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บทคัดยอ 
 

 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผูโดยสารตอเอกลักษณใหม

และการบริการของสายการบินไทย”  เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative research) โดย

อาศัยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire)  โดยให กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ซึ่งกลุมตัวอยางในการศึกษา

คร้ังนี้ คือ ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่ใชบริการสายการบินไทยในเท่ียวบินระหวาง

ประเทศ โดยเก็บขอมูลระหวางวันที่  27 เมษายน พ.ศ. 2552 –วันที่ 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 โดย

ขนาดของกลุมตัวอยางมีจํานวน 300 คน กําหนดกลุมตัวอยางดวยการอาศัยตารางกําหนดกลุม

ตัวอยางของ Taro Yamane กําหนดความเชื่อมั่นที่ 95 เปอรเซ็นต และความคลาดเคล่ือนไมเกิน 6 

เปอรเซ็นต 

 วัตถุประสงคของการศึกษา  1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาของ

ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของการบินไทย 2) เพื่อศึกษา

ทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 3) เพื่อ

ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สายการบินไทย กับ

พฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 4) เพื่อศึกษาถึง

ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับ เอกลักษณใหมของการบินไทย กับ 

ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 5) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการ

สายการบินไทยที่มีตอการให บริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 6) เพื่อศึกษาถึง

ความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สายการบินไทยกับความพึง

พอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 

 ผลการศึกษา  พบวา  เมื่อไดสํารวจกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติ 

กลุมละ 150 คน  พบวา เปนเพศหญิง จํานวน 91 คน  และเพศชาย 59 คน โดยมีสัดสวนที่เทากัน 

โดยกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญมีอายุ 20 – 29 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  

สวนใหญเปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา สวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 

10,000 บาท สวนผูโดยสารที่เปนชาวตางชาติสวนใหญมีอายุ 20 – 29 ป  มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ซึ่งมีสัญชาติอ่ืน ๆ เชน อังกฤษ อเมริกา ออสเตรเลียและอินเดีย  เปนนักเรียน นิสิต 

นักศึกษาและอาชีพอิสระ โดยมีสัดสวนที่เทากัน และสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอย

กวาหรือเทากับ 10,000 บาท  
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 พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย การใชบริการ

สายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทย สวนใหญใชบริการ

สายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ ปละ 1–3 คร้ัง มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย   

และเดินทางในช้ันประหยัด สวนกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวตางชาติ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ

ใชบริการสายการบินไทย ปละ 1–3 คร้ัง มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย   และสวนใหญ

เดินทางในช้ันประหยัด   
 1.  พฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 
เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของสายการบินไทย 
  กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญเดินทางเพื่อการทองเที่ยว เคยไดรับ

ขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทยมากกวา

ไมเคยไดรับขาวสาร และสวนใหญไดรับขาวสารการเปล่ียนแปลงเอกลักษณของสายการบินไทย, 

รูปแบบ, สัญลักษณเกี่ยวกับการบินไทยจากโทรทัศน สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ

สวนใหญเดินทางเพื่อการทองเท่ียว ไมเคยรับขาวสารเก่ียวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 

รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย มากกวาเคยไดรับขาวสาร และสวนใหญไดรับขาวสารการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณของสายการบินไทย, รูปแบบ, สัญลักษณเกี่ยวกับการบินไทยจากโทรทัศน 
  2. ทัศนคติของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหม
ของการบินไทย 
  ทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

ในเชิงบวก ในเร่ืองของ สัญลักษณ เคร่ืองบิน จุดบริการผูโดยสารที่ตกแตง เคร่ืองแบบพนักงาน ส่ิงพิมพที่

ใชบริการ กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทย มีทัศนคติชอบมาก ตอเอกลักษณใหมของ การบิน

ไทย โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน รองลงมา คือชอบเคร่ืองแบบพนักงาน 

และมีความรูสึกชอบส่ิงพิมพที่ใชบริการ นอยที่สุด สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ มี

ทัศนคติชอบมากตอ เอกลักษณใหม ของการบินไทย โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบในเร่ือง

เคร่ืองแบบพนักงาน รองลงมา คือชอบสัญลักษณ และมีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน นอยที่สุด 
  3. ความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ สาย
การบินไทย กับพฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 
  จากการศึกษาลักษณะภูมิหลังทางประชากรของผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่

เดินทางในเที่ยวบินระหวางประเทศของสายการบินไทย จากผลการวิจัยทําใหทราบวา ปจจัยดาน

ประชากรศาสตรบางตัวมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย  ปจจัยของ เพศ รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติ อายุของผูโดยสารชาวไทย 
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ระดับการศึกษาของผูโดยสารทั้งชาวไทยและชาวตางชาติ เปนปจจัยทําใหเลือกเปดรับส่ือโฆษณา

เกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน 
  4. ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับ เอกลกัษณ
ใหมของการบินไทย กับ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 
  ผลการวิจัยพบความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับ 

เอกลักษณใหมของการบินไทย กับทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย ในเร่ืองของการรับ

ขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทยของ

ผูโดยสารตางชาติ เปนปจจัยทําใหทัศนคติของผูโดยสารตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย

ตางกัน กลาวคือ ผูโดยสารชอบเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน แตโดยรวมแลวมี

ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทยในเชิงบวก 
  5. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยที่มีตอ
การให บริการของสายการบินภายใตการปรับแนว 
  จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบินไทยตอ

การบริการของสายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม ในเร่ืองของ High Trust, World Class, Thai Touch 

ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการบริการของสายการบนิ

ไทยที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) เปนอันดับ 1  อันดับ  2 คือ เปนสายการบินที่

ไดรับความไววางใจ (High Trust)  และอันดับ 3 คือ เปนสายการบินที่เปนสากล (World class)  
  6. เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารทีใ่ช
บริการ สายการบินไทยกับความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับ
แนวคิดใหม 
      ปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัว มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการ

ของสายการบินไทย กลาวคือ เพศ เปนปจจัยที่ทําใหความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทยในดานตางๆตางกัน  

  จากผลการวิจัย จะเห็นไดวา การเปดรับส่ือตางๆ ทัศนคติ ตลอดจนความพึงพอใจ 

ของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ตอสายการบินไทย การสื่อสารตางๆที่สายการบินไทย

ตองการสื่อใหผูโดยสารไดรับรูผานการสื่อสารตางๆรวมทั้งการส่ือสารการตลาดนั้น ตองมีการสํารวจ

ปจจัยดานตางๆที่กอใหเกิดการสรางภาพลักษณที่ดี ไมวาจะเปนผูบริหาร พนักงาน สินคา และ

บริการของบริษัท วิธีการดําเนินธุรกิจในตลาด การทําคืนกําไรสูสังคม โดยการทํากิจกรรมเพ่ือ

สังคม ควรมีมาตรฐานเทากันทั่วโลก ทั้งในประเทศ และ ตางประเทศ เพื่อใหเกิดมาตรฐานและ

ความเปนสากล ในสวนของทัศนคติและความพึงพอใจตอเอกลักษณใหมและการบริการของสายการบิน



 (4) 

ไทย ผูโดยสารมีความพอใจมากในเร่ืองของ การบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย หรือ Thai 

Touch มากเปนอันดับ1  ซึ่งเปนเอกลักษณของคนไทยมาโดยตลอด ดังนั้นสายการบินไทยควร

พัฒนาในเร่ืองของการทําใหสายการบินไทยเปนสายการบินที่มีมาตรฐานระดับโลก หรือ (World 

Class) ใหมากข้ึน เพื่อนําจุดนี้มาแขงขันกับสายการบินอ่ืนไดตอไป ในเร่ืองของการส่ือสารจะเห็น

ไดวาส่ือโทรทัศนและ เวปไซต  เปนส่ือที่ไดรับการยอมรับเปนอันดับตนๆ  ทางสายการบินควรมีการ

ปรับปรุงระบบความสะดวก รวดเร็วของ เวปไซต ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  เชน ในเร่ืองของ การ

พัฒนาระบบสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร ดังนั้นทางสายการบินควรมีการปรับปรุงในดานตาง  ๆเพื่อ

รองรับความตองการของผูโดยสาร เพื่อใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
 


