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The objectives of this research aim to 1) study the level of the customers’ satisfaction 2) 
study the level of the customers’ loyalty and 3) study the relationship between the customers’ 
satisfaction and loyalty towards Thai Airways International Public Company Limited. This research is 
survey research by collected 403 questionnaires. The data is analysed by descriptive statistic such as 
frequency, percentage, mean and standard deviation and inferential statistic by correlation analysis 
Pearson, level of significant at 0.05.       

 
The findings show the sampling performed at high level of satisfaction. The level of 

satisfaction is ranked from high to low: assurance, responsiveness, empathy, reliability and tangibles,  
in respectively. The overall loyalty level is also ranked at high level. Hypothesis testing found the 
relationship between the overall satisfaction in service quality and the loyalty is statistical significantly 
positive association by correlation analysis equal to 0.589. Moreover, the relationship between the 
satisfaction in service quality and the loyalty is statistical significantly positive at 0.01 at all items. The 
numbers of correlation analysis were ranked from high to low, reliability, responsiveness empathy 
assurance and tangibles, and, respectively. 

 
 The recommendations provided to the company are to improve the service quality in term of 
tangibles concerning stimulus creation from tangible and stimulated-tangible of services to be visible 
and touchable such as materials, equipments, buildings, human resources to perform better service 
quality. 
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4.13 แสดงค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
(Responsiveness) กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 63 
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บททีÉ 1 
 

บทนํา 

 
ความสําคญัของปัญหา 

 
 การขนส่งทางอากาศ นบัเป็นการขนส่งทีÉมีบทบาทและไดรั้บความนิยมสูง เนืÉองจาก
ลกัษณะของการขนส่งทางอากาศนัÊนมีความรวดเร็วสะดวก และปลอดภยัเมืÉอเปรียบเทียบกบัการ
ขนส่งในรูปแบบอืÉนๆ โดยทีÉรัฐบาลกมี็แนวคิดเช่นเดียวกนัวา่การขนส่งทางอากาศถือเป็นกิจการ
สาธารณูปโภคประเภทหนึÉงทีÉมีความสาํคญั และจาํเป็นของประชาชน  อีกทัÊงเป็นหนา้ทีÉทีÉรัฐจะตอ้ง
จดัหาบริการดงักล่าวใหแ้ก่ประชาชน สาํหรับประเทศไทยนอกจากการขนส่งทางอากาศจะเป็น
กิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึÉงแลว้ การขนส่งทางอากาศยงัจดัเป็นโครงสร้างพืÊนฐานอยา่งหนึÉง
ทีÉมีบทบาทสาํคญัต่อการพฒันาประเทศทัÊงในดา้นเศรษฐกิจ การคา้ การลงทุน (ทศพร ลีพึÉงธรรม, 
2548) ดงันัÊนจึงถือไดว้า่การขนส่งทางอากาศ เป็นทางเลือกในการเดินทางอีกทางหนึÉงทีÉมีบทบาท
และไดรั้บความนิยมจากประชาชนในหลาย ๆ ประเทศ จนทาํใหอุ้ตสาหกรรมสายการบินมีการ
แข่งขนักนัค่อนขา้งสูง และมีการเปิดสายการบินหลายสายใหป้ระชาชนไดเ้ลือกใชบ้ริการตามความ
พึงพอใจ  สาํหรับประเทศไทยรัฐบาล ไดป้ระกาศนโยบายการเปิดเสรีการขนส่งทางอากาศหรือทีÉ
เรียกกนัวา่ “การ-เปิดน่านฟ้าเสรี” ในปีพ.ศ. 2545 ส่งผลใหธุ้รกิจสายการบินตน้ทุนตํÉาถือกาํเนิดขึÊน
ในประเทศหลายสายการบิน หลงัจากทีÉถูกผกูขาดอยูก่บัสายการบินแห่งชาติเพยีงแห่งเดียวซึÉงถือวา่
การใชน้โยบายการบินเสรีนีÊจะช่วยพฒันาอุตสาหกรรมการบินพาณิชยภ์ายในประเทศใหมี้การ
แข่งขนักนัระหวา่งสายการบินต่างๆ มากยิÉงขึÊน (สายการบินโอเรียนทไ์ทย-วนัทูโก, 2550) 

 
สาํหรับ บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจในสงักดักระทรวงคมนาคม  

ก่อตัÊงขึÊนในปี พ.ศ. 2503 และเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยเมืÉอวนัทีÉ 19 
กรกฎาคม 2534  บริษทัฯ ดาํเนินกิจการขนส่งผูโ้ดยสาร  สินคา้  และไปรษณียภณัฑท์างอากาศ
ระหวา่งประเทศและในประเทศในฐานะสายการบินแห่งชาติ และดาํเนินการกิจการทีÉเกีÉยวเนืÉองกบั
การขนส่งทางอากาศในลกัษณะหน่วยธุรกิจยอ่ย ไดแ้ก่ การบริการซ่อมบาํรุงอากาศยาน การบริการ
ผูโ้ดยสารภายในอาคารท่าอากาศยาน การบริการลานจอดและอุปกรณ์ภาคพืÊน การพาณิชยสิ์นคา้
และไปรษณียภณัฑ ์และการบริการครัวการบิน นอกจากนีÊ   ยงัดาํเนินกิจการทีÉสนบัสนุนกิจการ 
ขนส่งอืÉนๆ  ไดแ้ก่  การบริการอาํนวยการบิน การจาํหน่ายสินคา้ปลอดภาษีบนเครืÉองบิน และการ
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จาํหน่ายสินคา้ทีÉระลึก โดย ณ วนัทีÉ 31 ธนัวาคม 2555 บริษทัฯ มีเครือข่ายเสน้ทางการไปยงัจุดหมาย
ปลายทางครอบคลุม 73 จุดบิน ใน 34 ประเทศ ทัÉวโลก โดยเป็น 10 จุดบินในประเทศ (ไม่รวม
กรุงเทพฯ) และทาํการบินเสน้ทางระหวา่งประเทศทัÊงสิÊน 616 เทีÉยวบินต่อสปัดาห์ ซึÉงไดแ้ก่  

เสน้ทางเอเชีย, ออสเตรเลีย, ยโุรป, อเมริกาเหนือ, แอฟริกา (บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน), 
2555) 

 
อีกทัÊ งได้รับการยอมรับในระดับนานาชาติโดยมีรางวลัจากสถาบนัต่างๆ ทัÉวโลก อาทิ 

ไดรั้บการจดัอนัดับให้เป็นสายการบินยอดเยีÉยมอนัดบัทีÉ 2 ของโลกและเอเซียแปซิฟิก จากการ
ประกาศรางวลับิสสิเนส ทราเวลเลอร์ เอเชียแปซิฟิก อวอร์ด 2011 ( Business Traveller Asia-
Pacific Awards 2011 ) นอกจากนีÊ  การบินไทยยงัไดรั้บการจดัอนัดบัใหเ้ป็น 1 ใน 3 อนัดบัแรกดา้น
การบริการต่างๆ, รางวลั สายการบินระหว่างทวีปทีÉดีทีÉสุด (Best Intercontinental Airline) เป็นปีทีÉ 9 
ติดต่อกนั จากการประกาศรางวลั Norwegian Grand Travel Award 2013 ของอุตสาหกรรมการ
ท่องเทีÉยวประเทศ นอร์เวย ์ณ กรุงออสโล ทัÊงนีÊ  การประกาศรางวลั The Grand Travel Awards จดั
ขึÊนเป็นประจาํทุกปี ซึÉ งผูต้ดัสินรางวลัประกอบดว้ยคณะกรรมการ ผูป้ระกอบการดา้นการท่องเทีÉยว
และบริษทัตวัแทนจาํหน่ายบตัรโดยสารและโปรแกรมท่องเทีÉยวกว่า 800 แห่ง, "รางวลัสายการบิน
ตรงเวลา สาํหรับเทีÉยวบินระยะไกล" ในการแจกรางวลัจาก  Brussels Airport Aviation Awards 
2013 สาํหรับปี 2012, รางวลั “Three Smart Travel Asia 2012 Best in Travel Poll Awards” เป็น
อนัดบั3 ทีÉดีทีÉสุดในเรืÉองการบริการในชัÊนโดยสาร และ 1 ใน 10 ชัÊนธุรกิจทีÉดีทีÉสุด (บริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน), 2555) 

 
อยา่งไรก็ตาม สืบเนืÉองจากนโยบายการเปิดเสรีการบินของประเทศซึÉงไดเ้ริÉมมาตัÊงแต่ พ.ศ. 

2531 ประเทศไทยไดมี้การผ่อนคลายกฎระเบียบและขอ้จาํกดัดา้นความจุและความถีÉของสายการ
บินต่างประเทศ โดยได้ดําเนินการเปิดเสรีมากขึÊ นนับแต่ปี พ.ศ. 2539 เป็นผลให้สายการบิน
ต่างประเทศไดรั้บอนุญาตใหท้าํการบินเทีÉยวบินเช่าเหมาลาํระหว่างเมืองต่างๆ กบัประเทศไทยมาก
ขึÊน โดยเฉพาะในส่วนของเส้นทางบินระหว่างประเทศ ตัÊงแต่เดือนกนัยายน 2541 รัฐบาลไดเ้ปิดให้
สายการบินเอกชนของไทยรายอืÉนๆ สามารถให้บริการบินแบบประจาํในเส้นทางบินระหว่าง
ประเทศ ซึÉงอาจส่งผลกระทบต่อบริษทัฯ ในดา้นการแข่งขนั บริษทัฯ ตอ้งแข่งขนักบัสายการบินชัÊน
นาํในเรืÉองราคา ความถีÉของเทีÉยวบิน การบริการ ชืÉอเสียงของสายการบิน สิÉงอาํนวยความสะดวก
สาํหรับผูโ้ดยสาร การให้บริการและความสะดวกสบายดา้นอืÉนๆ แก่ผูโ้ดยสาร สาํหรับเส้นทางบิน
ระหว่างประเทศมีภาวะการแข่งขนัค่อนขา้งสูง  คู่แข่งทีÉสาํคญัของบริษทัฯ  คือ สายการบินต่างชาติ
ทีÉประกอบธุรกิจในเส้นทางเดียวกนักบัทีÉบริษทัฯ ไดใ้ห้บริการอยู่ เช่น สายการบินคาเธ่ยแ์ปซิฟิค 
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สายการบิน แควนตสั สายการบินสิงคโปร์แอร์ไลน์ สายการบินลุฟทฮ์นัซ่า สายการบินนอร์ธเวสต ์
สายการบินบริติชแอร์เวยส์ และสายการบินเจแปนแอร์ไลน์ เป็นตน้ (บริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน), 2555) 

 
นอกจากนีÊ การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน หรือเออีซี (AEC : Asean Economic 

Community) ในปี 2558 ถูกมองวา่เป็นอีกหนึÉงปัจจยัทีÉจะสร้างคู่แข่งขนัอยา่งมากมายกบัการบินไทย 
ซึÉงการเปิดเขตการคา้เสรีอาเซียน ทาํใหภู้มิภาคเอเชียมีการเดินทางเพิÉมมากขึÊน จากปัจจุบนัทีÉภูมิภาค
เอเชีย มียอดการเดินทางสูงสุดเป็นอนัดบั 2 ของโลก (ผูจ้ดัการรายสปัดาห์, 2556) 
 
ตารางทีÉ 1.1  จาํนวนผูโ้ดยสารและผลการดาํเนินงานปี 2554-2555 ของบริษทัการบินไทย จาํกดั 

มหาชน 
 

  2555 2554 

จาํนวนผูโ้ดยสาร (ลา้นคน) 20.62 18.39 

ปริมาณทีÉนัÉง (ลา้นทีÉนัÉง-กม.) 79,231 78,533 

ปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสาร (ลา้นคน-กม.) 60,679 55,267 

อตัราส่วนการขนส่งผูโ้ดยสาร (%) 76.6 70.4 

กาํไรก่อนหกัภาษีเงินได ้(ลา้นบาท) 7,104 (7,917) 

ทีÉมา: รายงานประจาํปี พ.ศ.2555, บริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน 
 
ตารางทีÉ 1.2 รายไดข้องบริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน ปี 2555 จาํแนกตามภูมิศาสตร์ 

  2555 ร้อยละ 

รายไดจ้ากเส้นทางภายในประเทศ  32,103.93 15.04 

รายไดจ้ากเส้นทางระหวา่งประเทศ 136,695.05 64.01 

รายไดจ้ากกิจการอืÉนๆ 44,730.78 20.95 

รวมรายไดท้ัÊงหมด 213,529.76 100.00 

ทีÉมา: รายงานประจาํปี พ.ศ.2555, บริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน 
 

สําหรับแนวโน้มอุตสาหกรรมการบินในปี 2556  ในดา้นของการขนส่งสินคา้ คาดว่าจะ
กลบัมาเติบโต ขณะทีÉการขนส่งคนนัÊนจะเผชิญกบัการแข่งขนัทีÉรุนแรงทัÊงจากธุรกิจสายการบิน
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ทัÉวไปและธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํÉาโดยเฉพาะการแข่งขนัจากสายการบินตน้ทุนตํÉาทีÉต่างปรับกล
ยุทธ์การตลาดเพืÉอรองรับการแข่งขนัทีÉเกิดขึÊนอีกทัÊ งยงัได้มีการขยายเส้นทางบินใหม่ๆ ทัÊ งใน
ประเทศและต่างประเทศให้ครอบคลุมมากขึÊน และเพืÉอรองรับกบัการเติบโตของธุรกิจ นอกจากนีÊ  
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทีÉเปลีÉยนมาใชส้ายการบินตน้ทุนตํÉามากขึÊน เนืÉองจากมีค่าใชจ่้ายทีÉต ํÉา
กว่า โดยคาดว่าอัตราการเติบโตของสายการบินต้นทุนตํÉาของไทยในปีงบประมาณ 56 อยู่ทีÉ
ประมาณร้อยละ 15.0-18.0 โดยทีÉจาํนวนผูโ้ดยสารจะเพิÉมขึÊนเป็น 23-24 ลา้นคน (ศูนยว์ิจยักสิกร
ไทย, 2555)  

 
สําหรับบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน)  นัÊนไดใ้ห้ความสําคญักบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้และตระหนักถึงความสําคญัของการบริการลูกคา้ ซึÉ งเป็นปัจจยัหลกัสู่ความสําเร็จของการ
ใหบ้ริการของบริษทั โดยเฉพาะอยา่งยิÉงภายใตส้ภาวะการแข่งขนัทีÉรุนแรง บริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) ไดมุ่้งมัÉนพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเนืÉองและสมํÉาเสมอ  โดยจะเห็น
ไดจ้ากการทีÉบริษทัไดใ้ชน้โยบายเชิงรุกซึÉงมีการปลูกฝังและปรับเปลีÉยนวฒันธรรมการมุ่งเนน้ลูกคา้ 
รณรงคใ์หพ้นกังานทุกคนตระหนกัถึงความสาํคญัของการเพิÉมคุณค่าของการบริการจากใจ “การบิน
ไทย บริการไทยจากใจ” เพืÉอนาํไปสู่ความเป็นเลิศและความสมํÉาเสมอ สนองความตอ้งการของ
ลูกคา้เพิÉมความสะดวกสบาย ราบรืÉน รวดเร็ว อนัจะนาํมาซึÉ งความประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการ
ของบริษทัทัÊงยงัส่งผลให้บริษทับรรลุวิสัยทศัน์การเป็นสายการบินทีÉลูกคา้เลือกเป็นอนัดบัแรก  ซึÉ ง
ลูกคา้ทีÉมีความภกัดีนัÊนจะสามารถสร้างผลกาํไรให้กบับริษทั โดยลูกคา้ทีÉมีความภกัดีเหล่านัÊนจะ
สร้างกาํไรให้บริษทัอย่างต่อเนืÉอง ลดตน้ทุนการทาํการตลาด ลดตน้ทุนการดาํเนินงาน เพิÉมกลุ่ม
อา้งอิง  และเป็นภูมิคุม้กนัจากการส่งเสริมการตลาดต่างๆ ของคู่แข่ง  (Thomas A. Brunner, 2007 )  
นอกจากนีÊ การส่งมอบงานบริการทีÉมีคุณภาพก็เป็นหนทางหนึÉ งทีÉทาํให้ธุรกิจบริการประสบ
ความสาํเร็จทางการแข่งขนั (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2548) รวมทัÊงทุกอยา่งทีÉบริษทัพยายามทาํไป
ไม่ว่าจะเป็นเรืÉองการลงทุนดา้น อุปกรณ์ เทคโนโลยีตลอดจนการพยายามรักษาคุณภาพของการ
บริการ (Service quality) เป้าหมายทีÉชดัเจน คือ ความประทบัใจ และความพึงพอใจของลูกคา้ โดย
เมืÉอลูกคา้มีความพึงพอใจเพิÉมขึÊน จะมีผลทาํให้พฤติกรรมของลูกคา้เป็นไปในทางบวกกบับริการ 
ลูกคา้จะกลบัมาซืÊอบริการมากขึÊน ซึÉ งจะก่อให้เกิดความภกัดีต่อบริษทั ซึÉ งการรักษาลูกคา้ให้อยู่กบั
เราให้นานทีÉสุดเป็นสิÉงทีÉทุกบริษทัตอ้งการ เพราะการหาลูกคา้ใหม่ก็จะเกิดตน้ทุนใหม่เสียค่าใชจ่้าย
มากขึÊน การรักษาลูกคา้เก่าไวจึ้งเป็นสิÉงทีÉดีทีÉสุด ลูกคา้ทีÉมีความภกัดีนัÊนจะก่อใหเ้กิดกาํไรและเติบโต 
(สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550)  
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ดงันัÊนผูว้จิยัจึงไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ โดยไดท้าํการศึกษา
วา่ปัจจยัคุณภาพบริการใดบา้งทีÉผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจระดบัสูง และปัจจยัใดบา้งทีÉผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจในระดบัตํÉาเพืÉอสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารยิÉงขึÊน และศึกษา
ความสมัพนัธข์องความพึงพอใจและความภกัดีของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน)  โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาเฉพาะเสน้ทางการบินระหวา่งประเทศเนืÉองจากรายไดส่้วนใหญ่
ของบริษทัการบินไทยจาํกดัมหาชนนัÊนมาจากเสน้ทางการบินระหวา่งประเทศ โดยมีสดัส่วนรายได้
จากเสน้ทางการบินระหวา่งประเทศสูงถึง ร้อยละ 64.01 ของรายไดท้ัÊงหมดของบริษทัฯ (บริษทัการ
บินไทยจาํกดั มหาชน, 2555) และศึกษาเฉพาะผูโ้ดยสารชาวไทย เนืÉองจากผูโ้ดยสารชาวไทยทีÉ
เดินทางออกไปยงัต่างประเทศในปี 2554 มีจาํนวนสูงถึง 5,397,248 คน เพิÉมขึÊนจากปี 2553 ร้อยละ 
1.12 (กรมการท่องเทีÉยว, 2555) และเพืÉอใหบ้ริษทัฯ สามารถนาํขอ้มูลทีÉไดเ้หล่านีÊไปกาํหนดกลยทุธ์
ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งเหมาะสม และสร้างกาํไรใหบ้ริษทัอยา่งต่อเนืÉอง  

      
วตัถุประสงค์การวจัิย 

 
1.   เพืÉอศึกษาพฤติกรรมการใชส้ายการบินของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) 
 
2.   เพืÉอศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

3.   เพืÉอศึกษาความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

4.   เพืÉอศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความภกัดีในการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

 
 ขอบเขตของการวิจยัในครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจยัมีความมุ่งหมายทีÉจะศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการและความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการสายการบินไทย รวมทัÊงศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใช้
บริการสายการบินไทย โดยเป็นการศึกษาเฉพาะผูโ้ดยสารทีÉมีสัญชาติไทยและใชบ้ริการในเส้นทาง
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ระหว่างประเทศของสายการบินไทย ดงันัÊนผูว้ิจยัจึงเลือกเก็บขอ้มูลทีÉท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และ
เกบ็ผูโ้ดยสารขาเขา้ เนืÉองจากไดใ้ชบ้ริการมาแลว้ ซึÉงทาํการเกบ็ขอ้มูลในระหวา่งวนัทีÉ 1-20 เม.ย. 56  

 
ประโยชน์ทีÉได้รับ 

 
 1.  ทาํให้ทราบความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อคุณภาพการบริการของบริษทัการบินไทย 

จาํกดั (มหาชน) อนัไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้ความน่าเชืÉอถือ ความรับผดิชอบ 
ความมัÉนใจ ความเอาใจใส่ เพืÉอทีÉจะทราบว่าบริษทับกพร่องในคุณภาพการบริการด้านใดและ
สามารถนาํไปปรับปรุงคุณภาพการบริการไดเ้พืÉอเป็นแนวทางใหก้บันกัการตลาด ผูบ้ริหาร สามารถ
นาํผลจากการวิจยัในครัÊ งนีÊมาใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการของบริษทัการ
บินไทย จาํกดั (มหาชน) เองและสามารถตอบสนองไดต้รงความตอ้งการของผูโ้ดยสาร สร้างความ
พึงพอใจและความภกัดีใหก้บัผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการ  

 
2.  ทาํให้ทราบความภกัดีของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อการให้บริการของบริษทัการบินไทย จาํกดั 

(มหาชน) เพืÉอเป็นขอ้มูลในการพิจารณาแนวทางการพฒันากลยุทธ์ให้ผูโ้ดยสารเกิดความภกัดีต่อ
การใชบ้ริการสายการบินไทย ซึÉ งจะส่งผลต่อความสาํเร็จของสายการบินไทยในฐานะสายการบิน
แห่งชาติ 

 
สมมติฐานการวจัิย 

 
1.   ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทาง

เดียวกบัความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 
 

2.   ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชืÉอถือ มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกบัความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 

 
3.   ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความรับผดิชอบ มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทาง

เดียวกบัความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 
 
4.   ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความมัÉนใจ มีความสมัพนัธไ์ปในทิศทาง

เดียวกบัความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 
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5.   ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส่ มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกบัความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบินไทย 

 
นิยามศัพท์ 

 
 สายการบินไทย หมายถึง สายการบินของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
  
 ผู้โดยสาร หมายถึง  ผูโ้ดยสารชาวไทยทีÉ เคยใช้บริการของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) เทีÉยวบินระหวา่งประเทศ 
 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง  การประเมินของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อการบริการของสายการบิน
ไทยโดยรวม โดยประกอบดว้ย 5 ปัจจยัคือ สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangibles) ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 
ความรับผดิชอบ (Responsiveness) ความมัÉนใจ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy) 
 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ทีÉเกิดความรู้สึกพอใจหรือ
ผิดหวงั ซึÉ งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ของผลิตภณัฑ์หรือการบริการทีÉ
ไดรั้บกบัการคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ ซึÉงในการวิจยัครัÊ งนีÊหมายถึงความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการของสายการบินไทย 
 
 ความภักดี หมายถึง ทศันคติทางดา้นบวกทีÉมีต่อสินคา้หรือบริการ พฤติกรรม และความรู้ 
ในการวิจยัครัÊ งนีÊหมายถึงความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของสายการบินไทย ซึÉ งปัจจยัทีÉ
แสดงความภกัดีประกอบดว้ย พฤติกรรมการบอกต่อ ความตัÊงใจใชบ้ริการ ความอ่อนไหวต่อราคา 
และพฤติกรรมการร้องเรียน 
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บททีÉ 2 
 

การตรวจเอกสาร 

 
 การศึกษาเรืÉอง “ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูโ้ดยสารชาวไทยทีÉมีความสัมพนัธ์
กบัความภกัดีต่อ บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) " เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริการในแต่ละดา้น และความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อสายการบินไทย รวมถึงศึกษาความสมัพนัธ์
ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูโ้ดยสาร ซึÉ งสามารถสรุปแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งไดด้งันีÊ  
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัธุรกิจบริการ 

1.1 ลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบิน 

1.2  แนวคิดเกีÉยวกบัคุณภาพของการบริการ 

2. แนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ 

3. แนวคิดเกีÉยวกบัความภกัดี 

4. แนวคิดเกีÉยวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

5. ขอ้มูลทัÉวไปของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

6. ผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง 

7. กรอบแนวคิดการวิจยั 

  
แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกบัธุรกจิบริการ 

 
 โดยในงานวจิยัชิÊนนีÊ  ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ เกีÉยวกบัธุรกิจสายการ
บิน ซึÉงถือเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึÉง และจากการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจและคุณภาพบริการ
เป็นสิÉงสาํคญัอยา่งยิÉงสาํหรับธุรกิจบริการประเภทนีÊ  โดยไดร้วบรวมแนวคิดต่างๆ ดงันีÊ  
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ความหมายของการบริการ  
 
 การดาํเนินชีวิตคนเราในปัจจุบนันัÊนลว้นมีส่วนทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการบริการอยา่งใดอยา่งหนึÉง
แทบทัÊงสิÊน เนืÉองจากมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม และจากการศึกษาเกีÉยวกบัการบริการทาํใหท้ราบว่า การ
ทีÉคนเรากระทาํสิÉงหนึÉ งหรือปฏิบติัตนต่อผูอื้Éนดว้ยความเต็มใจทีÉจะช่วยเหลืออาํนวยความสะดวก
เพียงเพืÉอจะทาํให้บุคคลนัÊนรู้สึกพึงพอใจเรียกไดว้่าเป็น “การบริการ” ซึÉ งถือเป็นกลยทุธ์สาํคญัทาง
การตลาดสมัยใหม่ทีÉ เน้นทีÉลูกค้าหรือผูบ้ริโภคเป็นสําคัญ โดยมีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของการบริการไวด้งันีÊ  
 
 สมชาติ กิจยรรยง (2540) กล่าวว่า “การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตนเพืÉอให้
ผูอื้Éนมีความสุขและเกิดความพึงพอใจ ดงันัÊนผูใ้ห้บริการจึงควรมีคุณสมบติัทีÉสามารถทีÉจะอาํนวย
ความสะดวกและทาํตนเพืÉอผูอื้Éนอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข ดว้ยความเตม็ใจ” 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) กล่าวในความหมายทีÉคลา้ยคลึงว่า การบริการเป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจทีÉสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 
 Gronroos (2000) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมหนึÉงหรือกลุ่มของกิจกรรมหนึÉงหรือกลุ่ม
ของกิจกรรมทีÉมีลกัษณะของการจบัตอ้งไดที้Éมากหรือนอ้ยต่างกนัไป เกิดขึÊนเมืÉอมีการปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างกลุ่มลูกคา้และกลุ่มพนกังานทีÉให้บริการ  หรือเป็นสินคา้ทีÉมีลกัษณะทางกายภาพ สามารถ
จบัตอ้งได ้หรือระบบทีÉสามารถแกปั้ญหาต่างๆ 
 
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2544) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่สิÉงทีÉมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการ
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ทีÉเกิดขึÊนจากการปฎิสมัพนัธ์ระหวา่งผูที้Éตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บ 
บริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) หรือในทาง
กลบักนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัทีÉจะตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหนึÉงให้
บรรลุผลสาํเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึง
พอใจแก่ลูกคา้ทีÉมาซืÊอ โดยทีÉธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระทาํทีÉตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
อนันาํไปสู่ความพึงพอใจทีÉไดรั้บบริการนัÊน ในขณะนีÊ ธุรกิจทัÉวไปมุ่งขายสินคา้ทีÉลูกคา้ชอบและทาํ
ใหเ้กิดความพึงพอใจทีÉไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นัÊน 
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ลกัษณะของการบริการ 
 

การบริการมีลกัษณะทีÉสาํคญั 4 ลกัษณะ ซึÉงมีอิทธิพลต่อการกาํหนดกลยทุธ์ของการตลาด 
ดงันีÊ  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 
 

1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) 
 

 1.1  บริการไม่สามารถมองเห็นได ้หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนทีÉจะมีการซืÊอ ดงันัÊนเพืÉอ
ลดความเสีÉยงของผูใ้ชบ้ริการ จึงตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ ์ เกีÉยวกบัคุณภาพและประโยชน์จาก
บริการทีÉไดรั้บ เพืÉอเป็นการสร้างความเชืÉอมัÉนในการซืÊอ ทัÊงในแง่ของสถานทีÉ  เครืÉองมือ บุคคลผู ้
ใหบ้ริการ วสัดุทีÉใชใ้นการติดต่อสืÉอสาร สัญลกัษณ์ต่างๆ และราคา สิÉงเหล่านีÊ เป็นสิÉงทีÉผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งจดัหาเพืÉอเป็นหลกัประกนัใหผู้ซื้ÊอสามารถตดัสินใจซืÊอบริการนัÊนได ้
 
 1.2  สถานทีÉ  จะตอ้งสามารถสร้างความเชืÉอมัÉน และความสะดวกใหก้บัผูที้Éมาติดต่อใช้
บริการนัÊน เช่น ความใหญ่โต โอ่โถง การออกแบบให้เกิดความคล่องตวัต่อการติดต่อ มีทีÉนัÉง
เพียงพอ มีบรรยากาศทีÉสร้างความรู้สึกทีÉดี รวมทัÊงใหเ้สียงดนตรีเบาๆ 
 
 1.3  บุคคล  ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีการแต่งกายอยา่งทีÉเหมาะสม พดูจาไพเราะ หนา้ตายิÊม
แยม้แจ่มใส เพืÉอทีÉจะให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจขึÊนและเกิดความเชืÉอมัÉนว่าการบริการทีÉไดรั้บนัÊน
จะดีไปดว้ย 
 
 1.4  เครืÉองมือ หรืออุปกรณ์ภายในสาํนกังานหรือสถานทีÉใหบ้ริการจะตอ้งทนัสมยั มี
ประสิทธิภาพมีการใหบ้ริหารทีÉรวดเร็วเพืÉอใหลู้กคา้พึงพอใจในการใชบ้ริการนัÊนๆ 
 
 1.5  วสัดุสืÉอสาร สืÉอต่างๆ และเอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบั
ลกัษณะของบริการทีÉเสนอขาย และลกัษณะของผูม้าใชบ้ริการนัÊน 
 
 1.6  สัญลกัษณ์ หมายถึง ตราสินคา้ หรือเครืÉองหมายตราสินคา้ทีÉใชใ้นการใหบ้ริการ 
เพืÉอใหผู้ใ้ชบ้ริการเรียกชืÉอไดถู้กตอ้ง ควรมีลกัษณะสืÉอความหมายทีÉดีเกีÉยวกบับริการทีÉนาํมาเสนอขาย 
 
 1.7  ราคา การกาํหนดราคาการใหบ้ริการเหล่านัÊน ควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการ
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ใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบัการบริการทีÉแตกต่างกนั 
 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) 
 

        การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูใ้หบ้ริการหนึÉง
รายสามารถใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการในขณะนัÊนไดห้นึÉงราย เนืÉองจากผูใ้หบ้ริการแต่ละรายมีลกัษณะ
เฉพาะตวัไม่สามารถใหบ้ริการแทนได ้ เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขาย
บริการอยู่ในวงจาํกดัในเรืÉองของเวลา กลยุทธ์การให้บริการเพืÉอแกปั้ญหาเรืÉองขอ้จาํกดัดา้นเวลา 
โดยกาํหนดมาตรฐานดา้นเวลาการให้บริการทีÉรวดเร็ว เพืÉอทีÉจะให้บริการไดม้ากขึÊน หรือจดักลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการในรูปกลุ่มเลก็แทนการใหบ้ริการเดีÉยว หรือใชเ้ครืÉองมือต่างๆ เขา้ช่วย 
 

3. ไม่แน่นอน (Variability) 
 

        ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนขึÊนอยู่กบัว่า ผูใ้ห้บริการเป็นใคร จะให้บริการ
เมืÉอไร  ทีÉไหน และอยา่งไร เช่น หมอผา่ตดัหัวใจคุณภาพในการผา่ตดัขึÊนอยูก่บัสภาพจิตใจและ
ความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ ดงันัÊนผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และ
สอบถามผูอื้Éนก่อนทีÉจะเลือกรับบริการ 

 
4. ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) 

 
        บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อืÉน ถา้ความตอ้งการมีสมํÉาเสมอ การ

ใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหาแต่ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือการบริการไม่
ทนัหรือไม่มีผูใ้ชบ้ริการ 
 จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2544) ไดก้ล่าวว่า การให้บริการมีลกัษณะเฉพาะทีÉแตกต่างไปจาก
สินคา้หรือผลิตภณัฑท์ัÉวไปเมืÉอเกีÉยวกบัการดาํเนินการทางธุรกิจ มีเฉพาะดงันีÊ คือ 
 
 1.  ความไวว้างใจ (trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระทาํทีÉผูใ้หบ้ริการปฏิบติัต่อผู ้
รบบริการขณะทีÉกระบวนการบริการทีÉเกิดขึÊน ผูรั้บบริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้่าจะไดรั้บ
การปฏิบติัอยา่งไรจนกว่าจะมีการบริการเกิดขึÊน การตดัสินใจรับบริการนัÊนจึงจาํเป็นตอ้งขึÊนอยูก่บั
ความไวว้างใจ 
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 2.  จบัตอ้งไม่ได ้(intangibility) การบริการมีลกัษณะเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจ
สัมผสัก่อนทีÉจะมีบริการเกิดขึÊน การให้บริการนัÊนเป็นสิÉงทีÉจบัตอ้งไม่ไดเ้พียงแต่อาศยัความคิดเห็น
เจตคติ คุณภาพการให้บริการนัÊน สิÉ งเหล่านีÊ จะช่วยให้ผูรั้บบริการสามารถรับการบริการทีÉเป็น
รูปธรรมได ้

 
3.  แบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(inseparability) การบริการมีลกัษณะทีÉไม่อาจแบ่งแยกออก

จากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เครืÉองมือทีÉทาํหน้าทีÉเป็นผูใ้ห้บริการ ทาํให้มีขอ้จาํกดั และขอบเขตของ
การใหบ้ริการ ซึÉงในบางกรณีอาจจาํเป็นตอ้งมีผูใ้หบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 

 
 4.  ลกัษณะทีÉแตกต่างไม่คงทีÉ (heterogeneity) มีลกัษณะทีÉไม่คงทีÉและไม่สามารถกาํหนด
มาตรฐานทีÉแน่นอนได ้เนืÉองจากการบริการแต่ละแบบขึÊนอยูก่บัการใหบ้ริการซึÉงมีวิธีการใหบ้ริการ
เป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทัÊงนีÊ ขึÊนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ ผูรั้บบริการ ช่วงเวลาของการบริการและ
สภาพแวดลอ้มขณะบริการทีÉแตกต่างกนั 
 
 5.  ลกัษณะทีÉไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้(perish ability) มีลกัษณะไม่สามารถเก็บรักษา
สาํรองไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้ทัÉว ๆ ไป เมืÉอไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิดความสูญเปล่าทีÉไม่
อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้
 
 6.  ลกัษณะไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(non-ownership) มีลกัษณะทีÉไม่มีความ
เป็นเจา้ของเมืÉอมีการบริการเกิดขึÊน เนืÉองจากการบริการเป็นการแสดงความตอ้งการความสะดวกใน
ช่วงเวลาหนึÉงเท่านัÊน 
 

กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึÉง
ของบุคคลหรือบริษทัฯ ซึÉ งการบริการไม่ใช่สิÉ งทีÉมีตวัตน โดยเกิดขึÊนเพืÉอทีÉจะตอบสนองความ
ตอ้งการและเป็นประโยชน์ต่อผูอื้Éนใหไ้ดรั้บความสุข ความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจาก
ผลของการกระทาํนัÊน โดยธุรกิจสายการบินถือเป็นธุรกิจบริการอยา่งหนึÉ งและจากการศึกษาโดย
รวบรวมแนวคิดต่างๆ ทาํใหท้ราบว่าหลกัสาํคญัก็คือความพึงพอใจของผูโ้ดยสารหรือลูกคา้นัÉนเอง 
ทัÊงนีÊผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้มูลเกีÉยวกบัลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบินไว ้ดงันีÊ  
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ลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบิน 
 

ในการศึกษาถึงลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบิน (บุญเลิศ จิตตัÊงวฒันา, 2532) ทีÉจะ
กล่าวต่อไปนีÊ  เป็นการศึกษาถึงลกัษณะทัÉวไปของอุตสาหกรรมการบิน (Services) โดยทีÉมิไดมี้ตวัตน
ทีÉจบัตอ้งไดข้องการบริการให้เห็นเหมือนการขายสินคา้ (Goods) จึงมีลกัษณะทีÉแตกต่างจาก
อุตสาหกรรมผลิตสินคา้ดงัต่อไปนีÊ  

 
1.  อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉตอ้งเนน้การโฆษณาประชา   

สมัพนัธ์ ซึÉงลูกคา้ไม่สามารถทดลองใชบ้ริการก่อนตดัสินใจซืÊอครัÊ งแรกได ้การดาํเนินการทางดา้น
การตลาด โดนเฉพาะอยา่งยิÉง การโฆษณาและส่งเสริมการขายบริการ จึงตอ้งพยายามชีÊชวนใหลู้กคา้
เห็นถึงประโยชน์และขอ้ดีทีÉจะไดรั้บจากการบริการทีÉอุตสาหกรรมการบินเสนอให ้เช่นการพดูถึง
ความสะดวกสบายในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความปลอดภยัและไม่เบืÉอหน่ายต่อการเดินทาง 
เป็นตน้ ซึÉงเป็นการกล่าวถึงนามธรรมเสียส่วนใหญ่ โดยทีÉลูกคา้ไม่สามารถสมัผสัไดจ้นกวา่จะ
ตดัสินใจซืÊอ และเดินทางกบัสายการบินนัÊน ๆ 

 
2.  อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉตอ้งมีจาํนวนลูกคา้ทีÉเพียงพอใน

เทีÉยวบินหนึÉงๆ เพืÉอให้ถึงจุดคุม้ทุน ทาํให้มีการยกเลิกเทีÉยวบินบางเทีÉยวทีÉมียอดขายไม่เพียงพอเมืÉอ
เป็นเช่นนีÊ  อุตสาหกรรมการบินจึงมีขอ้จาํกดัในการให้บริการ โดยตอ้งให้บริการผูโ้ดยสารจาํนวน
มากพร้อม ๆ กนัในเวลาจาํกดั จึงทาํใหเ้กิดปัญหาในการรอคอยเป็นปัญหาสาํคญั 

 
3.  อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉตอ้งมีการวางแผนการผลิต

บริการล่วงหนา้ ดว้ยการกาํหนดเทีÉยวบินลงในตารางการบินทีÉเป็นสากลร่วมกบัสายการบินอืÉนทัÉว
โลกจึงจาํเป็นตอ้งใชก้ารโฆษณาและการส่งเสริมการขายอย่างมากในการแสดงลกัษณะเด่นและ
ขอ้ดีในการเดินทางกบัสายการบินตนใหลู้กคา้รับทราบ เพืÉอเพิÉมยอดจาํหน่ายใหเ้พียงพอแก่เทีÉยวบิน
ทีÉกาํหนดไวล่้วงหนา้ 

 
4.  อุตสาหกรรมการบิน ตอ้งบริการคนหลายสัญชาติทีÉมีวฒันธรรมแตกต่างกนั ดงันัÊนการ

บริการให้ลูกคา้แต่ละคนทีÉต่างสัญชาติและวฒันธรรมให้ไดรั้บความพอใจเท่าเทียมกนัจึงเป็นการ
ยาก เนืÉองจากคนทุกคนยอ่มมีแนวความคิดในการตดัสินคุณค่าทีÉต่างกนั ความไม่พอใจของลูกคา้ทีÉมี
ต่อสายการบินจึงเกิดขึÊนไดง่้ายเมืÉอไม่ไดรั้บการตอบสนองในสิÉงทีÉตนคาดไว ้
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5.  อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการทีÉอุปสงค์ขึÊนลงตามฤดูกาล
รวมทัÊ งสามารถขึÊนลงได้ในแต่ละช่วงของวนั เช่น อุปสงค์ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปยงั
สิงคโปร์ในช่วงบ่ายจะน้อยกว่าช่วงเชา้และช่วงเยน็ ส่วนอุปสงคใ์นการเดินทางฤดูกาลท่องเทีÉยว 
วนัหยดุ และช่วงเทศกาลต่าง ๆ จะมีค่ามากกว่าช่วงปกติ ซึÉ งการขึÊนลงของอุปสงคนี์Ê  ทาํใหเ้กิดความ
ยุ่งยากต่อการวางแผนของระบบทัÊงบริษทัการบิน ท่าอากาศยาน และการบริการเครืÉองช่วยในการ
เดินทางนอกจากลกัษณะของอุตสาหกรรมการบินซึÉ งมีส่วนทีÉแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมผลิต
สินคา้ 

 
แนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพของการบริการ 

 
คุณภาพบริการถือเป็นสิÉงสาํคญัอย่างยิÉงสาํหรับธุรกิจบริการ และเป็นเรืÉองทีÉมีความสาํคญั 

และเป็นทีÉยอมรับกนัอย่างกวา้งขวางทัÉวโลกเนืÉองจากปัจจุบนัธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิÉมขึÊน
อย่างต่อเนืÉองประกอบกบัสภาวะการแข่งขนัทีÉรุนแรง ดงันัÊนผูป้ระกอบธุรกิจต่างๆ จึงไดเ้น้นถึง
ความสาํคญัของคุณภาพการบริการทีÉมอบใหก้บัลูกคา้เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 
นบัตัÊงแต่ช่วงปี ค.ศ. 1970 แนวคิดเกีÉยวกบัคุณภาพของการบริการก็ไดรั้บความสนใจมาก

จากนกัการตลาด (Gronroos, 2000) คุณภาพของการบริการนัÊนเป็นสิÉงทีÉนกัการตลาดกล่าวว่าเป็นสิÉง
ทีÉช่วยเพิÉมคุณค่าใหก้บัการบริการ ซึÉงถือเป็นอาวธุทีÉสาํคญัในธุรกิจบริการทีÉทาํใหส้ามารถแข่งขนักบั
คู่แข่งไดโ้ดยมีการเสนอแนวคิดไวม้ากมาย ดงันีÊ   

 
 ในปี 1996 Zeithaml ไดใ้ห้ความหมาย คุณภาพการบริการ (Service quality) ไวว้่าเป็น
ส่วนประกอบทีÉสําคญัของการรับรู้ของลูกคา้เกีÉยวกับบริการ ลูกคา้รับรู้บริการในลกัษณะของ
คุณภาพและประสบการณ์ทีÉไดรั้บวา่รู้สึกพึงพอใจอยา่งไร 
 
   Levy and Weitz (2004) ให้ความหมายของคุณภาพบริการในธุรกิจคา้ปลีกไวเ้ช่นกนัว่า 
ลูกคา้จะเปรียบเทียบบริการทีÉรับรู้กบับริการทีÉคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกพอใจเมืÉอบริการทีÉรับรู้เท่ากบั
บริการทีÉคาดหวงั แต่จะไม่พอใจเมืÉอรู้สึกวา่บริการตํÉากวา่ทีÉคาดหวงั  

 
จากการศึกษาของพาราซูรามาน และแบรีÉย ์(Parasuraman and Barry. 1985, อา้งใน ธีรกิติ 

นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547) โดยใชก้ารวิจยัแบบ Focus Group  พบว่าลูกคา้มกัจะพิจารณาเกณฑที์Éเขา
คิดว่ามีความสําคญั 10 ประการโดย ความพึงพอใจนัÊนเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความ
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คาดหวงัและบริการทีÉไดรั้บ จึงทาํใหเ้กิดรูปแบบการวดัความพึงพอใจทีÉเรียกวา่ มิติการสร้างคุณภาพ
งานบริการ (SERVQUAL) เกิดขึÊน โดยวดัความพึงพอใจในงานบริการนัÊน สามารถแบ่งการ
ประเมินออกเป็น 10 ดา้น ดงันีÊ   
 

1.  ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibility) เป็นการสร้างสิÉงเร้าจากสิÉงทีÉจบัตอ้งได้
และเสมือนจบัตอ้งไดข้องบริการ ประกอบดว้ย  

 
1.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ  

 
1.2  การเตรียมอุปกรณ์เพืÉออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
 
1.3  การจดัสถานทีÉทีÉใหบ้ริการใหส้วยงาม สะอาด  
 

2.  ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) เป็นการสร้างบริการใหเ้กิดความหนา้เชืÉอถือ 
ประกอบดว้ย  

 
2.1  ความสมํÉาเสมอ  
 
2.2  ความพึÉงพาได ้ 
 

3.  ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) เป็นระดบัการ
ตอบสนองต่อบริการ ประกอบดว้ย  

 
3.1  ความเตม็ใจทีÉจะใหบ้ริการ  
 
3.2  ความพร้อมทีÉจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา  
3.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเนืÉอง  
 
3.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี และมีมาตรฐาน  
 

4.  ดา้นการสร้างความสามารถ (Competence) ประกอบดว้ย  
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4.1  ความสามารถในการใหบ้ริการ  
 
4.2  ความสามารถในการสืÉอสาร  
 
4.3  ความสามารถในความรู้วิชาการทีÉใหบ้ริการ  

 
5.  ดา้นการสร้างความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ประกอบดว้ย  
 

5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 
5.2  ใหก้ารตอ้นรับทีÉเหมาะสม 
  
5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพทีÉดี  
 

6.  ดา้นการสร้างความซืÉอสัตย ์ (Credibility) คุณภาพของงานบริการตอ้งมีความเทีÉยงตรง 
น่าเชืÉอถือ  

 
7.  ดา้นการสร้างความมัÉนคง (Security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางลกัษณะของ

กายภาพ เช่น เครืÉองมือ อุปกรณ์ 
  
8.  ดา้นการสร้างการเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย  
 

8.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขัÊนตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้น
จนเกินไป  

 
8.2  ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย  
 
8.3  เวลาทีÉใหบ้ริการเป็นเวลาทีÉสะดวกสาํหรับผูที้Éใชบ้ริการ  
 
8.4  เลือกสถานทีÉทีÉผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อไดส้ะดวก แระหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย  
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9.  ดา้นการสร้างการสืÉอสาร (Communication) ประกอบดว้ย  
 

9.1  มีการสืÉอสารชีÊแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการใหเ้ขา้ใจชดัเจน  
 

9.2  มีการอธิบายขัÊนตอนการใหบ้ริการครบถว้น  
 

10.  ดา้นการสร้างความเขา้ใจ (Understanding the Customer) ประกอบดว้ย  
 

10.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการเกีÉยวกบัความตอ้งการ ปัญหา ฐานะทางเศรษฐสงัคม  
 
10.2  การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่ต่อผูใ้ชบ้ริการ  
 
10.3  การใหค้วามสนใจแก่ผูใ้ชบ้ริการขณะติดต่อ ขณะรับหรือหลงัการใหบ้ริการ  
 

จากผลการศึกษาในเวลาต่อมา 10 มิติการสร้างคุณภาพงานบริการไดล้ดลงเหลือเพียง 5 มิติ
เท่านัÊน เนืÉองจาการศึกษาไดพ้บว่ามีสหสัมพนัธ์อยูใ่นเกณฑสู์ง (High degree of correlation) ใน 
หลายมิติ ทาํให้สามารถรวมเอามิติทีÉมีค่าสหสัมพนัธ์ระหว่างกนัในเกณฑสู์งเหล่านัÊนเขา้ดว้ยกนั 
ดงันีÊ   
 

1.  ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibility) เกีÉยวกบัการสร้างสิÉงเร้าจากสิÉงทีÉจบั
ตอ้งได ้และเสมือนจบัตอ้งไดข้องบริการ เป็นลกัษณะทีÉปรากฏใหเ้ห็น หรือสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งได ้
เช่น วสัดุอุปกรณ์ เครืÉองมือ อาคารสถานทีÉ บุคคล  

 
2.  ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้ (Reliability) เกีÉยวกบัความสามารถทีÉจะดาํเนินการ

ให้บริการตามทีÉสัญญาไวอ้ย่างมีคุณภาพ ถูกตอ้งแม่นยาํ ปฏิบติัตามมาตรฐานและคุณภาพงาน
บริการ  

 
3.  ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) เกีÉยวกบัความเตม็ใจทีÉ

จะช่วยเหลือและใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที  
 
4.  ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้ (Assurance) เกีÉยวกบัการแสดงถึงความรู้และมนุษย์
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สมัพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการทีÉทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเชืÉอมัÉนในบริการทีÉไดรั้บ  
 

5.  ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) เกีÉยวกบัการดูแลเอาใจใส่ เขา้ใจ 
เห็นอกเห็นใจและความสนใจทีÉผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ  

 
 กล่าวโดยสรุป คือ เกณฑ์สําคญัทีÉลูกคา้ใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการเกือบทัÊงหมด
ยกเวน้สิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งไดน้ัÊนลว้นเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการปฏิบติังานของพนักงานบริการทีÉ
ใหบ้ริการลูกคา้ทัÊงสิÊน  ดงันัÊนกิจการจึงตอ้งตระหนกัถึงความสาํคญัของพนกังานทีÉใหบ้ริการอยา่งยิÉง  
 

สาํหรับการวิจยัในครัÊ งนีÊผูว้ิจยัไดใ้ชท้ฤษฎีของ Parasuraman and Barry  ในการวดัคุณภาพ
การบริการ โดยวดัองคป์ระกอบใน 5 มิติ ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibility), 
ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได  ้ (Reliability), ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
(Responsiveness), ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้ (Assurance), ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 
 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกีÉยวกบัความพงึพอใจ 
 

 มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายความพึงพอใจไวด้งันีÊ  
 
 คอตเลอร์ กล่าววา่ ความพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ขึÊนอยูก่บัประโยชน์ หรือ
คุณค่าทีÉรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ ์เมืÉอเปรียบเทียบกบัสิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัไว ้ซึÉ งหากประโยชน์ทีÉ
ไดรั้บจากผลิตภณัฑต์ํÉากว่าทีÉผูซื้Êอคาดหวงัไว ้ผูซื้Êอก็จะไม่พอใจในผลิตภณัฑน์ัÊน ในทางตรงขา้มกนั
หากประโยชน์ทีÉไดรั้บสอดคลอ้งกนัหรือเกินกว่าทีÉผูซื้Êอคาดหวงั ผูซื้Êอก็จะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ
นัÉนเอง (วารุณี  ตนัติวงศว์าณิช และคณะ , 2546  อา้งอิงจาก Kotler, 2003) 
 
 Hoffman and Bateson (2006) ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึงการเปรียบเทียบของความ
คาดหวงัของลูกคา้ต่อการรับรู้ในบริการทีÉไดรั้บจริง  และหมายถึงการคาดหวงัทีÉมีพืÊนฐานมาจาก
ความเชืÉอของลูกคา้ว่าเป็นสิÉงทีÉควรจะไดรั้บ ความพึงพอใจจะเกิดขึÊนเมืÉอผลลพัธ์ทีÉเกิดขึÊนจริงต่าง
จากมาตรฐานทีÉไดต้ัÊงเอาไว ้ 

 
 สมวงศ ์ พงศส์ถาพร(2550) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึงการประเมินสินคา้หรือ
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บริการนัÊนๆ วา่ไดต้อบสนองความตอ้งการของตนตามทีÉไดค้าดหวงัหรือไม่ ถา้ไดต้ามทีÉไดค้าดหวงั
ไว ้ผูบ้ริโภคจะมีความพอใจ ถา้ไม่ไดต้ามทีÉคาดหวงัไวใ้นตอนแรกผูบ้ริโภคกจ็ะเกิดความไม่พอใจ 
 
 นอกจากนีÊพืÊนฐานสู่ความสาํเร็จของการบริการทีÉมีคุณภาพโดยนาํเอาคาํว่า“บริการ” ทีÉตรง
กบัภาษาองักฤษว่า “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรแต่ละตวัเป็นคาํขึÊนตน้ขององคป์ระกอบของ
ความสาํเร็จในการบริการดงันีÊ  (ไชยรัตน์  รุจิพงศ,์ 2550) 
  
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการทีÉดีตอ้งมีเป้าหมายอยู่ทีÉ
ผูรั้บบริการ หรือลูกคา้เป็นหลักสําคญั โดยผูใ้ห้บริการจะต้องถือเป็นหน้าทีÉโดยตรงทีÉจะต้อง
พยายามกระทาํอยา่งใดอยา่งหนึÉงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากทีÉสุดเท่าทีÉจะทาํไดเ้พราะ
ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการ
นัÊน หากผูใ้หบ้ริการ (ผูบ้ริหารการบริการและผูที้Éปฏิบติังานบริการ) สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมทีÉสนองการบริการไดต้รงกนัพอดีผูรั้บบริการ
ยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกทีÉดีต่อการบริการดงักล่าว 
 
 ดงันัÊน คุณภาพของการบริหารการบริการและการให้บริการของพนกังานบริการ นบัเป็น
ปัจจัยสําคัญทีÉนําไปสู่ความสําเร็จของการบริการ ซึÉ งขึÊ นอยู่กับการวางแผนการบริการทีÉต้อง
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และการพฒันาคุณลกัษณะของพนักงานบริการทีÉดี
ไดแ้ก่ การเป็นผูมี้จิตสาํนึกของการให้บริการ รวมทัÊงการมีความรู้ ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน
บุคลิกภาพทีÉเหมาะสมกบังานบริการ นอกจากนัÊนสภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศของการบริการทีÉดี
ก็เป็นปัจจยัทีÉไม่ควรละเลย การจดัสภาพแวดลอ้มของสถานทีÉให้บริการให้สะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณ์เครืÉ องใช้ทีÉทนัสมยัสําหรับให้บริการแก่ผูม้าใช้
บริการ รวมทัÊงบุคลากรผูป้ฏิบติังานบริการ จะช่วยเสริมสร้างบรรยากาศของการบริการทีÉสร้าง
ความรู้สึกทีÉดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดบั 
 
 2.  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) เมืÉอผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์ร หรือ
ธุรกิจบริการใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัทีÉจะไดรั้บการบริการอย่างใดอย่างหนึÉ ง ซึÉ งผูใ้ห้บริการจาํเป็นทีÉ
จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เกีÉยวกับความคาดหวงัพืÊนฐานและรู้จักสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพืÉอสนองบริการทีÉตรงกบัความคาดหวงั ซึÉ งจะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือ 
อาจเกิดความประทับใจขึÊ นได้หากการบริการนัÊ นเกินความคาดหวังทีÉมีอยู่ เป็นทีÉยอมรับว่า
ผูรั้บบริการมกัจะคาดหวงัการบริการทีÉรวดเร็วทนัใจ มีประสิทธิภาพแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีทีÉ
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ดีงาม ทัÊงนีÊ สิÉงทีÉลูกคา้คาดหวงัไวน้ัÊนจะแตกต่างผนัแปรไปตามลกัษณะของงานบริการ เช่น ความ
คาดหวงัของคนไขที้Éรอให้แพทยม์าตรวจเช็คอาการป่วยย่อมแตกต่างจากการคาดหวงัของวยัรุ่นทีÉ
ยนืรอเขา้แถวเพืÉอขึÊนเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรู้้สึกไม่สบายก็จะคาดหวงัให้ไดรั้บบริการทีÉ
รวดเร็วและเอาใจใส่อยา่งดีเป็นพิเศษ การวิจยัตลาดเกีÉยวกบัความตอ้งการ การรับรู้ การจูงใจและเจต
คติ รวมทัÊงพฤติกรรมของผูที้ÉเกีÉยวขอ้งกบัการบริการ จะช่วยคน้หาขอ้มูลเกีÉยวกบัสิÉงทีÉผูรั้บบริการ
คาดหวงัจากงานบริการหรือความตอ้งการบริการใหม่ๆ ซึÉงเป็นการเพิÉมประสิทธิภาพของการบริการ
ใหส้ามารถดาํเนินไปอยา่งราบรืÉน 
 
 3.  ความพร้อมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มขึÊนอยูก่บัความ
พร้อมทีÉจะให้บริการในสิÉงทีÉผูรั้บบริการต้องการ ภายในเวลาและด้วยรูปแบบทีÉตอ้งการความ
ตอ้งการของบุคคลเป็นเรืÉองทีÉซบัซอ้นและไม่อาจกาํหนดตายตวัได ้เพราะความตอ้งการของแต่ละ
บุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติทัÊงยงัแปรเปลีÉยนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ทีÉเกิดขึÊนหน่วย
บริหารหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลให้บุคลากร รวมทัÊงอุปกรณ์เครืÉองใชต่้างๆให้มี
ความพร้อมอยูต่ลอดเวลาในอนัทีÉจะสนองบริการไดอ้ยา่งฉบัพลนัและทนัใจ ก็จะทาํให้ผูรั้บบริการ
ชอบใจและรู้สึกประทบัใจ ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งมัÉนใจว่าไดเ้ตรียมทุกอย่างทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการ
บริการไวพ้ร้อมสรรพทีÉจะใหบ้ริการไดท้นัทีเมืÉอมีผูม้ารับบริการ 
 
 4.  ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบ้ริการทีÉตรงไปตรงมาไม่เอา
เปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามทีÉจะทาํใหลู้กคา้ชอบและถูกใจกบับริการทีÉไดรั้บ ยอ่มแสดงถึงคุณค่า
ของการบริการทีÉคุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการ อาชีพบริการมีลกัษณะต่างๆ กนัและมีวิธีการบริการทีÉไม่
เหมือนกนั คุณค่าของการบริการขึÊนอยู่กบัสิÉงทีÉผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึกประทบัใจ เช่น 
ลูกคา้เขา้ไปในภตัตาคารแห่งหนึÉ ง พนักงานเสิร์ฟให้การตอ้นรับดว้ยความสุภาพรับคาํสัÉงและนาํ
อาหารมาเสิร์ฟถูกตอ้ง ไม่ตอ้งรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะ๊อาหารถูกจดัไวอ้ยา่ง 
สวยงามดว้ยอุปกรณ์เขา้ชุดกนั มีเสียงดนตรีเบาๆ ภายในภตัตาคารตกแต่งอย่างทนัสมยัไม่แออดั
และสะอาดเรียบร้อย หลงัจากจ่ายเงินค่าบริการลูกคา้ไม่มีความรู้สึกเสียดายเงินทีÉจ่ายไปและตัÊงใจว่า
จะกลบัมาภตัตาคารนีÊ อีก เพราะอาหารอร่อยและบริการดีเยีÉยม เหล่านีÊ แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ไดรั้บ
คุณค่าจากการบริการอยา่งเตม็เปีÉ ยม 
 
 5.  ความสนใจต่อการบริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุกระดบั
และทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการให้บริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการให้บริการทีÉสาํคญั
ทีÉสุด ไม่ว่าลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ต้องการได้รับบริการทีÉดีด้วยกันทัÊ งสิÊน ผูใ้ห้บริการจึง
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จาํเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการทีÉเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคา้ทีÉซืÊอสินคา้ครัÊ งละมากๆ หรือลูกคา้ทีÉมีฐานะดีแต่งตวัดีโดยไม่เอาใจใส่ต่อลูกคา้อืÉนยอ่ม
ทาํให้ลูกคา้นัÊนรับรู้ถึงการปฏิบติัทีÉแตกต่างกนันีÊ  และอาจไม่พอใจทีÉจะมาเป็นลูกคา้อีกต่อไปดงันัÊน
การปฏิบติัต่อลูกคา้จะตอ้งสุภาพอ่อนโยน และให้เกียรติลูกคา้ตลอดเวลา ในกรณีทีÉลูกคา้มาขอรับ
บริการก่อน โดยไม่ด่วนตดัสินลูกคา้จากเพียงรูปโฉมหรือกาํลงัซืÊอเท่านัÊน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งทราบ
เทคนิคการให้บริการทีÉเหมาะสมและเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ในการให้ความสนใจได้อย่าง
เหมาะสมดว้ย 
 
 6.  ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ทีÉยิÊมแยม้แจ่มใส
และท่าทีทีÉสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศของ
การบริการทีÉอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกทีÉดีและประทบัใจต่อการ
บริการทีÉได้ คุณสมบัติของผูใ้ห้บริการและพฤติกรรการบริการทีÉดีจึงเป็นปัจจัยสําคญัในการ
ให้บริการดว้ยไมตรีจิตแก่ลูกคา้ ทัÊงนีÊ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิกสง่างาม มีชีวิตชีวายิÊมแยม้แจ่มใส 
พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จักคน้หาความต้องการของผูรั้บบริการมีทักษะและจิตสํานึกของการ
ใหบ้ริการ 
 
 7.  ความมีประสิทธิภาพของการดาํเนินงานบริการ (Efficiency) ความสาํเร็จของการบริการ
ขึÊนอยู่กบัการบริการอย่างเป็นระบบทีÉมีขัÊนตอนทีÉชดัเจน เนืÉองจากการบริการเป็นงานทีÉเกีÉยวขอ้ง
ระหว่างคนกบัคน การกาํหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบ้ริการและพฒันากลยทุธ์
การบริการเพืÉอให้การบริการทีÉมีคุณภาพสมํÉาเสมอ ย่อมแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการ
บริการ ซึÉ งเริÉมตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทบัใจของ
ผูรั้บบริการ นาํมากาํหนดเป้าหมายของการบริการ รวมทัÊงรูปแบบและปัจจยัพืÊนฐานของการบริการ
ทีÉสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยใหค้วามสาํคญักบับุคลากรทีÉปฏิบติังานบริการทุก
ฝ่าย ซึÉ งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการทีÉตนเองถนัดและมีอาํนาจในการตดัสินใจขณะปฏิบติังาน 
การตรวจสอบและปรับปรุงการดาํเนินงานบริการอย่างสมํÉาเสมอให้เป็นไปตามเกณฑ์และความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ ตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังานในหนา้ทีÉไดม้าตรฐานคุณภาพ
ของงานบริการอยา่งสมํÉาเสมอ 
 
 ในธุรกิจการบริการนัÊน การใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้หรือผูรั้บบริการนบัว่าเป็นหวัใจสาํคญั
ของการบริการ เพราะเป้าหมายสูงสุดของการบริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
เพืÉอให้ลูกคา้ชอบใจและติดใจกลบัมาใชบ้ริการอีกต่อ ๆ ไป การทาํความเขา้ใจเกีÉยวกบัความพึง-
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พอใจในการบริการจะทาํให้ตระหนกัถึงคุณค่าของการสร้างและรักษาความพึงพอใจของบุคคลทีÉ
เกีÉยวขอ้งกบัการบริการทัÊงในฐานะของผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ ซึÉ งเป็นผูที้Éมีบทบาทสําคญัใน
กระบวนการบริการ 
 
 จากความหมายของความพึงพอใจ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของ
บุคคลทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉง ในเชิงประเมินค่า ซึÉงจะแสดงออกมาในรูปของระดบัความรู้สึก ชอบมาก 
ชอบน้อย หรือพอใจมาก พอใจน้อย แต่ทัÊ งนีÊ ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความ
แตกต่างกันไปขึÊนอยู่กับค่านิยมและประสบการณ์ทีÉได้รับ โดยความพึงพอใจและคุณภาพงาน
บริการเป็นสองส่วนทีÉมีความหมายคลา้ยคลึงกนั ซึÉ งคุณภาพการบริการเป็นส่วนหนึÉงของสาเหตุทีÉ
ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจนัÉนเอง  
 
การวดัความพงึพอใจของลูกค้า 
  
 ศิริวรรณ และคณะ (2541) ไดเ้สนอการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้ กระทาํได้
ดว้ยวิธีต่าง ๆ ดงันีÊ  
 1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and suggestion systems) เป็นการหา
ขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เกีÉยวกบัผลิตภณัฑ ์และการทาํงานของบริษทั ปัญหาเกีÉยวกบัผลิตภณัฑแ์ละ
การทาํงานรวมทัÊงขอ้เสนอแนะต่าง ๆ โดยมีกล่องเพืÉอรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
 
 2. การสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction surveys) เป็นการสาํรวจ
ความพึงพอใจของลูกคา้ เครืÉองมือทีÉใชม้ากคือ การวิจยัการตลาด บริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถาม
เพืÉอคน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ โดยทัÉวไปลูกคา้ไม่สนใจจะเลือกวิธีแรกลูกคา้ส่วนใหญ่จะ
เปลีÉยนไปซืÊอผูข้ายรายอืÉนแทนทีÉจะเสนอแนะคาํติชมให้บริษทั เป็นผลทาํให้บริษทัสูญเสียลูกคา้ 
เทคนิคทีÉใชส้าํรวจความพึงพอใจของลูกคา้มีดงันีÊ  
 
  2.1  การให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating customer satisfaction) ทีÉมีต่อ
ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการโดยในรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิÉง ไม่พอใจ พอใจ ไม่
พอใจอยา่งยิÉง 
 
  2.2  การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจในผลิตภณัฑ ์หรือการบริการหรือไม่อยา่งไร 
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  2.3  การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภัณฑ์ การบริการ และเสนอแนะ
ประเดน็ต่าง ๆ เป็นการวิเคราะห์ปัญหาลูกคา้ (Problem analysis) 
 
  2.4  เป็นการถามลูกคา้เพืÉอให้คะแนนคุณสมบติัต่าง ๆ และการทาํงานของผลิตภณัฑ์
เรียกวา่การใหค้ะแนนการทาํงานของผลิตภณัฑ ์(Product performance rating) 
 
  2.5  การสาํรวจความตัÊงใจในการซืÊอซํÊ าของลูกคา้ (Repurchase intention) 
 
 3. การเลือกซืÊอโดยกลุ่มทีÉเป็นเป้าหมาย (Ghost shopping) วิธีนีÊ จะเชิญบุคคลทีÉคาดว่าจะ
เป็นผูซื้Êอทีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน ในการซืÊอของบริษทัคู่แข่งขนั พร้อมทัÊงระบุ
ปัญหาเกีÉยวกบัสินคา้หรือบริการ 
 
 4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ทีÉสูญเสียไป (Lost customer analysis) จะวิเคราะห์หรือสัมภาษณ์
ลูกคา้เดิมทีÉเปลีÉยนไปใชต้ราสินคา้อืÉนเพืÉอใหท้ราบสาเหตุต่าง ๆ ทีÉทาํใหลู้กคา้เปลีÉยนใจเช่น ราคาสูง
ไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑไ์ม่น่าเชืÉอถือรวมทัÊงอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย 
 วิทวสั รุ่งเรืองผล (2552) ไดเ้สนอแนวทางวดัความพึงพอใจไวด้งันีÊ  
 
 1.  กาํหนดวตัถุประสงคใ์ห้ชดัเจนว่าตอ้งการประเมินไปเพืÉอประโยชน์อะไร เช่น หาก
ตอ้งการเพียงเพืÉอทราบความพึงพอใจในสถานการณ์ปัจจุบนั เพืÉอนาํขอ้มูลมาใชใ้นการตดัสินใจใน
ประเด็นใดประเด็นหนึÉ งโดยเฉพาะก็ไม่จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงการวางกรอบการวดัอย่างต่อเนืÉอง 
สามารถทาํเป็นวิจัยเพืÉอเก็บข้อมูลได้เลยแต่ถ้ามีแผนงานทีÉจะพัฒนาเป็นดัชนีความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction Index) เพืÉอเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ในแต่ละปีหรือเปรียบ- 
เทียบระหวา่งหน่วยงาน ระหวา่งกลุ่มผลิตภณัฑ ์ระหวา่งสาขาหรือระหวา่งบริษทัทีÉทาํอยูใ่นประเทศ
ไทยกบัทีÉอยู่ประเทศอืÉนๆ รวมทัÊงการเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง แนวทางการวดัความพึงพอใจก็จะเริÉม
ซบัซ้อนขึÊนในขัÊนตอนการวางกรอบและเกณฑก์ารวดัเพืÉอให้เกิดการเปรียบเทียบกนัไดอ้ย่างเป็น
ธรรม 
 
 2.  กาํหนดปัจจยัทีÉจะใชว้ดัความพึงพอใจ โดยกาํหนดว่าจะใชปั้จจยัใดบา้งมาเป็นตวัชีÊวดั
คะแนนความพึงพอใจโดยรวมและควรใหน้ํÊ าหนกัแต่ละปัจจยัเท่าไร การไดม้าซึÉงปัจจยัทีÉจะใชเ้ป็น
ตวัชีÊ วดั เป็นขัÊนตอนทีÉตอ้งอาศยัความร่วมมือระดมความเห็นจากหลายฝ่ายและควรทาํการทดสอบ
ปัจจยัเหล่านีÊ ก่อนนาํมาทาํการประเมินจริงเพืÉอใหแ้น่ใจว่า ปัจจยัทีÉกาํหนดไม่ซํÊ าซอ้นกนัเกินไปหรือ
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ขาดปัจจยัสาํคญับางตวัไป รวมถึงควรทาํการประเมินความสําคญัของปัจจยัแต่ละตวัเพืÉอนาํมาใช้
ถ่วงนํÊาหนกัในการวดัความพึงพอใจรวมดว้ย 
 
 3.  กาํหนดเกณฑที์Éใชใ้นการวดั โดยจะใช ้Likert Scale ดว้ยการใหค้ะแนนความพึงพอใจ
ใจแต่ละปัจจยัจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือพอใจมากทีÉสุด 4 คือพอใจมาก 3 คือพอใจปานกลาง 2 คือพอใจ
นอ้ยและ 1 คือพอใจนอ้ยทีÉสุด นอกจากนีÊก็มี Scale จาก 1 ถึง3 หรือใหค้ะแนนจาก 1ถึง10 หรือเป็น
เปอร์เซ็นตค์วามพึงพอใจจากคะแนนเตม็100   
 
 ซึÉ ง การใช ้Scale 1 ถึง 5 นัÊนเป็นช่วงห่างของคะแนน 5 ระดบัก็เพียงพอทีÉจะแสดงค่าความ
พึงพอใจทีÉแตกต่างกันของลูกคา้ได้ แต่ก็ไม่กวา้งมากจนความเห็นทีÉผิดแปลกในลกัษณะทีÉให้
คะแนนสูงหรือตํÉาเกินไปจะมีผลต่อค่าเฉลีÉยของความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 4.  กาํหนดวิธีการวดัความพึงพอใจ ในขัÊนนีÊ ก็คือขัÊนของการทาํวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ทีÉตอ้งกาํหนดวิธีการสุ่มตวัอยา่งในเชิงสถิติเพืÉอใหเ้กิดการกระจายตวัของ
ลูกคา้ทีÉสุ่มมาทาํการวดัความพึงพอใจ รวมถึงการกาํหนดขนาดของตวัอยา่งทีÉใชใ้นการวดัว่าควรมี
จาํนวนเท่าไร โดยอาศยัเทคนิคการวิจยั 
 
 ดงันัÊน จะเห็นไดว้่าวิธีการในการวดัความพึงพอใจ สามารถทาํ ไดห้ลายวิธี การจะเลือกใช้
วิธีไหนนัÊนควรคาํนึงถึงความเหมาะสม ขนาดของตวัอยา่งประชาชนทีÉจะทาํการศึกษาและคาํนึง ถึง
เรืÉองทีÉจะทาํการศึกษาว่าเหมาะสมกบัวิธีใด จึงจะไดผ้ลถูกตอ้งทีÉสุด โดยในงานวิจยันีÊ ไดเ้ลือกใช ้
Likert Scale ดว้ยการใหค้ะแนนความพึงพอใจในแต่ละปัจจยัจาก 1 ถึง5  โดย 5 คือพอใจมากทีÉสุด 4 
คือพอใจมาก 3 คือพอใจปานกลาง 2 คือพอใจนอ้ยและ 1 คือพอใจนอ้ยทีÉสุด ซึÉ ง การใช ้Scale 1 ถึง 
5 นัÊนเป็นช่วงห่างของคะแนน 5 ระดบันัÊน เพียงพอทีÉจะแสดงค่าความพึงพอใจทีÉแตกต่างกนัของ
ผูโ้ดยสารได ้และไม่กวา้งมากจนเกินไป  ในลกัษณะทีÉใหค้ะแนนสูงหรือตํÉาเกินไปซึÉงอาจจะมีผลต่อ
ค่าเฉลีÉยของความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
 
 ซึÉ งในงานวิจยัชิÊนนีÊ ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพบริการ เนืÉองจากเป็น
ธุรกิจสายการบินถือเป็นธุรกิจบริการอยา่งหนึÉง ดงันัÊนหลกัสาํคญัก็คือความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
นัÉนเอง (จิตตินันท ์เดชะคุปต,์ 2544) ซึÉ งผูว้ิจยัไดท้าํการวดั โดยจะใช ้Likert Scale ดว้ยการให้
คะแนนความพึงพอใจในแต่ละปัจจยัจาก 1 ถึง5  โดย 5 คือพอใจมากทีÉสุด 4 คือพอใจมาก 3 คือ
พอใจปานกลาง 2 คือพอใจนอ้ยและ 1 คือพอใจนอ้ยทีÉสุด ในคุณภาพการบริการทัÊง 5 ดา้นตาม
ทฤษฎีของ Parasuraman and Barry  ในการวดัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็น
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รูปธรรม (Tangibility), ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability), ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการ (Responsiveness), ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้(Assurance), ดา้นการสร้างการดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) เนืÉองจากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ทาํให้ทราบว่าความพึง
พอใจในคุณภาพบริการของลูกคา้ เป็นสิÉงสําคญัอย่างยิÉงสําหรับธุรกิจการบริการ นอกจากนีÊ จาก
หลายงานวิจยัยงัพบว่า ความพึงพอใจมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ซึÉ งจะทาํให้บริษทัฯ ประสบ
ความสาํเร็จได ้ 
 

แนวคดิเกีÉยวกบัความภักด ี
 

 กิตติ สิริพลัลภ (2542) ไดอ้ธิบายว่า ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การทีÉ
ผูบ้ริโภคมีทศันคติทีÉดีต่อตราสินคา้หนึÉ งไม่ว่าจะเกิดจากความเชืÉอมัÉน การนึกถึง และหรือตรงใจ
ผูบ้ริโภค และเกิดการซืÊอซํÊ าต่อเนืÉองตลอดมา 
 
 ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) สามารถใหค้วามหมายไดท้ัÊงในเชิงพฤติกรรมใน
การซืÊอ (Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) 
 
 มุมมองของพฤติกรรมการซืÊอ (Purchase Behavior) จะเป็นความหมายทีÉถูกนาํมาใช ้มาก
ทีÉสุดเพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งง่าย โดยความภกัดีในตราสินคา้ คือ การทีÉผูบ้ริโภคมีการซืÊอซํÊ าในตรา
สินคา้เดิม และบ่อยครัÊ งจนเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ 
 
 มุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ความภกัดีในตราสินคา้คือตราสินคา้ทีÉทาํใหผู้บ้ริโภคมี
ทศันคติทีÉดีและผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซึÉงทศันคติทีÉดีต่อตราสินคา้นัÊนเกิดจาก 3 ส่วนทีÉสาํคญั คือ 
 

1. ความเชืÉอมัÉน (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติทีÉดีต่อตราสินคา้เมืÉอเกิดความ เชืÉอมัÉน
ในตราสินคา้นัÊน ในสถานการณ์ทีÉผูบ้ริโภคตอ้งการซืÊอสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเชืÉอมัÉนตราสินคา้
ใดมาก่อนจะทาํการคน้หาขอ้มูลเพืÉอสร้างความเชืÉอมัÉนก่อนการตดัสินใจซืÊอ และถา้ตราสินคา้ใดทีÉ
สร้างความเชืÉอมัÉนให้ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ ครัÊ งต่อไปเมืÉอตอ้งการซืÊอสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หา
ขอ้มูลต่อไป 
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2. การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการทีÉ ตรา
สินคา้สามารถเชืÉอมโยงกบัระบบความเชืÉอของผูบ้ริโภคได ้และทาํให้ผูบ้ริโภคเชืÉอและประทบัตรา
สินคา้อยูใ่นใจ 
 

3. ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดขึÊนเมืÉอตราสินคา้นัÊน
มีความง่ายในการเขา้ถึงความคิดของผูบ้ริโภค 
 
 ตราสินคา้ใดทีÉทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความเชืÉอมัÉน เขา้มาอยูใ่จกลางและง่ายต่อการเขา้ถึง ผูบ้ริโภค
ไม่จาํเป็นตอ้งใชเ้วลาหรือลงทุนในการคน้หาขอ้มูลเมืÉอตอ้งการซืÊอสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ทีÉ
สร้างทศันคติทีÉดีเหล่านัÊน และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐาน
ลูกคา้ทีÉมัÉนคง ยงัอาจจะแนะนาํหรือเพิÉมลูกคา้ใหม้ากขึÊนโดยไปบอกต่อเพืÉอนหรือญาติสนิทอีกดว้ย 
 
ความภักดต่ีอการบริการ (Service loyalty) 

 
ความภกัดีต่อการบริการ (Service loyalty) คือ ความเตม็ใจของลูกคา้ทีÉจะยงัคงใชบ้ริการ

จากผูใ้หบ้ริการหรือบริษทัเดิม หรือพฤติกรรมการซืÊอซํÊ า และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือก
ผูใ้หบ้ริการ แมว้า่ในสถานการณ์นัÊนอาจจะมีตวัเลือกมาก หรือเมืÉอตอ้งทาํการเลือกกจ็ะเลือกแต่ผู ้
ใหบ้ริการนัÊนเพียงรายเดียวเท่านัÊน ซึÉงผลทีÉเกิดจากความภกัดีนัÊน เป็นสิÉงทีÉเกิดจากทศันคติ และ
พฤติกรรมทีÉเป็นบวกต่อผูใ้หบ้ริการ และเป็นสิÉงทีÉช่วยไม่ไหเ้กิดการเปลีÉยนพฤติกรรมไปใชก้าร
บริการของผูใ้หบ้ริการรายอืÉน จะเห็นวา่ความหมายทัÊงหมดจะมีลกัษณะทีÉคลา้ยกนัระหวา่งความ
ภกัดีต่อตราสินคา้และความภกัดีต่อการบริการ โดยเฉพาะการซืÊอซํÊ าของผูบ้ริโภคนัÊน เป็นเหมือน
พืÊนฐานของความภกัดีในธุรกิจทุกประเภท และยงัเป็นกลยทุธ์ทีÉสาํคญัในการสร้างความสมัพนัธ์ ทีÉ
สาํคญัการสร้างผลกาํไรใหก้บัองคก์ร (Heskett, 2002) แต่กมี็นกัวิจยัหลายท่าน (Keaveney, 1995; 
Gremler and Brown, 1996, cited in Bloomer et al., 1999) ไดก้ล่าววา่ความภกัดีต่อตราสินคา้นัÊนไม่
สามารถนาํมาประยกุตใ์ชก้บัความภกัดีต่อการบริการได ้เพราะการบริการนัÊนเป็นกระบวนการทีÉมี
การพฒันาความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคล (The development of interpersonal relationships) คือ ผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการมีปฏิสมัพนัธ์แบบตวัต่อตวั (Person-to-person interaction) ซึÉงเป็น
องคป์ระกอบทีÉสาํคญัในการบริการ ทีÉแตกต่างจากความภกัดีต่อตราสินคา้ทีÉการสืÉอสารระหวา่ง
บุคคลนัÊนอาจไม่ใช่สิÉงสาํคญัในการสร้างความภกัดี (Macintosh and Lochshin, 1998; Crosby, 
Evans, and Cowles, 1990; Czepiel and Gilmore, 1987; Czepiel, 1990; Surprenant and Solomon, 
1987, cited in Bloomer et al., 1999) 
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จากทีÉไดก้ล่าวมาแลว้วา่การศึกษาวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความภกัดีส่วนมากจะเป็นในแง่มุมของ
ความภกัดีทีÉมีต่อตราสินคา้ ส่วนการศึกษาในแง่มุมของความภกัดีทีÉมีต่อการบริการก็ไม่แพร่หลาย 
และไดรั้บความสนใจน้อยกว่าการศึกษาเรืÉองของคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค (Cunningham, 1956; Day, 1969; Kostecki, 1994; Tucker, 1964 cited in Caruana, 2002) 
 

ในการศึกษาความภกัดีของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อการบริการนัÊน ผูศึ้กษาตอ้งระมดัระวงัว่าความ
ภกัดีนัÊนอาจจะเป็นความภกัดีเทียม หรือ Spurious loyalty ก็ได ้เนืÉองมาจากการทีÉลกัษณะของการ
บริการเป็นสิÉงทีÉไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ซึÉ งทาํใหก้ระบวนการตดัสินใจนัÊนมีความเสีÉยง
สูง และเพืÉอเป็นการเลีÉยงความเสีÉยงนัÊนผูบ้ริโภคอาจจะเลือกความภกัดีต่อการบริการเพืÉอลดความ
เสียงนัÊนก็ได ้(Zeithaml, 1981; Klemperer, 1987; Guiltinan, 1989, cited in Bloomer  et al., 1999) 
จึงทาํให้คุณภาพของการบริการนัÊนมีบทบาททีÉสําคญัมากในเรืÉองการสร้างและรักษาความภกัดี 
เพราะคุณภาพของการบริการสามารถลดความเสีÉยงในการตดัสินใจ และทาํให้ผูบ้ริโภคมีความ
มัÉนใจในการใหบ้ริการมากขึÊน (Dick and Basu, 1994; Wallace 1997, cited in Koskela, 2002) การทีÉ
จะเพิÉมการซืÊอซํÊ าของผูบ้ริโภค อาจทาํไดโ้ดยมีการสืÉอสารทีÉต่อเนืÉองกบัผูบ้ริโภค การรับประกนัการ
ให้บริการ การให้บริการเฉพาะบุคคล การจดัการแกปั้ญหาของผูบ้ริโภค หรือแมก้ระทัÉงการทีÉให้
ผูบ้ริโภคมีส่วนร่วมในการะบวนการส่งมอบบริการมากขึÊน ก็สามารถทาํใหผู้บ้ริโภคมีความภกัดีต่อ
การบริการมากขึÊนดว้ย (Glanz, 1994; Wayland and Cold, 1997, cited in Koskela, 2002) 

 
กลยทุธ์อีกอยา่งทีÉนกัการตลาดนาํมาใชก้คื็อ การสร้าง Loyalty program หรือ โปรแกรมการ

สร้างความภกัดี ซึÉ งกลยุทธ์นีÊ ไม่ไดมี้วตัถุประสงคแ์ค่ตอ้งการหาลูกคา้ใหม่เท่านัÊน แต่ยงัเป็นการ
รักษาลูกคา้เดิมให้ใชบ้ริการของเราต่อไป อีกทัÊงยงัช่วยทาํให้การซืÊอของลูกคา้ทัÊงเก่าและใหม่มีการ
ใชบ้ริการเพิÉมมากขึÊนดว้ย เช่น โปรแกรมการสะสมไมลข์องสายการบินต่าง ๆ หรือ ทานอาหารใน
ร้านครบ 300 บาทไดรั้บการประทบัตรา 1 ครัÊ ง และตอ้งประทบัตราให้ครบ 10 ครัÊ งเพืÉอทีÉจะได้
นาํมาเป็นส่วนลดในการทานอาหารครัÊ งต่อไป เป็นตน้  
 
การวดัความภกัดีต่อการบริการ (Measures of service loyalty) 
 

Pong & Yee , (2001 อา้งใน ผดุผอ่ง ตรีบุบผา, 2547 )กล่าวว่าความภกัดีต่อการบริการนัÊน
เป็นสิÉงทีÉเกิดขึÊนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จึงสรุปปัจจยัทีÉใชใ้นการวดัความภกัดีต่อการ
บริการได ้ดงันีÊ  
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1.  พฤติกรรมการซืÊอซํÊ า (Repeat purchase behavior) เป็นการแสดงถึงความผกูพนัทีÉลูกคา้มี
ต่อผูใ้หบ้ริการ 

 
2.  คาํบอกเล่า (Words of mouth) เป็นการวดัผลของความภกัดีทีÉดีและมีประสิทธิภาพ

(Koskela, 2002) การบอกเล่านัÊนรวมถึงการแนะนาํผูอื้Éนดว้ย และคนทีÉมีความภกัดีก็มกัจะมอบผล
ในทางบวกกลบัสู่ผูใ้หบ้ริการ  
 

3.  ช่วงเวลาทีÉผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of usage) คือ เป็นการวดัการเขา้รับบริการ
อย่างว่ามีความต่อเนืÉองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละกีÉครัÊ ง ซึÉ งเป็นสามารถสะทอ้นสถานการณ์
การบริโภควา่จะเป็นความภกัดีในระยะยาวหรือไม่  
 

4.  ความไม่หวัÉนไหวต่อราคาทีÉเปลีÉยนแปลง (Price tolerance) คือ การทีÉราคาสูงขึÊน
ผูบ้ริโภคทีÉมีความภกัดีก็ยงัเลือกการบริการของเราอยู ่ทาํใหเ้ห็นว่าราคาไม่ไดส่้งผลต่อการเลือกการ
บริการของผูบ้ริโภค 
 

5.  ความตัÊงใจซืÊอซํÊ า (Repeat purchase intention) เป็นการเลือกซืÊอในการบริการเดิมเป็น
ประจาํ 

 
6.  ความชอบมากกว่า (Preference) ผูบ้ริโภคมีความภกัดีทีÉแทจ้ริงจะแสดงความชอบ

มากกวา่ออกมาเห็นไดช้ดั 
 
7.  การลดตวัเลือก (Choice reduction behavior) ผูบ้ริโภคทีÉมีความภกัดีจะมีการหาขอ้มูล

เพืÉอการตดัสินใจนอ้ยลง 
 
8.  การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนัÊนจะเป็นตวัเลือกแรกเสมอหาก

ผูบ้ริโภคมีความภกัดี 
 

นอกจากนีÊ  Zeithaml และคณะ(1996) ไดส้รุปปัจจยัทีÉใชว้ดัความภกัดีต่อการบริการ โดยใช้
เกณฑจ์ากพฤติกรรมความตัÊงใจซืÊอของผูบ้ริโภค (Customer behavioral intentions) ดงัรายละเอียด
ต่อไปนีÊ  (Bloomer et al., 1999) 
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1.  พฤติกรรมการบอกต่อ (Words-of-mouth communications) คือ การพดูถึงสิÉงทีÉดีเกีÉยวกบั
ผูใ้ห้บริการและการบริการ แนะนาํและกระตุน้ให้คนอืÉนสนใจและใชก้ารบริการนัÊน ซึÉ งสามารถ
นาํมาวิเคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 
2.  ความตัÊงใจซืÊอ (Purchase intention) เป็นการเลือกการบริการนัÊน ๆ เป็นตวัเลือกแรก ซึÉ ง

สิÉงนีÊสามารถสะทอ้นนิสยัเกีÉยวกบัการเปลีÉยนการบริการได ้
 
3.  ความอ่อนไหวต่อราคา (Price sensitivity) คือ การทีÉผูบ้ริโภคไม่มีปัญหาในการทีÉผูใ้ห้

บริการขึÊนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าทีÉอืÉนหากการบริการนัÊนสามารถตอบสนองความพึง
พอใจได ้
 

4.  พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining behavior) คือ การร้องเรียนเมืÉอเกิดปัญหา อาจจะ
ร้องเรียนกับผูใ้ห้บริการ บอกต่อคนอืÉน ส่งเรืÉ องไปยงัหนังสือพิมพ์ ส่วนนีÊ เป็นการวดัถึงการ
ตอบสนองต่อปัญหาของผูบ้ริโภค 
 
 การศึกษาวิจยัในเรืÉองของความภกัดีต่อการบริการนัÊน นักวิชาการส่วนใหญ่จะศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ ของความภักดีต่อการบริการ  คุณภาพของการบริการ และความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค ในธุรกิจบริการทีÉแตกต่างกนั (Bloomer et al., 1999; Buttle & Burton, 2001; Caruana, 
2002; Ganesh, Arnold, and Reynolds, 2000; Koskela, 2002; Pong and Yee, 2001; Ruyter et al., 
1998) ซึÉ งผลจากการวิจยัก็แสดงใหเ้ห็นถึงความสัมพนัธ์ทีÉมีต่อกนัและความสัมพนัธ์นัÊนยงัส่งผลต่อ
ธุรกิจบริการในการดาํเนินงาน และช่วยสร้างผลกาํไรทีÉมากขึÊนดว้ย  
 
 ซึÉ งในการศึกษาครัÊ งนีÊผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาในธุรกิจการบิน โดยปัจจยัทีÉใชว้ดัความภกัดีต่อ
การบริการครัÊ งนีÊ ผูว้ิจยัไดใ้ชปั้จจยัตามของ Zeithaml และคณะ(1996) ไดส้รุป โดยใชเ้กณฑจ์าก
พฤติกรรมความตัÊงใจซืÊอของผูบ้ริโภค (Customer behavioral intentions) ดงัรายละเอียดต่อไปนีÊ  
(Bloomer et al., 1999) 
 

1. คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการบินไทยกบับุคคลอืÉน 

2. คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินไทย 

3. คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของสายการบินไทย 
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4. คุณตดัสินใจเลือกสายการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 

5. คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยมากขึÊนภายในอีก 2-3 ปีขา้งหนา้ 

 
ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและความภักด ี
 
 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคนัÊนมีปัจจยัสําคญัอยู่ทีÉคุณภาพการให้บริการ คุณภาพสินคา้ 
และราคา โดยเฉพาะอย่างยิÉงคุณภาพการให้บริการ ซึÉ งเป็นสิÉ งทีÉควบคุมได้ยากทีÉสุด เนืÉองจาก
เกีÉยวขอ้งกบัพนกังานทีÉให้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคแทจ้ริงแลว้จะนาํไปสู่ความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคทีÉมีต่องานบริการ เนืÉองจากความพึงพอใจและความภกัดีของผูบ้ริโภคเป็นความสัมพนัธ์ทีÉ
แปรผนัตามกนั (สมวงศ ์ พงศส์ถาพร, 2550) คือเมืÉอผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากก็จะมีความภกัดี
สูง แต่ถา้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจตํÉา ก็จะมีความภกัดีตํÉาไปดว้ย ซึÉ งความภกัดีของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อ
งานบริการจะนาํไปสู่ผลกาํไรของบริษทัในระยะยาวดว้ย  
 

แนวคดิเกีÉยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

 ผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นสิÉงทีÉนักการตลาดและนักโฆษณาจาํเป็นตอ้ง
ทาํการศึกษาอยา่งจริงจงั เพราะความสนใจหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นปัจจยัสาํคญัในการ
วางแผนเพืÉอการขายให้ตรงกบัความตอ้งการหรือพฤติกรรมของลูกคา้ได ้ในงานวิจยันีÊ  ผูว้ิจยัได้
ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้สายการบินไทย เพืÉอให้บริษทัฯ ใชเ้ป็นประโยชน์ในการกาํหนดกลยทุธ์
ใหต้รงกบัพฤติกรรมของลูกคา้ โดยไดศึ้กษามาจากแนวคิดต่างๆ ดงันีÊ  
 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึÉงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา 
การซืÊอ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซึÉ งคาดวา่จะสนองความ
ตอ้งการของเขา (Schiffman and Kanuk. 2006) หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรม การตดัสินใจ 
และการกระทาํของผูบ้ริโภคทีÉเกีÉยวกบัการซืÊอและการใชสิ้นคา้ 

 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539) กล่าวไวว้า่กิจกรรมทุกกิจกรรมแต่ละบุคคลทาํการตดัสินใจทีÉจะ

ใชท้รัพยการ อาทิ เงิน เวลา บุคลากร และอืÉนๆ ทีÉเกีÉยวกบัการบริโภคและการบริการ 
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อดุลย ์ จาตุรงคุกลู (2545) กล่าววา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงปฎิกิริยาของบุคคลใดบุคคล
หนึÉงซึÉงเกีÉยวขอ้งโดยตรงกบัการใชสิ้นคา้และบริการ รวมทัÊงกระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจ 

 
จากความหมายดงักล่าวจึงสรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงการแสดงออกถึงการ

กระทําของบุคคลใดบุคคลหนึÉ งซึÉ งจะได้มาในสินค้าและบริการนัÊ น   เพืÉอตอบสนองความ
ตอ้งการ  โดยจะมีกระบวนการต่างๆหลายขัÊนตอน โดยเริÉมตัÊงแต่การคน้หา  การซืÊอใช ้ การใช้
งาน  การประเมินผล  และค่าใชจ่้ายเพืÉอจะใหไ้ดม้าซึÉงสินคา้และบริการนัÊน โดยการทาํรายงานวิจยั
นีÊ   จะศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยโดยการมุ่งเน้นถึงพฤติกรรมว่าผูบ้ริโภคคือ
ใคร และการตดัสินใจซืÊอบริการอยา่งไร บ่อยเพียงไหน โดยขอ้มูลในส่วนนีÊจะทาํใหบ้ริษทั การบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) สามารถเขา้ใจพฤติกรรมของลูกคา้สายการบินมากขึÊน  
 

ข้อมูลทัÉวไปของบริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) 
 

 บริษทั การบินไทย จาํกดั ( มหาชน ) เป็นรัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคม ดาํเนิน
กิจการในด้านการบินพาณิชย์ในประเทศ และระหว่างประเทศ ในฐานะสายการบินแห่งชาติ 
โดยเฉพาะอยา่งยิÉง เป็นรัฐวิสาหกิจของชาติ ทีÉดาํเนินกิจการแข่งขนักบัต่างประเทศ ในธุรกิจการบิน
โลก และเป็นรัฐวิสาหกิจทีÉสามารถทาํกาํไรต่อเนืÉองเรืÉอยมา  ทัÊงยงัไดรั้บการยกยอ่งในดา้นต่างๆ ให้
อยูใ่นระดบัสายการบินชัÊนนาํของโลกเสมอมา 
 
 การบินไทยเริÉมก่อตัÊงขึÊนโดยการทาํสญัญาร่วมทุนระหวา่ง บริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั กบั
สายการบินสแกนดิเนเวียน แอร์ไลน์ ซิสเต็ม หรือใชชื้Éอย่อว่า เอส เอ เอส เมืÉอวนัทีÉ 24 สิงหาคม 
2502 โดยมีวตัถุประสงคเ์พืÉอดาํเนินธุรกิจการบิน ระหว่าง ประเทศ และไดจ้ดทะเบียนเป็นบริษทั
จาํกดั เมืÉอวนัทีÉ 29 มีนาคม 2503 ดว้ยทุน จดทะเบียน 2 ลา้นบาท โดยบริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั 
ถือหุน้ร้อยละ 70 และ เอส. เอ. เอส. ถือหุน้ร้อยละ 30 ของทุนจดทะเบียน 
  
 ต่อมา เมืÉอวนัทีÉ 30 มีนาคม 2520 เอส. เอ. เอส. ไดโ้อนหุ้นทีÉมีอยู่ทัÊงหมดให้แก่ บริษทั- 
เดินอากาศไทย จาํกดั และถือเป็น การยกเลิกสัญญาร่วมทุน ก่อตัÊงขึÊนในปีพุทธศกัราช 2503 โดย 
บริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั กบับริษทัสายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ ซิสเตม็หรือใชชื้Éอยอ่ว่า 
เอส เอ เอส ไดร่้วมลงทุนกิจการดว้ยทุนเพียง 2 ลา้นบาท โดยเดินอากาศไทยถือหุ้นร้อยละ 70 และ 
เอส เอ เอส ถือหุ้นร้อยละ 30 ซึÉ งในเวลาต่อมาไดมี้การเพิÉมทุนอย่างเป็น ขัÊนตอนตลอดมาจนถึงปี
พุทธศักราช  2520 บริษัท  เ ดินอากาศไทย  ได้ซืÊ อหุ้นทัÊ งหมดคืนจาก  เอส  เอ  เอส  ตามมติ 
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คณะรัฐมนตรี และมอบโอนหุน้ทีÉซืÊอมาใหก้ระทรวงการคลงั ดงันัÊน การบินไทย จึงเป็นสายการบิน
ของคนไทยอยา่งแทจ้ริง และมี บริษทั เดินอากาศไทยกบักระทรวงการคลงั เป็นผูร่้วมถือหุน้ 
 
 ต่อมาเมืÉอวนัทีÉ1 เมษายน 2531 คณะรัฐมนตรีได้มีมติให้ดาํเนินการรวมกิจการการบิน
ภายในประเทศทีÉดาํเนินการ โดยบริษทั เดินอากาศไทย จาํกดั เขา้กบักิจการของบริษทัฯ เป็นผลให้
เงินทุนจดทะเบียนของบริษทัฯ เพิÉมขึÊนเป็น 2,230 ลา้นบาท โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถื้อหุน้ราย
ใหญ่ ดงันัÊนบริษทัฯ จึงเป็นสายการบินแห่งชาติทีÉรับผิดชอบกิจการ การบินพาณิชย ์ทัÊงเส้นทางบิน
ระหว่างประเทศ และเส้นทางบินภายในประเทศทัÊงหมด และเมืÉอวนัทีÉ 25 มิถุนายน 2534 มีการ
เปลีÉยนแปลงนโยบายการดาํเนินธุรกิจทีÉสาํคญัเกิดขึÊน โดยคณะรัฐมนตรี มีมติใหด้าํเนินการดงันีÊ  
 
 1.  นาํบริษทั ฯ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย 
 
 2.  เพิÉมทุนจดทะเบียนอีกจาํนวน 3,000 ลา้นบาท โดยนาํหุ้นเพิÉมทุนส่วนแรกจาํนวน 100 
ลา้นหุน้ ในราคาตามมูลค่าหุน้ทีÉตราไวหุ้น้ละ 10 บาท ออกจดัสรรก่อน 
 
 3.  ให้จดัหุ้นสามญัเพิÉมทุนจาํนวน 5 ลา้นหุ้น ขายให้พนกังานเจา้หนา้ทีÉของบริษทัฯ ใน
ราคาตามมูลค่าหุน้ทีÉตราไวหุ้น้ละ 10 บาท 
 4.  จดัสรรหุน้สามญัเพิÉมทุนส่วนทีÉเหลืออีกจาํนวน 95 ลา้นหุน้ เสนอขายประชาชนทัÉวไป 
 
ภารกจิของบริษัทฯ 
 
 1.  ใหบ้ริการขนส่งทางอากาศอยา่งครบวงจร ทัÊงภายในประเทศและระหว่างประเทศ โดย
ใส่ใจในเรืÉองความปลอดภยั ความสะดวกสบาย และ การบริการทีÉมีคุณภาพ เพืÉอสร้างความเชืÉอมัÉน
และความพึงพอใจต่อลูกคา้  
 
 2.  มีการบริหารธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพ และโปร่งใสดว้ยความซืÉอสัตยสุ์จริตตาม
แนวทางปฏิบติัทีÉเป็นสากล และมีผลประกอบการทีÉน่าพอใจ เพืÉอสร้างประโยชน์สูงสุดให้แก่ผูถื้อ
หุน้  
 
 3.  สร้างสิÉงแวดลอ้มในการทาํงานและใหผ้ลตอบแทนทีÉเหมาะสม เพืÉอจูงใจใหพ้นกังาน
เรียนรู้และทาํงานอยา่งเตม็ศกัยภาพ และภูมิใจทีÉเป็นส่วนร่วมในความสาํเร็จของบริษทัฯ  
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 4.  มีความรับผดิชอบต่อประเทศชาติ ในฐานะเป็นสายการบินแห่งชาติ 
 
หลกับรรษัทภิบาล 
 
 บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ยดึมัÉนในหลกับรรษทัภิบาล อนัประกอบดว้ย การสร้าง
มูลค่าเพิÉมใหแ้ก่องคก์รในระยะยาว(Creation of Long Term Value) ความโปร่งใส  ความรับผดิชอบ
ในหนา้ทีÉ (Responsibility) ความรับผดิชอบต่อผลการปฏิบติัหนา้ทีÉ(Accountability) ความเป็น
ธรรม (Equitable Treatment) โดยมุ่งปลูกฝังหลกัดงักล่าวในสาํนึกและพฤติกรรมของ
คณะกรรมการ ผูบ้ริหาร และพนกังาน หลกับรรษทัภิบาลดงักล่าวมีความหมายครอบคลุมรวมถึง
หลกัการต่อไปนีÊ  
  
 1.  การสร้างมูลค่าเพิÉมใหแ้ก่องคก์รในระยะยาว (Creation of Long Term Value): ซึÉง
คณะกรรมการบริษทัฯ จะตอ้งส่งเสริมและปลูกฝังใหผู้ป้ฏิบติังานมีวิสยัทศัน์และตระหนกัถึง
ความสาํคญัในการเพิÉมขีดความสามารถในการแข่งขนั ซึÉงจะเป็นการสร้างมูลค่าเพิÉมใหแ้ก่องคก์รใน
ระยะยาว 
 
 2.  ความโปร่งใส (Transparency): อาทิ คณะกรรมการบริษทัฯ จะตอ้งดูแลใหมี้การเปิดเผย
ขอ้มูลสาํคญัทัÊงขอ้มูลดา้นการเงินและดา้นอืÉน ๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการดาํเนินธุรกิจของบริษทัฯ ภายใน
ระยะเวลาทีÉเหมาะสม และผา่นช่องทางทีÉผูที้ÉเกีÉยวขอ้งสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวก โดยเป็นขอ้มูล
ทีÉโปร่งใสและถูกตอ้งครบถว้นตามหลกัเกณฑข์องกฎหมายทีÉเกีÉยวขอ้ง และผูมี้ส่วนไดเ้สียของ
บริษทัฯ ทุกกลุ่ม จะตอ้งไดรั้บโอกาสทีÉจะทราบขอ้มูลดงักล่าวอยา่งเท่าเทียมกนั ทัÊงนีÊ  การเปิดเผย
ขอ้มูลของบริษทัฯ ตอ้งกระทาํโดยบุคคลทีÉไดรั้บมอบหมายเท่านัÊน ผูป้ฏิบติังานของบริษทัฯ ทัÉวไป 
ไม่มีหนา้ทีÉในการเปิดเผยขอ้มูล 
 
 3.  ความรับผดิชอบในหนา้ทีÉ    (Responsibility): ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งอุทิศตนในการปฏิบติั
หนา้ทีÉดว้ยความรู้และประสบการณ์อยา่งเตม็ความสามารถ โดยใหค้วามสาํคญัต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูถื้อหุน้ ลูกคา้ คู่คา้ และพนกังาน และในกรณีทีÉความตอ้งการไม่สอดคลอ้งกนั 
จะตอ้งสร้างความสมดุลใหม้ากทีÉสุดเท่าทีÉจะกระทาํได ้ตอ้งใชดุ้ลยพินิจในการปฏิบติัหนา้ทีÉอยา่ง
เป็นอิสระดว้ยความซืÉอสตัยสุ์จริตและเป็นธรรมเพืÉอจดัการงานในหนา้ทีÉใหบ้รรลุเป้าหมายทีÉ
ก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่บริษทัฯ  
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 4.  ความรับผดิชอบต่อผลการปฏิบติัหนา้ทีÉ (Accountability): ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งตัÊงใจ
ปฏิบติัหนา้ทีÉอยา่งเตม็ความสามารถ และใชค้วามระมดัระวงัเยีÉยงผูมี้ความรู้และประสบการณ์ 
รวมทัÊงพร้อมทีÉจะรับผดิชอบต่อผลการกระทาํของตน 
 
 5.  ความเป็นธรรม (Equitable Treatment): ผูป้ฏิบติังานจะตอ้งดาํเนินกิจการและปฏิบติั
หนา้ทีÉของตนดว้ยความเป็นธรรม โดยการปฏิบติัต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียอยา่งเท่าเทียมกนั ไม่มีการเลือก
ปฏิบติัเนืÉองจากความแตกต่างในดา้นเชืÊอชาติ สญัชาติ ศาสนา เพศ หรือเหตุอืÉนอนัไม่เป็นธรรม 

 
ผลงานวจัิยทีÉเกีÉยวข้อง 

  
 ผดุผอ่ง ตรีบุบผา (2547) ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพของการบริการและความ
ภกัดีต่อการบริการโดยได  ้ทาํการศึกษาเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพของ
ผูบ้ริโภคและความภกัดีของผูบ้ริโภคทีÉมีต่อธุรกิจบริการโดยศึกษาธุรกิจบริการ 4 ประเภททีÉใชใ้น
การวิจยัไดแ้ก่ (1) ธุรกิจร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ดเป็นตวัแทนของธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะทีÉจบัตอ้งได้
และก่อใหเ้กิดผลโดยตรงต่อร่างกายของบุคคล (2) ธุรกิจหา้งสรรพสินคา้เป็นตวัแทนธุรกิจบริการทีÉ
มีลกัษณะจบัตอ้งไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น (3) ธุรกิจโรงภาพยนตร์เป็นตวัแทนของ
ธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะทีÉจบัตอ้งไม่ได้ และก่อให้เกิดผลด้านจิตใจ และ (4)ธุรกิจธนาคารเป็น
ตวัแทนของธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะทีÉจบัตอ้งไม่ไดแ้ละก่อให้เกิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์นของผูรั้บ
การบริการ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งชายและหญิงอาย ุ20-45 ปี อาศยั
อยู่ในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คนซึÉ งผลการวิจยัพบว่า  การรับรู้คุณภาพของการบริการมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ในทุกธุรกิจบริการ 
 
 นพรัตน์ รามสูต (2548) ไดศึ้กษาการรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจใชบ้ริการ
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํÉาและสายการบินไทย ซึÉ งกลุ่มตวัอยา่ง
การวิจยัเป็นผูโ้ดยสารสายการบินภายในประเทศ ท่าอากาศยานเชียงใหม่ โดยเป็นผูโ้ดยสารสายการ
บินวนั-ทู-โก จาํนวน 50 คน สายการบินแอร์เอเชีย จาํนวน 50 คน สายการบินนกแอร์ จาํนวน 50 
คน และสายการบินไทย จาํนวน 150 คน รวมกลุ่มตวัอย่างทัÊงสิÊน 300 คน ซึÉ งผลการวิจยัออกมาว่า 
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของสายการบิน และความภักดีต่อตราสินคา้ของสายการบิน  
ระหวา่งผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํÉาและสายการบินไทยมีความแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติทีÉระดบั 0.05 และมีค่าเฉลีÉยความพึงพอใจคุณภาพบริการของสายการบินไทยมากกว่าสายการ
บินตน้ทุนตํÉาทุกสาย  
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 สุรีรักษ ์พิลา (2551) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์และความพึงพอใจในคุณภาพบริการในสายการ
บินตน้ทุนตํÉาของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัเชียงใหม่  ซึÉ งกลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยัมีจาํนวนทัÊงสิÊน 
410 ราย ทาํการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive sampling) จากประชากร
เป้าหมายซึÉ งเป็นผูที้Éเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ ผลการศึกษาครัÊ งนีÊ  พบว่า
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาอยู่ในระดบัปานกลาง เมืÉอพิจารณา
ตามปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการทัÊง 5 ปัจจยั (Parasuraman, et al., 1988) พบว่า ความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง มีค่าเฉลีÉย 
3.57 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น ความน่าเชืÉอถือมัÉนใจอยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 
3.45 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบั
ปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.38 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการความเป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่น
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.34 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้
อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.20  โดยยงัพบวา่ ผูบ้ริโภคทีÉมีลกัษณะประชากรต่างกนั มีความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํÉาไม่แตกต่างกนัอีกดว้ย 
  
 Myungsook An  Yonghwi Noh (2009) ไดท้าํการศึกษาเรืÉองความพึงพอใจและความภกัดี
ของผูโ้ดยสารสายการบิน Korean Airline โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการบนเครืÉองบิน ซึÉ งได้
ทาํการศึกษาจากผูโ้ดยสารของสายการบิน ทีÉเดินทางดว้ยเส้นทาง North America-Korea และ
เส้นทาง Europe-Korea โดยแบ่งเป็นผูโ้ดยสารออกเป็นสองกลุ่มคือ กลุ่มผูโ้ดยสารชัÊนธุรกิจ และ
กลุ่มผูโ้ดยสารชัÊนประหยดั ซึÉ งผลการวิจยัออกมาว่า มีความแตกต่างกนัในปัจจยัคุณภาพบริการ
ระหว่างผูโ้ดยสารทัÊงสองกลุ่มอย่างมีนยัยะสาํคญั ซึÉ งปัจจยัคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความรับผิดชอบ
ความเอาใจใส่ คุณภาพอาหาร เครืÉองดืÉมทีÉเป็นแอลกอฮอล ์เครืÉองดืÉมทีÉไม่เป็นแอลกอฮอล ์และความ
น่าเชืÉอถือ ซึÉ งผลปรากฎการณ์ว่าปัจจยัดา้นความรับผิดชอบ และความเอาใจใส่ มีผลต่อความภกัดี
อยา่งมีนยัยะสาํคญั และสรุปไดว้่าความพึงพอใจในปัจจยัคุณภาพบริการทีÉแตกต่างกนัมีผลต่อความ
ภกัดีของผูโ้ดยสารแตกต่างกันระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารชัÊนธุรกิจและผูโ้ดยสารชัÊนประหยดัโดย
ผลการวิจยันีÊทาํใหท้ราบวา่สายการบินควรมีการกาํหนดกลยทุธ์อยา่งไร 
 

ออ้ยฤทยั ประวีณวรกุล (2555) ศึกษาความพึงพอใจและความภกัดีในตราสินคา้ของลูกคา้
บริษทั การบินไทย จาํกัด (มหาชน) การศึกษาครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาความพึงพอใจใน
บริการและความภักดีในตราสินค้าของลูกค้าบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) และศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจกบัความภกัดี โดยศึกษาจากกลุ่มลูกคา้ของบริษทัการบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 385 คน ดว้ยแบบสอบถามและการวิเคราะห์ขอ้มูลในครัÊ งนีÊผูว้ิจยัใชส้ถิติซึÉ ง
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ประกอบดว้ย อตัราส่วนร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน และหาสถิติความสัมพนัธ์ดว้ยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ทีÉระดบันยัสาํคญั 0.05 ผลการศึกษาพบว่าเป็นไปตามสมมติฐานทีÉตัÊงไวคื้อ 
ปัจจยัทางการตลาดบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในตราสินคา้ของ
การบินไทยทีÉนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 
กรอบแนวคดิการวจัิย 

 

ตัวแปรต้น (Independent variables)   ตัวแปรตาม (Dependent variable) 
 

ภาพทีÉ 1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
 
 
 
 

 
ความภักดขีองผู้โดยสาร 

สายการบินไทย 
 

1.สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangibles) 

2.ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 

3.ความรับผดิชอบ (Responsiveness) 

4.ความมัÉนใจ (Assurance) 

5.ความเอาใจใส่ (Empathy) 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
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บททีÉ 3 
 

วธีิการวจิยั 
 

การศึกษาเรืÉอง “ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความภกัดีของผูโ้ดยสารชาวไทย
ของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)" เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในแต่
ละดา้น และความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อสายการบินไทย รวมถึงศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการกบัความภกัดีของผูโ้ดยสาร ซึÉ งเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative -
Research) โดยใชว้ิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research Method) และวิธีการเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึÉ งผูว้ิจยัไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการวิจยั โดยมีรายละเอียด
ในเรืÉ อง การกาํหนดประชากร การสุ่มกลุ่มตวัอย่าง การเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัทาํและการ
วิเคราะห์ขอ้มูล สถิติทีÉใชใ้นการวิจยั ดงันีÊ  

 
วธีิการเกบ็ข้อมูล 

 
ในการศึกษาครัÊ งนีÊ  ผูศึ้กษาไดใ้ชว้ิธีการสืบคน้ (Exploratory Study) และวิธีการเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) เพืÉอใชเ้ป็นวิธีการในการเกบ็ขอ้มูล ซึÉงมีรายละเอียดดงันีÊ  
 

 1.  วิธีการสืบคน้ (Exploratory Study) เป็นการเก็บขอ้มูลดว้ยการสืบคน้จากเอกสาร คู่มือ 
หนังสือ เวปไซด์และงานวิจัยทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอกาํหนดแนวทางในการศึกษาและการออกแบบ
สอบถามสาํหรับการเกบ็ขอ้มูล 

 
1.  วิธีการเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการศึกษาในระยะเวลาใดเวลาหนึÉง

เพียงครัÊ งเดียว (Cross-sectional study) โดยการสาํรวจ (Survey) ซึÉ งเป็นการศึกษาอีกวิธีหนึÉ งทีÉผู ้
ศึกษาได้รวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง โดยให้กลุ่มตวัอย่างกรอก
คาํตอบเองในแบบสอบถาม (Self-administered questionnaire) ซึÉ งเกีÉยวขอ้งกบัความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการในแต่ละดา้น และความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อสายการบินไทย เพืÉอนาํผล
การศึกษาไปเป็นขอ้มูลประกอบการพิจารณา วางแผน ปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของสาย
การบินไทย โดยทาํการเกบ็ขอ้มูลจากผูโ้ดยสารชาวไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  
ระหวา่งวนัทีÉ 1-20 เมษายน 2556 จาํนวน 403 ตวัอยา่ง ซึÉงผูศึ้กษาทาํการแจกแบบสอบถามดว้ยตนเอง  
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ประชากร  
 
 ประชากร หมายถึง ผูโ้ดยสารทีÉมีสญัชาติไทยและใชบ้ริการในเสน้ทางระหวา่งประเทศของ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ดงันัÊนผูว้ิจยัจึงเลือกเก็บขอ้มูลทีÉท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ โดย
เก็บขอ้มูลผูโ้ดยสารขาเขา้ เนืÉองจากเป็นกลุ่มทีÉมีการใช้บริการมาแลว้ ซึÉ งทาํการเก็บขอ้มูลใน
ระหวา่งวนัทีÉ 1 - 20 เมษายน พ.ศ. 2556  ซึÉงการศึกษาในครัÊ งนีÊ ไม่ทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน 
 
กลุ่มตัวอย่าง 
 

กลุ่มตวัอย่าง หมายถึง ผูโ้ดยสารขาเขา้ทีÉไดใ้ชบ้ริการของบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) ทีÉถูกสุ่มมาจากประชากรโดยให้เป็นตวัแทนของประชากรทัÊงหมด เนืÉองจากไม่สามารถ
เกบ็ขอ้มูลจากประชากรทัÊงหมดได ้จึงสุ่มตวัอยา่งจากประชากรในระหว่างวนัทีÉ 1- 20 เมษายน พ.ศ. 
2556  เป็นจาํนวน 403 ตวัอยา่ง โดยมีการคาํนวณขนาดตวัอยา่งและวิธีการสุ่มตวัอยา่งดงันีÊ  
 
คาํนวณขนาดตัวอย่าง  
 

สาํหรับการวิจยัดว้ยวิธีการเชิงพรรณนาจะใชสู้ตรคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจาํนวน
ประชากร ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน 95% การหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งกระทาํโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง
ซึÉงไม่ใชท้ฤษฎีความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) และ กาํหนดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรไม่
ทราบขนาดของประชากร ซึÉงคาํนวณโดยใชว้ิธีการคาํนวณตวัอยา่งตามสูตรของ Yamane, 1973  
 
     n = Z² (p.q)  
         E²  
 
 โดย  n คือ  จาํนวนตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษา 

 Z      คือ  ค่ามาตรฐานทีÉไดจ้ากการแจกแจงปกติทีÉระดบัความเชืÉอมัÉน

ร้อยละ 95 ซึÉงมีค่าเท่ากบั 1.96 
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P   คือ  ค่าสดัส่วนของประชากร เท่ากบั 0.5 ในกรณีทีÉไม่ทราบค่า

สดัส่วนทีÉเหมาะสม (ตอ้งทาํการทดสอบแบบสอบถาม- 

อีกครัÊ ง) 

   q คือ  (1-p) ดงันัÊน q = 1- 0.5 = 0.5 

   E คือ  ค่าความคลาดเคลืÉอนทีÉยอมใหเ้กิดขึÊนของกลุ่มตวัอยา่ง 

    ในทางสถิติทีÉยอมรับได ้คือ ร้อยละ 5 = 0.05 

 
 ดงันัÊน  n = (1.96)²(0.5)(0.5) 
             (0.05)²  

 = 384 
 

ดังนัÊ นจึงต้องการแบบสอบถามทีÉสมบูรณ์ไม่น้อยกว่า  384 ชุด  ฉะนัÊ นในการแจก
แบบสอบถามซึÉ งเป็นการเก็บคืนทนัทีหลงัจากกลุ่มตวัอย่างตอบเสร็จเรียบร้อยแลว้ จึงได้มีการ
สํารองไวร้้อยละ 5 รวมเป็น 19 ชุด ภายหลงัจากการเก็บแบบสอบถามพบว่า แบบสอบถามทีÉ
สมบูรณ์เพืÉอนาํไปใชป้ระมวลผลทางสถิติมีจาํนวน เท่ากบั 403 ชุด 
  
การสุ่มตัวอย่าง 
 

ผูศึ้กษาทาํการเก็บขอ้มูลจากผูโ้ดยสารขาเขา้ซึÉ งไดใ้ชบ้ริการของบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) โดยทาํการแจกแบบสอบถามทีÉอาคารผูโ้ดยสารสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ ระหว่าง
วนัทีÉ 1 - 20 เมษายน พ.ศ. 2556  ใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถาม แลว้ทาํการเก็บแบบสอบถาม
ทนัทีทีÉตอบแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อย และการวิจยัครัÊ งนีÊ ผูศึ้กษา เลือกใชว้ิธีการสุ่มเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบใชโ้ควตา (Quota sampling) โดยกาํหนดโควตาตามเส้นทางการบิน หลงัจากนัÊนจึงใช้
วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย (Simple Random Sampling)   

 
ขัÊนตอนทีÉ 1  ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota sampling) โดยแจกแจงแบ่งสัดส่วน

ตามขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ดงันีÊ  
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ตารางทีÉ 3.1  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งคาํนวณจากจาํนวนผูโ้ดยสาร จาํแนกตามเสน้ทางการบิน ประจาํปี 
พ.ศ. 2555 

 

เส้นทางการบนิ จํานวนผู้โดยสาร เปอร์เซ็นต์ 
(%) 

จํานวนกลุ่มตวัอย่าง 
(คน) 

    - เอเชีย 25,363 44.64 180.00 
    - ออสเตรเลีย 8,364 14.72 59.00 
    - ยโุรป 21,136           37.20 150.00 
    - อเมริกาเหนือ 1,309 2.30 9.00 
    - แอฟริกา 639 1.13 5.00 

รวม 56,812 100.00 403 

ทีÉมา: สถิติผูโ้ดยสาร, การบินไทยจาํกดัมหาชน  (2555) 
 

ขัÊนตอนทีÉ 2  ใชว้ิธีสุ่มแบบธรรมดา (Simple Random Sampling) โดยทาํการสุ่มเทีÉยวบินใน
แต่ละเส้นทางการบินมากลุ่มละ 1 เทีÉยวบิน ซึÉ งจะสุ่มไดท้ัÊงหมด 5 เทีÉยวบินซึÉงเป็นการสุ่มตวัอยา่งทีÉ
ประชากรทุกภาคส่วนมีโอกาสเท่าเทียมกนัทีÉจะไดรั้บการคดัเลือกเป็นตวัอยา่งโดยวิธีการใชว้ิธีการ
จกัฉลาก ซึÉ งพืÊนทีÉทีÉใชใ้นการเก็บตวัอยา่ง เป็นสถานทีÉทีÉผูโ้ดยสารเกิดการใชบ้ริการของสายการบิน
บริษทัการบินไทยจริงๆ โดยใชแ้บบสอบถามตามกลุ่มตวัอยา่งทีÉกาํหนดไว ้ โดยผูศึ้กษาทาํการแจก
และเกบ็แบบสอบถามทีÉอาคารผูโ้ดยสารสนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ เพืÉอใหเ้ขา้ถึงกลุ่มผูโ้ดยสาร
มากทีÉสุด เมืÉอพบบุคคลทีÉมีคุณสมบติัตามกลุ่มตวัอยา่งทีÉผูศึ้กษากาํหนด จึงแจกแบบสอบถามแก่ผูที้É
ยนิดีใหค้วามร่วมมือ 
 
เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 
 

เครืÉองมือทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  คือ แบบสอบถามทีÉผูว้ิจยัไดส้ร้างขึÊนมาการศึกษาทฤษฎี 
และแนวความคิดต่าง ๆ ตลอดจนผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 
ดงันีÊ  

ส่วนทีÉ 1 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ เป็นคาํถามทีÉผูต้อบจะตอ้ง
เลือกคาํตอบเพียงขอ้เดียวเท่านัÊนทีÉตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซึÉงมีคาํถามทัÊงหมดรวม 6 ขอ้ 

มาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ สถานภาพ อาชีพ 
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 มาตรวดัเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษาและรายได ้
 
ส่วนทีÉ 2 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นคาํถามทีÉ

ออกแบบโดยใชก้ารสร้างคาํถามลกัษณะนามบญัญติั (Nominal scale) และผูต้อบจะตอ้งเลือก
คาํตอบเพียงขอ้เดียวเท่านัÊนทีÉตรงกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบ ไดแ้ก่ พฤติกรรมการเดินทาง 
เส้นทางการเดินทาง ประเภทของชัÊนเดินทาง วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง การเป็นสมาชิกบตัร 
รอยลั ออร์คิด พลสั และประเภทของบตัรสมาชิก รอยลั ออร์คิด พลสั กบัการบินไทย และมาตรวดั
เรียงลาํดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ จาํนวนครัÊ งทีÉผูโ้ดยสารเดินทาง 

 
ส่วนทีÉ 3 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย 

มีต่อสายการบินไทย การสร้างแบบสอบถามผูว้ิจยัใชแ้บบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
เป็นมาตรวดัลกัษณะของขอ้ความทีÉเกีÉยวกบัคุณภาพบริการของสายการบินใน 5 ดา้น โดยใชก้าร
วิเคราะห์ดว้ยความถีÉ ค่าร้อยละ และค่าเฉลีÉยเลขคณิต 

 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงันีÊ  

5  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด   
4  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก    
3  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  
2  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย   
1  หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด   

 
 เมืÉอรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถีÉแลว้ จะใชค้ะแนนเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่ง

แบ่งระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเทีÉยว เป็น 5 ระดบั ซึÉงมีเกณฑใ์นการพิจารณาดงันีÊ  
 
 
  คะแนนสูงสุด - คะแนนตํÉาสุด  =   5 - 1  
   จาํนวนชัÊน       5 
      = 0.80 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันีÊ  
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ระดบัคะแนน 1.00-1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
ไทยระดบันอ้ยมากทีÉสุด 

 
ระดบัคะแนน 1.81-2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน

ไทยระดบันอ้ย 
 
ระดบัคะแนน 2.61-3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน

ไทยระดบัปานกลาง 
 
ระดบัคะแนน 3.41-4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน

ไทยระดบัมาก 
 
ระดบัคะแนน 4.21-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน

ไทยระดบัมากทีÉสุด 
 

 ส่วนทีÉ 4 แบบวดัความภักดีของผูโ้ดยสารทีÉใช้บริการสายการบินไทย การสร้าง
แบบสอบถามผูว้ิจยัใชแ้บบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นมาตรวดัลกัษณะของขอ้ความ
ทีÉเกีÉยวกบัความภกัดี จาํนวน 5 ขอ้ ซึÉงมีรายละเอียดดงัต่อไปนีÊ   
 

1. คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการบินไทยกบับุคคลอืÉน 

2. คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชบ้ริการของสายการบินไทย 

3. คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของสายการบินไทย 

4. คุณตดัสินใจเลือกสายการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 

5. คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยมากขึÊนภายในอีก 2-3 ปีขา้งหนา้ 

เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั ดงันีÊ  
 

 5  หมายถึง  เป็นไปไดม้ากทีÉสุด   
4  หมายถึง  เป็นไปไดม้าก    
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3  หมายถึง  เป็นไปไดป้านกลาง  
2  หมายถึง  เป็นไปไดน้อ้ย   
1  หมายถึง  เป็นไปไดน้อ้ยทีÉสุด   
 

 เมืÉอรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถีÉแลว้ จะใชค้ะแนนเฉลีÉยของกลุ่มตวัอยา่งแบ่งระดบั 
ความเป็นไปไดข้องพฤติกรรมเป็น 5 ระดบั ซึÉงมีเกณฑใ์นการพิจารณาดงันีÊ  
 
  คะแนนสูงสุด - คะแนนตํÉาสุด  =   5 - 1  

  จาํนวนชัÊน       5 
     = 0.80 

 
 จากหลกัเกณฑด์งักล่าว สามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งันีÊ  
 

ระดบัคะแนน 1.00-1.80 หมายถึง มีความภกัดีนอ้ยทีÉสุด 
ระดบัคะแนน 1.81-2.60 หมายถึง มีความภกัดีนอ้ย 
ระดบัคะแนน 2.61-3.40 หมายถึง มีความภกัดีปานกลาง 
ระดบัคะแนน 3.41-4.20 หมายถึง มีความภกัดีมาก 
ระดบัคะแนน 4.21-5.00 หมายถึง มีความภกัดีมากทีÉสุด 
 

การทดสอบเครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 
 

ผูว้ิจยัจะทาํการทดสอบความเทีÉยงตรง (Validity) และหาความเชืÉอมัÉน (Reliability) ของ 
แบบสอบถามทีÉสร้างขึÊน ไดป้รึกษาคณะกรรมการวิทยานิพนธ์ ดงันีÊ  
 

1.  การหาความเทีÉยงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามทีÉสร้างขึÊนเสนอคณะกรรมการ
ทีÉปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพืÉอทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งเทีÉยงตรงเชิงเนืÊอหา (Content Validity)ของ
คาํถามในแต่ละขอ้ว่าตรงจุดมุ่งหมายของการวิจยัครัÊ งนีÊหรือไม่ และนาํมาแกไ้ขปรับปรุงแกไ้ข
เพืÉอใหแ้บบสอบถามมีความถูกตอ้งและตรงกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั และดาํเนินการในขัÊนต่อไป 
 

2.  การหาค่าความเชืÉอมัÉน (Reliability) ผูว้ิจยัจะหาความเชืÉอมัÉนโดยการนาํแบบสอบถาม
ไปทดสอบ (Pretest) กบักลุ่มตวัอยา่งทีÉมีคุณสมบติัเหมือนกบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 ราย นาํ
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แบบสอบถามมาวิเคราะห์ เพืÉอหาความเชืÉอมัÉนเป็นรายขอ้ (Item Analysis) ว่าคาํถามแต่ละขอ้
สามารถสืÉอความหมายไดต้รงตามทีÉผูว้ิจยักาํหนดไวห้รือไม่ โดยการนาํไปทดสอบดว้ยโปรแกรม
สาํเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Software) เพืÉอหาค่าสัมประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) ของ 
Cronbach ซึÉงผลการวิเคราะห์ทาํใหไ้ดส้มัประสิทธิÍ อลัฟ่า ดงันีÊ  

 
 2.1 ค่าสมัประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) ของคาํถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) คือ 0.920 
 
 2.2 ค่าสมัประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) ของคาํถามความภกัดีต่อบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการ คือ 0.943 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากทัÊงขอ้มูลปฐมภูมิ
และขอ้มูลทุติยภูมิ ดงันีÊ  

 
1. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการศึกษาเอกสาร ทฤษฏี และงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง

เพืÉอเป็นกรอบในการศึกษาวิจยั โดยใชแ้หล่งการคน้ควา้ขอ้มูลต่างๆ ดงันีÊ  ฐานขอ้มูลและทรัพยากร
จากห้องสมุดมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ แหล่งขอ้มูลอินเตอร์เน็ต สภาวิจยัแห่งชาติ และห้องสมุด
การบินไทย 

 
2.   ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มูลโดยวิธีนาํแบบสอบถามทีÉสมบูรณ์

แลว้ส่งให้กบักลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยั จาํนวน 403 คนดว้ยตนเอง และเก็บรวบรวม
แบบสอบถามกลบั จากนัÊนนาํ มาตรวจสอบและใหค้ะแนนตามเกณฑที์Éกาํหนดไว ้ แลว้นาํขอ้มูลทีÉ
ไดไ้ปวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ  
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ขอ้มูลจากแบบสอบถามทัÊงหมด 403 ชุด จะประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ
เพืÉอวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ โดยนาํแบบสอบถามทีÉรวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันีÊ  
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1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เมืÉอรวบรวมแบบสอบถามกลบัมาแลว้ ได้มีการ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ถูกตอ้งของแบบสอบถาม แลว้ทาํการคดัแยกแบบสอบถามทีÉมีความไม่
สมบูรณ์ออก จนไดแ้บบสอบถามทีÉสมบูรณ์ทัÊงหมด 403 ชุด 
  

2. การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามทีÉมีความสมบูรณ์ มาลงรหัสตามทีÉไดก้าํหนด
รหสัไวล่้วงหนา้ สาํหรับแบบสอบถามทีÉเป็นปลายปิด (Closed-end Question) 
 

3. วิเคราะห์ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติโดยใชเ้ครืÉองคอมพิวเตอร์ เพืÉอ
คาํนวณค่าสถิติทีÉใชใ้นการพรรณนาและอธิบายผลการวิจยั  

 
รายละเอียดการวิเคราะห์ขอ้มูลในแต่ละส่วนของแบบสอบถามเป็นดงันีÊ  
 

 ส่วนทีÉ 1 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบ ซึÉ งมีคาํถามรวม 6 ขอ้ โดย
ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยความถีÉ และค่าร้อยละ 

 
 ส่วนทีÉ 2 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถามรวม 7 ขอ้ ใช้
การวิเคราะห์ดว้ยความถีÉ และค่าร้อยละ 

 
ส่วนทีÉ 3 คาํถามทีÉเกีÉยวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย 

มีต่อสายการบินไทย การสร้างแบบสอบถามผูว้ิจยัใชแ้บบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
เป็นมาตรวดัลกัษณะของขอ้ความทีÉเกีÉยวกบัคุณภาพบริการของสายการบินใน 5 ดา้น โดยใชก้าร
วิเคราะห์ดว้ยความถีÉ ค่าร้อยละ และค่าเฉลีÉยเลขคณิต 

 
ส่วนทีÉ 4 แบบวดัความภักดีของผูโ้ดยสารทีÉใช้บริการสายการบินไทย การสร้าง

แบบสอบถามผูว้ิจยัใชแ้บบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นมาตรวดัลกัษณะของขอ้ความ
ทีÉเกีÉยวกบัความภกัดี จาํนวน 5 ขอ้ ใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยความถีÉ ค่าร้อยละ และค่าเฉลีÉยเลขคณิต 
 
 ส่วนทีÉ 5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน โดยการจดัทาํเป็นตาราง เพืÉอง่ายต่อการทาํความ
เขา้ใจในงานการวิจยั   
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            ส่วนทีÉ 6 ขอ้วิจารณ์ โดยการรวบรวมงานวิจยัต่างๆ ทีÉเกีÉยวขอ้ง เพืÉอเป็นแนวทางการวิจยัครัÊ ง
ต่อไป 
 
สถิติทีÉใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงบรรยายลกัษณะ
ของตัวแปร ซึÉ งในทีÉนีÊ ได้แก่ ความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และการลาํดับ
ความสาํคญัของปัจจยัจากค่าคะแนนเฉลีÉย (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) 
 

 1.1 การหาค่าร้อยละ (Percentage) เพืÉอใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลทัÉวไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม  
  
  ค่าร้อยละ  = จาํนวนผูต้อบ      x 100 
      จาํนวนผูต้อบทัÊงหมด 
 

1.2 ค่าเฉลีÉยเลขคณิต (Arithmetic mean) ใชสู้ตร 

     n
X xi∑=  

 
   เมืÉอ  X  แทน ค่าคะแนนเฉลีÉย 
 
     ∑xi

 แทน ผลรวมของคะแนนทัÊงหมด 
 
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

1.3 ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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เมืÉอ  DS.  แทน       ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน 
 iX  แทน       ขอ้มลูดิบ 
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 X  แทน       ค่าคะแนนเฉลีÉย 
 n  แทน       จาํนวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง 

 
  2.   สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการนาํผลสรุปจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง
ไปอา้งอิงประชากรทัÊงหมด ในการศึกษาครัÊ งนีÊ ใชส้ถิติทดสอบสมมุติฐานดงันีÊ   
 
  การทดสอบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรสองกลุ่ม โดยใชค้่าสหสมัพนัธ์อยา่งง่าย 
เพียร์สนั (Pearson Correlation) (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2545) 
 

r =           n∑XY –(∑X)(∑Y) 
                        (n∑X2 - ∑X)2- (n∑Y2 –(∑Y)2) 

 
   เมืÉอ   r        แทน สมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์ 
 
   ∑x    แทน ผลรวมคะแนนรายขอ้ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 
   ∑Y     แทน ผลรวมคะแนนรวมของทัÊงกลุ่ม 

 
   ∑X²   แทน ผลรวมคะแนนชุด x แต่ละกลุ่มตวัอยา่งยกกาํลงัสอง 

 
   ∑Y²   แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละกลุ่มตวัอยา่งยกกาํลงัสอง 

   ∑XY   แทน ผลรวมของผลคูณระหวา่ง X และ Y 

 
    n         แทน จาํนวนคนหรือกลุ่มตวัอยา่ง 
 
ค่าสมัประสิทธิÍ สหสมัพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง 
 
 1. ค่า r เป็น ลบ แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม คือ ถา้ X เพิÉม Y จะ
ลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิÉม 
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 2. ค่า r เป็น บวก แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั คือ ถา้ X เพิÉม Y 
จะเพิÉม แต่ถา้ X ลด Y จะลด 
 
 3. ค่า r เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 
 4. ค่า r เขา้ใกล-้1 แสดงวา่ X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงขา้ม และมี
ความสมัพนัธก์นัมาก 
 
 5. ค่า r เท่ากบั 0 แสดงวา่ X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ์ 
 
การวดัตัวแปรทีÉศึกษา 
 
 ในการศึกษาครัÊ งนีÊ ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความภกัดีของ
ผูโ้ดยสารสายการบินไทย โดยการนาํเอาทฤษฎี แนวคิด และผลงานการศึกษาทีÉเกีÉยวขอ้งมา
ประยกุตใ์ชเ้พืÉอนาํมาสร้างกรอบการศึกษา ดงันีÊ  
 
ตัวแปรอสิระ 
 
 ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 

1. ความพึงพอใจในคุณภาพบริการทีÉมีต่อบริการของสายการบินไทย อนัไดแ้ก่ 
                 - สิÉงทีÉจบัตอ้งได ้(Tangibles) 
                 - ความน่าเชืÉอถือ (Reliability) 
                 - ความรับผดิชอบ (Responsiveness)  
                 - ความมัÉนใจ (Assurance)  
                 - ความเอาใจใส่ (Empathy) 
 
ตัวแปรตาม 
 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความภกัดีของผูโ้ดยสารทีÉมีต่อการใชบ้ริการของสายการบินไทย 
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บททีÉ 4 
 

ผลการวจิยัและข้อวจิารณ์ 
 

 การวิจ ัยเรืÉ องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีต่อการให้บริการของ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)ในครัÊ งนีÊ  ผูว้ิจ ัยได้เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม 
และทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยผูว้ิจัยขอนาํเสนอผลของการวิเคราะห์ขอ้มูลดังนีÊ  
 1.  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
 2.  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
 3.  ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
 4.  ผลการวิเคราะห์ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการ 
 
 5.  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมี
ต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
  
 6.  ขอ้วิจารณ์
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึÉงประกอบดว้ย เพศ อาย ุ
สถานภาพ  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ไดผ้ลดงัตารางทีÉ 4.1 

 

ตารางทีÉ 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม เพศ   อาย ุ สถานภาพ  ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้

(n = 403) 
                             ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ     

ชาย 213  52.9  

หญิง 190  47.1  

                   รวม 403  100.0  

2.  อาย ุ     

ตํÉากวา่ 25 ปี 26  6.5  

25 - 35 ปี 105  26.0  

36 - 50  ปี 213  52.9  

51 ปี ขึÊนไป 59  14.6  

                   รวม 403  100.0  

3.  สถานภาพ     

โสด 278  69.0  

สมรส 117  29.0  

หยา่/หมา้ย 8  2.0  

                   รวม 403  100.0  
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ตารางทีÉ  4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตาม  เพศ   อาย ุ สถานภาพ  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  และรายได ้(ต่อ) 

(n = 403) 
                             ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

4.  ระดบัการศึกษา     

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 42  10.4  

ปริญญาตรี 228  56.6  

ปริญญาโทขึÊนไป 133  33.0  

                   รวม 403  100.0  

5.  อาชีพ     

 นกัเรียน/นกัศึกษา  68  16.9  

 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 106  26.3  

 พนกังานบริษทัเอกชน 153  38.0  

 กิจการส่วนตวั 76  18.8  

                   รวม 403  100.0  

6.  รายได ้     

ตํÉากวา่ 10,000 บาท 13  3.2  

10,000 - 30,000 บาท 112  27.8  

30,001 - 50,000 บาท 198  49.1  

50,001 บาทขึÊนไป 80  19.9  

                   รวม 403  100.0  

  

 จากตารางทีÉ 4.1  พบว่า  กลุ่มตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามจาํนวน 403 คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย จาํนวน 213 คน หรือเท่ากบัร้อยละ 52.9  มีอายอุยูร่ะหว่าง 36 – 50 ปี มากทีÉสุด เท่ากบั 
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213 คน หรือเท่ากบัร้อยละ 52.9  รองลงมามีอายรุะหว่าง 25 – 35 ปี เท่ากบั 105 คน หรือเท่ากบัร้อย
ละ 26.0  สถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสดมากทีÉสุด เท่ากบั 278 คน หรือเท่ากบั
ร้อยละ 69.0  รองลงมาสถานภาพสมรส เท่ากบั 117 คน หรือเท่ากบัร้อยละ 29.0  มีระดบัการศึกษา
สูงสุดระดบัปริญญาตรีมากทีÉสุด เท่ากบั 228 คน เท่ากบัร้อยละ 56.6  นอกจากนีÊพบว่า ส่วนใหญ่มี
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน เท่ากับ 153 คน เท่ากับร้อยละ 38.0 รองลงมาเป็นขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจจาํนวน 106 คน เท่ากบัร้อยละ 26.3  มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 30,001 – 50,000 
บาท มากทีÉสุด จาํนวน 198 คน เท่ากบัร้อยละ 49.1 รองลงมาคือ 10,000 - 30,000 บาท จาํนวน 112 
คน เท่ากบัร้อยละ 27.8 

  
ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการ 

 

       จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ของ
กลุ่มตวัอยา่งทีÉตอบแบบสอบถามแลว้ไดผ้ลการวิจยัตามทีÉปรากฏในตารางทีÉ 4.2  ดงันีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.2  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการบริษทั
การบินไทย จาํกดั (มหาชน)                

(n = 403) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

1.  ท่านใชบ้ริการเทีÉยวบินระหวา่งประเทศใดบ่อยทีÉสุด     

เอเชีย 180  44.64  

ออสเตรเลีย 59  14.72  

ยโุรป 150  37.20  

อเมริกาเหนือ 9  2.30  

แอฟริกา 5  1.13  

                   รวม 403  100.0  

2.  ประเภทของชัÊนโดยสายทีÉใชบ้ริการบ่อยทีÉสุด     

ชัÊนประหยดั (Economy Class) 284  70.5  

ชัÊนธุรกิจ (Business Class) 76  18.9  

ชัÊนหนึÉง (First Class) 43  10.7  

                   รวม 403  100.0  
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พฤติกรรมการใช้บริการ จํานวน (คน) ร้อยละ 

3.  ท่านใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)
บ่อยครัÊ งเพียงใด (ต่อปี) 

    

1 - 2 ครัÊ ง/ปี 118  29.3  

3 - 4 ครัÊ ง/ปี 154  38.2  

5 - 6 ครัÊ ง/ปี 78  19.4  

มากกวา่ 6 ครัÊ ง/ปี 53  13.1  

                   รวม 403  100.0  

4.  วตัถุประสงคใ์นการเดินทางส่วนใหญ่ของท่านเพืÉอ     

ท่องเทีÉยว 117  29.0  

ทาํงาน/ธุรกิจ 194  48.1  

การศึกษา 92  22.9  

                   รวม 403  100.0  

5.  ท่านเป็นสมาชิกบตัรสะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสั 
หรือไม่ 

    

เป็น 146  36.2  

ไม่เป็น 257  63.8  

                   รวม 403  100.0  

6. ถา้ท่านเป็นสมาชิก ท่านเป็นสมาชิกประเภทใด (n =146)     

บตัรชัÉวคราว 20  13.7  

บตัรเงิน  78  53.4  

บตัรทอง 36  24.7  

บตัรแพลทตินัÉม 12  8.2  

                   รวม 146  100.00  

  

 จากผลการวิจัย ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการเทีÉยวบินระหว่างประเทศ
เทีÉยวบินเอเชียมากทีÉสุด จาํนวน 180 คน เท่ากบัร้อยละ 44.64  อนัดบัสองคือเทีÉยวบินยโุรป จาํนวน 
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150 คน เท่ากบัร้อยละ 37.20  อนัดบัสามคือออสเตรเลีย จาํนวน  59 คน เท่ากบัร้อยละ 14.72 โดย
ประเภทของชัÊนสายการบินทีÉใชบ้ริการบ่อยทีÉสุดคือ ชัÊนประหยดั (Economy Class) จาํนวน 284 คน 
เท่ากบัร้อยละ 70.5 รองลงมาคือ ชัÊนธุรกิจ (Business Class) จาํนวน 76 คน เท่ากบัร้อยละ 18.9 
ความถีÉในการใชบ้ริการสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
บริการ 3 – 4 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 154 คน เท่ากบัร้อยละ 38.2  รองลงมาคือ 1 – 2 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 118 
คน เท่ากบัร้อยละ 29.3  อนัดบัสามคือ 5 – 6 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 78คน เท่ากบัร้อยละ 19.4 

 

 นอกจากนีÊ  พบวา่ วตัถุประสงคใ์นการเดินทางของผูต้อบแบบสอบถามคือเพืÉอทาํงาน/ธุรกิจ 

จาํนวน 194 คน เท่ากบัร้อยละ 48.1 อนัดบัสองคือเพืÉอท่องเทีÉยว จาํนวน 117 คน เท่ากบัร้อยละ 29.0 

และอนัดบัสามคือเพืÉอการศึกษา จาํนวน 92 คน เท่ากบัร้อยละ 22.9  และส่วนใหญ่ไม่เป็นสมาชิก

บตัรสะสมไมล ์รอยลั  ออร์คิด พลสั จาํนวน 257 คน เท่ากบัร้อยละ 63.8 ส่วนผูที้Éเป็นสมาชิกบตัร

สะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสั จาํนวน 146 คน เท่ากบัร้อยละ 36.2 ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกประเภท

บตัรเงิน จาํนวน 78 คน เท่ากบัร้อยละ 53.4  รองลงมาคือ บตัรทอง จาํนวน 36 คน เท่ากบัร้อยละ 

24.7 และอนัดบัสามคือบตัรชัÉวคราว จาํนวน 20 คน เท่ากบัร้อยละ 13.7 

 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

 

 ในตอนนีÊ เป็นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)ทีÉตอบแบบสอบถาม ซึÉง
ผลการวิจยั สามารถนาํเสนอไดด้งัตารางทีÉ 4.3 ดงันีÊ  

  
ตารางทีÉ 4.3  ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ ⎯X S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

1. ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) 3.44          0.48 มาก 
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ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการ ⎯X S.D. 
ระดับความ
คดิเห็น 

2. ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability)  3.69 0.42 มาก 

3. ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
(Responsiveness)  

3.73   0.38       มาก 

4. ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้(Assurance)  3.91   0.41       มาก 

5. ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
(Empathy)   

3.71   0.47       มาก 

ภาพรวมความพงึพอใจ 3.70     0.34          มาก 

 

  เมืÉอแยกวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการบริษัทการบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) ในแต่ละดา้นเป็นรายขอ้แลว้ไดผ้ลดงัรายละเอียดในตารางทีÉ 4.4 – 4.8 ดงัต่อไปนีÊ  

 

ตารางทีÉ 4.4  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangible) 

 

ด้านการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

1.  รูปลกัษณ์ภายนอก  และเครืÉองแต่งกายของ 
     พนกังาน 

3.39 0.46 ปานกลาง 

2.  สภาพแวดลอ้มบนเครืÉองบินและความ 
     สะดวกสบายของทีÉนัÉง 

3.57 0.83 มาก 

3.  คุณภาพและความหลากหลายของมืÊออาหารบน 
     เครืÉองบิน 

3.44 0.69 มาก 

4.  ความหลากหลายและตวัเลือกของอุปกรณ์เพืÉอ 
     ความบนัเทิง 

3.40 0.72 ปานกลาง 

5.  สภาพเครืÉองบินและอุปกรณ์บริการอุปกรณ์ต่างๆ 3.41 0.86 มาก 
รวม 3.44 0.48 มาก 
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จากตารางทีÉ 4.4 ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉย
เท่ากบั 3.44 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ขอ้ และระดบัมาก 
จาํนวน 3 ขอ้ โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยของระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 3 อนัดบัแรก เรียงตามอนัดบัจาก
มากไปน้อย ไดแ้ก่ ขอ้ 2) สภาพแวดลอ้มบนเครืÉองบินและความสะดวกสบายของทีÉนัÉง มีค่าเฉลีÉย
เท่ากบั 3.57 ขอ้ 3) คุณภาพและความหลากหลายของมืÊออาหารบนเครืÉองบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.44  
และ ขอ้ 5) สภาพเครืÉองบินและอุปกรณ์บริการ อุปกรณ์ต่าง ๆ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.41  
 
ตารางทีÉ 4.5  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั 

(มหาชน) ในดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) 

 

ด้านการสร้างความเชืÉอถือได้ (Reliability) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

6. ประสิทธิภาพของระบบเชค็อิน 3.63 0.89 มาก 
7. บริการและประสิทธิภาพระหวา่งต่อเครืÉอง 3.77 0.78 มาก 
8. การตรงต่อเวลาตามตารางการบิน 3.70 0.91 มาก 
9. ขัÊนตอนการแกไ้ขปัญหาเครืÉองล่าชา้ หรือ  
    สมัภาระสูญหาย 

3.66 0.93 มาก 

รวม 3.69 0.42 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.5 ผลการวิจยั พบว่า  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
3.69 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 4 ขอ้ โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยของระดบั
ความพึงพอใจมากทีÉสุด 3 อนัดับแรก เรียงตามอนัดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ขอ้7) บริการและ
ประสิทธิภาพระหว่างต่อเครืÉอง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.77 ขอ้ 8) การตรงต่อเวลาตามตารางการบิน มี
ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.70 และขอ้ 9) ขัÊนตอนการแกไ้ขปัญหาเครืÉองล่าชา้ หรือสัมภาระสูญหาย มีค่าเฉลีÉย
เท่ากบั 3.66 
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ตารางทีÉ 4.6  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) ในดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ  

 

ด้านการสร้างการตอบสนองต่อความต้องการ
(Responsiveness) 

⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

11.  ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
       อยา่งทนัที 

3.73 0.89 มาก 

12.  เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 3.69 0.42 มาก 
13.  ความสามารถในการรับผดิชอบต่อการยกเลิก  
       หรือการล่าชา้ของเทีÉยวบิน 

3.78 0.71 มาก 

รวม 3.73 0.38 มาก 
 
จากตารางทีÉ 4.6 ผลการวิจยั พบว่า  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบิน

ไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.73 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 3 ขอ้ โดยเรียง
ตามอนัดบัจากมากไปนอ้ย  ไดแ้ก่ ขอ้ 13) ความสามารถในการรับผิดชอบต่อการยกเลิก หรือการ
ล่าชา้ของเทีÉยวบิน  มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.78  ขอ้ 11) ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่าง
ทนัที มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.73 และขอ้ 12) เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.69 
 
ตารางทีÉ 4.7  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั 

(มหาชน)ในดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้(Assurance) 

 

ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ (Assurance) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

14.  ความจริงใจและอดทนในการแกไ้ขปัญหาของ 
       ผูโ้ดยสาร 

3.79 0.72 มาก 

15.  โอกาสความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหาของ 
        เทีÉยวบิน 

3.98 0.86 มาก 

16.  ประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการบิน 4.08 0.61 มาก 
17.  ความรู้และความเชีÉยวชาญในการใหบ้ริการ 3.87 0.89 มาก 
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ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ (Assurance) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

18.  ความจริงใจและทศันคติทีÉดีต่อการร้องเรียน  
       ของผูโ้ดยสาร 

3.84 0.92 มาก 

รวม 3.91 0.41 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.7 ผลการวิจยั พบว่า  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
3.91 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 5 ขอ้ โดยเรียงตามอนัดบัจากมาก
ไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ขอ้ 16) ประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
4.08 ขอ้ 15) โอกาสความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหาของเทีÉยวบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.98 และขอ้ 17) 
ความรู้และความเชีÉยวชาญในการใหบ้ริการมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.87 
 
ตารางทีÉ 4.8  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั 

(มหาชน) ในดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 
 

ด้านการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ (Empathy) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

19. ช่องทางการจาํหน่ายตัÌวสะดวกและเพยีงพอ 3.89 0.79 มาก 
20.  ความเหมาะสมของตารางการบิน 3.68 0.68 มาก 
21.  การดูแลและเอาใจใส่ในความตอ้งการของ 
       ผูโ้ดยสารอยา่งต่อเนืÉอง 

3.52 0.77 มาก 

22.  ความถีÉในการใหบ้ริการระหวา่งเทีÉยวบิน 
       เหมาะสม 

3.76 0.89 มาก 

รวม 3.71 0.47 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.8 ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มี
ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.71 และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 4 ขอ้ โดยเรียงตาม
อนัดบัจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ขอ้ 19) ช่องทางการจาํหน่ายตัÌวสะดวกและเพียงพอ มี
ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.89 ขอ้ 22) ความถีÉในการให้บริการระหว่างเทีÉยวบินเหมาะสม มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
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3.76 และขอ้ 20) ความเหมาะสมของตารางการบินมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.68 
 

ผลการวเิคราะห์ความภักดต่ีอบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) 
 
 ในตอนนีÊ  เป็นการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความภกัดีต่อบริษทั
การบินไทย จาํกัด (มหาชน) ของผูใ้ช้บริการทีÉเป็นกลุ่มตัวอย่าง  ซึÉ งผลการวิเคราะห์สามารถ
นาํเสนอไดด้งั ตารางทีÉ 4.9 ดงันีÊ  
 
ตารางทีÉ 4.9  ระดบัความคิดเห็นเกีÉยวกบัความภกัดี (Loyalty) ต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

 

ความภักดต่ีอสายการบินไทย (Loyalty) ⎯X S.D. ระดับความคดิเห็น 

1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการ 
     บินไทยกบับุคคลอืÉน 

3.99 0.79 มาก 

2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้ารบริการของ 
     สายการบินไทย 

3.79 0.99 มาก 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ 
     ของสายการบินไทย 

3.85 0.91 มาก 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 3.82 0.94 มาก 
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีกในอนาคต 3.74 0.89 มาก 

รวม 3.84 0.64 มาก 
 

 จากตารางทีÉ 4.9 ผลการวิจยั พบว่า  ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)ใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.84  และเมืÉอพิจารณาระดบัความภกัดีต่อบริษทัการ
บินไทย จาํกัด (มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นรายขอ้ พบว่า  ค่าเฉลีÉยอยู่ในระดับมาก 
จาํนวน 5 ขอ้  โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด 3 อนัดบัแรก เรียงตามลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 
1) คุณจะพูดในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการบินไทยกบับุคคลอืÉน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.99  
ขอ้ 3) คุณจะสนับสนุนให้เพืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของสายการบินไทย มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
3.85  และขอ้ 4) คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.82  
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ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจและความภักด ี
 
 ในตอนนีÊ เป็นการนาํเสนอ ผลการทดสอบสมมติฐานเพืÉออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับความภักดีต่อสายการบินไทย จํากัด (มหาชน) ของ
ผูใ้ชบ้ริการทีÉเป็นกลุ่มตวัอยา่ง  ซึÉงผลการวิเคราะห์สามารถนาํเสนอไดด้งัตารางทีÉ 4.10-4.15 ดงันีÊ   
 
 สมมติฐานทีÉ 1 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการภาพรวมกับ
ความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ตารางทีÉ 4.10  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ภาพรวมกบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
    (n=403) 

ความภักดี คุณภาพบริการ ความสัมพนัธ์ 
1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.648 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.748 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.632 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.570 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.564 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.589 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ  4.10 ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม มี
ความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสมัพนัธ์เท่ากบั 0.589 หมายความว่า 
ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการภาพรวมเพิÉมมากขึÊน จะทาํให้ความภกัดีต่อบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) เพิÉมขึÊนเช่นกนั โดยเรียงลาํดบัความสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ยระหว่างความ
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พึงพอใจในคุณภาพบริการกบัความภกัดี โดยเรียงลาํดบัดงันีÊ  1) คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนให้เลือกใช้
การบริการของสายการบินไทย 2) คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการบินไทยกบั
บุคคลอืÉน 3) คุณจะสนับสนุนให้เพืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใช้บริการของสายการบินไทย 4)คุณ
ตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 5)คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีกใน
อนาคต 
 
  สมมติฐานทีÉ 1.1 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
บริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) กบัความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ตารางทีÉ 4.11  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น

การ สร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรมกบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
      (n=403) 

ความภักดี ด้านการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม ความสัมพนัธ์ 
1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.542 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.584 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.646 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.543 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.672 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.546 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ  4.11 ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
บริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.546 หมายความว่า ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
บริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) เพิÉมมากขึÊน จะทาํให้ความภักดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกัด 
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(มหาชน) เพิÉมขึÊนเช่นกนั  
 
สมมติฐานทีÉ 1.2 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความ
เชืÉอถือได ้(Reliability) กบัความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
ตารางทีÉ 4.12  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น

การสร้างความเชืÉอถือได ้กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
      (n=403) 

ความภักดี ด้านการสร้างความเชืÉอถือได้ ความสัมพนัธ์ 
1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.689 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.756 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.662 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.542 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.598 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.682 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

จากตารางทีÉ  4.12 ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
ความเชืÉอถือได ้(Reliability) มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทั
การบินไทย  จํากัด (มหาชน) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ทีÉระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.682 หมายความว่า ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
ความเชืÉอถือได ้(Reliability) เพิÉมมากขึÊน จะทาํให้ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
เพิÉมขึÊนเช่นกนั 

 
สมมติฐานทีÉ 1.3 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการด้านการสร้างการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) กบัความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
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ตารางทีÉ 4.13  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
การสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) กบัความภกัดีต่อบริษทั
การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 

      (n=403) 

ความภักดี 
ด้านการสร้างการตอบสนองต่อ

ความต้องการ 
ความสัมพนัธ์ 

1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.584 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.732 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.698 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.598 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.642 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.673 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

 จากตารางทีÉ  4.13 ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกัน กับ
ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสัม
ประสิทธิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.673 หมายความว่า ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการ
สร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) เพิÉมมากขึÊน จะทาํให้ความภกัดีต่อบริษทั
การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เพิÉมขึÊนเช่นกนั 

 

สมมติฐานทีÉ 1.4 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความ
มัÉนใจได ้(Assurance) กบัความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
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ตารางทีÉ 4.14  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
การสร้างความมัÉนใจได้ (Assurance) กับความภักดีต่อบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) 

      (n=403) 
ความภักดี ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ ความสัมพนัธ์ 

1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.592 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.648 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.687 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.597 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.548 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.613 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

 จากตารางทีÉ  4.14 ผลการวิจยั พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้าง
ความมัÉนใจได ้(Assurance) มีความสมัพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการ
บินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์
เท่ากบั 0.613 หมายความว่า ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้
(Assurance) เพิÉมมากขึÊน จะทาํใหค้วามภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) เพิÉมขึÊนเช่นกนั 

 
สมมติฐานทีÉ 1.5 ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างการดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) กบัความภกัดีต่อสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
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ตารางทีÉ 4.15  แสดงค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น
การสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) 

      (n=403) 
ความภักดี ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ ความสัมพนัธ์ 

1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ Pearson Correlation 0.674 มีความสัมพนัธ์ 
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน Sig. (2-tailed)    0.000**  
2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้าร
บริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation  0.784 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมา
ใชบ้ริการของสายการบินไทย 

Pearson Correlation 0.632 มีความสัมพนัธ์ 
Sig. (2-tailed) 0.000** 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก Pearson Correlation 0.564 มีความสัมพนัธ์ 
     แรกเสมอ Sig. (2-tailed) 0.000**  
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก  Pearson Correlation 0.598 มีความสัมพนัธ์ 
    ในอนาคต Sig. (2-tailed) 0.000**  

ความภักดีรวม 
Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 
0.613 

0.000** 
มีความสัมพนัธ์ 

หมายเหตุ: ** หมายถึง มีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.01 
 

 จากตารางทีÉ  4.15 ผลการวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นการสร้างการ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ
สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.664 หมายความว่า ถา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นการสร้างการ
ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) เพิÉมมากขึÊน จะทาํให้ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) เพิÉมขึÊนเช่นกนั 

 
ข้อวจิารณ์ 

 
ผลการวิจัยครัÊ งนีÊ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์

ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ซึÉ งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Myungsook An Yonghwi Noh (2009) ทีÉไดท้าํการศึกษา
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เรืÉองความพึงพอใจและความภกัดีของผูโ้ดยสารสายการบิน Korean Airline โดยศึกษาปัจจยัคุณภาพ
บริการบนเครืÉองบินซึÉงผลการวิจยัออกมาว่า ปัจจยัคุณภาพบริการไดแ้ก่ปัจจยัดา้นความรับผิดชอบ 
และความเอาใจใส่มีผลต่อความภกัดีอยา่งมีนยัสาํคญั และสรุปไดว้่าความพึงพอใจในปัจจยัคุณภาพ
บริการทีÉแตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีของผูโ้ดยสารแตกต่างกนัระหว่างกลุ่มผูโ้ดยสารชัÊนธุรกิจ
และผูโ้ดยสารชัÊนประหยดั โดยผลการวิจยันีÊ ทาํให้ทราบว่าสายการบินควรมีการกาํหนดกลยุทธ์
อยา่งไร 

 
ผลการวิจัยครัÊ งนีÊ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์

ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ซึÉ งสอดคลอ้งกบัการศึกษาซึÉ งสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ผุดผอ่ง ตรีบุบผา (2547) ทีÉ
ทาํการศึกษาเรืÉองความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพของการบริการและความภกัดีต่อการบริการ 
ทาํการศึกษาเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพของผูบ้ริโภคและความภกัดีของ
ผูบ้ริโภคทีÉมีต่อธุรกิจบริการโดยศึกษาธุรกิจบริการ 4 ประเภททีÉใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ (1) ธุรกิจ
ร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ดเป็นตวัแทนของธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะทีÉจบัตอ้งไดแ้ละก่อให้เกิดผลโดยตรง
ต่อร่างกายของบุคคล (2) ธุรกิจหา้งสรรพสินคา้เป็นตวัแทนธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะจบัตอ้งไดแ้ละ
ก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์น (3) ธุรกิจโรงภาพยนตร์เป็นตวัแทนของธุรกิจบริการทีÉมีลกัษณะ
ทีÉจบัตอ้งไม่ได ้และก่อให้เกิดผลดา้นจิตใจ และ (4)ธุรกิจธนาคารเป็นตวัแทนของธุรกิจบริการทีÉมี
ลกัษณะทีÉจบัตอ้งไม่ไดแ้ละก่อใหเ้กิดผลโดยตรงกบัทรัพยสิ์นของผูรั้บการบริการ ผลการวิจยั พบว่า 
การรับรู้คุณภาพของการบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความภกัดีต่อการบริการอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ในทุกธุรกิจบริการ  
 

จากการเปรียบเทียบผลการศึกษากบัการศึกษาของ นพรัตน์ รามสูต (2548) ทาํการศึกษา
เรืÉ องการรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของ
ผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํÉาและสายการบินไทย ผลการวิจยัออกมาว่า ความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการของสายการบิน และความภกัดีต่อตราสินคา้ของสายการบิน ระหว่างผูโ้ดยสารสายการบิน
ตน้ทุนตํÉาและสายการบินไทยมีความแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีÉระดับ 0.05 และมี
ค่าเฉลีÉยความพึงพอใจคุณภาพบริการของสายการบินไทยมากกว่าสายการบินตน้ทุนตํÉาทุกสาย ซึÉ งมี
ความสอดคลอ้งกับการศึกษาครัÊ งนีÊ ในเรืÉ องความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม มี
ความสมัพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
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จากการเปรียบเทียบผลการศึกษากบัการศึกษาของสุรีรักษ ์พิลา (2551) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์
และความพึงพอใจในคุณภาพบริการในสายการบินตน้ทุนตํÉาของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัเชียงใหม่  
จากประชากรเป้าหมายซึÉ งเป็นผูที้Éเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํÉาภายในประเทศ ผลการศึกษา
ครัÊ งนีÊ  พบวา่ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนตํÉาอยูใ่นระดบัปานกลาง ซึÉ ง
เมืÉอเปรียบเทียบกบัผลการวิจยัในครัÊ งนีÊพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพบริการของสายการบินไทย
อยู่ในระดบัมาก ซึÉ งสายการบินไทยควรรักษาคุณภาพบริการให้มากขึÊน เพืÉอให้เป็นภาพลกัษณ์ทีÉดี
ของสายการบิน และทาํให้ผูโ้ดยสารเกิดความภกัดี และสามารถนาํมากาํหนดกลยุทธ์ของบริษทัฯ 
อีกดว้ย เมืÉอพิจารณาตามปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการทัÊง 5 ปัจจยั (Parasuraman,et al., 1988) 
พบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจและเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งสูง มีค่าเฉลีÉย 3.57 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการดา้น ความน่าเชืÉอถือมัÉนใจอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.45 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการด้าน ความพร้อมในการ
ตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.38 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการความ
เป็นรูปธรรมของบริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.34 ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ
ดา้นความเชืÉอมัÉนไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉลีÉย 3.20  ซึÉ งแตกต่างกบัของสายการบิน
ไทย คือกลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจจากมากไปหานอ้ย 
ดังนีÊ  ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ (Assurance) ด้านการสร้างการตอบสนองต่อความต้องการ 
(Responsiveness) ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ดา้นการสร้างความเชืÉอถือ
ได ้(Reliability) และดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) ตามลาํดบั 

 
จากการเปรียบเทียบผลการศึกษากบัผลการศึกษาของออ้ยฤทยั ประวีณวรกุล (2555) ทีÉได้

ศึกษาความพึงพอใจและความภักดีในตราสินคา้ของลูกคา้บริษทั การบินไทย จาํกัด (มหาชน) 
การศึกษาครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาความพึงพอใจในบริการและความภกัดีในตราสินคา้ของ
ลูกคา้บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจกบัความ
ภกัดี โดยศึกษาจากกลุ่มลูกคา้ของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่าเป็นไปตาม
สมมติฐานทีÉตัÊงไวคื้อ ปัจจยัทางการตลาดบริการทีÉส่งผลต่อความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์กบัความ
ภกัดีในตราสินคา้ของการบินไทย ซึÉ งสอดคลอ้งกบัการวิจยัในครัÊ งนีÊ คือความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนักบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) 
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บททีÉ 5 
 

สรุปผลการวจิยั 
 

 การวิจัยเรืÉ องความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีต่อการใหบ้ริการของบริษทั
การบินไทย จาํกดั (มหาชน)ในครัÊ งนีÊ  เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วย
การสาํรวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงค์สาํหรับการวิจัยครัÊ งนีÊ     
 

 1.  ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 
 2.  ศึกษาระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  
 
 3.  ศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อบริษทั 

                การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
  

กลุ่มตวัอย่างทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)
จาํนวน 403 คน ซึÉ งได ้เลือกใช้วิธีการสุ่มเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบใช้โควตา (Quota sampling) 

จากนัÊนผูว้ิจ ัยนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามทีÉได ้มาวิเคราะห์หาค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย ค่า
เบีÉยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ของเพียร์สันโพรดคั
โมเมนต ์(Pearson product moment correlation coefficient) โดยกาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติทีÉ
ระดบั 0.01 ไดผ้ลการวิจยัซึÉงสามารถสรุปไดด้งันีÊ  

 
สรุปผลการวจัิย 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 

 

 จากผลการวิจยั พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 213 คนคิดเป็น
ร้อยละ 52.9  มีอายอุยูร่ะหวา่ง 36 – 50 ปี มากทีÉสุด เท่ากบั 213 คน คิดเป็นร้อยละ 52.8     สถานภาพ
ของผูต้อบแบบสอบถาม มีสถานภาพโสดมากทีÉสุด เท่ากบั 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.0  มีระดบั
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การศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรีมากทีÉสุด เท่ากบั 204 คน เท่ากบัร้อยละ 56.6  นอกจากนีÊพบว่า 
ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน เท่ากบั 153 คน เท่ากบัร้อยละ 38.0 มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อ
เดือนอยูร่ะหวา่ง 30,001 – 50,000 บาท มากทีÉสุด จาํนวน 198 คน เท่ากบัร้อยละ 49.1   
 

ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) 

 

 จากผลการวิจยั พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการเทีÉยวบินระหว่างประเทศ
เทีÉยวบินเอเชียมากทีÉสุด จาํนวน 180 คน เท่ากบัร้อยละ 44.64  อนัดบัสองคือเทีÉยวบินยโุรป จาํนวน 
150 คน เท่ากบัร้อยละ 37.20  อนัดบัสามคือออสเตรเลีย จาํนวน  59 คน เท่ากบัร้อยละ 14.72  โดย
ประเภทของชัÊนสายการบินทีÉใชบ้ริการบ่อยทีÉสุดคือ ชัÊนประหยดั (Economy Class) จาํนวน 284 คน 
เท่ากบัร้อยละ 70.5 รองลงมาคือ ชัÊนธุรกิจ (Business Class) จาํนวน 76 คน เท่ากบัร้อยละ 18.9 
ความถีÉในการใชบ้ริการสายการบินไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้
บริการ 3 – 4 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 154 คน เท่ากบัร้อยละ 38.2  รองลงมาคือ 1 – 2 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 118 
คน เท่ากบัร้อยละ 29.3  อนัดบัสามคือ 5 – 6 ครัÊ งต่อปี จาํนวน 78คน เท่ากบัร้อยละ 19.4 
 
 นอกจากนีÊ  พบวา่ วตัถุประสงคใ์นการเดินทางของผูต้อบแบบสอบถามคือเพืÉอทาํงาน/ธุรกิจ 
จาํนวน 194 คน เท่ากบัร้อยละ 48.1 อนัดบัสองคือเพืÉอท่องเทีÉยว จาํนวน 117 คน เท่ากบัร้อยละ 29.0 
และอนัดบัสามคือเพืÉอการศึกษา จาํนวน 92 คน เท่ากบัร้อยละ 22.8  และส่วนใหญ่ไม่เป็นสมาชิก
บตัรสะสมไมล ์รอยลั  ออร์คิด พลสั จาํนวน 257 คน เท่ากบัร้อยละ 63.8 ส่วนผูที้Éเป็นสมาชิกบตัร
สะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสั จาํนวน 146 คน เท่ากบัร้อยละ 36.2 ส่วนใหญ่เป็นสมาชิกประเภท
บตัรแพลทตินัÉม จาํนวน 124 คน เท่ากบัร้อยละ 50.2 รองลงมาคือบตัรเงิน จาํนวน 78 คน เท่ากบั
ร้อยละ 31.6 และอนัดบัสามคือบตัรทอง จาํนวน 31 คน เท่ากบัร้อยละ 12.6 

   

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจต่อการใช้บริการบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) 

 

 ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ทีÉตอบแบบสอบถาม มี
ระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.70 ซึÉ งเมืÉอ
พิจารณาระดบัความพึงพอใจเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกนั 
โดยสามารถเรียงลาํดบัความพึงพอใจตามค่าเฉลีÉยจากมากไปหาน้อย ดงัต่อไปนีÊ   ดา้นการสร้าง
ความมัÉนใจได ้(Assurance) ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) ดา้น



 

 

70 

การสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) และ
ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.9, 3.73, 3.71, 3.69 และ 3.44 
ตามลาํดบั 
 

 เมืÉอแยกวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)  
ในแต่ละดา้นเป็นรายขอ้แลว้ไดผ้ลดงัรายละเอียดดงันีÊ   
  

 ดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangible) 
 
 ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.44 และเมืÉอ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง จาํนวน 2 ขอ้ และระดบัมาก จาํนวน 3 ขอ้ โดยขอ้
ทีÉมีค่าเฉลีÉยของระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด 3 อนัดบัแรก เรียงตามอนัดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ 
ขอ้ 2) สภาพแวดลอ้มบนเครืÉองบินและความสะดวกสบายของทีÉนัÉง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.57 ขอ้ 3) 
คุณภาพและความหลากหลายของมืÊออาหารบนเครืÉองบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.44  และ ขอ้ 5) สภาพ
เครืÉองบินและอุปกรณ์บริการ อุปกรณ์ต่าง ๆ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.41 
 
 ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) 
  
 ผลการวิจยั พบวา่  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.69 และเมืÉอพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 4 ขอ้ โดยขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยของระดบัความพึงพอใจมาก
ทีÉสุด 3 อนัดบัแรก เรียงตามอนัดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้7) บริการและประสิทธิภาพระหว่างต่อ
เครืÉอง มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.77 ขอ้ 8) การตรงต่อเวลาตามตารางการบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.70 และขอ้ 
9) ขัÊนตอนการแกไ้ขปัญหาเครืÉองล่าชา้ หรือสมัภาระสูญหาย มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.66 
 
 ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 
  
 ผลการวิจยั พบวา่  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.73 
และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 3 ขอ้ โดยเรียงตามอนัดบัจากมากไป
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นอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 13) ความสามารถในการรับผิดชอบต่อการยกเลิก หรือการล่าชา้ของเทีÉยวบิน  มี
ค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.78  ขอ้ 11) ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารอยา่งทนัที มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 
3.73 และขอ้ 12) เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.69 
 
 ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้(Assurance) 
 
 ผลการวิจยั พบวา่  ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.91 และเมืÉอพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมาก จาํนวน 5 ขอ้ โดยเรียงตามอนัดบัจากมากไปนอ้ย 3 อนัดบัแรก 
ไดแ้ก่ ขอ้ 16) ประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 4.08 ขอ้ 15) โอกาส
ความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหาของเทีÉยวบิน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.98 และขอ้ 17) ความรู้และความ
เชีÉยวชาญในการใหบ้ริการมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.87 
 
 ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) 
 
 ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ในดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.71 
และเมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดบัมาก จาํนวน 4 ขอ้ โดยเรียงตามอนัดบัจากมากไป
นอ้ย 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ขอ้ 19) ช่องทางการจาํหน่ายตัÌวสะดวกและเพียงพอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.89 
ขอ้ 22) ความถีÉในการใหบ้ริการระหว่างเทีÉยวบินเหมาะสม มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.76 และขอ้ 20) ความ
เหมาะสมของตารางการบินมีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.68 

 
ผลการวเิคราะห์ความภักดต่ีอบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน) ของผู้ใช้บริการ 
 
 ผลการวิจยั พบว่า  ความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน)ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก โดยมีค่าเฉลีÉยเท่ากับ 3.84  และเมืÉอพิจารณาระดับความภักดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นรายขอ้ พบว่า  ค่าเฉลีÉยอยู่ในระดบัมาก จาํนวน 5 ขอ้  โดย
ขอ้ทีÉมีค่าเฉลีÉยมากทีÉสุด 3 อนัดบัแรก เรียงตามลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1) คุณจะพูดใน
ทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการบินไทยกบับุคคลอืÉน มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.99  ขอ้ 3) คุณจะ
สนบัสนุนให้เพืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการของสายการบินไทย มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.85  และขอ้ 
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4) คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ มีค่าเฉลีÉยเท่ากบั 3.82 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานเพืÉออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการกบั
ความภักดต่ีอบริษัทการบินไทย จํากดั (มหาชน)  

 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์

ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.589  และเมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนักบัความ
ภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 ในทุกดา้น  โดย
เรียงลาํดบัตามค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์จากมากไปหานอ้ย ไดด้งันีÊ   ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้
(Reliability) ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) ดา้นการสร้างการดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้(Assurance) และดา้นการสร้างบริการ
ทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) โดยมีค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.682, 0.673,  0.664, 0.613 
และ 0.546 ตามลาํดบั 

 
ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิย 

 
 1.  ข้อเสนอแนะในการวจัิยครัÊงนีÊ 

 
1.1  จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความภกัดีของผูโ้ดยสาร

ชาวไทยของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) จากวตัถุประสงคที์Éว่าเพืÉอศึกษาความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) พบว่าระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใช้บริการบริษัทการบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก โดยมีเพียงคุณภาพบริการดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรมเท่านัÊนทีÉมี
ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากน้อยทีÉสุด ซึÉ งบริษทัการบินไทยสามารถนาํขอ้มูลเหล่านีÊ เพืÉอ
นาํไปปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นนีÊ ซึÉ งเกีÉยวขอ้งกบัเกีÉยวกบัการสร้างสิÉงเร้าจากสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้
และเสมือนจบัตอ้งไดข้องบริการ เป็นลกัษณะทีÉปรากฏให้เห็น หรือสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งได ้เช่น 
วสัดุอุปกรณ์ เครืÉองมือ อาคารสถานทีÉ บุคคล ดงัต่อไปนีÊ  
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     1.1.1  วสัดุอุปกรณ์  อาจจดัใหมี้อุปกรณ์ความบนัเทิงทีÉหลากหลาย ครอบคลุมกลุ่ม
ลูกคา้ทุกเพศทุกวยั  เช่นหนังสือธรรมมะไวบ้ริการผูสู้งอายุ หรือหนังสือการ์ตูนสําหรับเด็กๆ 
นอกจากนีÊ วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ ก็ควรมีการตรวจเช็คอย่างสมํÉาเสมอเพืÉอให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
มากขึÊน 

  
     1.1.2  บุคคล ซึÉ งในทีÉนีÊ คือพนกังานบริการ ควรจดัให้มีการอบรมพนกังานในดา้น

ต่างๆ เพืÉอพฒันาคุณภาพบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิÉงการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ โดยอาจ
มีการประเมินการบริการของพนกังานอยา่งใกลชิ้ดควบคู่ไปดว้ย 

 
     1.1.3  อาคารสถานทีÉ  บริษทัฯ ควรจดัให้สะดวกแก่การติดต่อของลูกคา้ อาทิจดัทีÉ

จอดรถใหเ้พียงพอ มีหอ้งสาํหรับรับรองลูกคา้ใหเ้พียงพอ เป็นตน้ 
  

1.2  จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูโ้ดยสารชาวไทยของบริษทัการ
บินไทย จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก แต่เมืÉอพิจารณาในแต่ละปัจจยั พบวา่ บริษทัการบินไทย ควรพฒันา
และปรับปรุงในคุณภาพบริการในเรืÉอง รูปลกัษณ์ภายนอก  และเครืÉองแต่งกายของพนกังาน และ
เรืÉองความหลากหลายและตวัเลือกของอุปกรณ์เพืÉอความบนัเทิง ซึÉง 2 ปัจจยัดงักล่าวมีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัปานกลาง ดงันีÊบริษทัฯ ควรทาํการปรับปรุงในเรืÉองดงักล่าว อาทิ โดยอาจมีการปรับปรุง
เครืÉองแต่งกายพนกังานใหมี้ลกัษณะโดดเด่น และอบรมพนกังานเพิÉมเติม เพืÉอให้เกิดภาพลกัษณ์ทีÉดี
แก่องคก์ร  

 
1.3  จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูโ้ดยสารชาวไทยของบริษทัการ

บินไทย จาํกดั (มหาชน) พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้มีความ
พึงพอใจมากในทุกดา้น โดยเฉพาะประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการบิน ซึÉ งมีคะแนนเฉลีÉย
สูงถึง 4.08 มากทีÉสุด  รองลงมาคือโอกาสความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหาของเทีÉยวบิน ซึÉ งบริษทั
การบินไทย ควรรักษาคุณภาพบริการให้ดีขึÊนยิÉงขึÊน และเป็นการสะทอ้นให้เห็นว่าลูกคา้ประเมินว่า
พึงพอใจในการใหบ้ริการของบริษทั การบินไทย จาํกดั มหาชน ในดา้นความปลอดภยั ดงันัÊนบริษทั
ฯ ควรนาํภาพลกัษณ์ทีÉดีเหล่านีÊมาสร้างใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและความภกัดีทีÉจะมาใชบ้ริการ
ต่อไป และใหมี้คุณภาพทีÉดีขึÊน เพืÉอตอบสนองความตอ้งการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
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1.4  จากการศึกษาความภักดีของผูโ้ดยสารต่อการใช้บริการบริษัทการบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) ผลการวิจยัพบว่าผูโ้ดยสารชาวไทยทีÉใชบ้ริการเทีÉยวบินระหว่างประเทศของบริษทัการ
บินไทย จาํกดั (มหาชน) มีระดบัความภกัดีต่อการใชบ้ริการมาก โดยลูกคา้จะมีการพูดในทางบวก
เกีÉยวกับการบริการของสายการบินไทยกับบุคคลอืÉนสูงถึง 3.99 ดงันัÊนบริษทัสามารถนําขอ้มูล
เหล่านีÊ เพืÉอไปปรับปรุงกลยทุธ์เพืÉอรักษาความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อไปในอนาคต โดยอาจมีการออก
โปรโมชัÉนในการลดราคาให้สําหรับลูกคา้ทีÉแนะนาํคนอืÉนมาใชบ้ริการ เพืÉอทีÉจะรักษาลูกคา้นัÊนไว ้
และเป็นการเพิÉมลูกคา้ใหม่ในอนาคต 
  

1.5  ความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีในการใช้บริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผูโ้ดยสารต่อการใช้บริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่าเมืÉอ
พิจารณาความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการนัÊนทาํใหท้ราบว่า ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการมีผลต่อความภกัดีของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
ซึÉ งมีความสัมพนัธ์เชิงบวก คือมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือเมืÉอผูโ้ดยสารมีระดบั
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสูงจะมีผลทาํใหผู้โ้ดยสารมีระดบัความภกัดีสูงขึÊน ดงันัÊนบริษทั
การบิน จาํกัด (มหาชน) ควรจะมีการรักษาความพึงพอใจโดยการสร้างคุณภาพบริการทีÉสูงขึÊน 
เพืÉอใหผู้โ้ดยสารเกิดความภกัดี  ซึÉงลูกคา้ทีÉมีความภกัดีนัÊนจะสามารถสร้างผลกาํไรใหก้บับริษทั โดย
ลูกคา้ทีÉมีความภกัดีเหล่านัÊนจะสร้างกาํไรให้บริษทัอย่างต่อเนืÉอง ลดตน้ทุนการทาํการตลาด ลด
ตน้ทุนการดาํเนินงาน เพิÉมกลุ่มอา้งอิง และเป็นภูมิคุม้กนัจากการส่งเสริมการตลาดต่างๆ ของคู่แข่ง 
(Thomas A. Brunner, 2007 )    

 
1.6  ความสัมพนัธ์ระหว่างความภกัดีในการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของผูโ้ดยสารต่อการใช้บริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ผลการวิจยัพบว่าเมืÉอ
พิจารณาความสมัพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจในคุณภาพบริการนัÊนทาํใหท้ราบว่า ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) มีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีมากทีÉสุด 
ดงันัÊนบริษทัฯ ควรใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความเชืÉอถือได ้โดยอาจมีการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของระบบเช็คอิน มีการแกไ้ขปัญหาหากเกิดปัญหามีเครืÉองล่าชา้ หรือสมัภระสูญหาย นอกจากนีÊการ
ตรงเวลาตามตารางการบินก็เป็นสิÉงทีÉบริษทัฯ ควรให้ความสาํคญั เนืÉองจากหากลูกคา้สายการบินมี
ความพึงพอใจในดา้นเหล่านีÊ เพิÉมมากขึÊนเท่าไหร่ กจ็ะเกิดความภกัดีมากขึÊนดว้ยเช่นกนั 
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2.  ข้อเสนอแนะในการวจัิยครัÊงต่อไป 
 
 2.1  ควรมีการศึกษาเพิÉมเติมเกีÉยวกบัปัจจยัทีÉคาดว่าจะมีผลต่อความภกัดีและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) เช่น ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (Service Marketing) ปัจจยัดา้นการสืÉอสารการตลาด เป็นตน้ 
 
 2.2  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัสายการบินอืÉน ๆ โดยเฉพาะสายการบินในแถบ
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้เช่น สายการบินสิงคโปร์แอร์ไลน์  สายการบินคาเธ่ยแ์ปซิฟิค เป็นตน้ 
             
             2.3  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพบริการทีÉมีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในธุรกิจบริการประเภทอืÉนๆ 
 
 2.4  ควรจดัทาํแบบสอบถามใหห้ลากหลายภาษามากขึÊน เพืÉอกระจายการเก็บขอ้มูลให้
เขา้ถึงผูโ้ดยสารทุกเชืÊอชาติ จะทาํใหส้ามารถวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่องานบริการบน
เครืÉองบินไดแ้ม่นยาํมากยิÉงขึÊน 
 
 2.5  ควรสํารวจความพึงพอใจทุกปี ทาํให้สามารถวางแผน พฒันา ปรับปรุงและ
ตรวจสอบแผนงานของบริษทัฯ ไดอ้ยา่งต่อเนืÉอง 
 

 2.6  การวิจยัครัÊ งนีÊ ผูว้ิจยัไดท้าํการแจกแบบสอบถามกบัผูโ้ดยสารขาเขา้เนืÉองจากเป็น
กลุ่มทีÉผ่านการใชบ้ริการมาแลว้ แต่พบปัญหาว่าผูต้อบแบบสอบถามอาจมีความโนม้เอียงของการ
ตอบแบบสอบถามเนืÉองจากเหนืÉอยจากการเดินทาง หรือความเร่งรีบ ดงันัÊนควรกระจายการเก็บ
ขอ้มูลทัÊงผูโ้ดยสารขาเขา้และขาออก 
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แบบสอบถาม 
 

เรืÉอง  ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภกัดีต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทย 
คาํชีÊแจง  แบบสอบถามชุดนีÊ เป็นส่วนหนึÉงของหลกัสูตรปริญญามหาบณัฑิต  สาขาการตลาด คณะ
บริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัเกษตรศาตร์ โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษาคือ 1. เพืÉอศึกษาความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการสายการบินไทย  2. เพืÉอศึกษาความภกัดี
ของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการสายการบินไทย  3.  เพืÉอศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งความภกัดีใน
การใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารต่อการใชบ้ริการสายการบิน
ไทย 

 ดงันัÊนจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณาตอบแบบสอบถามชุดนีÊตามความเป็นจริง
สาํหรับขอ้มูลทีÉไดจ้ะนาํไปใชป้ระโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านัÊน โดยผูศึ้กษาวเิคราะห์ขอ้มูลใน
ภาพรวมและไม่มีส่วนหนึÉงส่วนใดเกีÉยวขอ้งกบัขอ้มูลรายบุคคล ผูศึ้กษาใคร่ขอขอบพระคุณทุกท่าน
ทีÉกรุณาใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสนีÊดว้ย  
 
แบบสอบถามมีทัÊงหมด 2 ส่วน ดงันีÊ  
 
ส่วนทีÉ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ส่วนทีÉ 2  พฤติกรรมการใชส้ายการบิน 
ส่วนทีÉ 3  แบบวดัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของผูโ้ดยสาร 
ส่วนทีÉ 4  แบบวดัความภกัดีของผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการสายการบินไทย 
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ท่านเคยเดินทางดว้ยเสน้ทางการบินระหวา่งประเทศของบริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชนหรือไม่  
  เคย      ไม่เคย 

 
แบบสอบถาม 

ส่วนทีÉ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล  
 
คาํชีÊแจง กรุณาทาํเครืÉองหมาย   หนา้ตวัเลือกทีÉตรงกบัท่านมากทีÉสุด 
 
1.  เพศ 

  ชาย      หญิง 
 

2. อาย ุ
  ตํÉากวา่ 25 ปี      25 – 35 ปี   
  36-50 ปี      51 ปีขึÊนไป 

 
3.  สถานภาพ 
    โสด       สมรส 
    หมา้ย /อยา่ร้าง 
 
4.  ระดบัการศึกษา  
    ตํÉากวา่ปริญญาตรี      ปริญญาตรี  
    ตัÊงแต่ปริญญาตรีขึÊนไป 
 
5. อาชีพ 

  นกัเรียน/นกัศึกษา      ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  พนกังานบริษทัเอกชน    ธุรกิจส่วนตวั    
  อืÉนๆ โปรดระบุ … 
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6. รายได ้
    ตํÉากวา่ 10,000 บาท    10,000 – 30,000 บาท  
    30,001 –50,000 บาท     50,000 บาทขึÊนไป 
 
ส่วนทีÉ 2 พฤตกิรรมการใช้สายการบิน 
 
8.  ท่านใชบ้ริการเทีÉยวบินระหวา่งประเทศของบริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน ใดต่อไปนีÊ บ่อย
ทีÉสุด  
    เอเชีย            ออสเตรเลีย 

 ยโุรป      อเมริกาเหนือ  
 แอฟริกา 

 
9. ประเภทของชัÊนเดินทางทีÉท่านใช ้
     ชัÊนประหยดั (Economy Class)   ชัÊนธุรกิจ (Business Class) 
      ชัÊนหนึÉง ( First Class) 
 
10.  ปกติแลว้ท่านใชบ้ริการของสายบินไทยมากนอ้ยเพยีงใด/ปี 
    1-2 ครัÊ ง/ปี      3-4 ครัÊ ง/ปี  
     5-6 ครัÊ ง/ปี      มากกวา่ 6 ครัÊ ง/ปี 
 
11.  วตัถุประสงคใ์นการเดินทางของท่านส่วนใหญ่เป็นไปเพืÉอการใด  

ท่องเทีÉยว                                           ทาํงาน/ธุรกิจ                        การศึกษา 
 
12.  ท่านเป็นสมาชิกบตัรสะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสั (ROP) หรือไม่ 
    เป็นสมาชิก                 ไม่เป็นสมาชิก 
 
13.  ถา้ท่านเป็นสมาชิกบตัรสะสมไมล ์รอยลั ออร์คิด พลสั (ROP) ท่านเป็นสมาชิกบตัรประเภทใด 
    บตัรชัÉวคราว     บตัรเงิน                            
               บตัรทอง                                   บตัรแพททินมั 
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ส่วนทีÉ 3 แบบวดัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของสายการบินไทย 
 
คาํชีÊแจง โปรดอ่านและพจิารณาขอ้ความแต่ละขอ้แลว้ทาํเครืÉองหมาย   ลงในช่องวา่งทีÉตรงกบั
ความคิดเห็นของท่าน กรุณาตอบทุกขอ้ 
 

• พนกังานสายการบิน หมายถึง พนกังานสาํรองทีÉนัÉง พนกังานบริการภาคพืÊนดิน และ
พนกังานตอ้นรับบนเครืÉองบิน 

 
 

คุณภาพการบริการของสายการบินไทย 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
สุด 

(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ทีÉสุด 
(1) 

สิÉงทีÉจับต้องได้ (Tangibles)      

1.  รูปลกัษณ์ภายนอก และเครืÉองแต่งกายของ
พนกังาน 

     

2.  สภาพแวดลอ้มบนเครืÉองบิน และความ
สะดวกสบายของทีÉนัÉง 

     

3.  คุณภาพและความหลากหลายของมืÊออาหาร         
บนเครืÉองบิน 

     

4.ความหลากหลายและตวัเลือกของอุปกรณ์เพืÉอ
ความบนัเทิง 

     

5.  สภาพเครืÉองบินและอุปกรณ์บริการอุปกรณ์ต่างๆ       

ความน่าเชืÉอถือ (Reliability)      

6.  ประสิทธิภาพของระบบเชค็อิน      
7.  บริการและประสิทธิภาพระหวา่งต่อเครืÉอง      
8.   การตรงต่อเวลาตามตารางการบิน      
9.  ขัÊนตอนการแกไ้ขปัญหาเครืÉองล่าชา้ หรือสัมภาระ
สูญหาย 
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ระดบัความพึงพอใจ 
 

คุณภาพการบริการของสายการบินไทย 
มาก
สุด 

(5) 

มาก 
(4) 

ปาน
กลาง(3) 

นอ้ย 
(2) 

นอ้ย
ทีÉสุด 
(1) 

ความรับผดิชอบ (Responsiveness)      

10.  ความสามารถในการรับมือกบัสถานการณ์
ฉุกเฉิน 

     

11.  ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารอยา่ง
ทนัที 

     

12.  เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร      
13.  ความสามารถในการรับผดิชอบต่อการยกเลิก 
หรือการล่าชา้ของเทีÉยวบิน 

     

ความมัÉนใจ (Assurance)      

14.  ความจริงใจและอดทนในการแกไ้ขปัญหาของ
ผูโ้ดยสาร 

     

15.  โอกาสความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหาของ
เทีÉยวบินมีนอ้ย 

     

16.  ประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการบิน      
17.  ความรู้และความเชีÉยวชาญในการใหบ้ริการ      
18.  ความจริงใจและทศันคติทีÉดีต่อการร้องเรียนของ
ผูโ้ดยสาร 

     

ความเอาใจใส่ (Empathy)      

19. ช่องทางการจาํหน่ายตัÌวสะดวกและเพียงพอ      
20.  ความเหมาะสมของตารางการบิน      
21.  การดูแลและเอาใจใส่ในความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารอยา่งต่อเนืÉอง 

     

22.  ความถีÉในการใหบ้ริการระหวา่งเทีÉยวบิน
เหมาะสม 
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ส่วนทีÉ 4 แบบวดัความภกัดีของผูโ้ดยสารทีÉใชบ้ริการสายการบินไทย  
 กรุณาทาํเครืÉองหมาย    ลงในช่องทีÉตรงตามความรู้สึกของท่าน 

 
 

ข้อความ 
ระดบัทีÉเป็นไปได้ 

เป็นไป
ไดม้าก
ทีÉสุด 

(5) 

เป็น 
ไปได้
มาก 
(4) 

เป็น 
ไปได ้

ปานกลาง 
(3) 

เป็น 
ไปได้
นอ้ย 
(2) 

เป็นไป
ไดน้อ้ย
ทีÉสุด 
(1) 

1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของ
สายการบินไทยกบับุคคลอืÉน 

     

2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้ารบริการ
ของสายการบินไทย 

     

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใช้
บริการของสายการบินไทย 

     

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือก       
แรกเสมอ 

     

5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีก        
ในอนาคต 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 88 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าสถิติทีÉใชท้ดสอบความน่าเชืÉอถือ  
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 ในการหาค่าความเชืÉอมัÉน (Reliability) ของแบบสอบถาม  ผูศึ้กษาได้ทดสอบโดยนํา
แบบสอบถามทีÉสร้างขึÊนไปทดสอบกบักลุ่มตวัอยา่งทีÉคลา้ยคลึงกบัประชากรทีÉศึกษา คือ ผูโ้ดยสารทีÉ
มีสญัชาติไทยและใชบ้ริการในเสน้ทางระหว่างประเทศของสายการบินไทย จาํนวน 30 ราย และนาํ
ขอ้มูลทีÉไดม้าหาค่าความเชืÉอมัÉน (Reliability) ของแบบสอบถามดว้ยค่าสถิติ ค่าสัมประสิทธิÍ อลัฟ่า 
(Alpha coefficient) ดงัตารางผนวก ข 1 และ ข 2  
 
ตารางผนวกทีÉ ข 1 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) คาํถามความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) 
 

คุณภาพการบริการของสายการบนิไทย 
Scale Mean  

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance  

if Item 
Deleted 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 
Item 

Deleted 
1.  รูปลกัษณ์ภายนอก ทศันคติ และเครืÉองแต่งกาย

ของพนกังาน 

130.47 106.526 0.519 0.917 

2.  สภาพแวดลอ้มบนเครืÉองบิน และความ

สะดวกสบายของทีÉนัÉง 

130.84 106.935 0.411 0.918 

3.  คุณภาพและความหลากหลายของมืÊออาหาร บน

เครืÉองบิน 

130.77 105.719 0.549 0.917 

4.ความหลากหลายและตวัเลือกของอุปกรณ์เพืÉอความ
บนัเทิง 

131.14 106.961 0.240 0.923 

5.  สภาพเครืÉองบินและอุปกรณ์บริการอุปกรณ์ต่างๆ  130.81 106.235 0.727 0.916 
6.ประสิทธิภาพของระบบเช็คอิน 130.97 108.839 0.233 0.921 
7.บริการและประสิทธิภาพระหวา่งต่อเครืÉอง 130.81 102.478 0.732 0.914 
8. การตรงต่อเวลาตามตารางการบิน 130.91 105.664 0.541 0.917 
9.ขัÊนตอนการแกไ้ขปัญหาเครืÉองล่าชา้ หรือสมัภาระ
สูญหาย 

130.84 105.915 0.813 0.915 

10.  ความสามารถในการรับมือกบัสถานการณ์
ฉุกเฉิน 

130.87 104.740 0.870 0.914 

11.  ตอบสนองกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารอยา่ง
ทนัที 

130.81 104.481 0.573 0.916 

12.  เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 130.87 109.091 0.358 0.919 
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คุณภาพการบริการของสายการบนิไทย 
Scale Mean  

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance  

if Item 
Deleted 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 
Deleted 

13.  ความสามารถในการรับผดิชอบต่อการ
ยกเลิก หรือการล่าชา้ของเทีÉยวบิน 

130.77 106.537 0.477 0.917 

14.  ความจริงใจและอดทนในการแกไ้ขปัญหา
ของผูโ้ดยสาร 

131.21 101.666 0.655 0.915 

15.  โอกาสความเป็นไปไดใ้นการเกิดปัญหา
ของเทีÉยวบินตํÉา 

130.94 104.281 0.538 0.917 

16.  ประสิทธิภาพความปลอดภยัของสายการ
บิน 

130.92 104.996 0.0820 0.914 

17.  ความรู้และความเชีÉยวชาญในการใหบ้ริการ 130.94 104.682 0.857 0.914 
18.  ความจริงใจและทศันคติทีÉดีต่อการ
ร้องเรียนของผูโ้ดยสาร 

130.87 105.018 0.434 0.918 

19. ช่องทางการจาํหน่ายตัÌวสะดวกและเพียงพอ 131.11 102.039 0.628 0.915 
20.  ความเหมาะสมของตารางการบิน 130.74 104.889 0.529 0.917 
21.  การดูแลและเอาใจใส่ในความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารอยา่งต่อเนืÉอง 

130.84 105.604 0.520 0.917 

22.  ความถีÉในการใหบ้ริการระหวา่งเทีÉยวบิน
เหมาะสม 

130.87 107.547 0.351 0.919 

รวม Cronbach's Alpha  = 0.920 

 
 ดงันัÊน ค่าสมัประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) ของคาํถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) คือ 0.920 
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ตารางผนวกทีÉ ข 2 ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) คาํถามความภกัดีต่อ
บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

ข้อความ 

Scale 
Mean  
if Item 
Deleted 

Scale 
Variance  

if Item 
Deleted 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if 
Item 

Deleted 
1.  คุณจะพดูในทางบวกเกีÉยวกบัการบริการของสายการ
บินไทยกบับุคคลอืÉน 

70.44 68.081    0.71 0.940 

2.  คุณจะแนะนาํบุคคลอืÉนใหเ้ลือกใชก้ารบริการของสาย
การบินไทย 

70.74 67.270 0.495 0.943 

3.  คุณจะสนบัสนุนใหเ้พืÉอนและคนใกลชิ้ดมาใชบ้ริการ
ของสายการบินไทย 

70.50 63.254 0.834 0.937 

4.  คุณตดัสินใจเลือกการบินไทยเป็นตวัเลือกแรกเสมอ 70.64 66.944 0.597 0.941 
5.  คุณจะใชบ้ริการของการบินไทยต่อไปอีกในอนาคต 70.56 65.480 0.760 0.938 

รวม Cronbach's Alpha  = 0.943 

  
 ดงันัÊน ค่าสัมประสิทธิÍ อลัฟ่า (Alpha coefficient) ของคาํถามความภกัดีต่อบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการ คือ 0.943 
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ชืÉอ –นามสกลุ นางสาวเสาวคนธ์ ศรีทองกลุ 
วนั เดือน ปี ทีÉเกิด วนัทีÉ 16 มิถุนายน พ.ศ. 2527 
สถานทีÉเกิด  จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
ประวติัการศึกษา บริหารธุรกิจบณัฑิต 

(คอมพิวเตอร์ธุรกิจ) 
มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 




