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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผูโดยสารตอเอกลักษณใหม

และการบริการของสายการบินไทย”  เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative research) โดย

อาศัยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire)  โดยให กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ซึ่งกลุมตัวอยางในการศึกษา

คร้ังนี้ คือ ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่ใชบริการสายการบินไทยในเท่ียวบินระหวาง

ประเทศ โดยเก็บขอมูลระหวางวันที่  27 เมษายน พ.ศ. 2552 –วันที่ 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 โดย

ขนาดของกลุมตัวอยางมีจํานวน 300 คน กําหนดกลุมตัวอยางดวยการอาศัยตารางกําหนดกลุม

ตัวอยางของ Taro Yamane กําหนดความเชื่อมั่นที่ 95 เปอรเซ็นต และความคลาดเคล่ือนไมเกิน 6 

เปอรเซ็นต 

 วัตถุประสงคของการศึกษา  1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาของ

ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของการบินไทย 2) เพื่อศึกษา

ทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 3) เพื่อ

ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สายการบินไทย กับ

พฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 4) เพื่อศึกษาถึง

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับ เอกลักษณใหมของการบินไทย กับ 

ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 5) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการ

สายการบินไทยที่มีตอการให บริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 6) เพื่อศึกษาถึง

ความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สายการบินไทยกับความพึง

พอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 

 ผลการศึกษา  พบวา  เมื่อไดสํารวจกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติ 

กลุมละ 150 คน  พบวา เปนเพศหญิง จํานวน 91 คน  และเพศชาย 59 คน โดยมีสัดสวนที่เทากัน 

โดยกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญมีอายุ 20 – 29 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  

สวนใหญเปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 

10,000 บาท สวนผูโดยสารที่เปนชาวตางชาติสวนใหญมีอายุ 20 – 29 ป  มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ซึ่งมีสัญชาติอ่ืน ๆ เชน อังกฤษ อเมริกา ออสเตรเลียและอินเดีย  เปนนักเรียน นิสิต 

นักศึกษาและอาชีพอิสระ โดยมีสัดสวนที่เทากัน และสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอย

กวาหรือเทากับ 10,000 บาท  
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 พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย การใชบริการ

สายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทย สวนใหญใชบริการ

สายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ ปละ 1–3 คร้ัง มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย   

และเดินทางในช้ันประหยัด สวนกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวตางชาติ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

ใชบริการสายการบินไทย ปละ 1–3 คร้ัง มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย   และสวนใหญ

เดินทางในช้ันประหยัด   
 1.  พฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 
เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของสายการบินไทย 
  กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญเดินทางเพื่อการทองเที่ยว เคยไดรับ

ขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทยมากกวา

ไมเคยไดรับขาวสาร และสวนใหญไดรับขาวสารการเปล่ียนแปลงเอกลักษณของสายการบินไทย, 

รูปแบบ, สัญลักษณเกี่ยวกับการบินไทยจากโทรทัศน สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ

สวนใหญเดินทางเพื่อการทองเท่ียว ไมเคยรับขาวสารเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 

รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย มากกวาเคยไดรับขาวสาร และสวนใหญไดรับขาวสารการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณของสายการบินไทย, รูปแบบ, สัญลักษณเกี่ยวกับการบินไทยจากโทรทัศน 
  2. ทัศนคติของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหม
ของการบินไทย 
  ทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

ในเชิงบวก ในเร่ืองของ สัญลักษณ เคร่ืองบิน จุดบริการผูโดยสารที่ตกแตง เคร่ืองแบบพนักงาน ส่ิงพิมพที่

ใชบริการ กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทย มีทัศนคติชอบมาก ตอเอกลักษณใหมของ การบิน

ไทย โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน รองลงมา คือชอบเคร่ืองแบบพนักงาน 

และมีความรูสึกชอบส่ิงพิมพที่ใชบริการ นอยที่สุด สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ มี

ทัศนคติชอบมากตอ เอกลักษณใหม ของการบินไทย โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบในเร่ือง

เคร่ืองแบบพนักงาน รองลงมา คือชอบสัญลักษณ และมีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน นอยที่สุด 
  3. ความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สาย
การบินไทย กับพฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 
  จากการศึกษาลักษณะภูมิหลังทางประชากรของผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่

เดินทางในเที่ยวบินระหวางประเทศของสายการบินไทย จากผลการวิจัยทําใหทราบวา ปจจัยดาน

ประชากรศาสตรบางตัวมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย  ปจจัยของ เพศ รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติ อายุของผูโดยสารชาวไทย 
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ระดับการศึกษาของผูโดยสารทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ เปนปจจัยทําใหเลือกเปดรับส่ือโฆษณา

เกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน 
  4. ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับ เอกลกัษณ
ใหมของการบินไทย กับ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 
  ผลการวิจัยพบความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับ 

เอกลักษณใหมของการบินไทย กับทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย ในเร่ืองของการรับ

ขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทยของ

ผูโดยสารตางชาติ เปนปจจัยทําใหทัศนคติของผูโดยสารตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย

ตางกัน กลาวคือ ผูโดยสารชอบเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน แตโดยรวมแลวมี

ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทยในเชิงบวก 
  5. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยที่มีตอ
การให บริการของสายการบินภายใตการปรับแนว 
  จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินไทยตอ

การบริการของสายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม ในเร่ืองของ High Trust, World Class, Thai Touch 

ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบนิ

ไทยที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) เปนอันดับ 1  อันดับ  2 คือ เปนสายการบินที่

ไดรับความไววางใจ (High Trust)  และอันดับ 3 คือ เปนสายการบินที่เปนสากล (World class)  
  6. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารทีใ่ช
บริการ สายการบินไทยกับความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับ
แนวคิดใหม 
      ปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ

ของสายการบินไทย กลาวคือ เพศ เปนปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทยในดานตางๆตางกัน  

  จากผลการวิจัย จะเห็นไดวา การเปดรับส่ือตางๆ ทัศนคติ ตลอดจนความพึงพอใจ 

ของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ตอสายการบินไทย การสื่อสารตางๆที่สายการบินไทย

ตองการสื่อใหผูโดยสารไดรับรูผานการสื่อสารตางๆรวมทั้งการส่ือสารการตลาดนั้น ตองมีการสํารวจ

ปจจัยดานตางๆที่กอใหเกิดการสรางภาพลักษณที่ดี ไมวาจะเปนผูบริหาร พนักงาน สินคา และ

บริการของบริษัท วิธีการดําเนินธุรกิจในตลาด การทําคืนกําไรสูสังคม โดยการทํากิจกรรมเพ่ือ

สังคม ควรมีมาตรฐานเทากันทั่วโลก ทั้งในประเทศ และ ตางประเทศ เพื่อใหเกิดมาตรฐานและ

ความเปนสากล ในสวนของทัศนคติและความพึงพอใจตอเอกลักษณใหมและการบริการของสายการบิน
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ไทย ผูโดยสารมีความพอใจมากในเร่ืองของ การบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย หรือ Thai 

Touch มากเปนอันดับ1  ซึ่งเปนเอกลักษณของคนไทยมาโดยตลอด ดังนั้นสายการบินไทยควร

พัฒนาในเร่ืองของการทําใหสายการบินไทยเปนสายการบินที่มีมาตรฐานระดับโลก หรือ (World 

Class) ใหมากข้ึน เพื่อนําจุดนี้มาแขงขันกับสายการบินอ่ืนไดตอไป ในเร่ืองของการส่ือสารจะเห็น

ไดวาส่ือโทรทัศนและ เวปไซต  เปนส่ือที่ไดรับการยอมรับเปนอันดับตนๆ  ทางสายการบินควรมีการ

ปรับปรุงระบบความสะดวก รวดเร็วของ เวปไซต ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  เชน ในเร่ืองของ การ

พัฒนาระบบสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร ดังนั้นทางสายการบินควรมีการปรับปรุงในดานตาง  ๆเพื่อ

รองรับความตองการของผูโดยสาร เพื่อใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
 


