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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมและเปน 

สายการบินแหงชาติที่รับผิดชอบกิจการการบินพาณิชยทั้งเสนทางบินระหวางประเทศและเสนทาง

บิน ในประเทศ ในฐานะสายการบินแหงชาติโดยเฉพาะอยางยิ่งการบินไทยเปนรัฐวิสาหกิจของ

ชาติที่ดําเนินกิจการแขงขันกับตางประเทศในธุรกิจการบินโลก ทั้งยังไดรับการยกยองในดานตาง ๆ 

ใหอยูในระดับสายการบินชั้นนําของโลกเสมอมา 

บริษัท การบินไทยเริ่มกอต้ังขึ้นโดยการทําสัญญารวมทุนระหวางบรษิทั เดนิอากาศไทย 

จํากัด กับสายการบินสแกนดิเนเวียน แอรไลน ซิสเต็ม หรือใชชื่อยอวา SAS เมื่อวันที่ 24 สิงหาคม 

พ.ศ. 2502 โดยมีวัตถุประสงคเพื่อดําเนินธุรกิจการบินระหวางประเทศและไดจดทะเบียนเปนบริษัท 

จํากัด ถือหุนรอยละ 70 และ SAS ถือหุนรอยละ 30 ของทุนจดทะเบียน 

ในเวลาตอมาไดมีการเพิ่มทุนอยางเปนขั้นตอนตลอดมาจนถึงป พ.ศ. 2520 บริษัท

เดินอากาศไทยไดซื้อหุนทั้งหมดคืนจาก SAS ตามมติคณะรัฐมนตรีและมอบโอนหุนที่ซื้อมาให

กระทรวงการคลัง ดังนั้น “การบินไทย” จึงเปนสายการบินของคนไทยอยางแทจริงและมีบริษัท

เดินอากาศไทยกับกระทรวงการคลัง เปนผูรวมถือหุน 

ตอมาเมื่อวันที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2531 คณะรัฐมนตรีไดมีมติใหดําเนินการรวมกิจการ

การบินภายในประเทศที่ดําเนินการโดยบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด เขากับกิจการของบริษัท  

การบินไทย จํากัด เปนผลใหเงินทุนจดทะเบียนของบริษัทเพิ่มข้ึนเปน 2,230 ลานบาท โดยมีกระทรวง 

การคลังเปนผูถือหุน รายใหญ ดังนั้น บริษัท การบินไทย จํากัด จึงเปนสายการบินแหงชาติที่

รับผิดชอบกิจการการบินพาณิชย ทั้งเสนทางบินระหวางประเทศและเสนทางบินภายในประเทศ

ทั้งหมด 

 
วิสัยทัศน 
 

“เปนสายการบินที่ลูกคาเลือกเปนอันดับแรก ใหบริการดีเลิศดวยเสนหไทย” 

“THE FIRST CHOICE CARRIER WITH TOUCHES OF THAI” 
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ภารกิจ 
 

1. ใหบริการขนสงทางอากาศอยางครบวงจร ทั้งภายในประเทศและระหวาง

ประเทศ โดยใสใจ ในเรื่องความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และการบริการที่มีคุณภาพ เพื่อ

สรางความเชื่อมั่น และความพึงพอใจตอลูกคา 

2. การบริหารธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพและโปรงใสดวยความซื่อสัตยสุจริตตาม

แนวทางปฏิบัติ ที่เปนสากลและมีผลประกอบการที่นาพอใจ เพื่อสรางประโยชนสูงสุดใหแกผูถือหุน 

3. สรางสิ่งแวดลอมในการทํางานและใหผลตอบแทนที่เหมาะสมเพื่อจูงใจให

พนักงานเรียนรู และทํางานอยางเต็มศักยภาพและภูมิใจที่เปนสวนรวมในความสําเร็จของการบนิไทย 

5. มีความรับผิดชอบตอประเทศชาติในฐานะสายการบินแหงชาติ 
 

นโยบาย 
 

ดําเนินงานในฐานะที่เปนสายการบินแหงชาติ เปนตัวแทนของประเทศไทยในการดํารง

รักษา และเพิ่มพูนสิทธิดานการบิน รวมสงเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมการทองเที่ยว แสวงหาและ

เพิ่มพูนรายได ทั้งในรูปเงินบาท และเงินตราตางประเทศ นอกจากนั้น ไดดําเนินการสงเสริมพัฒนา

ทรัพยากรบุคคลของ การบินไทยใหมีทักษะและวิชาชีพที่เปนมาตรฐานสากล รวมถึงสงเสริม

พัฒนาเทคโนโลยีทุกสาขาที่เกี่ยวของ ในการบินพาณิชยของโลก ทั้งนี้ การบินไทยยังมุงเผยแพร

วัฒนธรรม ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลักษณของประเทศไทย สูสายตาชาวโลกอยาง

ตอเนื่อง 

 
ผลการดําเนินงาน 
 

ผลการดําเนินงานของการบินไทยมีกําไรตอเนื่องมาตั้งแตปงบประมาณ 2547/2548 

(เร่ิมเดือนตุลาคม 2547-ส้ินเดือนกันยายน 2548) จนถึงปจจุบัน แมวาธุรกิจการบินเปนธุรกิจที่ตอง

มี การลงทุนและมีคาใชจายที่สูงมาก แตการบินไทยก็คงสถานะการเปนสายการบินที่ทํากําไรและ 

ผานวิกฤติการณที่กระทบกระเทือนธุรกิจการบินโลกมาดวยดีและยังทําการสงรายไดสูรัฐ ทั้งในรูป

ของเงิน ปนผลภาษีและอื่น ๆ ซึ่งในปงบประมาณ 2547/2548 มีรายไดจากการดําเนินงาน 162,488 

ลานบาท โดยมีกําไรสุทธิจํานวน 6,777 ลานบาท โดยมีกําไรสุทธิตอหุนเทากับ 4.00 บาท นอกจาก

ผลการดําเนินการดานกําไรแลว การบินไทยยังไดชื่อวาเปนผูรวมบุกเบิกจุดบินใหม ๆ จนไดเปนที่
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รูจักกันทั่วโลก เชน กาฐมาณฑุ เดนปาซาร และโกตากีนาบาลู ทําการริเร่ิมการบินเสนทางตรงสู

ยุโรป รวมทั้งเปดเสนทางบินใหม ๆ ในภูมิภาคนี้เพื่อใชกรุงเทพฯเปนศูนยกลางการบิน และไดรวม

กําหนดแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติในดานกิจการบิน ดําเนินการพัฒนาการบิน

ภายในประเทศ รวมถึงดําเนินการศูนยซอมเครื่องบินลําตัวกวางจนไดรับ ความไววางใจจากทั่วโลก 

 
จรรยาบรรณ 
 

การดําเนินงานหรือการประกอบธุรกิจบนพื้นฐานของความเปนธรรมและจริยธรรม 

ตลอดจนปกปองรักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของการบินไทยและการตระหนักในคุณคาของ

พนักงานโดยยึดหลักวาพนักงานทุกคนเปนทรัพยากรที่สําคัญและเปนตัวแทนของการบินไทย 

พนกังานทุกคนจึงมีสวนรวมและสนับสนุนความสําเร็จของบริษัทฯ  

เพื่อบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว การบินไทยไดกําหนดขอพึงปฏิบัติตาง ๆ เพื่อเปน

หลักในการปฏิบัติงานของพนักงานทุกระดับ รวมทั้งกําหนดจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจโดยทั่วไป 

ดังนี้ 

1. ปฏิบัติตอลูกคาและผูเกี่ยวของทางธุรกิจดวยความเปนธรรม ซื่อสัตย สุจริต และ

รักษาผลประโยชนของลูกคาทุกคน 

2. ไมฝกใฝทางการเมือง โดยวางตัวเปนกลางเพื่อสรางประโยชนใหสังคมและ

ประเทศชาติ 

3. ดําเนินธุรกิจบนพื้นฐานของความเปนธรรม 

4. สนับสนุนการใชทรัพยากรภายในประเทศอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงการ

อนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 

ตลอดระยะเวลาที่ผานมานับจากที่บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดกอต้ังขึ้นใน

ฐานะสายการบินแหงชาติ ไดนําชื่อเสียงและเกียรติภูมิมาสูประเทศไทยจนนับคร้ังไมถวน ทั้งในแง

ของความสําเร็จ ที่ไดรับการยอมรับและความพึงพอใจจากผูใชบริการและจากสถาบันชั้นนําทั้ง

ภายในประเทศและตางประเทศอาจกลาวไดวา เกียรติคุณตาง ๆ ที่การบินไทยไดรับนี้ยอมเกิดมา

จากทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพประกอบกับความทันสมัยดานเทคโนโลยีและการฝกอบรมที่มี

ประสิทธิภาพ ซึ่งลวนแลวแตเปนปจจัยสําคัญที่มีสวน ในการผลักดันบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ใหกาวหนาตอไปอยางไมหยุดยั้ง 

สําหรับรางวัลแหงความสําเร็จของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในดาน

คุณภาพของการบริการ ที่ไดสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร จะมีดังตอไปนี้ 



 4 

ป 2541 พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับ

เลือกเปนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่มีประสิทธิภาพยอดเยี่ยม หรือ Crew Efficiency จากการ

สํารวจของ IATA (International Aviation Transportation Association) 

ป 2542 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ติดอันดับ 1 ใน 10 ของสายการบิน

ระหวางประเทศ ที่ดีที่สุด จากการสํารวจของนิตยสาร Travel & Leisure ของบริษัทอเมริกันเอ็กซเพรส 

ประจําเดือนกันยายน 2542 ทั้งนี้การสํารวจไดพิจารณาจากความสะดวกสบายภายในหองโดยสาร 

(Cabin Comfort) การบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน (In Flight Service) ความตรงตอ

เวลา (On Time Record) อาหาร (Food) และการบริการลูกคา (Customer Service) นอกจากนั้น

ในปเดียวกันบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับ การจัดอันดับ เปนอันดับ 1 ดานประสิทธิภาพ

การทํางาน มนุษยสัมพันธและมารยาทของพนักงานตอนรับ บนเครื่องบิน และดานคณุภาพอาหาร

ของอาหารบนเครื่องบิน จากการสํารวจความคิดเห็นของผูโดยสาร ในเสนทางยุโรป-เอเชีย ของ

สมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA SPEAR International Air Transport Association 

Survey of Passenger on Europe-Asia Routes) ระหวางเดือนตุลาคม 2541- เดือนมีนาคม 

2542) 

ป 2543 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับการจัดอันดับใหเปนสายการบิน

ดีเดนของโลก ในดานการพัฒนาคุณภาพและการใหบริการแกผูโดยสาร จากผลการสํารวจของอิน

ไฟลท รีเสิรช เซอรเวย (In Flight Research Survey) และในปเดียวกัน บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ไดรับการจัดอันดับเปน 1 ใน 10 ของสายการบินที่ดีที่สุดในภูมิภาคเอเชียแปซิฟกในดาน

ที่นั่งชั้นประหยัด ดานอาหารบนเครื่องบิน ดานการบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ดาน

การสะสมไมลในการเดินทาง จากการสํารวจของนิตยสารบิซิเนส เทรเวิลเลอร เอเชียแปซิฟก 

(Business Traveller Asia Pacific) 

ป 2547 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับการจัดอันดับใหเปน 1 ใน 3 สายการบิน

ที่ไดรับความนิยมที่สุด เปน 1 ใน 5 สายการบินชั้นหนึ่งที่ดีที่สุด และเปน 1 ใน 3 สายการบินที่ดี

ที่สุดดานการบริการบนเครื่องบิน ประจําป 2547 จากการสํารวจความนิยมของผูเขาชมเว็บไซต 

www.smarttravelasia.com 

ป 2548 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับรางวัลการบริการยอดเยี่ยมประเภท

ตาง ๆ จากสกายแทรกซ สถาบันวิจัยอิสระดานธุรกิจการบินและขนสงทางอากาศ ดังนี้ อันดับ 1 

ประเภทบริการอาหารสําหรับผูโดยสารชั้นประหยัดดีเดน อันดับ 2 ประเภทพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินยอดเยี่ยมของโลกและของภูมิภาคเอเชีย อันดับ 2 ประเภทหองรับรองพิเศษผูโดยสาร

ชั้นหนึ่งยอดเยี่ยม อันดับ 7 สายการบิน ยอดเยี่ยมของโลก และอันดับ 9 ประเภทสายการบินที่
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ใหบริการอาหารยอดเยี่ยมสําหรับผูโดยสารชั้นหนึ่ง และในปเดียวกัน บริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ไดรับรางวัลแดนิช แทรเวล อวอรด ประจําป 2548 (Danish Travel Awards 2005) ใน

สาขาสายการบินระหวางประเทศยอดเยี่ยม อันดับ 2 จากสถาบันวิจัยของประเทศเดนมารก โดย

เปนผลจากการสํารวจความนิยมจากบริษัททองเที่ยวและนักทองเที่ยวชาวเดนมารก ซึ่งเปนการ

สํารวจความประทับใจในการใหบริการแกผูโดยสาร อาทิ การบริการในเที่ยวบิน การบริการภาคพื้นดิน

และสํานักงานการบินไทยที่โคเปนเฮเกน นอกจากนั้น ยังไดรับรางวัล Silver Award ประเภทสาย

การบินพิสัยไกล และ Bronze Award ประเภทตารางบินยอดเยี่ยมจากนิตยสารทองเที่ยว Reiseblick 

ประเทศสวิสเซอรแลนดจากการสํารวจความนิยมของผูอานในการใหบริการดานตาง ๆ ของสาย

การบิน อาทิ อัธยาศัยและน้ําใจไมตรีของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน การตรงตอเวลา ความคุมคา

ของราคา ที่นั่งผูโดยสาร ระบบความบันเทิง ความสะอาด และอาหารที่ใหบริการบนเครื่องบิน 

และลาสุดป 2551 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับ 3 รางวัลจาก Smart 

Travel Asia 2008 ที่ไดดําเนินการจัดทําผลการสํารวจความนิยมของผูโดยสารผานทางเว็บไซต 

www.smarttravelasia.com ไดแกอันดับ 3 รางวัลสายการบินดีเดนของโลก อันดับ 2 รางวัล

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินดีเดน และอันดับ 3 รางวัลธุรกิจดีเดน โดยการสํารวจเปนกลุมผูที่มี

ความนิยมในการเดินทางและอยูในธุรกิจทองเที่ยว ธุรกิจสายการบิน และธุรกิจโรงแรมกวาหนึ่ง

ลานคนทั่วโลก 

ดวยผลจากรางวัลแหงความสําเร็จที่บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับมาโดย

ตลอดก็ถือไดวาการบินไทยเปนสายการบินที่ประสบความสําเร็จในการสรางความพึงพอใจในการ

บริการใหแกผูโดยสาร เปนอยางยิ่งและดวยเหตุนี้เองทางบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จึงจําเปน

ที่จะตองรักษามาตรฐานที่ดีเอาไวโดยการเอาใจใสในการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรอยาง

สม่ําเสมอ โดยบริษัทฯ จะใหความสนใจ ในการพัฒนาบุคลากรในทุก ๆ หนวยงาน และหนวยงาน

หนึ่งที่มีความสําคัญและจะสงผลตอภาพลักษณ ในธุรกิจการบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ไดอยางชัดเจน นั่นก็คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) นั้น ไดรับการ

ยอมรับจากทั่วโลกวาอยูในระดับยอดเยี่ยม ทั้งในดานกิริยามารยาทที่แสดงออกถึงความเปนไทย 

ความสุภาพ ออนนอม ของกุลสตรีไทย และทักษะการใหบริการที่ดีเลิศแกผูใชบริการที่ไดผานการ

ฝกอบรมมาอยางมีคุณภาพ จากศูนยฝกอบรมพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จึงกลาวไดวา งาน

บริการที่ดีที่สุดนั้นจึงเปนสิ่งสําคัญ ในการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่ง 

ทามกลางภาวะการแขงขันในธุรกิจการขนสงทางอากาศของโลกในปจจุบัน สายการบินตาง ๆ ทั่ว

โลกไดทุมเทงบประมาณทางการประชาสัมพันธและสงเสริมการขายหลากหลายรูปแบบรวมถึงการ
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นําเอาเครื่องบินที่ทันสมัย มีเทคโนโลยีชั้นสูงมาใช ทําใหบริษัท การบินไทย จาํกดั (มหาชน) จาํเปน

จะตองสรางความแตกตางใหเหนือคูแขงโดยการสรางใหเกิดความพึงพอใจ ในการบริการมากขึ้น

เพราะสิ่งเหลานี้ถือวาเปนสวนที่จะชวยสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ใหแกผูใชบริการไดและ

เพื่อเตรียมพรอมตอการแขงขันทางธุรกิจในดานนี้ที่นับวันจะรุนแรงขึ้นในอนาคตอันใกล 

นอกจากนี้ ทางบริษัทฯ ก็ไดมีการเพิ่มในสวนของการทําการประชาสัมพันธในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินผานชองทางสื่อตาง ๆ ใหมีความหลากหลายและ

นาสนใจมากยิ่งขึ้น เพื่อที่จะสรางการรับรูขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหมากขึ้น

และยังถือเปนการสรางภาพลักษณที่ดี ใหแกสายการบินของตนเองมากขึ้นอีกดวย 

ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดใหความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มี

ตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อที่จะ

ไดทราบถึงระดับ ความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินและนําขอมูลการศึกษานี้ไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาการใหบริการเพื่อที่จะสราง

ความพึงพอใจใหแกผูโดยสารตอไป 
 

ปญหานําการศึกษา 
 

1. ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนอยางไร 

2. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทย เปนอยางไร 

3. ความสัมพันธในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยกับความพึงพอใจของผูโดยสารในการ

ใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนอยางไร 

4. ความสัมพันธของความถี่ในการใชบริการบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

ของผูโดยสารชาวไทยกับความพึงพอใจของผูโดยสารในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

5. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนอยางไร 
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6. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินของ

บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนอยางไร 

 
วัตถุประสงคการศึกษา 

 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับ บนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

2. เพื่อศึกษาการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท 

การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทย 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธในการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบน

เครื่องบินของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยกับความพึงพอใจของ

ผูโดยสารในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

4. เพื่อศึกษาความสัมพันธของความถี่ในการใชบริการบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยกับความพึงพอใจของผูโดยสารในการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

5. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ 

สายการบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

6. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการ 

สายการบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

 
สมมติฐานการศกึษา 

 

1. ผูโดยสารชาวไทยที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 

2. การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 
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3. ความถี่ในการใชบริการบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทยมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูโดยสารในการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

 
ขอบเขตการศึกษา 

 

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจโดยมุงศึกษาผูโดยสารชาวไทย 

ที่ใชบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เสนทางบิน

ระหวางประเทศ ในเที่ยวบินขาเขาเทานั้น โดยไดทําการสํารวจขอมูลต้ังแตวันที่ 9 มีนาคม 2552-

วันที่ 20 เมษายน 2552 

 
นิยามศัพทเฉพาะที่ใชในการศึกษา 

 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามเปาหมาย (Goal) 

หรือความตองการ (Needs) ซึ่งเกิดจากความสมดุลระหวางความตองการของบุคคล และการไดรับ

การตอบสนอง และในที่นี้ความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 

ประกอบดวย ความพึงพอใจ 3 ดาน คือ 

1. ความพึงพอใจดานการบริการ คือ ความรูสึกสุขใจเมื่อไดรับการตอนรับอยางยิ้ม

แยมแจมใส ไดรับการบริการอยางเทาเทียมกัน ไดรับการบริการอาหารและเครื่องดื่มดวยความ

รวดเร็ว ไดรับบริการสิ่งของเครื่องใช ที่มีความสะอาดเรียบรอย ไดรับคําแนะนําและใหความ

ชวยเหลือ และไดรับความจริงใจในการบริการ 

2. ความพึงพอใจดานบุคลิกภาพ คือ ความรูสึกสุขใจเมื่อไดรับการบริการจาก

พนักงานที่มีกิริยามารยาทเรียบรอย สุภาพออนนอม มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย พูดจาสุภาพ 

ฉะฉาน และมีบุคลิกภาพที่ดี สงางาม 

3. ความพึงพอใจดานสติปญญาและความสามารถ คือ ความรูสึกสุขใจเมื่อไดรับ

ขอมูลตาง ๆ จากพนักงานที่มีความรูรอบตัวเปนอยางดี มีปฏิภาณไหวพริบดี มีทักษะในการสือ่สาร

ทั้งภาษาไทยและ ภาษาตางชาติไดเปนอยางดี และมีความอดทน สามารถควบคุมอารมณตนเอง

ไดในขณะปฏิบัติหนาที่ 

ผูโดยสารชาวไทย หมายถึง บุคคลทั้งเพศชาย และเพศหญิงที่มีสัญชาติไทยและ

เดินทางระหวางประเทศโดยใชบริการสายการบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) และใน

ที่นี้ผูโดยสารชาวไทย จะแบงออกเปน 2 กลุม คือ 
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1. ผูโดยสารชาวไทยที่เดินทางโดยใชบริการสายการบินของบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเสนทางบินระหวางประเทศ เฉพาะเที่ยวบินขาเขา ณ สนามบินสุวรรณภูมิ 

2. ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

การใหบริการ หมายถึง การบริการผูโดยสารโดยจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจ ที่

ผูโดยสารจะไดรับ โดยในที่นี้การใหบริการ ประกอบดวย การใหบริการ 3 ดาน คือ 

1. การใหบริการดานการบริการ คือ การใหบริการตอนรับผูโดยสารอยางยิ้มแยม

แจมใส การใหบริการดวยความจริงใจและมีความเทาเทียมกัน การใหบริการอาหารและเครื่องดื่ม

ดวยความรวดเร็ว และใหบริการสิ่งของเครื่องใช ที่มีความสะอาดเรียบรอย ตลอดจนใหบริการ

คําแนะนําและใหความชวยเหลือ แกผูโดยสาร 

2. การใหบริการดานบุคลิกภาพ คือ การใหบริการจากพนักงานที่มีกิริยามารยาท

เรียบรอย สุภาพ ออนนอม มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย พูดจาสุภาพ ฉะฉาน และมีบุคลิกภาพที่

ดี สงางาม 

3. การใหบริการดานสติปญญาและความสามารถ คือ การใหบริการขอมูลตาง ๆ 

จากพนักงานที่มีความรูรอบตัวเปนอยางดี มีปฏิภาณไหวพริบดี มีทักษะในการสื่อสารทัง้ภาษาไทย

และภาษาตางชาติ ไดเปนอยางดี และมีความอดทน สามารถควบคุมอารมณตนเองไดในขณะ

ปฏิบัติหนาที่ 

การเปดรับขาวสาร หมายถึง การที่บุคคลไดรับรูขอมูลเกี่ยวกับบริษัท การบินไทย 

จํากัด (มหาชน) และขอมูลเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) จากสื่อชองทางตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร/วารสาร ปายโฆษณา วิทยุกระจายเสียง 

ภาพยนตร จุลสาร/แผนพับ/โปสเตอร เปนตน 

พนักงานตอนรับ หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติงานดานการบริการทั้งพนักงานชาย

และพนักงานหญิงของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เชน พนักงานบริการดานสัมภาระ 

พนักงานบริการของศูนยขอมูล พนักงานบริการดานการตรวจเอกสารการเดินทาง พนกังานตอนรับ

ภาคพื้นดิน และพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน แตสําหรับการศึกษาครั้งนี้ศึกษาเฉพาะพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน 

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน หมายถึง บุคคลทั้งเพศชายและเพศหญิงที่ทํา

หนาที่ใหบริการ ดานความปลอดภัยและอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารบนเครื่องบิน ตลอดจน

ดูแลความเรียบรอย ในหองผูโดยสารตั้งแตกอนขึ้นเครื่องจนกระทั่งถึงจุดหมายปลายทาง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง คุณสมบัติทางกายภาพ สังคมและเศรษฐกิจ 

ที่รวมกัน เปนบุคคล ไดแก อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

 1. ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มีตอการใหบริการของ

พนักงานตอนรับ บนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เพื่อนําไปพัฒนาการใหบริการ 

เพื่อสรางความพึงพอใจ ใหแกผูโดยสารมากที่สุด 

2. ทําใหไดรับทราบการเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน

ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

3. ไดทราบถึงปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจตอการใหบริการ

ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 

4. เพื่อนําขอมูลมาเปนแนวทางใหแกผูบริหารสายการบินหรือผูที่เกี่ยวของในการ

ปรับปรุง การใหบริการเพื่อรักษามาตรฐานที่ดีตอไป 

 


