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บทคดัยอ่ 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง ทศันคติ และความตอ้งการดา้น
การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกในการเดินทางดว้ยสายการบินของผูโ้ดยสารสูงอายุ  เป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative research) ใชแ้บบสัมภาษณ์กบักลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นคนไทย อายุตั้งแต่ 55 ปีข้ึนไป มี
ประสบการณ์ในการเดินทางด้วยสายการบิน จ านวน 25 คน และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหา (Content 
Analysis) 
 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 76 อายุอยู่ในช่วง 55-59 ปี ร้อย
ละ 68  มีโรคประจ าตวั ไดแ้ก่ ความดนั กระดูก/เข่าเส่ือม และไขมนั ดา้นพฤติกรรมพบว่า นิยมเดินทางเพ่ือ
ท่องเท่ียวพกัผ่อน มกัไปกบัครอบครัวหรือเพ่ือน ไม่เดินทางเพียงคนเดียว โดยเม่ือตอ้งเดินทางระหว่าง
ประเทศเหตุผลในการเลือกสายการบินจะค านึงถึง การส่ือสารดว้ยภาษาไทยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ 
ตารางเวลาบิน และการบริการท่ีดี ตามล าดบั ในขณะท่ี เม่ือตอ้งเดินทางภายในประเทศเหตุผลในการเลือก
สายการบินจะค านึงถึงราคาประหยดัเป็นอนัดบัแรก และตารางเวลาบิน ตามล าดบั ดา้นทศันคติพบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งรู้สึกพึงพอใจในจุดบริการต่างๆในภาพรวม แต่จะรู้สึกไม่พึงพอใจกบัจุดบริการท่ีกระทบต่อปัญหา
สุขภาพร่างกายหรือโรคประจ าตวัท่ีตนเองเป็นอยู ่เช่น การรอคิวเช็คอินเป็นเวลานาน การเดินในระยะทางท่ี
ไกล รวมถึงเก้าอ้ีบนเคร่ืองบินท่ีไม่สะดวกสบาย เป็นต้น ซ่ึงสอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนักบัความ
ตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น เกา้อ้ีควรปรับเอนไดม้ากข้ึน/เบาะนุ่ม มีรถรับส่งไปยงัประตูข้ึน
เคร่ืองบิน  มีเคาน์เตอร์เช็คอินเฉพาะผูสู้งอายุให้บริการ มีพนกังานคอยช่วยยกกระเป๋าออกจากสายพาน
ส าหรับผูสู้งอายโุดยเฉพาะ เป็นตน้ 
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บทที ่1 
บทน ำ 

  

  

1.1 ควำมเป็นมำ 
 ในยุคท่ีโลกมีการติดต่อส่ือสารอย่างไร้พรมแดนและความเจริญก้าวหน้าของ
เทคโนโลย ีการเดินทางทางอากาศถือเป็นเคร่ืองมือหน่ึงในการท่ีท าให้ผูค้นสามารถเดินทางจากทวีป
หน่ึงไปยงัอีกทวีปหน่ึงไดอ้ยา่งง่ายดายและประหยดัเวลามากข้ึน โดยธุรกิจการบินในประเทศไทย
ไดเ้ร่ิมการขนส่งทางอากาศคร้ังแรกเมื่อปี พ.ศ. 2462 เป็นการส่งไปรษณียภณัฑ์ (สารานุกรมไทย
ส าหรับเยาวชน โดยพระราชประสงคพ์ระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั รัชกาลท่ี 9, เร่ืองท่ี 8 ประวติัการ
บินของไทย, 2560) ต่อมาปี พ.ศ. 2503 กระทรวงคมนาคมไดจ้ดัตั้งบริษทั เดินอากาศไทย จ ากดั และ
ไดร่้วมทุนกบัสายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ ซิสเต็ม เพื่อให้บริการกบัประชาชน โดยท าการ
บินในเส้นทางกรุงเทพ-ฮ่องกง เป็นเส้นทางแรก เม่ือวนัท่ี 1 พฤษภาคม 2503 (ศูนยข์อ้มูลข่าวสาร
บริษทัการบินไทย, 2560) ธุรกิจการบินของประเทศไทยมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองและมีแนวโนม้ใน
ทิศทางท่ีดี จากรายงานประจ าปีสถิติการขนส่งทางอากาศของบริษทั ท่าอากาศยานไทย (จ ากดั) มหา
ชา (ทอท.) ระบุวา่ ปี 2559 มีผูโ้ดยสารเขา้-ออกสนามบินในประเทศไทยทั้งเท่ียวบินระหวา่งประเทศ
และเท่ียวบินภายในประเทศทั้งหมด 109,817,004 คน เพิ่มจากปี 2555 ที่มีผูโ้ดยสารทั้งหมด 
66,371,127 คน คิดเป็นร้อยละ 65.46 (บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั(มหาชน), 2560)  
 ความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีน้ีเอง โดยเฉพาะในทางการแพทย์ท าให้ประชากรมี
อายุขยัท่ียืนยาวข้ึน กอปรกบัคนหนุ่มสาวนิยมมีบุตรน้อยลง ท าให้อตัราส่วนของผูสู้งอายุเพิ่มข้ึน 
องคก์รสหประชาชาติไดร้ะบุวา่การจะเขา้สู่สังคมสูงวยัตอ้งมีประชากรอายุ 60 ปีข้ึนไปมากกวา่ร้อย
ละ 10 ของประชากรทั้งหมด และไดแ้บ่งสังคมผูสู้งอายุเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัการกา้วสู่สังคม
ผูสู้งอายุ (Ageing society หรือ Aging society) คือ การมีประชากรอายุ 60 ปีข้ึนไป มากกวา่ 10% 
ของประชากรทั้งประเทศ ระดบัสังคมผูสู้งอายุโดยสมบูรณ์ (Aged society) ประชากรอายุ 60 ปีข้ึน
ไป เพิ่มข้ึนเป็น 20% ของประชากรทั้งประเทศ และระดบั Super-aged society สังคมท่ีมีประชากร
อายุ 65 ปีข้ึนไปมากกวา่ 20% ของประชากรทั้งประเทศ (หาหมอ.com ) ส าหรับประเทศไทยนั้นได้
เร่ิมเขา้สู่สังคมสูงวยัเม่ือประมาณปี พ.ศ.2548 คือ มีประชากรอายุ 60 ปีข้ึนไป 10.5% และจากการ
คาดประมาณประชากรของประเทศไทย พ.ศ. 2543-2573 คาดวา่จะเพิ่มข้ึนเป็น 15.7% ในปี 2573 
ส่วนประชากรวยัเด็ก (0-14 ปีข้ึนไป)มีแนวโน้มลดลงอย่างรวดเร็วจาก 24.6% ในปี 2543 เหลือ 

http://haamor.com/th/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%B8
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11.2% ในปี 2573 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ ) ในปี 2559 ประเทศไทยยงัคงเป็นระดบักา้วสู่สังคมผูสู้ง
วยั (Aging society) เน่ืองจากมีประชากรอาย ุ60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 15.07   
 จากขอ้มูลขา้งตน้ช้ีให้เห็นว่า ประเทศไทยมีจ านวนผูสู้งอายุเพิ่มมากข้ึนทุกปี อีกทั้ง
ประชากรท่ีเกิดในช่วง 2489 – 2507 หรือท่ีเรียกวา่ เบบ้ีบูมเมอร์ (Baby Boomers) คือ กลุ่มคนท่ีก าลงั
กา้วเขา้สู่ผูสู้งวยัซ่ึงชอบการท่องเท่ียวเพื่อพกัผอ่น (แบรนดบุ์ฟเฟต,์ 2558 ) ซ่ึงธุรกิจท่ีคาดวา่จะไปได้
ดีส าหรับผูสู้งวยันอกเหนือจาก เฟอร์นิเจอร์ในบา้น สินคา้ไลฟ์สไตล์ สินคา้นันทนาการเพื่อคลาย
เครียดแกเ้หงาแลว้ ธุรกิจทวัร์ผูสู้งอายุก็เป็นอีกธุรกิจหน่ึงท่ีน่าจบัตามอง (ศูนยว์ิจยักสิกรไทย, 2560) 
และการเดินทางด้วยสายการบินสามารถเขา้ถึงไดง่้ายข้ึนมากกว่าในอดีต นอกจากน้ี ผูสู้งอายุท่ีมี
ขอ้จ ากดัทางกายภาพจะมีความพึงพอใจในสายการบินนอ้ยกวา่ผูสู้งอายุท่ีมีสุขภาพแข็งแรง (วสวตัต์ิ 
สุติญญามณี, 2560) อีกทั้ง หลายคนมีโรคประจ าตวั ซ่ึงความตอ้งการสินคา้และบริการของกลุ่มผูสู้ง
วยัเหล่าน้ีมีความตอ้งการท่ีเฉพาะดา้น และตอ้งการส่ิงท่ีจะอ านวยความสะดวกให้กบัชีวิต (ศูนยว์ิจยั
กสิกรไทย, 2560)  ดงันั้น การศึกษาในคร้ังน้ีจึงมุ่งศึกษาความตอ้งการการบริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวกส าหรับผูสู้งอายเุม่ือตอ้งเดินทางดว้ยสายการบิน  
 
 

1.2 ค ำถำมกำรวจิัย  
1. ผูท่ี้มีอาย ุ55 ปีข้ึนไปมีพฤติกรรมการเดินทางดว้ยสายการบินเป็นอยา่งไร  
2. ทศันคติต่อการใหบ้ริการของสายการบินของผูท่ี้มีอาย ุ55 ปีข้ึนเป็นอยา่งไร 
3. ความตอ้งการดา้นการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกในการเดินทางด้วยสาย

การบินของผูท่ี้มีอาย ุ55 ปีข้ึนไปมีอะไรบา้ง 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทางดว้ยสายการบินของผูสู้งวยัชาวไทย 
2. เพื่อศึกษาทศันคติต่อจุดสัมผสัและการบริการการเดินทางดว้ยสายการบินของผูสู้ง

วยัชาวไทย 
3. เพื่อศึกษาความตอ้งการการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีผูสู้งวยัชาวไทย

ตอ้งการ 
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1.4 ขอบเขตงำนวจิัย 
ขอบเขตงานวจิยัน้ีมี 3 ดา้นไดแ้ก่ 
1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การศึกษาวิจยัน้ีมุ่งศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูสู้งวยัชาวไทยในดา้นการ

ให้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกจากสายการบินในทุกจุดสัมผสัการบริการตั้งแต่ก่อนการ
เดินทาง ระหว่างการเดินทาง และหลงัการเดินทาง รวมถึงความคิดเห็นของแพทยต่์อการให้บริการ
และส่ิงอ านวยความสะดวก/เคร่ืองมือแพทยจ์ าเป็นอ่ืนๆ นอกเหนือจากท่ี IATA ก าหนด เน่ืองจากผู ้
สูงวยัเหล่าน้ีหลายคนเร่ิมมีโรคประจ าตวัหรือมีสุขภาพท่ีไม่สมบูรณ์แขง็แรงเหมือนผูโ้ดยสารทัว่ไป  

นอกจากน้ี ยงัศึกษาขอ้มูลเชิงพรรณนาจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิเก่ียวกบัส่ิงอ านวยความ
สะดวกพื้นฐานท่ีขนส่งมวลชนตอ้งมีใหก้บัผูสู้งวยั 

2. ขอบเขตผูใ้หข้อ้มูลและกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูใ้หข้อ้มูลประกอบดว้ยบุคคล 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
กลุ่มท่ี 1 ผูสู้งวยั ท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป เป็นคนไทย และเคยเดินทางดว้ยสายการบิน ซ่ึง

ผูว้จิยัเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผูใ้ห้ขอ้มูลดว้ยวิธีแนะน าต่อๆกนั (Snowball Sampling) จนกวา่จะ
ไดข้อ้มูลครบถว้นตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

กลุ่มท่ี 2 แพทย์และบุคลากรของสายการบินท่ีมีความรู้ความเช่ียวชาญเก่ียวกับ
กฎระเบียบการบิน เก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลจากสายการบินแห่งหน่ึง 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
การวจิยัคร้ังน้ีเร่ิมท าการศึกษาตั้งแต่เดือนตุลาคมถึงพฤศจิกายน 2560  

 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาสามารถน าไปใชใ้นการวางแผนทางการตลาดส าหรับสายการ

บินท่ีตอ้งการท าการตลาดมุ่งเนน้กลุ่มลูกคา้สูงวยัได ้
2. สายการบินสามารถตอบสนองและสร้างความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์และการ

บริการแก่ลูกคา้สูงวยัชาวไทยได ้
3. ผูส้นใจทัว่ไปสามารถน าไปศึกษา ปรับปรุงและพฒันางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อไปได ้
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1.6 นิยำมศัพท์ 
ผู้สูงอำยุ หมายถึง ผูท่ี้มีอายุ 55 ปีข้ึนไป เน่ืองจากบุคคลเหล่าน้ีก าลงัก้าวสู่การเป็น

ผูสู้งอาย ุ(55 ปีข้ึนไป)  
เบบีบู้มเมอร์ หมายถึง ประชากรท่ีเกิดระหวา่งปีพ.ศ. 2489 – 2507 
สังคมสูงวัย/อำยุ หมายถึง ประเทศท่ีมีประชากรอายุตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป มากกวา่ร้อยละ 

10 ของประชากรทั้งหมด 
จุดสัมผัสกำรบริกำร หมายถึง จุดท่ีลูกค้าได้รับการบริการจากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็น

ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัจอ้งไม่ได้ตั้งแต่ก่อนการเดินทาง ระหว่างการเดินทาง และหลงัการ
เดินทางดว้ยสายการบิน 
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บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 การศึกษาความตอ้งการการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกของผูโ้ดยสารสูงอายุใน
การเดินทางดว้ยสายการบิน ตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงใช้
เป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษา ดงัต่อไปน้ี  

1. ความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัผูสู้งอาย ุ
2. ความหมายและแนวคิด/ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 
3. ความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 
4. ความหมายและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง     

               
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

2.1 ควำมหมำยและแนวคดิเกีย่วกบัผู้สูงอำยุ 
นิยำม ควำมหมำย 
พระราชบญัญติัผูสู้งอายุ พ.ศ. 2546 ระบุวา่ ผูสู้งอายุ หมายความวา่ บุคคลซ่ึงมีอายุ 60 

ปีบริบูรณ์ข้ึนไปและมีสัญชาติไทย 
ชมพูนุท พรหมภกัด์ิ (2556) ใหค้วามหมายของผูสู้งอายหุรือผูสู้งวยัวา่ คือบุคคลท่ีมีอายุ

มาก โดยนิยมนบัตามอายตุั้งแต่แรกเกิด (Chronological age) หรือเรียกทัว่ไปวา่คนแก่หรือคนชรา  
เชียรศรี ววิธิสิริ (2527) กล่าววา่ ผูสู้งอายเุป็นช่วงสุดทา้ยของวยัผูใ้หญ่ เร่ิมประมาณอาย ุ

60 ปีข้ึนไปจนส้ินชีวติ 
ภทัทิศร์ โชคอนนัตต์ระกูล (2553) ให้ความหมายผูสู้งอายุ คือ ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 60ปีข้ึน

ไป ตามเกณฑข์องกฎหมายการปลดเกษียณอายรุาชการและตามกฎหมายอ่ืน 
พวงทอง ไกรพิบูลย ์(2555) ให้ความหมายของผูสู้งอายุวา่ เป็นวยัท่ีแตกต่างจากวยัอ่ืน

เป็นวยับั้นปลายของชีวติ เป็นวยัท่ีมีปัญหาในทุกดา้น ดงันั้นปัญหาของผูสู้งอายุในทุกดา้นโดยเฉพาะ
ดา้นสังคมและสาธารณสุขจึงแตกต่างจากคนในวยัอ่ืน 
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ผูว้ิจยัจึงสรุปว่า ผูสู้งอายุ หมายถึง ผูท่ี้มีอายุ 60 ปีบริบูรณ์ข้ึนไปหรือผูท่ี้เกษียณอายุ
ราชการ มีการเปล่ียนแปลงทั้งดา้นร่างกาย จิตใจ และส่ิงแวดลอ้ม เกิดปัญหาดา้นสุขภาพและสังคม 

 
แนวควำมคิดเกีย่วกบักำรเปลีย่นแปลงในผู้สูงอำยุ 

 ผูสู้งอายุ คือ ผูท่ี้มีอายุ 60  ปีบริบูรณ์ข้ึนไปซ่ึงมีการเส่ือมถอยของร่างกายและจิตใจ 
แพทยห์ญิง พวงทอง ไกรพิบูลย ์กล่าวไวใ้นเวบ็ไซตห์าหมอดอทคอมวา่ ผูสู้งอายุเป็นประชากรซ่ึงมี
ลกัษณะพิเศษเฉพาะตวั กล่าวคือ เป็นแหล่งความรู้ ความช านาญท่ีมีคุณค่า เป็นผูท้รงไวซ่ึ้งประเพณี 
วฒันธรรม และเป็นสายใยแห่งครอบครัว เช่ือมต่อระหวา่งบุคคลในช่วงวยัต่างๆ แต่ขณะเดียวกนั มี
ปัญหาในดา้นสุขภาพ อนามยั ปัญหาดา้นสังคม และดา้นเศรษฐกิจเพิ่มมากข้ึนกวา่วยัอ่ืนๆ 

1. ดา้นสุขภาพ เกิดเน่ืองจากเป็นวยัชรา เซลล์ เน้ือเยื่อ อวยัวะต่างๆเส่ือมลงตาม
ธรรมชาติ ท าให้เกิดโรคการเส่ือมของอวยัวะต่างๆ เกิดภาวะสมรรถภาพทดถอย ไร้แรงงาน หรือไร้
สมรรถภาพ (Disability) เช่น โรคกระดูกเส่ือม โรคขอ้เส่ือม หรือความจ า สติปัญญาเส่ือมถอย 
สับสนง่าย เกิดการทรงตวัไม่ดี เช่ืองชา้ ลม้ไดง่้าย กระดูกหกัง่าย เกิดโรคขาดอาหารไดง่้ายจากการ
เส่ือมสภาพของเหงือกและฟัน รวมทั้งภูมิตา้นทานคุม้กนัโรคลดลง มีการติดเช้ือไดง่้าย และมกัเป็น
การติดเช้ือรุนแรง มีโอกาสเกิดโรคมะเร็งสูงกว่าวยัอ่ืน ตอ้งไดรั้บการดูแลช่วย เหลือจากบุคคลอ่ืน 
รวมทั้ งในด้านการรักษาพยาบาล มีภาระด้านค่ารักษาพยาบาลสูงกว่าในวัยอ่ืน เป็นปัญหา
สาธารณสุขในระดบัชาติ 

2. ดา้นสังคม ผูสู้งอายุส่วนใหญ่ไม่มีรายได ้ตอ้งพึ่งพา เป็นภาระทั้งต่อตนเอง ครอบ 
ครัว สังคม และประเทศชาติ ทั้งดา้นสุขภาพ การเงิน ความเส่ือมจากเซลล์สมอง การขาดแคลนคน
ดูแล คนเขา้ใจ และแรงทรัพย ์เป็นเหตุให้ผูสู้งอายมุกัมีอาการซึมเศร้าไดง่้าย ดงันั้น ถา้ไม่ตระหนกัถึง
ขอ้ดี ถึงปัญหาของผูสู้งอาย ุและใหก้ารดูแลอยา่งถูกตอ้ง ผูสู้งอายุจะกลาย เป็นปัญหาใหญ่หลวงของ
ประเทศชาติในทุกดา้น 

นอกจากน้ี วีรศกัด์ิ เมืองไพศาล (2553) ไดอ้ธิบายการเปล่ียนแปลงต่างๆของระบบใน
ร่างกายผูสู้งอาย ุดงัน้ี  

 ส่วนประกอบของร่างกาย 
ผูสู้งอายุจะมีส่วนประกอบท่ีเป็นน ้ าลดลงร้อยละ 7 ขณะท่ีส่วนประกอบท่ีเป็นไขมนั

สูงข้ึนจากร้อยละ 33 เป็น ร้อยละ 45 ซ่ึงอาจส่งผลต่อการตกคา้งของยาท่ีละลายในไขมนัเพิ่มมากข้ึน 
กระดูสันหลงัเร่ิมยบุ หลงัโคง้งอมากข้ึนท าใหผู้สู้งอายมีุความสูงลดลง  

 
 

http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%95%E0%B8%B2/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%94%E0%B8%B9%E0%B8%81/
http://haamor.com/th/%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A1
http://haamor.com/th/%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%99/
http://haamor.com/th/%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9A%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%94%E0%B8%B9%E0%B8%81
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3/
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%A1%E0%B8%B0%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%87
http://haamor.com/th/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%B8
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B9%8C-%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B8%B7%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A2%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD-%E0%B8%AD%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%B8
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84-%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3-%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B0
http://haamor.com/th/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%B8
http://haamor.com/th/%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B8%87%E0%B8%AD%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%B8
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ผวิหนงั ผม และเล็บ 
ผูสู้งอายุจะมีผิวหนังเห่ียวย่นเน่ืองจากเส้นใยคอลลาเจนลดลงและเรียงตัวไม่เป็น

ระเบียบ เกิดจ ้ าเลือดตามผิวหนังได้ง่าย ผิวแห้ง คนั ต่อมไขมนัและต่อมเหง่ือลดลง ร้อนง่าย ผม
หงอก แผลหายชา้กวา่ปกติ ขาดวติามินดีเน่ืองจากผวิหนงัรับแสงแดดไดไ้ม่ดี 

หวัใจและหลอดเลือด 
เซลลก์ลา้มเน้ือหวัใจลดลง มีพงัผืดและไขมนัเขา้มาแทนท่ี เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีท าให้เกิด

จุดกระตุน้การเตน้ของหัวใจท่ีผิดจงัหวะ ล้ินหัวใจหนาตวัข้ึนและเสียความยืดหยุน่ ท าให้ล้ินหัวใจ
บางล้ินตีบ การท างานของระบบกระแสประสาทในหัวใจช้าลง บางรายอาจหัวใจหยุดเต้นบาง
จงัหวะได ้ผนงัหลอดเลือดหวัใจ หลอดเลือดใหญ่และหลอดเลือดแดงทัว่ไปหนาตวัข้ึนและเสียความ
ยดืหยุน่ ท าใหเ้กิดโรคหลอดเลือดหวัใจและความดนัโลหิตสูง 

ระบบการหายใจ 
ผูสู้งอายุมีจ  านวนเซลล์เยื่อบุผนงัทางเดินหายใจลดลงท าให้การสร้างเมือกดกัจบัเช้ือ

โรคและส่ิงแปลกปลอมลดลง การพดัโบกส่ิงแปลกปลอมของขนในเซลล์เยื่อบุทางเดินหายใจลดลง 
ท าใหมี้โอกาสติดเช้ือในระบบทางเดินหายใจไดง่้ายกวา่คนปกติ ถุงลมในปอดมีขนาดใหญ่กวา่ปกติ
ส่งผลต่อการแลกเปล่ียนออกซิเจนในอากาศกับถุงลมและในหลอดเลือด ผนังทรวงอกมีความ
ยืดหยุ่นลดลงกล้ามเน้ือช่วยหายใจจึงมีก าลังลดลง ความจุของปลอดจึงลดลงตามท าให้การน า
ออกซิเจนเขา้ปอดลดลงดว้ย 

ระบบทางเดินอาหาร 
ผูสู้งอายจุะมีต่อมรับรสชาติของอาหารลดลง ฟันโยกคลอนหรือหลุดออก ปากคอแห้ง

และรับรสชาติไดไ้ม่ดี การเค้ียวอาหารไม่ดี กระเพาะอาหารบีบตวัไล่อาหารในกระเพาะไดช้า้ลง ท า
ให้อ่ิมได้ง่าย ทอ้งอืดทอ้งเฟ้อ เกิดแผลในกระเพาะอาหารได้ง่าย เกิดน่ิวเน่ืองจากกรดน ้ าดีในตบั
ลดลง ตบัท างานไดล้ดลง ไขมนัในร่างกายจึงสูงข้ึน 

ระบบทางเดินปัสสาวะ 
การท างานของไตในผูสู้งอายุจะด้อยประสิทธิภาพลงเน่ืองจากหน่วยไตมีจ านวนลด

นอ้ยลงร้อยละ 30-50 เม่ือเทียบกบัคนท่ีมีอายุ 25 ปี กบั 85 ปี การกรองของเสียของไตลดลงคร่ึงหน่ึง
เม่ือเทียบกบัคนอาย ุ20 ปี กบั 90 ปี การไหลเวยีนเลือดไปเล้ียงไตลดลงท าใหเ้กิดโอกาสไตวายไดง่้าย
ข้ึน ในเพศชายเกิดต่อมลูกหมากโต นอกจากน้ี ผูสู้งอายุมกัปัสสาวะบ่อยข้ึน ตอ้งต่ืนมาปัสสาวะ
กลางดึก เน่ืองจากความจุของกระเพาะปัสสาวะลดลง รายท่ีเป็นมากอาจกลั้นปัสสาวะไม่ได ้ 
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ระบบกลา้มเน้ือและกระดูก 
ผูสู้งอายุจะมีกล้ามเน้ือลดลง เกิดข้อเส่ือมและมีอาการปวดข้อ มวลกระดูกลดลง

โดยเฉพาะส่วนแกนกลางกระดูก โดยผูห้ญิงจะลดลงมากกวา่ผูช้าย เกิดกระดูกบางและพรุน 
ระบบประสาท 
น ้ าหนกัของสมองจะลดลง เซลล์สมองเส่ือมสลายไปในบางส่วน เช่น บริเวณ ฮิปโป

แคมปัส ซ่ึงเป็นส่วนท่ีท าหนา้ท่ีเก่ียวกบัความจ า สารส่ือประสาทลดลง การไหลเวียนของเลือดไป
เล้ียงสมองลดลง การบีบจบัของมือลดลงร้อยละ 20-30 ความสามารถในการรับรู้การสั่นและการ
สัมผสัลดลง สายตามกัมองใกล้ไม่ชัด จอประสาทเส่ือม หรืออาจเกิดตอ้กระจกและตอ้หิน มีการ
เปล่ียนแปลงทางการไดย้ินท่ีลดลง สาเหตุท่ีเกิดความปกติในการไดย้ิน ไดแ้ก่ หูชั้นนอกอกัเสบ ข้ีหู
อุดตนั หูชั้นกลางอกัเสบ และประสารทหูเส่ือม ส่วนการไดก้ล่ินและรับรสก็ลดลง 

ระบบเมทาบอลิซึมและฮอร์โมน 
ผูสู้งอายุจะมีระดบัฮอร์โมนไทรอยด์เปล่ียนไป ต่อมไทรอยด์อกัเสบได ้ในผูห้ญิงจะมี

ฮอร์โมนเพศหญิงลดลง ท าใหอ้วยัวะสืบพนัธ์ุและเตา้นมเล็กลง กระดูกบางพรุน และมีโอกาสหลอด
เลือดตีบสูงในช่วงวยัหมดประจ าเดือน ส่วนผูช้ายจะมีฮอร์โมนเทสเตอโรนลดลงท าให้ความตอ้งการ
ทางเพศลดลง อวยัวะเพศไม่แขง็ตวั ก าลงักลา้มเน้ือลดลง อารมณ์เปล่ียนแปลง ระดบัน ้ าตาลในเลือด
ของผูสู้งอายเุพิ่มข้ึน 

ระบบภูมิคุม้กนั 
ระบบภูมิคุม้กนัจะลดลง การก าจดัส่ิงแปลกปลอมในร่างกายเส่ือมถอย ติดเช้ือไดง่้าย

และมีอาการรุนแรงกวา่คนทัว่ไป  
 
แนวคิดกำรออกแบบสภำพแวดล้อมและทีพ่กัอำศัยของผู้สูงอำยุ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

 ผูสู้งอายมีุการเปล่ียนแปลงของสุขภาพร่างกาย ท าใหป้ระสิทธิภาพในการด าเนินชีวติ
ลดลง สภาพแวดลอ้มและสถานท่ีต่างๆ จึงควรมีเคร่ืองมือหรือส่ิงอ านวยความสะดวกเพื่อให้
ผูสู้งอายสุามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งปลอดภยั ซ่ึงหลกัการในการออกแบบสภาพแวดลอ้มและท่ีพกั
อาศยัส าหรับผูสู้งอายมีุหลกัการ 4 ขอ้ ดงัน้ี (ส านกัส่งเสริมและพิทกัษผ์ูสู้งอาย,ุ ม.ป.ป.) 

1. มีความปลอดภยัทางกายภาพ ความปลอดภยัทางดา้นร่างกายและสุขภาพอนามยั 
เช่น มีท่ีพกัเพียงพอแยกเป็นสัดส่วน มีระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการท่ีดี มีระบบการ
ปกป้องจากภายนอก เช่น เสียง แสง ท่ีดี จดัใหมี้แสงสวา่งเพียงพอบริเวณบนัไดและทางเขา้ มีราวจบั
ในห้องน ้ า พื้นกระเบ้ือองไม่ล่ืน มีสัญญาณฉุกเฉินหัวเตียง หรือห้องน ้ า ส าหรับขอความช่วยเหลือ 
เป็นตน้ 
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2. สามารถเขา้ถึงไดง่้าย การมีทางลาดส าหรับรถเขน็ ความสูงของตูท่ี้ผูสู้งอายุสามารถ
หยิบของได้สะดวกหรือการจดัให้อยู่ใกล้แหล่งบริการต่างๆ เช่น วดั โบสถ์ ห้องสมุด โรงละคร 
สถาบนัเพื่อการศึกษา บริการดา้นสุขภาพ อยู่ภายในระยะท่ีสามารถเดินถึงได้ และการจดัให้ใกล้
แหล่งระบบขนส่งมวลชน และใกลแ้หล่งชุมชนเดิมเพื่อใหญ้าติมิตรสามารถมาเยีย่มเยยีนไดส้ะดวก 

3. สามารถสร้างแรงกระตุ้น การตกแต่งสภาพแวดล้อมและท่ีอยู่อาศัยท่ีมีความ
น่าสนใจ การเลือกใช ้สีท่ีเหมาะสม มีความสวา่งและชดัเจนจะท าใหก้ารใชชี้วติดูกระชุ่มกระชวย ไม่
ซึมเศร้า และการเขา้ร่วมกิจกรรมต่างๆ กระตุน้ให้เกิดการน าความสามารถต่าง ๆ ของผูสู้งอายุมาใช้
อย่างเต็มท่ีเปิดโอกาสให้ผูสู้งอายุไดใ้ช้ความสามารถท่ีมีก่อประโยชน์ให้กบัชุมชน เช่น จดัทีÉอยู่
อาศยัผูสู้งอายุไวใ้กลก้บัโรงเรียนสอนเด็กเล็กหรือห้องสมุด เป็นตน้ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ี จะช่วยยืดเวลาท่ี
ผูสู้งอายสุามารถท่ีจะด ารงชีวติไดโ้ดยไม่ตอ้งพึงพาผูอ่ื้น มีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน 

4. ดูแลรักษาง่าย บา้นส าหรับผูสู้งอายุควรจะออกแบบให้ดูแลรักษาง่าย ด้วยเหตุน้ี
บา้นทัว่ๆ ไปควรจะเล็ก ถา้เป็นหลงัใหญ่ควรจะมีห้องซ่ึงง่ายต่อการปิดเอาไวเ้พื่อสะดวกสบายใน
การดูแล บา้นอาจมีบานเล่ือนอลูมิเนียมป้องกนัพาย ุและสนามหญา้ท่ีมีพุม่ไมเ้ต้ียๆ เพื่อลดงานสนาม 

ผูว้ิจยัสรุปว่า ผูสู้งอายุจะมีการเปล่ียนแปลงทางด้านกายภาพและจิตใจ ไม่ว่าจะเป็น
ผิวหนัง ผม เล็บ หัวใจ รวมถึงระบบต่างๆ เช่น ระบบทางเดินหายใจ ระบบทางเดินอาหาร ระบบ
ปัสสาวะ ระบบภูมิคุม้กนั ระบบประสาท กลา้มเน้ือ/กระดูก เป็นตน้ ซ่ึงการเปล่ียนแปลงน้ีส่งผลให้
ตอ้งมีสภาพแวดล้อมตอ้งเหมาะสมและเอ้ือต่อการด ารงชีวิตของผูสู้งอายุ โดยตอ้งค านึงถึงความ
ปลอดภยัแก่ผูสู้งอาย ุการเขา้ถึงและความสะดวกในการใชง้าน สร้างแรงกระตุน้ให้ผูสู้งอายุสามารถ
น าความสามารถต่างๆ ออกมาใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ท่ี และสุดทา้ยตอ้งดูแลรักษาไดง่้าย  

 
 

2.2 ควำมหมำยและแนวคดิพฤติกรรมผู้บริโภค 
นิยำม ควำมหมำย 
Kardes, Cronley, and Cline (2011, อา้งใน วุฒิ สุขเจริญ 2555) ให้ความหมาย

พฤติกรรมผูบ้ริโภควา่ กิจกรรมทั้งหมดของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใช ้การทิ้งสินคา้และ
บริการ รวมไปถึงอารมณ์ จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนล่วงหนา้ ขณะใช้สินคา้
หรือบริการและภายหลงักิจกรรมนั้น  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคท าการ
คน้หา การคิด การซ้ือ การใช้ การประเมินผลในสินค้าและบริการซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความ
ต้องการของเขา หรือเป็นขั้นตอนความคิดประสบการณ์การซ้ือ การใช้สินค้าและบริการของ
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ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจของเขา หรือหมายถึงการศึกษาพึงการ
ตดัสินใจและการกระท าของงผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

Hawkins, Best and Coney (2001, อา้งใน วุฒิ สุขเจริญ 2555) ไดใ้ห้ความหมายว่า 
พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง เร่ืองท่ีเก่ียวกบับุคคลแต่ละคน กลุ่มคนหรือองคก์ร และกระบวนการท่ี
ใชใ้นการเลือกเฟ้น การสร้างความมัน่ใจ การใชแ้ละการก าจดัผลิตภณัฑ์ บริการ ประสบการณ์หรือ
แนวความคิด เพื่อสนองตอบความต้องการและความพึงพอใจของตน ตลอดจนผลกระทบของ
กระบวนการดังกล่าวท่ีมีต่อผูบ้ริโภคและสังคม (วราภรณ์ เอ้ือการณ์, อิสระ อุดมประเสริฐ : 
การศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่า, 2553) 

ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการคน้หา การซ้ือ การใช้
สินคา้ซ่ึงผูบ้ริโภคจะท าการประเมินผลว่าสินคา้และบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคไดห้รือไม่  

 
แนวคิดพฤติกรรมและควำมต้องกำรของผู้บริโภค 

 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ไดส้รุปพฤติกรรมและ ความตอ้งการของลูกคา้ ดงัน้ี  
1. ความต้องการความสะดวกสบาย  ลูกค้ายินดีจ่ายเงินเพิ่มข้ึน เพื่อได้รับความ

สะดวกสบายจากการบริการ เช่น ผูซ้ื้อยอมจ่ายมากข้ึนส าหรับการซ้ือสินคา้ในห้างสรรพสินคา้แทน
การซ้ือของในร้านริมถนน เพื่อให้บรรจุหีบห่อท่ีสะดวกในการพกพา นกัธุรกิจยอมจ่ายค่าโดยสารท่ี
แพงข้ึนเป็นเท่าตวัเพื่อนัง่เคร่ืองบินชั้นธุรกิจแทนท่ีจะนัง่แบบแคบๆ ในชั้นโดยสารแบบประหยดั 
เช่นเดียวกบัการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ต่างๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปัจจยัหลายๆดา้น เช่น ดา้นเวลาและสถานท่ีใหบ้ริการ 

2. ตอ้งการความรวดเร็วไม่สามารถรอได ้ในกรณีท่ีลูกคา้เลือกไดห้รือสามารถจ่ายได ้
ลูกค้าจะไม่เข้าแถวรอคิวเพื่อรอรับบริการได้เป็นเวลา ดังจะเห็นได้จากคนไข้ท่ีเข้ารักษาท่ี
โรงพยาบาลเอกชนมีมากข้ึน เน่ืองจากมาซ้ือความรวดเร็วแทนท่ีจะไปโรงพยาบาลของรัฐ  

3. ตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั โดยเฉพาะด้านสุขภาพ ลูกคา้มีความตอ้งการด้าน
ความมัน่คงปลอดภยัส าหรับชีวิตมากข้ึน เช่น คนไขย้อมเขา้โรงพยาบาลท่ีมีอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัแต่มี
ค่ารักษาพยาบาลท่ีแพงกว่า คนไทยมีแนวโน้มซ้ือประกนัชีวิตมากข้ึน ห่วงสุขภาพมากข้ึน ท าให้
ธุรกิจนวดแผนโบราณและอาหารเพื่อสุขภาพเกิดข้ึนมากมายเพื่อตอบสนองความมัน่คงดา้นสุขภาพ 

4. เน้นความทันสมัย ในปัจจุบันผู ้คนใช้ชีวิตในเมืองมากข้ึน เน่ืองจากมีความ
สะดวกสบายในทุกๆดา้น ทั้งดา้นการศึกษา การรักษาพยาบาล การคมนาคม และความทนัสมยัท่ีมา
จากเทคโนโลยี การคบริกาต่างๆ จึงจ าเป็นตอ้งเน้นความทนัสมยั ไม่ว่าจะเป็นการตกแต่งอย่าง
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หรูหราทนัสมยั ตอ้งมีอุปกรณ์และสร้างระบบการใหบิ้การท่ีน าเทคโนโลยมีาช่วย เช่น การให้บริการ
เคร่ืองเอทีเอ็ม การรับฝากเงินโดยตูอ้ตัโนมติั ท่ีปัจจุบนัสามารถจ่ายช าระค่าบริการสาธารณูปโภค 
ช าระค่าบตัรเครดิต ช าระค่าสินคา้ ช าระเบ้ียประกนั 

5. เนน้ความคุม้ค่าเงิน ลูกคา้เนน้ความคุม้ค่าเงินมากในการตดัสินใจในการใชบ้ริการ
ในแต่ละคร้ัง เน่ืองจากความคุม้ค่าอาจจะมองในเร่ืองของคุณภาพในการบริการอ่ืนๆ เพิ่มเติมจากการ
บริการปกติ ราคาท่ีจะตอ้งจ่ายแพงไปหรือไม่ มีการส่งเสริมการขายอะไรบา้ง มีการซ้ือบริการหลาย
อยา่งในเวลาเดียวกนั 

 วฒิุ สุขเจริญ (2555)  กล่าววา่ มนุษยทุ์กคนต่างมีความตอ้งการ ซ่ึงแบ่งออกเป็น  
1. ความตอ้งการปฐมภูมิ (Primary needs) เป็นความตอ้งการทางกายภาพท่ีจ าเป็นต่อ

การด ารงชีวติ เช่น น ้า อาหาร อากาศ เป็นตน้  
2. ความตอ้งการทุติยภูมิ (Secondary needs) เป็นความตอ้งการเรียนรู้เพื่อตอบสนอง

ต่อส่ิงแวดลอ้มและสังคมท่ีอาศยัอยู ่เป็นความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนภายหลงั (acquired needs)  
 
ประเภทของควำมต้องกำร 
Hoyer and Macinnis (2010, อา้งใน วุฒิ สุขเจริญ 2555) ไดแ้บ่งความตอ้งการออกเป็น 

5 ประเภท ไดแ้ก่ 
1. ความต้องการด้านสังคม (Social needs) เป็นความต้องการให้คนอ่ืนมีการ

ตอบสนอง เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือเส้ือผา้ราคาแพงเพื่อใหไ้ดรั้บค าชมจากคนอ่ืน เป็นตน้ 
2. ความตอ้งการท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัสังคม (Nonsocial needs) เป็นความตอ้งการท่ี

ตอบสนองตวัผูบ้ริโภคเอง เช่น ผูบ้ริโภคซ้ือโทรศพัท์ราคาประหยดัมาใช้โดยไม่สนใจว่าคนอ่ืนจะ
มองเช่นไร เป็นตน้ 

3. ความตอ้งการด้านคุณสมบติั (Functional needs) เป็นความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภค
คน้หาสินคา้หรือบริการท่ีจะแกปั้ญหาของตนเอง 

4. ความตอ้งการดา้นสัญลกัษณ์ (Symbolic needs) เป็นความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ี
อยากใหค้นอ่ืนรับรู้ในตวัตนของผูบ้ริโภค  

5. ความตอ้งการดา้นความสุขส าราญ (Hedonic needs) เป็นความตอ้งการตอบสนอง
ความรู้สึกของผูบ้ริโภคดา้นประสาทสัมผสั ดงันั้น ผูบ้ริโภคจึงยินดีจ่ายในราคาสูงเพื่อสร้างความสุข
ให้แก่ตน Blythe (2008, pp. 43-45) ระบุวา่ ความตอ้งการความสุขส าราญ (Hedonic needs) เป็น
ความสุขในระดบัสูง เช่น ผูบ้ริโภคตอ้งการอาหารรสชาติดีมากกวา่สารอาหาร เป็นตน้  ซ่ึงตรงขา้ม
กับความต้องการด้านประโยชน์ใช้สอย (Utilitarian needs) อย่างไรก็ตาม สินค้าบางอย่างก็
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ตอบสนองความตอ้งการทั้งสองไปพร้อมกนั เช่น รถยนต์ท่ีมีราคาถูกท่ีตกแต่งให้ดูหรูหราในราคา
ประหยดั เป็นตน้  

ความต้องการความสุขส าราญเป็นความต้องการด้านอารมณ์ ส่วนความต้องการ
ประโยชน์ใช้สอยเป็นความต้องการท่ีจ าเป็นในการด ารงชีวิต โดยทัว่ไปแล้วจะมีความต้องการ
ทางดา้นสังคมอยูร่ะหวา่งกลาง ดงัภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 2.1 ล าดบัชั้นความตอ้งการจากความตอ้งการประโยชน์ใชส้อยไปสู่ความตอ้งการความสุข 
 
ผูว้ิจยัสรุปได้ว่า ความต้องการของผูบ้ริโภค สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภทหลัก 

ไดแ้ก่ ความตอ้งการส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อชีวิตหรือความตอ้งการดา้นประโยชน์ใชส้อย (Utilitarian needs) 
และความตอ้งการทางดา้นอารมณ์หรือความสุขความส าราญ (Hedonic needs) จากผลิตภณัฑ์และ
การบริการ 

 
 

2.3 ควำมหมำยและแนวคดิเกีย่วข้องกบัควำมพงึพอใจ 
นิยำม ควำมหมำย 
Kotler (2547, อา้งใน วราภรณ์ เอ้ือการณ์, อิสระ อุดมประเสริฐ 2553) ไดนิ้ยามความ

พึงพอใจ หมายถึง ระดับความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ตามท่ีเห็นหรือเขา้ใจ (Product’s perceived performance) กบัความคาดหวงัของบุคคล 
(Person’s expectation) ดงันั้น ระดบัความพึงพอใจจึงเป็นความแตกต่างระหวา่งการท างาน (ผล) ท่ี
มองเห็นหรือเขา้ใจ และความคาดหวงั ซ่ึงหากผลิตภณัฑ์หรือการบริการไม่ตรงกบัความคาดหวงั
ลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากผลิตภณัฑ์หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ

ความตอ้งการความสุข 

ความตอ้งการประโยชน์ใชส้อย 

ความตอ้งการทางอารมณ์ 

ความตอ้งการทางสงัคม =   การออกไปรับประทาน

อาหารนอกบา้นกบัเพ่ือน 

=  การออกไปรับประทาน

อาหารท่ีภตัตาคารหรูหรา 

ความจ าเป็นในการด ารงชีวติ =  อาหารท่ีอิ่มท้อง 
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ลูกค้าย่อมเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และหากเกินความคาดหวงัลูกค้าจะยิ่งพอใจมากข้ึน 
(Delight Satisfaction) 

 
ลกัษณะของควำมพงึพอใจ 

 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, อา้งใน จิรายุ อกัษรดี 2554) ได้
กล่าววา่ เม่ือความพึงพอใจมีความส าคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันั้น ผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งท า
ความเขา้ใจต่อลกัษณะและองคป์ระกอบความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น ไดแ้ก่ 

 ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดย
ใชป้ระสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ยตนเอง หรือจากการอา้งอิงใดๆตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั เช่น ค าบอกเล่า
ของกลุ่มเพื่อนโฆษณา เป็นตน้ ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 

 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึงในการใช้บริการบุคคลย่อมีขอ้มูลจากแหล่งอา้งอิงต่างๆ (Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค  าบอกเล่าของกลุ่มเพื่อน ขอ้มูลท่ีไดจ้ากธุรกิจบริการ
แบบเดียวกนั เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะไดรั้บจากการบริการ (Expectation) ซ่ึงจะ
มีอิทธิพลแก่ผูรั้บบริการในการท่ีจะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงในกระบวนการ
บริการ (Performance) หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวังย่อเกิดการยืนย ันความถูกต้อง 
(Confirmation) ต่อการบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ได้รับการ
บริการท่ีเป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเป็นการยืนยนัความไม่ถูกตอ้ง (Disconfirmation) และ
เกิดความไม่พึงพอใจได ้

 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั ทั้งน้ี ข้ึนอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีไดม้าระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการ
เล่ือนข้ึน ลง ตลอดเวลาส่งผลใหก้ารเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงตามไป 

 ผูว้ิจยัสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจคือ ระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงออกทางอารมณ์
และความรู้สึกต่อการบริการหรือผลิตภณัฑห์รือส่ิงต่างๆ โดยมีการประเมินจากส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริง หากเป็นไปตามความคาดหวงัจะเกิดความพึงพอใจ แต่หากส่ิงท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามความ
คาดหวงัจะกลายเป็นความไม่พึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตาม
ปัจจยัแวดลอ้มและความคาดหวงัของแต่ละคนในแต่ละช่วงเวลา  
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2.4  ควำมหมำยและแนวคดิเกีย่วกบักำรบริกำร 
เกษมศนัต ์พิพฒัน์ศิริศกัด์ิ (2552) ใหนิ้ยามการบริการ คือ การปฏิบติัท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่

ผูรั้บบริการสามารถรับรู้และประเมินได ้ซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ท่ีผูซ้ื้อสามารถจบัตอ้งและมองเห็น
สินคา้ได ้การบริการเป็นกิจกรรมหลกัและกิจกรรมเสริมตรงท่ีวา่ ถา้กิจกรรมบริการนั้นเป็นกิจกรรม
ท่ีท าข้ึนตามวตัถุประสงคห์ลกัของการด าเนินธุรกิจ เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจนวดและสปา กิจกรรม
บริการนั้นเรียกวา่ กิจกรรมหลกั แต่ถา้เป็นกิจกรรมสนบัสนุนการขายหรือการส่งเสริมทางการตลาด 
เช่น การบริการหลงัการขายถือวา่กิจกรรมนั้นเป็นกิจกรรมเสริม 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) ได้ให้ความหมายการบริการว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมี
ตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้ตอ้งการใช้
บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานบริการ/ระบบการ
จดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความ
ตอ้งการอย่างใดอย่างหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็
ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้น ในขณะท่ีธุรกิจ
ทัว่ไปมุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ให้นิยามการบริการ คือ กิจกรรมของกระบวนการส่ง
มอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้

Ahn, Ryu & Han (2007) ให้นิยามคุณภาพการบริการ คือ ระดบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ 

Lewis (1991) ให้นิยามคุณภาพการบริการ คือ ระดบัของการให้บริการท่ีมีการส่งมอบ
จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูใ้ช้บริการ และการบริการท่ีไดรั้บนั้นสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้หรือไม่เพียงใด 

 
แนวคิดจุดสัมผสักำรบริกำร (Touch Points) ในกำรเดินทำงด้วยสำยกำรบิน 
จากองคค์วามรู้ขององคก์ร(บริษทั การบินไทย จ ากดั มหาชน) และประสบการณ์การ

ท างาน สามารถสรุปจุดสัมผสัการบริการในการเดินทางดว้ยสายการบิน ซ่ึงเร่ิมตั้งแต่ก่อนการ
เดินทาง ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  
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ภาพท่ี 2.2 Service Ring 

 
1) จุดสัมผสับริการก่อนการเดินทาง คือ จุดบริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บการบริการก่อนถึง

วนัเดินทาง ไดแ้ก่  
- Website ให้บริการขอ้มูลเท่ียวบิน ขอ้มูลการเดินทาง โปรโมชัน่ ส ารองท่ีนัง่ ช าระ

เงินค่าบตัรโดยสาร อินเตอร์เน็ตเช็คอิน เป็นตน้ 
- Reservation ให้บริการการส ารองท่ีนั่งเป็นหลกั และข้อมูลเท่ียวบิน ผ่านทาง

โทรศพัทโ์ดยมีพนกังานเป็นผูใ้หบ้ริการ  
- Ticketing ให้บริการช าระเงินค่าบตัรโดยสารและออกบตัรโดยสาร หรือท าการ

เปล่ียนแปลงเร่ืองต่างๆ หลงัจากท่ีลูกคา้ไดช้ าระเงินและออกบตัรโดยสารแลว้ โดยมีพนกังานเป็นผู ้
ใหบ้ริการ 

2) จุดสัมผสัการบริการระหวา่งการเดินทาง  คือ จุดบริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บบริการใน
วนัเดินทางโดยทั้งหมดเกิดข้ึนท่ีสนามบิน ไดแ้ก่ 

- Check-in ให้บริการตรวจเอกสารการเดินทางและออก Boarding Pass โดยมี
พนกังานเป็นผูใ้หบ้ริการ  

- Lounge   เป็นสถานท่ีให้ลูกคา้ไดพ้กัระหว่างรอเคร่ืองบินออก โดยมีอาหาร/
เคร่ืองด่ืม นิตยสาร และอ่ืนๆ ใหบ้ริการ ซ่ึงมีพนกังานประจ าหอ้งรับรองพิเศษน้ีคอยใหบ้ริการ   
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- Boarding ให้บริการตรวจ Boarding Pass และน าส่งลูกคา้ข้ึนเคร่ืองบิน รวมถึงรถ
บสัรับส่งข้ึนเคร่ืองในกรณีท่ีเคร่ืองบินไม่ไดจ้อดท่ีอาคารผูโ้ดยสาร 

- In-Flight Services การบริการบนเคร่ืองบินซ่ึงประกอบดว้ยหลากหลายการบริการ
และผลิตภัณฑ์ เช่น การให้บริการของพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน อาหารและเคร่ืองด่ืม 
สาระบนัเทิง เกา้อ้ี หอ้งน ้า Amenity kit ผา้ห่ม หมอน หูฟัง เป็นตน้ 

- Arrivals การให้บริการลูกคา้เม่ือเคร่ืองบินไดล้งจอดท่ีสนามบินปลายทาง นัน่คือ 
การน าสัมภาระมาส่งใหผู้โ้ดยสารท่ีสายพาน  

3) จุดสัมผสัการบริการหลังการเดินทาง คือ การบริการท่ีลูกค้าได้รับหลังจากได้
เดินทางเสร็จเรียบร้อยแลว้ ไดแ้ก่ Frequent Flyer Program และ Customer Retention  

การบริการจึงสรุปไดว้า่ เป็นกระบวนการท่ีผูใ้ห้บริการหรือเจา้ของธุรกิจส่งมอบให้กบั
ลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible good) แต่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
และสามารถสร้างความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจให้แก่ลูกคา้ข้ึนอยู่กบัคุณภาพการบริการนั้นๆ ซ่ึง
การให้บริการทางอากาศนั้นมีจุดท่ีลูกค้าจะสัมผสัการบริการก่อนการเดินทาง ได้แก่ Website 
Reservation Ticketing ระหวา่งการเดินทาง ไดแ้ก่ Check-in, Lounge, Boarding, In-Flight Services, 
Arrivals และหลงัการเดินทาง ไดแ้ก่ Frequent Flyer Program, Customer Retention 

 
   

2.5  งำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
วสวตัต์ิ สุติญญามณี (2560) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

สายการบินตน้ทุนต ่าของผูโ้ดยสารสูงอายชุาวไทย กรณีศึกษาผูโ้ดยสารสูงอายุ ณ ท่าอากาศยานดอน
เมือง โดยเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารสูงอายท่ีุเป็นผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอน
เมือง ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก จ านวน 500 คน ผลการวิจยัพบว่า อายุท่ีเพิ่มข้ึนของ
ผูโ้ดยสารสูงอายมีุโอกาสจะมีความพึงพอใจในสายการบิน บุคลากร และการบริการของสายการบิน
เพิ่มข้ึน ส่วนผูโ้ดยสารสูงอายท่ีุมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีมีโอกาสความพึงพอใจในสายการ
บิน บุคลากร และการบริการของสายการบินมากกว่าเม่ือเทียบกบัผูโ้ดยสารสูงอายุท่ีมีการศึกษา
ระดบัปริญญาเอก ผูโ้ดยสารสูงอายุท่ีประกอบอาชีพรับราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ หนกังาน
เอกชน และคา้ขาย/อาชีพอิสระ มีโอกาสความพึงพอใจในสายการบิน บุคลากร และการบริการของ
สายการบินมากกวา่ผูโ้ดยสารสูงอายุท่ีไม่ประกอบอาชีพ ส่วนปัจจยัดา้นขอ้จ ากดัทางกายภาพของ
ผูโ้ดยสารสูงอายุ มีโอกาสความพึงพอใจในสายการบิน บุคลากร และการบริการของสายการบิน
ลดลงกวา่เม่ือเทียบกบัผูโ้ดยสารสูงอายท่ีุมีสุขภาพแขง็แรง  
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ภทัรพร พิทกัษ์ธรรม อนุภาค เสาร์เสาวภาคย ์(2558) ได้ศึกษาความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารสูงอายุชาวไทยในการใชบ้ริการสายการบิน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะพื้นฐาน
ทั่วไปทางเศรษฐกิจและสังคมของผู ้สูงอายุในการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน วิเคราะห์
ความสัมพนัธ์ของโครงสร้างเชิงสาเหตุระหว่างตวัแปรต่างๆในแบบจ าลองสมการโครงสร้าง 
(Structure Equation Model) และศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสูงอายุในการตดัสินใจเดินทาง
ช่วงก่อนการบิน ระหว่างเท่ียวบิน และหลงัการบิน โดยเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารสูงอายุท่ีเดินทาง
ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองและท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จ  านวน 400 ตวัอย่าง 
เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นเศรษฐกิจ ดา้น
ตน้ทุนเวลา ดา้นตน้ทุนความปลอดภยั และดา้นลกัษณะบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินของผูสู้งอายชุาวไทย โดยผูโ้ดยสารสูงอายชุาวไทยท่ีเลือกเดินทางดว้ยสายการบิน
รูปแบบปกติให้ความส าคญักับความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินในช่วงก่อนการบิน 
ในขณะท่ีผูโ้ดยสารสูงอายุชาวไทยท่ีเลือกเดินทางดว้ยสายการบินตน้ทุนต ่าให้ความส าคญักบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบินในช่วงก่อนการบินและระหวา่งการบิน ทั้งน้ี ในช่วงก่อนการ
บิน ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้สูงอายุชาวไทยมากท่ีสุด คือ ความสะดวก
ในการตรวจบตัรโดยสารก่อนข้ึนเคร่ือง ในช่วงระหว่างบิน ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของลูกคา้สูงอายุชาวไทยมากท่ีสุด คือ ความสะดวกของระยะทางระหว่างเกา้อ้ีโดยสารและ
หอ้งน ้า ในช่วงหลงัการบิน ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้สูงอายุชาวไทยมาก
ท่ีสุด คือ ระยะทางไปยงัประตูทางออกผูโ้ดยสารขาเขา้     

กาญจน์กรอง สุองัคะ (2558) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกเดินทางด้วยระบบ
ขนส่งสาธารณะสุขของผูสู้งอายุ : การประยุกตใ์ชแ้บบจ าลองสมการโครงสร้าง โดยเก็บขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอย่างผูสู้งอายุในจงัหวดัขอนแก่น นครราชสีมา และบุรีรัมย ์ซ่ึงอยู่ในพื้นท่ีท่ีมีระบบขนส่ง
สาธารณะใหบ้ริการ จ านวน 325 ตวัอยา่ง ดว้ยการใชแ้บบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกรูปแบบการเดินทางด้วยระบบขนส่งสาธารณะของผูสู้งอายุสูงสุด คือ ระบบขนส่ง
สาธารณะมีตารางเวลาเดินรถและตรงต่อเวลา ปัจจยัท่ีมีผลต่อการประเมินคุณภาพของระบบขนส่ง
สาธารณะมากท่ีสุด คือ การบริการของพนกังาน ส่วนปัจจยัดา้นราคากลบัไม่มีผลใดๆ ส่วนปัจจยัท่ีมี
ผลต่อคุณภาพของระบบขนส่งสาธารณะ คือ สภาพรถ การบริการของพนกังาน ตารางเดินรถ และ
ลกัษรณะทางกายภาพของสถานีขนส่ง ส าหรับความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุระหว่างคุณภาพของระบบ
ขนส่งสาธารณะและความมีสุขภาพดีของผูสู้งอายุส่งผลโดยตรงกบัความถ่ีในการใช้ระบบขนส่ง
สาธารณะของผูสู้งอายุ 
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จิรายุ อกัษรดี (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ  โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7P’s ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินในการเดินทางภายในประเทศ ท าการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจาก
กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารท่ีเคยเดินทางทางอากาศในเส้นทางบินภายในประเทศภายในระยะเวลา 6 
เดือนท่ีผา่นมา จ านวน 400 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่  ส่วนประสมทางการตลาด 7P’s มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินในการเดินทางเส้นทางบินภายในประเทศ เรียงล าดับตาม
ความส าคญัจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านกระบวนการการให้บริการ (Process) เช่น การ
ส ารองท่ีนัง่ การออกบตัรโดยสาร การใหบ้ริการภายในท่าอากาศยาน และการให้บริการบนเท่ียวบิน 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ได้แก่ เส้นทางบินตรงกบัความตอ้งการ ความปลอดภยัในการ
เดินทางของชีวิตและทรัพยสิ์น ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) ไดแ้ก่ กริยามารยาท การแต่งกาย การ
แกปั้ญหาให้ผูโ้ดยสาร และการบริการเพื่อไม่ให้เกิดอุบติัเหตุกบัผูโ้ดยสาร ปัจจยัดา้นการให้บริการ
ดา้นอ่ืนๆ (Physical) ไดแ้ก่ ท่ีนัง่ ห้องโดยสาร บริการเสริมอ่ืนๆ เช่น การโหลดสัมภาระโดยไม่เสีย
ค่าใช้จ่าย การให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมโดยไม่มีค่าใช้จ่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) คือ การมีสถานท่ีจดัจ าหน่ายและการช าระเงินท่ี
อ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร และปัจจยัดา้นราคา (Price) เป็นล าดบัสุดทา้ย  

You-Chun Chang (2011) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเขา้ใชส้นามบินของผูโดยสาร
สูงอายุ การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูสู้งอายุต่อการเขา้ใช้สนามบิน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ เก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไตห้วนัท่ีสนามบินนานาชาติ
ไทเป จ านวน 675 ตวัอยา่ง ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาย ุ65 ปีข้ึนไป จ านวน 150 ตวัอยา่ง และ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 65 ปี จ  านวน 525 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ผูโ้ดยสารสูงอายุจะวานให้
คนในครอบครัวไปส่งท่ีสนามบิน รองลงมาคือใชแ้ทก็ซ่ี เน่ืองจากอาจเป็นไปไดว้า่เพราะผูสู้งอายุไม่
สามารถถือสัมภาระไดเ้องทั้งขณะท่ีอยูข่นส่งสาธารณะและท่ีอาคารผูโ้ดยสาร โดยปัจจยัส าคญัท่ีผูสู้ง
วยัพิจารณาในการเขา้ใชส้นามบิน ไดแ้ก่ ความปลอดภยั ส่ิงอ านวยความสะดวก และการเก็บรักษา
สัมภาระ ไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างทั้งหมดท่ีพอใจในความสะดวกสบายและพื้นท่ีในการรอท่ีสนามบิน  
ปัจจยัท่ีท าให้ผูโ้ดยสารสูงอายุนิยมเดินทางด้วยรถส่วนตวั ได้แก่  ท่ีบา้นมีรถส่วนตวั มีสัมภาระ
จ านวนมาก การใชเ้วลาอยูใ่นพาหนะ และราคาค่าโดยสารของขนส่งสาธารณะท่ีแพง  

Yu-Chun Chang, Ching-Fu Chen (2008) ไดศึ้กษาการบริการท่ีผูโ้ดยสารสูงอายุ
ตอ้งการเม่ือเดินทางทางอากาศ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการรับรู้และความพึงพอใจต่อการบริการ
เม่ือเดินทางทางอากาศ ท าการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งเป็นชาวไตห้วนัท่ีมีอายุ 65 ปีข้ึนไป ณ สนามบิน 
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Taoyaun จ  านวน 203 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามและขณะสัมภาษณ์มีรูปภาพประกอบเพื่อให้
กลุ่มตวัอย่างเขา้ใจค าถามยิ่งข้ึน ผลการศึกษาพบว่า การบริการท่ียงัไม่ตรงตามความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารสูงอายุ ไดแ้ก่ อาหาร การให้ขอ้มูลต่างๆท่ีสนามบิน และห้องน ้ าบนเคร่ืองบิน โดยพบว่า
ผูสู้งอายุตอนตน้จะให้ความส าคญักบัส่ิงอ านวยความสะดวกของสนามบิน ในขณะท่ี ผูสู้งอายุตอน
ปลายใหค้วามส าคญักบัระบบส ารองท่ีนัง่ 

Yu-Chun Chang, Ching-Fu Chen (2008) ไดศึ้กษาความตอ้งการของผูโ้ดยสารพิการ
ในดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกจากสายการบินและสนามบิน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการบริการ
ท่ีผูโ้ดยสารพิการตอ้งการเม่ือเดินทางดว้ยสายการบิน รวมถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อส่ิงอ านวยความสะดวก
และการบริการ ท าการเก็บข้อมูลโดยการสัมภาษณ์ผูโ้ดยสารพิการและวิเคราะห์ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารพิการท่ีเดินทางทางอากาศ และเก็บขอ้มูลจากพนกังานของสายการบิน สนามบิน 
และเจ้าหน้าท่ีรัฐท่ีท างานท่ีสนามบิน Taoyuan ประเทศไต้หวนั จ านวนทั้งหมด 180 ตวัอย่าง 
แบ่งเป็น พนักงานสายการบิน 73 ตวัอย่าง พนกังานสนามบิน 64 ตวัอย่าง และเจา้หน้าท่ีรัฐ 43 
ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสนามบิน 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ท่ีจอดรถอยูห่่างจาก
อาคารผูโ้ดยสาร ไม่มีส่ิงกีดขวางท่ีลิฟท์ และไม่มีส่ิงกีดขวางท่ีประตูหรือทางลาดต่างๆ  ส่วนขอ้
ร้องเรียนเก่ียวกบัสายการบิน 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ การใช้งานของห้องน ้ าท่ีง่ายและสะดวกส าหรับผู ้
พิการ พื้นท่ีภายในห้องน ้ าบนเคร่ืองบินท่ีแคบ การให้บริการ Wheelchair และระยะทางจากท่ีนัง่ไป
ห้องน ้ าบนเคร่ืองบิน นอกจากน้ียงัพบว่า พนกังานท่ีเป็นผูห้ญิงจะมีความใส่ใจและเต็มใจช่วยเหลือ
มากกวา่พนกังานผูช้าย  

James A. Low, Daniel K. Y. Chan (2002) ไดศึ้กษาการเดินทางทางอากาศของ
ผูสู้งอาย ุเป็นการศึกษาโดยการ Discuss ปัญหาท่ีผูสู้งอายุจะพบเม่ือเดินทางทางอากาศโดยเฉพาะใน
หอ้งโดยสารบนเคร่ืองบินอนัเน่ืองจากในห้องโดยสารมีออกซิเจนปริมาณต ่า ความช้ืนและความดนั
อากาศท่ีไม่ปกติ ซ่ึงสามารถท าใหผู้โ้ดยสารเกิดอาการต่างๆ ไดแ้ก่ Economy class syndrome ซ่ึงเป็น
อาการของผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในเท่ียวบินท่ีมีระยะเวลายาวนานโดยนัง่ชั้นประหยดั เช่น อาการบวม
น ้าท่ีขาและเทา้ ภาวะเส้นเลือดอุดตนั หรือเป็นอมัพาตขณะเดินทางเน่ืองจากภาวะออกซิเจนในเลือด
ต ่า อาการภาวะก๊าซในช่องทอ้ง/ล าไส้ อาการช่องหูส่วนกลางอ้ือ/ไซนัส หรือหูอกัเสบเฉียบพลนั 
อาการทางประสาท/โรคลมชกั โรควูบเน่ืองจากนัง่นาน ขาดน ้ า อาการคล่ืนไส้อาเจียน และการติด
เช้ือจากผูโ้ดยสารคนอ่ืน เช่น เช้ือไวรัสไขห้วดั วณัโรค เป็นตน้ ซ่ึงผูว้ิจยัแนะน าว่า ผูสู้งอายุท่ีมีอายุ
มากกวา่ 65 ปี และตอ้งเดินทางเป็นเวลานานตั้งแต่ 6 ชัว่โมงข้ึนไป ควรถูกคดักรองว่าจะสามารถ
เดินทางทางอากาศไดห้รือไม่ เพื่อลดความเส่ียงในการเกิดอาการต่างๆขา้งตน้และปัญหาท่ีจะเกิดบน
เคร่ืองบิน 
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 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งขา้งต้นทั้งหมดสรุปได้ว่า อายุ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพของผูโ้ดยสารสูงอายมีุผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการของสายการบิน โดยปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสูงอายุในการให้บริการของสนามบิน ไดแ้ก่ ระยะห่างของท่ีจอด
รถกบัอาคารผูโ้ดยสาร ความสะดวกในการใชลิ้ฟทแ์ละทางเดินลาดชนัต่างๆภายในสนามบิน ความ
สะดวกในการตรวจบตัรโดยสารก่อนข้ึนเคร่ือง ระยะทางไปยงัประตูทางออกผูโ้ดยสารขาเขา้ และ
การให้ขอ้มูลข่าวสารภายในสนามบิน เป็นตวัแปรท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสูงอาย ุ
ในขณะท่ี ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสูงอายใุนให้การบริการของสายการบิน ไดแ้ก่ 
อาหารบนเคร่ืองบิน ขนาดพื้นท่ีของหอ้งน ้าบนเคร่ืองบิน ระยะห่างของเกา้อ้ีบนเคร่ืองบิน และความ
สะดวกจากเกา้อ้ีไปยงัห้องน ้ า นอกจากน้ี สุขภาพของผูสู้งอายุมีผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
สูงอายุในการให้บริการของสายการบินเช่นกนั ซ่ึงเม่ือผูโ้ดยสารสูงอายุตอ้งเดินทางทางอากาศจะมี
โรคหรืออาการต่างๆ ท่ีส่งผลต่อสุขภาพเช่นกนั นอกจากน้ี ผูโ้ดยสารสูงอายุมีความรู้สึกวา่เจา้หนา้ท่ี
ท่ีเป็นผูห้ญิงจะมีความใส่ใจช่วยเหลือมากกวา่เจา้หนา้ท่ีผูช้าย 
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย 
 

 
การศึกษาวจิยัเร่ืองความตอ้งการการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกของผูโ้ดยสาร

สูงอายใุนการเดินทางดว้ยสายการบินในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้  าหนดระเบียบวธีิการวจิยัซ่ึงประกอบดว้ย 
หวัขอ้ รูปแบบการวจิยั วธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลการวิจยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล การ
ตรวจสอบขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูล ซ่ึง มีรายละเอียดดงัน้ี 

 
 

3.1 รูปแบบกำรวจิัย 
เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เน่ืองจากมุ่งศึกษาความตอ้งการดา้น

การบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกในการเดินทางดว้ยสายการบินของผูสู้งอายชุาวไทยซ่ึงยงัไม่
เคยมีการศึกษาเร่ืองน้ีมาก่อน ไม่เพียงแค่บริการระหวา่งการเดินทาเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการใหบ้ริการ
ท่ีส านกังานขายซ่ึงเป็นการบริการก่อนการเดินทางอีกดว้ย 

 
 

3.2 วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูลกำรวจิัย 
ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาขอ้มูลทั้งแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ 
3.2.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 
ท าการศึกษาดว้ยวธีิสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) จากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั (Key 

Informants)  ซ่ึงเป็นคนไทยท่ีมีอายตุั้งแต่ 55 ปีข้ึนไป และเคยเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน และบุคลากร
ทางการแพทยท่ี์มีประสบการณ์เก่ียวขอ้งกบัการเดินทางทางอากาศ เพื่อรวบรวมความคิด ทศันคติ 
ความตอ้งการ และประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้มของผูใ้หข้อ้มูลส าคญั  

3.2.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ท าการศึกษาขอ้มูลซ่ึงเป็นแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวขอ้งกบัผูสู้งอาย ุแนวคิดเร่ืองความ

ตอ้งการและความพึงพอใจ จุดบริการต่างๆของสายการบิน (Service Ring) และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 



22 
 

 
 

ซ่ึงไดร้วบรวมจากหนงัสือ ต าราทางวชิาการ ประสบการณ์การท างาน เอกสารงานวิจยั รวมถึง
เวบ็ไซตต่์างๆ  

 
 

3.3 ผู้ให้ข้อมูลส ำคญั (Key Informants) 
ผูว้จิยัก าหนดผูใ้หข้อ้มูลส าคญั เพื่อด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นคน

ไทยอาย ุ55 ปีข้ึนไป เคยเดินทางดว้ยทางเคร่ืองบิน และบุคลากรทางการแพทย ์จ านวนทั้งหมด 25 
คน โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยผูว้ิจยัพิจารณาเอง
ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

 
 

3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ประกอบดว้ย   
3.4.1 แบบสัมภาษณ์ส าหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ยประเด็นค าถามท่ียดึตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั เนน้การ
สัมภาษณ์ท่ีเปิดโอกาสใหผู้ต้อบไดแ้สดงความคิดเห็นอยา่งอิสระต่อจุดบริการก่อนการเดินทาง 
ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง ดว้ยสายการบินเป็นกรอบในการด าเนินการสัมภาษณ์ 
ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดมี้การจดบนัทึก และบนัทึกเสียงประกอบการสัมภาษณ์  

โดยผูว้จิยัไดท้  าการสร้างแบบสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูลส าคญั 
ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการเดินทางดว้ยสายการบิน 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวกในการเดินทาง
ดว้ยสายการบินทั้งก่อนการเดินทาง ระหวา่งการเดินทาง และหลงัการเดินทาง  

โดยผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปทดลองใชก้บับุคคลท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัผูใ้หข้อ้มูลส าคญั จ านวน  2 
ราย เพื่อตรวจสอบแบบสัมภาษณ์ในแต่ละขอ้ใหส้ามารถใชส้ัมภาษณ์ไดจ้ริง ส าหรับการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลพื้นฐานของความเป็นจริง ใชก้ารสัมภาษณ์แบบเป็นกนัเอง 
และเรียงล าดบัตามขอ้ค าถามโดยผูว้จิยัไม่มีการช้ีน า เปิดโอกาสใหผู้ใ้หข้อ้มูลส าคญัตอบหรือแสดง
ความคิดเห็นไดอ้ยา่งอิสระ โดยมีกระบวนการการสัมภาษณ์ดงัน้ี 

- ติดต่อนดัวนั เวลา สถานท่ี ในการสัมภาษณ์ โดยแจง้ความเป็นมา วตัถุประสงค ์ให้
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัทราบ 
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- ท าการสัมภาษณ์และจดบนัทึกภาคสนาม (Field Note) พร้อมบนัทึกขอ้มูลเสียง ซ่ึง
ผูว้จิยัไดข้ออนุญาตผูใ้หข้อ้มูลเรียบร้อยแลว้ 

- ตรวจสอบความครบถว้นของขอ้มูลท่ีบนัทึกและทบทวนประเด็นท่ียงัไม่สมบูรณ์
เพื่อท าการสัมภาษณ์ในประเด็นท่ียงัขาดหาย 

- ท าการถอดเทปผลการสัมภาษณ์เชิงลึกเพื่อเสริมขอ้มูลท่ีจดบนัทึกหากมีขอ้มูลท่ียงั
ไม่ครบถว้น  

- ท าการสัมภาษณ์เพิ่มเติมกรณีขอ้มูลยงัไดไ้ม่คราบถว้น 
3.4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสาร ผูว้จิยัท  าการวเิคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารดว้ยการ

สืบคน้ขอ้มูลจากหนงัสือ ต าราวชิาการ และรายงานการวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ  
ผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลท่ีไดท้  าการเก็บรวบรวมแลว้มาวิเคราะห์ โดยการจดัระเบียบ จดักลุ่ม

ขอ้มูล แลว้น าค าตอบของแต่ละคนมาท าการเปรียบเทียบและหาความสัมพนัธ์ จากนั้นน าขอ้มูลมา
จดัเรียงล าดบัใหม่เพื่อให้เขา้ใจไดง้่ายตามวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยกระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูล
เชิงคุณภาพ มีดงัน้ี 

1. การลดทอนและกลัน่กรองขอ้มูล (Data reduction) คือ การจดัการขอ้มูลให้เป็น
ระเบียบ กลัน่กรองเอาเฉพาะความหมายท่ีส าคญัออกมา 

2. การแสดงและพรรณนาขอ้มูล (Data display and description) คือ การน าขอ้เสนอ
ขอ้มูลในรูปของการพรรณนา ซ่ึงไดจ้ากการเช่ือมโยงขอ้มูลท่ีจดัระเบียบแลว้เขา้ดว้ยกนั  

3. การหาขอ้สรุปและตรวจสอบผลการวิจยั (Conclusion and Verification) คือ การหา
ขอ้มูลสรุปและตีความหมายของผลหรือส่ิงท่ีคน้พบท่ีไดจ้ากการจดัระเบียบขอ้มูล  
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บทที ่4 
ผลกำรวจิัย 

 
  

งานวิจัยเร่ือง ความต้องการด้านการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆของ
ผูโ้ดยสารสูงอายชุาวไทยท่ีเดินทางดว้ยสายการบิน ไดเ้ก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่งคนไทยอายุ 55 ปี
ข้ึนไป จ านวน 25 คน และแพทย ์1 ท่าน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) และท าการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยวธีิ Content Analysis ตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั รายละเอียดดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการเดินทางดว้ยสายการบินของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 3 ทศันคติต่อการใชบ้ริการสายการบินของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 4 ความตอ้งการดา้นการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวกของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอยา่งผูสู้งอายุชาวไทยทั้งหมด 25 คน แบ่งเป็น เพศหญิง ร้อยละ 76 เพศชาย 

ร้อยละ 24  อายุ 55-59 ปี ร้อยละ 68  อายุ 60 ปีข้ึนไป ร้อยละ 32 โรคประจ าตวั ไดแ้ก่ ความดนั 
กระดูก/เข่าเส่ือม และไขมนั  

 
 

ตอนที ่2   พฤติกรรมกำรเดินทำงด้วยสำยกำรบินของกลุ่มตัวอย่ำง 
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์การเดินทางเพื่อท่องเท่ียวพกัผ่อน ร้อยละ 84  

รองลงมาคือ เยี่ยมญาติ ร้อยละ 8 นิยมเดินทางไปต่างประเทศ ร้อยละ 48  รองลงมา คือ เดินทางทั้ง
ในและต่างประเทศ ร้อยละ 32 และเดินทางในประเทศ ร้อยละ 20 ตามล าดบั โดยกลุ่มตวัอยา่งมกั
เดินทางพร้อมกบัครอบครัว ร้อยละ 52 เดินทางกบัเพื่อน ร้อยละ 28 เดินทางพร้อมครอบครัวและ
เพื่อน ร้อยละ 12 และเดินทางคนเดียว ร้อยละ 8 ตามล าดบั โดยเลือกใชส้ายการบินไทย ร้อยละ 75 
สายการบินตน้ทุนต ่า ร้อยละ 15 และไม่เจาะจงร้อยละ 10 ตามล าดบั ซ่ึงเหตุผลในการเลือกสายการ
บินของกลุ่มตวัอยา่งเม่ือไปต่างประเทศ อนัดบัแรก คือ พนกังานตอ้นรับส่ือสารดว้ยภาษาไทย ร้อย
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ละ 40 รองลงมา คือ ตารางเวลาบินท่ีตรงตามความตอ้งการ ร้อยละ 35 การบริการดี ร้อยละ 25 ส่วน
เหตุผลในการเลือกสายการบินของกลุ่มตวัอย่างเม่ือเดินทางในประเทศ อนัดบัแรก คือ ราคาบตัร
โดยสารถูก ร้อยละ 85 และตารางเวลาบินท่ีตรงตามความตอ้งการ ร้อยละ 15 ตามล าดบั โดยจะ
เดินทางไปสนามบินดว้ยแทก็ซ่ี ร้อยละ 56 และใชร้ถยนตส่์วนตวั ร้อยละ 44 
 
 

ตอนที ่3  ทศันคติต่อกำรใช้บริกำรสำยกำรบินของกลุ่มตัวอย่ำง 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างถึงทศันคติต่อจุดสัมผสัการบริการในการเดินทางดว้ย

สายการบิน พบวา่  
1. การส ารองท่ีนัง่  
กลุ่มตวัอย่างท าการส ารองท่ีนัง่ดว้ยตนเองผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบิน ให้เพื่อน

หรือครอบครัวท าส ารองท่ีนัง่ให้ และให้ Agency หรือ บริษทัทวัร์จองให้ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งรู้สึกพึง
พอใจกบัการด าเนินการดงักล่าว เช่น 

“...อนัน้ีลูกๆเป็นคนเลือก จองผา่น Agency…” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3) 
“...จองตัว๋เองทางเวบ็ไซต ์สะดวก เลือกท่ีนัง่ได”้ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5) 
“ในการจองตัว๋ทวัร์จะเป็นคนจดัการใหห้มอ ไม่เคยท าจองเอง” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 11) 
2. Check-in 
ในการให้บริการทัว่ไปในการเช็คอินกลุ่มตวัอย่างรู้สึกพึงพอใจ แต่เม่ือตอ้งรอคิวใน

การเช็คอินเป็นระยะเวลานานกลุ่มตวัอยา่งจะเร่ิมรู้สึกไม่พึงพอใจ เน่ืองจากรู้สึกเม่ือยลา้ เช่น  
“...ไม่ค่อยพบปัญหา แต่เคยเจอว่าคิวยาวมาก ยืนรอนานมาก 10 นาทีก็เหมือนคร่ึง

ชัว่โมง”  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5) 
“ท่ีเช็คอินไม่ค่อยมีอะไรยกเวน้ถา้คิวยาวๆ รอนาน รู้สุกเม่ือย” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 
“รอคิวท่ีเคาน์เตอร์เช็คอินส่วนใหญ่เร็ว แต่ก็เคยเจอท่ีนานแต่รับได ้ถา้นานเป็น 20 นาที

ก็คงไม่ไหว”  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 20) 
และหากกลุ่มตวัอยา่งไปกบัครอบครัวหรือญาติจะสะดวกกว่าเดินทางเอง เพราะมีคน

คอยช่วยเหลือ เช่น  
“คิวท่ีเช็คอินรอนานพอสมควร ก็เม่ือยอยู่ บางทีหาท่ีนัง่ไม่ไดก้็ตอ้งยืนกบัลูก บางทีก็

ใหลู้กยนืต่อคิวให”้ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 16) 
3. หอ้งรับรองพิเศษ 
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กลุ่มตวัอย่างเดินทางดว้ยชั้นประหยดัไม่ไดเ้ดินทางดว้ยชั้นธุรกิจจึงไม่มีโอกาสไดใ้ช้
หอ้งรับรองพิเศษ 

4. ประตูออกข้ึนเคร่ือง 
หากกลุ่มตวัอย่างเดินทางโดยใช้สนามบินดอนเมือง จะไม่รู้สึกว่าเดินจากเคาน์เตอร์

เช็คอินเป็นระยะทางไกล ในขณะท่ีหากกลุ่มตวัอยา่งเดินทางโดยใช้สนามบินสุวรรณภูมิ จะรู้สึกว่า
การเดินจากเคาน์เตอร์เช็คอินไปท่ีประตูออกข้ึนเคร่ืองมีระยะทางท่ีไกลมาก และรู้สึกเม่ือยลา้ รวมไป
ถึงหากกลุ่มตวัอยา่งตอ้งข้ึนเคร่ืองท่ี Bus Gate ซ่ึงตอ้งข้ึน-ลงบนัได และข้ึนรถ Bus ไปท่ีเคร่ืองบิน 
นั้น กลุ่มตวัอย่างรู้สึกไม่พึงพอใจเน่ืองจากการข้ึน-ลงบนัได และบางคร้ังแดดร้อนและเปียกฝน 
รวมถึงตอ้งยนือยูใ่นรถ Bus เป็นเวลานาน เช่น  

“...และเม่ือผ่าน ตม. เขา้ไปแลว้ตอ้งเดินไปท่ี gate ไกลมากส าหรับสุวรรณภูมิ” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลคนท่ี 5) 

“เคยเจอวา่ gate อยูไ่กลแต่ก็เดินได ้อาจเป็นเพราะท่ีดอนเมือง เคยเจอท่ีสุวรรณภูมิ gate 
ไกลกวา่มาก เคยเจอ Bus gate ไม่ชอบเพราะร้อนและตอ้งเดินข้ึนบนัไดข้ึนเคร่ือง” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 
10) 

 “ตอ้งดูเวลาดีดี เพราะ Gate อยูไ่หล บางทีตอ้งรีบมากซ่ึงท าให้เราเหน่ือย gate อยูไ่กล
ไป เคยเจอ Bus gate ตอนไปมลัดีฟไม่ชอบเพราะตอ้งนั่งอยู่ในรถนานและตอ้งข้ึนบนัได” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลคนท่ี 11) 

“Gate ไม่ไกล โอเคเลย ไม่ชอบ Bus gate เพราะในรถอากาศร้อน บางทีเจอฝนตก” 
(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 12) 

5. การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ชอบนอนหลบัพกัผอ่นมากกว่าทานอาหาร ดูหนงัหรือฟังเพลง 

เช่น 
“เม่ืออยู่บนเคร่ืองจะให้คุณยายทานยาแกเ้มาเคร่ืองบิน เพื่อให้หลบัไดส้บายและนาน

ข้ึน อาหารท่ีเสิร์ฟบนเคร่ืองจึงไม่ค่อยไดท้าน ส่วนมากจะทานน ้าเปล่า”  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1) 
“ไม่ค่อยไดดู้หนงัหรือฟังเพลง จะขอนอนเลยมากกวา่หลงัจากทานอาหารเสร็จ” (ผูใ้ห้

ขอ้มูลคนท่ี 9) 
“ไม่ค่อยใส่ใจเร่ืองอาหารเพราะข้ึนไปแลว้ชอบนอนพกัเลยมากกวา่” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 

13) 
“อาหารก็ธรรมดาทานได ้แต่บางคร้ังก็ไม่ทาน เพราะอยากนอนพกัผอ่น” (ผูใ้ห้ขอ้มูล

คนท่ี 15) 
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“ไม่ดูหนงัหรือฟังเพลงเลย ตอ้งการท่ีจะนอนมากกวา่ ข้ึนไปก็นอนเลย” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคน
ท่ี 16) 

ส่วนเก้าอ้ีท่ีนั่งบนเคร่ืองบินกลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่พึงพอใจเพราะนั่งไม่สบาย แคบ 
เหยียดขาไม่ได ้ปรับเอนไดน้้อย แต่หากใช้เวลาเดินทางไม่ก่ีชัว่โมง กลุ่มตวัอย่างไม่รู้สึกวา่เกา้อ้ีจะ
เป็นปัญหาหรือนัง่ไม่สบาย  

“เกา้อ้ีแคบและไม่พอดีตวั ตอ้งเอาหมอนมาหนุนท่ีหลงัไว ้ไม่งั้นจะเม่ือยหลงั” (ผูใ้ห้
ขอ้มูลคนท่ี 8)  

“เกา้อ้ีนัง่ไม่สบายปรับเอนไม่ไดต้ามตอ้งการ และระยะห่างจากเบาะหน้าแคบ ยืดขา
ไม่ไดม้าก” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 11) 

“เกา้อ้ีนัง่ไม่สบาย แคบ แขง็ ปรับไมไดม้าก” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 13) 
“เกา้อ้ีปรับเอนไดน้อ้ย ไม่ค่อยสบาย กลวัไปรบกวนคนขา้งหลงั ถา้เดินทางเกิน 3 ชม. 

จะเตรียมหมอนรองคอไปดว้ย” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 18) 
ส่วนห้องน ้ าบนเคร่ืองบิน กลุ่มตวัอย่างรูสึกไม่พึงพอใจเพราะเล็กและแคบ ถ้าเป็น

ผูห้ญิงจะรู้สึกไม่ค่อยสะดวกเวลาเขา้หอ้งน ้า และถา้นัง่อยูด่า้นในไม่ใช่ริมทางเดิน เช่น  
“ห้องน ้ าก็เล็กไป กลบัตวัค่อนขา้งยาก แต่เดินไปห้องน ้ าไดง่้ายเพราะนัง่ริมทางเดิน”  

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 9) 
“จะไม่พยายามไม่ทานน ้ าเยอะ เพราะไม่อยากเขา้ห้องน ้ า บางทีเรานั่งอยู่ด้านในไม่

สะดวก” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 10) 
“หอ้งน ้าแคบไป” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
ส่วนอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่รู้สึกพอใจ ทานอาหาร

ไดต้ามปกติ เช่น 
“อาหารและเคร่ืองด่ืมทานไดไ้ม่มีอะไร ทานไดต้ามเวลาท่ีเขาเอามาเสิร์ฟ” (ผูใ้ห้ขอ้มูล

คนท่ี 2)  
“อาหารก็ทานได้ แต่ในช่วงม้ือเช้าจะไม่ค่อยอยากทานเพราะเพิ่งต่ืนและก็เช้ามาก” 

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 9) 
ส าหรับการให้บริการของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พึง

พอใจรู้สึกวา่บริการดี เช่น  
 “พนกังานฯให้การดูแลเอาใจใส่ท่ีดีมากๆ แอร์เชิญให้ไปนัง่ Upper deck มีท่ีนัง่เหลือ

และสามารถใหคุ้ณยายนอนยาวได”้  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1) 
 “แอร์บริการดี” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 12) 
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“การบริการบนเคร่ืองแอร์ก็ใส่ใจดี” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
“แอร์ก็บริการดี พูดจาสุภาพ” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 15) 
6. การใหบ้ริการขาเขา้ 
กลุ่มตัวอย่างมักพึงพอใจกับการรอสัมภาระท่ีสายพานหากพวกเขาเดินทางกับ

ครอบครัวหรือเพื่อน เพราะกลุ่มตวัอย่างจะไม่ตอ้งยืนรอสัมภาระและไม่ตอ้งยกกระเป๋าลงจาก
สายพานเอง แต่ผูท่ี้ร่วมเดินทางไปดว้ยจะเป็นคนคอยช่วยเหลือดูแล ในขณะท่ี กลุ่มตวัอย่างส่วน
หน่ึงรู้สึกไม่พึงพอใจหากตอ้งรอสัมภาระมาท่ีสายพานเป็นเวลานาน เพราะรู้สึกเม่ือยและสัมภาระมี
น ้าหนกัมาก เช่น 

“สัมภาระไม่มีปัญหาเพราะลูกสาวเป็นจดัการ”  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 2) 
“ถา้ตอ้งรอสัมภาระนานก็จะรู้สึกเม่ือย”  (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 9) 
“รอสัมภาระนาน เม่ือย ถ้ากระเป๋าหนัก เพื่อนผูช้ายจะช่วยยกออกจากสายพานให้” 

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 11) 
 
 

ตอนที ่4  ควำมต้องกำรด้ำนกำรบริกำรและส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกของกลุ่มตัวอย่ำง 
จากการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่างถึงความตอ้งการด้านการบริการและส่ิงอ านวยความ

สะดวกในการเดินทางดว้ยสายการบินในแต่ละจุดสัมผสัการบริการ ดงัน้ี 
1. การส ารองท่ีนัง่  
Call Center ควรแนะน าบริการช่วยเหลือต่างๆ ท่ีสายการบินมีให้ผูโ้ดยสารสูงอายุ เช่น 

Wheelchair หรือ ขออาหารประเภทปลาได ้เป็นตน้ เช่น 
“Call Center ควรใส่ใจถา้พบว่ามีลูกคา้สูงอายุเดินทาง ควรแนะน าบริการช่วยเหลือ

ต่างๆท่ีสายการบินมีใหท้ราบ” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 25) 
2. Check-in 
มีเคาน์เตอร์เช็คอินส าหรับผูโ้ดยสารสูงอายโุดยเฉพาะ เช่น 
“น่าจะมีเคาน์เตอร์เช็คอินส าหรับผูสู้งอาย”ุ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6) 
“เคาน์เตอร์เช็คอินน่าจะมีพิเศษส าหรับคนสูงอายุท่ีเดินทางคนเดียวเพราะจะไดไ้ม่ตอ้ง

รอคิวนาน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 
มีเกา้อ้ีใหน้ัง่บริเวณเคาน์เตอร์ เช่น 
“บริเวณเช็คอินน่าจะมีเกา้อ้ีใกล้ๆ  เช็คอินใหไ้ดน้ัง่บา้งเผือ่คิวยาว” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 4) 
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พนักงานควรเอาใจใส่เม่ือเห็นว่ามีผูโ้ดยสารสูงอายุควรแจง้ว่าเป็น Bus gate และ
สอบถามว่าสามารถข้ึนบนัไดสูงๆ ไดห้รือไม่ หรือตอ้งการ Wheelchair หรือไม่ หรือเสนอท่ีนัง่ริม
ทางเดินและใกลห้อ้งน ้า เช่น 

“...ควรเอาใจใส่เม่ือเห็นวา่เป็นผูโ้ดยสารสูงอายคุวรแจง้วา่เป็น bus gate และควรถามวา่
เดินข้ึนลงบนัไดไดห้รือไม่ หรือแจง้ว่า gate อยูไ่กลตอ้งการ wheelchair หรือไม่ เพราะบางคนก็ไม่
ค่อยเดินทางก็จะไม่รู้วา่มนัไกล” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 

“ควรเลือกท่ีนัง่ใหใ้กลห้อ้งน ้าส าหรับผูสู้งอาย”ุ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
3. หอ้งรับรองพิเศษ 
ควรมีท่ีนัง่ส าหรับผูโ้ดยสารสูงอายุโดยเฉพาะก่อนไปท่ี Gate อาจมีแค่น ้ าหรืออาหาร

วา่งใหบ้ริการ เช่น 
“ท่ีสนามบินน่าจะมีท่ีส าหรับคนแก่นัง่พกัโดยเฉพาะ ขอแค่มีท่ีนัง่ก็พอ เพราะสุวรรณ

ภูมิเดินไกลกวา่จะถึง gate” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 2) 
“...ตอ้งการใหมี้ท่ีพกัก่อนไปท่ี gate...” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 3) 
4. ประตูออกข้ึนเคร่ือง 
ควรมีรถรับ-ส่งผูโ้ดยสารสูงอายมุาท่ี Gate เช่น 
“น่าจะมีรถรับไปท่ี gate และขาออก เพราะผูสู้งอายุเดินมากๆมนัแยน่ะ คือ เราไม่รู้ว่า 

gate มนัไกล” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
“น่าจะมีรถบริการผูสู้งอาย”ุ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 18) 
“มีรถรับส่ง gate กบัอาคาร” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 20) 
ควรมีผา้ห่มใหบ้ริการ เช่น 
“อยากให้ท่ี gate มีผา้ห่มให้บริการดว้ย เพราะบางคร้ังก็เอาเส้ือกนัหนาวใส่กระเป๋าไป

หมดแลว้” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1) 
อนุญาตใหน้ าน ้าด่ืมเขา้ไปจนถึง Gate เช่น  
“สนามบินน่าจะอนุญาตให้น าน ้ าด่ืมเขา้ไปจนถึง gate เพราะตอ้งทานยา ราคาน ้ าด่ืม

ขา้งในแพง” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1) 
ทางเล่ือนควรปรับปรุงใหผู้สู้งอายกุา้วเขา้-ออกง่ายและสะดวกข้ึน เช่น 
“ในอนาคตถา้อายุเยอะข้ึน ถึงแมพ้อจะเดินไหวแลว้ใชท้างเล่ือนก็ไม่น่าจะสะดวกช่วง

ตอนเดินเขา้เดินออกทางเล่ือนเพราะตอ้งกะจงัหวะใหดี้ จุดน้ีน่าปรับปรุง” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 
มีอาหารวา่ง หรือ บริการนวดผอ่นคลาย เช่น 
“ท่ี gate น่าจะมีอาหารวา่งใหบ้ริการ หรือ มีนวดผอ่นคลายฟรี” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
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ท่ี Bus gate ควรมีหอ้งน ้าเพิ่มมากข้ึน เช่น  
“ท่ี Bus gate ควรมีหอ้งน ้าใหเ้ยอะข้ึน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 
ท่ี Bus gate ควรหาวธีิช่วยเหลือผูสู้งอายท่ีุเดินข้ึน – ลงบนัไดไม่สะดวก เช่น 
“สายการบินน่าจะหาวิธีอ านวยความสะดวกเวลาเดินข้ึนเคร่ืองเม่ือตอ้งเป็น Bus gate 

เพราะบนัไดสูงมาก เพราะบางคนเขาไม่ไดข้อ wheelchair มาเพราะเดินทางเดินปกติได ้แต่พอเป็น
บนัไดจะมีปัญหา” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 5) 

“ถ้าเป็น Bus gate ควรหาวิธีช่วยเหลือผูสู้งอายุท่ีเดินได้แต่เขาไม่สะดวกท่ีตอ้งข้ึน
บนัได” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 15) 

5. การใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
5.1 อาหาร/เคร่ืองด่ืม 
ควรมีอาหารประเภทน ้าซุปและปลา เช่น 
“อาหารน่าจะมีเป็นพวกน ้าๆ หรือซุป” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 1) 
“ควรมีอาหารประเภทน ้าๆ เช่น เก๊ียวน ้า ใหบ้ริการ” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 22) 
ควรมีกระติกน ้าอุ่นใหบ้ริการ เช่น 
“...น่าจะมีกระติกน ้ าอุ่นให้บริการ เพราะตอ้งจิบน ้ าบ่อยๆผิวแห้ง” 

(ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 1) 
ท่ีวางถาดอาหารควรมียางกนัล่ืน เช่น 
“ท่ีวางถาดอาหารบนเคร่ืองบินพอเอาถาดวางแลว้ตอ้งคอยระวงัวา่ถาดจะ

หล่นน่าจะมียางรองใตถ้าดกนัล่ืน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 7) 
ควรสอบถามเวลาท่ีตอ้งการทานอาหาร เช่น 
“ไม่ควรปลุกผูโ้ดยสารข้ึนมาทานอาหารดึกๆ ควรถามเวลาให้เลือกทาน

อาหารได ้เพราะบนเคร่ืองคงมีผูสู้งอายไุม่ก่ีท่าน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 23) 
5.2 เกา้อ้ีนัง่ 
ควรมีเกา้อ้ีขนาดใหญ่ส าหรับผูสู้งอายปุรับเอนไดม้ากกวา่ปกติ 
“เกา้อ้ีบนเคร่ีองน่าจะกวา้งกวา่น้ี คบัช่วงตวั” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 9) 
“น่าจะปรับให้มีขนาดกวา้งข้ึนและเบาะให้นุ่มกว่าน้ี” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 

10) 
“เกา้อ้ีน่าจะปรับใหก้วา้งใหเ้หยยีดขาไดม้ากกวา่น้ี” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 14) 
“เกา้อ้ีน่าจะห่างจากแถวขา้งหลงัมากข้ึน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 18) 
“เกา้อ้ีน่าจะนุ่มกวา่น้ี และปรับเอนไดม้ากข้ึน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 20)  
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เบาะเก้า อ้ีควรนุ่มมากข้ึนหรือมีเบาะรองนั่งให้บริการเพิ่มส าหรับ
ผูโ้ดยสารสูงอาย ุเช่น 

“น่าจะปรับให้มีขนาดกวา้งข้ึนและเบาะให้นุ่มกว่าน้ี” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 
10) 

“เกา้อ้ีน่าจะนุ่มกวา่น้ี และปรับเอนไดม้ากข้ึน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 20)  
5.3 หนงั/เพลง  
ภาพยนตร์ควรมีพากยไ์ทย 
“หนงับนเคร่ืองน่าจะมีพากยไ์ทย เพราะมองซับไม่เห็นและข้ีเกียจอ่าน” 

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 23) 
ควรมีนิตยสารท่ีเหมาะกบัผูสู้งอายใุหบ้ริการ เช่น 
“...นิตยสารท่ีเหมาะกบัคนแก่ เพราะดูหนงั/เพลงใช้ยาก...” (ผูใ้ห้ขอ้มูล

คนท่ี 3) 
5.4 พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
พนักงานฯควรเอาใจใส่และคอยสังเกตอาการและสอบถามผูโ้ดยสาร

สูงอายเุป็นระยะๆ เช่น 
“...และควรใส่ใจผูสู้งอายมุากข้ึน” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6) 
“แอร์ควรเอาใจใส่ถา้เห็นวา่เป็นผูสู้งอายุ เพราะคนแก่จะมีโรคประจ าตวั” 

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 24) 
“ควรเอาใจใส่ดูแล เช่น ถามถึงโรคประจ าตวั” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 25) 
ควรมีการอบรมพนกังานฯ ให้รู้จกัโรคภยัหรืออาการของผูสู้อายุ เพื่อการ

ใหค้วามช่วยเหลือท่ีถูกตอ้ง เช่น 
“แอร์ควรมีการฝึกอบรมให้มีความรู้เร่ืองโรคภยัของคนแก่จะได้สังเกต

อาการเป็น...” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6) 
ควรมี Slipper ใหบ้ริการส าหรับผูสู้งอายุ เช่น 
“น่าจะมี slipper แจกให้ส าหรับผูสู้งอายุ เพราะการใส่รองเทา้เขา้ออกจะ

ล าบากตอ้งกม้ตวั ซ่ึงบางคนไม่สะดวกเพราะเจบ็หลงั” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 8) 
5.5 หอ้งน ้า  
ควรมีท่ีจบัยดึในหอ้งน ้า เช่น 
“ห้องน ้ าน่าจะมีท่ีจบัเพื่อช่วยให้คนแก่พยุงตวัข้ึนได.้..” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคนท่ี 

6) 
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“หอ้งน ้าน่าจะมีท่ีจบัช่วยพยงุตวั” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 8) 
“หอ้งน ้าควรมีราวใหจ้บัส าหรับผูสู้งอาย”ุ (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 25) 
ควรมีปุ่มฉุกเฉินใหก้ดเรียก เช่น  
“...และน่าจะมีปุ่มกดเรียกฉุกเฉินเหมือนในโรงพยาบาล” (ผูใ้ห้ขอ้มูลคน

ท่ี 6) 
6. การใหบ้ริการขาเขา้ 
ควรมีท่ีนัง่รอบริเวณสายพานใหม้ากข้ึน 
ควรมีพนกังานคอยช่วยเหลือยกสัมภาระออกจากสายพานใหก้บัผูโ้ดยสารสูงอาย ุเช่น  
“น่าจะมีคนคอยช่วยยกกระเป๋าส าหรับคนแก่” (ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 6) 
“...ควรมีคนช่วยยกสัมภาระออกจากสายพานให้กรณีเป็นผูห้ญิงเดินทางคนเดียว” 

(ผูใ้หข้อ้มูลคนท่ี 11)  
7. ค าแนะน าจากแพทย ์
- ผูโ้ดยสารสูงอายุควรเตรียมตวัให้พร้อมก่อนเดินทาง หากมีโรคประจ าตวัควรไป

พบแพทยเ์พื่อขอใบรับรองแพทยแ์ละแจง้ใหส้ายการบินทราบ  
- ควรมียาประจ าตวัติดตวัทุกคร้ัง ไม่ควรใส่ไวใ้นกระเป๋าเดินทาง 
- ควรมี Wheelchair รับผูสู้งอายตุั้งแต่ทางเขา้อาคารสนามบิน 
- ผูสู้งอายคุวรนัง่ริมทางเดินเพื่อสะดวกในการเขา้หอ้งน ้า 
- ผูสู้งอายคุวรเลือกอาหารประเภทปลาเพราะยอ่ยง่าย 
- พนกังานเช็คอินและพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเอาใจใส่ผูโ้ดยสารสูงอายุ

เป็นพิเศษ 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรำย และข้อเสนอแนะ 
 
 

งานวจิยัเร่ือง “ความตอ้งการดา้นการบริการของผูโ้ดยสารสูงวยัชาวไทยท่ีเดินทางดว้ย
สายการบิน” มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทาง ทศันคติ และความตอ้งการด้านการ
บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกของผูสู้งวยัชาวไทยท่ีเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน ดว้ยมุ่งหวงัวา่จะเป็น
แนวทางให้สายการบินและสนามบินสามารถน าไปประยุกต์ใช้หรือปรับปรุงการบริการอนัจะ
น าไปสู่ความสะดวกสบายและเกิดประโยชน์ต่อผูโ้ดยสารสูงวยัซ่ึงก าลังมีแนวโน้มเพิ่มข้ึนใน
สังคมไทยปัจจุบนั  

การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เน่ืองจากตอ้งการเจาะลึกถึง
ความตอ้งการของผูสู้งวยั ศึกษาขอ้มูลทั้งแบบปฐมภูมิและทุติยภูมิ โดยประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ 
ประชากรท่ีมีอายุ 55 ปีข้ึนไป เน่ืองจากคนเหล่าน้ีก าลงักา้วเขา้สู่ช่วงสูงวยั เป็นคนไทย ไม่จ  ากดัเพศ 
เคยเดินทางด้วยสายการบิน จ านวน 25 คน เคร่ืองมือท่ีใช้คือ การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 
Interview) โดยการเลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างโดยผูว้ิจยั
พิจารณาเองให้เป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีวิเคราะห์เชิงเน้ือหา 
(Content Analysis)  

 
 

5.1 สรุปผลกำรวจิัย 
จากการสรุปผลดว้ยจ านวนร้อยละ พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 

76 อายอุยูใ่นช่วง 55-59 ปี ร้อยละ 68  มีโรคประจ าตวั ไดแ้ก่ ความดนั กระดูก/เข่าเส่ือม และไขมนั  
จากการวเิคราะห์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคก์ารเดินทางเพื่อท่องเท่ียว

พกัผ่อน มกัจะไปกบัครอบครัวและเพื่อนฝูง ไม่นิยมเดินทางคนเดียว โดยมีการเดินทางไปทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ ซ่ึงหากตอ้งเดินทางไปต่างประเทศเหตุผลในการเลือกสายการบินจะเลือก
โดยค านึงถึง สายการบินนั้นมีพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินท่ีเป็นคนไทยสามารถส่ือสารได้ดว้ย
ภาษาไทย เน่ืองจากหากเกิดปัญหาจะสามารถส่ือสารกันได้อย่างเข้าใจ ส่วนหากต้องเดินทาง
ภายในประเทศเหตุผลในการเลือกสายการบินจะเลือกโดยค านึงถึงราคาท่ีประหยดัท่ีสุดเป็นส าคญั  
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ในส่วนของทศันคติต่อการใช้บริการในแต่ละจุดบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างรู้สึกพึง
พอใจในจุดบริการต่างๆในภาพรวม แต่จะรู้สึกไม่พึงพอใจกบัจุดบริการท่ีกระทบต่อปัญหาสุขภาพ
ร่างกายหรือโรคประจ าตวัท่ีตนเองเป็นอยู ่รายละเอียดดงัน้ี 

การส ารองท่ีนัง่ กลุ่มตวัอยา่งพึงพอใจและไม่เคยเจอปัญหาใดๆท่ีจุดบริการน้ี ไม่วา่จะ
เป็นการท าส ารองท่ีนัง่ผา่นเวบ็ไซตห์รือ Call Center ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งมีการท าส ารองท่ีนัง่ดว้ยตนเอง
และใหค้รอบครัว/เพื่อนเป็นผูด้  าเนินการให้ 

การเช็คอิน กลุ่มตวัอยา่งพึงพอใจในการใหบ้ริการ แต่รู้สึกไม่พึงพอใจเม่ือตอ้งยืนรอคิว
เป็นระยะเวลานาน เน่ืองจากมีอาการเม่ือยลา้  

ประตูทางออกข้ึนเคร่ือง กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจหากระยะทางท่ีเดินไปยงั Gate มี
ระยะทางท่ีใกล้ เช่น สนามบินดอนเมือง แต่หากระยะทางท่ีเดินไปยงั Gate มีระยะทางท่ีไกลมาก 
หรือเป็น Bus gate เช่น สนามบินสุวรรณภูมิ กลุ่มตวัอยา่งจะรู้สึกไม่พึงพอใจ เน่ืองจากความเม่ือยลา้
ท่ีตอ้งเดินเป็นระยะเวลานานหรือตอ้งข้ึนลงบนัได รวมถึงสภาพอากาศไม่วา่จะร้อนหรือฝนตกเม่ือ
ตอ้งอยูท่ี่ Bus gate ดว้ย 

การให้บริการบนเคร่ืองบิน กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
ต้อนรับบนเคร่ืองบิน รู้สึกว่าบริการดี และอาหาร/เคร่ืองด่ืมก็ทานได้ปกติ โดยเม่ือข้ึนไปบน
เคร่ืองบินแล้วกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ชอบการนอนหลบัพกัผ่อนมากกว่าการดูหนัง/ฟังเพลงจาก
ระบบสาระบนัเทิงเน่ืองจากมองวา่ระบบดงักล่าวใชง้านยุง่ยาก ซบัซอ้นดว้ยส่วนหน่ึง ส่วนเกา้อ้ีท่ีนัง่
บนเคร่ืองบินกลุ่มตวัอย่างไม่พึงพอใจเพราะมีขนาดเล็ก แคบ ปรับเอนไดไ้ม่มาก เบาะแข็ง นัง่ไม่
สบาย ท าให้เกิดความปวดเม่ือย โดยเฉพาะหากตอ้งนัง่ในระยะทางท่ีไกล รวมถึงห้องน ้ าท่ีมีขนาด
เล็กและแคบ และการไดท่ี้นัง่อยูด่า้นในริมหนา้ต่าง ท าใหก้ลุ่มตวัอยา่งไม่สะดวกในการเขา้หอ้งน ้า 

การให้บริการขาเขา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีเดินทางไปพร้อมกบัครอบครัวหรือเพื่อนมกัจะให้
บุคคลเหล่าน้ีคอยช่วยเหลือไม่ว่าจะเป็นการรอสัมภาระท่ีสายพานหรือยกกระเป๋าออกจากสายพาน
ให้ ในขณะท่ี หากกลุ่มตวัอย่างตอ้งรอสัมภาระเองเป็นเวลานานหรือตอ้งยกสัมภาระเองจะรู้สึกไม่
พึงพอใจ เน่ืองจากการท่ีตอ้งยืนรอเป็นเวลานานท าให้เกิดความเม่ือยลา้ และการยกกระเป๋าเองซ่ึงมี
น ้าหนกัมากส่งผลต่อสภาพร่างกายของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเร่ิมเป็นปัญหา 

ส าหรับความต้องการด้านการบริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ข้อแนะน าท่ีกลุ่ม
ตวัอย่างเสนอแนะมานั้นสอดคลอ้งกบัความไม่พึงพอใจท่ีกลุ่มตวัอย่างเผชิญและมีขอ้แนะน าอ่ืนๆ 
ดงัน้ี 

- Call Center ควรแนะน าบริการช่วยเหลือผูสู้งอายตุ่างๆท่ีมีใหลู้กคา้ทราบ 
- ควรมีเคาน์เตอร์เช็คอินส าหรับผูสู้งอายโุดยเฉพาะเพื่อลดการรอคิว 
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- พนกังานเช็คอินควรเสนอท่ีนัง่ริมทางเดินใหก้บัผูสู้งอายเุพื่อความสะดวกในการ
เดินเขา้หอ้งน ้าบนเคร่ืองบิน 

- ควรมีสถานท่ีไวรั้บรองผูสู้งอายโุดยเฉพาะก่อนไปถึงท่ี gate 
- ควรมีรถรับ-ส่งผูสู้งอายไุปท่ี gate 
- ควรมีอาหารประเภทน ้าซุปหรือปลาใหบ้ริการส าหรับผูสู้งอาย ุ
- ควรมีกระติกน ้าอุ่นใหบ้ริการเน่ืองจากผูสู้งอายตุอ้งจิบน ้าอุ่นบ่อยๆ 
- ควรมีเกา้อ้ีขนาดใหญ่ปรับเอนไดม้ากกวา่ปกติใหบ้ริการผูสู้งอายโุดยเฉพาะ 
- ควรมี Slipper ใหบ้ริการกบัผูสู้งอาย ุ 
- ภาพยนตร์ควรให้เลือกพากยไ์ทยได ้
- ควรมีท่ีจบัช่วยพยงุและปุ่มกดเรียกฉุกเฉินภายในหอ้งน ้า 
- พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินควรเอาใจใส่และหมัน่สอบถามอาการผูสู้งอายุ 
- ควรมีพนกังานคอยช่วยยกกระเป๋าออกจากสายพานส าหรับผูสู้งอายโุดยเฉพาะ 

 
 

5.2 กำรอภิปรำยผล 
ปัญหาสุขภาพร่างกายและโรคประจ าตวัของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉพาะโรคกระดูกขอ้เข่า

เส่ือมมีผลต่อความพึงพอใจในจุดบริการท่ีส่งผลกระทบต่อโรคเหล่าน้ี เช่น การยืนรอคิวเช็คอินเป็น
เวลานาน การตอ้งเดินเป็นระยะทางท่ีไกล เกา้อ้ีนัง่ไม่สบาย ท าให้เกิดความเม่ือยลา้ สอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ วสวตัต์ิ สุติญญามณี (2560) วา่ปัจจยัดา้นขอ้จ ากดัทางกายภาพของผูโ้ดยสารสูงอายุ มี
โอกาสความพึงพอใจในสายการบิน บุคลากร และการบริการของสายการบินลดลงกวา่เม่ือเทียบกบั
ผูโ้ดยสารสูงอายท่ีุมีสุขภาพแขง็แรง 

กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่พึงพอใจและเสนอแนะให้ปรับปรุงเก้าอ้ีท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน 
เน่ืองจากแคบ ปรับเอนไดน้อ้ย นัง่ไม่สบาย หากตอ้งนัง่เป็นระยะเวลานาน จะท าให้เกิดความเม่ือยลา้ 
รวมถึงการเสนอแนะใหพ้นกังานเช็คอินเสนอท่ีนัง่ริมทางเดินเพื่อความสะดวกในการเขา้ห้องน ้ าของ
ผูสู้งวยั สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ภทัรพร พิทกัษ์ธรรม อนุภาค เสาร์เสาวภาคย ์(2558) ในช่วง
ระหวา่งบิน ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้สูงอายุชาวไทยมากท่ีสุด คือ ความ
สะดวกของระยะทางระหวา่งเกา้อ้ีโดยสารและห้องน ้ า และการศึกษาของ Yu-Chun Chang, Ching-
Fu Chen (2008) การบริการท่ียงัไม่ตรงตามความคาดหวงัของผูโ้ดยสารสูงอายุ ไดแ้ก่ อาหาร การให้
ขอ้มูลต่างๆท่ีสนามบิน และหอ้งน ้าบนเคร่ืองบิน 

 



36 
 

 
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งรู้สึกไม่พึงพอใจและมีความตอ้งการดา้นการบริการใน

จุดบริการท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหาสุขภาพร่างกายของกลุ่มตวัอยา่งโดยเฉพาะปัญหาดา้นกระดูกและ
ขอ้ ท่ีท าให้กลุ่มตวัอย่างไม่ได้รับความสะดวกสบายในการเดินทาง ไม่ว่าจะเป็นการยืนรอคิวท่ี
เช็คอินและรอสัมภาระเป็นเวลานาน ระยะทางไปท่ี Gate ไกล เกา้อ้ีนัง่บนเคร่ืองบินท่ีแคบ ปรับเอน
ไม่ได้มาก ห้องน ้ าเล็กแคบ ดงันั้น สายการบินและหน่วยงานท่ีดูแลสนามบินจึงควรปรับปรุงและ
หรือเพิ่มการบริการ ดงัน้ี 

1. ในการออกแบบสนามบินควรค านึงถึงผูสู้งอายไุม่ควรใหท้างเดินไกล หากไกลควร
มีรถรับ-ส่ง หรือ ท่ีนัง่พกัระหวา่งทางมากข้ึน  

2. สายการบินควรจดัให้มีเคาน์เตอร์เช็คอินส าหรับผูสู้งอายุโดยเฉพาะ และมีเก้าอ้ี
ใหบ้ริการ เพื่อลดระยะเวลาในการรอคิวเป็นเวลานาน 

3. สายการบินควรมีหอ้งรับรองพิเศษเฉพาะผูสู้งอายุ 
4. ควรท าการศึกษาความตอ้งการของผูสู้งอายเุฉพาะจุดบริการ ไดแ้ก่ เกา้อ้ีนัง่-ห้องน ้ า

บนเคร่ืองบินโดยเฉพาะ เพื่อออกแบบใหเ้หมาะสมกบัสรีระและโรคกระดูก/ขอ้เข่าของผูสู้งอายุ และ
สายการบินสามารถ 

5. สายการบินควรฝึกอบรมพนกังานทุกจุดบริการใหเ้อาใจใส่ดูแลผูสู้งอายเุป็นพิเศษ  
6. ศึกษาพฤติกรรมการเดินทางของกลุ่มท่ีเดินทางแบบครอบครัวอย่างเจาะลึก 

เน่ืองจากผูสู้งอายมุกัจะเดินทางไปกบัครอบครัว เพื่อน ามาออกแบบการบริการใหเ้หมาะสมยิง่ข้ึนไป 
นอกจากน้ี ในเชิงกลยุทธ์สายการบินสามารถท าการส่ือสารเพื่อโนม้นา้วให้ลูกคา้กลุ่ม

ผูสู้งอายุหันมาเดินทางด้วยชั้ นธุรกิจซ่ึงจะสามารถเพิ่มรายได้ให้กับสายการบินได้ เน่ืองจาก
ผลิตภณัฑ์/การบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆท่ีผูสู้งอายุตอ้งการนั้น ชั้นธุรกิจสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นได ้
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แบบสัมภำษณ์ 
ค ำถำม (สัมภำษณ์ผู้สูงอำยุและ/หรือญำติที่ร่วมเดินทำงด้วย) 
 

1. ขอใหท้่านช่วยแนะน าตวั ช่ือ อาย ุอาชีพ  
2. ท่านเดินทางดว้ยสายการบินบ่อยไหม จุดหมายปลายทางเป็นภายในประเทศหรือ

ต่างประเทศ / 
3. ท่านชอบท่องเท่ียวเองหรือไปกบักลุ่มทวัร์ พร้อมเหตุผล 
4. ท่านนิยมเดินทางไปกบัใคร ครอบครัว เพื่อนฝงู หรือ เดินทางคนเดียว พร้อมเหตุผล 
5. ท่านนิยมเดินทางดว้ยสายการบินใด และดว้ยเหตุผลใด 
6.  (กรณีท่ีผูใ้หส้ัมภาษณ์มีโรคประจ าตวั) ท่านมีการเตรียมตวัอยา่งไรบา้งก่อนเดินทาง 
7. ขอใหช่้วยเล่าประสบการณ์การเดินทางดว้ยสายการบินให้ฟัง ตั้งแต่เร่ิมตน้หาขอ้มูล/จองตัว๋/

ซ้ือตัว๋/การเดินทางไปสนามบิน/เช็คอิน/Wheelchair (ถา้มี)/ตม./หอ้งรับรองพิเศษ(ถา้
มี)/Boarding gate/In-flight;ท่ีนัง่ อาหาร เคร่ืองด่ืม ห้องน ้า การบริการของลูกเรือ/Arrivals; 
ตม. Baggage พร้อมถามในแต่ละจุดวา่ตอ้งการใหป้รับปรุงอะไรบา้ง หรือมีบริการ/ส่ิง
อ านวยความสะดวกเพิ่มเติมอะไรบา้ง 

8. ท่านประทบัใจ และ/หรือ ไม่ประทบัใจอะไรบา้ง ในการเดินทางดว้ยเคร่ืองบินคร้ังล่าสุด  
 
ค ำถำม (คุณหมอซ่ึงท ำงำนภำยในสำยกำรบิน) 

1. ขอใหแ้นะน าตวั ช่ือ-นามสกุล อาชีพ ประสบการณ์การท างาน 
2. ท่านคิดวา่การใหบ้ริการของสายการบินแก่ผูสู้งอายมีุความพร้อมในทุกๆดา้นแลว้หรือไม่ 

(ถา้ไม่) ท่านคิดวา่สายการบินควรใหบ้ริการเสริมอ่ืนๆ แก่ผูสู้งอายอุะไรบา้ง เช่น ท่ี
ส านกังานขายบตัรโดยสาร   

 
 

 
 

 




