

Cronbach’s Alpha = 
variancecovariance1)(k1

variancecovariancek
−+

  

 

เมื่อ    Cronbach’s Alpha  แทน  คาสัมประสิทธิ์ของความเชือ่มั่น 

                 k แทน จํานวนคาํถาม 

      ariancecov    แทน    คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคาํถามตาง ๆ 

 iancevar   แทน     คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม       

  

  2.3  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อใชในการ

ทดสอบสมมติฐาน ไดแก 

   2.3.1  การวิเคราะหคาเฉลี่ยของขอมูล 2 กลุม โดยหาคา t-test  เพื่อทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 และ 2 โดยใชสถิติ Independent Sample t-Test  (กลัยา วา

นิชยบัญชา.  2544: 135) ใชสูตรดังนี้ 

     t =       x1 - x2  
                             S1

2 + S2
2  

                 n1        n2    
  

โดยที่          t    แทนคา คาสถิติที่ใชพจิารณาใน  t-distribution 

                    X1 , X2      แทนคา คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลาํดับ 

                    S1
2 , S2

2    แทนคา คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมตัวอยางที ่ 1  

           และกลุมตัวอยางที่ 2 ตามลาํดับ 
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    n1  ,   n2    แทนคา  ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

        ตามลําดับ   
 
   2.3.2  การวิเคราะหคาเฉลี่ยของขอมูล 2 กลุมข้ึนไปโดยหาคา F-test (One-way 

Analysis of Variance ANOVA) หรือการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ 

1 และ 2 ลักษณะทางประชากรศาสตรอ่ืน ๆ (ยกเวนดานเพศ)   (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 142) ใช

สูตรดังนี้ 

 

ตาราง 2  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA) 

 

 
   แหลงความแปรปรวน   df      ss   MS   F 
___________________________________________________________________________________ 

ระหวางประชากร     k – 1     SS b  MS b =    
SS

 b 

                k – 1       MS b

                

                                MS w  

ภายในประชากร    n – k    SS w  MS w =    
SS

 w 

                  n - k 

__________________________________________________________________________________ 

 รวม    n – 1     SS T

 

เมื่อ k  แทนคา  จํานวนกลุมของตัวอยางที่นาํมาทดสอบสมมติฐาน 

  n  แทนคา  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  F  แทนคา   คาสถิติที่ใชในการพิจารณาใน F-distribution 

  SS b       แทนคา   ผลรวมกําลงัสองระหวางกลุม 

  k – 1 แทนคา   ชั้นแหงความเปนอิสระระหวางกลุม 

         SSw        แทนคา   ผลรวมกําลงัสองภายในกลุม (Within Sum of Square) 

         n – k     แทนคา   ชั้นแหงความอิสระภายในกลุม          
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   MS b     แทนคา  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม  

                                   (Mean Square Between Groups) 

         MS w       แทนคา   คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม  

                                    (Mean Square Within Groups)   

 

   กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการตรวจสอบความแตกตาง

เปนรายคู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least 

Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยกลุมตัวอยาง (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 

333) ใชสูตรดังนี้  

LSD  = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
 

 

โดยที่    ni   ≠ nj 

    df w  = n-k 

 

 เมื่อ LSD แทนคา  ผลตางนยัสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุม ตัวอยาง กลุมที ่i และ j 

    MSE แทนคา  Mean Square Error (MS w) 

  k  แทนคา  จํานวนกลุมของตัวอยางที่ใชทดสอบ 

  n  แทนคา  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  α  แทนคา  ความคลาดเคลื่อน 

 

   2.3.3 การวิเคราะหความพึงพอใจโดยหาคาสถิติการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับ

ผลตางระหวางคาเฉลี่ย 2 ประชากรแบบจับคู  (Paired t-Test) เปนการทดสอบหาความสัมพันธ หรือ

เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของ 2 ประชากร โดยสุมตัวอยางจากแตละประชากรอยางเปนอิสระตอกัน เพื่อ

ทดสอบสมมติฐานขอ 3 ในการเปรียบเทียบความสัมพันธระหวาง ความคาดหวังตอคุณภาพบริการกับ

การรับรูตอคุณภาพบริการ เนื่องจากการจับคูจะตองเลือกตัวอยางในแตละคูใหมีลักษณะ หรือปจจัยที่

จะมีอิทธิพลตอตัวแปรที่จะนํามาทดสอบเหมือนกันหรือคลายกันมากที่สุด (กัลยา วานิชยบัญชา.  

2549: 230) ใชสูตรดังนี้  
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          d – d 0

     t =                   
             Sd /   n 

             
 โดยที ่ t    แทนคา คาสถิติที่ใชพจิารณา Paired t-test 

         d    แทนคา ตัวแปรที่ตองการทดสอบความแตกตาง 

   n    แทนคา ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   Sd    แทนคา คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา ความพีงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห

ขอมูล  ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ  ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 
สัญลกัษณทีใ่ชในการวิเคราะหขอมลู 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 

 X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 

 S.D. แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t  แทน คาที่ใชพจิารณา t-Distribution 

 F  แทน คาที่ใชพจิารณา F-Distribution 

 p  แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

 H0  แทน สมมุติฐานหลกั 

 H1  แทน สมมุติฐานรอง 

 *  แทน มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูล  ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย  โดยแบงการ

นําเสนอออกเปน 4 สวน ดังนี้ คือ 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือน และ ประเภทของลูกคา   

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ประกอบไปดวย ความเปน

รูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ    

สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ประกอบไปดวย ความเปนรูปธรรมของ

บริการ ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และ

ความเอาใจใสผูรับบริการ    

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐานดังนี้ 
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สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอ

เดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 1.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 2  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอ

เดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 สมมติฐานขอที่ 2.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สมมติฐานขอที่ 2.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน 
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การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  
 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดตอเดือน และ ประเภทของลูกคา การวิเคราะหขอมูลในสวนนี้ ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหและ

นําเสนอในรูปแบบตารางแสดงจํานวน (ความถี่)และคารอยละซึ่งประกอบคําอธิบาย  ปรากฏตาม

ตารางดังนี้ คือ 

 

ตาราง 3 แสดงจํานวนและคารอยละเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน)  รอยละ  

เพศ     

 ชาย 174  45.40  

 หญิง 209  54.60  

รวม 383       100.00   

อาย ุ

           12 – 20 ป 

           21 – 30 ป 

           31 – 40 ป 

           41 – 50 ป  

           51 ป ข้ึนไป 

       

64 

78 

77 

91 

73 

 

     16.70 

     20.40 

     20.10 

      23.80 

     19.00 

รวม 383       100.00   

ระดับการศึกษาขั้นสงูสุด   

 ต่ํากวาปริญญาตรี 102  26.60  

 ปริญญาตรี 158  41.30  

 สูงกวาปริญญาตรี 123  32.10  

รวม 383       100.00   
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ตาราง 3  (ตอ) 

 

ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน)  รอยละ  

รายไดตอเดือน     

 ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 77  20.10  

 15,001 - 25,000 บาท 86  22.50  

 25,001 - 35,000 บาท           94  24.50  

 35,001 - 45,000 บาท 66  17.20  

 45,001 บาท ข้ึนไป 60  15.70  

รวม 383       100.00   

ประเภทของผูใชบริการ     

 ลูกคาอิสระ 38  10.00  

 ลูกคาหนวยงานราชการ / รัฐวิสาหกิจ 4  1.00  

 ลูกคาหนวยงานเอกชน 341  89.00  

รวม 383       100.00   

 

 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 383 คน 

จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้  

 ดานเพศ แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 209 คน คิด

เปนรอยละ 54.60 และเพศชาย จํานวน 174 คน คิดเปนรอยละ 45.40 

 ดานอายุ  แสดงใหเห็นไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 41 - 50 ป จํานวน 91 คน 

คิดเปนรอยละ 23.80 รองลงมามีอายุ 21 - 30 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 20.40 อายุ 31 - 40 ป 

จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 20.10 อายุ 51 ปข้ึนไป จํานวน 73 คน คิดเปนรอยละ 19.00 และ อายุ 

12 - 20 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 16.70  

 ดานระดับการศึกษา  แสดงใหเห็นไดวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาอยู

ในระดับปริญญาตรี จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 41.30  รองลงมามีระดับการศึกษา  อยูในระดบัสูง

กวาปริญญาตรี จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 32.10  และมีระดับการศึกษาอยูในระดับต่ํากวา

ปริญญาตรีจํานวน  102  คน คิดเปนรอยละ  26.60  
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 ดานรายไดตอเดือน  แสดงใหเห็นไดวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายได      ตอเดือน  

25,001 – 35,000 บาท จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 24.50  รองลงมามีรายไดตอเดือน 15,001 – 

25,000 จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 22.50 มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท จํานวน 

77 คน คิดเปนรอยละ 20.10 มีรายไดตอเดือน 35,001 – 45,000  บาท จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 

17.20 และมีรายไดตอเดือน 45,001 ข้ึนไป จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.70  

 ดานประเภทของผูใชบริการหรือลูกคา แสดงใหเห็นไดวาผูแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคา

หนวยงานเอกชน จํานวน 341 คน คิดเปนรอยละ 89.00 รองลงมาเปนลูกคาอิสระ จํานวน 38 คน คิด

เปนรอยละ 10.00 และเปนลูกคาจากหนวยงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 

1.00   

 สําหรับขอมูลสวนตัวในสวนของประเภทของผูใชบริการ ซึ่งมีกลุมตัวอยางอยูเพียง 3 กลุมซ่ึงมี

ความถี่ของขอมูลกระจายตัวอยางไมสม่ําเสมอ และบางกลุมมีจํานวนความถี่นอยเกินไป ผูวิจัยจึงทํา

การรวบรวมกลุมขอมูลใหม ลดลงเหลือ 2 กลุม เพื่อใหการกระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอ เพื่อทํา

การทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดกลุมขอมูลใหมดังนี้ 

 

ตาราง 4  แสดงจํานวนและคารอยละเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลที่จัดกลุมใหมของผูตอบแบบสอบถาม 

  

ขอมูลสวนตัว จํานวน (คน)  รอยละ  

ประเภทของผูใชบริการ     

 ลูกคาอิสระ 38  10.00  

 ลูกคาหนวยงานราชการและเอกชน 345  90.00  

รวม 383       100.00   

 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลจํานวนและรอยละดานขอมูลสวนบุคคล ซึ่งไดแก ประ

เทภของผูใชบริการ (จัดกลุมใหม) ซึ่งใชสําหรับการทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้ 

 ดานประเภทของผูใชบริการหรือลูกคา แสดงใหเห็นไดวาผูแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคา

หนวยงานราชการและเอกชน จํานวน 345 คน คิดเปนรอยละ 90.00 รองลงมาเปนลูกคาอิสระ จํานวน 

38 คน คิดเปนรอยละ 10.00  
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สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ประกอบไปดวย ความ
เปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ  
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดาน ของลูกคาที่มีตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ดังตาราง 

 

ตาราง 5  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ  

  

คุณภาพบริการ    
  X S.D. 

ระดับความ
คาดหวัง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ    

ความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร 

ความเพียงพอของพนกังานในการรองรับการใหบริการ 

3.12 

3.08 

0.65 

0.57 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสาร 2.95 0.67 ปานกลาง 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวม 3.05 0.52 ปานกลาง 

ดานความเชือ่ถือไววางใจ 
การรักษาคาํพดูของพนกังาน 

การตรวจสอบความถกูตองกอนสงมอบบตัรโดยสาร 

 

3.85 

3.88 

 

0.60 

0.62 

 

มาก 

มาก 

การใหคําตอบไดอยางถกูตองชัดเจน 3.21 0.69 ปานกลาง 

ดานความเชื่อถือไววางใจโดยรวม 3.65 0.55 มาก 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ    

การออกบัตรโดยสารทนัท ีทีต่องการ 

ความตั้งใจในการสอบถามขอมูล 

4.25 

3.57 

0.61 

0.66 

มากที่สุด 

มาก 

ความตั้งใจในการรับฟงขอมลู 3.55 0.61 มาก 

ดานการใหความเชื่อมัน่โดยรวม 3.79 0.54 มาก 
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ตาราง 5  (ตอ) 

 

คุณภาพบริการ    
  X S.D. 

ระดับความ
คาดหวัง 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ    

การใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได 

การใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพือ่ประโยชนสูงสุด 

ความรูและความเชี่ยวชาญดานเสนทางการเดินทาง 

3.74 

3.56 

3.38 

0.63 

0.64 

0.64 

มาก 

มาก 

ปานกลาง 

ดานการใหความมัน่ใจโดยรวม 3.56 0.47 มาก 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 

การใชคําพูดทีสุ่ภาพของพนกังานใหบริการ 

การรับทราบหมายเลขที่นัง่จากพนักงานใหบริการ 

3.58 

3.62 

3.59 

0.61 

0.69 

0.63 

 

มาก 

มาก 

มาก 

ดานการเอาใจใสโดยรวม 3.60 0.54 มาก 

คุณภาพการบริการตามความคาดหวงัโดยรวม 3.53 0.35 มาก 

 

 จากตาราง 5  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวาผูตอบ

แบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.53  เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.05 เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา 

 ขอความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร  ขอความเพียงพอของ

พนักงานในการรองรับการใหบริการ และขอความสะดวกในการติดตอสื่อสาร ผูตอบแบบสอบถาม

คาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12, 3.08 และ 2.95 

ตามลําดับ 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
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 ขอการตรวจสอบความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร และขอการรักษาคําพูดของพนักงาน 

ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 และ 3.85 

ตามลําดับ 

 ขอการใหคําตอบไดอยางถูกตองไดอยางถูกตองชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอ

คุณภาพบริการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.21 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79  เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา 

 ขอการการออกบัตรโดยสารทันที ที่ตองการ ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  

อยูในระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 

 ขอความตั้ งใจในการสอบถามขอมูล  และขอความตั้ งใจในการรับฟงขอมูล  ผูตอบ

แบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57 และ 3.55 

ตามลําดับ 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56  เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอ พบวา 

 ขอการใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได และขอการใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพื่อประโยชนสูงสุด  

ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 และ 3.56 

ตามลําดับ 

 ขอความรูและความเชี่ยวชาญดานเสนทางการเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอ

คุณภาพบริการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานความ

เอาใจใสผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.60  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา 

 ขอการใชคําพูดที่สุภาพของพนักงานใหบริการ ขอการรับทราบหมายเลขที่นั่งจากพนักงาน

ใหบริการ และขอความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน ผูตอบแบบสอบถามคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62, 3.59 และ 3.58 ตามลําดับ 
สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ประกอบไปดวย ความเปน
รูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความมั่นใจ
แกผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ    
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 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ทั้ง 5 ดาน ของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ดังตาราง 

 

ตาราง 6  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ   

 

คุณภาพบริการ    
  X S.D. 

ระดับ 
การรับรู 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 
ความทันสมัยของระบบและอุปกรณ ในการออกบัตรโดยสาร  4.05 0.62 

 

มาก 

ความเพียงพอของพนกังานในการรองรับการใหบริการ 3.30 0.64 ปานกลาง 

ความสะดวกในการติดตอส่ือสาร 3.63 0.56 มาก 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวม 3.66 0.51 มาก 

ดานความเชือ่ถือไววางใจ 
การรักษาคาํพดูของพนกังาน 

การตรวจสอบความถกูตองกอนสงมอบบตัรโดยสาร 

 

3.92 

4.00 

 

0.61 

0.61 

 

มาก 

มาก 

การใหคําตอบไดอยางถกูตองชัดเจน 3.29 0.65 ปานกลาง 

ดานความเชื่อถือไววางใจโดยรวม 3.74 0.53 มาก 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ    

การออกบัตรโดยสารทนัท ีทีต่องการ 

ความตั้งใจในการสอบถามขอมูล 

3.61 

3.69 

0.58 

0.71 

มาก 

มาก 

ความตั้งใจในการรับฟงขอมลู 3.75 0.64 มาก 

ดานการใหความเชื่อมัน่โดยรวม 3.68 0.49 มาก 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ    

การใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได 

การใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพือ่ประโยชนสูงสุด 

ความรูและความเชี่ยวชาญดานเสนทางการเดินทาง 

3.77 

4.00 

3.72 

0.62 

0.76 

0.58 

มาก 

มาก 

มาก 

ดานการใหความมัน่ใจโดยรวม 3.83 0.50 มาก 
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ตาราง 6  (ตอ)   

 

คุณภาพบริการ    
  X S.D. 

ระดับ 
การรับรู 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 
ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน 

การใชคําพูดทีสุ่ภาพของพนกังานใหบริการ 

การรับทราบหมายเลขที่นัง่จากพนักงานใหบริการ 

3.86 

3.80 

3.59 

0.72 

0.67 

0.66 

 

มาก 

มาก 

มาก 

ดานการเอาใจใสโดยรวม 3.75 0.52 มาก 

คุณภาพการบริการตามการรับรูโดยรวม 3.73 0.31 มาก 

 

 จากตาราง 6  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอคุณภาพ

บริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวาผูตอบแบบสอบถาม

รับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน

พบวา 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ  ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการโดยรวม อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา 

 ขอความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร และขอความสะดวกในการ

ติดตอส่ือสาร ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 

และ 3.63 ตามลําดับ 

 ขอความเพียงพอของพนักงานในการรองรับการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอ

คุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ  ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.74 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

 ขอการตรวจสอบความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร และขอการรับษาคําพูดของพนักงาน 

ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และ 3.92 

ตามลําดับ 

 ขอการใหคําตอบไดอยางถูกตองไดอยางถูกตองชัดเจน ผูตอบแบบสอบรับรูตอคุณภาพ

บริการ  อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.29 
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 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ  ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.68  เมื่อพิจารณาเปน

รายขอ พบวา 

 ขอความตั้งใจในการรับฟงขอมูล ขอความตั้งใจในการสอบถามขอมูล และขอการออกบัตร

โดยสารทันที ที่ตองการ ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.75, 3.69 และ 3.61 ตามลําดับ 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ ดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83  เมื่อพิจารณา

เปนรายขอ พบวา 

 ขอการใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพื่อประโยชนสูงสุด ขอการใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได และ

ขอความรูและความเชี่ยวชาญดานเสนทางการเดินทาง ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ อยู

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00, 3.77 และ 3.72 ตามลําดับ 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ ดานความเอา

ใจใสผูรับบริการโดยรวม  อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 

 ขอความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน ขอการใชคําพูดที่สุภาพของพนักงานใหบริการ 

และขอการรับทราบหมายเลขที่นั่งจากพนักงานใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ 

อยูในระดับมาก  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86, 3.80 และ 3.59 ตามลําดับ 

สวนที ่4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐานดังนี ้

 การทดสอบสมมติฐาน  ผูวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

 สมมติฐานขอที่ 1  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล  ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี ้

 H0 : ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน 

ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน 

แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ Independent Sample t – Test  ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 7  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามเพศ 

 

t-test for Equality of Means 
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  เพศ 

 X S.D. t  p 

ชาย 3.01 0.49 -1.379  .169 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

หญิง 3.08 0.54    

ชาย 3.64 0.51 -0.340  .734 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

หญิง 3.66 0.58    

ชาย 3.82 0.51 0.860  .390 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

หญิง 3.77 0.56    

ชาย 3.52 0.48 -1.649  .100 ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

หญิง 3.59 0.46    

ชาย 3.56 0.43 -1.362  .174 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

หญิง 3.62 0.46    

ชาย 3.51 0.33 -1.031  .303 ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

หญิง 3.55 0.37    

  

 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ของ

ลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามเพศ  พบวา ระดับ

ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะ

เปน (p) เทากับ .303  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมและราย

ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .169  ซึ่ง
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มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .734  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่

แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .390  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกันซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .100  

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .174  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่

แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี ้

 H0 : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 8  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 

 
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อาย ุ

 X S.D. F  p 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.03 

3.04 

3.08 

3.02 

0.48 

0.54 

0.66 

0.46 

0.228 

 

 

  

.922 

 

 

 

 

 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.08 0.52    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.64 

3.60 

3.72 

3.58 

0.54 

0.58 

0.64 

0.51 

1.216 

 

 

  

.303 

 

 

 

 

 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

51 ป ข้ึนไป 3.72 0.45    
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ตาราง 8   (ตอ) 

 

 
ระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อาย ุ

 X S.D. F  p 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.78 

3.70 

3.83 

3.79 

0.53 

0.53 

0.57 

0.54 

0.878 

 

 

  

.477 

 

 

 

 

 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.85 0.51    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.58 

3.60 

3.56 

3.53 

0.39 

0.46 

0.59 

0.44 

0.420 

 

 

  

.794 

 

 

 

 

 

ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.52 0.46    

 

 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

 41 – 50 ป 

3.65 

3.62 

3.61 

3.58 

0.47 

0.39 

0.53 

0.42 

0.671 

 

 

  

.612 

 

 

 

                                                              51 ป ข้ึนไป    3.53        0.43                                                                 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.53 

3.51 

3.56 

3.50 

0.30 

0.36 

0.47 

0.31 

0.375 

 

 

  

.827 

 

 

 

 

 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

51 ป ข้ึนไป 3.54 0.30    

 

 จากตาราง 8   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ของ

ลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามอายุ พบวา ระดับ

ความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะ

เปน (p) เทากับ .827  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมและราย

ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .922  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .303  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่

แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .477  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .794  

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .612  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่

แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี ้
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 H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษทั ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศโดยรวมและรายดานไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 9  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

 ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ  

ระดับการศึกษา

สูงสุด  X S.D. F  p 

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.06 

3.05 

0.53 

0.56 

0.025 

  

.975 

 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.04 0.46    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.68 

3.63 

0.60 

0.55 

0.368 

  

.692 

 

 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

สูงกวาปริญาตรี 3.65 0.50    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.80 

3.76 

0.51 

0.58 

0.586 

  

.557 

 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.83 0.50    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.62 

3.52 

0.47 

0.45 

1.453 

  

.235 

 

ดานการใหความมัน่ใจแกผูบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.56 0.50    
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ตาราง 9   (ตอ) 

 

 ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ  

ระดับการศึกษา

สูงสุด  X S.D. F  P 

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.67 

3.60 

0.46 

0.43 

2.614 

  

.075 

 

 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.53 0.44    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.57 

3.51 

0.35 

0.38 

0.852 

  

.427 

 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ

โดยรวม 

สูงกวาปริญาตรี 3.52 0.32    

 

 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ของ

ลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามระดับการศึกษา 

พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มี

ความนาจะเปน (p) เทากับ .427  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวงัตอคุณภาพ

บริการโดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .975  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .692  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับ

การศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .557  ซึ่ง
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มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .235  

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .075  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับ

การศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอา

ใจใสผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขยีนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี ้

 H0 : ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 10  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามรายไดตอ

เดือน 

 

 ระดับความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการ  
      รายไดตอเดือน 

 X S.D. F  p 

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.10 

3.04 

3.03 

3.05 

0.54 

0.54 

0.55 

0.45 

0.240 

 

 

  

.916 

 

 

 

 

 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.03 0.49    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.67 

3.66 

3.63 

3.63 

0.60 

0.64 

0.46 

0.50 

0.087 

 

 

  

.986 

 

 

 

 

 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

45,001 ข้ึนไป 3.66 0.55    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.84 

3.75 

3.76 

3.79 

0.52 

0.52 

0.56 

0.57 

0.389 

 

 

  

817 

 

 

 

 

 

ดานความตอบสนอง         ผูรับ

บิรการ 

45,001 ข้ึนไป 3.82 0.50    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.64 

3.50 

3.53 

3.56 

0.47 

0.45 

0.44 

0.48 

1.040 

 

 

  

.387 

 

 

 

 

 

ดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.59 0.54    
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ตาราง 10  (ตอ) 

 

 ระดับความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการ  
      รายไดตอเดือน 

 X S.D. F  p 

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.69 

3.60 

3.59 

3.48 

0.48 

0.42 

0.40 

0.47 

2.058 

 

 

  

.086 

 

 

 

 

 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.60 0.45    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

 

3.59 

3.51 

3.51 

3.51 

0.35 

0.37 

0.34 

0.33 

0.774 

 

 

  

.542 

 

 

 

 

 

ความคาดหวงัตอคุณภาพ

บริการโดยรวม 

45,001 ข้ึนไป 3.54 0.37    

 

 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ของ

ลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามรายไดตอเดือน 

พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มี

ความนาจะเปน (p) เทากับ .542  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการโดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .916  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .986  ซึ่งมากกวา 
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.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .817  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .387  

ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .086  ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายได

ตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจ

ใสผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 1.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 H0 : ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ Independent Sample t – Test  ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 11  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามประเภทของลูกคา 

 

t-test for Equality of Means ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ  
ประเภทลูกคา 

 X S.D. t  p 

อิสระ 3.42 0.61 4.004*  .000 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

ราชการ/เอกชน 3.01 0.49    

อิสระ 3.96 0.59 3.807*  .000 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

ราชการ/เอกชน 3.61 0.53    

อิสระ 3.95 0.58 1.909  .057 ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ราชการ/เอกชน 3.77 0.53    

อิสระ 3.80 0.53 3.344*  .001 ดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ ราชการ/เอกชน 3.53 0.46    

อิสระ 3.88 0.62 3.051*  .004 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

ราชการ/เอกชน 3.56 0.41    

อิสระ 3.80 0.45 4.081*  .000 การคาดหวังตอคุณภาพบริการ

โดยรวม ราชการ/เอกชน 3.50 0.33    

 

*   มีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 11   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ของ

ลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามประเภทของลูกคา  

พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มี

ความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบรกิาร

โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .000 ซึ่งนอย

กวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภท
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ของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง

ไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา  ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 

.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของ

ลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

นาเชื่อถือไววางใจ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .057 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกันซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการ

ของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001  

ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .004  ซึ่งนอยกวา 

.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของ

ลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2  ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล  ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 สมมติฐานขอที่ 2.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
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 H0 : ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน ไม

แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน 

แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ Independent Sample t – Test  ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 12  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามเพศ 

 

t-test for Equality of Means 
ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ  เพศ 

 X S.D. t df p 

ชาย 3.64 0.49 -0.594 381 .553 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

หญิง 3.67 0.52    

ชาย 3.76 0.48 0.950 381 .343 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

หญิง 3.71 0.57    

ชาย 3.69 0.49 0.411 381 .682 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

หญิง 3.67 0.48    

ชาย 3.84 0.51 0.277 381 .782 ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

หญิง 3.82 0.49    

ชาย 3.72 0.51 -0.936 381 .350 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

หญิง 3.77 0.53    

ชาย 3.73 0.30 0.037 381 .971 การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

หญิง 3.73 0.31    

 

 จากตาราง 12   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามเพศ  พบวา ระดับการรับรู

ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 

.971 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
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วา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .553  ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษทั ซทีไีอ

ทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .343  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน 

มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .682  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .782  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .350  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน 

มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
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 H0 : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

  

ตาราง 13  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 

 
ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ  อาย ุ

 X S.D. F  p 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.64 

3.62 

3.65 

3.65 

0.49 

0.46 

0.63 

0.48 

0.725 

 

 

  

.575 

 

 

 

 

 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.75 0.47    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.81 

3.66 

3.74 

3.68 

0.56 

0.51 

0.58 

0.51 

1.623 

 

 

  

.168 

 

 

 

 

 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

51 ป ข้ึนไป 3.83 0.48    
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ตาราง 13 (ตอ) 

 

 
ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ  อาย ุ

 X S.D. F  p 

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.78 

3.57 

3.69 

3.61 

0.52 

0.43 

0.48 

0.49 

3.343* 

 

 

  

.010 

 

 

 

 

 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.80 0.47    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.83 

3.84 

3.80 

3.76 

0.49 

0.42 

0.56 

0.49 

1.250 

 

 

  

.289 

 

 

 

 

 

ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.93 0.54    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.74 

3.76 

3.74 

3.80 

0.54 

0.54 

0.48 

0.50 

0.394 

 

 

  

.813 

 

 

 

 

 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

51 ป ข้ึนไป 3.70 0.54    

12 – 20 ป 

21 – 30 ป 

31 – 40 ป 

41 – 50 ป 

3.76 

3.69 

3.72 

3.70 

0.32 

0.27 

0.33 

0.30 

1.776 

 

 

  

.133 

 

 

 

 

 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

51 ป ข้ึนไป 3.80 0.31    

 

มีนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 13   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามอายุ พบวา ระดับการรับรู

ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะเปน (p) เทากับ 
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.133  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .575  ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษทั ซทีไีอ

ทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .168  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกนั 

มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .010  ซึ่งนอย

กวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และและยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .289  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .813  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกนั 

มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 และเพื่อใหทราบวาระดับอายุในรายคูใดที่มีความแตกตางกันจึงทําการทดสอบตอไปดวยวธี 

Least Significant Different (LSD) ดังแสดงในตารางดังนี้  
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ตาราง 14  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของระดับการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ จําแนก

ตามอายุ 

 อาย ุ
 

 

X  

12 – 20 

ป 

3.78 

21 – 30 

ป 

3.57 

31 – 40 

ป 

3.69 

41 – 50 

ป 

3.61 

51 ป 

 ข้ึนไป 

3.80 

12 – 20 ป 3.78 - 0.21* 

(.010) 

0.09 

(.252) 

0.17* 

(.027) 

-0.02 

(.828) 

21 – 30 ป 3.57  - -0.12 

(.133) 

-0.04 

(.632) 

-0.23* 

(.004) 

 31 – 40 ป 3.69   - 0.08 

(.280) 

-0.11 

(.157) 

41 – 50 ป 3.61    - -0.19* 

(.011) 

51 ป 

ข้ึนไป 

3.80     

 

- 

*   มีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

   

 จากตาราง 14 เมื่อเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ จําแนกตามอายุ 

พบวา อายุของลูกคาที่ตางกัน มีระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย 

 ลูกคาที่มีอายุ 12 – 20 ป มีระดับการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการมากกวา ลูกคาที่มีอายุ 21 

– 30 ป และ อายุ 41 – 50 ป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.21 และ 0.17 ตามลําดับ 

 ลูกคาที่มีอายุ 21 – 30 ป มีระดับการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีอายุ

ตั้งแต 51ปข้ึนไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.23 
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 ลูกคาที่มีอายุ 41 – 50 ป มีระดับการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการนอยกวา ลูกคาที่มีอายุ

ตั้งแต 51ปข้ึนไป โดยมีผลตางของคาเฉลี่ยเทากับ 0.19 

 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 

 สมมติฐานขอที่ 2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 

Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 15  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ  

ระดับการศึกษา

สูงสุด  X S.D. F  p 

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.66 

3.64 

0.50 

0.52 

0.182 

  

.833 

 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.68 0.50    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.83 

3.70 

0.55 

0.53 

1.955 

  

.143 

 

 

ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

สูงกวาปริญาตรี 3.70 0.51    
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ตาราง 15  (ตอ) 

 

 ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ  

ระดับการศึกษา

สูงสุด  X S.D. F  p 

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.69 

3.66 

0.54 

0.46 

0.417 

  

.659 

 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.71 0.47    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.88 

3.80 

0.48 

0.52 

0.827 

  

.438 

 

ดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.83 0.48    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.77 

3.75 

0.58 

0.45 

0.144 

  

.866 

 

 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

สูงกวาปริญาตรี 3.73 0.54    

ต่ํากวาปริญาตรี 

ปริญาตรี 

3.77 

3.71 

0.31 

0.30 

1.077 

  

.342 

 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ

โดยรวม 

สูงกวาปริญาตรี 3.73 0.31    

 

 จากตาราง 15   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา 

ระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะเปน 

(p) เทากับ .342  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและราย

ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .833  ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับ

การศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษทั ซทีไีอ

ทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .143  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 
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ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไม

แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .659  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .438  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .866  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไม

แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติของการทดสอบคาความแปรปรวนทางเดียว (One-

Way Analysis of Variance : One-Way ANOVA)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ถาสมมติฐานขอใด

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน  

จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ  Least Significant 
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Difference (LSD)  เพื่อหาวาคูเฉล่ียคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

 

ตาราง 16  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดนรวมและรายดาน จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 

 ระดับการรับรูตอ

คุณภาพบริการ  
รายไดตอเดือน 

 X S.D. F  p 

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.68 

3.63 

3.63 

3.72 

0.51 

0.51 

0.53 

0.51 

0.404 

 

 

  

.806 

 

 

 

 

 

ดานความเปนรูปธรรม

ของบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.65 0.47    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.81 

3.79 

3.69 

3.66 

0.56 

0.55 

0.53 

0.52 

1.131 

 

 

  

.342 

 

 

 

 

 

ดานความนาเชื่อถือ

ไววางใจ 

45,001 ข้ึนไป 3.72 0.48    

ต่ํากวา/เทากบั15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

 3.77 

3.62 

3.70 

3.64 

0.52 

0.45 

0.49 

0.47 

1.125 

 

 

  

.344 

 

 

 

 

 

ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.69 0.48    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.91 

3.77 

3.82 

3.79 

0.50 

0.45 

0.53 

0.53 

0.962 

 

 

  

.428 

 

 

 

 

 

ดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.87 0.49    
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ตาราง 16   (ตอ) 

 

 ระดับการรับรูตอ

คุณภาพบริการ  
            รายไดตอเดือน 

     X     S.D. F  p 

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.77 

3.75 

3.70 

3.74 

0.57 

0.50 

0.46 

0.52 

0.567 

 

 

  

.687 

 

 

 

 

 

ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ 

45,001 ข้ึนไป 3.82 0.55    

ต่ํากวา/เทากบั 15,000 

15,001 – 25,000 

25,001 – 35,000 

35,001 – 45,000 

3.79 

3.71 

3.71 

3.71 

0.32 

0.30 

0.30 

0.31 

1.002 

 

 

  

.406 

 

 

 

 

 

 

การรับรูตอคุณภาพบริการ

โดยรวม 45,001 ข้ึนไป 3.75 0.31    

 

 จากตาราง 16   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามรายไดตอเดือน พบวา 

ระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะเปน 

(p) เทากับ .406  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและราย

ดาน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .806  ซึ่งมากกวา .05 

นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอ

เดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรม

ของบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษทั ซทีไีอ

ทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .342  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่
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แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไม

แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .344  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .428  ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .687  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไม

แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 สมมติฐานขอที่ 2.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 H0 : ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 H1 : ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ Independent Sample t – Test  ระดับความ

เชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    

ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 
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ตาราง 17  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามประเภทของลูกคา 

 

t-test for Equality of Means 
ระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ  ประเภทลูกคา 

 X S.D. t  p 

อิสระ 3.85 0.53 2.449*  .015 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

ราชการ/เอกชน 3.64 0.50    

อิสระ 4.02 0.57 3.470*  .001 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

ราชการ/เอกชน 3.71 0.52    

อิสระ 3.86 0.59 1.978  .054 ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ราชการ/เอกชน 3.66 0.47    

อิสระ 3.98 0.55 1.998*  .046 ดานการใหความมัน่ใจแก

ผูรับบริการ ราชการ/เอกชน 3.81 0.49    

อิสระ 3.89 0.71 1.357  .182 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

ราชการ/เอกชน 3.73 0.49    

อิสระ 3.92 0.37 3.409*  .001 การรับรูตอคุณภาพบริการ

โดยรวม ราชการ/เอกชน 3.71 0.29    

 

*   มีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 17   ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบระดับการรับรูตอคุณภาพบริการ ของลูกคา 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามประเภทของลูกคา  พบวา 

ระดับการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด โดยรวม มีความนาจะเปน 

(p) เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว เมื่อพิจารณาเปน

รายดาน เปนดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท 

ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .015 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของลูกคา ที่

108



 109 

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษทั ซทีไีอ

ทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .001  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของลูกคา ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความนาเชื่อถือไววางใจ 

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .054 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกันซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .046  ซึ่ง

นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ระดับการรับรูของลูกคาตอการใหบริการของ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความนาจะเปน (p) เทากับ .182  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ประเภทของลูกคา ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความเอาใจใสผูรับบริการ ไม

แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

  สมมติฐานขอที่ 3  ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน 

 สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ไมแตกตางกัน 
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 H1 : ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหใชคาสถิติ  Paired t – Test  ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะ

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติมีคานอยกวา .05    ผลการทดสอบ

สมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี้ 

  

ตาราง 18  แสดงผลการเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพบริการกับการรับรูตอคุณภาพบรกิารของ

ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

 

คุณภาพบริการ ความ
คาดหวัง 

การรับรู    

 X  S.D. X  S.D. t  P 

ดานความเปนรูปธรรมของบริการ   3.05 0.52 3.66 0.51 -32.50*  .000 

ดานความเชื่อถือไววางใจ  3.65  0.55  3.74 0.53 -4.03*  .000 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ  3.79  0.54 3.68  0.49 4.67*  .000 

ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ  3.56  0.47 3.83  0.50 -8.97*  .000 

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  3.60  0.45 3.75  0.52 -6.53*  .000 

คุณภาพบริการโดยรวม  3.53 0.35 3.73  0.31 -16.06*  .000 

 

*     มีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 18  ผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพบริการกับการ

รับรูตอคุณภาพบริการของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชสถิติ Paired t – Test  พบวา 

คุณภาพบริการโดยรวม  มคีาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ   ปฏิเสธ

สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มี

การรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกนั อยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ตัง้ไว เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความ
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คาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของบริการ  มีความแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 นั่น

คือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ในดานความนาเชื่อถือไววางใจ มีความแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ในดานความตอบสนองตอผูรับบริการ มีความแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา 

.05 นั่นคือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ในดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ .000  ซึ่งนอยกวา .05 นั่น

คือ   ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ ในดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  

 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 
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ตาราง 19 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานขอที่ 1 

 

สมมติฐานขอที่ 1.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

 

 

 

  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Independent 

Samples 

t- Test 

สมมติฐานที่ 1.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีอาย ุที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ 

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

 

 

 

  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 

สมมติฐานที่ 1.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษา ทีแ่ตกตางกนั มคีวาม

คาดหวงัตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีไีอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกนั 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ 

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

 

 

 

  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 

112



 113 

ตาราง 19 (ตอ) 

 

สมมติฐานที่ 1.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 

สมมติฐานที่ 1.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกนั มีความ

คาดหวงัตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีไีอทัวร 

จํากัด ตวัแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

แตกตางกนั 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ 

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

 

 

 

 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 

สมมติฐานที่ 1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ประเภทของลกูคา ที่แตกตางกนั มีความคาดหวงัตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

 
 
 
 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 

Independent 

Samples 

t- Test 
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 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 

ตาราง 20 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานขอที่ 2 

 

สมมติฐานขอที่ 2.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซทีีไอทวัร จํากัด ตวัแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ 

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานการเอาใจใสผูรับบริการ 

 

 

 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Independent 

Samples 

t- Test 

สมมติฐานขอที่ 2.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีอาย ุที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซทีีไอทวัร จํากัด ตวัแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ 

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ 

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานการเอาใจใสผูรับบริการ 

 

 

 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 
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ตาราง 20 (ตอ) 

 

สมมติฐานที่ 2.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษา ทีแ่ตกตางกนั มกีารรับรูตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

 
 
 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 

สมมติฐานที่ 2.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกนั มีการรับรูตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ 

 

 

 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

F-Test 
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ตาราง 20 (ตอ) 

 

สมมติฐานที่ 2.5  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ประเภทของลกูคา ที่แตกตางกนั มกีารรับรู ตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซทีีไอทัวร จํากดั ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

การรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวม 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

 

 

 

 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน 

Independent 

Samples 

t- Test 

 
 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน 

 

ตาราง 21 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมตฐิานขอที่ 3  

 

สมมติฐานที่ 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน สถิติที่ใช 

ลูกคาทีม่ีความคาดหวงัตอคุณภาพบริการของ 

บริษัท ซทีีไอทวัร จํากัด ตัวแทนจาํหนายบตัรโดยสาร

ทางอากาศ ทีแ่ตกตางกนั มกีารรับรูตอคุณภาพ

บริการ แตกตางกนั 

1.ดานความเปนรูปธรรมของบริการ 

2.ดานความเชื่อถือไววางใจ   

3.ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ   

4.ดานการใหความมัน่ใจแกผูรับบริการ 

5.ดานความเอาใจใสผูรับบริการ  

 

 

 

 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน 

Paired 

 t-Test  
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
ความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการดําเนินการวิจัย 

 การศึกษาคนควาวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่

มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยเปรียบเทียบขอมูลสวนบุคคล 

กับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมและรายดาน โดยจําแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายไดตอเดือน และประเภทของผูใชบริการ เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบความคาดหวังกับ

การรับรูที่มีตอคุณภาพบริการของผูตอบแบบสอบถาม โดยคุณภาพบริการที่ทําการศึกษาไดแก ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การใหความ

เชื่อมั่นแกผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ เพื่อนําผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไปพัฒนา เพิ่มกล

ยุทธดานตาง ๆ ข้ึน และเพื่อเปนแนวทางในการที่จะใหหนวยงานที่ศึกษานําไปปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ

งานการใหบริการใหสอดคลองตามมาตรฐานสากล ซึ่งนําไปสูคุณภาพการใหบริการที่ไดมาตรฐานและ

เปนประโยชนอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุดตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

2. เพื่อศึกษาการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 

รายได และประเภทของลูกคา 

4. เพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา 

รายได และประเภทของลูกคา 

5. เพื่อเปรียบเทียบหาความสัมพันธของความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคากับการ
รับรูตอคุณภาพบริการของลูกคา เพื่อใหทราบความพึงพอใจตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 
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สมมติฐานในการวิจัย 

1. ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

2. ลูกคามีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 

3. ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน 

 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เคยมาใชบริการและเดินทางโดยใชบัตรโดยสาร

ทางอากาศที่พิมพหรือออกโดย บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตั้งแตบริษัท เร่ิมเปดดําเนินกิจการมาตั้งแต 

พ.ศ.2530 แตเนื่องจากวาบริษัท ไมไดมีการเก็บรวบรวมและเก็บรายละเอียดไวตั้งแตตน ทําใหไมทราบ

จํานวนลูกคาที่เคยมาใชบริการทั้งหมด 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่เคยใชบริการบัตรโดยสารทางอากาศของ บริษทั 

ซีทีไอทัวร จํากัด ในการเดินทางโดยผูวิจัยไดใชขอมูลลูกคารายปที่ผานมา ตั้งแตเดือน มกราคม – 

ธันวาคม พ.ศ.2548 จํานวน 8,758 คน (ที่มา: บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด.  2548) เปนฐานขอมูลในการ

คํานวณขนาดกลุมตัวอยาง ดังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตามสูตรการคํานวณขนาดกลุม

ตัวอยางของ ทาโร ยามาเน (วิเชียร เกตุสิงห. 2543: 22) ซึ่งไดขนาดตัวอยางเทากับ 383 คน โดยผูวิจัย

ใชการสุมตัวอยางแบบ 2 ข้ันตอน (Two-stage Sampling) ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1 ใชวิธีการสุมแบบลําดับข้ัน (Proportional Stratified Random Sampling) แยก

ตามลําดับของกลุมของลูกคาที่เขามาใชบริการ คือ กลุมที่ 1 เปนกลุมลูกคาที่เขามาใชบริการจํานวน

มากที่สุด รองลงมาคือกลุมที่ 2 และ3 ตามลําดับ 

 ขั้นตอนที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) เมื่อกําหนดกลุม

จํานวนตัวอยางในแตละกลุมแลว สุมตัวอยางตามสัดสวนของขนาดที่กําหนดจนครบจํานวน 383 คนที่

ตองการ โดยวิธีการจับสลากรายชื่อลูกคาในแตละกลุมใหครบตามสัดสวนที่กําหนดไวในการเก็บ

รวบรวมขอมูล ซึ่งลูกคา 1 รายตอบแบบสอบถามเพียง 1 ฉบับเทานั้น    
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เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง โดยแบง

ออกเปน 3 สวน ไดแก 

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามแบบเลือกตอบเพียงขอเดียว (Multiple Choice Question) 

เกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 5 ขอ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได

ตอเดือน และประเภทของลูกคา ซึ่งมีลักษณะเปนแบบสอบถามปลายปด (Close – end response 

question) 

 สวนที่ 2 เปนคําถามที่เกี่ยวของกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคา ที่มีตอบริษทั ซี

ทีไอทัวร จํากัด ซึ่งประกอบดวยคําถาม เกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ดานตาง ๆ 5 ดานคือ 

ความ เปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การ ใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปดแบบใชระดับการวัด

ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ 

 สวนที่ 3 เปนคําถามที่เกี่ยวของกับการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคา ที่มีตอบริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ซึ่งประกอบดวยคําถาม เกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ดานตาง ๆ 5 ดานคือ ความ เปน

รูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ การ ใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ โดยมีลักษณะเปนคําถามปลายปดแบบใชระดับการวัด

ขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) มี 5 ระดับ 

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ไดแบงลักษณะของการเก็บขอมูลทําการศึกษาออกเปน 2 ลักษณะ คือ  

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยวิธีการออกแบบสอบถาม (Questionnaire 

Method) ซึ่งทําการทดสอบกับกลุมตัวอยาง จํานวน 383 ตัวอยาง  

2. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสาร วารสารที่

สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของอื่น ๆ และแหลงขอมูลอ่ืน ๆ  เปนตน 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดจัดกระทําขอมูลที่ไดมาประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

(The Statistical Package for the Social Sciences) for Windows Version 11.5 โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม

และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออกเพื่อใหไดแบบสอบถามที่ไดรับคําตอบที่สมบูรณครบตาม

จํานวนที่ระบุไว 
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2. การบันทึกขอมูลลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัส

ตามที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา  

3. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 
4. การประมวลผลขอมูลที่ลงรหัสแลว โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง

สังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for the Social Sciences)  

5. การทดสอบสมมติฐาน มีรายละเอียด ดังนี้ 

 จากการสมมติฐานขอ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกันในเรื่อง เพศและ

ประเภทของลูกคา กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการจะใชวิธีวิเคราะหโดยใชสถิติ Independent 

Sample t – Test  

 จากการสมมติฐานขอ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกันในเรื่อง อายุ 

ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือน กับความคาดหวังตอคุณภาพบริการจะใชวิธีวิเคราะหความ

แปรปรวนปจจัยเดียว (One – Way Analysis of Variance) 

 จากการสมมติฐานขอ 2 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกันในเรื่อง เพศและ

ประเภทของลูกคา กับการับรูตอคุณภาพบริการจะใชวิธีวิเคราะหโดยใชสถิติ Independent Sample t – 

Test  

 จากการสมมติฐานขอ 2 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคลที่แตกตางกันมีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกันในเรื่อง อายุ ระดับ

การศึกษาและรายไดตอเดือน กับการรับรูตอคุณภาพบริการจะใชวิธีวิเคราะหความแปรปรวนปจจัย

เดียว (One – Way Analysis of Variance) 

 จากการสมมติฐานขอ 3 ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน

จะใชวิธีวิเคราะหโดยใชสถิติ Paired t – Test 

 
สรุปผลการวิจัย 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 

 พบวา เพศของลูกคาที่ใชบริการของบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทาง

อากาศสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 209 คน อายุระหวาง 41 ป – 50 ป จํานวน 91 คน  มีการศึกษา
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ระดับปริญญาตรี จํานวน 158 คน มีรายไดระหวาง 25,001 – 35,000 บาทตอเดือน จํานวน 94 คน  

และมีประเภทของผูใชบริการเปนลูกคาราชการและเอกชน จํานวน 345 คน 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ประกอบไป
ดวย ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การ
ใหความมัน่ใจแกผูรับบรกิาร และความเอาใจใสผูรบับริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาในดานตาง ๆ ที่มี

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามมี

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ ตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ

โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 

  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ขอความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร  ขอความ

เพียงพอของพนักงานในการรองรับการใหบริการ และขอความสะดวกในการติดตอส่ือสาร มีคาดหวัง

ตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความทันสมัยของระบบและ

อุปกรณในการออกบัตรโดยสาร 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา ขอการตรวจสอบความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร และขอการรักษาคําพูด

ของพนักงาน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ การ

ตรวจสอบความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร  

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอการออกบัตรโดยสารทันที ที่ตองการ มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  

อยูในระดับมากที่สุด ขอความตั้งใจในการสอบถามขอมูล และขอความตั้งใจในการรับฟงขอมูล มีความ

คาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือการออกบัตรโดยสารทันที ที่

ตองการ 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก 

เมื่อพิจารณารายขอพบวา ขอการใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได และขอการใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพื่อ

ประโยชนสูงสุด  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก ขอความรูและความเชี่ยวชาญ

121



 
 

122  

ดานเสนทางการเดินทาง มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุด คือ การใหรายละเอียดที่ชัดเจนเขาใจได 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา ขอการใชคําพูดที่สุภาพของพนักงานใหบริการ ขอการรับทราบหมายเลขที่นั่ง

จากพนักงานใหบริการ และขอความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการ อยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใชคําพูดที่สุภาพของพนักงานใหบริการ 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการ ประกอบไปดวย 
ความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ ความตอบสนองตอผูรับบริการ การให
ความมั่นใจแกผูรับบริการ และความเอาใจใสผูรับบริการ 
 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาในดานตาง ๆ ที่มีตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวา ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามมี

การรับรูตอคุณภาพบริการ ตอบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศโดย

รวมอยูในระดับมาก โดยมีรายละเอียดในแตละดาน ดังนี้ 

  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายขอ พบวา ขอความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร และขอความ

สะดวกในการติดตอส่ือสาร มีการรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก และขอความเพียงพอของ

พนักงานในการรองรับการใหบริการ มีการรับรูตอคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มี

คาเฉลี่ยสูงสุดคือ ความทันสมัยของระบบและอุปกรณในการออกบัตรโดยสาร 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาราย

ขอพบวา ขอการตรวจสอบความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร และขอการรับษาคําพูดของพนักงาน 

มีการรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมากและขอการใหคําตอบไดอยางถูกตองไดอยางถูกตอง

ชัดเจน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือขอการตรวจสอบ

ความถูกตองกอนสงมอบบัตรโดยสาร  

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา ขอความตั้งใจในการรับฟงขอมูล ขอความตั้งใจในการสอบถามขอมูล และขอ

การออกบัตรโดยสารทันที ที่ตองการ มีการรับรูตอคุณภาพบริการ  อยูในระดับมาก  โดยขอที่มีคาเฉลี่ย

สูงสุดคือ ความตั้งใจในการรับฟงขอมูล 
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ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา ขอการใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพื่อประโยชนสูงสุด ขอการใหรายละเอียดที่ชัดเจน

เขาใจได และขอความรูและความเชี่ยวชาญดานเสนทางการเดินทาง มีการรับรูตอคุณภาพบริการ อยู

ในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ การใหคําแนะนําเพิ่มเติมเพื่อประโยชนสูงสุด 

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวาลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศมีการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาราย

ขอพบวา ขอความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน ขอการใชคําพูดที่สุภาพของพนักงานใหบริการ 

และขอการรับทราบหมายเลขที่นั่งจากพนักงานใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรับรูตอคุณภาพบริการ 

อยูในระดับมาก โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเต็มใจในการใหบริการของพนักงาน  

สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการที่มีตอการเชาพื้นที่ในตลาดนัดเมืองทอง

ธานีสรุปผลการวิจัยตามสมมติฐานได ดังนี้ 

สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
จําแนกไดเปน 

สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 
บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 
บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
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 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไม

แตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไม

แตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 1.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ
ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวน ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ผลการวิเคราะห

พบวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน  

สมมติฐานที่ 2 ลูกคาที่มีขอมูลสวนบุคคล ประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน และประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท 
ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน จําแนกไดเปน 

 สมมติฐานที่ 2.1 ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท 
ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีเพศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 2.2 ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท 
ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีที

ไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน ยกเวน 

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีอายุ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ แตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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 สมมติฐานที่ 2.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ
ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตาง

กัน   

  สมมติฐานที่ 2.4 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพ
บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน ไมแตกตางกัน  

 สมมติฐานที่ 2.5 ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 
บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเวน ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ผลการวิเคราะห

พบวา ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ดาน

ความตอบสนองตอผูรับบริการ ไมแตกตางกัน  
  สมมติฐานที่ 3 ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร 
จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ 
แตกตางกัน 
 ผลการวิเคราะหพบวา ลูกคาที่มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพบริการ แตกตางกัน อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศ โดยศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มีตอบริษัท ในดานตาง ๆ ซึ่ง

แบงออกเปน 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใสผูรับบริการ โดย

นําผลที่ไดมาเปรียบเทียบเพื่อหาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน

จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ซึ่งสามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายได ดังนี้ 
             ลักษณะของผูรับบริการ 
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 ผลจากการศึกษาขอมูลสวนบุคคลของลูกคา  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน เพศ

หญิง อายุระหวาง 41 ป – 50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 25,001 – 35,000 บาท

ตอเดือน และเปนประเภทของผูใชบริการเปนลูกคาราชการและเอกชน ซึ่งจากการศึกษาพบวามีเพียง

ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการในดานประเภทของลูกคาเทานั้นที่สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไวโดย 

ประเภทของลูกคา ที่แตกตางกัน มีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดาน แตกตางกัน ซึ่งลักษณะของลูกคา

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด นั้นถาเปนลูกคาราชการหรือเอกชนโดยระดับผูบริหารเดินทางเองโดยสวนใหญ

จะเดินทางในชั้นธุรกิจ แตถาเปนระดับพนักงานหรือผูติดตามก็จะเดินทางในชั้นที่ต่ํากวาคือช้ันประหยัด 

ซึ่งในขณะที่ลูกคาทั่วไปโดยสวนใหญมักจะเดินทางในชั้นธรรมดาเพื่อการทองเที่ยว เยี่ยมญาติหรือเพื่อ

ศึกษาตอ ทําใหความคาดหวังและการรับรูของลูกคาแตละรายแตกตางกัน ซึ่งพนักงานของบริษัท ซีทีไอ

ทัวร จํากัด ตระหนักและทราบชนิดของลูกคาแตละรายเปนอยางดี พรอมทั้งใหบริการตามลักษณะของ

ลูกคาแตละรายเพื่อใหเกิดความพอใจสูงสุด ซึ่งสอดคลองกับ แอนตัน จอน(Anton Jon.  1996: 23-28) 

ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาวา ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวเชื่อมระหวาง

ความสําเร็จระยะสั้น และการเจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาว ความสําคัญของความพึงพอใจของ

ลูกคาสรุปไดดังนี้  

  1. ความพึงพอใจของลูกคาเปนเครื่องมือทางกลยุทธที่สําคัญในการเพิ่มสวนครองตลาด

และผลกําไร 

  2. ความพึงพอใจของลูกคาเปนนโยบายสําคัญของผูบริหารสูงสุด 

  3. ความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวพันกับทุกสวนในองคกร 

  4. ความพึงพอใจของลูกคาสามารถวัดไดและสืบรูได 

  5. ความพึงพอใจของลูกคาเปนแนวทางในการจัดโครงสรางองคการพื้นฐาน 

  ความพึงพอใจของลูกคาเปนสภาวะทางจิตใจของลูกคาที่ไดรับการตอบสนองอยาง

เพียงพอหรือมากกวาในดานความจําเปน ความตองการ และความคาดหวังในตัวสินคาหรือบริการ ซึ่ง

สงผลใหเกิดการซื้อซ้ํา และความภักดีในตราสินคา สามารถแบงลูกคาออกเปน 3 กลุมตามระดับความ

พึงพอใจคือ กลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจ กลุมลูกคาที่พึงพอใจ และกลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจมาก จาก

การวิจัยของแอนตันและเดอรอยเตอร ในป 1992 พบวาพฤติกรรมในการตอบสนองตอระดับความพึง

พอใจของลูกคา ทั้งสามกลุมมีความแตกตางกันอยางชัดเจน โดยกลุมลูกคาที่ไมพึงพอใจจะมีการตอวา

และพูดถึงบริษัทในทางไมดี กลุมลูกคาที่มีความพึงพอใจจะมีพฤติกรรมในการซื้อซ้ํา และกลุมลูกคาที่มี

ความพึงพอใจมากจะมีการบอกตอถึงความดีเดนของสินคาหรือบริการนั้น ๆ 
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 ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทน
จําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 

 ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของลูกคา ดาน

ความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ดาน

การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีความคาดหวังตอบริการอยูใน

ระดับมาก เนื่องจากบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ เปนบริษัท ใน

เครือ บริษัท ซีทีไอ โฮลดิ้ง ซึ่งเนนการดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการดานการขนสงมาเปนเวลานาน 

อีกทั้งมีชื่อเสียงเปนที่รูจักในวงการดานการขนสงหรือธุรกิจการบิน เปนอยางดีทําใหลูกคาที่ใชบริการ

สวนใหญมักจะทราบชื่อเสียงของบริษัทเปนอยางดี การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปนสิ่งที่

สําคัญที่สุดของบริษัท ซึ่งสอดคลองกับ Stamatis.  (1996: 159-160) ไดกลาววา การบริการที่จะทําให

ผูรับบริการพึงพอใจ ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ ผูใหบริการ

จําเปนตองทราบระดับความคาดหวังที่ จะทําใหเกิดความพึงพอใจดวยและระดับความคาดหวังของ

ผูรับบริการเกี่ยวกับคุณภาพนั้นมี 3 ระดับ ดังนี้ 

 ระดับที่ 1 เปนความคาดหวังปกติธรรมดาที่เปนไปตามขอกําหนดหรือตามที่สันนิษฐานไว 

 ระดับที่ 2 เปนความคาดหวังที่มากกวาระดับ 1 ซึ่งก็คือบริการที่ไดรับนั้นมากกวาความ 

ตองการและลักษณะเฉพาะของบริการที่มีผลทําใหผูรับบริการพึงพอใจ 

 ระดับที่ 3 เปนความคาดหวังมากกวาระดับที่ 1 และ 2 ถาบริการที่ไดรับนั้นทําใหเกิดความพึง

พอใจมากหรือประทับใจ แสดงวาบริการนั้นดีและดึงดูดใจใหกลับไปใชบริการนั้นอีก 

 การรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนาย
บัตรโดยสารทางอากาศ 

 ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ การรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ พบวา การรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคา ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความ

มั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใสผูรับบริการ มีการรับรูตอบริการอยูในระดับมาก เนื่องจาก

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ เปนบริษัท ในเครือ บริษัท ซีทีไอ โฮ

ลด้ิง โดยนโยบายบริษัท จะมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยางสม่ําเสมอ โดยเนนการรับขอมูล

ขาวสารจากลูกคามาเพื่อปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ โดยบริษัทเกือบทุกบริษัทของบริษัท ซีทีไอ โอ

ลดิ้ง จะดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการใหบริการเปนหลัก โดยบริษัทจะเนนหลักของการใช การตลาดแบบ

บอกตอ เพื่อเนนทั้งการรับขอมูลทั้งทางดานลบและบวก เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใช
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บริการทางดานการขนสงแบบครบวงจร ของทุกบริษัท ในเครือ บริษัท ซีทีไอ โอลดิ้ง ซึ่งบริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ  ก็เปนบริษัทหนึ่งในนโยบายนั้น จึงไดมีการพัฒนาทั้ง

คน ระบบ และอุปกรณในการทําสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสารทางอากาศอยางทันสมัยอยูเสมอ โดย

ใชหลักในการใหบริการโดยพนักงาน ซึ่งเปนการใหบริการแบบตัวตอตัว และมีการจัดประชุมกันอยาง

สม่ําเสมอและตอเนื่อง เพื่อนําขอมูลของลูกคาที่พนักงานไดมาทั้งทางตรงและทางออม เพื่อนํามา

ปรับปรุงใหสอดคลองกับนโยบายของบริษัท และนํากลับไปปฏิบัติใหกับลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อให

ลูกคาสามารถรับรูถึงบริการที่ไดรับ และนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดของการใหบริการ สอดคลองกับ

ทฤษฏีของ ดนัย เทียนพุฒ.  (2543: 10) กลาวไววา การมุงสูความเปนเลิศดานบริการหรือชนะใจลูกคา

นั้น ควรเขาใจถึงสิ่งที่ลูกคาคาดหวังและตอบสนองลูกคาไดภายในเวลาที่เหมาะสม  

 ผลการเปรียบเทียบเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของลูกคาที่
มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 
 ผลจากการศึกษาเกี่ยวกับ การเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการของ

ลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ทั้ง 5 ดานคือ ดานความ

เปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการให

ความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเอาใจใสผูรับบริการ พบวา ลูกคาที่มีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ที่แตกตางกัน มี

การรับรูตอคุณภาพบริการ  แตกตางกัน  ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาและพัฒนางานวิจัยของ 

Parasuraman , et al.  (1985: 44) พบวาคุณภาพบริการขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวงั

กับการรับรูของผูรับบริการ ตอมาพาราสุรามานและคณะ ไดนําเกณฑประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 

10 ดานที่กลาวมาแลว ไปศึกษาวิจัยกับธุรกิจบริการตาง ๆ โดยสรางเครื่องมือและแบบประเมินที่

เรียกวา “SERVQUAL” (Service Quality) แลวนําไปวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางมิติทั้ง 10 ดาน 

จนพบวาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการนั้นสามารถรวมมิติสําคัญที่บงชี้ถึงคุณภาพบริการไดเพียง 5 

ดานหลักเทานั้น คือ 

 1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเห็น ส่ิง

อํานวยความสะดวกตาง ๆ ไดแก เครื่องมืออุปกรณ บุคลากรและการใชสัญลักษณหรือเอกสารที่ใชใน

การติดตอส่ือสารใหผูรับบริการไดสัมผัส และการบริการนั้นเปนรูปธรรมสามารถรับรูได 

 2. ความเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถในการใหบริการนั้นตรงกับสัญญาที่ไดให

ไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งมีความถูกตอง เหมาะสมและมีความสม่ําเสมอในทุกครั้งของการ

บริการ ที่จะทําใหผูรับบริการรูสึกวาการบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือ สามารถใหความไววางใจได 
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 3. การตอบสนองตอผูรับบริการ หมายถึง ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการโดย

สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการได

งายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการรวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง 

รวดเร็ว ไมตองรอนาน 

 4. การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการมีทักษะ ความรู ความสามารถใน

การใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความสุภาพ มีกิริยาทาทางและมารยาท

ที่ดีในการใหบริการ สามารถที่จะทําใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจวาจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 

 5. ความเอาใจใสผูรับบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส

ผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการในแตละคน 

  ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยสามารถพิจารณาสรุปผลจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มี

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ โดยรวมและรายดานทั้ง 5 ดาน 

ดังนี้ 

 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทาง

อากาศ โดยรวมอยูในระดับมาก สามารถพิจารณาเปนรายดานไดดังนี้  

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จากผลการศึกษาพบวาลูกคามีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเปน

รูปธรรมของบริการ อยูในในระดับปานกลาง ในขณะที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเปนรูปธรรม อยู

ในระดับมาก ซึ่งสามารถสรุปไดวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ เพราะลูกคาโดยสวนใหญ 

ทราบแคเพียงวาระบบและอุปกรณที่ทําการสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสารสวนใหญก็จะเหมือน ๆ กัน

และมักจะทําไดเทานั้น แตในความเปนจริงแลว บริษัทใชระบบ Amadeus ซึ่งเปนระบบในการทํา

สํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสารระดับโลก ซึ่งสามารถใหขอมูลลูกคาไดมากมาย เชน คาของสกุลเงิน 

ภูมิอากาศ ระยะทางจากเมืองหนึ่งไปอีกเมืองหนึ่ง หรือแมแต สถานที่สําคัญทางราชการที่ลูกคา

ตองการติดตอในตางประเทศ เปนตน ในขณะเดียวกันบริษัทยังมีหมายเลขโทรศัพท จํานวน 16 สาย ซึง่

เปนระบบอัตโนมัติพรอมจํานวนพนักงานที่มีสามารถสามารถรองรับลูกคาทุก ๆ ทาน ไดทันทีโดยไมมี

การแบงแยกวาเปนลูกคาของใคร ทําใหลูกคาสามารถติดตอเขามาที่บริษัทไดโดยงาย และสามารถ

ไดรับขอมูลขาวสารหรือตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ    

 ดานความเชื่อถือไววางใจ จากผลการศึกษาพบวาลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเชื่อถือไววางใจ อยูในใน
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ระดับมาก ในขณะที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเชื่อถือไววางใจ อยูในระดับมาก ซึ่งสามารถสรุปได

วา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร

ทางอากาศ ดานความเชื่อถือไววางใจ เพราะบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด เนนระบบการใหราคาและเงื่อนไข

ของบัตรโดยสารที่เปนลายลักษณอักษรภายหลังจากมีการแจงราคาและขอมูลดวยวาจา ซึ่งทําใหลูกคา

เกิดความเชื่อถือไววางใจในคําพูดและสัญญาที่พนักงานไดใหไวในนามของบริษัท อีกทั้งบริษัทยังมีการ

ทําสถิติของการยกเลิกบัตรโดยสารเนื่องจากความผิดพลาดที่เกิดขึ้น ทําใหพนักงานจําเปนที่จะตอง

ตอบขอซักถามของลูกคาใหครบถวนกอนที่ลูกคาจะตัดสินใจออกบัตรโดยสาร โดยมีเจาหนาที่อาวุโส

ฝายบัตรโดยสารทําการตรวจเช็คบัตรโดยสารในขั้นตอนสุดทายกอนสงมอบใหกับลูกคา เพื่อลดสถิติ

ของการยกเลิกบัตรโดยสารเนื่องจากความผิดพลาดที่เกิดขึ้น จึงทําใหลูกคาเกิดความนาเชือ่ถอืไววางใจ

ในระดับมาก 

 ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ จากผลการศึกษาพบวาลูกคามีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความ

ตอบสนองตอผูรับบริการ อยูในในระดับมาก ในขณะที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอ

ผูรับบริการ อยูในระดับมาก ซึ่งสามารถสรุปไดวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ เพราะ

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด เนนลักษณะของการใหบริการแบบตอบสนองตอลูกคาอยางรวดเร็ว (Quick 

respond) ซึ่งพนักงานของบริษัทที่ใหบริการแกลูกคาทุกคน จะมีความรูและความสามารถที่เหมือนหรือ

คลาย ๆ กันคือ สามารถออกบัตรโดยสารไดเองรวมทั้งสามารถใหขอมูลขาวสารกับลูกคาตลอดของ

เสนทางการเดินทางตามที่ลูกคาตองการ (One stop services) ซึ่งพนักงานทุกคนจะไดรับการอบรมใน

เร่ืองของเทคนิคการรับและใหขอมูลขาวสาร ทําใหพนักงานตั้งใจฟงและตอบคําถามตรงตามประเด็นที่

ลูกคาตองการทันที ทําใหสามารถตอบสนองตอลูกคาไดอยางรวดเร็ว  

 ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ จากผลการศึกษาพบวาลูกคามีความคาดหวังตอ

คุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานการใหความ

มั่นใจแกผูรับบริการ อยูในในระดับมาก ในขณะที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานการใหความมั่นใจแก

ผูรับบริการ อยูในระดับมาก ซึ่งสามารถสรุปไดวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซี

ทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ เพราะ

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด มีนโยบายในการเพิ่มพูนความรูใหกับพนักงานอยางตอเนื่องทั้งในและนอก
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ตํารา โดยพนักงานทุกคนที่มีหนาที่หลักในการทําสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร บริษัทจะสงพนักงาน

ดังกลาวเขารับการฝกอบบรมที่ สมาคมขนสงทางอากาศแหงประเทศไทย (International Air 

Transport Association) ซึ่งหลังจากผานการฝกอบรมแลวพนักงานจะไดรับใบรับรองตามมาตรฐาน

ตามที่สมาคมขนสงทางอากาศกําหนดไว อีกทั้งบริษัทยังมีการสงพนักงานเขารวมการเดินทาง เพื่อหา

ประสบการณจริง จึงทําใหพนักงานสามารถคํานวณและอธิบายในเรื่องของการขอคืนเงินจากการไมได

ใชบัตรโดยสารไดอยางถูกตองชัดเจน พรอมทั้งสามารถใหคําแนะนําเพิ่มเติมในการที่ลูกคาตองการ

เปลี่ยนแปลงเสนทางบินหรือบัตรโดยสารที่ไดออกไปแลว เพราะพนักงานมีความรูและความเชี่ยวชาญ

ในดานเงื่อนไขของบัตรโดยสารและเสนทางเปนอยางดี ซึ่งทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจหลังจากเขารับ

บริการ  

 ดานความเอาใจใสผูรับบริการ จากผลการศึกษาพบวาลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเอาใจใส

ผูรับบริการ อยูในในระดับมาก ในขณะที่ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีการรับรูตอคุณภาพบริการตอ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ อยูใน

ระดับมาก ซึ่งสามารถสรุปไดวา ลูกคามีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการตอ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ ดานความเอาใจใสผูรับบริการ เพราะบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

เนนกลยุทธดานการจัดหาทรัพยากรบุคคล โดยเนนตั้งแตเร่ิมตนในการจางพนักงานใหเหมาะสมกับ

ลักษณะของงาน ทําใหพนักงานของบริษัทมีกริยามารยาทดี มีความกระตือรือรนและความพรอมในการ

ใหบริการดวยวาจาสุภาพนาฟง อีกทั้งมีการกําหนดหมายเลขที่นั่งใหกับผูโดยสารทุกครั้งที่ตองการ ทํา

ใหลูกคามีความรูสึกถึงการดูแลเอาใจใสเปนอยางดี  

 จากผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้พบวาสอดคลองกับทฤษฎีของคอทเลอร (Kotler.  1997: 40) 

ที่วาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคา ซึง

เปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือประสิทธิภาพสินคา (Product’s 

Perceived Performance) กับความคาดหวังของลูกคา (Person’s Expectation) เมื่อพิจารณาความ

พึงพอใจหลังการขาย (Post Purchase Satisfaction) ถาหากผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ ต่ํากวา

ความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfaction) ถาหากตรงกับความ

คาดหวังของลูกคาก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาหากผลที่ไดรับจากสินคา

หรือบริการสูงกวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted) ซึ่งความ

แตกตางกันของระดับความพึงพอใจจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซ้ําของลูกคาและประชาสัมพันธถึง

ความดีและไมดีของสินคาตอบุคคลอื่นตอไป   
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ขอเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากผลจากการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัท ตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศ กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด พบวาลูกคามีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ

เทากับการรับรูตอคุณภาพบริการในทุก ๆ ดานยกเวน ดานความเปนรูปธรรมของบริการ พบวาลูกคามี

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการนอยกวาการรับรูตอคุณภาพบริการ โดยผูวิจัยมีขอคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะ เพื่อใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคาดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรมของบริการ จากการศึกษาวิจัยพบวาพนักงานของ บริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ยังคงใชอุปกรณที่เปนเครื่องคอมพิวเตอรที่เปนแบบตั้งโตะ ซึ่งยังไมทันสมัยมากนัก ควรเปลี่ยน

เครื่องคอมพิวเตอรจากเดิมที่เปนแบบตั้งโตะมาเปน Note Book พรอมทั้งเพิ่มจํานวนพนักงาน เพื่อ

รองรับการใหบริการตลอด 24 ชั่วโมงหรือในกรณีนอกเวลาทําการ เพื่อรองรับและตอบสนองความ

ตองการของลูกคาใหมากยิ่งขึ้น  

ดานความเชื่อถือไววางใจ จากการศึกษาวิจัยพบวาพนักงานของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 

จะตองมีการอบรมและพัฒนาการรับฟงและตอบขอซักถามของลูกคาใหถูกตองชัดเจนยิ่งขึ้นกวาเดิม 

โดยบริษัทควรจะมีการใชระบบโทรศัพท ที่มีการดักฟงคําสนทนาระหวางพนักงานและลกูคาวาพนกังาน

ไดใหคําสัญญาอะไรไปบางและไดทําหรือไมหรือรวมทั้งตอบขอซักถามไดถูกตองชัดเจนหรือไม เพื่อนํา

ผลที่ไดมาปรับปรุงคุณภาพพนักงานเปนรายบุคคลตอไปเพื่อสรางความเชื่อถือไววางใจกับลูกคาให

มากยิ่งขึ้น  

ดานความตอบสนองตอผูรับบริการ จากการศึกษาวิจัยพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอ

การออกบัตรโดยสารทันทีที่ตองการมากที่สุด แตในขณะเดียวกันผลการรับรูอยูในระดับมาก ซึ่ง

พนักงานของ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด จะตองมีการปรับปรุงโดยออกบัตรโดยสารทันที ที่ลูกคาตองการ

และโดยหลังจากนั้น พนักงานจะตองมีการแจงใหกับลูกคาทราบทันทีที่มีการออกบัตรโดยสาร เชน มี

การสงสําเนาที่มีเบอรบัตรโดยสารพรอมช่ือนามสกุลผูที่เดินทางในบัตรโดยสารนั้น ๆ เพื่อเปนการแสดง

ใหลูกคาไดทราบวา บริษัทไดมีการปฏิบัติจริงหลังจากที่ลูกคาไดส่ังหรือตองการใหบริษัทออกบัตร

โดยสารทันที ซึ่งทําใหลูกคาสามารถรับรูถึงความตอบสนองที่มีตอลูกคาไดอยางรวดเร็วที่สุด ในวิธีการ

ที่พนักงานสามารถกระทําได 

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ บริษัทจะตองมีการวางนโยบายที่เปนรูปธรรม เชน มี

แผนกลูกคาสัมพันธ โดยมีพนักงานที่มีความรูความสามารถระดับสูง ในการใหรายละเอียดกับลูกคา

เกี่ยวกับวิธีการเรียกรองขอเงินคืนเนื่องจากไมไดใชบัตรโดยสาร หรือพนักงานตองสามารถใหคําแนะนํา
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เพิ่มเติมไดในกรณีที่มีการเปลี่ยนแปลงเสนทางการเดินทางหลังจากที่ออกบัตรโดยสารไปแลวไดอยาง

ถูกตองชัดเจนจนลูกคาพอใจหรือสามารถรับรูและเขาใจได  

ดานความเอาใจใสผูรับบริการ บริษัทจะตองมีการอบรมพนักงาน เกี่ยวกับเทคนิคการ

พูดจา กิริยามารยาท ทาทาง เพื่อที่จะสามารถเขาถึงการใหบริการแกลูกคาดวยกิริยาทาทางเต็มใจ 

กระตือรือรนและพรอมใหบริการเสมอ โดยใชคําพูดที่สุภาพและนาฟง ซึ่งบริษัทจะตองมีการอบรมสิ่ง

เหลานี้อยางสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงานปฏิบัติจนเปนนิสัย จึงสามารถทําใหลูกคาสามารถสัมผัสและ

รับรูถึงความเอาใจใสไดอยางเปนรูปธรรม   

 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

 การวิจยัทีน่าสนใจและสามารถทําการศึกษาตอเนื่องได จงึนาจะเปนการศึกษา 

1. ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ แหง

อ่ืน ๆ ในสถานที่ตั้งใกลเคียงและลักษณะการดําเนินธุรกิจคลายกันกับบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด เพื่อนํา

ผลการศึกษามาเปรียบเทียบกัน 

2. ศึกษาถึงความตองการของผูมาใชบริการบริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศเพื่อรองรับความตองการและตอบสนองความตองการทั้งผูมาใชบริการและ

ผูประกอบการที่ทําธุรกิจเกี่ยวกับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศรายอื่น ๆ 

3. ควรศึกษาปจจัยอ่ืน ๆ ที่คาดวาจะมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัท ซีทีไอทัวร 

จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ เชน พฤติกรรมหรือทัศนคติของลูกคาหรือผูมาใชบริการ

หรือของผูดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ เปนตน 

4. ควรศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทาง
อากาศ เชน ประสบการณของพนักงานผูใหบริการหรือของผูดําเนินธุรกิจ  อัตราคาบัตรโดยสาร สถาน

ที่ตั้ง จํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการ เปนตน 

 5.   งานวิจัยนี้เปนเปนการทําวิจัยเพียงชวงเวลาใดเวลาหนึ่งเทานั้น ควรทําการวิจัยอยาง

ตอเนื่องเพราะ บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ มีการจัดฝกอบรมและ

เพิ่มศักยภาพความรูเกี่ยวกับเร่ืองเสนทางและรายละเอียดบัตรโดยสารทางอากาศใหแกพนักงาน

ใหบริการพรอมทั้งปรับปรุงการใหบริการตลอดเวลาและทําใหความพึงพอใจของผู รับบริการ

เปลี่ยนแปลง ซึ่งสงผลใหพฤติกรรมการมารับบริการของลูกคาเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 
กรณีศึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 
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แบบสอบถาม 
 

เรื่อง    ความพึงพอใจของลูกคาที่มตีอ บริษัทตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารทางอากาศ 
กรณศีึกษา บริษัท ซีทีไอทัวร จาํกัด 

คําชี้แจง 
 ดวยขาพเจา นายสบุิน  เคาประเสริฐ นิสิตโครงการปริญญาโทสาํหรับผูบริหาร มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอ บริษัทตัวแทนจําหนายบัตร

โดยสารทางอากาศ กรณีศึกษา บริษทั ซีทไีอทัวร จํากัด เพื่อนาํผลที่ไดไปปรับปรุงคุณภาพการบรกิาร

ตอไปในอนาคต ซึ่งในการศกึษาครั้งนี้ตองไดรับความรวมมือจากทานในตอบแบบสอบถามเพื่อการเก็บ

รวบรวมขอมูล   ผูวิจัยจงึใครขอความรวมมอืจากทานกรณุาตอบแบบสอบถามที่ตรงตามความรูสึกและ

ตามความเปนจริง ขอมูลตาง ๆ ที่ไดรับจากทานจะเปนประโยชน และมีคุณคายิ่งตอการศึกษาครัง้นี ้ 

คําตอบของทานจะไมมีผลกระทบตอตัวทานแตประการใด แตจะนํามาประมวลผลในภาพรวมโดยไม

เปดเผยตอสาธารณชนเปนรายบุคคล 

 แบบสอบถามประกอบดวย  3 สวน คือ 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 

 สวนที่ 2 ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการ 

 สวนที่ 3 การรับรูตอคุณภาพบริการ 

 

 ผูศึกษาขอขอบพระคุณเปนอยางสงูมา ณ โอกาสนี ้  ทีท่านไดสละเวลาในการตอบ

แบบสอบถาม 

 

สุบิน  เคาประเสริฐ     

     ผูวิจัย 
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สวนที่  1  ปจจัยสวนบุคคล 
โปรดใสเครื่องหมาย     ลงใน     ที่ตรงกับความเปนจริง 

1.  เพศ                ชาย                               หญิง 

 

2.  อายุ       12 -  20 ป   41 – 50 ป 

        21 – 30 ป    51 ป ข้ึนไป 

     31 – 40 ป  

 

3.  ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

        ต่ํากวาปริญญาตรี  

        ปริญญาตรี 

        สูงกวาปริญญาตรี 

 

4.  รายไดตอเดือน   

         ต่ํากวาหรือเทากับ 15,000 บาท 

        15,001 – 25,000 บาท  

     25,001 – 35,000 บาท 

        35,001 – 45,000 บาท 

         45,001 บาท ข้ึนไป 

 

5. ประเภทของผูใชบริการ 
     ลูกคาอิสระ (ลูกคาที่สนใจใชบริการโดยการตัดสินใจของตนเอง) 

     ลูกคาหนวยงานราชการ / รัฐวิสาหกิจ     

     ลูกคาหนวยงานเอกชน 
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สวนที่ 2  ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ และ สวนที่ 3  การรับรูตอคุณภาพบริการ 
โปรดใสเครื่องหมาย     ลงในชองวาง ที่ตรงกับความคาดหวังและการรับรูของทาน 

ระดับบริการที่คาดหวัง ระดับบริการที่รับรู / ไดรับจริง 

มาก

ที่สุด 

 (5) 

 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง

(3) 

นอย   

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

 
ทานมีความคาดหวังและการรับรู
อยางไรตอ การใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 
 

มาก

ที่สุด 

 (5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

     ความเปนรูปธรรมของบริการ 
1.   บริษัทฯ  จะตองมี ระบบและ

อุปกรณในการทําสํารองที่นั่งและ

ออกบัตรโดยสารอยางทันสมัย 

     

     2.  บริษัทฯ มีพนักงานเพียงพอ ไว

บริการทาน  

     

     3.  ทานไดรับความสะดวกในการ

ติดตอกับบริษัทฯ  เชน  มีจํานวน

หมายเลขโทรศัพทเพียงพอ 

     

     ความเชื่อถือไววางใจ 
4. พนักงานรักษาและปฏิบัติตาม

คําพูด ที่ใหไวกับทานทั้งกอนและ

หลังออกบัตรโดยสารอยางสม่ําเสมอ 

     

     5. พนักงานตรวจสอบความถูกตอง

ของบัตรโดยสารใหเรียบรอยกอนสง

มอบใหกับทานทุกครั้ง 

     

     6.  พนักงานตอบขอซักถามของทาน

ไดถูกตองชัดเจน 

     

     ความตอบสนองตอผูรับบริการ 
7.  พนักงานสํารองที่นั่งหรือออกบัตร

โดยสา ร ให กั บท านทั นที ที่ ท า น

ตองการ 

     

     8.  พนักงานสอบถามความตองการ      
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ของทานแบบตั้งใจ และรวดเร็ว 

ระดับบริการที่คาดหวัง ระดับบริการที่รับรู / ไดรับจริง 

มาก

ที่สุด 

 (5) 

 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง

(3) 

นอย   

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

 
ทานมีความคาดหวังและการรับรู
อยางไรตอ การใหบริการของ 

บริษัท ซีทีไอทัวร จํากัด 
 

มาก

ที่สุด 

 (5) 

มาก 

(4) 

ปาน

กลาง

(3) 

นอย 

(2) 

นอย

ที่สุด 

(1) 

     9.  พนักงานรับฟงปญหา และขอมูล

ของทานอยางตั้งใจ 

     

     การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ 
1 0 .  เมื่ อท านถามรายละ เอี ยด

เกี่ยวกับวิธีการเรียกรองขอเงินคืน

เนื่ อ งจาก ไม ไ ด ใ ช บั ต ร โดยสาร 

พนักงานสามารถอธิบายใหทาน

เขาใจได 

     

     11. พนักงานใหคําแนะนําเพิ่มเติม

แกทานในการเปลี่ยนแปลงเสนทาง

บัตรโดยสารหลังจากที่ออกบัตรไป

แลวเพื่อใหทานไดรับประโยชนสูงสุด 

     

     12.พนักงานมีความรู เชี่ยวชาญและ

ความสามารถเกี่ยวกับเรื่องเสนทาง

การเดินทางและเงื่อนไขของบัตร

โดยสารเปนอยางดี 

     

     ความเอาใจใสผูรับบริการ 
1 3 .   เ มื่ อ ท า นติ ดต อ กับบ ริษั ท

พนั ก งานมี กิ ริ ย าท าทาง เต็ ม ใจ  

กระตือรือรนและพรอมใหการบริการ

กับทานเสมอ 

     

     1 4 .  เ มื่ อ ท า น ติ ด ต อ ข อ ค ว า ม

ชวยเหลือ  พนักงานใชคําพูดที่สุภาพ

และนาฟง 

     

     15. พนักงานกําหนดหมายเลขที่นั่ง

ใหกับทานทุกครั้ง ตามลักษณะของ

ที่นั่ง ที่ทานตองการเสมอ 
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รายช่ือผูเช่ียวชาญเพื่อตรวจแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
 
 

รายชื่อ    ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 

 

ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

          คณะสังคมศาสตร  

          มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

อาจารยภัคภร สกลรักษ      อาจารยประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

          คณะสังคมศาสตร  

          มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ  ชื่อสกุล สุบิน   เคาประเสริฐ 

วันเดือนปเกิด 21 มิถุนายน 2512 

สถานที่เกิด จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน 106/392 ซอย 53/1 ถนนรมเกลา แขวงคลองสองตนนุน  

                                                        เขตลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 10520 

ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน Ticketing & Tour Manager   

สถานทีท่ํางานปจจุบนั บริษัท ซทีีไอทวัร จํากัด 

ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2529                   มัธยมศึกษา  

                                   จาก โรงเรียนศรีพฤษฒา 

พ.ศ. 2532                   ประกาศนยีบัตรวชิาชีพเทคนิค 

                                   สาขา บริหารธุรกิจ วิชาเอก การบัญชี 

                                   จาก โรงเรียนเกษมโปลีเทคนิค  

พ.ศ. 2546                   ปริญญาตรี สาขาวิชา วิทยาการจัดการ 

         แขนงวิชา บริหารธุรกจิ วิชาเอก การตลาด 

                                   จาก มหาวทิยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  

พ.ศ. 2550                   บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด 

                                                        จาก มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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