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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อ        
สายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 2) เพื่อเปรียบเทียบ
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้
บริการสายการบินไทยทั้งเส้นทางบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ จ านวน 200 คน โดยสถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ t-Test และ One-Way Anova และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
รายคู่ โดยวิธี LSD  
 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพประกอบธุรกจิสว่นตัว และมีรายได้มากกว่า 100,000 
บาทข้ึนไป ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน 4 – 6 ครั้ง/ปี มี
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ โดยส่วนใหญ่ใช้บริการเส้นทางการบินภายในประเทศ 
และมรีาคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเที่ยวบินน้อยกว่า 10,000 บาท นอกจากนี้ พบว่า ผู้ใช้บริการสาย
การบินส่วนใหญซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) และไม่ได้เป็นสมาชิกบัตร
สะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP) ของการบินไทย ใช้การบรกิารเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์ตรวจรับ
บัตรโดยสารของการบินไทย  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1) ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นเพศที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่
แตกต่างกัน 2) พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจแตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ 
วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เส้นทางการบินที่ใช้บริการ ราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย ช่องทางในการ
ซื้อบัตรโดยสาร ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล์ และช่องทางในการเช็คอิน 3) ระดบัความ      
พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดส าหรบัธุรกจิบริการโดยรวมอยู่ใน



 

 

ระดับมากทั้งหมด โดยในด้านการบริการมีค่าเฉลี่ยด้านความรวดเร็วในการช่วยเหลือและใหบ้ริการแก่
ลูกค้าสงูสุด (mean= 4.23) ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยด้านราคาเป็นไปตามข้อเท็จจรงิที่ได้โฆษณาไว้สูงสุด 
(mean= 4.23) ด้านการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยด้านความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทาง 
Call Center สูงสุด (mean =4.23) ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยด้านสทิธิพิเศษที่ได้รบั
จากการเป็นสมาชิกบัตรรอยลั ออร์คิด พลสั (บัตรสะสมไมล)์ เช่น แลกของรางวัล การอัพเกรดช้ัน
โดยสาร การใช้ห้องรับรอง รางวัลห้องพักโรงแรม ฯลฯ สูงสุด (mean=4.42) ด้านพนักงาน      
สายการบิน มีค่าเฉลี่ยด้านพนักงานมีความรู้ เป็นมืออาชีพ แก้ไขปัญหาได้ดีสูงสุด (mean=4.23) 
ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยด้านความสะอาดภายในห้องโดยสารเครื่องบิน
สูงสุด (mean=4.10) และ ด้านกระบวนการจัดการมีค่าเฉลี่ยด้านการใหบ้รกิารการช่วยเหลือ
ตลอดการเดินทาง (Assistant Service) สูงสุด (mean=4.23)  
  
ค ำส ำคัญ: ควำมพึงพอใจ, ส่วนประสมทำงกำรตลำดส ำหรบัธุรกิจบริกำร, สำยกำรบินไทย 
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ABSTRACT 
 
This research aims to 1) study the satisfaction level of Thai customers on Thai 

Airways, based on service marketing mix framework 2) compare the satisfaction level 
of Thai customers on Thai Airways, classified by personal factors and customers’ 
behaviors in service purchase. The data were collected by questionnaires given to 
200 Thai customers purchasing domestic and international flights. Statistics used for 
data analysis was descriptive statistics consisted of frequency, percentage, mean and 
standard deviation as well as inferential statistics which consisted of t-Test and One-
Way Anova. LSD was also used to compare means for significant differences.   

From the study, it was found that the majority of respondents were male 
aged between 31 to 40. They hold a bachelor’s degree and they were business 
owners whose income was over 100,000 baht. In terms of customers’ behaviors in 
service purchase, the findings showed that the respondents mostly purchased a flight 
4-6 times a year and their travel objectives were business contacts. Mostly they 
purchase domestic flights and the average airfares per flight were less than 10,000 
baht. In addition, the customers mostly bought tickets via travel agents and they 
were not members of Thai Airways mileage cards ‘Royal Orchid Plus’ (ROP). Besides, 
they checked in via Thai Airways check-in counters.  

From the hypothesis testing, the following results were revealed.                 
1) Satisfaction level of customers who are different in personal factors: age, 
education level, occupation, and income was significantly different at the 0.05 level. 
Regarding gender, there was no significant difference in satisfaction level between 
male and female. 2) Satisfaction level of customers based on their behaviors in 
service purchase was significantly different at the 0.05 level in terms of frequency of 
service purchase, travel objectives, purchased routes, average airfares, ticket 



 

 

purchasing channels, types of mileage card members, and check-in methods. 3) 
Overall, the satisfaction level of customers classified by service marketing mix was 
high. In terms of service factor, the mean of rapidness in customer assist and service 
was the highest (mean= 4.23). When considering price factor, it was found that the 
mean of ticket price as advertised was the highest (mean= 4.23). Regarding 
distribution factor, the mean of convenience of ticket purchasing via call center was 
the highest (mean= 4.23). In terms of promotion factor, the mean of the privilege of 
being granted a Royal Orchid Plus member card (a mileage card) such as reward 
redemption, seat upgrade, access to airport lounges, and hotel award stay was the 
highest (mean=4.42). Regarding airline staffs, the mean of staffs’ knowledge, 
professional and good problem-solving skills was the highest (mean= 4.23). For 
airline’s physical evidence factor, the mean of cleanliness of cabin was the highest 
(mean=4.10). For process factor, the mean of assistant service was the highest (mean 
=4.23). 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนีส้ าเร็จได้ด้วยความอนุเคราะหจ์ากบุคคลหลายท่าน ซึ่งไม่
อาจจะน ามากล่าวได้ทั้งหมด ซึง่ผูม้ีพระคุณท่านแรกที่ผู้ศึกษาใคร่ขอกราบพระคุณ คือ ท่านดร.ณัฐนุช 
วณิชย์กุล อาจารย์ทีป่รึกษาการค้นคว้าอิสระ ผู้ที่ได้ให้ความรู้ ค าแนะน าตรวจทาน และแก้ไข
ข้อบกพรอ่งต่าง ๆ ด้วยความเอาใจใส่ทุกข้ันตอน เพื่อใหก้ารเขียนรายงานค้นคว้าอิสระฉบบันี้สมบรูณ์
ที่สุด ท่านทีส่องคือ ท่านผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สมยศ วัฒนากมลชัย กรรมการสอบปากเปล่าการ
ค้นคว้าอิสระ ที่ได้กรุณาถ่ายทอดความรู้ แนวคิด วิธีการ ค าแนะน า และตรวจสอบแก้ไขข้อบกพรอ่ง
ต่าง ๆ ผู้ศึกษาใคร่ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ไว้ ณ โอกาส นี้ ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทัง้
สามท่าน ได้แก่ ท่านดร.สุชาดา เจรญิพันธ์ุศิริกลุ ท่านดร.ชลวิทย์ สุธัญญาลกัษณ์ และท่านดร.เอกฉัตร 
ตันสิริ ที่กรุณาตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจยั และได้กรุณาปรับปรุง แก้ไข
ข้อบกพรอ่ง และให้ค าแนะน าในการสร้างเครือ่งมอืให้ถูกต้องสมบูรณ์ยิง่ข้ึน รวมทั้งบุคคลทีผู่้วิจัยได้
อ้างอิงทางวิชาการตามทีป่รากฎในบรรณานุกรม ขอขอบพระคุณสายการบินไทย ท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิ จงัหวัดสมุทรปราการ ทีเ่อื้อเฟื้อสถานที่ในการเกบ็ข้อมูลเพื่อการวิจัย ตลอดจนผู้โดยสาร
ชาวไทยของสายการบินไทยทุกท่านที่เป็นกลุ่มตัวอย่างที่ให้ความร่วมมือในการเกบ็ข้อมลูเป็นอย่างดี                                
 ขอขอบพระคุณอาจารยม์หาวิทยาลัยกรงุเทพ คณะการจัดการอุตสาหกรรมการบริการและ
การท่องเที่ยวทุกท่าน ที่ได้ฝกึสอน ให้ค าแนะน าในการจัดท าการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ที่ไม่ได้
กล่าวนาม 

ขอขอบพระคุณคุณยายปรุง เจรญิยัง คุณแม่ณิชาภัทร เจริญยัง คุณพ่อสงวน พุกภักดี คุณลุง
ชัยวัฒน์ กิ่งชัชวาลย์ ญาติพี่น้องครอบครัวเจริญยงั และครอบครัวพุกภักดีทุกท่าน ที่อยู่เบื้องหลังใน
ความส าเรจ็ที่ได้ให้ความช่วยเหลือสนับสนุนทัง้ด้านก าลงัใจและก าลงัทรัพย์ด้วยดีตลอดมา 
 ขอขอบคุณนายธีระวุฒิ ตรีประสิทธ์ิชัย นางสาววีรวรรณ แซจ่๋าว นางสาวมัทนี ค าส าราญ 
นางสาวกิตติยา เด่นชัย นางสาววีนัส หอมจันทร์จรีัง และเพือ่นนักศึกษาปรญิญาโท มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ คณะการจัดการอุตสาหกรรมการบรกิารและการทอ่งเที่ยว ทุกท่านที่ช่วยเหลือในการสบืค้น
ข้อมูล แลกเปลี่ยนความรู้ความคิด และใหก้ าลงัใจในการศึกษาค้นคว้าตลอดมา 
 คุณค่าทั้งหลายที่ได้รับจากการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้ ผู้วิจัยขอมอบเป็นกตัญญูกตเวทีแด่
บิดา  มารดา และบรูพาจารย์ที่เคยอบรมสัง่สอน ตลอดจนผูม้ีพระคุณทกุท่าน 
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ประวัตผิูเ้ขียน                                                                                   126 
เอกสารข้อตกลงว่าด้วยการอนญุาตให้ใช้สทิธ์ิในรายงานการค้นคว้าอิสระ 



ฎ 

 

สารบญัตาราง 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 2.1: โมเดล 6Ws และ 1H 13 
 ตารางที่ 3.1: ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยอ้างองิกบัสถิติทีเ่ลอืกใช้ในการแปลผลการวิจัย 35 
 ตารางที่ 3.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 40 
 ตารางที่ 3.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 41 
 ตารางที่ 3.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามการศึกษา 41 
     ตารางที่ 3.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 42 
     ตารางที่ 3.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได ้ 42 
     ตารางที่ 4.1: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 45 
  สายการบินไทยจ าแนกตามเพศ 
     ตารางที่ 4.2:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 46 
  สายการบินไทย จ าแนกตามอายุ  
     ตารางที่ 4.3: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 47 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
     ตารางที่ 4.4: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 47 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่  
     ตารางที่ 4.5: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 47 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย  
  จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่  
     ตารางที่ 4.6: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 48 
  สายการบินไทยด้านการส่งเสริมการตลาด  
  จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่  
     ตารางที่ 4.7: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 48 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน  
  จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่  
     ตารางที่ 4.8: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 48 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ  
  จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่  
  



ฏ 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.9: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 50 
  สายการบินไทย จ าแนกตามระดับการศึกษา 
     ตารางที่ 4.10: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 50 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
     ตารางที่ 4.11: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 51 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
     ตารางที่ 4.12: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 51 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามระดับการศึกษา  
     ตารางที่ 4.13: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 51 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามระดบัการศึกษา  
     ตารางที่ 4.14: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 52 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  
  จ าแนกตามระดับการศึกษา  
     ตารางที่ 4.15: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 52 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามระดับการศึกษา 
     ตารางที่ 4.16: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 53 
  สายการบินไทยจ าแนกตามอาชีพ  
     ตารางที่ 4.17: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 54 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามอาชีพ  
     ตารางที่ 4.18: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 55 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามอาชีพ  
     ตารางที่ 4.19: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 55 
  สายการบินไทยด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอาชีพ  
     ตารางที่ 4.20: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 55 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามอาชีพ  
     ตารางที่ 4.21: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 56 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามอาชีพ  
 



ฐ 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.22: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 57 
  สายการบินไทยจ าแนกตามรายได ้
     ตารางที่ 4.23: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 58 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตาม 
  ระดับรายได้  
     ตารางที่ 4.24: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 59 
  สายการบินไทยจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บรกิาร  
     ตารางที่ 4.25: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 60 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  
     ตารางที่ 4.26: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 60 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  
  จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  
     ตารางที่ 4.27: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 61 
  สายการบินไทยจ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง  
     ตารางที่ 4.28: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 62 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดนิทาง  
     ตารางที่ 4.29: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 62 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามวัตถุประสงค์ 
  ในการเดินทาง 
     ตารางที่ 4.30: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 62 
  สายการบินไทยด้านการส่งเสริมการตลาด  
  จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง  
     ตารางที่ 4.31: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 63 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน  
  จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง  
     ตารางที่ 4.32: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 63 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ  
  จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 



ฑ 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.33: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 64 
  สายการบินไทย จ าแนกตามเส้นทางการบินที่ใช้บริการ  
     ตารางที่ 4.34: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ  65 
  สายการบินไทยจ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.35: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 66 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.36: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 67 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลีย่  
     ตารางที่ 4.37: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 67 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.38: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 67 
  สายการบินไทยด้านการส่งเสริมการตลาด  
  จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.39: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 68 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน  
  จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.40: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 68 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  
  จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.41: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 68 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ  
  จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย  
     ตารางที่ 4.42:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 70 
  สายการบินไทย จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.43:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 71 
  สายการบินไทยด้านการบรกิาร จ าแนกตามช่องทางในการซือ้ 
  บัตรโดยสาร 
  



ฒ 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.44: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 71 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามช่องทางในการซือ้บัตรโดยสาร  
 
     ตารางที่ 4.45: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 71 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย  
  จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.46: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 72 
  สายการบินไทยด้านการส่งเสริมการตลาด  
  จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.47: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 72 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน  
  จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.48: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 72 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  
  จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.49: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 73 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ  
  จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.50: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 74 
  สายการบินไทย จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์  
     ตารางที่ 4.51: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 75 
  สายการบินไทยด้านราคา จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์
     ตารางที่ 4.52: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 75 
  สายการบินไทยด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์  
     ตารางที่ 4.53: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 76 
  สายการบินไทยด้านพนักงานสายการบิน  
  จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์  



ณ 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.54: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 76 
  สายการบินไทยด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  
  จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์  
     ตารางที่ 4.55: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 76 
  สายการบินไทยด้านกระบวนการจัดการ  
  จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์  
     ตารางที่ 4.56: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อ 78 
  สายการบินไทย จ าแนกตามช่องทางในการเช็คอิน 
     ตารางที่ 4.57: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม 79 
  ความถ่ีในการใช้บริการ  
     ตารางที่ 4.58: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวัตถุประสงค์ 79 
  ในการเดินทาง 
     ตารางที่ 4.59: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเส้นทางการบิน 80 
  ที่ใช้บริการ  
     ตารางที่ 4.60: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามราคาเฉลี่ยของ 80 
  บัตรโดยสารต่อเที่ยวบิน  
     ตารางที่ 4.61: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่องทาง 81 
  ในการซื้อบัตรโดยสาร  
     ตารางที่ 4.62: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม 81 
  ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP)  
     ตารางที่ 4.63: จ านวนและรอ้ยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม 82 
  ช่องทางในการเช็คอิน  
     ตารางที่ 4.64:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 83 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการบรกิาร  
     ตารางที่ 4.65: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 83 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านราคา  
     ตารางที่ 4.66: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 84 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการจัดจ าหน่าย  



ด 

 

สารบญัตาราง (ต่อ) 
 

 หน้า 
     ตารางที่ 4.67: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 85 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการส่งเสริมการตลาด  
     ตารางที่ 4.68: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 86 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านพนักงานสายการบนิ  
     ตารางที่ 4.69: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 86 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของ 
  สายการบิน  
     ตารางที่ 4.70:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของ 87 
  ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านกระบวนการจัดการ  
 



ต 

 

สารบญัภาพ 
 

 หน้า 
ภาพที่ 2.1: การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 18 
ภาพที่ 2.2: องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิการบรกิาร 24 
ภาพที่ 2.3: กรอบแนวคิดการวิจัย 33 



 

บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญั 
 ปัจจบุันในประเทศไทยการเดินทางทางอากาศได้รับความนิยมกันอย่างแพร่หลายทั้งในกลุ่ม
นักท่องเที่ยว และนักธุรกิจ อันเนื่องมาจากเหตุผลหลายประการ เช่น ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วใน
การเดินทาง การประหยัดเวลาในการเดินทาง ฯลฯ ท าให้ธุรกิจการบินเติบโตข้ึนอย่างต่อเนื่อง มีสายการบิน
จ านวนมากเกิดข้ึนใหม่เพื่อรองรับความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต่ าหรือ Low 
Cost Airline ที่เกิดข้ึนเป็นอย่างมากในช่วง 10 ปีทีผ่่านมา จากสถิติจ านวนผู้โดยสารสายการบินที่ใช้บริการ
ผ่านทางสนามบินสุวรรณภูมิซึ่งเป็นท่าอากาศยานแห่งชาติของประเทศไทยนั้น จะเห็นได้ว่าท่าอากาศยาน
สุวรรณภูมิมีแนวโน้มที่จะต้อนรับผู้โดยสารมากข้ึนทุกปี โดยในเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2557 มีผู้ใช้บริการ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 8.8 ล้านคน เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2551 ที่มีผู้ใช้บริการเพียง 
5 ล้านคน โดยประมาณ (กระทรวงคมนาคม, 2555) นอกจากนี้หากพิจารณาสถิติจ านวนเที่ยวบินที่ใช้
บริการท่าอากาศยานสุวรรณภูมิตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551 ถึงปี พ.ศ. 2557 จะเห็นได้ว่ามีแนวโน้มเพิ่มข้ึน
สอดคล้องกับจ านวนผู้โดยสาร คือ ในเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2557 มีจ านวนเที่ยวบินที่ใช้บริการ            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิถึง 56,000 เที่ยวบิน เมื่อเปรียบเทียบกับเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2551 ที่มีจ านวน
เที่ยวบินเพียง 36,000 เที่ยวบิน ดังนั้น จึงเห็นได้ว่าธุรกิจการบินมีแนวโน้มที่จะเติบโตข้ึนในอนาคต โดย
กระทรวงคมนาคมได้มีการวางแผนรองรับการเจริญเติบโตดังกลา่ว เห็นได้จากปัจจุบันที่มีการปรับปรุงและ
ก่อสร้างสนามบินสุวรรณภูมิระยะที่สองซึ่งจะแล้วเสร็จในปี พ.ศ. 2562 โดยมีเป้าหมายเพื่อรองรับผู้โดยสาร
กว่า 60 ล้านคนต่อปี (กระทรวงคมนาคม, 2555) 

หากพิจารณาถึงแนวโน้มการเตบิโตของตลาดธุรกจิสายการบิน โดยเฉพาะสายการบินต้นทุน
ต่ า และแนวโน้มการเดินทางโดยสายการบินทีสู่งข้ึนของผู้โดยสาร จะเห็นได้ว่าธุรกจิสายการบินมี
ศักยภาพในการเติบโตค่อนข้างมาก แต่ในขณะเดียวกันการแข่งขันของธุรกิจการบินก็มากขึ้นเช่นกัน 
ดังนั้นเพื่อรักษาไว้ซึ่งส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดนั้น สายการบินจ าเป็น
จะต้องมีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการและการพัฒนาบริการอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นสายการบินแห่งชาติ สังกัดกระทรวงคมนาคม  
ที่ด าเนินธุรกจิด้านการบินพาณิชย์ทั้งภายในและระหว่างประเทศ โดยมีวิสัยทัศน์ของบริษัทที่ว่า “เป็น
สายการบินทีลู่กค้าเลือกอันดับแรก ให้บริการดเีลิศด้วยเสนห่์ไทย” (บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน), ม.ป.ป.) จากวิสัยทัศน์ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าบริษัทต้องการทีจ่ะเป็นสายการบินตัวเลือก
แรกทีผู่้ใช้บริการนึกถึงเมื่อมีการเดินทาง ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจให้แกผู่้ใช้บรกิารจึงเป็นปัจจัย
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ส าคัญทีจ่ะท าให้บรรลุวิสัยทัศน์ทีบ่ริษัทตั้งไว้ นอกจากนี้ บรษัิทยังมีความจ าเป็นจะต้องตรวจสอบ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอเพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดเพื่อกลบัมาใช้
บริการอีกในครัง้ต่อ ๆ ไป 
 ในการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ ผู้วิจัยจงึมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ   
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบริการ 
ประกอบด้วยด้านการบรกิาร ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงานสายการบิน 
รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และกระบวนการจัดการ เพื่อให้ทราบถึงจุดเด่นและจุดด้อยของ
สายการบินในการตอบสนองความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ และน าจุดด้อยจุดเด่นเหล่าน้ันมาเป็น
แนวทางในการก าหนดการพฒันาผลิตภัณฑ์และบริการในอนาคต    

 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนก
ตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบริการ 
 1.2.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
จ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคล 
 1.2.3 เพื่อเปรยีบเทียบระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนก
ตามพฤตกิรรมการใช้บริการสายการบนิ 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากรกลุ่มตัวอย่างและพื้นที่ 
งานวิจัยน้ีมีประชากรคือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินไทย โดยใช้ข้อมูลทางสถิติ  

ปี พ.ศ. 2554 มีผู้โดยสารจ านวน 45,000,000 คน (ข่าวเศรษฐกิจ, 2555) และกลุ่มตัวอย่างที่ให้
ข้อมูลในการวิจัยคือ ผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บรกิารสายการบนิไทยทั้งเส้นทางบินภายในประเทศ และ
ระหว่างประเทศ จ านวน 200 คน โดยท าการเก็บข้อมูลที่อาคารผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสนามบิน
สุวรรณภูมิ จงัหวัดสมุทรปราการ บริเวณส่วนผู้โดยสารขาออก ช้ัน 4 เคาน์เตอร์ตรวจรบับัตรโดยสาร
ของสายการบินไทย และบริเวณส่วนผูโ้ดยสารขาเข้า ช้ัน 2  

1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
ตัวแปรอิสระประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

1)  ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพ    
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2) ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน ได้แก่ ความถี่ในการใช้บรกิาร 
วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เส้นทางการบินที่ใช้บริการ ราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย ช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสาร ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล์ และช่องทางในการเช็คอิน 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ ประกอบด้วย ด้านการบริการ ราคา การจัดจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด พนักงานสายการบิน รปูลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และกระบวนการจัดการ 

1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
งานวิจัยน้ีมีระยะเวลาในเกบ็ข้อมลูประมาณ 1 เดือน (ตั้งแต่วันที่ 1 – 31 ตุลาคม พ.ศ. 

2557) 
 
1.4 ค าถามของงานวิจัย  

 1.4.1 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิด
ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบรกิารเป็นอย่างไร 

 1.4.2 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามปจัจัย
ส่วนบุคคลมีความแตกต่างกันหรือไม ่

 1.4.3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตาม
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินมีความแตกต่างกันหรือไม่ 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รบั 

ระยะสั้น  
การศึกษาน้ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อ             

สายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ เพื่อน าไปปรบัปรุง
และพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการของสายการบินและเพิม่ความพึงพอใจให้กบัผู้ใช้บริการ 

ระยะยาว 
 น าผลจากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการก าหนดแผนพัฒนาและยุทธศาสตรอ์งค์กร เช่น 
การพัฒนาบุคลากร การก าหนดราคาต๋ัวโดยสารและการจัดจ าหน่าย แผนงานส่งเสริมการขาย การ
บรหิารจัดการโดยรวม เป็นต้น เพื่อท าให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุดและยินดีที่จะกลับมาใช้
บริการของสายการบินในครัง้ต่อ ๆ ไป 
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1.6 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.6.1 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะเฉพาะส่วนบุคคลของประชากร ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได้ และอาชีพ   
 1.6.2 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารชาวไทยที่เดินทางกับสายการบินไทยทั้งเส้นทางบิน
ภายในประเทศและระหว่างประเทศ 
 1.6.3 การบรกิาร หมายถึง การปฏิบัติรบัใช้ และการอ านวยความสะดวกสบายต่าง ๆ ให้แก่
ผู้ใช้บริการสายการบินไทย การบริการเป็นกจิกรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
 1.6.4 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง กิจกรรมทั้งหมดของผู้ใช้บริการทีเ่กี่ยวข้องกบัการ
ให้บรกิารสายการบิน ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เส้นทางการบินที่ใช้
บริการ ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร สมาชิกสะสมไมล์ และช่องทางใน
การเช็คอิน  
 1.6.5 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึก ทัศนคติ หรอืความคิดเห็นของบุคคลที่มีต่อ      
สายการบินไทยจะเกิดข้ึนเมื่อผู้ใช้บรกิารได้รบับริการที่มีคุณภาพและระดบัการบรกิารที่ตรงความ
ต้องการจ าแนกตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการประกอบด้วย  

1) การบริการ หมายถึง สิง่ที่สายการบินเสนอขายใหผู้้โดยสารเพื่อสนองความ
ต้องการของผูโ้ดยสารเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ 

2) ราคา หมายถึง ราคาบัตรโดยสารทีผู่้โดยสารซื้อ 
3) การจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานที่ในการให้บริการและช่องทางในการจัดจ าหน่าย

บัตรโดยสาร 
4) การสง่เสรมิการตลาด หมายถึง การให้ข้อมลูและความรูท้ี่เกี่ยวข้องกบัการบริการ

ของสายการบินแกผู่้โดยสาร เพือ่ชักจงูให้กลุ่มเป้าหมายตัดสนิใจใช้บริการ เช่น รายการส่งเสริมการ
ขายโดยการลดราคาค่าบัตรโดยสาร เป็นต้น 

5) พนักงานสายการบิน หมายถึง บุคคลที่ปฏิบัตหิน้าที่เป็นผูใ้ห้บรกิารเพื่ออ านวย
ความสะดวกแก่ผู้โดยสารที่ใช้บรกิารเดินทางกบัสายการบินทั้งพนักงานภาคพื้นดิน ที่ปฏิบัติหน้าทีเ่ป็น
ผู้ให้บริการเพือ่อ านวยความสะดวกแกผู่้โดยสารภายในท่าอากาศยานและพนักงานตอ้นรบับน
เครื่องบิน ที่ปฏิบัตหิน้าทีเ่ป็นผู้ใหบ้ริการเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้โดยสารบนเครื่องบิน 

6) รูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน หมายถึง สิง่ทีเ่ป็นรูปธรรมต่าง ๆ ทีเ่กี่ยวข้อง
กับของสายการบินทีส่ามารถมองเห็นหรอืรบัรู้ได้ เช่น รูปลักษณ์เครื่องบิน สีประจ าสายการบิน 
เครื่องแบบพนกังาน เป็นต้น 

7) กระบวนการจัดการ หมายถึง วิธีการหรอืข้ันตอนต่าง ๆ ที่สายการบินต้องปฏิบัติ
เพื่อใหก้ิจกรรมบรรลผุลส าเร็จที่ต้องการ 
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 1.6.6 ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ (ทฤษฎี 7Ps หรือ Marketing Mix) 
หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดทีส่ายการบินสามารถควบคุมได้เพื่อตอบสนองความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการ



 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาวิจัยเรื่องความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มตี่อสายการบินไทย ผู้วิจัยได้

รวบรวมผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัหัวข้อการศึกษา เอกสาร แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง น าเสนอ
เป็นล าดับดังต่อไปนี ้

2.1 เอกสารและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
2.2 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องได้แก่ 

 2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  
 2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 2.2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 

2.3 ประวัติบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
2.1 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 พงศกร งามสม (2554) ได้ท าการศึกษา “ปัจจัยที่มอีิทธิพลต่อการเลือกใช้สายการบินของ
ผู้ใช้บริการในเส้นทางกรงุเทพ-ฮ่องกงของสายการบินไทยและสายการบินคาเธย์แปซิฟิก” โดย
การศึกษาจะแยกกลุม่ประชากรตัวอย่างออกเป็น 2 กลุ่มหลกั คือ ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติ 
จากการศึกษาพบว่า ส าหรับสายการบินไทย ผูโ้ดยสารชาวไทยเห็นว่าปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์และการ
บริการมผีลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการสายการบินมากที่สุด ในขณะทีผู่้โดยสารต่างชาติเห็น
ว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และการบรกิาร และปัจจัยด้านพนักงานต้อนรับบนเครือ่งบิน เมื่อเปรียบเทียบ
กับสายการบินคาเธย์แปซิฟกิพบว่าทัง้ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติเห็นว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
และการบรกิาร และปัจจัยด้านพนักงานต้อนรบับนเครื่องบนิมีอิทธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกใช้      
สายการบิน  
 กรรนภัทร กันแก้ว (2555) ท าการศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารกบัการบรกิารสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย” 
โดยการศึกษาครั้งนีม้ีจุดประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังของผู้โดยสารต่อการบริการของ         
สายการบิน ความพึงพอใจจากการบริการของสายการบิน และปจัจัยที่มผีลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบรกิารเป็นเครื่องมอื จากการศึกษาพบว่า 
โดยภาพรวมกลุม่ตัวอย่างมีความคาดหวังในระดับมากทีสุ่ดจากการบริการของสายการบิน และมี
ความพึงพอใจในระดับมากจากการได้รบับริการ ส าหรับปัจจัยที่มผีลตอ่การตัดสินใจใช้บริการของ



7 

 

ผู้โดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกบัความปลอดภัย ตารางเที่ยวบิน            
ความสะดวกสบายของที่นัง่ ราคาที่เหมาะสม การสง่มอบสมัภาระทีร่วดเร็ว ความสะดวกในการจอง
ตั๋วโดยสาร ความสุภาพของพนักงาน และความเป็นมืออาชีพของพนักงานในการแกป้ัญหา 
 ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย์ (2554) ได้ท าการศึกษาเรือ่ง “โมเดลเชิงสาเหตุปจัจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อคุณค่าที่รบัรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัท ไทยแอร์
เอเชีย จ ากัด” โดยมีตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาคือ ส่วนประสมทางการตลาด ซึง่ประกอบด้วยการ
ให้บรกิาร ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยมีตัวแปรค่ันกลางได้แก่ คุณค่าที่รับรู้ในการใช้บริการของ
ลูกค้า และความพึงพอใจของลูกค้า และมีตัวแปรตามได้แก่ ความจงรกัภักดีของลกูค้าบริษัท         
ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพล
ทางบวกต่อคุณค่าที่รบัรู้ของลกูค้าสายการบินไทยแอร์เอเชีย และคุณค่าที่รับรู้ของลูกค้านั้นมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าสายการบิน ในขณะทีส่่วนประสมทางการตลาดในด้านราคามี
อิทธิพลทางอ้อมตอ่ความพึงพอใจของลูกค้าสายการบินไทยแอร์เอเชียผ่านทางการรับรู้คุณค่า  
 วัชร มานุพีพันธ์ (2552) ท าการศึกษา “ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการ
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย” โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเกบ็รวบรวมข้อมลู และใช้ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็น
ค่าสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู จากการศึกษาพบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส และอาชีพไมท่ าให้
ความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกัน แต่ระดบัการศึกษา
และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดแตกต่างกัน นอกจากนี้
การศึกษายังพบอีกว่าผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอรเ์อเชียมรีะดับความพงึพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง แต่เมื่อพจิารณารายปัจจัยพบว่าปัจจัยทางการตลาด
บริการทีผู่้ใช้บรกิารมีความพงึพอใจในระดบัน้อยคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีความพึงพอใจใน
ระดับกลางคือ ปจัจัยด้านการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ด้าน
กระบวนการการใหบ้ริการ และด้านกายภาพ ส่วนปจัจัยด้านราคาน้ันผู้ใช้บรกิารมีความพงึพอใจใน
ระดับมาก 
 ศิวัตรา พิพัฒน์ไชยศิริ (2555) ได้ศึกษา “ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
เส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าและเป็นผู้ตัดสินใจ
ด้วยตัวเอง” จากการศึกษาพบว่า กลุม่ตัวอย่างให้ความส าคัญกับด้านสินค้าและการบริการอยู่ในระดบั
มาก โดยช่ือเสียงดีด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่ได้รบัความส าคัญมากทีสุ่ด ด้านราคาในภาพรวมอยู่
ในระดับมากเช่นกัน โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสมกับเส้นทางเป็นปจัจัยที่ได้รับความส าคัญมากที่สุด 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน ปัจจัยความสะดวกทีผู่้โดยสาร
สามารถซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ได้เป็นปัจจัยทีก่ลุม่ตัวอย่างให้ความส าคัญมากทีสุ่ด ด้านการ
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ส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเช่นกัน โดยผู้โดยสารให้ความส าคัญมากที่สุดกับปัจจัย
การลดราคาบัตรโดยสาร ด้านการส่งมอบบริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้ความส าคัญกับ
ปัจจัยการตรงต่อเวลาในการออกเดินทางเป็นสิ่งส าคัญ ด้านพนักงานในภาพรวมกอ็ยู่ในระดบัมาก 
โดยให้ความส าคัญกบัอัธยาศัยไมตรีและประสทิธิภาพของพนักงานที่ใหบ้รกิารบนเครือ่งเป็นปจัจัย
ส าคัญ และท้ายสุดด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง โดยปจัจัยที่
ได้รับความส าคัญมากทีสุ่ดคือส านักงานสายการบินที่ทันสมยัและสวยงาม  
  ณัฐกานต์ จูฑะพุทธิ (2550) ได้ศึกษา “ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการ
ให้บรกิารบนเครือ่งบินของสายการบินไทย เที่ยวบินตรงกรุงเทพฯ-มอสโก” ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
ความเป็นรปูธรรมของบริการด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ด้านการตอบสนองต่อผูร้ับบรกิาร ด้านการ
ให้ความมั่นใจแกผู่้รบับริการ และด้านการรู้จกัและเข้าใจในผู้รบับริการ เพื่อใหท้ราบถึงปจัจัยทางด้าน
กายภาพ และปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการเดินทางทีม่ีผลตอ่ระดับความพงึพอใจในการรับบริการ 
พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษาและอาชีพ ที่ต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการบน
เครื่องบินแตกต่างกัน แต่รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้รกิารบน
เครื่องบินแตกต่างกัน ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมการเดินทาง พบว่า จ านวนครั้งในการใช้บริการ 
ประสบการณ์ในการใช้บริการกับสายการบินอื่น และวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่ต่างกัน ไม่มีผลท า
ให้ระดบัความพึงพอใจของผู้โดยสารแตกต่างกัน แต่ประเภทช้ันน่ังโดยสาร บุคคลทีม่ักร่วมเดินทางมา
ด้วย แนวโน้มในการแนะน าให้บุคคลใกล้ชิดมาใช้บริการ แนวโน้มที่จะกลบัมาใช้บรกิารที่ต่างกัน มผีล
ต่อระดับความพงึพอใจของผูโ้ดยสารแตกต่างกัน 

จากการศึกษางานวิจัยเหล่าน้ี ผู้วิจัยได้น ามาเป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัยในด้าน
พฤติกรรมของผู้บริโภคและความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ และเป็นแนวทางใน
การก าหนดตัวแปรในเรื่องของความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการชาว
ไทยที่มีต่อสายการบินไทย โดยได้น าส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจัย มาใช้  
ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยในด้านของ 1) ด้านการบริการ 2) ราคา 3) การจัดจ าหน่าย 4) การสง่เสริม
การตลาด 5) พนักงานสายการบิน 6) รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และ 7) กระบวนการจัดการ 

 
2.2 แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง  

ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าและอ้างอิงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัปจัจัยต่างๆที่มอีิทธิพลทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบินไทยเพือ่น ามาเป็นพื้นฐานและแนวทางในการ
ศึกษาวิจัยดังต่อไปนี้  

2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล  
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ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนทางการตลาด ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดงักล่าวเป็นลักษณะส าคัญและเป็นสถิติที่วัดได้ของประชากรที่ช่วยก าหนดตลาด
เป้าหมาย (ธีรพล กาญจนธัญรัตน์, 2554) การเปลี่ยนแปลงปัจจัยส่วนบุคคลจะท าให้เกิดตลาดใหม่ 
การหมดไปของตลาดเดิม หรือการลดความส าคัญลงของตลาดเดิม ตัวแปรด้านปจัจัยส่วนบุคคลที่
ส าคัญ ได้แก่ 

อายุ (Age) อายุที่แตกต่างกันจะมีความต้องการและความพงึพอใจต่อผลิตภัณฑ์หรอืบริการที่
แตกต่างกัน ดังนั้น นักการตลาดจงึสามารถใช้ตัวแปรนี้ค้นคว้าความต้องการและความพงึพอใจของ
ตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) ในกรณีที่ต้องการให้ความส าคัญกับตลาดส่วนน้ัน 

เพศ (Sex) เป็นอีกหนึ่งตัวแปรในการแบ่งส่วนการตลาดที่ส าคัญ และในปัจจุบันตัวแปร
ดังกล่าวมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการบริโภคหรือใช้บริการ  

การศึกษา (Education) การศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในบริการและ
ผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วบุคคลที่ได้รับการศึกษาสูงจะมีความละเอียดรอบคอบในการใช้
บริการและเลือกซือ้สินค้ามากกว่า (มาสิฏฐา ศิริวรกลุ, 2554) 

อาชีพ (Occupation) ลักษณะอาชีพที่แตกต่างกันอาจน าไปสู่ความต้องการและความพงึ
พอใจในบริการที่แตกต่างกัน 

รายได้ (Income) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้รโิภค และรายได้จะเป็นตัวบ่งช้ีความสามารถใช้
การซื้อบรกิารหรือผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการหรือผูบ้รโิภค  
 ปณิศา มีจินดา (2553, หน้า 54-55) ได้อธิบายถึง การแบ่งสว่นตลาดโดยค านึงถึงข้อมลู
ประชากรด้านต่าง ๆ ได้แก่  
 1) อายุ (Age) ผู้บริโภคที่มอีายุแตกต่างกันมักจะมีความชอบ รสนิยม และพฤติกรรมการใช้
ผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน โดยจะแบ่งอายุออกเป็นช่วงวัยต่าง ๆ ได้แก่ อายุต่ ากว่า 6 ปี อายุระหว่าง 6-
11 ปี, อายุระหว่าง 12-19 ปี, อายุระหว่าง 20-34 ปี, อายุระหว่าง 50-64 ปีข้ึนไป หรืออาจแบง่เป็น
วัยทารก วัยเด็ก หรอืวัยรุ่น วัยท างาน และวัยชราก็ได้สินค้าและบริการที่ตอบสนองความต้องการใน
แต่ละช่วงวัยก็จะแตกต่างกัน  
 2) เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงจะมีพฤติกรรมและทัศนคติที่แตกต่างกัน นักการตลาดจงึ
น าลักษณะที่แตกต่างกันมาประยุกต์ใช้กบัผลิตภัณฑ์บางประเภท เพื่อตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของผูบ้รโิภคที่เพศแตกต่างกัน เช่น ครีมบ ารุงผิว น้ าหอมดับกลิ่นกาย  
 3) การศึกษา (Education) การศึกษาของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อรสนิยม ความชอบ และ
พฤติกรรมการซื้อ โดยผูบ้รโิภคที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดีกว่า
ผู้บริโภคที่มีการศึกษาต่ า 
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 4) อาชีพ (Occupation) ผู้บริโภคแต่ละอาชีพจะต้องการผลิตภัณฑ์และการบริการที่แตกต่าง
กัน เช่น นักธุรกิจ ต้องการสินค้าที่หรูหรา เพื่อเสริมภาพลกัษณ์ เช่น นาฬิกา Rolex แต่ส าหรบั
กรรมกรจะต้องการเพียงแค่นาฬิกาที่สามารถบอกเวลาได้เทา่น้ัน  

 5) รายได้ (Income) รายได้เป็นปจัจัยก าหนดอ านาจการซื้อ ผู้บริโภคทีม่ีรายได้สงูมีอ านาจ
การซื้อสูงมักจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่มีช่ือเสียง ในขณะที่ผู้บริโภคที่มีรายได้ต่ าจะเลือกใช้ผลิตภัณฑ์ที่
คุ้มค่า 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 ธีราภา ธีรทีป (2545, หน้า 5) กล่าวว่า พฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกทัง้ภายนอกและ
ภายในของตัวมนุษย์ ซึ่งเป็นความเข้าใจที่คล้ายคลงึกบัจิตวิทยาที่ใช้กันอยู่ในปจัจบุันน้ี เพราะว่า
จิตวิทยาน้ัน เป็นวิชาการทีม่ิได้ท าการศึกษาเรื่องจิตอกีต่อไปแล้ว แต่เป็นการศึกษาท าความเข้าใจ
เกี่ยวกับความสัมพันธ์ของสภาพจิตกบัพฤติกรรมภายนอกโดยที่มุ่งเน้นในด้านพฤติกรรมภายนอก
มากกว่า 
 ปิติภัทร บุญประสพ (2551, หน้า 16) พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นสาขาหนึง่ของพฤติกรรม
มนุษย์ (Human Behavior)  
 ปัจจัยต่าง ๆ ที่มผีลกระทบทีเ่กิดข้ึนในแต่ละวันของบุคคล จะมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ คือ 
 1) กิจกรรมภายใน เช่น การเรียนรูส้ิ่งกระตุ้น (Motivation Learning) 
 2) กิจกรรมภายนอก เช่น ความคาดหวังและเงือ่นไขจากสงัคม ฯลฯ 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจการซื้อการใช้และการ
ประเมินผลสินค้าและบรกิารของบุคคลซึ่งจะมผีลต่อการตัดสินใจซือ้สินค้าและบริการในอนาคตเพื่อ
ความอยู่รอดขององค์กรและเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขันกับคู่แข่งองค์กรจึงจ าเป็นต้อง
ศึกษาและท าความเข้าใจพฤติกรรมผูบ้รโิภคเพื่อใหส้ามารถผลิตสินค้าหรือบริการที่ตรงกับความ
ต้องการของผูบ้รโิภคได้มากที่สุดเพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความได้เปรียบคู่แข่งโดยการ
สร้างความพงึพอใจแก่ผู้ใช้สินค้าและบริการ ดังนั้น กรรนภัทร กันแก้ว (2555) จึงให้ความส าคัญและ
ประโยชน์ด้านต่าง ๆ ของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคไว้ดังนี้ 

1) ใช้เป็นแนวทางวางแผนและปรับกลยทุธ์ทางการตลาด 
2) ช่วยติดตามความเปลี่ยนแปลงและน ามาปรับใช้กบักลยุทธ์ได้อย่างเหมาะสม 
3) เป็นการประเมินโอกาสในทางการตลาด 
4) ช่วยแบ่งและเลือกส่วนตลาดได้อย่างเหมาะสม 
5) จัดช่องทางการจัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้เหมาะกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
6) เป็นการปกป้องผูบ้ริโภค 
7) ใช้เป็นเครือ่งมือส าหรบันโยบายสาธารณะได ้
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 ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจงูใจทีท่ า
ให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการเกดิสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่ท าให้เกิดความ
ต้องการ สิง่กระตุ้นผ่านเข้ามาในความรูส้ึกนึกคิดของผู้ซือ้ (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือนกล่อง
ด าซึ่งผูผ้ลิตหรือผู้ขายไมส่ามารถคาดคะเนได้ ความรูส้ึกนึกคดิของผู้ซือ้จะไดร้ับอทิธิพลจากลกัษณะ
ต่าง ๆ ของผู้ซือ้ แล้วจะมกีารตอบสนองของผู้ซือ้ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผู้ซือ้ 
(Buyer’s Purchase Decision) 

จุดเริม่ต้นของตัวแบบอยู่ที่มสีิ่งกระตุ้น (Stimulus) ให้เกิดความต้องการก่อน แล้วท าใหเ้กิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นตัวแบบนีจ้ึงอาจเรียกว่า S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรรีัตน์, ศุภร เสรีรัตน์ และปริญ ลกัษิตานนท์, 2552, หน้า 198) 
 สิ่งกระตุ้น (Stimulus) อาจจะเกิดข้ึนเองภายในร่างกายและสิ่งกระตุ้นจากภายนอกนักการ
ตลาดต้องสนใจ และจัดสิง่กระตุ้นภายนอกเพือ่ใหผู้้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑส์ิ่งกระตุ้นถือว่า
เป็นเหตุจงูใจให้เกิดการซือ้สินค้า ซึ่งอาจใช้เหตุจงูใจซือ้ด้านเหตุผล หรอืใช้เหตจุูงใจซื้อด้านจิตวิทยา 
(อารมณ์) สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 1) สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวกบัส่วนประสม
การตลาดที่กิจการสามารถควบคุมได้ ได้แก่ สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่ายและ
ส่งเสริมการตลาด 
 2) สิ่งกระตุ้นด้านอื่น ๆ (Other Stimuli) เป็นสิง่กระตุ้นภายนอกที่กจิการไมส่ามารถควบคุม
ได้ ไดแ้ก่ วัฒนธรรม เศรษฐกิจ กฎหมาย การเมือง และเทคโนโลยี 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤตกิรรมซึ่งผูบ้ริโภคท าการค้นหา 
การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้ผลิตภัณฑ์ และการบรกิาร ซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการได้ 
หรือหมายถึง การศึกษาถึงพฤติกรรม การตัดสินใจ และการกระท าของคนที่เกี่ยวข้องกับการซื้อ และ
การใช้สินค้า นักการตลาดจ าเป็นต้องศึกษา และวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคด้วยเหตผุลหลาย
ประการ กล่าวคือ  
 1) พฤติกรรมของผูบ้รโิภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกจิ และมผีลท าให้ธุรกิจประสบ
ความส าเรจ็ ถ้ากลยุทธ์การตลาดสามารถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้  
 2) เพื่อใหส้อดคล้องกบัแนวความคิดทางการตลาดที่ว่า การท าให้ลกูค้าพึงพอใจ ด้วยเหตุน้ีจงึ
ต้องศึกษาถึงพฤติกรรมผู้บริโภคเพื่อจัดสิง่กระตุ้นหรือกลยุทธ์การตลาดเพื่อสนองความพึงพอใจของ
ผู้บริโภคได้ (ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ, 2552, หน้า 124) 
 ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2552) ได้ให้ลักษณะของพฤตกิรรมของมนุษย์ว่ามีองค์ประกอบ 
7 ประการ ได้แก ่
 1) มีเป้าหมายหรือมีความต้องการ 
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 2) ความพร้อมเป็นระดับความสามารถในการท าเพือ่ตอบสนองความต้องการของตน 
 3) สถานการณ์ หมายถึง เหตุการณ์หรือโอกาสในการกระท ากิจการใดกิจการหนึง่ 
 4) การตีความ เป็นการพิจารณา เพื่อหาวิธีการตอบสนองความต้องการ 
 5) การตอบสนอง เป็นการกระท ากจิกรรมต่าง ๆ ตามที่พจิารณาตัดสินใจ 
 6) ผลทีเ่กิดข้ึน เป็นที่ประจกัษ์สอดคล้อง หรือไมส่อดคลอ้งกบัความคาดหวัง 
 7) ปฏิกิริยาต่อการผิดหวัง เป็นกิริยาทีเ่กิดข้ึนหลังจากไมส่อดคล้องกบัความต้องการ 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือการศึกษาว่ากลุ่มผู้บริโภคมีพฤติกรรมอย่างไรในการ
ด าเนินชีวิตการตัดสินใจซื้อและใช้สินค้าและบริการโดยใช้หลัก 6Ws และ 1H ในการหาค าตอบ
เกี่ยวกับผู้บริโภค 7 ประการ หรือ 7Os ดังตารางที่ 2.1 ที่แสดงการใช้ค าถาม 7 ค าถาม เพื่อหา
ค าตอบ 7 ประการ ทีเ่กี่ยวข้องกบัผู้บริโภค และการใช้กลยทุธ์ทางการตลาดใหเ้หมาะสมกับพฤติกรรม
ผู้บริโภค 
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ตารางที่ 2.1:  โมเดล 6Ws และ 1H  
 

ค าถาม 7 ค าถาม 
(6Ws และ 1H) 

ค าตอบท่ีต้องการทราบ 
(7Os) 

กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเกี่ยวข้อง 

1. ใครคือตลาดเป้าหมาย (Who is 
target market?) ถามเพื่อหากลุ่มท่ี
ใช้สินค้าและบริการ 

ลักษณะกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 
ด้าน 

- ประชากรศาสตร์ 
- ภูมิศาสตร์ 
- จิตวิทยา 
- พฤติกรรมศาสตร์ 

ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ 
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ราคา การจัด
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนักงานสายการบิน รูปลักษณ์
ภายนอกของสายการบิน และ
กระบวนการจัดการ 

2. ตลาดซื้ออะไร (What does the 
market buy?) เช่น สายการบินแบบ 
full service ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าท่ีต้องการความ
สะดวกสบายและการบริการท่ีเป็นเลิศ  

สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ (Objects) จาก
ผลิตภัณฑ์หรือการบริการ ได้แก่ 
คุณสมบัติหรือองค์ประกอบของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ และความแตกต่าง
ที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกลยุทธ์ด้าน
การบริการ 

3. ท าไมจึงซื้อ (Why does the 
market buy?) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อวางแผนในการจูงใจลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

เหตุผลที่แท้จริงในการ 
ตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค (Objectives) 
เพื่อวางแผนในการจูงใจลูกค้า
กลุ่มเป้าหมาย 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ด้านการ
บริการและกลยุทธ์ส่งเสริมการตลาด 

4. ใครมีส่วนร่วมในการซื้อ (Who 
participates in the buying?) โดยมี
วัตถุประสงค์เพื่อเป็นข้อมูลในการ
จัดท าโปรแกรมโฆษณาช่วยกระตุ้น
การตัดสินใจซื้อโดยใช้พิจารณาถึง
กลุ่มอ้างอิง 
เพื่อให้เข้าถึงกลุ่มผู้ใช้ 

บทบาทของกลุ่มต่าง  ๆ(Organization) ที่
มีอิทธิพลในการตัดสินใจ ได้แก่ ผู้ริเริ่ม ผู้
มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซ้ือ ผู้ซ้ือ และผู้ใช้ 

กลยุทธ์การโฆษณา และกลยุทธ์ส่งเสริม
การขาย 

5. ซื้อเม่ือใด (When does the 
market buy?) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อช่วยให้นักการตลาดเตรียมรับมือ
ในการผลิตสินค้าให้เพียงพอและ
เตรียม 
แผนการส่งเสริมการตลาดในรูปแบบ
และช่วงเวลาท่ีเหมาะสม 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ช่วง
เดือนใดของปี ช่วงฤดูกาลใดของปี หรือ
เทศกาลใด 

กลยุทธ์ส่งเสริมการตลาด 

 
(

ตารางมีต่อ) 

                  
(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ)  โมเดล 6Ws และ 1H  
 

ค าถาม 7 ค าถาม 
(6Ws และ 1H) 

ค าตอบท่ีต้องการทราบ 
(7Os) 

กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเกี่ยวข้อง 

6. ซื้อท่ีไหน (Where does the 
market buy?) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อวางแผนบริหารช่องทางการจัด
จ าหน่ายท่ีเหมาะสมกับ 
กลุ่มลูกค้า 

ช่องทางหรือสถานที่ (Outlets) ที่ผู้บริโภค
ไปท าการซ้ือ  

กลยุทธ์ช่องทางการจัดจ าหน่าย 

7. ซื้ออย่างไร (How does the 
market buy?) เพื่อช่วยให้องค์กรมี
ข้อมูลในการวางแผนการส่งเสริม
การตลาดท่ีเหมาะสมกับกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายมากท่ีสุด 

ขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือ 
(Operation)ประกอบไปด้วย 

- การรับรู้ปัญหา 
- การค้นหาข้อมูล 
- การประเมินผลทางเลือก 
- การตัดสินใจซ้ือ 
- ความรู้สึกภายหลังการซ้ือ 

กลยุทธ์ส่งเสริมการตลาด 

ที่มา: กรรนภัทร กันแก้ว.  (2555).  ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรกบักำรบริกำร 
 สำยกำรบิน: กรณีศึกษำสำยกำรบินที่ให้บริกำรบรกิำรเตม็รปูแบบในประเทศไทย.  
 วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา.  

 
นอกจากการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้รโิภคแล้ว แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer 

Behavior Model) ยังเป็นอีกหนึ่งเครื่องมือที่ช่วยให้เข้าใจพฤติกรรมของผูบ้รโิภคมากขึ้น  
กล่องด าหรอืความรูส้ึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) คือ ระบบความรู้สึก ความ

ต้องการ และกระบวนการการตัดสินใจของผูซ้ื้อ (ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย์, 2554) โดยการเปรียบ
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อใหเ้ป็นเสมือนกล่องด า (Black Box) เนื่องจากผูผ้ลิตหรือผู้ขายไมส่ามารถ
ทราบได้จงึต้องพยายามค้นหาความรูส้ึกนกึคิดของผูซ้ื้อซึง่ความรู้สึกนกึคิดของผูซ้ื้อนี้ได้รบัอิทธิพลมา
จากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 

ลักษณะของผู้ซื้อซึ่งเป็นกระบวนการข้ันตอนที่ 3 ของพฤติกรรมผู้บริโภคนั้น มีอิทธิพลจาก
ปัจจัยต่างดังนี้ (ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย,์ 2554) 

1) ปัจจัยด้านวัฒนธรรมเป็นเครือ่งผูกพันบุคคลในกลุ่มไว้ด้วยกันวัฒนธรรมเป็นสิ่งก าหนด
ความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล วัฒนธรรมเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคมาก
ที่สุดแบง่ออกเป็นวัฒนธรรมพื้นฐานและวัฒนธรรมย่อย 
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2) ปัจจัยด้านสังคมเป็นปจัจัยทีเ่กี่ยวข้องในชีวิตประจ าวันและมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ
จากสงัคมรอบข้างที่เป็นกลุม่อ้างอิงครอบครัวและบทบาทสถานะทางสงัคม โดยที่กลุ่มอ้างอิงนั้นคือ
กลุ่มที่มีอิทธิพลทัง้ทางตรงและทางอ้อม 

3) ปัจจัยส่วนบุคคลต่าง ๆ ได้แก่อายุข้ันตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัวอาชีพโอกาสทาง
เศรษฐกจิการศึกษารูปแบบการด ารงชีวิตบุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนบุคคล ฯลฯ ซึ่งสิง่เหล่าน้ี
ส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้ซือ้ 

4) ปัจจัยด้านจิตวิทยา การเลือกซื้อของผูบ้รโิภคได้รับอิทธิพลจากกระบวนการทางจิตวิทยา 
6 ด้านคือการจูงใจความเข้าใจความรบัรู้ความเช่ือทัศนคติ และการเรียนรู้ 

การตอบสนอง เป็นกระบวนการทีเ่กี่ยวข้องกบัการตัดสินใจซื้อและเป็นการตอบสนองต่อ   
สิ่งเร้า (กรรนภัทร กันแก้ว, 2555) ผู้บรโิภคแบ่งการตัดสินใจออกเป็นข้ันตอนโดยเริม่จากชนิดของ
สินค้าตราของสินค้าผู้ขายความพึงพอใจในการบริการและช่วงเวลาในการซื้อ 

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบ้รโิภคสามารถแบ่งได้เป็น 5 ข้ันตอน คือ (กรรนภัทร กันแก้ว, 
2555) 

1) การรบัรู้ถึงความต้องการโดยผูบ้ริโภคจะตระหนักถึงความต้องการในสิง่ที่ตนเองรูส้ึกว่ายัง
ไม่มีและต้องการจะหาผลิตภัณฑ์มาเตมิเต็ม 

2) การค้นหาข้อมลูเพื่อประกอบการตัดสินใจผูบ้ริโภคจ าเป็นทีจ่ะหาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์ใหม้ากทีสุ่ด 

3) การประเมินทางเลือกผู้บริโภคจะน าข้อมลูมาท าการเปรียบเทียบเพือ่หาทางเลือกที่ดีทีสุ่ด
โดยอาจเปรียบเทียบระหว่างตราสินค้าข้อดีข้อด้อยของผลิตภัณฑ์ เป็นต้น 

4) การตัดสินใจในการตัดสินใจผู้ซื้อจะตัดสินใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ ตราสินค้าผู้ขายเวลาใน
การซื้อและปริมาณ 

5) พฤติกรรมหลังการซือ้-การใช้ผู้ซือ้อาจจะมพีฤติกรรมตอบสนองความพึงพอใจและไม่พึง
พอใจเช่น ท าการซื้อซ้ าและกลายเป็นลูกค้าที่มีความภักดีหากมีความพึงพอใจ แต่หากไม่พงึพอใจก็
อาจจะเลกิใช้หรอืให้ข้อมลูด้านลบเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ต่อบุคคลอื่น  

ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
         ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สกึเป็นกระบวนการที่มผีลต่อพฤติกรรม ผู้ซือ้ ซึ่งผู้ผลิตหรือ
ผู้ขายไม่สามารถหยัง่รู้ได้ ดังนั้นจ าเป็นต้องพยายามค้นหาความรู้สกึนึกคิดของผู้ซื้อ ความรูส้ึกนึกคิดนี้
เกิดข้ึนจากลักษณะของผู้ซือ้และกระบวนการตัดสินใจของผูซ้ื้อที่มีอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ปจัจัยทีม่ี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้รโิภค แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ปัจจัยภายใน และปัจจัยภายนอก      
(ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550) 
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      1) ปัจจัยภายใน เป็นพฤติกรรมที่ไมส่ามารถมองเห็นได้ชัดเจนด้วยตา จ าเป็นต้องใช้เครือ่งมอื
วัด และตรวจสอบได้แก่ ความต้องการทั้งด้านร่างกายและจติใจ ดังนี้ 

1.1) ความต้องการ ลักษณะความต้องการของมนุษย์แบง่ออกเป็น 2 ประเภท 
              1.1.1) ความต้องการข้ันปฐมภูมิ หรอืความต้องการชีวภาพ (Primary 
needs or physiological needs) เป็นความต้องการเพื่อความอยู่รอด ได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศัย    
ยารักษาโรค เป็นต้น 
                 1.1.2) ความต้องการข้ันทุติยภูมิ หรือความต้องการทางสงัคม                
(Secondary needs or social needs) เป็นความต้องการที่สังคมตอ้งการใหเ้กิดข้ึนในตัวผู้บริโภค 
เช่น การกระตุ้นให้เกิดความรู้สกึกระหายน้ ามากขึ้น โดยใหผู้้บริโภคเห็นน้ าเย็น ๆ หรอืเบียรเ์ย็น ๆ มี
หยดน้ าเกาะรอบแก้ว เป็นต้น 

1.2) แรงจงูใจ (Motive) หมายถึง ความต้องการที่เกิดข้ึนจากภายใน ผลักดันและ
บังคับให้บุคคลเกิดความพยายามทีจ่ะค้นหาวิธีเพื่อสนองความต้องการนั้น  

1.3) การรบัรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่มนุษย์ได้สมัผัสสิ่งใดสิ่งหนึ่งแล้ว 
ตีความ หมายสิ่งที่ได้สัมผัสเพื่อสร้างภาพในสมอง โดยทั่วไปแล้ว กิจการมักสนใจการรบัรู้ของผูบ้ริโภค
เกี่ยวกับจินตภาพทางด้านผลิตภัณฑ์ และตราสินค้า ว่าสามารถสร้างความเช่ือมั่นในการตัดสินใจ
เพียงใด ปจัจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการรบัรู้ของมนุษย์มี ดังนี้ องค์ประกอบทางเทคนิค ความพร้อมทางด้าน
สมอง ประสบการณ์ในอดีต สภาวะอารมณ์ และ ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 

1.4) การเรียนรู้ (Learning) หมายถึง การเปลี่ยนในพฤติกรรม ความรู้สกึ และ
ความคิดของมนุษย์อันสืบเนื่องมาจากการได้รบัข่าวสารและประสบการณ์ โดยการเรียนรู้ของผู้บริโภค 
ประกอบด้วย 1) ความรู้ 2) ประสบการณ์ตรง และ 3) การโยงใย 

1.5) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง ลักษณะเฉพาะทั้งทางด้านจิตวิทยาและ
ด้านสรรีะของแตล่ะบุคคลที่ท าใหบุ้คคลมีความแตกต่าง ประกอบด้วย ลักษณะทัศนคติและอุปนสิัย 
เช่น พิจารณาจากความเช่ือมั่นในตนเอง ลักษณะความเป็นผู้น า การเข้าสังคม การปรับตัว เป็นต้น 
         2) ปัจจัยภายนอก ได้แก่ อิทธิพลทางเศรษฐกจิ และอทิธิพลทางสงัคม  เป็นปจัจัยที่มีอทิธิพล
หรือเกี่ยวข้องกบัพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค ได้แก่ (Schiffman & Kanuk, 1997 อ้างใน ฉัตยาพร 
เสมอใจ, 2550)  

2.1) ครอบครัว (Family) บุคคลตั้งแต่ 2 คนข้ึนไป อยู่ร่วมชายคาเดียวกัน ซึ่งมีทัง้
ครอบครัววงในและครอบครัววงนอก อิทธิพลของครอบครัวที่มีต่อพฤติกรรมการซื้อ 

           2.1.1) ครอบครัวให้ความรู้ ความเข้าใจ ตลอดจน ค่านิยม ทัศนคติ และ
ภาพพจน์ ซึ่งเป็นจุดเริม่ต้นของการเกิดพฤติกรรม 
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           2.1.2) ครอบครัวเป็นแหล่งฝึกอบรม ใหส้มาชิกในครอบครัวรู้จักบรรทัด
ฐานของสังคม และรบัการถ่ายทอดวัฒนธรรม ซึง่ท าใหเ้ขาปฏิบัติตามระเบียบของสงัคม 

           2.1.3) ครอบครัวเป็นกลุม่อ้างอิง สมาชิกในครอบครัวอาจยึดถือบุคคลใน
ครอบครัวเป็นกลุ่มอ้างอิงในการปฏิบัติหรือ ซื้อสินค้า 

โครงสร้างบทบาทของครอบครัว สมาชิกในครอบครัวจะมีสว่นร่วมในการตัดสินใจ
ซื้อแต่ละครั้งตามลักษณะโครงสร้างของครอบครัว เช่น พ่อบ้านอาจมบีทบาทในการตัดสินใจซื้อสินค้า
ประเภทเครื่องยนต์กลไก ในขณะที่แม่บ้านจะมบีทบาทในการซื้อสินค้าประเภทของใช้ในบ้านมากกว่า 

2.2) กลุ่มอ้างอิง (Reference Group) เป็นกลุม่คนที่มผีู้เอาเยี่ยงอย่างหรือนิยม
ชมชอบในเรื่องรสนิยม การแต่งกาย การใช้ การกิน หรอืกลุ่มเพื่อน กลุ่มทีพ่บปะกันเป็นประจ า     
เป็นต้น 

2.3) สภาพเศรษฐกจิ (Economy) เมื่อสภาพเศรษฐกจิในระยะเฟื่องฟู ผู้บริโภคมี
อ านาจซื้อสูง ท าให้ตัดสินใจซื้อง่ายกว่าช่วงที่เศรษฐกจิตกต่ า เพราะในช่วงที่เศรษฐกิจตกต่ า ผู้บริโภคมี
อ านาจซื้อต่ า การตัดสินใจซื้อยากทั้งทีท่ราบว่าสินค้าน้ันคุณภาพสูง                                            

2.4) การติดต่อธุรกจิ (Business Contacts) เป็นสิ่งกระตุ้นเกี่ยวกับส่วนประสม
การตลาดที่สร้างการดึงดูดใจผู้บริโภคโดยผ่านการโฆษณา การขายโดยบุคคล และการส่งเสริมการขาย
และวิธีอื่น ๆ ที่ใช้เพื่อกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค                                                                

2.5) วัฒนธรรม (Culture) เป็นพื้นฐานในการก าหนดความต้องการ และพฤติกรรม
ผู้บริโภคว่าถูกต้องหรือไม่ ตามความเช่ือถือ รูปแบบการด าเนินชีวิต การแต่งกายวัฒนธรรมยอ่ย 
(subculture) มีรากฐานจากกลุ่มเช้ือชาติ ไทย ญี่ปุ่น อเมรกิัน ท าให้กิจกรรมความชอบและบริโภค
แตกต่างกัน กลุ่มศาสนาแต่ละศาสนามีข้อห้ามต่างกัน ซึง่จะส่งผลต่อการบริโภคผลิตภัณฑ์ 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นสิ่งทีเ่กิดข้ึนเมื่อผู้ใช้บริการได้รบัการบรกิารแล้วและบรกิารนั้น ๆ มี

ความสัมพันธ์กับความคาดหวังของลกูค้าก่อนทีจ่ะได้รบับริการ (Kotler & Armstrong, 2002 อ้างใน 
กรรนภัทร กันแก้ว, 2555) แต่ในทางกลบักันหากบุคคลใดบคุคลหนึ่งไม่ได้รบัการตอบสนองในทิศทาง
เดียวกับความต้องการหรือความคาดหวังในบริการกจ็ะเกิดความไม่พึงพอใจตอ่บริการดงักล่าว ดังนั้น
หากกล่าวโดยสั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร คือ การประเมินผลิตภัณฑ์หรือบริการว่าเปน็ไปตาม
ความต้องและการคาดหวังของผู้ใช้บริการหรอืไม่ (กฤษณา รัตนพฤกษ์, 2545) นอกจากนี ้มัลลินส ์
(Mullins, 1996 อ้างใน ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย์, 2554) ได้อธิบายสอดคล้องกันว่าความพึงพอใจเป็น
ทัศนคติของบุคคลทีม่ีต่อสิง่ต่าง ๆ ซึง่เป็นสภาพภายในที่มีความสัมพันธ์กบัความรู้สกึของบุคคลที่
ประสบความส าเร็จในงานทั้งด้านปริมาณและคุณภาพเกิดจากการทีม่นุษย์มีแรงผลักดันบางประการ
ในตนเองและพยายามจะบรรลุเป้าหมายบางอย่าง เพื่อที่จะสนองตอบความต้องการหรือความ
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คาดหวังที่มีอยู่ เมื่อบรรลุเป้าหมายน้ันแล้วจะเกิดความพงึพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น
เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอกี (ภาพที่ 2.1)  

 
ภาพที่ 2.1:  การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย์.  (2554).  โมเดลเชิงสำเหตุปจัจยัส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีอิทธิพลต่อ       
       คุณค่ำที่รับรู้ ควำมพึงพอใจและควำมจงรักภักดีของลกูค้ำของบริษัท ไทยแอร์เอเชีย จ ำกัด.       
       วิทยำนิพนธ์ปริญญำมหำบัณฑิต,  มหำวิทยำลัยกรุงเทพ. 
 

วีรพงษ์ เฉลมิจริะรัตน์ (2543) จ าแนกความพึงพอใจของผู้ใช้บริการออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ
ดังนี้  

1) กลุ่มปัจจัยที่มผีลก่อนการรบับริการ ได้แก่  
- Company Image    ภาพพจน์กิตติศัพท์ช่ือเสียงของบริษัท 
- Creditability of Company  ความเช่ือถือไว้วางใจได้ของบริษัท 
- Cost of Service    ค่าบริการค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ 
- Creativity of Service   ความแปลกใหม่ของบริการ 

2) กลุ่มปัจจัยที่มผีลระหว่างรบับริการ ได้แก่  
- Convenience   สะดวกสบายในการใช้บริการ 
- Correctness   ความถูกต้องแม่นย าในรายละเอียดการใหบ้รกิาร 
- Courtesy    กริยามารยาทที่ดงีามของผู้ใหบ้รกิาร 
- Complexity   ความยุ่งยากซับซ้อนในข้ันตอนการรับบรกิาร 
- Carefulness   ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถันในขณะบรกิาร 
- Competence   ฝีมือภูมปิัญญาและความสามารถของผู้ใหบ้รกิาร 

ความต้องการหรือ 
ความคาดหวัง 

แรงผลักดัน 
(พฤติกรรมและการกระท า) 

เป้าหมาย 

ความพึงพอใจ 
(ผลสะท้อน) 
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3) กลุ่มปัจจัยที่มผีลหลังการได้รบับริการ ได้แก่  
- Conformance to Customer Expectation  ความสอดคล้องกับความคาดหวังของ

ลูกค้าก่อนมารับบรกิาร 
- Completeness of Service  ความสมบรูณ์ครบถ้วนของบริการ 
- Consistency of Service Quality  ความคงเส้นคงวาด้านบริการ 
- Complaint Handling  การปฏิบัติต่อค าร้องเรียนขอลูกค้า 
- Cost Effectiveness  ความคุ้มค่าของเงินต่อบริการนั้น 

นอกจากนั้น มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2544) ได้จ าแนกและอธิบายถึงความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการโดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไว้ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการ จะเกิดข้ึนเมื่อผู้ใช้บริการได้รบับริการที่มีคุณภาพ
และระดบัการบริการที่ตรงความต้องการ นอกจากนี้ความพอใจยังสามารถเกิดข้ึนได้จากความเอาใจ
ใส่ขององค์กรต่อการบริการและออกแบบผลิตภัณฑ์ตรงกับความต้องการของลกูค้า  

2) ความพึงพอใจต่อราคาของบริการ จะเกิดข้ึนเมือ่ราคาของบริการนั้นเหมาะสมต่อคุณภาพ
ของการบริการทีผู่้ใช้บรกิารได้รบั 

3) ความพึงพอใจต่อช่องทางการจัดจ าหน่ายข้ึนอยู่กับท าเลที่ตั้งและการกระจายของสถานที่
บริการที่ทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกสูงสุดให้แกผู่้ใช้บรกิาร 

4) ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมและแนะน าบริการ จะเกิดข้ึนจากการได้ยินข่าวสาร ข้อมลู 
หรือบุคคลอื่นกล่าวถึงคุณภาพของบริการในเชิงบวก 

5) ความพึงพอใจต่อผู้ใหบ้รกิาร เกิดข้ึนเมื่อผู้ประกอบการ ผู้บรกิาร หรอืผูป้ฏิบัติงานแสดง
พฤติกรรมการบรกิารและตอบสนองบริการที่ลกูค้าต้องการด้วยความใส่ใจและเตม็ใจ 

6) ความพึงพอใจต่อสภาพแวดล้อมของการบริการ เกิดข้ึนจากการช่ืนชมสภาพแวดล้อมของ
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการตกแตง่สถานทีท่ี่สวยงาม การใหส้ีสัน ตลอดจนการจัดสรรแบง่พื้นที่  

7) ความพึงพอใจต่อกระบวนการการบริการ จะเกิดข้ึนจากการที่บริษัทมีระบบการท างานที่
มีคุณภาพและถูกต้อง ท าใหเ้กิดความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า  

อเดย์และแอนเดอร ์(Aday & Anderson, 1975 อ้างใน ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย,์ 2554) ได้
ท าการศึกษาโดยการสอบถามถึงสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการและสิ่งที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งจาก
ค าตอบที่ได้สามารถน ามาจัดกลุ่มได้ทัง้หมด 6 กลุ่ม ได้แก่ 

1) กลุ่มที่ 1 ความสะดวกที่ได้รับบริการ โดยมีปจัจัยที่เกี่ยวข้องคือ ระยะเวลาในการรอคอย
เพื่อเข้ารับบริการ ความเป็นระเบียบของหน่วยบริการ และลักษณะสถานที่ของหน่วยบริการ 

2) กลุ่มที่ 2 การประสานงานของการบริการ โดยมปีัจจัยทีเ่กี่ยวข้องคือ การได้รับบริการที่
ต้องการทั้งหมด และความสนใจของผู้บริการต่อผูร้ับบรกิาร  
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3) กลุ่มที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจต่อผูร้ับบรกิาร โดยมปีัจจยัคือ ค าพูดเชิงบวก 
บุคลิกภาพที่ดี มนุษยสัมพันธ์ที่ดี และความเอาใจใส่ต่อเวลา 

4) กลุ่มที่ 4 ข้อมูลที่ได้รบัจากการบริการ โดยมีปจัจัยคือ วิธีการรบับริการ กฎระเบียบต่าง ๆ 
ที่เกี่ยวข้องกบัการบริการ และข้อมลูเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับบรกิาร 

5) กลุ่มที่ 5 คุณภาพของบริการ โดยมปีัจจัยคือ ความสามารถของผู้บริการ และคุณภาพของ
การบริการ 

6) กลุ่มที่ 6 ราคาค่าใช้จ่าย โดยมีปัจจัยคือ ความยุติธรรมของราคา ความสมเหตสุมผลและ
ไม่เอาเปรียบผูร้ับบรกิาร  

อุตสาหกรรมการบริการมีเป้าหมายสูงสุดคือการสร้างความพึงพอใจให้ลกูค้าเพื่อให้ลกูค้าเกิด
ความประทบัใจในการบริการดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าและผูป้ฏิบัติงานด้านบริการจงึมี
ความส าคัญเป็นอย่างยิ่งในการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางการตลาดเพื่อความก้าวหน้าและ
การเตบิโตขององค์กรอันจะส่งผลไปยังคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผูบ้ริโภคนั้น ดังนั้น จึงอาจกล่าวได้ว่า
ความพึงพอใจต่อบรกิารมีความส าคัญต่อทัง้ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ  

ความพึงพอใจต่อการบริการมีความส าคัญต่อผู้ให้บริการเนื่องจาก ความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นตัวก าหนดคุณลกัษณะของการบริการและเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมิน ซึ่งจะท าให้ผู้ให้บริการ
ที่จะตระหนกัถึงความคาดหวังของผู้ใช้บรกิารและสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกบัลักษณะและ
รูปแบบทีผู่้ใช้บรกิารคาดหวังไว้ได้จริง นอกจากนี้ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัตงิานก็เป็นตัวช้ีวัดคุณภาพ
และความส าเรจ็ขององค์กรเช่นกัน การที่พนกังานมีความรู้สกึที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการทีจ่ะสร้างความพงึพอใจให้กบั
ลูกค้าและส่งผลให้กจิการประสบความส าเรจ็ (วัชร มานุพีรพันธ์, 2552) 
 ส าหรับในกรณีของผู้ใช้บริการ ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับนั้นมีความส าคัญสง่ผลไปถึง
คุณภาพชีวิตที่ดีข้ึนของผู้ใช้บริการ เนื่องจากเมือ่ผู้ให้บริการตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกค้ากจ็ะ
พยายามค้นหาปจัจัยที่มผีลต่อความพงึพอใจเพื่อที่จะน าเสนอบริการทีเ่หมาะสมและแย่งชิงส่วนแบง่
ตลาดดังนั้นผู้ใช้บริการย่อมได้รบัการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการตามความ
คาดหวังซึ่งน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีตามไปด้วย (วัชร มานุพีรพันธ์, 2552) 

บริษัทจ าเป็นจะต้องมีการตรวจวัดความพึงพอใจของลกูค้าต่อบริการของบริษัทอย่าง
สม่ าเสมอเพื่อปรบัปรุงบรกิารของบริษัทเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
(จเดจ็ แสงสรอ้ย, 2550) น าเสนอเครื่องมือที่ใช้ในการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกค้า
ดังต่อไปนี ้
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1) ระบบการติชมหรอืข้อเสนอแนะ เป็นการหาข้อมลูเกี่ยวกบัทศันคติของลูกค้าที่มีต่อการ
บริการ ปัญหาที่พบเจอจากการบรกิาร รวมถงึความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ผ่านทางกล่อง
แสดงความคิดเห็นจากลูกค้า 

2) การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า โดยใช้เครือ่งมือที่เรียกกว่า การวิจัยตลาด ซึ่งมีวิธีการ
คือการให้คะแนนความพึงพอใจของลกูค้าที่มีต่อบริการ ปัญหาที่เกิดข้ึน ความตั้งใจจะมาใช้บริการซ้ า  

3) การเลือกซื้อโดยกลุ่มที่เป็นเป้าหมาย สามารถท าได้โดยเชิญบุคคลที่คาดว่าจะเป็นผู้ซื้อที่มี
ศักยภาพให้วิเคราะห์ถึงจุดแข็งจุดอ่อนในการใช้บรกิารของบริษัทและคู่แข่ง รวมถึงการระบปุัญหาที่
เกี่ยวข้องกบับริการ 

4) การวิเคราะห์ถึงลูกค้าทีสู่ญเสียไป สามารถท าได้โดยการวิเคราะหห์รือสัมภาษณ์ลกูค้าเดิม
เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่น โดยมุง่เน้นค าถามที่ถามถึงสาเหตทุี่ท าให้เปลี่ยนใจ เช่น ราคาค่าบรกิารทีสู่ง
ไป การบริการไม่ดพีอหรือไมน่าเช่ือถือ และอัตราการสูญเสยีลูกค้า 

2.2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร 
 ในธุรกิจบริการส่วนประสมทางการตลาด หรือ Marketing Mix หรอื 7Ps หมายถึงปจัจัยที่
ต้องพิจารณาเพื่อก าหนดต าแหนง่ของการบริการและก าหนดส่วนตลาดของธุรกิจบริการ  
(อาริตา จินดา, 2552) ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการจะแตกต่างจากส่วนประสมทาง
การตลาดของผลิตภัณฑ์ทั่วไปเนื่องจากจะเน้นถึงพนักงาน กระบวนการใหบ้ริการ และลักษณะ
กายภาพ เนื่องจากเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบบริการ นอกจากนีส้่วนประสมทางการตลาดยงัเป็น
เครื่องมือที่ถูกน ามาใช้เพื่อสนองความพงึพอใจของกลุ่มเป้าหมายเพือ่ใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ทาง
การตลาดที่ก าหนดไว้  
 ศิริวรรณ เสรรีัตน์ (2534) กล่าวถึงองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจ
บริการว่าประกอบไปด้วย สินค้าหรอืบริการ (Product) ราคา (Price) การจัดจ าหน่าย (Place)    
การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) พนักงาน (People) กระบวนการจัดการ (Process) และ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

1) สินค้าหรือบรกิาร (Product) 
สินค้าหรอืบริการคือ สิ่งทีเ่สนอขายให้กบัตลาดเพื่อสนองความต้องการของลูกค้าเพื่อให้เกิด

ความพึงพอใจ สินค้าหรือบรกิารจะต้องมีอรรถประโยชน์และมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า ซึง่จะส่งผล
ท าให้สินค้าหรือบรกิารนั้นขายได้ หากพจิารณาถึงธุรกจิสายการบิน จะเห็นได้ว่าสิ่งทีส่่งมอบให้แก่
ลูกค้าหรือผู้โดยสารนั้นอยู่ในรปูแบบของการบริการมากกว่าสินค้า การก าหนดกลยทุธ์ด้านการบริการ
จะต้องค านึงถึง ความแตกต่างของการบริการ ความแตกต่างของการแข่งขัน องค์ประกอบของการ
บริการ การก าหนดต าแหน่งของการบริการเพื่อแสดงต าแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของ
ลูกค้า เป็นต้น (วิเศษพรรณ เลาหวนิช, 2553) 
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2) ราคา (Price) 
ราคา หมายถึง คุณค่าของบริการในรปูของตัวเงิน ผู้ใช้บริการจะมองเห็นราคาเป็นต้นทุน 

(Cost) ในการใช้บริการ ดังนั้นผู้ใช้บริการจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของการบริการและราคาใน
การบริการนั้น ๆ หากมองเห็นว่าคุณค่าของการบริการสงูกว่าราคา ผู้ใช้บริการก็จะตัดสินใจใช้บริการ
และมีความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ ดังนั้นการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาหรือก าหนดมลูค่าของการ
บริการจ าเป็นต้องค านึงถึงปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น คุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ในสายตา
ของผู้ใช้บริการ ต้นทุนการบริการและค่าใช้จ่ายอื่น ๆ ทีเ่กี่ยวข้อง การแข่งขันในตลาด เป็นต้น    
(วิเศษพรรณ เลาหวนิช, 2553)  

3) การจัดจ าหน่าย (Place) 
การจัดจ าหน่าย หมายถึง สถานที่ในการใหบ้ริการและช่องทางในการจัดจ าหน่าย 

(Channels) ด้านสถานที่การให้บริการหมายรวมถึงท าเลที่ตัง้ของธุรกจิ ซึ่งมีความส าคัญต่อธุรกิจ
บริการเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะธุรกิจบรกิารทีผู่้ใช้บรกิารจะต้องเข้ามารับบริการทีส่ถานที่นั้น ๆ 
ดังนั้นสถานที่ใหบ้รกิารต้องครอบคลมุพื้นที่ใหบ้รกิารกบักลุม่เป้าหมายให้ได้มากทีสุ่ด ในขณะเดียวกัน
ก็ต้องค านึงถึงท าเลที่ตั้งของคู่แข่งขันด้วย อย่างไรก็ตามท าเลที่ตั้งจะมีความส าคัญมากนอ้ยเพียงใดน้ัน
ข้ึนอยู่กับประเภทของธุรกจิด้วย ส าหรับช่องทางการจัดจ าหน่ายน้ันหมายถึงเส้นทางการบรกิารถูกส่ง
มอบไปยงัผู้ใช้บริการ ซึ่งการก าหนดช่องทางการจัดจ าหน่ายนั้นจะต้องค านึงถึง ลักษณะของการ
บริการ ความจ าเป็นในการใช้คนกลางในการจัดจ าหน่าย และผู้ใช้บรกิาร (พรพรรณ มายิกร, 2553)  

4) การสง่เสรมิการตลาด (Promotion) 
การสง่เสรมิการตลาด คือ การให้ข้อมูลและความรู้ทีเ่กี่ยวข้องกับการบริการแก่ผู้ใช้บริการ 

โดยมีวัตถุประสงค์แจง้ข่าวสารของธุรกจิ ชักจูงให้เกิดทัศนคติเชิงบวก และชักจูงใหก้ลุม่เป้าหมาย
ตัดสินใจใช้บรกิาร เครื่องมือที่ใช้สง่เสรมิการตลาดบริการเรยีกว่า ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Mix) หรือ ส่วนประสมในการติดต่อสือ่สาร (Communication Mix) ซึ่งประกอบไป
ด้วย   

4.1) การโฆษณา (Advertisement) เป็นการสื่อสารผ่านทางสื่อต่าง ๆ เช่น 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ หรือป้ายโฆษณา เป็นต้น โดยการสื่อสารวิธีนี้จะตอ้งเสียค่าใช้จ่ายในการ
สื่อสาร 

4.2) การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการตดิต่อสื่อสารและขาย
โดยเผชิญหน้ากันระหว่างผู้ขายและผู้ทีม่ีอ านาจที่จะซื้อ 

4.3) การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion)เป็นเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดที่กระท าอย่างต่อเนื่องเพื่อกระตุ้นความสนใจในการใช้บริการของลูกค้า 
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4.4) การประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Promotion) เป็นแผนงานการ
น าเสนออย่างต่อเนือ่งเพื่อใหเ้กิดทัศนคติที่ดีและความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจและผู้ใช้บรกิาร 

5) พนักงาน (People) 
 พนักงาน หมายถึง บุคคลที่ท าหน้าที่ในการติดต่อลกูค้า เสนอขายบริการ และกระตุ้นใหเ้กิด
การตัดสินใจซื้อบรกิาร พนักงานจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้าดังนั้นพนักงานจงึมีความส าคัญต่อ
ความส าเรจ็ในการให้บริการ 

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
หมายถึง สิง่ที่เป็นรปูธรรมต่าง ๆ ทีส่ามารถมองเห็นหรอืรบัรู้ได้ เช่น สภาพแวดล้อมของ

สถานที่ที่ใหบ้รกิาร รปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน เป็นต้น ลักษณะทางกายภาพเป็นเครื่องมือ
ทางการตลาดบริการที่มีอทิธิพลต่อความคิด อารมณ์ และพฤติกรรมตอบสนองของบุคคล  
(ดรุณี ณ ล าปาง, 2555) นอกจากนีล้ักษณะทางกายภาพ ยังเป็นเครื่องมือที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพ
ของการบริการผ่านหลักฐานทีม่องเห็นได้ ลักษณะทางกายภาพสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท 
(จเดจ็ แสงสรอ้ย, 2550) 

6.1) ภูมิทัศน์บริการ (Services Cape) คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพทั้งหมดทั้ง
ภายนอกและภายในที่เกี่ยวข้องกับสถานที่ใหบ้รกิารลูกค้า 

6.2) สิ่งทีจ่ับต้องได้ประเภทอื่น (Other Tangibles) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ทีม่องเห็น
เป็นรปูธรรมที่ใช้สื่อสารกบัลูกค้า เช่น เครือ่งแบบพนักงาน รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน 
เอกสาร นามบัตร เป็นต้น 

7) กระบวนการจัดการ (Process) 
กระบวนการจัดการ คือ วิธีการหรือข้ันตอนต่างๆที่ต้องปฏิบตัิเพื่อให้กจิกรรมบรรลุผลส าเร็จ

ที่ต้องการรวมถึงการน าเสนอบรกิารให้แก่ลกูค้า เพื่อใหลู้กคา้ได้รับบริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว และ
ท าให้เกิดความพงึพอใจต่อการบรกิาร 
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ภาพที่ 2.2:  องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจการบริการ 
 

 
 
ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  (2534).  กลยุทธ์กำรตลำด.  กรงุเทพฯ : พัฒนาศึกษา. 
 
2.3 ประวัติบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 

บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกจิที่ด าเนินกิจการด้านการบินพาณิชย์ใน
ประเทศและระหว่างประเทศภายใต้สังกัดของกระทรวงคมนาคม บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
เป็นสายการบินแหง่ชาติและรัฐวิสาหกจิแหง่ชาติที่ด าเนินกจิการด้านการบินพาณิชย์แข่งขันกับ
ต่างประเทศ และไดร้ับการยกย่องใหเ้ป็นสายการบินในระดบัช้ันน าของโลกเสมอมา  

การบินไทยเริม่ก่อตั้งขึ้นโดยการท าสัญญาร่วมทุนระหว่างบรษัิท เดินอากาศไทย จ ากัด กับ
สายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ซสิเต็ม ในเดือนสงิหาคม พ.ศ. 2502 โดยมีวัตถุประสงค์เพือ่
ด าเนินธุรกิจการบินระหว่างประเทศ และได้จดทะเบียนบริษัทเป็นบริษัทจ ากัดเมื่อปี พ.ศ. 2503 โดย
บริษัท เดินอากาศไทย จ ากัด ถือหุ้นในสัดส่วน 70 ต่อ 30 (บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน), 
ม.ป.ป.) 

รูปลักษณ์ภายนอก 
(Physical 
Evidence) 

สินค้าและบริการ 
(Product) 

ราคา (Price) 

พนักงาน 
(People) 

กระบวนการ
จัดการ 

(Process) 

การส่งเสริม 
การตลาด 

(Promotion) 

การจัดจ าหน่าย 
(Place) 
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ต่อมาในปี พ.ศ. 2520 สายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ซสิเต็ม ได้ท าการยกเลิกสัญญา
ร่วมทุนและโอนหุ้นทั้งหมดให้แก่บริษัท เดินอากาศไทย จ ากดั บริษัท เดินอากาศไทย จ ากัด ได้ท าการ
ซื้อหุ้นคืนจากสายการบินสแกนดเินเวียนแอร์ไลน์ซสิเต็ม และได้ท าการมอบหุ้นดังกล่าวให้แก่
กระทรวงการคลงั ต่อมาในปี พ.ศ. 2531 บริษัทเดินอากาศไทยซึ่งด าเนนิธุรกจิการบินภายในประเทศ
ก็ได้รวมกิจการเข้ากับการบินไทย เพื่อใหเ้ป็นสายการบินแหง่ชาติเพียงแหง่เดียว จากนั้นในปี พ.ศ. 
2534 การบินไทยไดเ้ข้าจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ และในจดทะเบียนเป็นบริษัทมหาชนใน พ.ศ. 
2537 (บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน), ม.ป.ป.) 

ในบทบาทของการเป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศไทย บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีวิสัยทัศน์และเป้าหมายสูงสุด คือ “การเป็นสายการบินที่ลูกค้าเลือกเป็นอันดับแรก 
ให้บรกิารดเีลิศด้วยเสน่ห์ไทย” ซึ่งวิสัยทัศน์ดังกล่าวนี้บริษัทฯต้องการให้พนักงานทุกฝ่ายยึดเป็นแนว
ทางการปฏิบัติงาน โดยมุง่เน้นให้เกิดค่านิยมร่วมและคุณค่าหลักของบริษัทฯ ซึ่งได้แก่ การมุ่งเน้นสร้าง
ความพึงพอใจแกผู่้ใช้บรกิาร และการด าเนินกิจการภายใต้สภาวะต้นทุนและการใช้งบประมาณอย่าง
เหมาะสม นอกจากนั้นบริษัทฯ ยังได้ประกาศพันธกิจเพื่อใหผู้้เกี่ยวข้องได้ยึดถือปฏิบัติดังนี้         
(บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน), ม.ป.ป.) 

1) ให้บรกิารขนส่งทางอากาศอย่างครบวงจรทั้งภายในและระหว่างประเทศ โดยมุ่งเน้นเรื่อง
มาตรฐานความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การบริการที่มเีอกลักษณ์ความเป็นไทย เพือ่สง่มอบ
ผลิตภัณฑ์ทีม่ีคุณค่าและความน่าเช่ือถือสงู รวมทัง้เสริมสร้างความประทับใจและความสัมพันธ์ที่ดีต่อ
ผู้ใช้บริการ 

2) มีการก ากับดูกจิการที่ดีตามมาตรฐานสากล เพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืนของบริษัทฯ และ
ผลตอบแทนจากการลงทุนของผู้ถือหุ้น 

3) สร้างความแข็งแกร่งในการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ตระหนักถึงการให้ความส าคัญแก่
ลูกค้า เสริมสร้างขีดความสามารถ ทกัษะ และความรบัผิดชอบของพนกังานเพื่อให้ได้ท างานอย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 

4) ช่วยเหลือ สง่เสรมิ และแสดงความรบัผิดชอบตอ่สงัคม  
ในปัจจบุันการบินไทยใช้ท่าอากาศยานหลกัคือ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และท่าอากาศยาน

รองจ านวน 3 แห่ง คือท่าอากาศยานเชียงใหม่ ท่าอากาศยานภูเก็ต และท่าอากาศยานหาดใหญ่ มี
พันธมิตรสายการบินคือสตารอ์ัลไลแอนซ์ (Star Alliance) มีฝูงบินจ านวน 97 ล า และมจีุดหมาย
ปลายทางทั้งหมด 72 จุดหมายปลายทาง (ระหว่างประเทศ 64 จุดหมายปลายทาง และในประเทศ 8 
จุดหมายปลายทาง) (ไมร่วมสายการบินไทยสมายล)์ 
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2.4 สมมติฐานการวิจัย  
สมมติฐานท่ี 1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มปีัจจัยส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกัน มีระดบัความ       

พึงพอใจที่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่

แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่

แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
  สมมติฐานท่ี 1.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานท่ี 1.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินทีม่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.4 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีอาชีพแตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจ
ที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานท่ี 1.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีรายได้แตกต่างกนั มีระดับ          
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 1.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่แตกต่างกันมี
ระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินทีม่ีความถ่ีในการใช้บริการที่แตกต่างกัน   
มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานท่ี 2.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีเส้นทางการบินที่แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานท่ี 2.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.4 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่างกัน มี
ระดับความพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.5 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีช่องทางในการซือ้บัตรโดยสารที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 
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  สมมติฐานท่ี 2.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 2.6 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ประเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกัน  

  สมมติฐานท่ี 2.6.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหนา่ยที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.6.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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 สมมติฐานท่ี 2.7 ผู้ใช้บรกิารสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหนา่ยที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

  สมมติฐานท่ี 2.7.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ภาพที่ 2.3:  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
         ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล  
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได ้

พฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบิน 
1. ความถ่ีในการใช้บริการ 
2. วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
3. เส้นทางการบินที่ใช้บริการ 
4. ราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
5. ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
6. ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล ์
7. ช่องทางในการเช็คอิน 

 

 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน 
1. การบรกิาร (Product) 
2. ราคา (Price) 
3. การจัดจ าหน่าย (Place) 
4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
5. พนักงานสายการบิน (People) 
6. รูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน 

(Physical Evidence) 
7. กระบวนการจัดการ (Process) 



 

บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย” เป็นการ

วิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งมุง่เน้นศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสาย
การบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบริการ ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัย
ตามล าดับข้ันตอน ดังนี ้

3.1 ประเภทของงานวิจัย 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
3.6 ประเภทของตัวแปร 
3.7 วิธีการทางสถิต ิ
3.8 การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร ์

 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 

การวิจัยครัง้นี้ ผู้วิจัยใช้รปูแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) เก็บข้อมลูโดยวิธีการแจกแบบสอบถาม จ านวน 200 ชุด และน า
ข้อมูลมาป้อนเข้าเครื่องคอมพิวเตอร์ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอยา่ง 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัย  
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยใช้บริการของสายการบินไทยทั้ง

เส้นทางบินภายในประเทศและระหว่างประเทศ ซึ่งในจากสถิติปี พ.ศ. 2554 มีผู้โดยสารจ านวน
โดยประมาณ 45,000,000 คน (ข่าวเศรษฐกิจ, 2555) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือนักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยใช้บริการของสายการบินไทยโดย

ผู้วิจัยก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพวิเตอร์ G*Power โดยอ้างอิงกบัสถิตทิี่
เลือกใช้ในการแปลผลงานวิจัยในครั้งนี้ ซึ่งการแปลผลงานวิจัยตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้จะใช้สถิติเชิง



35 

 
 

อนุมานในการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยกัน 2 สถิติ ได้แก่ การทดสอบความแตกต่างของค่ากลางของสอง
ประชากรอิสระ (t -Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA)  

สถิติของการทดสอบความแตกต่างของค่ากลางของสองประชากรอิสระ (t -Test) ได้

ก าหนดให้ค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) มีขนาดกลางเท่ากบั 0.50 ค่าแอลฟ่า (α) 0.05 และค่า

เบต้า (β) 0.8 จึงมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมอย่างต่ าอยู่ที่ 102 คน ส าหรบัสถิติการวิเคราะห์
ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ได้ก าหนดให้ค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) มี

ขนาดกลางเท่ากับ 0.25 ค่าแอลฟ่า (α) 0.05 และค่าเบต้า (β) 0.8 ตัวแปรท านายก าหนดโดยการ
สร้างตัวแปรทีม่ีจ านวนมากที่สุด 5 ตัวแปร จึงมีขนาดของกลุ่มตัวอย่างทีเ่หมาะสมอย่างต่ าอยูท่ี่ 200 
คน สรุปได้ตามตาราง 3.1  
 
ตารางที่ 3.1:  ขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยอ้างอิงกับสถิติที่เลือกใช้ในการแปลผลการวิจัย 
 

สถิต ิ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
การทดสอบความแตกต่างของค่ากลางของ                  
สองประชากรอสิระ (t -Test ) 

102 

การวิเคราะห์ความแปรปรวน  
(Analysis of Variance: ANOVA)  

200 

 
จากการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ G*Power ผู้วิจัยจึง

ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณออกมาได้ขนาดที่มากที่สุดคือ กลุ่มประชากรตัวอย่างจ านวน 200 คน 
จากสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ในการเก็บข้อมูลขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างในการแปลผลงานวิจัยในครั้งนี ้

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
การสุม่ตัวอย่างท าโดยมีระดบัข้ันตอนดังนี ้
ผู้วิจัยเลือกวิธีการสุ่มตัวอย่างประชากรแบบไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็น โดยผู้วิจัยได้ก าหนด

แจกแบบสอบถามที่ได้เตรียมมาทั้งสิ้น 250 ชุด ให้กับผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทย โดย
ก าหนดพื้นที่ในการเก็บรวมรวมข้อมูลคือ อาคารผู้โดยสาร ท่าอากาศยานสนามบินสุวรรณภูมิ จังหวัด
สมุทรปราการ บรเิวณส่วนผู้โดยสารขาออก ช้ัน 4 เคาน์เตอร์ตรวจรับบัตรโดยสารของสายการบินไทย 
และบริเวณส่วนผู้โดยสารขาเข้า ช้ัน 2 โดยผู้วิจัยได้อธิบายค าถามและตอบข้อซักถามให้แก่ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ชัดเจนตามวัตถุประสงค์ในการศึกษาวิจัย การเกบ็รวบรวมข้อมลูของผู้โดยสารที่ใช้
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บริการสายการบินไทยจะใช้วิธีตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใช้ระยะเวลาในการ
เก็บข้อมูลประมาณ 1 เดือน ตั้งแต่วันที่ 1 - 31 ตุลาคม 2557 ซึ่งการแจกแบบสอบถามแต่ละบริเวณ
ที่ผู้วิจัยก าหนดแจกที่ละ 125 ชุด เท่ากัน รวมทั้งสิ้น 250 ชุด เพื่อส ารองแบบสอบถาม 50 ชุด 
นอกเหนอืจากขนาดกลุ่มตัวอย่างที่อ้างอิงจากสถิติ One - Way ANOVA จ านวน 200 ชุด ตาม
โปรแกรมส าเร็จรูปคอมพิวเตอร์ G*Power ในกรณีที่แบบสอบถามบางชุดอาจมีข้อบกพร่องจากการ
ตอบแบบสอบถามของกลุ่มประชากรซึง่ไมส่ามารถน ามาใช้แปลผลในงานวิจัยครั้งนี้ได ้

 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 

ผู้วิจัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล เพื่อประเมินปัจจัยทีม่ี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทยผู้วิจยัได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ดังนี้ 

1) ศึกษาทบทวนเอกสาร ทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกบัเรื่อง “ความพึง
พอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบิน” จากนั้นจงึก าหนดกรอบงานวิจัย เนื้อหาและ
วัตถุประสงค์ที่ท าการวิจัย 

2) ศึกษาแบบสอบถามต่าง ๆ จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดขอบข่ายใน
การสร้างเครื่องมือให้สอดคล้องกับตัวแปรที่ศึกษา  

3) ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึง่เกี่ยวข้องกับข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผู้ใช้บริการและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่มผีลตอ่ความพึงพอใจผู้ใช้บริการ โดยจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแล้วจึงสร้าง
แบบสอบถามข้ึนมา 

4) สร้างแบบสอบถามเกี่ยวกบั “ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบิน
ไทย” ตามกรอบปจัจัยที่ก าหนดไว้ และสอดคล้องกับวัตถุประสงค์นิยามศัพท์และกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะเป็น
แบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Questions) จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ โดยปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศนั้นเป็นลักษณะค าถามมีค าตอบให้เลือก 2 ทาง
(Dichotomous Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information ในขณะที่ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้น้ันเป็นลักษณะค าถามมหีลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous 
Question) เป็นข้อมลูแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิร,ิ 2550)  

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บรกิารของผู้ใช้บริการสายการบินไทย ได้แก่ 
ความถ่ีในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เส้นทางการบินที่ใช้บริการ ราคาเฉลี่ยของบัตร
โดยสาร ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร สมาชิกบัตรสะสมไมล์ และช่องทางในการเช็คอิน มีลักษณะ
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เป็นแบบสอบถามปลายปิดและมีลักษณะค าถามแบบมหีลายค าตอบให้เลือก (Multichotomous 
Question) 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารจ าแนกตามส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสายการบินไทยซึ่งมลีักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิดจ านวนโดยเป็นข้อมูลที่มี
ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) มี 5 ระดบัคือ 

       คะแนน    ระดับความพึงพอใจ 
1 ระดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 
2 ระดับความพงึพอใจนอ้ย 
3 ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
4 ระดับความพงึพอใจมาก 
5    ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

การแปลผลระดับความพึงพอใจใช้สูตรค านวณจากการค านวณอันตรภาค (วิชิต อู่อ้น, 2548, 
หน้า 181) ดังนี้  
 

สูตร Max – Min =             5  -  1  =     0.80 
                  5                    5  

ส าหรับการแปลความหมายค่าเฉลี่ย ผู้วิจัยใช้เกณฑ์แปลความหมาย 
4.21 – 5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
3.41 – 4.20  หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 
2.61 – 3.40  หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง  ความพึงพอใจน้อย 
1.00 – 1.80  หมายถึง         ความพึงพอใจน้อยที่สุด 

5) น าแบบสอบถามไปใช้กบักลุม่ตัวอย่าง 
 

3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้เสนอแบบสอบถามทีส่ร้างข้ึนส าหรบัการศึกษา ไปท าการทดสอบหาความเที่ยงตรง 
(Validity) และความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามดังนี ้
 1) การหาความเที่ยงตรง (Validity) 
 น าแบบสอบถามทีส่ร้างขึ้นใหผู้้เช่ียวชาญตรวจสอบความเทีย่งตรงด้านเนื้อหา (Content 
Validity) และข้อบกพร่องของค าถามเพื่อให้มีความสอดคลอ้งกับวัตถุประสงค์ นิยามศัพท์และกลุ่ม
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ตัวอย่าง ประมวลความเห็นที่ได้รับและการพจิารณาแบบสอบถามเป็นรายข้อเพื่อน ามาปรบัปรุง
แบบสอบถามให้เป็นไปตามข้อเสนอแนะ 
 2) การหาค่าความเช่ือมั่นของเครือ่งมอื (Reliability) 
 น าแบบสอบถามทีส่ร้างเสร็จเรียบร้อยไปทดลองใช้ (Try Out) กับผูโ้ดยสารชาวไทยจ านวน 
30 รายน ามาวิเคราะหห์าค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของ   
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficeint) ได้ค่าความเช่ือมั่นเท่ากบั 0.866 ซึ่งมากกว่า 0.70 
แสดงว่าข้อค าถามทุกข้อในแบบสอบถามนี้มีความน่าเช่ือถือและสามารถน ามาใช้ในงานวิจัยต่อไป 
(ยุทธพงษ์ กัยวรรณ์, 2543, หน้า 123) 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมลู 

การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยของสายการบินไทย โดยมีวิธีการเกบ็ข้อมูลตามล าดับข้ันตอนดังตอ่ไปนี้ 

3.5.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัยเพือ่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเพื่อเข้า
ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลของผูโ้ดยสารตั้งแต่วันที่ 1-31 ตุลาคม พ.ศ. 2557 ที่ท่าอากาศยาน   
สุวรรณภูมิ จงัหวัดสมุทรปราการ 

3.5.2 ผู้วิจัยได้ท าการแจกแบบสอบถามใหก้ับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 250 ชุด และรับคืนด้วย
ตัวเอง 
 
3.6 ประเภทของตัวแปร 

ตัวแปรต้น 
1. ปัจจัยส่วนบุคคล - เพศ 

- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได ้

2. พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ - ความถ่ีในการใช้บริการ 
- วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
- เส้นทางการบินที่ใช้บริการ 
- ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
- ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
- สมาชิกบัตรสะสมไมล ์
- ช่องทางในการเช็คอิน 
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ตัวแปรตาม 
1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการ
บิน 

 
 
 

- การบริการ (product) 
- ราคา (price) 
- การจัดจ าหน่าย (place) 
- การสง่เสรมิการตลาด (promotion) 
- พนักงานสายการบิน (people) 
- รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน 

(physical evidence) 
- กระบวนการจัดการ (process) 

 
3.7 วิธีการทางสถิติ 
 1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้บรรยายลักษณะของข้อมูลที่เกบ็มาได้ โดย
ใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
  ค าตอบส่วนที่ 1 ของแบบสอบถาม ซึง่เป็นเรื่องข้อมลูเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ที่เก็บรวบรวมมาได้ น ามาหาค่าความถ่ี รอ้ยละ   
  ค าตอบส่วนที่ 2 ของแบบสอบถาม ซึง่เป็นข้อมลูเกี่ยวกบัพฤตกิรรมการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการสายการบินไทยทีเ่กบ็รวบรวมมาได้ น ามาหาค่าความถ่ี ร้อยละ  
  ค าตอบส่วนที่ 3 ของแบบสอบถาม ซึง่เป็นข้อมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดบริการของสายการบินทีเ่กบ็รวบรวมมาได้ น ามาหา
ค่าเฉลีย่ และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน    
 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยความพงึพอใจ 
 3) การทดสอบสมมติฐาน โดยใช้ 3 สถิติในการทดสอบได้แก่  
   3.1) t-Test ซึ่งจะใช้ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ย 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ เส้นทาง
การบินที่ใช้บริการ และช่องทางในการเช็คอิน 
   3.2) One – Way ANOVA ใช้ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตัวแปร
มากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดือน และพฤตกิรรมของ
ผู้ใช้บริการ ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
ช่องทางในการซือ้บตัรโดยสาร และสมาชิกบัตรสะสมไมล์ เพือ่ทดสอบว่าข้อมลูในแต่ละกลุม่ที่จ าแนกนั้นมี
ความแตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญหรอืไม ่
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  3.3) ใช้สถิติ Fisher’s LSD (Least Significant Difference) ในการทดสอบเปรียบเทียบ
ความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ เพื่อดูว่าคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยก าหนดนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
จะทดสอบต่อเมือ่หลงัจากการทดสอบ One – Way ANOVA แล้วพบนัยส าคัญ 

การวิเคราะห์ข้อมลู 
 การวิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทย ด าเนินการดังนี้ 

1) น าแบบสอบถามที่ได้รบักลับคืนมาตรวจความสมบรูณ์ของแบบสอบถามซึ่งครบถ้วนและ
สมบรูณ์ทุกฉบับจ านวน 200 ชุด 
 2) น าแบบสอบถามทีม่ีข้อความสมบูรณ์มาจัดระเบียบข้อมลูลงรหสั (Coding) 
 3) วิเคราะห์ปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 4) วิเคราะห์ข้อมลูความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เป็นรายข้อรายด้านและโดยรวมแล้วน าเสนอในรปูตาราง
ประกอบการบรรยาย 
 5) วิเคราะห์ข้อมลูเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยหาค่า independent samples t-test และ 
One-Way Anova และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ โดยวิธี LSD  
 6) วิเคราะห์ด้วยโปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS Version 20.0 
 
3.8 การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร ์
 การสรุปข้อมูลทางประชากรศาสตร์เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งข้อมูลดังกล่าวผู้วิจัยได้รวบรวมจากแบบสอบถามที่มีค าตอบสมบูรณ์ทั้งสิ้น 200 ชุด 
ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 

ผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ แสดงในตารางที่ 3.1-3.5  

 
ตารางที่ 3.2:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 113 56.50 
หญิง 87 43.50 

รวม 200 100.00 
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ผลการวิจัยตารางที่ 3.2 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 และเปน็เพศหญงิ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.50 

 
ตารางที่ 3.3:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 20 ปี 7 3.50 
20 – 30 ป ี 55 27.50 
31 – 40 ปี 73 36.50 
41 – 50 ป ี 31 15.50 
51 - 60 ป ี 34 17.00 
60 ปีข้ึนไป 0 0.00 

รวม 200 100.00 
 
 ผลการวิจัยตารางที่ 3.3 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
อายุ 31 - 40 ปีมีจ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 รองลงมาอายรุะหว่าง 20-30 ปี จ านวน 55 
คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 อายุ 51-60 ปี จ านวน 34 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.00 อายุ 41-50 ปี 
จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 และอายุน้อยกว่า 20 ปี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 3.4:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
มัธยมตอนต้น 0 0.00 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 12 6.00 
ปริญญาตร ี 93 46.50 
ปริญญาโท 62 31.00 
ปริญญาเอก 33 16.50 

รวม 200 100.00 
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 ผลการวิจัยตารางที่ 3.4 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 ปริญญาโท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 
31.00 ปริญญาเอก จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และมัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 12 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.00 
 
ตารางที่ 3.5:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ  
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 12 6.00 
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 0 0.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 65 32.50 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 81 40.50 
พ่อบ้าน/แมบ่้าน/เกษียณอายุ 42 21.00 

รวม 200 100.00 
 
 ผลการวิจัยตารางที่ 3.5 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มีอาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 รองลงมา คือ พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 65 
คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 และ 
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 3.6:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได ้
 

รายได ้ จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 20,000 บาท 0 0.00 
20,001-40,000 บาท 38 19.00 
40,001-60,000 บาท 33 16.50 
60,001 – 80,000 บาท 0 0.00 
80,001-100,000 บาท 45 22.50 
มากกว่า 100,000 บาทขึ้นไป 84 42.00 

รวม 200 100.00 
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 ผลการวิจัยตารางที่ 3.6 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
รายได้มากกว่า 100,000 บาทข้ึนไป จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมา คือ รายได้ 
80,001-100,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50 รายได้ 20,001-40,000 บาท จ านวน 
38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 และรายได้ 40,001-60,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50
ตามล าดับ 
 



 

บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ผู้วิจัยได้
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 2 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูตามสมมติฐาน 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูอื่น ๆ 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
การทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตัวแปร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ตามสมมติฐานที่ 1 ดังนี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มปีัจจัยส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกัน มีระดบัความพึง
พอใจที่แตกต่างกัน ผลการวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐานที ่1 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4.1-4.5 
  สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ 
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ 
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ 
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ 
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ 
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 สมมติฐานท่ี 1.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.1:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามเพศ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ชาย หญิง 

T P-Value 
Mean Mean 

ด้านการบริการ 4.00 3.51 1.098 .296 
ด้านราคา 4.25 3.70 .001 .980 
ด้านการจัดจ าหน่าย 4.22 3.67 1.609 .206 
ด้านการสง่เสรมิการตลาด 4.29 3.86 2.064 .152 

ด้านพนักงานสายการบิน 4.25 3.70 .001 .980 

ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน 4.15 3.64 2.749 .099 

ด้านกระบวนการจัดการ 4.27 3.62 .567 .452 

*มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05   
 
 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ระดบั
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีตอ่สายการบินไทย จ าแนกตามเพศ พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา    
ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ      
สายการบิน และด้านกระบวนการจัดการแตกต่างกันอย่างไมม่ีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 1.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.2: การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามอายุ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

น้อย
กว่า  
20 ปี 

20-30 
ปี 

31-40 
ปี 

41-50 
ปี 

51-60 
ปี 

60 ปี 
ขึ้นไป F P-Value 

Mean Mean Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 5.00 3.60 3.83 3.86 3.69 - 8.263 .000* 

ด้านราคา 4.83 4.13 3.96 3.88 3.87 - 6.755 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 4.83 4.06 3.89 3.90 3.96 - 5.634 .000* 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.80 4.13 3.98 4.24 4.08 - 3.925 .004* 

ด้านพนักงานสายการบิน 4.83 4.13 3.96 3.88 3.87 - 6.755 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอก 
ของสายการบิน 

4.20 3.93 3.88 4.03 3.89 - .996 .411 

ด้านกระบวนการจัดการ 4.80 4.13 3.92 3.89 3.80 - 6.328 .000* 

*มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.2 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตทิี่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามอายุ พบว่า ความ     
พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการ
บริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส่วนด้านรูปลักษณ์
ภายนอกของสายการบิน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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ตารางที่ 4.3:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - 1.39273* 1.16164* 1.13548* 1.30588* 

20-30 ปี  - -.23108* -.25724 02616 

31-40 ปี   - 02616 .14424 

41-50 ปี    - .17040 

51-60 ปี     - 

 
ตารางที่ 4.4: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - .70000* .86986* .95161* .95588* 

20-30 ปี  - .16986 .25161* .25588* 

31-40 ปี   - .08175 .08602 

41-50 ปี    - .00427 

51-60 ปี     - 

 
ตารางที่ 4.5:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย 
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - .76970* .94292* .92473* .86765* 

20-30 ปี  - .17323 .15503 .09795 
31-40 ปี   - -.01819 -.07528 

41-50 ปี    - -.05708 

51-60 ปี     - 



48 

 
 

ตารางที่ 4.6:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาด จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - .66909* .81918* .55484* .71765* 

20-30 ปี  - .15009 -.11425 .04856 

31-40 ปี   - -.26434* -.10153 

41-50 ปี    - .16281 

51-60 ปี     - 

 
ตารางที่ 4.7:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - .70000* .86986* .95161* .95588* 

20-30 ปี  - .16986 .25161* .25588* 

31-40 ปี   - .08175 .08602 

41-50 ปี    - .00427 

51-60 ปี     - 

 
ตารางที่ 4.8:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามอายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ 
 

อายุ น้อยกว่า 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 

น้อยกว่า 20 ปี - -.66545* .87671* .90323* .99412* 

20-30 ปี  - .21126* .23777 .32866* 

31-40 ปี   - .02651 .11741 

41-50 ปี    - .09089 

51-60 ปี     - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.3-4.8 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามอายุ พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านการ
บริการของผู้ใช้บรกิารอายุน้อยกว่า 20 ปีสูงทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่าอายุทุกกลุ่มอายุ และกลุม่อายุ 31 – 40 ปี
มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอายุ 20 – 30 ปีอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.3) 
ส่วนด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ มีค่าเฉลี่ยของกลุ่มอายุน้อยกว่า 20 ปีสงูที่สุด ซึง่สงูกว่าทุกกลุ่มอายุอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.4-ตารางที่ 4.8) 

สมมติฐานท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินทีม่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.9:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ม.ปลาย ป.ตรี ป.โท ป.เอก 

F P-Value 
Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.30 3.89 3.95 3.40 8.897 .000* 

ด้านราคา 3.50 3.95 4.08 4.22 6.818 .000* 

(
ตารางมีต่อ) 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.9: (ต่อ)  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
  จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ม.ปลาย ป.ตรี ป.โท ป.เอก 

F P-Value 
Mean Mean Mean Mean 

ด้านการจัดจ าหน่าย 3.91 3.87 4.07 4.16 3.104 .028* 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.80 4.21 4.08 3.98 2.628 .051 

ด้านพนักงานสายการบิน 3.50 3.95 4.08 4.22 6.818 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ 
สายการบิน 

3.40 3.91 4.16 3.73 12.138 .000* 

ด้านกระบวนการจัดการ 3.60 3.90 4.04 4.27 5.861 .001* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิตทิี่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมือ่เปรียบเทียบเป็นรายด้าน 
ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์
ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาดแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั 0.05  
 
ตารางที่ 4.10:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - -.59462* -.65161* -.10000 

ปริญญาตรี  - -.05699 .49462* 

ปริญญาโท   - .55161* 
ปริญญาเอก    - 
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ตารางที่ 4.11:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - -.45520* -.58602* -.72727* 

ปริญญาตรี  - -.13082 -.27208* 
ปริญญาโท   - -.14125 

ปริญญาเอก    - 

 
ตารางที่ 4.12:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - .04211 -.15860 -.24495 

ปริญญาตรี  - -.20072* .28706* 

ปริญญาโท   - -.08635 
ปริญญาเอก    - 

 
ตารางที่ 4.13:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - -.45520* -.58602* -.72727* 
ปริญญาตรี  - -.13082 -.27208* 

ปริญญาโท   - -.14125 

ปริญญาเอก    - 
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ตารางที่ 4.14:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - -.51828* -.76774* -.33333* 
ปริญญาตรี  - -.24946* .18495 

ปริญญาโท   - .43441* 

ปริญญาเอก    - 

 
ตารางที่ 4.15:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

การศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย 

ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มัธยมศึกษาตอนปลาย - -.30108 -.44194* -.67273* 

ปริญญาตรี  - -.14086 -.37165* 

ปริญญาโท   - -.23079 

ปริญญาเอก    - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.10-4.15 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านการบริการ มค่ีาเฉลี่ยของระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย
ต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าระดับปริญญาตรีและโทอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และค่าเฉลี่ยของระดับ
ปริญญาตรีและโทสูงกว่าปรญิญาเอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.10) ด้านราคา มี
ค่าเฉลี่ยของระดับมัธยมศึกษาตอนปลายต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่าทกุระดับการศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.11) ด้านการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยของระดบัปริญญาตรีต่ าทีสุ่ด ซึ่งต่ ากว่า
ระดับปรญิญาโทและเอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.12) ด้านพนักงานสายการบิน 
และด้านรปูลักษณ์ภายนอกสายการบินมีค่าเฉลี่ยของระดบัมัธยมศึกษาตอนปลายต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่า
ทุกระดบัการศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.13-ตารางที่ 4.14)   
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และด้านกระบวนการจัดการ มีค่าเฉลี่ยระดับมัธยมศึกษาตอนปลายต่ าทีสุ่ด ซึ่งต่ ากว่าปริญญาโทและ   
ปริญญาเอก อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.15) 
  สมมติฐานท่ี 1.4 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีอาชีพแตกต่างกนั มีระดับความพึงพอใจ
ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.16:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามอาชีพ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
เอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจ

ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/
แม่บ้าน/

เกษียณอายุ 
F P-Value 

Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.30 4.12 3.78 3.43 14.211 .000* 

ด้านราคา 3.50 4.06 4.05 4.00 4.308 .006* 
ด้านการจัดจ าหน่าย 3.91 4.01 4.02 3.88 .691 .559 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.80 4.32 3.98 4.10 5.430 .001* 

ด้านพนักงานสายการบิน 3.50 4.06 4.05 4.00 4.308 .006* 

 (
ตารางมีต่อ) 

(ตาราง
มีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16: (ต่อ)  การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีตอ่สายการบินไทย  
 จ าแนกตามอาชีพ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
เอกชน 

ประกอบ
ธุรกิจ

ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/
แม่บ้าน/

เกษียณอายุ 
F P-Value 

Mean Mean Mean Mean 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ 
สายการบิน 

3.40 4.07 4.00 3.73 9.844 .000* 

ด้านกระบวนการจัดการ 3.60 4.07 3.98 3.96 2.395 .070 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้าน
การบริการ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้านรปูลกัษณ์
ภายนอกของสายการบินมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 ส่วนด้านการจัด
จ าหน่าย และด้านกระบวนการจัดการแตกต่างกันอย่างไม่มนีัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.17:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

นักเรียน/นักศึกษา - -.82923* -.48765* -.13333 

พนักงานบริษัทเอกชน  - .34158* .69590* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว   - .35432* 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ    - 
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ตารางที่ 4.18:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

นักเรียน/นักศึกษา - -.56154 -.55761* -.50000* 
พนักงานบริษัทเอกชน  - .00393 .06154 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว   - .05761 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ    - 

 
ตารางที่ 4.19:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาด จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

นักเรียน/นักศึกษา - -.52308* -.18765 -.30000 

พนักงานบริษัทเอกชน  - .33542* .22308 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว   - -.11235 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ    - 

 
ตารางที่ 4.20:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

นักเรียน/นักศึกษา - -.56154* -.55761* -.50000* 

พนักงานบริษัทเอกชน  - .00393 .06154 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว   - .05761 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ    - 
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ตารางที่ 4.21:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
นักเรียน/
นักศึกษา 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ 

นักเรียน/นักศึกษา - -.67692* -.60247* -.33333* 
พนักงานบริษัทเอกชน  - .07445 .34359* 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว   - .26914* 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ    - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.17-4.21 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามอาชีพ พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย
ที่มีต่อสายการบินไทย ด้านการบริการในกลุม่นักเรียน/นักศกึษาต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าพนักงาน
บริษัทเอกชนและประกอบธุรกิจส่วนตัวอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.17) ด้านราคา มี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจกลุ่มนักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัวและ
พ่อบ้าน/แมบ่้าน/เกษียณอายุ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ 0.05 (ตารางที่ 4.18) ด้านการส่งเสรมิ
การตลาด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุม่นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าอาชีพพนักงานเอกชน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 (ตารางที่ 4.19) ด้านพนักงานสายการบิน และด้านรปูลกัษณ์
ของภายนอกสายการบิน มีค่าเฉลี่ยของกลุม่นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าอาชีพทุกกลุม่อาชีพ
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.20-ตารางที่ 4.21) 

สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีรายได้แตกต่างกนั มีระดับความ       
พึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั  
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั  
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั  
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบั  
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 1.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกนั 

สมมติฐานท่ี 1.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีรายได้แตกต่างกัน มีระดบัความ
พึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.22:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามรายได ้
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

20,001-
40,000 
บาท 

40,001-
60,000 
บาท 

80,001-
100,000 

บาท 

มากกว่า
100,000 
บาทขึ้นไป 

F P-Value 

Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.97 3.80 3.68 3.76 1.449 .230 

ด้านราคา 3.93 4.16 4.07 3.95 1.685 .171 

ด้านการจัดจ าหน่าย 4.02 4.04 3.99 3.94 .324 .808 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.11 4.10 4.28 4.01 1.975 .119 

ด้านพนักงานสายการบิน 3.93 4.16 4.07 3.95 1.685 .171 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ 
สายการบิน 

3.78 4.03 4.11 3.86 3.841 .011* 

ด้านกระบวนการจัดการ 3.98 4.16 3.96 3.93 1.324 .268 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
  
 จากตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามรายได้ พบว่า ความ   
พึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้าน
รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 ส่วน
ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน 
และด้านกระบวนการจัดการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05  
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ตารางที่ 4.23:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดับรายได ้
20,001-40,000 

บาท 
40,001-60,000 

บาท 
80,001-100,000 

บาท 
มากกว่า 100,000 

บาทขึ้นไป 

20,001-40,000 บาท - -.24083* -.32164* -.07719 
40,001-60,000 บาท  - -.08081 .16364 

80,001-100,000 บาท   - .24444* 

มากกว่า 100,000 บาท
ขึ้นไป 

   - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.23 เมื่อพจิารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย
ที่มีต่อสายการบินไทย ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบนิจ าแนกตามระดับรายได้ พบว่า ค่าเฉลี่ย
ของกลุม่ที่มรีะดับรายได้ 20,001– 40,000 บาทต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าระดับรายได้ 40,001 – 60,000 
บาท และ 80,001-100,000 บาทอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่แตกต่างกันมี
ระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกันผลการวิเคราะหก์ารทดสอบสมมติฐานที่ 2 รายละเอียดแสดงใน
ตารางที ่4.24-4.56 

สมมติฐานท่ี 2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มี
ระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.24:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
1-3  

ครั้ง/ปี 
4-6  

ครั้ง/ปี 
7-10  
ครั้ง/ปี 

มากกว่า 
10 

ครั้ง/ปี 
F P-Value 

Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.86 3.91 3.57 - 5.232 .006* 
ด้านราคา 4.12 3.94 3.98 - 1.997 .138 

ด้านการจัดจ าหน่าย 4.08 3.96 3.90 - 1.835 .162 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.14 4.13 4.04 - .550 .578 

ด้านพนักงานสายการบิน 4.12 3.94 3.98 - 1.997 .138 
ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ 
สายการบิน 

3.97 4.03 3.77 - 4.722 .010* 

ด้านกระบวนการจัดการ 4.12 3.91 3.93 - 2.776 .065 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บรกิาร 
พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นราย
ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ และด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ส่วนด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้าน
พนักงานสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 
0.05  
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ตารางที่ 4.25:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการ 1-3 ครั้ง/ปี 4-6 ครั้ง/ปี 7-10 ครั้ง/ปี 

1-3 ครั้ง/ปี - -.05225 .28889* 

4-6 ครั้ง/ปี  - .34114* 

7-10 ครั้ง/ปี   - 

 
ตารางที่ 4.26:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ 
 

ความถี่ในการใช้บริการ 1-3 ครั้ง/ปี 4-6 ครั้ง/ปี 7-10 ครั้ง/ปี 

1-3 ครั้ง/ปี - -.06371 .19365* 

4-6 ครั้ง/ปี  - .25736* 

7-10 ครั้ง/ปี   - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.25 – 4.26 เมื่อพจิารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ พบว่า ด้านการบริการ ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีความถ่ีในการใช้บรกิาร 7-10 ครั้ง/ปีต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่ากลุม่ที่
มีความถ่ีในการใช้บริการ 1-3 ครั้ง/ปีและ 4-6 ครั้ง/ปี อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เช่นเดียวกับ
ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน  

สมมติฐานท่ี 2.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.27:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 

เยี่ยม
ครอบครัว
ญาติหรือ

เพื่อน 
F P-Value 

Mean Mean Mean 
ด้านการบริการ 3.92 3.69 3.40 4.327 .014 

ด้านราคา 3.92 4.04 4.83 10.922 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 3.95 3.97 4.66 5.871 .003* 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.12 4.03 5.00 9.601 .000* 

ด้านพนักงานสายการบิน 3.92 4.04 4.83 10.922 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ 
สายการบิน 

3.95 3.91 4.00 .191 .826 

ด้านกระบวนการจัดการ 3.94 3.98 4.60 4.394 .014* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการ
เดินทาง พบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมือ่เปรียบเทียบ
เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน        
สายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 



62 

 
 

ส่วนด้านการบริการ และด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  
 
ตารางที่ 4.28:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
เยี่ยมครอบครัวญาติ

หรือเพื่อน 

ท่องเที่ยว - -.12356 -.91312* 

ติดต่อธุรกิจ  - -.78956* 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือเพื่อน   - 

 
ตารางที่ 4.29:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือ

เพื่อน 
ท่องเที่ยว - -.02271 -.71631* 

ติดต่อธุรกิจ  - -.69360* 

เยี่ยมครอบครัวญาติหรือเพื่อน   - 

  
ตารางที่ 4.30:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาด จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือ

เพื่อน 

ท่องเที่ยว - .09108 -.87660* 

ติดต่อธุรกิจ  - -.96768* 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือเพื่อน   - 
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ตารางที่ 4.31: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดนิทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือ

เพื่อน 

ท่องเที่ยว - -.12356 -.91312* 
ติดต่อธุรกิจ  - -.78956* 

เยี่ยมครอบครัวญาติหรือเพื่อน   - 

 
ตารางที่ 4.32:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง ท่องเที่ยว ติดต่อธุรกิจ 
เยี่ยมครอบครัวญาติหรือ

เพื่อน 

ท่องเที่ยว - -.03703 -.65319* 

ติดต่อธุรกิจ  - -.61616* 

เยี่ยมครอบครัวญาติหรือเพื่อน   - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
  จากตารางที่ 4.28 – 4.32 เมื่อพิจารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง พบว่า ในด้านราคา ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อเยี่ยมครอบครัว ญาติหรือ
เพื่อนสงูทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่ากลุ่มที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อท่องเที่ยวและติดต่อธุรกจิอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.28) เช่นเดียวกับในด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และ ด้านกระบวนการจัดการ (ตารางที่ 4.29-ตารางที่ 4.32) 

สมมติฐานท่ี 2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบินที่แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน    
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน    
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน     
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน     
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน    
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน    
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน    
มี ระดับความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.33:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามเส้นทางการบินที่ใช้บริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ภายใน 
ประเทศ 

ระหว่าง
ประเทศ T P-Value 

Mean Mean 
ด้านการบริการ 3.67 3.98 10.766 .001* 

ด้านราคา 3.90 4.20 16.315 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 3.87 4.18 15.976 .000* 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.99 4.29 12.754 .000* 
ด้านพนักงานสายการบิน 3.90 4.20 16.315 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน 3.88 4.00 2.530 .113 

ด้านกระบวนการจัดการ 3.85 4.20 18.861 .000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.33 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามเส้นทางการบนิที่ใช้
บริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมือ่เปรียบเทียบ
เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้าน
พนักงานสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 ส่วนด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีความแตกต่างกันอย่างไมม่ีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

สมมติฐานท่ี 2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่างกัน    
มีระดับความพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.34:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ส่วนประสมทาง
การตลาด 

น้อยกว่า 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาทขึ้น

ไป 
F P-

Value 

Mean Mean Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.67 3.70 3.97 - - 4.30 5.570 .001* 
ด้านราคา 3.90 4.00 4.35 - - 3.83 10.603 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 3.87 3.66 4.38 - - 3.91 13.993 .000* 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

3.99 4.10 4.37 - - 
4.20 5.148 

.002* 

(
ตารางมีต่อ) 

(ตารางมี
ต่อ) 



66 

 
 

ตารางที่ 4.34: (ต่อ)  การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีตอ่สายการบินไทย  
 จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ส่วนประสมทาง
การตลาด 

น้อยกว่า 
10,000 
บาท 

10,000-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

มากกว่า 
50,000 
บาทขึ้น

ไป 
F P-

Value 

Mean Mean Mean Mean Mean Mean 

ด้านพนักงาน 
สายการบิน 

3.90 4.00 4.35 - - 3.83 10.603 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอก
ของสายการบิน 

3.88 3.70 4.08 - - 4.00 2.734 .045* 

ด้านกระบวนการ
จัดการ 

3.85 4.00 4.31 - - 4.00 8.300 .000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.34 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นราย
ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้านพนักงาน
สายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ตารางที่ 4.35:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - -.02160 -.29303* -.62160* 

10,000-20,000 บาท  - -.27143 -.60000* 
20,001-30,000 บาท   - -.32857 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 
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ตารางที่ 4.36:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - -.10000 -.45714* .06667 
10,000-20,000 บาท  - -.35714* .16667 

20,001-30,000 บาท   - .52381* 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 

 
ตารางที่ 4.37:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - .20400 -.51029* -.04600 

10,000-20,000 บาท  - -.71429* -.25000 

20,001-30,000 บาท   - .46429* 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 

 
ตารางที่ 4.38:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาด จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลีย่ 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - -.10320 -.37463* -.20320 
10,000-20,000 บาท  - -.27143 -.10000 

20,001-30,000 บาท   - .17143 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 
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ตารางที่ 4.39:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลีย่ 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - -.10000 -.45714* .06667 
10,000-20,000 บาท   -.35714* .16667 

20,001-30,000 บาท    .52381* 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 

 
ตารางที่ 4.40:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท - .18960 -.19611* -.11040 

10,000-20,000 บาท   -.38571* -.30000 

20,001-30,000 บาท    .0857 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 

 
ตารางที่ 4.41:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
 

ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสาร 
น้อยกว่า 10,000 

บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
มากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไป 

น้อยกว่า 10,000 บาท  -.14240 -.45669* -.14240 
10,000-20,000 บาท   -.31429 .00000 

20,001-30,000 บาท    .31429 

มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป    - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.35 – 4.41 เมื่อพจิารณาความแตกต่างระหว่างของค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยพบว่า ในด้านการบริการ 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทต่ า
ที่สุด ซึ่งต่ ากว่ากลุ่มที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาท และ มากกว่า 50,000 บาทข้ึน
ไปอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.35) ด้านราคาและด้านการจัดจ าหน่ายพบว่า ค่าเฉลี่ย
ของกลุม่ที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูงที่สุด และสูงกว่ากลุ่มมีราคาบัตรโดยสาร
เฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทและ 10,000-20,000 บาทอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 
4.36-ตารางที่ 4.37) ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ยของกลุม่ที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-
30,000 บาทสูงทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่ากลุ่มที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลีย่น้อยกว่า 10,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.38) ด้านพนักงานสายการบินและด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน 
ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูงที่สุด ซึง่สงูกว่ากลุม่ที่มรีาคาบัตร
โดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทและ 10,000 – 20,000 บาทอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
(ตารางที่ 4.39-ตารางที่ 4.40) ด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 
20,001-30,000 บาทสูงทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่ากลุ่มที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.41) 

สมมติฐานท่ี 2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซือ้บัตรโดยสารที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตรโดยสารที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.42: การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ส่วนประสมทาง
การตลาด 

ส านักงาน
ขายของ 
การบิน
ไทย 

ซ้ือบัตร
โดยสารผ่าน
ทางตัวแทน
จ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็น
ตัวแทน

จ าหน่ายบัตร
โดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaia

irways. 
coM 

ซ้ือบัตร
โดยสารผ่าน
ทาง Call 
Center 

F P-Value 

Mean Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ - 3.76 4.30 3.73 - 4.531 .012* 
ด้านราคา - 4.07 3.41 3.97 - 10.965 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย - 4.07 3.66 3.71 - 8.625 .000* 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

- 4.17 3.60 4.00 - 7.111 .001* 

ด้านพนักงาน 
สายการบิน 

- 4.07 3.41 3.97 - 10.965 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ายนอก
ของสายการบิน 

- 3.92 4.30 3.83 - 4.416 .013* 

ด้านกระบวนการ
จัดการ 

- 4.05 3.30 3.96 - 12.465 .000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.42 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสาร พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมือ่เปรียบเทียบ
เป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการสง่เสรมิการตลาด ด้าน
พนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบนิ และด้านกระบวนการจัดการ มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 
 
 
 

http://www.thaiairways/
http://www.thaiairways/
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ตารางที่ 4.43:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการบริการ จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- -.53766 .03109 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

 
 .56875* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 

 
ตารางที่ 4.44:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- .65909* .10180 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย  
บัตรโดยสาร 

 
 -.55729* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 

 
ตารางที่ 4.45:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามช่องทางในการซือ้บัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- .40476* .35268* 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

  -.05208 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 
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ตารางที่ 4.46:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาด จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- .57662* .17037 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

  -.40625* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 

 
ตารางที่ 4.47:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- .65909* .10180 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

  -.55729* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 

 
ตารางที่ 4.48:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- -.37792* .09083 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

  
.46875* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 
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ตารางที่ 4.49:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามช่องทางในการซือ้บัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 
ซ้ือบัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสาร 

เว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย 

- .75455* .08580 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่าย 
บัตรโดยสาร 

 
- -.66875* 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM   - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.43 – 4.49 เมื่อพจิารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามช่องทางในการซือ้บัตรโดยสาร พบว่า ในด้านการบรกิาร 
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีช่องทางในการซื้อบตัรโดยสารผ่านเว็บไซต์
www.thaiairways.coM ต่ าที่สุดและต่ ากว่ากลุม่ที่ซือ้บัตรโดยสารผ่านเว็บไซตท์ี่เป็นตัวแทนจ าหน่าย
บัตรโดยสาร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.43) ด้านราคา ค่าเฉลี่ยของกลุม่ทีซ่ื้อบัตร
โดยสารผ่านเว็บไซต์ www.thaiairways.coM สูงกว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ทีเ่ป็นตัวแทน
จ าหน่ายบัตรโดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.44) ด้านการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลี่ย
ของกลุม่ที่ซือ้บัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายสงูทีสุ่ด และสงูกว่าอีก 2 กลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.45) ด้านการส่งเสรมิการตลาดและด้านพนักงานสายการบิน ค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มที่ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายสูงที่สุด ซึง่สงูกว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ที่
เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่0.05 (ตารางที่ 4.46-ตารางที่ 4.47) ด้าน
รูปลักษณ์ภายนอกสายการบิน (ตารางที่ 4.48) ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่ซื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ที่เป็น
ตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารสูงทีสุ่ดและสงูกว่ากลุม่ที่ซือ้บัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านทาง
ตัวแทนจ าหน่ายสงูทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่ากลุ่มที่ซื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตร
โดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.49) 
 
 

http://www.thaiairways.com/
http://www.thaiairways.com/
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สมมติฐานท่ี 2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ประเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมลป์ระเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.50:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
No Basic Silver Gold PlatinuM 

F P-Value 
Mean Mean Mean Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.64 3.90 3.78 3.78 3.89 1.108 3.54 

ด้านราคา 4.01 3.67 4.19 3.99 4.12 5.328 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 3.95 3.72 4.06 4.04 4.10 2.735 .030* 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.97 3.99 4.32 4.11 4.14 2.298 .060 

ด้านพนักงานสายการบิน 4.01 3.67 4.19 3.99 4.12 5.328 .000* 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ
สายการบิน 

3.80 
3.91 4.10 4.09 3.80 3.686 .006* 

ด้านกระบวนการจัดการ 4.00 3.60 4.08 3.98 4.18 5.818 .000* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 จากตารางที่ 4.50 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล์ 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีตอ่สายการบินไทยเมือ่เปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่  
ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และ
ด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านการ
บริการ และการสง่เสรมิการตลาด แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
 
ตารางที่ 4.51:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านราคา จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์
 

ตามสมาชิก 
บัตรสะสมไมล์ 

No Basic Silver Gold PlatinuM 

No - .33684* -.17938 .01811 -.11430 

Basic  - -.51621* -.31873* -.45114* 

Silver   - .19749 .06508 

Gold    - -.13241 
PlatinuM     - 

 
ตารางที่ 4.52:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล์ 
 

ตามสมาชิก 
บัตรสะสมไมล์ 

No Basic Silver Gold PlatinuM 

No - .22851 -.11001 -.08926 -.14499 

Basic  - -.33852* -.31777* -.37350* 

Silver   - .02074 -.03499 

Gold    - -.05573 
PlatinuM     - 
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ตารางที่ 4.53:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านพนักงานสายการบิน จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล ์
 

ตามสมาชิก 
บัตรสะสมไมล์ 

No Basic Silver Gold PlatinuM 

No - .33684* -.17938 .01811 -.11430 

Basic  - -.51621* -.31873* -.45114* 
Silver   - .19749 .06508 

Gold    - -.13241 

PlatinuM     - 

 
ตารางที่ 4.54:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย  
 ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกสายการบิน จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล์ 
 

ตามสมาชิก 
บัตรสะสมไมล์ 

No Basic Silver Gold PlatinuM 

No - -.11515 -.30526* -.29730* -.00930 

Basic  - -.19011 -.18215 .10585 

Silver   - .00797 .29596* 
Gold    - .28799* 

PlatinuM     - 

 
ตารางที่ 4.55:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 ด้านกระบวนการจัดการ จ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล์ 
 

ตามสมาชิก 
บัตรสะสมไมล์ 

No Basic Silver Gold PlatinuM 

No - .40816* -.07605 .02438 -.17323 

Basic  - -.48421* -.38378* -.58140* 

Silver   - .10043 -.09718 

Gold    - -.19761 
PlatinuM     - 

*ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตโิดยวิธี LSD ที่ระดับ 0.05 



 

จากตารางที่ 4.51 – 4.55 เมื่อพจิารณาความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามสมาชิกสะสมไมลพ์บว่า ในด้านราคา ค่าเฉลี่ยความพึง
พอใจของผู้ใช้บรกิารทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Basic ต่ าที่สุด และต่ ากว่ากลุม่อื่น ๆ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.51) ด้านการจัดจ าหนา่ย ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีเ่ป็นสมาชิกบัตร
สะสมไมล์ PlatinuM สูงที่สุด และสูงกว่ากลุม่ที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Basic อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.52) ด้านพนักงานสายการบิน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มเป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ 
Basic ต่ าที่สุดและต่ ากว่ากลุ่มอื่นๆ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.53) ด้านรูปลักษณ์
ภายนอกสายการบิน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Silver สูงทีสุ่ดและสูงกว่ากลุ่มที่ไม่
เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.54) และด้านกระบวนการ
จัดการ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ PlatinuM สูงทีสุ่ด และสูงกว่ากลุ่มที่เป็นสมาชิก
บัตรสะสมไมล์ Basicอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 (ตารางที่ 4.55) 

สมมติฐานท่ี 2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.56:  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบินไทย  
 จ าแนกตามช่องทางในการเช็คอิน 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
เคาน์เตอร์เช็คอิน อินเตอร์เน็ตเช็คอิน 

T P-Value 
Mean Mean 

ด้านการบริการ 3.74 4.01 4.684 .032* 
ด้านราคา 4.07 3.70 14.640 .000* 

ด้านการจัดจ าหน่าย 4.02 3.79 4.871 .028* 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.14 3.92 3.846 .051 

ด้านพนักงานสายการบิน 4.07 3.70 14.640 .000* 
ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน 3.97 3.73 6.345 .013* 

ด้านกระบวนการจัดการ 4.03 3.76 6.406 .012* 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.56 ผลการวิเคราะห์ค่าสถิติที่ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบนิไทย จ าแนกตามช่องทางในการเช็คอิน 
พบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยเมื่อเปรียบเทียบเป็นราย
ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรปูลักษณ์
ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด มีความแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 
0.05 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์อ่ืน ๆ 
 ผลการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และระดบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินจ าแนกตามส่วนประสมทาง
การตลาดบริการของสายการบิน 

1) ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อ             
สายการบินไทย 
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ตารางที่ 4.57:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการ  
 

ความถ่ีในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
1 – 3 ครั้ง/ป ี 63 31.50 
4-6 ครั้ง/ปี 74 37.00 
7-10 ครั้ง/ปี 63 31.50 

มากกว่า 10 ครั้ง/ป ี 0 0.00 

รวม 200 100.00 
   

ผลการวิจัยตารางที่ 4.57 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
ความถ่ีในการใช้บริการ 4 – 6 ครั้ง/ปี จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 รองลงมาใช้บรกิาร 1-3 
ครั้ง/ปี และ 7-10 ครั้ง/ปี จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.58: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามวัตถุประสงค์ 
 ในการเดินทาง 
 

วัตถุประสงค์ในการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 
ท่องเที่ยว 94 47.00 
ติดต่อธุรกิจ 99 49.50 
เยี่ยมครอบครัว ญาติ หรอืเพื่อน 7 3.50 
อื่น ๆ 0 0.00 

รวม 200 100.00 
  
 ผลการวิจัยตารางที่ 4.58 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อติดต่อธุรกิจ จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมาเพื่อ
ท่องเที่ยว จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 เพื่อเยี่ยมครอบครัว ญาติ หรือเพื่อน จ านวน 7 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.50 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.59:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเส้นทางการบิน  
 ที่ใช้บริการ 
 

เส้นทางการบินที่ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ภายในประเทศ 125 62.50 
ระหว่างประเทศ 75 37.50 

รวม 200 100.00 
   

ผลการวิจัยตารางที่ 4.59 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่
ใช้เส้นทางการบินภายในประเทศ จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 และระหว่างประเทศ 
จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.60:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามราคาเฉลี่ยของ  
 บัตรโดยสารต่อเที่ยวบิน 
 
ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเที่ยวบิน จ านวน ร้อยละ 
น้อยกว่า 10,000 บาท 125 62.50 

10,000 – 20,000 บาท 12 6.00 
20,001 – 30,000 บาท 49 24.50 
30,001 – 40,000 บาท 0 0.00 
40,001 – 50,000 บาท 0 0.00 
มากกว่า 50,000 บาท ข้ึนไป 14 7.00 

รวม 200 100.00 
  

ผลการวิจัยตารางที่ 4.60 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มี
ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเที่ยวบินน้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 
รองลงมามีราคา 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 49 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.50 ราคามากกว่า 
50,000 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และ10,000 – 20,000 บาท จ านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.61:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่องทาง  
 ในการซื้อบัตรโดยสาร 
 

ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร จ านวน ร้อยละ 
ส านักงานขายของการบินไทย 0 0.00 
ซื้อบัตรโดยสารผา่นทางตัวแทน
จ าหน่าย (Travel Agent) 

154 77.00 

เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตร
โดยสาร 

14 7.00 

เว็บไซต์ www.thaiairways.coM 32 16.00 
ซื้อบัตรโดยสารผ่านทาง Call Center 0 0.00 

รวม 200 100.00 
 
 ผลการวิจัยตารางที่ 4.61 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่
ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 77.00 
รองลงมา ผ่านเว็บไซต ์www.thaiairways.coM จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 ผ่านเว็บไซตท์ี่
เป็นตัวแทนจ าหน่าย จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.62:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทสมาชิก  
 บัตรสะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP) 
 
ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP) จ านวน ร้อยละ 

No 49 24.50 
Basic 33 16.50 
Silver 38 19.00 
Gold 37 18.50 
PlatinuM 43 21.50 

รวม 200 100.00 
 

http://www.thaiairways.com/
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 ผลการวิจัยตารางที่ 4.62 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่
ไม่มีบัตรสมาชิกบัตรสะสมไมล์ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 มีบัตร PlatinuM จ านวน 43 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 Silver จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 Gold จ านวน 37 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.50 และ Basic จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.63:  จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่องทางในการเช็คอิน  
 

ช่องทางในการเช็คอิน จ านวน ร้อยละ 
เคาน์เตอร์เชค็อิน 166 83.00 
อินเตอรเ์น็ตเช็คอิน 34 17.00 

รวม 200 100.00 
 
 ผลการวิจัยตารางที่ 4.63 แสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่
เช็คอินผ่านเคาน์เตอรเ์ช็คอิน จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 83.00 และผ่านอินเตอร์เน็ตเช็คอิน 
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 ตามล าดับ 

2) ผลการวิเคราะห์เชิงพรรณนาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่
มีต่อสายการบิน จ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาด 

ผลการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา 
 การแปลผลค่าเฉลี่ยจะใช้เกณฑ์ดังนี ้

4.21 – 5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
3.41 – 4.20  หมายถึง  ความพึงพอใจมาก 
2.61 – 3.40  หมายถึง  ความพึงพอใจปานกลาง 
1.81 – 2.60  หมายถึง  ความพึงพอใจน้อย 
1.00 – 1.80  หมายถึง         ความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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ตารางที่ 4.64:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการบริการ 
 

ด้านการบริการ ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

การเช็คอินมีความรวดเร็วและถูกต้อง 3.54 .923 มาก 

การชั่งน้ าหนักและโหลดสัมภาระถูกต้องแม่นย าและรวดเร็ว 3.55 .878 มาก 
การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน มีความรวดเร็วและถูกต้อง 3.53 .879 มาก 

การให้ค าแนะน าและสาธิตการใช้อุปกรณ์ความปลอดภัย 4.11 .748 มาก 

ความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกค้า 4.23 .664 มากที่สุด 

รวม 3.79 .818 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.64 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินในด้าน
การบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 3.79)  เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความรวดเร็ว
ในการช่วยเหลือและให้บริการแก่ลกูค้าอยู่ในระดบัมากที่สุด (Mean = 4.23) รองลงมา ได้แก่ การให้
ค าแนะน าและสาธิตการใช้อปุกรณ์ความปลอดภัย (Mean = 4.11) การช่ังน้ าหนกัและโหลดสัมภาระ
ถูกต้องแม่นย าและรวดเร็ว (Mean = 3.55) การเช็คอินมีความรวดเร็วและถูกต้อง (Mean = 3.54) 
และการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครือ่งบินมีความรวดเร็วและถูกต้อง (Mean = 3.53) ซึ่งอยู่
ในระดับมากทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.65:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านราคา 
 

ด้านราคา ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับเส้นทาง 4.10 .645 มาก 

ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคู่แข่ง 4.05 .647 มาก 
ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกับชั้นที่น่ัง 3.87 .617 มาก 

ราคาค่าโดยสารมีความคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ 4.21 .801 มากที่สุด 

การแจกแจงรายละเอียดของราคาค่าโดยสารมีความชัดเจน 3.60 1.069 มาก 

ราคาเป็นไปตามข้อเท็จจริงที่ได้โฆษณาไว้ 4.23 .768 มากที่สุด 
รวม 4.01 .757 มาก 
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 จากตารางที่ 4.65 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินในด้าน
ราคา โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 4.01) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ราคาเป็นไปตาม
ข้อเท็จจรงิที่ได้โฆษณาไว้อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean =4.23) รองลงมา ได้แก่ ราคาค่าโดยสารมี
ความคุ้มค่ากับบรกิารที่ได้รับอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean =4.21) และราคาค่าโดยสารเหมาะสมกบั
เส้นทาง (Mean =4.10) ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกบัคู่แข่ง (Mean =4.05) ราคาค่า
โดยสารมีความเหมาะสมกับช้ันทีน่ั่ง (Mean= 3.87) และการแจกแจงรายละเอียดของราคาค่า
โดยสารมีความชัดเจน (Mean= 3.60) ซึ่งอยู่ในระดับมากทัง้หมด 
 
ตารางที่ 4.66:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการจัดจ าหน่าย 
 

ด้านการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางส านักงานขายของ 
การบินไทย 

4.21 .801 มากที่สุด 

ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย  
(Travel Agent) 

3.60 1.069 มาก 

ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทาง 
Call Center 

4.23 .768 มากที่สุด 

ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ 
www.thaiairways.coM 

4.00 .683 มาก 

ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ เช่น 
www.expedia.coM, www.thaitravelcenter.coM เป็นต้น 

3.88 .803 มาก 

ความสะดวกในการช าระเงินผ่านช่องทางต่างๆ เช่น บัตรเครดิต 
เอทีเอ็ม ฯลฯ 

3.98 .601 มาก 

รวม 3.98 .787 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.66 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินใน ด้าน
การจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความ
สะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทาง Call Center อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean =4.23) รองลงมา
ได้แก่ ความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางส านักงานขายของการบินไทย (Mean =4.21) อยู่
ในระดับมากทีสุ่ด ความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ www.thaiairways.coM 
(Mean =4.00) ความสะดวกในการช าระเงินผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น บัตรเครดิต เอทีเอ็ม ฯลฯ 

http://www.expedia.com/


85 

 
 

(Mean=3.98) ความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ เช่น www.expedia.coM, 
www.thaitravelcenter.coM เป็นต้น (Mean=3.88) และความสะดวกในการซือ้บัตรโดยสารผ่าน
ทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) (Mean=3.60) ซึ่งอยู่ในระดับมากทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.67:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการสง่เสรมิการตลาด 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

การโฆษณาของสายการบินผ่านสื่อต่าง ๆ 4.33 .644 มากที่สุด 

รายการส่งเสริมการขาย โดยการลดราคาค่าบัตรโดยสาร 4.25 .761 มากที่สุด 
สิทธิพิเศษที่ได้รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยัลออร์คิด พลัส  
(บัตรสะสมไมล์) เช่น แลกของรางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร การใช้
ห้องรับรอง รางวัลห้องพักโรงแรม ฯลฯ 

4.42 .660 มากที่สุด 

การจัดโครงการและกิจกรรมพิเศษต่าง ๆ ของสายการบิน เช่น งานรัก
คุณเท่าฟ้า 

3.49 1.065 มาก 

ส่วนลดบัตรโดยสารหากจองในงานท่องเที่ยวต่าง ๆ เช่น  
งานท่องเที่ยวไทย 

4.04 .840 มาก 

รวม 4.10 .794 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.67 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินในด้าน
การสง่เสรมิการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.10) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า สทิธิ
พิเศษที่ได้รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยลัออร์คิด พลสั (บตัรสะสมไมล์) เช่น แลกของรางวัล การ
อัพเกรดช้ันโดยสาร การใช้ห้องรบัรอง รางวัลห้องพักโรงแรม ฯลฯ อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean=
4.42) รองลงมา ได้แก่  การโฆษณาของสายการบินผ่านสื่อตา่ง ๆ (Mean=4.33) และ รายการ
ส่งเสริมการขาย โดยการลดราคาค่าบัตรโดยสาร (Mean=4.25) อยู่ในระดับมากที่สุด ล าดับต่อมา คือ 
ส่วนลดบัตรโดยสารหากจองในงานทอ่งเที่ยวต่าง ๆ เช่น งานท่องเที่ยวไทย (Mean=4.04) และการ
จัดโครงการและกจิกรรมพิเศษต่าง ๆ ของสายการบิน เช่น งานรักคุณเท่าฟ้า (Mean=3.49) ซึ่งอยู่ใน
ระดับมากทั้งหมด 
 
 
 
 



86 

 
 

ตารางที่ 4.68:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านพนักงานสายการบิน 
 

ด้านพนักงานสายการบิน ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

พนักงานมีอัธยาศัยดีและท างานมีประสิทธิภาพ 4.10 .645 มาก 

พนักงานดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารอย่างดี 4.05 .647 มาก 
พนักงานแจ้งข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน 3.87 .617 มาก 

พนักงานสุภาพ มีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสาร 4.21 .801 มากที่สุด 

พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม 3.60 1.069 มาก 

พนักงานมีความรู้ เป็นมืออาชีพ แก้ไขปัญหาได้ดี 4.23 .768 มากที่สุด 
รวม 4.01 .757 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.68 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินใน ด้าน
พนักงานสายการบิน โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.01) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
พนักงานมีความรู้ เป็นมอือาชีพ แก้ไขปัญหาได้ดี อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (Mean=4.23) รองลงมา ได้แก่ 
พนักงานสุภาพ มีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสารอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean=4.21) พนักงานมี
อัธยาศัยดีและท างานมปีระสิทธิภาพ (Mean=4.10) พนักงานดูแลเอาใจใสผู่้โดยสารอย่างดี (Mean=
4.05) พนักงานแจ้งข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน (Mean=3.87) และพนักงานแต่งกายสุภาพ 
เรียบร้อย สวยงาม (Mean=3.60) ซึ่งอยู่ในระดบัมากทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.69:  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน 
 

ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

เคาน์เตอร์ของสายการบินทันสมัย สวยงาม 4.00 .683 มาก 
รูปลักษณ์และสีสันของตัวเครื่องบิน 3.76 .756 มาก 

รูปลักษณ์และสีสีนของที่น่ังบนเครื่องบิน 3.86 .713 มาก 

ความสะอาดภายในห้องโดยสารเครื่องบิน 4.10 .701 มาก 

รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบริการภาคพื้นดินและบนเครื่องบิน 3.93 .770 มาก 
รวม 3.93 .724 มาก 
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 จากตารางที่ 4.69 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินใน ด้าน
รูปลักษณ์ภายนอกสายการบินโดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 3.93) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ความสะอาดภายในห้องโดยสารเครื่องบินอยู่ในระดบัมาก (Mean=4.10) รองลงมา ได้แก่ 
เคาน์เตอร์ของสายการบินทันสมัย สวยงาม (Mean=4.00) รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบรกิาร
ภาคพื้นดินและบนเครื่องบิน (Mean=3.93) รูปลักษณ์และสสีีนของที่นัง่บนเครื่องบิน (Mean=3.86) 
และรปูลกัษณ์และสสีีนของที่นั่งบนเครื่องบิน (Mean=3.76) ซึ่งอยู่ในระดบัมากทั้งหมด 
 
ตารางที่ 4.70: ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
 ชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านกระบวนการจัดการ 
 

ด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ย S.D. การแปลผล 

ขั้นตอนการเช็คอินสะดวกและรวดเร็ว 4.01 .683 มาก 

ขั้นตอนการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบินรวดเร็วเป็นระบบ 3.87 .617 มาก 

การส่งมอบสัมภาระรวดเร็วและไม่สูญหาย 4.21 .801 มากที่สุด 
สายการบินมีความปลอดภัยในการเดินทางทั้งในประเทศ และ
ระหว่างประเทศ 

3.60 1.069 มาก 

การให้บริการการช่วยเหลือตลอดการเดินทาง (Assistant Service) 4.23 .768 มากที่สุด 
รวม 3.98 .787 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.70 ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินใน ด้าน
กระบวนการจัดการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (Mean = 3.98) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ พบว่า การ
ให้บรกิารการช่วยเหลือตลอดการเดินทาง (Assistant Service) อยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean=4.23) 
รองลงมา ได้แก่ การส่งมอบสัมภาระรวดเร็วและไมสู่ญหายอยู่ในระดับมากทีสุ่ด (Mean=4.21) 
ข้ันตอนการเช็คอินสะดวกและรวดเร็ว (Mean=4.01) ข้ันตอนการเรียกผู้โดยสารข้ึนเครื่องบินรวดเร็ว
เป็นระบบ (Mean=3.87) และสายการบินมีความปลอดภัยในการเดินทางทัง้ในประเทศ และระหว่าง
ประเทศ (Mean=3.60) ซึ่งอยู่ในระดบัมากทั้งหมด 



 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย มีวัตถุประสงค์เพือ่
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทย จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบรกิาร เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 
จ าแนกตามปจัจัยส่วนบุคคล และเปรียบเทียบระดบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการสายการบนิไทย 
จ าแนกตามพฤตกิรรมการใช้บรกิารสายการบิน ด าเนินการโดยวิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)
กลุม่ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือนักทอ่งเที่ยวชาวไทยทีเ่คยใช้บริการของสายการบนิไทย โดยผู้วิจัยก าหนด
ขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเรจ็รปูคอมพิวเตอร์ G*Power จ านวน 200 คน ผู้วิจัยเลือกวิธีการสุ่ม
ตัวอย่างประชากรแบบไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลของผู้โดยสารที่ใช้บรกิาร
สายการบินไทยจะใช้วิธีตามความสะดวก (Convenience SaMpling) โดยใช้เครือ่งมือทางสถิติทั้งสอง
รูปแบบในการวิเคราะหผ์ลคือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติอนุมาน 
(Inferential Statistics) สถิติเชิงพรรณนา ที่น ามาใช้ในการวิจยันี้ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ร้อยละ 
ค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ส่วนสถิติเชิงอนมุาน ที่น ามาใช้ในการวิจัยนีม้ีอยู่ 3 ด้วยกนั 
คือ การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอยา่ง 2 กลุม่ ทีเ่ป็นอสิระกนั (Independent T-test) การ
เปรียบเทียบค่าเฉลีย่ของกลุม่ตัวอย่างตั้งตัง้แต่ 2 กลุ่มข้ึนไป (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์สถิติ 
Fisher’s LSD (Least Significant Difference) ในการทดสอบเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย       
รายคู่ 
 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 56.50 มีอายุ 31-40 ปี จ านวน  
73 คน คิดเป็นร้อยละ 36.50 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 
ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50 มีรายได้มากกว่า 
100,000 บาทข้ึนไป จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 
 5.1.2 พฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 

ผลการวิเคราะห์ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 200 คน โดยส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้
บริการ 4 – 6 ครั้ง/ปี จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 โดยมีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อ
ติดต่อธุรกิจ จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 และใช้เสน้ทางการบินภายในประเทศ จ านวน 125 
คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยต่อเที่ยวบินน้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 125 
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คน คิดเป็นร้อยละ 62.50 นิยมใช้บริการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) 
จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 77.00 โดยส่วนใหญ่ไม่มบีัตรสมาชิกบัตรสะสมไมล์ จ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 24.50 และการเดินทางในแต่ละครัง้จะใช้การเช็คอินผ่านเคาน์เตอร์เช็คอิน จ านวน 
166 คน คิดเป็นร้อยละ 83.00  
 5.1.3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินในด้านต่าง ๆ จ าแนก
ตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินด้านการบริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก (Mean = 3.79) โดยด้านความรวดเร็วในการช่วยเหลือและใหบ้รกิารแกลู่กค้ามีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean = 4.23) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ       
การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบินมีความรวดเร็วและถูกต้อง (Mean = 3.53) 
ด้านราคา ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean = 4.01) โดยด้านราคาเป็นไปตาม
ข้อเท็จจรงิที่ได้โฆษณาไว้มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean =4.23) และด้านที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านการแจกแจงรายละเอียดของราคาค่าโดยสารมีความชัดเจน (Mean 
=3.60) ด้านการจัดจ าหน่าย ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean =3.98) โดยด้าน
ความสะดวกในการซือ้บัตรโดยสารผ่านทาง Call Center มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean 
=4.23) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านความสะดวกในการซือ้บัตรโดยสาร
ผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) (Mean =3.60) ด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่
ในระดับมาก (Mean =4.10) โดยด้านสทิธิพิเศษที่ได้รบัจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยลัออร์คิด พลสั 
(บัตรสะสมไมล์) เช่น แลกของรางวัล การอัพเกรดช้ันโดยสาร การใช้ห้องรบัรอง รางวัลห้องพัก
โรงแรม ฯลฯ มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean=4.42) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ
ต่ าที่สุด คือ ด้านการจัดโครงการและกจิกรรมพิเศษต่าง ๆ ของสายการบิน เช่น งานรกัคุณเท่าฟ้า 
(Mean =3.49) ด้านพนักงานสายการบินความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  (Mean = 
4.01) โดยด้านพนักงานมีความรู้ เป็นมืออาชีพ แก้ไขปัญหาได้ดีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด 
(Mean=4.23) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านการจัดโครงการและกิจกรรม
พิเศษต่าง ๆ ของสายการบิน เช่น งานรักคุณเท่าฟ้า (Mean =3.49) ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของ
สายการบินความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean =3.93) โดยด้านความสะอาดภายใน
ห้องโดยสารเครื่องบินมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean=4.10) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความ
พึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านพนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม (Mean =3.60)           
ด้านกระบวนการจัดการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (Mean =3.98) โดยด้านการใหบ้ริการการ
ช่วยเหลือตลอดการเดินทาง (Assistant Service) มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด (Mean=4.23) 
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และด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ด้านรปูลกัษณ์และสีสนัของตัวเครือ่งบิน     
(Mean =3.76) 
 5.1.4 ทดสอบสมมตฐิาน 
 สรปุผลการทดสอบสมมติฐานของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบิน สามารถสรุปได้ดัง
ตารางต่อไปนี ้
 สมมติฐานท่ี 1 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีปจัจัยส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกันมรีะดับความ       
พึงพอใจที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า นักทอ่งเที่ยวชาวไทยที่มีเพศแตกต่างกันมีระดับความ      
พึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนนักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีลกัษณะส่วน
บุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 ซึ่งสามารถสรปุสมมติฐานย่อย ได้ดังนี ้
  สมมติฐานท่ี 1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่
แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเพศแตกต่างกนั มีระดับ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีต่อสายการบิน
ไทย จ าแนกตามเพศเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน
การส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการ
จัดการ แตกต่างกันอย่างไมม่ีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 สรปุได้ว่าไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตัง้ไว้ 
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 สมมติฐานท่ี 1.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีอายุแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจที่

แตกต่างกัน  
สมมติฐานท่ี 1.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 1.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอายุแตกต่างกนั มีระดับ

ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      

สายการบินไทย จ าแนกตามอายุ เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายดา้น ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา    
ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้านกระบวนการ
จัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 สรุปได้ว่าสอดคล้องกบัสมมติฐานข้อ 
1.2.1 1.2.2 1.2.3 1.2.4 1.2.5 และ 1.2.7 ที่ตั้งไว้ โดยในด้านการบริการค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการอายุน้อยกว่า 20 ปีสูงทีสุ่ด ซึ่งสงูกว่าทุกกลุม่อายุ และกลุ่มอายุ 31 – 40 ปี มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอายุ 20 – 30 ปีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนด้านราคา ด้านการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบนิ และด้านกระบวนการจัดการมีค่าเฉลี่ย
ของกลุม่อายุน้อยกว่า 20 ปี สูงทีสุ่ด ซึ่งสูงกว่าทกุกลุ่มอายุอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

สมมติฐานท่ี 1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินทีม่ีระดบัการศึกษาแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 



92 

 
 

สมมติฐานท่ี 1.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการ
บินไทย จ าแนกตามระดับการศึกษา เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา 
ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐานข้อ 1.3.1 1.3.2 1.3.3 1.3.5 1.3.6 และ 1.3.7 ที่ตั้งไว้ 

โดยด้านการบริการ มีค่าเฉลี่ยของผูท้ี่มีระดับมัธยมศึกษาตอนปลายต่ าทีสุ่ดซึง่ต่ ากว่าระดับ
ปริญญาตรีและโทอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และค่าเฉลี่ยของระดับปริญญาตรีและโทสงูกว่า
ปริญญาเอกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยของผูท้ี่มีการศึกษาระดบัมัธยมศึกษาตอน
ปลายต่ าทีสุ่ด ซึ่งต่ ากว่าทกุระดบัการศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านการจัดจ าหน่ายมี
ค่าเฉลี่ยของผู้ที่มกีารศึกษาระดับปรญิญาตรีต่ าที่สุดซึง่ต่ ากว่าระดับปรญิญาโทและเอกอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านพนักงานสายการบินและด้านรูปลักษณ์ภายนอกสายการบินมีค่าเฉลี่ย
ของผู้ทีม่ีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายต่ าทีสุ่ด ซึ่งต่ ากว่าทุกระดบัการศึกษาอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 มี และด้านกระบวนการจัดการ มีค่าเฉลี่ยของผูท้ี่มีการศึกษาระดบัมัธยมศึกษาตอน
ปลายต่ าทีสุ่ด ซึ่งต่ ากว่าปริญญาโทและปริญญาเอก อย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานท่ี 1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีระดับความ        
พึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 1.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 1.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีระดบั
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการ
บินไทย จ าแนกตามอาชีพเมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคลอ้งกับสมมติฐานข้อ 1.4.1 1.4.2 
1.4.4 1.4.5 และ 1.4.6 ที่ตั้งไว้ 

โดยด้านการบริการ มีค่าเฉลี่ยของกลุม่นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าพนักงาน
บริษัทเอกชนและประกอบธุรกจิส่วนตัว อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านราคา มีค่าเฉลี่ยกลุ่ม
นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่าอาชีพประกอบธุรกจิส่วนตัวและพ่อบ้าน/แมบ่้าน/เกษียณอายุ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านการสง่เสรมิการตลาด มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของกลุม่
นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่ากลุม่อาชีพพนักงานบรษัิทเอกชนอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ด้านพนักงานสายการบิน และด้านรูปลักษณ์ภายนอกสายการบิน มีค่าเฉลี่ยของกลุ่มอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษาต่ าที่สุด ซึง่ต่ ากว่าทุกกลุ่มอาชีพอย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานท่ี 1.5 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีรายได้แตกต่างกนั มีระดับความ       
พึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานที่ 1.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มรีายได้แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
จ าแนกตามรายได้ เมือ่เปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคลอ้งกับสมมติฐานข้อ 1.5.6 ที่ตัง้
ไว้ 

โดยค่าเฉลี่ยความพึงพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบินของกลุม่ที่มรีะดับรายได้ 
20,001 – 40,000 บาท ต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่าระดับรายได้ 40,001 – 60,000 บาท และ 80,001-
100,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินที่แตกต่างกันมี
ระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่านักท่องเที่ยวชาวไทยที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน 
ได้แก่ ความถ่ีในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการเดินทาง เส้นทางการบินที่ใช้บรกิาร ราคาเฉลี่ยของ
บัตรโดยสาร ช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร สมาชิกบัตรสะสมไมล์ และช่องทางในการเช็คอินแตกต่าง
กันมีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ซึ่งสามารถสรปุสมมติฐานย่อย ได้ดังนี ้
สมมติฐานท่ี 2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่แตกต่างกัน มี

ระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 2.1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่

แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานท่ี 2.1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่

แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.1.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีความถ่ีในการใช้บริการที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทยจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บรกิาร เมื่อเปรยีบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการ
บริการ และด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบิน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้องกับสมมติฐานข้อ 2.1.1 และ 2.1.6 ที่ตั้งไว้ โดยในด้านการบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีความถ่ีในการใช้บรกิาร 7-10 ครั้ง/ปี ต่ าที่สุด ซึ่งต่ ากว่ากลุ่ม
ที่มีความถ่ีในการใช้บรกิาร 1-3 ครั้ง/ปี และ 4-6 ครั้ง/ปี อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
เช่นเดียวกับด้านรปูลกัษณ์ภายนอกสายการบิน 

สมมติฐานท่ี 2.2 ผู้ใช้บรกิารสายการบินทีม่ีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจ ด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 
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สมมติฐานท่ี 2.2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทย จ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการเดินทาง เมือ่เปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่       
ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ดา้นพนักงานสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐานข้อ 2.2.2  2.2.3 2.2.4 2.2.5 และ 2.2.7 ที่ตั้งไว้ โดยในด้านราคา ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อเยี่ยมครอบครัว ญาติหรือเพื่อนสูงทีสุ่ด ซึ่งสูง
กว่ากลุ่มทีม่ีวัตถุประสงค์ในการเดินทางเพื่อท่องเที่ยวและตดิต่อธุรกิจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
เช่นเดียวกับในด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ 

สมมติฐานท่ี 2.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบินที่แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการบรกิารของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด ของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านรปูลักษณ์ภายนอกของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.3.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีเส้นทางการบนิที่แตกต่างกัน 
มีระดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบนิที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทย จ าแนกตามเส้นทางการบินที่ใช้บริการ เมือ่เปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการ
บริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน และด้าน
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กระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐานข้อ 2.3.1 2.3.2 2.3.3 2.3.4 2.3.5 และ 2.3.7 ที่ตัง้ไว้  
 

สมมติฐานท่ี 2.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่แตกต่างกัน มี
ระดับความพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านการสง่เสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.4.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยที่
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทย จ าแนกตามราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย เมื่อเปรยีบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการ
บริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน ด้าน
รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติทีร่ะดบั 0.05 สรุปได้ว่าสอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทุกข้อที่ตั้งไว้ โดยในด้านการบริการ ค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทต่ าที่สุด ซึ่งต่ า
กว่ากลุ่มทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาท และมากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป ด้านราคา
และด้านการจัดจ าหน่ายพบว่าค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูง
ที่สุด และสูงกว่ากลุ่มมีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทและ 10,000-20,000 บาท ด้าน
การสง่เสรมิการตลาด ค่าเฉลี่ยของกลุม่ที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูงทีสุ่ด ซึ่งสูง
กว่ากลุ่มทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาท ด้านพนักงานสายการบินและด้าน
รูปลักษณ์ภายนอกสายการบิน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่มีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูง
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ที่สุด ซึ่งสูงกว่ากลุ่มที่มรีาคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาทและ 10,000 – 20,000 บาท             
ด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย 20,001-30,000 บาทสูงทีสุ่ด ซึ่ง
สูงกว่ากลุ่มทีม่ีราคาบัตรโดยสารเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาท  

สมมติฐานท่ี 2.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซือ้บัตรโดยสารที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.5.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทย จ าแนกตามช่องทางในการซื้อบัตรโดยสาร เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่    
ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานสายการบิน 
ด้านรูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 สรุปได้ว่าสอดคล้องกบัสมมตฐิานทุกข้อที่ตัง้ไว้ 

โดยในด้านการบริการ ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มีช่องทางในการซื้อบัตร
โดยสารผ่านเว็บไซต์ www.thaiairways.coM ต่ าที่สุด และต่ ากว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์
ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ 0.05 ด้านราคา ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่ซื้อ
บัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ www.thaiairways.coM สูงกว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซตท์ี่เป็น
ตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่
ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายสงูทีสุ่ด และสูงกว่าอีก 2 กลุ่ม อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านพนักงานสายการบนิ ค่าเฉลี่ยของกลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่าน

http://www.thaiairways.com/
http://www.thaiairways.com/
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ทางตัวแทนจ าหน่ายสูงที่สุด ซึง่สงูกว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซตท์ี่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตร
โดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ด้านรูปลักษณ์ภายนอกสายการบิน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่ซื้อ
บัตรโดยสารผ่านเว็บไซตท์ี่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารสูงทีสุ่ดและสงูกว่ากลุม่ที่ซือ้บัตรโดยสาร
ผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 และ ด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ยของ
กลุ่มที่ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่ายสูงที่สุด ซึง่สงูกว่ากลุ่มทีซ่ื้อบัตรโดยสารผ่านเว็บไซต์ที่
เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสารอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่0.05 

สมมติฐานท่ี 2.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ประเภท
แตกต่างกัน มีระดบัความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านการจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านการสง่เสรมิการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.6.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์
ประเภทแตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจ ด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ 
สายการบินไทยจ าแนกตามสมาชิกบัตรสะสมไมล์ เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านราคา ด้าน
การจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรปูลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน และด้าน
กระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้องกับ
สมมติฐานข้อ 2.6.2 2.6.3 2.6.5 2.6.6 และ 2.6.7 ที่ตัง้ไว้ โดยในด้านราคา ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Basic ต่ าที่สุด และต่ ากว่ากลุ่มอื่น ๆ ด้านการจัดจ าหน่ายและ
ด้านพนักงานสายการบินค่าเฉลี่ยของกลุม่ทีเ่ป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ PlatinuM สูงที่สุด และสูงกว่า
กลุ่มที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Basic ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลี่ยของกลุ่มเป็นสมาชิกบัตร
สะสมไมล์ Silver สูงที่สุด และสูงกว่ากลุ่มที่ไม่เป็นสมาชิกบตัรสะสมไมล์และบัตร Basic ด้าน
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รูปลักษณ์ภายนอกสายการบิน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Silver สูงที่สุด และสงู
กว่ากลุ่มที่ไม่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ และด้านกระบวนการจัดการ ค่าเฉลี่ยของกลุม่ที่เป็นสมาชิก
บัตรสะสมไมล์ PlatinuM สูงที่สุด และสูงกว่ากลุ่มที่เป็นสมาชิกบัตรสะสมไมล์ Basic 

สมมติฐานท่ี 2.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการเช็คอินที่แตกต่าง
กัน มีระดับความพงึพอใจที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.1 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการบริการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.2 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านราคาที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.3 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการจัดจ าหนา่ยที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.4 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.5 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านพนักงานสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.6 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบินที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานท่ี 2.7.7 ผู้ใช้บริการสายการบินที่ใช้บริการช่องทางในการ
เช็คอินที่แตกต่างกัน มรีะดับความพงึพอใจด้านกระบวนการจัดการของสายการบินที่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยที่มีต่อ      
สายการบินไทยจ าแนกตามช่องทางในการเช็คอิน เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ 
ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านพนักงานสายการบิน ด้านรูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน และ
ด้านกระบวนการจัดการ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สรปุได้ว่าสอดคล้อง
กับสมมตฐิานข้อ 2.7.1 .2.7.2 2.7.3 2.7.5 2.7.6 และ 2.7.7 ที่ตัง้ไว้  
 
5.2  อภิปรายผล 
 ประเด็นส าคัญที่ได้พบจากผลการวิจัยในเรื่องนี้ได้แก่  
 5.2.1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล พบว่า เพศไม่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทยในด้านการ
บริการ ราคา การจัดจ าหน่าย การสง่เสรมิการตลาด พนักงานสายการบิน รูปลักษณ์ภายนอกสายการ
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บิน และกระบวนการจัดการ ทั้งนีส้อดคลอ้งกบังานวิจัยของณัฐกานต์ จูฑะพุทธิ (2550) ท าการวิจัย
เรื่อง “ความพึงพอใจของผู้โดยสารชาวรัสเซียต่อการให้บริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย ศึกษา
กรณีเที่ยวบินตรงกรงุเทพฯ-มอสโก” พบว่า ปจัจัยทางด้านกายภาพ อันได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ ที่ต่างกัน มผีลต่อปจัจัยความพงึพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน  
 5.2.2 ข้อมูลปจัจัยทางการตลาด 
 การวิเคราะห์ข้อมลูปจัจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบรกิารอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการบริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่สอดคล้องกับ 
งานวิจัยของ อาริตา จินดา (2552) ที่พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการจะแตกต่าง
จากส่วนประสมทางการตลาดของผลิตภัณฑ์ทั่วไป โดยจะเนน้ถึงพนักงาน กระบวนการให้บริการ และ
ลักษณะกายภาพ เนื่องจากเป็นปัจจัยหลักในการสง่มอบบรกิาร นอกจากนี้ส่วนประสมทางการตลาด
ยังเป็นเครื่องมือที่ถูกน ามาใช้เพื่อสนองความพึงพอใจของกลุม่เป้าหมายเพื่อใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ทาง
การตลาดที่ก าหนดไว้ โดยผู้ใช้บริการชาวไทยพึงพอใจระดับมาก เพราะสายการบินไทยเน้นด้านการ
ให้บรกิารที่มีคุณภาพแก่ลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัช้ินน้ี 
 
5.3  ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ไดจ้ากงานวิจัย 
 การวิจัยครัง้นี้ ท าให้ทราบถึงความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย 
เพื่อใหเ้กิดประโยชนส์ าหรับองค์การต่าง ๆ ตลอดจนผู้ทีม่ีส่วนเกี่ยวข้องสามารถทีจ่ะน าไปเป็นแนวทาง
ในการวางแผนการปรับปรงุพัฒนาการให้บริการให้มีความสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ใช้บริการ
ให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ผู้วิจัยจึงได้น าผลการวิจัยในส่วนที่มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุดและสงูทีสุ่ดในแต่ละ
ด้าน มาจัดท าข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี ้
 1) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านการบริการ พบว่า 
ผู้โดยสารมีความพงึพอใจต่อการให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบินมีความรวดเร็วและถูกต้อง
ต่ าที่สุด สายการบินจึงควรมกีารพฒันาปรับปรงุการอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิารอาหารและ
เครื่องดืม่บนเครื่องบินใหม้ีความรวดเร็วและถูกต้องมากขึ้น โดยการปรับปรงุระบบในการใหบ้ริการ
อาหารและเครื่องดืม่บนเครื่องบิน และฝึกฝนพนักงานให้มีความเป็นมืออาชีพมากข้ึน เช่น จัดให้มกีาร
ฝึกอบรมพนักงานเป็นระยะ เพือ่เตรียมความพรอ้มในการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 
 2) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านราคา พบว่า 
ผู้โดยสารมีความพงึพอใจต่อความชัดเจนของการแจกแจงรายละเอียดขอราคาค่าบัตรโดยสารต่ าที่สุด 
ดังนั้น สายการบินจงึควรท าการแสดงรายละเอียดของราคาค่าบัตรโดยสารใหม้ีความชัดเจน โดยแจก
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แจงราคาค่าบัตรโดยสาร ค่าภาษี ค่าธรรมเนียมและค่าบรกิารอื่น ๆ ด้วย เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้ทราบ
รายละเอียดที่ชัดเจน สามารถวิเคราะห์เปรียบเทียบเพื่อตัดสินใจเลือกใช้บริการ ซึ่งแสดงถึงความเป็น
ธรรม และความโปรง่ใสของสายการบิน ส่งผลให้เกิดความพงึพอใจในการใช้บรกิารมากยิ่งข้ึน 
 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านการจัดจ าหน่าย 
พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการซื้อบตัรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย 
(Travel Agent) ต่ าที่สุด ดังนั้นสายการบินจึงควรมีการแจ้งข้อมูล และรายช่ือตัวแทนจ าหน่าย 
(Travel Agent) ให้ผู้ใช้บริการทราบ เพื่อสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการในการซื้อบัตรโดยสาร 
 4) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านการสง่เสรมิ
การตลาดพบว่า ผู้โดยสารมีความพงึพอใจในสิทธิพเิศษที่ได้รบัจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยลั ออร์คิด 
พลัสมากทีสุ่ด สายการบินไทยจึงควรเพิ่มสิทธิประโยชน์ต่าง ๆ ของสมาชิกบัตรเพือ่รักษาฐานลูกค้า
เดิม และดึงดูดลูกค้าใหม่ ส่วนในด้านการจัดโครงการและกจิกรรมพเิศษต่าง ๆ ของสายการบินพบว่า 
ผู้โดยสารมีความพงึพอใจต่ าที่สุด สายการบินจึงควรจัดโครงการและกิจกรรมพเิศษให้น่าสนใจมากขึ้น 
โดยอาจเพิม่จ านวนโครงการและกิจกรรมพเิศษให้มากยิง่ข้ึนด้วย 
 5) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านพนักงาน       
สายการบิน พบว่า ผู้โดยสารมีความพงึพอใจต่อการแตง่กายของพนักงานที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
สวยงาม ต่ าสุด ฉะนั้นนอกจากการตรวจเครื่องแบบพนักงานและการแตง่กายของพนกังานเป็นประจ า
ก่อนท าการบิน สายการบินควรจัดอบรมพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานสายการบินและปรับเปลี่ยน
รูปแบบการแต่งกายเป็นระยะ ดังเช่น สายการบินคาเธ่ย์ แปซิฟิค มีการปรบัเปลี่ยนและออกแบบการ
แต่งกายของพนักงานสายการบิน ภายใต้แนวคิดของความทันสมัย สง่างามและโดดเด่น เปี่ยมด้วย
คุณภาพความมีระดับ แสดงถึงศักยภาพสายการบินของเอเชียที่มีความทันสมัย โดยน าเอาจุดเด่น ๆ 
เช่น สี โลโก้ของสายการบิน มาประยุกต์ใช้กับเครื่องแตง่กาย มีการใช้เนื้อผ้าแบบใหม่ทีม่ีความ
ยืดหยุ่น เพื่อความสะดวกสบายในการสวมใส่ และสายการบนิได้ค านึงถึงสุขภาพและความปลอดภัย
ของพนักงานเป็นส าคัญ ซึ่งเกิดความประทบัใจแกลู่กค้าทีพ่บเห็น อกีทั้งพนักงานมีความสุขในการสวม
ใส่เครื่องแต่งกายนี้ (“Light Up the Sky”, 2554) 
 6) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านรูปลกัษณ์
ภายนอกของสายการบิน พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจตอ่รูปลักษณ์และสสีันของตัวเครือ่งบิน
ต่ าสุด สายการบินจงึควรมีการออกแบบรูปลักษณ์และสสีันของตัวเครื่องบินให้มีความทันสมัย เช่น 
สายการบินแอรเ์อเชียได้ปรับเปลี่ยนรปูลักษณ์ของตัวเครื่องบินให้มีความทันสมัยตลอดเวลา มีการ
พัฒนารปูลกัษณ์ของตัวเครื่องบินตามยุคสมัยไมเ่คยหยุดนิ่ง และมีการน าเสนอภาพลกัษณ์ใหม่ ๆ แก่
ลูกค้าเสมอ ซึง่สามารถดึงดูดความสนใจของลูกค้าได้เพิม่ขึ้นเป็นจ านวนมาก (Air Asia Thailand, 
2012)  
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 7) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย ด้านกระบวนการ
จัดการ พบว่า ผู้โดยสารมีความพึงพอใจต่อระบบความปลอดภัยในการเดินทางทั้งในประเทศและ
ระหว่างประเทศต่ าสุด สายการบินจงึควรให้ความส าคัญกบัมาตรฐานความปลอดภัยในการเดินทาง
สูงสุด มีการตรวจเช็คสภาพอย่างเข้มงวดทุกครัง้โดยผู้เช่ียวชาญ เพื่อสร้างความเช่ือมั่นแก่ผู้ใช้บริการ
สายการบิน  
 8) ส าหรบัผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุน้อยกว่า 20 ปี มีความพึงพอใจทุก ๆ ด้านสงูสุด 
เนื่องจากระดับคุณวุฒิหรือวุฒิภาวะต่างๆ ยังไม่ถึงขั้นทีส่ามารถตัดสินใจแน่ชัด ดังนั้นการไดร้ับบริการ
ใดๆ จึงมักจะสร้างความพอใจในทกุครั้ง 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครัง้ต่อไป 
 1) ควรมีการท าวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมลูเชิงลึก ในการที่จะน ามาปรับปรงุและ
เพิ่มความพึงพอใจในคุณภาพการบรกิารใหม้ากขึ้น เนื่องจากการท าวิจัยเชิงคุณภาพ สามารถลงลึกใน
รายละเอียดของงานวิจัยตามที่ตอ้งการ เพราะเป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างขนาดเล็ก และมีความ
ยืดหยุ่นในการออกแบบของเครื่องมือส าหรับการเก็บข้อมลู และการด าเนินการวิจัย  
 2) ควรมีการขยายขอบเขตการท าวิจัยในกลุม่ผู้โดยสาร ทัง้ทีเ่ป็น ชาวไทย และ
ชาวต่างชาติเพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรบัปรุงการวางแผนการใหบ้ริการ ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการเพื่อเกิดประโยชน์ในการให้บริการและเพื่อยกระดับความพงึพอใจใหลู้กค้ากลับมาใช้
บริการสายการบินซ้ าอีก  
 3) ควรมีการขยายขอบเขตกลุม่ตัวอย่างในจงัหวัดต่าง ๆ นอกเหนือจากใน            
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมทุรปราการ 
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ภาคผนวก 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินไทย 

 ค าชี้แจง : แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสาย
การบินไทยเพื่อประโยชน์ในการน าไปปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์และการบริการของสายการบินและเพิ่มความพึง
พอใจให้กับผู้ใช้บริการ ประกอบการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา สาขาวิชาการจัดการอุตสากหรรมการบริการและการ
ท่องเที่ยว คณะมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์และความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามครั้งน้ีตามความเป็นจริง ผู้วิจัยขอรับรองว่าข้อมูลที่ท่านให้ถือเป็นความลับและจะน าเสนอผลการ
วิเคราะห์ในภาพรวมเท่าน้ัน โอกาสน้ีผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลตอบ
แบบสอบถามในครั้งน้ี 

 โดยแบบสอบถามชุดน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 

  ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 

  ตอนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจ าแนกตามส่วนประสมทาง 
    การตลาดของสายการบินไทย 

 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง : ขอให้ท่านพิจารณาข้อค าถามจากแบบสอบถามแล้วท าเครื่องหมาย      ใน □ หน้าข้อความที่ตรงกับ
ข้อมูลส่วนตัวของท่าน และกรุณากรอกข้อมูลลงในช่องว่างที่เว้นไว้ให้ 

1. เพศ  

 □ ชาย    □ หญิง 

2. อายุ  

 □ น้อยกว่า 20 ปี   □ 20 – 30 ปี   □ 31 – 40 ปี 

 □ 41 – 50 ปี   □ 51 - 60ปี   □ 60 ปี ขึ้นไป 

3. การศึกษา 

 □ มัธยมศึกษาตอนต้น  □ มัธยมศึกษาตอนปลาย □ ปริญญาตรี 

 □ ปริญญาโท   □ ปริญญาเอก  □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 
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4. อาชีพ  

 □ นักเรียน/นักศึกษา □ ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ □ พนักงานบริษัทเอกชน 

 □ ประกอบธุรกิจส่วนตัว □ พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 

5. รายได้ 

□ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท □ 20,001 – 40,000 บาท  □ 40,001 – 60,000 บาท 

□ 60,001 – 80,000 บาท  □ 80,001 – 100,000 บาท  □ มากกว่า 100,000 บาทขึ้นไป 

 

ตอนท่ี 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 

ค าชี้แจง : โปรดใส่เครื่องหมาย   ใน   □ หน้าข้อความที่ตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการของท่าน 

6. ความถี่ในการใช้บริการ  

□ 1 – 3 ครั้ง/ปี  □ 4 - 6 ครั้ง/ปี  □ 7 - 10 ครั้ง/ปี  □ มากกว่า 10 ครั้ง/ปี 

7. วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 

□ ท่องเที่ยว □ ติดต่อธุรกิจ □ เยี่ยมครอบครัว ญาติ หรือเพื่อน  □ อ่ืนๆ (โปรดระบุ):_________ 

8. เส้นทางการบินที่ใช้บริการ  

□ ภายในประเทศ  □ ระหว่างประเทศ 

9. ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเที่ยวบิน 

□ น้อยกว่า 10,000 บาท  □ 10,000 – 20,000 บาท  □ 20,001 – 30,000 บาท 

□ 30,001 – 40,000 บาท  □ 40,001 – 50,000 บาท  □ มากกว่า 50,000 บาท ขึ้นไป 

10. ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 

□ ส านักงานขายของการบินไทย  □ ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย (Travel Agent) 

□ เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสาร อาทิ www.expedia.com, www.thaitravelcenter.com เป็นต้น  

□ เว็บไซต์ www.thaiairways.com  □ ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทาง Call Center  

□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ):___________________ 

 

http://www.expedia/
http://www.thaiairways.com/
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11. สมาชิกบัตรสะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP) 

□ มี     โปรดระบุระดับของบัตร  □ Basic   □ Silver  □ Gold  □ Platinum 

□ ไม่มี 

12. ช่องทางในการเช็คอิน 

□ เคาน์เตอร์เช็คอิน  □ อินเตอร์เน็ตเช็คอิน 

 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดของ 

สายการบินไทย 

ค าชี้แจง : ขอให้ท่านพิจารณาข้อค าถามจากแบบสอบถามแล้วท าเครื่องหมาย        ใน  □  ที่ตรงกับ 

ความพึงพอใจของท่าน 

 

ข้อ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ 

สายการบินไทย 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด(1) 

13. การบริการ (product) 

การบริการภาคพื้น 

13.1 การเช็คอินมีความรวดเร็วและถูกต้อง      
13.2 การชั่งน้ าหนักและโหลดสัมภาระถูกต้องแม่นย าและ

รวดเร็ว 
     

การบริการบนเครื่องบิน 
13.3 การให้บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน มี

ความรวดเร็วและถูกต้อง 
     

13.4 การให้ค าแนะน าและสาธิตการใช้อุปกรณ์ความ
ปลอดภัย 

     

13.5 ความรวดเร็วในการช่วยเหลือและให้บริการแก่ลูกค้า      

14. ราคา (price) 

14.1 ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับเส้นทาง      
14.2 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมเม่ือเทียบกับคู่แข่ง      

14.3 ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกับชั้นที่น่ัง      
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ข้อ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ 

สายการบินไทย 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด(1) 

14.4 ราคาค่าโดยสารมีความคุ้มค่ากับบริการที่ได้รับ      

14.5 การแจกแจงรายละเอียดของราคาค่าโดยสารมีความ
ชัดเจน 

     

14.6 ราคาเป็นไปตามข้อเท็จจริงที่ได้โฆษณาไว้      

15. การจัดจ าหน่าย (place) 
15.1 ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทาง

ส านักงานขายของการบินไทย 
     

15.2 ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทน
จ าหน่าย (Travel Agent) 

     

15.3 ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทาง Call 
Center 

     

15.4 ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ 
www.thaiairways.com 

     

15.5 ความสะดวกในการซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ 
เช่น www.expedia.com, 
www.thaitravelcenter.com เป็นต้น 

     

15.6 ความสะดวกในการช าระเงินผ่านช่องทางต่างๆ เช่น  
บัตรเครดิต เอทีเอ็ม ฯลฯ 

     

16. การส่งเสริมการตลาด (promotion) 

16.1 การโฆษณาของสายการบินผ่านสื่อต่างๆ      

16.2 รายการส่งเสริมการขาย โดยการลดราคาค่าบัตร
โดยสาร 

     

16.3 สิทธิพิเศษที่ได้รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยัล ออร์
คิด พลัส (บัตรสะสมไมล์) เช่น แลกของรางวัล การ
อัพเกรดชั้นโดยสาร การใช้ห้องรับรอง รางวัลห้องพัก
โรงแรม ฯลฯ 

     

16.4 การจัดโครงการและกิจกรรมพิเศษต่างๆ ของสาย
การบิน เช่น งานรักคุณเท่าฟ้า 

     

16.5 ส่วนลดบัตรโดยสารหากจองในงานท่องเที่ยวต่างๆ 
เช่น งานท่องเที่ยวไทย 

     

 

http://www.expedia.com/


113 

 
 

ข้อ 
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของ 

สายการบินไทย 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ท่ีสุด(1) 

17. พนักงานสายการบิน (people)  

การบริการภาคพื้น 
17.1 พนักงานมีอัธยาศัยดีและท างานมีประสิทธิภาพ      

17.2 พนักงานดูแลเอาใจใส่ผู้โดยสารอย่างดี      

17.3 พนักงานแจ้งข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน      
การบริการบนเครื่องบิน      

17.4 พนักงานสุภาพ มีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสาร      

17.5 พนักงานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สวยงาม      

17.6 พนักงานมีความรู้ เป็นมืออาชีพ แก้ไขปัญหาได้ดี      
18. รูปลักษณ์ภายนอกของสายการบิน (physical evidence) 

18.1 เคาน์เตอร์ของสายการบินทันสมัย สวยงาม       

18.2 รูปลักษณ์และสีสันของตัวเครื่องบิน      

18.3 รูปลักษณ์และสีสีนของที่น่ังบนเครื่องบิน      
18.4 ความสะอาดภายในห้องโดยสารเครื่องบิน      

18.5 รูปแบบของเครื่องแบบพนักงานบริการภาคพื้นดิน
และบนเครื่องบิน 

     

19. กระบวนการจัดการ (process) 

19.1 ความตรงต่อเวลา (เครื่องบินออกเดินทางและถึงตาม
เวลาที่ก าหนด) 

     

19.2 ขั้นตอนการเช็คอินสะดวกและรวดเร็ว      

19.3 ขั้นตอนการเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องบินรวดเร็วเป็น
ระบบ 

     

19.4 การส่งมอบสัมภาระรวดเร็วและไม่สูญหาย      
19.5 สายการบินมีความปลอดภัยในการเดินทางทั้งใน

ประเทศ และระหว่างประเทศ 
     

19.6  การให้บริการการช่วยเหลือตลอดการเดินทาง 
(Assistant Service) 
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ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม
............................................................................................................................. ..........................................................
..................................................................................................................................................................... ..................
................................................................................................................. ......................................................................
............................................................................................................................................................................. .......... 
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ผลการประเมินแบบสอบถามของผู้เชี่ยวชาญ 
 
ชื่อเรื่อง แบบสอบถามเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย” ได้ถูก
ทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาโดยผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน ได้แก่ 

 ผู้ทรงคุณวุฒิคนท่ี 1 ดร.สุชาดา  เจริญพันธ์ุศิริกุล  อาจารย์ประจ าคณะ

มนุษยศาสตร์และการจัดการการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 ผู้ทรงคุณวุฒิคนท่ี 2 ดร.ชลวิทย์  สุธัญญาลักษณ์  อาจารย์ประจ าคณะ

มนุษยศาสตร์และการจัดการการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 ผู้ทรงคุณวุฒิคนท่ี 3 ดร.เอกฉัตร  ตันสิริ  อ า จ า ร ย์ ป ร ะ จ า ค ณ ะ

บริหารธุรกิจ ต าแหน่งหัวหน้าภาคธุรกิจต่างประเทศ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 โดยผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่านจะให้ความเห็นของค าถามแต่ละข้อ ดังต่อไปนี้ คะแนน +1 ข้อ
ค าถามนั้นน าไปวัดได้อย่างแน่นอน คะแนน 0 ไม่แน่ใจว่าค าถามข้อนั้นจะวัดได้ คะแนน -1 ข้อค าถาม
นั้นไม่สามารถน าไปวัดได้อย่างแน่นอน ข้อค าถามที่มีค่า 0.5 – 1.0 มีค่าความเที่ยงตรงสูง ถ้าต่ ากว่า 
0.5 ต้องปรับปรุงใหม่ โดยข้อมูลของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย 
  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบิน
ไทย 
  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการจ าแนกตามส่วนประสม
ทางการตลาดของสายการบินไทย 
 



 

 
 

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าถาม ตัวเลือก 

ความคิดเห็น 

รวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 1 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 2 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 3 

1. เพศ 1. (   )  ชาย   2. (   )  หญิง 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 

2. อายุ 

1. (   )  น้อยกว่า 20 ป ี   
2. (   )  20 – 30 ปี 
3. (   )  31 – 40 ปี  
4. (   )  41 – 50 ปี 
5. (   )  51 – 60 ปี  
6. (   )  60 ปี ขึ้นไป 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 

1. (   )  มัธยมศึกษาตอนต้น  
2. (   )  มัธยมศึกษาตอนปลาย  
3. (   )  ปริญญาตรี  
4. (   )  ปริญญาโท 
5. (   )  ปริญญาเอก 
6. (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 

1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าถาม ตัวเลือก 

ความคิดเห็น 

รวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 1 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 2 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 3 

4. อาชีพ 

1. (   )  นักเรียน/นักศึกษา 
2. (   )  ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3. (   )  พนักงานบริษัทเอกชน  
4. (   )  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
5. (   )  พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ 
6. (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 

1 1 1 3 1 ใช้ได้ 

5. รายได้เฉลี่ย / เดือน 

1. (   )  น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท 
2. (   )  20,001 – 40,000 บาท 
3. (   )  40,001 – 60,000 บาท 
3. (   )  60,001 – 80,000 บาท  
4. (   )  80,001 – 100,000 บาท 
5. (   )  มากกว่า 100,000 บาทขึ้นไป 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 

 

117 



 

 
 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย   

ค าถาม 
 

ตัวเลือก 
 

ความคิดเห็น 

รวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 1 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 2 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 3 

6. ความถี่ในการใช้บริการ 

1. (   )  1-3 ครั้ง/ปี  
2. (   )  4 -6 ครั้ง/ปี 
3. (   )  7-10 ครั้ง/ปี 
4. (   )  มากกว่า 10 ครั้ง/ปี 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 

7. วัตถุประสงค์ในการเดินทาง 
 

1. (   )  ท่องเที่ยว 
2. (   )  ติดต่อธุรกิจ 
3. (   )  เยี่ยมครอบครัว ญาติ หรือเพื่อน  
4. (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 

1 1 1 3 1 ใช้ได้ 

8. เส้นทางการบินที่ใช้บริการ 
1. (   )  ภายในประเทศ 
2. (   )  ระหว่างประเทศ 

1 0 1 2 0.7 ใช้ได้ 
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย   

ค าถาม 
 

ตัวเลือก 
 

ความคิดเห็น 

รวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 1 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 2 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 3 

9. ราคาเฉลี่ยของบัตรโดยสารต่อเที่ยวบิน 

1. (   )  น้อยกว่า 10,000 บาท  
2. (   )  10,000 – 20,000 บาท 
3. (   )  20,001 – 30,000 บาท 
4. (   )  30,001 – 40,000 บาท 
5. (   )  40,001 – 50,000 บาท 
6. (   )  มากกว่า 50,000 บาท ขึ้นไป 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 

10. ช่องทางในการซ้ือบัตรโดยสาร 1. (   )  ส านักงานขายของการบินไทย 
2. (   )  ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางตัวแทนจ าหน่าย 
(Travel Agent) 
3. (   )  เว็บไซต์ที่เป็นตัวแทนจ าหน่ายบัตรโดยสาร 
อาทิ www.expedia.com, 
www.thaitravelcenter.com เป็นต้น  
4. (   )  เว็บไซต์ www.thaiairways.com 
5. (   )  ซ้ือบัตรโดยสารผ่านทาง Call Center 
6. (   )  อ่ืนๆ (โปรดระบุ):__________ 

1 1 1 1 1 ใช้ได้ 

http://www.expedia/
http://www.thaiairways.com/
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ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย   

ค าถาม 
 

ตัวเลือก 
 

ความคิดเห็น 

รวม ค่า IOC แปลผล 
ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 1 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 2 

ผู้ทรง 
คุณวุฒิ
คนที่ 3 

11. สมาชิกบัตรสะสมไมล์ Royal Orchid 
Plus (ROP) 

1. (   )  มี     โปรดระบรุะดับของบัตร 
    1.1 (   )  Basic   
    1.2 (   )  Silver 
    1.3 (   )  Gold  
    1.4 (   )  Platinum 
2. (   )  ไม่มี 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 

12. ช่องทางในการเช็คอิน 
1. (   )  เคาน์เตอร์เช็คอิน  
2. (   )  อินเตอร์เน็ตเช็คอิน 

1 1 0 2 0.7 ใช้ได้ 
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ประวัติผู้เขยีน 
 

ช่ือ      นางสาวรัฐนันท์ พุกภักด ี
วันเดือนปีเกิด     13 สิงหาคม 2529 
ประวัติการศึกษา    ปีการศึกษา 2554: ศิลปศาสตรบัณฑิต  
(การทอ่งเที่ยวและการโรงแรม) มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 
 








