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  การวจิยัในครัÊ งนีÊ มีวตัถุประสงคเ์พืÉอ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัการบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) (2) ศึกษาระดบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) และ (3) 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) โดยการวจิยัเชิงสาํรวจ ใชก้ารเกบ็รวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจาํนวน 403 ชุด วเิคราะห์ขอ้มูล
ดว้ยสถิติพรรณนาใชก้ารแจกแจงความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานใชค้่า
สัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์ Pearson ทีÉระดบันยัสาํคญั 0.05 

 
ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจจากมากไป

หาน้อย  ดังนีÊ  ด้านการสร้างความมัÉนใจได้ (Assurance) ด้านการสร้างการตอบสนองต่อความต้องการ 
(Responsiveness) ด้านการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผู ้ใช้บริการ  (Empathy) ด้านการสร้างความเชืÉอถือได ้
(Reliability) และดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles) ตามลาํดบั และความภกัดีต่อบริษทัการบิน
ไทย จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การบริการในภาพรวม มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกนั กบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกดั 
(มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพนัธ์เท่ากบั 0.589  และมีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกหรือในทางเดียวกันกบัความภกัดีต่อบริษทัการบินไทย จาํกัด 
(มหาชน) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ทีÉระดบั 0.01 ในทุกดา้น  โดยเรียงลาํดบัตามค่าสัมประสิทธิÍ สหสัมพนัธ์จาก
มากไปหานอ้ย ไดด้งันีÊ   ดา้นการสร้างความเชืÉอถือได ้(Reliability) ดา้นการสร้างการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
(Responsiveness) ดา้นการสร้างการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ช้บริการ (Empathy) ดา้นการสร้างความมัÉนใจได ้
(Assurance) ตามลาํดบั และดา้นการสร้างบริการทีÉเป็นรูปธรรม (Tangibles)   

 
สาํหรับขอ้เสนอแนะจากการวิจยัครัÊ งนีÊ ไดแ้ก่ ปรับปรุงคุณภาพการบริการดา้นการสร้างบริการทีÉเป็น

รูปธรรม ทีÉเกีÉยวกบัการสร้างสิÉงเร้าจากสิÉงทีÉจบัตอ้งได ้และเสมือนจบัตอ้งไดข้องบริการ เป็นลกัษณะทีÉปรากฏให้
เห็น หรือสิÉงทีÉสามารถจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุอุปกรณ์ เครืÉองมือ อาคารสถานทีÉ บุคคล ใหมี้คุณภาพทีÉดียิÉงขึÊน 

 
 
 

     /  /  

ลายมือชืÉอนิสิต  ลายมือชืÉออาจารยที์Éปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั   




