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บทที่ 5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจัยเร่ือง “การศึกษาทัศนคติและความพึงพอใจของผูโดยสารตอเอกลักษณใหม

และการบริการของสายการบินไทย”  เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative research) โดย

อาศัยการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ดวยวิธีการเก็บขอมูลจากแบบสอบถาม 

(Questionnaire)  โดยให กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ซึ่งกลุมตัวอยางในการศึกษา

คร้ังนี้ คือ ผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่ใชบริการสายการบินไทยในเท่ียวบินระหวาง

ประเทศ ในเสนทางขามทวีป (Intercontinental  Route) และเสนทางเอเชีย (Regional Routes) 

โดยเก็บขอมูลระหวางวันที่  27 เมษายน พ.ศ. 2552 –วันที่ 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2552 โดยขนาด

ของกลุมตัวอยางที่ศึกษาในคร้ังนี้มีจํานวนทั้งส้ิน 300 คน จากการพิจารณาและกําหนดกลุม

ตัวอยางดวยการอาศัยตารางกําหนดกลุมตัวอยางของ Taro Yamane กําหนดความเชื่อมั่นที่ 95 

เปอรเซ็นต และความคลาดเคล่ือนไมเกิน 6 เปอรเซ็นต  

 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

 
1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบิน

ไทย เกี่ยวเอกลักษณลักษณใหมของการบินไทย 

2.  เพื่อศึกษาทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ที่มีตอเอกลักษณใหม

ของการบินไทย 

3.  เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ 

สายการบินไทย กับพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของการบินไทย 

4.  เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับ 

เอกลักษณใหมของการบินไทย กับ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของการบินไทย 

5.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยที่มีตอการให 

บริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 

6.  เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธระหวางภูมิหลังของประชากรของผูโดยสารที่ใชบริการ 

สายการบินไทยกับความพึงพอใจในการใหบริการของสายการบินภายใตการปรับแนวคิดใหม 
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เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังนี้  คือ  แบบสอบถามที่
ประกอบดวย  ขอคําถามที่แบงออกเปน 6 สวน ดังนี้ 

1. คําถามปลายปดเกี่ยวกับขอมูลเบ้ืองตนไดแกลักษณะประชากรศาสตรของ
ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สัญชาติ อาชีพ รายได  

2. คําถามปลายปดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารที่ใชบริการสาย
การบินไทย ไดแก ความถี่ที่ใชบริการจุดหมายของการเดินทางขอมูลเบ้ืองตนเกี่ยวกับผูใชบริการ 
การเดินทาง  

3. คําถามปลายปดเกี่ยวกับการเปดรับส่ือโฆษณาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการ
บินไทย โดยจําแนกตามประเภทของส่ือ ไดแก ส่ือมวลชน และส่ือเฉพาะกิจ 

4. คําถามปลายปดเกี่ยวกับทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอ
เอกลักษณใหมของการบินไทย ไดแก คําถามปลายปดเกี่ยวกับทัศนคติตอการส่ือสารของการบิน
ไทย ที่ส่ือสารผานเคร่ืองมือส่ือสารการ ตลาด เกี่ยวกับเอกลักษณใหม (New Corporate Identity) 
ในเร่ืองของ Product อาทิ สัญลักษณ (logo), เคร่ืองบิน (Aircraft), จุดใหบริการผูโดยสาร 
(Counter Service), เคร่ืองแบบพนักงาน (Uniform), ส่ิงพิมพที่ใชบริการ (Reading Material) 

5. คําถามปลายปดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย
ตอการบริการของสายการบินไทย ไดแก คําถามปลายปดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใช
บริการสายการบินไทยตอการบริการของสายการบินไทยภายใต แนวคิดใหมในประเด็นตาง ๆ 
ตอไปนี้ ไดแก High trust, World Class, Thai Touch   

6.  คําถามปลายเปดเกี่ยวกับสายการบินไทย และขอเสนอแนะอ่ืน ๆ  
 

สรุปผลการศกึษา 
 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 

 ภูมิหลังทางประชากร 
ลักษณะทางประชากรศาสตร 

  จากการวิจัย  พบวา  เมื่อไดสํารวจกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติ 
กลุมละ 150 คน  พบวา เปนเพศหญิง จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 60.7 และเพศชาย 59 คน คิด
เปนรอยละ 39.3 โดยมีสัดสวนที่เทากัน โดยกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญมีอายุ 
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20-29 ป คิดเปนรอยละ 50.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.7 ซึ่งมีสัญชาติไทย 
คิดเปนรอยละ 100  สวนใหญเปนนักเรียน นิสิต นักศึกษา คิดเปนรอยละ 38.7 สวนใหญมีรายได
เฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 10,000 บาทคิดเปนรอยละ 35.3 กลุมตัวอยางที่เปน
ผูโดยสารชาวไทยสวนใหญเดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 48.7 
 สวนผูโดยสารที่เปนชาวตางชาติสวนใหญมีอายุ 20-29 ป คิดเปนรอยละ 35.3 มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 50.0 ซึ่งมีสัญชาติอ่ืน ๆ เชน อังกฤษ อเมริกา 
ออสเตรเลียและอินเดีย คิดเปนรอยละ 100.0 เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษาและอาชีพอิสระ โดยมี
สัดสวนที่เทากัน คิดเปนรอยละ 24.7 และสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือ
เทากับ 10,000 USD  คิดเปนรอยละ 24.7 สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติสวนใหญ
เดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 64.0 
  พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 
 การใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางที่เปน
ผูโดยสารชาวไทย สวนใหญใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ ปละ 1-3 คร้ัง คิด
เปนรอยละ 68.0 มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย คิดเปนรอยละ 78.0 และเดินทางในช้ัน
ประหยัด คิดเปนรอยละ 75.3  
 สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ
สายการบินไทย ปละ 1-3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 64.0 มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย คิดเปนรอยละ 
52.7 และสวนใหญเดินทางในช้ันประหยัด คิดเปนรอยละ 66.0 

1. การเปดรับสื่อโฆษณาของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินไทย เกี่ยวกับ
เอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
   เคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, 
สัญลักษณของการบินไทย คิดเปนรอยละ 53.6 และสวนใหญไดรับขาวสารการเปล่ียนแปลง
เอกลักษณของสายการบินไทย, รูปแบบ, สัญลักษณเกี่ยวกับการบินไทยจากโทรทัศน คิดเปนรอย
ละ 31.4 รองลงมา คือ เวปไซต คิดเปนรอยละ 23.41 

 ไมเคยรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, 
สัญลักษณของการบินไทย คิดเปนรอยละ 46.33  

 กลุมตัวอยางชาวไทยสวนใหญเคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย คิดเปนรอยละ 64.7 ซึ่งมากกวา กลุม
ตัวอยางชาวตางชาติ ที่เคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, 
สัญลักษณของการบินไทย คิดเปนรอยละ 42.7 โดยกลุมตัวอยางชาวไทยไดรับขาวสาร เกี่ยวกับ
การเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย จากส่ือโทรทัศนมากที่สุด 
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คิดเปนรอยละ 36.7 รองลงมาคือ เวปไซต คิดเปนรอยละ 25.1 โดยกลุมตัวอยางชาวตางชาติไดรับ
ขาวสาร เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย จากส่ือ
โทรทัศนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 23.3 รองลงมาคือ เวปไซต คิดเปนรอยละ 20.7  
  2. ทัศนคติของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินไทยตอเอกลักษณใหมของ
การบินไทย 
  กลุมตัวอยางโดยรวมมีทัศนคติเชิงบวกตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
โดยกลุมตัวอยางสวนใหญชอบเครื่องบินที่สุด โดยมีคาเฉล่ียเลขคณิตเทากับ 3.89 รองลงมา คือ 
เคร่ืองแบบพนักงาน โดยมีคาเฉลี่ยเลขคณิตเทากับ 3.85 กลุมตัวอยางสวนใหญชอบส่ิงพิมพที่
ใหบริการนอยที่สุด โดยมีคาเฉลี่เลขคณิตเทากับ 3.67  
  กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทย มีทัศนคติเชิงบวกตอเอกลักษณใหมของ 
การบินไทย โดยมีคาเฉล่ียเลขคณิตเทากับ 3.80 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.60 โดยกลุม
ตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน ( x  =3.89) รองลงมา คือ ชอบเครื่องแบบพนักงาน  
( x =3.85) และมีความรูสึกชอบส่ิงพิมพที่ใชบริการ นอยที่สุด ( x =3.67)  
  สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ มีทัศนคติโดยรวมตอเอกลักษณ

ใหม ของการบินไทยในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเลขคณิตเทากับ 3.97 และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เทากับ 0.62 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความรูสึกชอบในเรื่องเคร่ืองแบบพนักงาน ( x  = 4.11) 

รองลงมา คือชอบสัญลักษณ ( x = 4.10) และมีความรูสึกชอบเคร่ืองบิน นอยที่สุด ( x = 3.94) 
3. ผลการทดสอบสมมติฐาน ความสัมพันธระหวางภูมิหลังทางประชากรของ

ผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของ
สายการบินไทย 
  สมมติฐาน 1 ลักษณะภูมิหลังทางประชากรมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

  สมมติฐานที่ 1.1 เพศของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  เพศไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย ในเร่ืองการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณ

ของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ สิ่งพิมพตาง ๆ ของ

สายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปายโฆษณา 

(ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.2 เพศของชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณา

เกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
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  เพศไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ 

สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพ

ตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปาย

โฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.3 อายุของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อายุมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการ

บินไทยในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณาจากปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, 

ทางยานพาหนะ) สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และอายุไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อัน

ไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) 

นิตยสาร และเคร่ืองแบบใหมของพนักงาน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.4 อายุของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อายุไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ 

สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพ

ตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปาย

โฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.5 ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการ

เปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ระดับการศึกษามีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 

รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย และระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก 

โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) 

นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของ พนักงาน และปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทาง

ยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที่ 1.6 ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอ

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ระดับการศึกษามีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 

รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต เคร่ืองแบบ

ใหมของพนักงาน และระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับ

เอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก หนังสือพิมพ 

ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร และปายโฆษณา (ณ จุด

บริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.7 สัญชาติของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  สัญชาติไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของ

สายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ 

สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพ

ตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปาย

โฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.8 อาชีพของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อาชีพไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย ในเร่ืองการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณ

ของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของ

สายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปายโฆษณา 

(ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.9 อาชีพของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับ

ส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อาชีพไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสาย

การบินไทย ในเร่ืองการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณ

ของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของ

สายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปายโฆษณา 

(ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที่ 1.10 รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการ

เปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณ

ใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร 

รูปแบบ สัญลักษณของการบินไทย การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ 

ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน 

และปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว 

  รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  รายไดตอเดือนมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย ในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณาจากโทรทัศน รายไดตอเดือนไมมี

ความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของ

การรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณของการบินไทย การ

เปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ ซองต๋ัว

เคร่ืองบิน) นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณ

ถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.12 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวาง

ประเทศของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของ

สายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศไมมี

ความสัมพันธการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 1.13 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวาง

ประเทศของผูโดย สารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณ

ใหมของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศของผูโดยสาร

ชาวตางชาติไมมีความสัมพันธการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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   ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปตัวแปรที่มีความสัมพันธ ดังรูป 

 

ภาพที ่5.1 

ลักษณะประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

              ลักษณะประชากรศาสตร 
               - การศึกษา 

            ลักษณะประชากรศาสตร    
                  - อายุ 

     

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากปายโฆษณา  
(จุดขายตั๋ว, ถนน, ยานพาหนะ) 

   การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณ

ใหมของสายการบินไทย ในเรื่องของการรับ
ขาวสารเกี่ยวกับเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ 
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ภาพที ่5.2 

ลักษณะประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
  4. ความสัมพันธระหวางการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของ
สายการบินไทย กับทัศนคติ ตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
  สมมติฐาน 3 การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย

ตางกันมีผลตอทัศนคติ ตอเอกลักษณใหมของสายการบินตางกัน  

  สมมติฐานที่ 3.1 การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณ ใหมของสายการบิน

ไทยตางกันมีผล ตอทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินตางกัน (ของผูโดยสารชาวไทย) 

สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยไมมี

ความสัมพันธกับทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบิน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

          
            ลักษณะประชากร 
                - การศึกษา 

          

        ลักษณะประชากร 

                 - รายได 

 
การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากส่ือโทรทัศน 

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย 

 ลักษณะทางประชากร 
       - การศึกษา 

       - รายได 

      

การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากส่ือโทรทัศน,  
เวปไซต 
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  สมมติฐานที่ 3.2 การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหมของสายการบิน

ไทยตางกันมีผลตอ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินตางกัน (ของผูโดยสารชาวตางชาติ) 

  การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยมีความสัมพันธ

กับทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินในเร่ืองการรับขาวสารเก่ียวกับการเปล่ียนแปลง

เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และการ

เปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยไมมีความสัมพันธกับทัศนคติตอ

เอกลักษณใหมของสายการบินในเร่ือง การเปดรับส่ือโฆษณา อันไดแก การเปดรับส่ือโฆษณาจาก

โทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ ส่ิงพิมพตาง ๆ ของสายการบิน (แผนพับ, ซองต๋ัวเคร่ืองบิน) 

นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของพนักงาน และปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทาง

ยานพาหนะ) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  ผลการทดสอบสมติฐาน สามารถสรุปตัวแปรที่มีความสัมพันธ ดังรูป 

 

ภาพที ่5.3 

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 

 

 

 

 
  

                
- เคยรับขาวสารเกี่ยวกับ 
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณ
องคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ 

- ไมเคยรับขาวสารเกี่ยวกับ  
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณ
องคกร,รูปแบบ, สัญลักษณ 

การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับ

เอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
ในเรื่องของการรับขาสารเกี่ยวกับ 
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณองคกร,
รูปแบบ, สัญลักษณ 

 
ทัศนคติเก่ียวกับเอกลักษณใหม 

ของสายการบินไทย 

 

ทัศนคติเก่ียวกับเอกลักษณใหม 

ของสายการบินไทยตางกัน 
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  5. ความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอการบริการของ
สายการบินไทยภายใตการปรับแนวคิดใหม 
  กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทย มีความพึงพอใจตอการเปนสายการบินที่

ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) เปนอันดับ 1 ( x = 4.04) เปนสายการบินที่

ไดรับการ ไววางใจ (High Trust) เปนอันดับ 2 ( x   = 4.03) และ เปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) เปนอันดับสุดทาย ( x   = 3.97) โดยความพึงพอใจตอการปรับแนวคิดใหมของการ

ใหบริการของสายการบินไทยดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) กลุม

ตัวอยางสวนใหญ มีความพึงพอใจมากในเร่ืองมาตรฐานความปลอดภัย ( x   = 4.17) รองลงมา มี

ความพึงพอใจมากตอการตรงตอเวลา ( x   = 4.09) และอันดับสุดทายมีความพอใจมากตอ

จํานวนเที่ยวบินที่เพิ่มมากข้ึน ( x   = 3.91) สวนความพึงพอใจตอการปรับแนวคิดใหมของการ

ใหบริการของสายการบินไทย ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล (World Class) มีความพอใจ

มากตอสายการบินที่มีมาตรฐานระดับโลก ( x   = 4.09) ความมีประสิทธิภาพในการบริการลูกคา 

รองลงมา มีความมีความพึงพอใจมากตอกระตือรือรนของพนักงาน, การแนะนําของพนักงาน, 

ความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน, ความสามารถในการใชภาษา อันดับสุดทาย มีความ

พอใจมากตอความสะดวกและรวดเร็ว ในการติดตอทาง Call center ( x   =3.83) และความพึง

พอใจตอการปรับแนวคิดใหมของการใหบริการของสายการบินไทย ดานการเปนสายการบินที่

ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) มีความพึงพอใจมากการบริการของพนกังาน

ที่เปนมิตรเอาใจใสและมารยาทท่ีดีส่ือถึงความเปนไทยของพนักงาน ประจําสํานักงานสาขาตาง ๆ, 

พนักงานภาคพื้นดิน, พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบิน ( x   = 4.21) รองลงมา มีความพึงพอใจมาก

ตอการสื่อวัฒนธรรมไทย ผานทางการ บริการอาหารบนเคร่ืองบิน (ความหลากหลายของอาหารไทย, 

รสชาติแบบไทย, คําอธิบายในเมนูเร่ืองเคร่ืองปรุง การทําอาหารไทย) ( x   = 4.12) และอันดับ

สุดทาย มีความพึงพอใจมากภาพยนตรและเพลงไทยบน เคร่ืองบิน ( x   = 3.82) 

  กลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติมีความพึงพอใจตอเปนสายการบินที่

ไดรับการ ไววางใจ (High Trust) เปนอันดับ 1 ( x   = 4.15) เปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัส

แหงความเปนไทย (Thai Touch) เปนอันดับ 2 ( x   = 4.12) และเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) เปนอันดับสุดทาย ( x   = 4.11) โดยกลุมตัวอยางสวนใหญไมพึงพอใจระดับมาก

ในเร่ืองมาตรฐาน ความปลอดภัย ( x   = 4.23) รองลงมา ไมพึงพอใจตอการตรงตอเวลา , การเพิ่ม

เสนทางการ บินครอบคลุมทั่วโลก 5 ทวีป, 70 เมือง , จํานวนเที่ยวบินที่เพิ่มมากข้ึน ( x   =4.15) 

และอันดับสุดทายมีความพอใจมากเปนผูสนับสนุนการเปนผูนํา การเปนจุดศูนยกลางการบิน ของ

ประเทศ (Hub) ( x   = 4.07) สวนความพึงพอใจตอการปรับแนวคิดใหมของการใหบริการของสาย
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การบินไทย ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล (World Class) มีความไมพึงพอใจ เปนสายการ

บินที่มีมาตรฐาน ระดับโลก ( x   = 4.25) รองลงมาไมพอใจในประสิทธิภาพในการบริการลูกคา 

(ความกระตือรือรนของพนักงาน, การแนะนําของพนักงาน, ความสามารถในการแกปญหาของ

พนักงาน, ความสามารถในการใชภาษาของพนักงาน) ( x   = 4.17) อันดับสุดทาย คือไมพึงพอใจ

เคร่ืองบินที่มีความทันสมัย ทัดเทียมสายการบินอ่ืน ๆ และความพึงพอใจตอการปรับแนวคิดใหม

ของการใหบริการของสายการบินไทย ดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย 

(Thai Touch)โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ มีความไมพอใจในเร่ืองการบริการของพนักงานทีเ่ปนมติร

เอาใจใส และมารยาทที่ดีส่ือถึงความเปนไทยของ พนักงานประจําสํานักงานสาขาตาง ๆ, พนกังาน

ภาคพ้ืนดิน, พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ( x   = 4.35) รองลงมา มีความไมพึงพอใจ การสื่อ

วัฒนธรรม ไทยผานทางการบริการอาหารบนเคร่ืองบิน (ความหลากหลายของอาหารไทย, รสชาติ

แบบไทย, คําอธิบายในเมนูเร่ืองเคร่ือง ปรุงการทําอาหารไทย), การตกแตงจุดบริการผูโดยสารและ

การ ตกแตงภายในเคร่ือง บินดวยศิลปะไทยเพื่อกระตุน สัมผัสทั้ง 6 ใหสัมผัสถึงความเปนไทย ( x  

=4.14) และอันดับสุดทายมีความพอใจมากตอภาพยนตรและเพลงไทยบนเคร่ืองบิน ( x  = 3.85) 
  6. ผลการทดสอบบสมมติฐาน ลักษณะภูมิหลังทางประชากรมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย 
  สมมติฐาน 2 ลักษณะภูมิหลังทางประชากรมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การบริการของสายการบินไทย 

  สมมติฐานที่ 2.1 เพศของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การบริการของ สายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  เพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ในดาน

การเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล (World 

Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.2 เพศของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการบริการของ สายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  เพศมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทยในดาน

การเปนสายการบินที่เปนสากล (World Class) ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว เพศไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ในดานการเปน สายการบินที่

ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย 

(Thai Touch) และความพึงพอใจโดยรวมซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที่ 2.3 อายุของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ใน

ดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.4 อายุของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ใน

ดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.5 ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทย ในดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปน

สากล (World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.6 ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ระดับการศึกษาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทย ในดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปน

สากล (World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.7 สัญชาติของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ

ในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  สัญชาติไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ใน

ดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที่ 2.8 อาชีพของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน

การบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ใน

ดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.9 อาชีพของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  อาชีพไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ใน

ดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปนสากล 

(World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.10 รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความ

พึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทย ในดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปน

สากล (World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.11 รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  รายไดตอเดือนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทย ในดานการเปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ (High Trust) ดานการเปนสายการบินที่เปน

สากล (World Class) และดานการเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai 

Touch) ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 

  สมมติฐานที่ 2.12 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวาง

ประเทศของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย 

สรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 

  ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศของผูโดยสาร

ชาวไทยไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ต้ังไว 
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  สมมติฐานที่ 2.13 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวาง

ประเทศของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน

ไทย สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศของผูโดยสาร

ชาวตางชาติไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ซึ่งไมสอดคลอง

กับสมมติฐานที่ต้ังไว 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปตัวแปรที่มีความสัมพันธ ดังรูป 
 

ภาพที ่5.4 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 
 
 
 
 

 
อภิปรายผล 

 
ลักษณะภูมิหลังทางประชากร 

 
  ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง จากการวิจัย  พบวา  เมื่อไดสํารวจ

กลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติ กลุมละ 150 คน  พบวา เปนเพศหญิง จํานวน 91 

คน คิดเปนรอยละ 60.7 และเพศชาย 59 คน คิดเปนรอยละ 39.3 โดยมีสัดสวนที่เทากัน โดยกลุม

ตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทยสวนใหญมีอายุ 20-29 ป คิดเปนรอยละ 50.7 มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 64.7 ซึ่งมีสัญชาติไทย คิดเปนรอยละ 96.7 สวนใหญเปนนักเรียน นิสิต 

นักศึกษา คิดเปนรอยละ 38.7 สวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือเทากับ 10,000 

บาทคิดเปนรอยละ 35.3 สวนผูโดยสารที่เปนชาวตางชาติสวนใหญมีอายุ 20-29 ป คิดเปนรอยละ 

35.3 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 50.0 ซึ่งมีสัญชาติอ่ืน  ๆ เชน อังกฤษ อเมริกา 

ออสเตรเลียและอินเดีย คิดเปนรอยละ 100.0 เปนนักเรียน นิสิต นักศึกษาและอาชีพอิสระ โดยมี

สัดสวนที่เทากัน คิดเปนรอยละ 24.7 และสวนใหญมีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวาหรือ

เทากับ 10,000 USD คิดเปนรอยละ 24.7 จากผลการวิจัย ทําใหทราบถึงลักษณะทาง

ความพึงพอใจในการบริการ 

ของสายการบินไทย ในเร่ือง World Class 
ลักษณะทางประชากร 

    - เพศ 
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ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวงอายุคอนขางนอย อาจเนื่องจากปจจัยดาน

ชวงเวลาในการสํารวจซ่ึงอยูในระหวาง เดือนเมษายน- เดือนพฤษภาคม ซึ่งอยูในระหวางปดภาค

การศึกษา และเปนชวงที่มีวันหยุดนักขัตฤกษติดตอกัน ดังนั้น นาจะเปนปจจัยหนึ่งที่พบ

กลุมเปาหมายสวนใหญเปนนิสิต นักศึกษา ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทตางๆทีมีอายุระหวาง 

20-29 ป มีรายไดเฉล่ียสวนตัวตอเดือนนอยกวา หรือ เทากับ 10,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับกับอายุ

ของกลุมตัวอยางสวนใหญ คือ มีอายุระหวาง 20-29 ป ซึ่งเปนชวงที่อยูในวัยเร่ิมตนทํางาน 

ประสบการณการทํางานยังมีไมมากนัก ดังนั้น รายไดจึงอยูในชวงดังกลาว สวนใหญมีการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี เหตุผลอาจเนื่องมาจากกลุมตัวอยางสวนใหญ เร่ิมตนทํางาน และมีรายได

จากการทํางาน มีความต่ืนตัวในการแสวงหาประสบการณใหมๆจากการเดินทางนอกเหนือจาก

การเรียนในมหาวิทยาลัย  โดยเฉพาะการเดินทางไปตางประเทศทําใหสามารถมองเห็นโลกกวางข้ึน  
  พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 
  การใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ พบวา กลุมตัวอยางที่เปน

ผูโดยสารชาวไทย สวนใหญใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบินระหวางประเทศ ปละ 1-3 คร้ัง คิด

เปนรอยละ 68.0 กลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางเพื่อการทองเที่ยวคิดเปนรอยละ 48.7 มีจุดหมาย

ปลายทางเสนทางเอเชีย คิดเปนรอยละ 78.0 และเดินทางในช้ันประหยัด คิดเปนรอยละ 75.3  

 สวนกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวตางชาติ พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ

สายการบินไทย ปละ 1-3 คร้ัง คิดเปนรอยละ 64.0 กลุมตัวอยางสวนใหญเดินทางเพื่อการ

ทองเที่ยวคิดเปนรอยละ 64 มีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย คิดเปนรอยละ 52.7 และสวนใหญ

เดินทางในช้ันประหยัด คิดเปนรอยละ 66.0  

 จากผลการวิจัย ทําใหทราบวาพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยในเที่ยวบิน

ระหวางประเทศของผูโดยสารสวนใหญทั้งชาวไทยและชาวตางชาติไมแตกตางกันมากนัก  คือ ป

ละ 1-3 คร้ัง วัตถุประสงคการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว เสนทางเอเชีย คือจุดหมายปลายทางสวน

ใหญ แตผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางชาวไทยสวนใหญมีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย 

มากกวาเสนทางขามทวีป โดยเสนทางเอเชียคิดเปนรอยละ 78 เสนทางขามทวีปคิดเปนเปนรอยละ 

22   ซึ่งกลุมตัวอยางชาวตางชาติ สวนใหญมีจุดหมายปลายทางเสนทางเอเชีย มีสัดสวนพอๆกับ 

เสนทางขามทวีป โดยเสนทางเอเชียคิดเปนรอยละ 52.7 เสนทางขามทวีปคิดเปนรอยละ 47.33 

เนื่องจากปจจัยทางดานรายได และอาชีพ เนื่องจากอาชีพ และระดับฐานเงินเดือนที่แตกตางกัน

ของชาวไทยและชาวตางชาติ เปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหการตัดสินใจเลือกจุดหมายปลายทางใน

เสนทางแตกตางกัน รวมทั้งประเภทช้ันที่นั่งการเดินทางที่สวนใหญเลือกเดินทางในช้ันประหยัด

เนื่องจากราคาต๋ัวเคร่ืองบิน ในการที่กลุมตัวอยางสวนใหญชาวไทยเดินทางเสนทางเอเชียจะมี
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คาใชจายนอยกวาการเดินทางเสนทางขามทวีป สวนชาวตางชาติที่อาศัยอยูยุโรป หรืออเมริกา

สามารถเลือกเดินทางเสนทางยุโรปและอเมริกา หรือที่เรียกวาเสนทางขามทวีปไดในราคาที่ไมสูง

มาก หรือเสนทางเอเชียถาเดินทางจากยุโรปจะมีราคาสูงกวา แตคาครองชีพในเอเชียไมสูงมาก ทํา

ใหกลุมตัวอยางชาวตางชาติสวนใหญสามารถเลือกเดินทางในเสนทางเอเชีย หรือเสนทางขามทวปี

มีสัดสวนไมแตกตางกันมากนัก ซึ่งระดับรายไดเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคา

และบริการ โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันคือผูที่มีรายไดนอยก็จะบริโภคสินคาและบริการ

ที่ราคาตํ่าลงมา โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเพิ่งเร่ิมตนทํางานและมีรายไดนอย จะเลือกที่นั่งการ

เดินทางในช้ันประหยัด 

  1. พฤติกรรมการเปดรับสื่อโฆษณาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย
เกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
   1.1 จากผลการวิจัย พบวา ผูโดยสารสวนใหญ เคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ มากกวาผูโดยสารที่ไมเคยรับขาวสารเกีย่วกบั

เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร,  รูปแบบ  ,สัญลักษณ  เคยรับทราบคิดเปนรอยละ 53.7 ไมเคย

รับทราบคิดเปนรอยละ 46.3 กลุมตัวอยางชาวไทยเคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง

เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ คิดเปนรอยละ 64.7 ซึ่งมากกวากลุมตัวอยางชาวตางชาติ

ที่เคยรับทราบขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณที่คิดเปน

รอยละ 42.7 

  1.2 จากผลการวิจัย พบวา ส่ือที่ผูโดยสารรับทราบการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ

องคกร, รูปแบบ, สัญลักษณนั้น พบวา ผูโดยสารรับทราบจากส่ือโทรทัศนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 

31.4   รองลงมา คือ ส่ือ เวปไซต คิดเปนรอยละ 23.4 จากผลการวิจัย ลักษณะของส่ือทําใหกลุม

ตัวอยางมีการเปดรับขาวสารแตกตางกันไป จะเห็นไดวา กลุมตัวอยางเปดรับขาวสารการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณ, รูปแบบ, สัญลักษณขององคกร จากส่ือโทรทัศน มากที่สุด เพราะ

ลักษณะเฉพาะของส่ือโทรทัศนเปนส่ือที่เขาถึงคนเปนจํานวนมากภายในระยะเวลาส้ัน เพราะเปน

ส่ือภาพเคล่ือนไหว แสงสี เสียง ที่สามารถทําใหคนมองเห็น ไดยินเสียง และจดจําภาพไดงายกวา

ส่ืออ่ืนๆ และสอดคลองกับ เกณฑการเปดรับส่ือของผูรับสาร (สุรพงษ โสธนะเถียร, 2533, น. 5) คือ  

  1. การเลือกรับส่ือที่มีอยู (Availability) ผูรับสารจะเลือกรับสารที่ไมตองใชความ

พยายามมากนัก หมายถึงส่ือที่สามารถจัดหามาไดงายกวาส่ืออ่ืนๆ เชน การดูโทรทัศนที่บาน  

   2. การเลือกรับส่ือที่สะดวกนิยม (Convenience and Preferences) ผูรับสารจะ

เปดรับส่ือตามสะดวก ทั้งทางหนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน 
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  3. การเลือกรับส่ือตามความเคยชิน (Accustomed) ผูรับสารบางคนไมชอบ

เปล่ียนแปลงส่ือที่ตนเองรับอยูเปนประจํา ถาเคยไดรับส่ือใดก็จะติดและไมสนใจรับส่ือชนิดใหมๆ 

  4. การเลือกรับส่ือตามลักษณะเฉพาะของส่ือ (Characteristic of Media) 

ลักษณะเฉพาะของส่ือนั้นมีผลตอการเปดรับส่ือของผูรับสาร เชน ส่ือโทรทัศนมีลักษณธเฉพาะตัวที่

เปนส่ือภาพเคล่ือนไหว ทําใหขาวสารนาสนใจ 

   เวปไซต คือ ส่ือที่ผูโดยสารรับทราบการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, 

สัญลักษณนั้น รองลงมาจากส่ือโทรทัศน เวปไซต เปนส่ือที่ไดรับความนิยมอยางมากในยุคที่

เทคโนโลยีใหม ๆ ไดเขามาเปนสวนหนึ่งในชีวิตประจําวัน การตอบรับเทคโนโลยีใหม ๆ ดังนั้น จาก

ลักษณะของสื่อเวปไซต ที่มีความรวดเร็ว และครอบคลุมรายละเอียดของขอมูล เนื้อหา และ

รูปภาพ ทําใหเปนส่ือที่ตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดมากข้ึน ซี่งผูโดยสารสามารถเขา

ไปศึกษาขอมูลทุกอยางของสายการบินผานทางเวปไซตของสายการบิน ซึ่งมีความสะดวก, รวดเร็ว 

และเปนที่นิยมอยางมากในปจจุบัน โดยไมตองเสียเวลาเดินทางมาที่สํานักงานของสายการบิน ไม

วาจะเปน e-ticket, e-check in สายการบินไทยไมไดมีแผนการโฆษณาเร่ืองการเปลี่ยนแปลง

เอกลักษณองคกร แตมีการนําเสนอเอกลักษณใหมควบคูไปกับการโฆษณาปกติของสายการบิน 

โดยใชส่ือโฆษณา ไดแก ส่ือโทรทัศน เวปไซต หนังสือพิมพ แผนพับ นิตยสาร เคร่ืองแบบใหมของ

พนักงาน ปายโฆษณา  
  2. ทัศนคติของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินไทยตอเอกลักษณใหมของ
สายการบินไทย  
  จากผลการวิจัยพบวา ทัศนคติของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอ

เอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเชิงบวก ในเร่ืองของ สัญลักษณ เคร่ืองบิน จุดบริการ

ผูโดยสารที่ตกแตง เคร่ืองแบบพนักงาน ส่ิงพิมพที่ใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเลขคณิตอยูในระหวาง 

3.41-4.20  โดยผูโดยสารชาวไทยมีความรูสึกชอบ เคร่ืองบินเปนอันดับ 1 คาเฉลี่ยเลขคณิตเทากับ 

3.89 อันดับ 2คือ เคร่ืองแบบพนักงาน คาเฉลี่ยเลขคณิตเทากับ 3.85 และอันดับ 3 คือ สัญลักษณ 

คาเฉลี่ยเลขคณิต เทากับ3.82 ผูโดยสารชาวตางชาติมีความรูสึกชอบเคร่ืองแบบพนักงานเปน

อันดับ 1 คาเฉล่ียเลขคณิตเทากับ 4.11 อันดับ 2 คือ สัญลักษณ คาเฉล่ียเลขคณิตเทากับ 4.10 

อันดับ 3 คือ เคร่ืองบิน คาเฉลี่ยเลขคณิต 3.94 จากผลการวิจัยจะเห็นไดวา กลุมตัวอยางผูโดยสาร

ชาวไทยและชาวตางชาติ ตางมีความรูสึกชอบกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ซึ่งสอดคลอง

กับที่ลัดดา กิติวิภาต (ลัดดา กิติวิภาต.2546.) ไดใหความหมายของทัศนคติวา เปนความคิดที่มี

อารมณเปนสวนประกอบ ซึ่งทําใหเกิดความพรอมที่จะมีปฏิกิริยาโตตอบในทางบวก หรือทางลบ

ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติทางดานความชอบ อารมณ และความรูสึก (Affective Component) 
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อารมณหรือความรูสึกที่มีตอสินคา หรือตราสินคาโดยเฉพาะ เปนองคประกอบของทัศนคติอารมณ 

และความรูสึกเหลานี้จะเปนองคประกอบสําคัญเกี่ยวกับการประเมิน วัตถุที่เปนเปาหมาย วา ชอบ  

(Preferable) หรือ ไมชอบ (Unpreferable) และจากการที่กลุมตัวอยางผูโดยสารชาวไทยและ

ชาวตางชาติ ตางมีความรูสึกชอบกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยในเร่ืองของ เคร่ืองบิน 

สัญลักษณ และเคร่ืองแบบพนักงาน เปนอันดับตนๆ เนื่องจาก เปนส่ิงที่ผูโดยสารสามารถมองเห็น

และสัมผัสได กลาวคือ ในเร่ืองของเครื่องบิน ผูโดยสารเห็นถึงการปรับเปล่ียน การตกแตงภายนอก

ของลําตัวเคร่ืองบิน ซึ่งทางสายการบินไทยไดพนสีลําตัวเครื่องบินดวยสีไมกา ซึ่งทําใหลําตัว

เคร่ืองบินมีสีที่เหลือบแสง มีสีสันที่แตกตางกันออกไปเม่ือมองเคร่ืองบินในมุมที่แตกตางกัน 

ผูโดยสารสามารถสัมผัสถึงความเปลี่ยนแปลงภายในเคร่ืองบิน การตกแตงภายในเคร่ืองบินที่เนน

ความทันสมัยแบบไทยประยุกต (Contemporary Modern Thai)  นําภาพเขียนศิลปะนามวา

อายาตนะ ซึ่งเปนภาพเขียนศิลปะถายทอดจินตนาการบริการผานสัมผัสทั้ง 6 คือ รูป รส สัมผัส

กล่ิน เสียง กาย ใจ มาตกแตงภายในเคร่ืองบิน ผลิตภัณฑตางๆที่ใชบริการผูโดยสาร เชน เกาอ้ี

ผูโดยสารบนเคร่ืองบิน ดังที่มีผูโดยสารรอยละ 3.2 ไดแสดงความคิดเห็นในสวนขอเสนอแนะวา 

“การตกแตงภายในเคร่ืองบินมีเอกลักษณที่เปนไทยดี”   ในสวนของสัญลักษณที่ผูโดยสารมี

ความชอบสัญลักษณ เนื่องจาก เปนส่ิงที่สามารถมองเห็นไดเดนชัด และเปนสัญลักษณที่บงบอก

ถึงความเปนสายการบินไทยมานานต้ังแตป  พ.ศ. 2518- พ.ศ. 2548 สัญลักษณการบินไทย 

สัญลักษณมีลายเสนคลายคลึงกับกลีบดอกรัก และกลีบดอกกลวยไม ซึ่งเปนดอกไมประจําชาติ 

และมีรูปลักษณคลายใบเสมา ซึ่งเปนศาสนวัตถุของชาติที่สําคัญ  สัญลักษณใหมที่ปรับเปล่ียน

จากเดิม คือ มีการปรับสัญลักษณใหมีความทันสมัยมากข้ึน มีความออนชอยมากข้ึน มีโทนสีเดิมที่

เนนโทนสีใหเดนชัดข้ึน คือ สีมวงสดใส ของดอกกลวยไม สีเหลืองทอง ของวัดวาอาราม และสีชมพู

สดของผาไหมไทย ทําใหดูมีชีวิตชีวามากขึ้น ในสวนของเคร่ืองแบบพนักงานภาคพื้นดิน และ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ที่ผูโดยสารสามารถมองเห็นเคร่ืองแบบพนักงานไดบอยและมาก

ที่สุดที่สนามบิน หรือ ทุกจุดบริการที่ผูโดยสารไปติดตอกับทางสายการบิน ซึ่งเปน จุดนําเสนอ

เอกลักษณใหมและ การไดรับบริการจากพนักงานที่ใสเคร่ืองแบบใหม ทําใหผูโดยสารไดเห็นและ

เกิดความรูสึกชอบในเคร่ืองแบบพนักงานของสายการบินไทย จากการที่ผูโดยสารมีความรูสึกชอบ

เคร่ืองบิน สัญลักษณ เคร่ืองแบบพนักงาน สอดคลองกับ แผนการส่ือสารการตลาดของบริษัทใน

การดําเนินการพัฒนาเอกลักษณใหม ซึ่งมุงเนน เร่ืองของ product อาทิ เคร่ืองบิน สัญลักษณ 

เคร่ืองแบบพนักงาน  เปนเร่ืองหลัก ซึ่งจากผลการวิจัยทางสายการบินไทยประสบความสําเร็จ

พอสมควรที่ผูโดยสารมีความรูสึกชอบในเอกลักษณใหมหลักๆของบริษัท และสอดคลองกับ

แนวคิดการส่ือสารการตลาด (Marketing Communication) (สุวัฒนา วงษกะพันธ, 2530, น. 55) 
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เปนการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด เพื่อมุงหวังใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนองท่ีคาดหมาย (Desire 

Response) เปนการกระตุนให ผูบริโภคเกิดความสนใจสินคา หรือผลิตภัณฑนั้น ผูบิโภคเกิดการ

รับรูสินคาดวยความรูสึกดานดี เกิดความช่ืนชมพอใจโดยไมรูสึกขัดแยงหรือตอตาน ผูบริโภคเกิด

การจดจําสินคานั้นไดแมนยํา และเปนการตอกยํ้าผูบริโภคที่มีตอสินคานั้น เพื่อเพิ่มความรูสึก

ชอบบและพึงพอใจมากกวาเดิม  
 3. ความสัมพันธระหวางภูมิหลังประชากรกับการเปดรับสื่อโฆษณาเกี่ยวกับ
เอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
  ผูโดยสารชาวไทย 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัวมี

ความสัมพันธ กับการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

 

ภาพที ่5.5 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   ผูโดยสารชาวตางชาติ 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัวมี

ความสัมพันธ กับการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัวมี

ความสัมพันธ กับการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

              ลักษณะประชากรศาสตร 
               - การศึกษา 

            ลักษณะประชากรศาสตร    
                  - อายุ 

     

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากปายโฆษณา  
(จุดขายตั๋ว, ถนน, ยานพาหนะ) 

   การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณ

ใหมของสายการบินไทย ในเรื่องของการรับ
ขาวสารเกี่ยวกับเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง
เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ 
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ภาพที ่5.6 

ลักษณะประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

   

 

   จากผลการศึกษาวิจัยดังกลาว ทําใหทราบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรตางกัน 

เปนปจจัยทําใหการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยในดานตาง ๆ 

ตางกัน ซึ่งตรงกับที่ Defleur (Defleur, 1982) ไดกลาวถึง ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล 

(Individual Differences Theory) มนุษยมีความแตกตางกันมากในองคประกอบทางจิตวทิยาสวน

บุคคล ความแตกตางนี้มาจากลักษณะทางชีวภาพ หรือรางกายของแตละบุคคล มนุษยเติบโตมา

จากสภาพการณที่แตกตางกัน จะเปดรับความคิดเห็นที่แตกตางกันไป การเรียนรูจากส่ิงแวดลอม 

ทําใหเกิดทัศนคติ คานิยม และความเช่ือถือที่รวมเปนลักษณะทางจิตวิทยาสวนบุคคลที่แตกตาง

กันไป ความแตกตางดังกลาวนี้ กลายเปนสภาวะเงื่อนไข (Conditioning) ที่กําหนดการรับรูของ

ขาวสารจากส่ือมวลชน กลาวคือ ลักษณะของแตละบุคคลมีอิทธิพลตอการส่ือของขาวสาร จาก

ทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคลสามารถพิจารณาไดวา  การส่ือสารนับเปนพฤติกรรมสําคัญ

          
            ลักษณะประชากร 
                - การศึกษา 

          

        ลักษณะประชากร 

                 - รายได 

 
การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากส่ือโทรทัศน 

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย 

 ลักษณะทางประชากร 
       - การศึกษา 

       - รายได 

      

การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทย จากส่ือโทรทัศน,  
เวปไซต 
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อยางหนึ่งของมนุษย เมื่อบุคลมีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน ดังนั้นพฤติกรรมดาน

การส่ือสารของบุคคลนั้นนาจะแตกตางกันไปดวย พฤติกรรมการส่ือสารดังกลาวนั้น หมายถึงการ

ใชภาษาในการสื่อสาร ตลอดการใชกลยุทธตาง ๆ ในการสื่อสารใหเสร็จตามวัตถุประสงค รวมถึง

การเลือกใชส่ือหรือ การเปดรับขอมูลจากส่ือตาง ๆ ตามที่ผูรับสารตองการ ทั้งนี้จากความแตกตาง

นี้ จึงเปนพื้นฐานที่ทําใหมนุษย มี พฤติกรรม การเปดรับขาวสารที่แตกตางกันและอาจสงผลไปถึง

ความแตกตางในดานความรู ทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งดวย 

  ปจจัยดานประชากรศาสตรมีความสัมพันธกับการเปดรับส่ือโฆษณา ทั้งนี้ โดย

พบวา อายุของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทยในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณาจากปายโฆษณา (ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, 

บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  อายุเปนปจจัยทําใหการเปดรับส่ือ

จากปายตางกัน กลุมตัวอยางที่มีอายุระหวาง 20-29 ป มีการเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับ

เอกลักษณใหมของสายการบินไทยมากกวา กลุมตัวอยางที่มีอายุ 30-39  ป  ทั้งนี้เนื่องมาจาก 

กลุมเปาหมายแตละชวงอายุจะมีความแตกตางกันในดานมีความสนใจที่ตางกัน อาจมีผลทําใหมี

ความสนใจในการเปดรับส่ือโฆษณาตางกันไปดวย กลุมตัวอยางอายุ 20-29 ป จะมีความ

กระตือรือรน ชอบเดินทาง แสวงหาประสบการณ และสนใจเปดกวางรับส่ิงใหมๆมากกวา โดยมี

ความสนใจและสังเกตส่ิงตางๆรอบตัวมากกวา เชน สนใจส่ือโฆษณาจากปายโฆษณา ไมวาจะ

เปน ณ จุดบริเวณขายต๋ัว, บริเวณถนน, ทางยานพาหนะ) ซึ่งเปนส่ิงที่อยูรอบๆตัวเสมอเมื่อเดินทาง 

  จากการวิจัยพบวา ระดับการศึกษาของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยมี

ความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย เนื่องจาก

การศึกษามีอิทธิพลตอบุคคล ระดับการศึกษาตางกัน ทําใหการเรียนรู และความรูสึกนึกคิด

แตกตางกัน สอดคลองกับที่ Samual L. Becker (Samual L. Becker, 1987, p. 1244) ไดกลาวถึง 

การเปดรับขาวสาร โดยจําแนกตามพฤติกรรมการเดปดรับขาวสาร บุคคลจะเปดรับขาวสารเพื่อ 

แสวงหาขอมูล (Information Seeking) ตองการขอมูลที่ตนเองสนใจ (Information Receptivity) 

และตองการเปดรับประสบการณ (Experience Receptivity) ซึ่งคนที่มีการศึกษามาก จะมีความ

ตองการแสวงหาขอมูล การเรียนรูมากกวาผูที่มีการศึกษานอย  

  ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือโฆษณา

เกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง

เอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย  จากผลการวิจัยผูโดยสารชาวไทย 

ระดับการศึกษา เปนปจจัยทําให การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร,

รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย ตางกัน ชาวไทยที่มีการศึกษาปริญญาตรีจะมีการรับ
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ขาวสารเกี่ยวกับเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ สัญลักษณ ของการบินไทยสูง 

คิดเปนรอยละ 46.0 ผูโดยสารที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 11.3 การศึกษา

ระดับมัธยม คิดเปนรอยละ 6.0 การศึกษาระดับประถมคิดเปนรอยละ 1.3 ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา

การศึกษามีสวนในการทําใหบุคคลเกิดการเรียนรูและใหความสนใจกับส่ิงตาง ๆ รอบตัวมากข้ึน  

เนื่องจากการศึกษาเปนลักษณะสําคัญอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลตอบุคคล ดังนั้นคนทีม่กีารศึกษา

ในระดับที่ตางกัน จึงมีความรูสึกนึกคิด อุดมการณและความตองการที่ตางกัน คนที่มีการศึกษาสูง

จะไดเปรียบเนื่องจากมีความรูกวางขวาง มีความฉลาดในหลาย ๆ เร่ือง มีความสามารถในการ

สังเกต แกไข และพัฒนาในส่ิงตาง ๆ ไดดี คนมีการศึกษาสูงจึงรับทราบขาวสาร และสังเกตในการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณใหมของสายการบินไทยไดดี 

  ระดับการศึกษาของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย จากโทรทัศน เวปไซต เคร่ืองแบบใหมของ

พนักงาน จากผลการวิจัย ระดับการศึกษา เปนปจจัยทําให การเปดรับ ขาวสารเกี่ยวกับการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร,รุปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทยตางกัน ผูโดยสารที่มี

การศึกษาสูงกวาปริญญาตรีจะมีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร 

รูปแบบ สัญลักษณของสายการบินไทย ในส่ือโฆษณาทาง โทรทัศน เวปไซต และเคร่ืองแบบใหม

ของพนักงานสูง ส่ือโทรทัศนคิดเปนรอยละ 10.0 เวปไซต คิดเปนรอยละ 8.0  เคร่ืองแบบพนักงาน

คิดเปนรอยละ 0.7 รองลงมา คือ ผูโดยสารทีมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ที่มีการเปดรับขาวสาร

การเปล่ียนแปลงเอกลักษณจากส่ือโทรทัศน และ เวปไซตในระดับเทากันคิดเปนรอยละ 4.0 

ผูโดยสารที่มีการศึกษาระดับมัธยมที่เปดรับขาวสารการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ 

สัญลักษณของสายการบินไทยจากสื่อโทรทัศน คิดเปนรอยละ5.0 เวปไซรอยละ 2.0 เคร่ืองแบบ

พนักงานรอยละ 0.7 ระดับประถม ที่มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ

องคกร รูปแบบสัญลักษณ จากส่ือโทรทัศน คิดเปนรอยละ 0.7 เวปไซตคิดเปนรอยละ 2 เคร่ืองแบบ

พนักงาน คิดเปนรอยละ 1.3  ทั้งนี้ อาจเปนเพราะวา การศึกษาเปนลักษณะสําคัญอีกประการหนึ่ง

ที่มีอิทธิพลตอบุคคล ผูที่มีการศึกษาสูงจะมีความสามารถในการสังเกต ที่กวางขวาง ซึ่งเปนขอ

ไดเปรียบในการเปดรับขาวสาร และสังเกตการณเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร รูปแบบ 

สัญลักษณ ไดดี โดยเฉพาะลักษณะของส่ือโทรทัศน และเวปไซต เปนส่ือที่ไดรับ ความนิยมมากใน

ปจจุบันที่ความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามาเปนสวนหน่ึงของชีวิตประจําวัน เพราะเปนส่ือที่

ผูบริโภคสามารถเกิดการรับรู ผานระบบสัมผัสไดดวยตา มองเห็นภาพ ทางหู ไดยินเสียง และ

ภาพเคลื่อนไหว กอใหเกิดความเขาใจ และกระตุนใหเกิดพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งตอไป  ส่ือ

โทรทัศน และ เวปไซตจึงเปนส่ือในอันดับตนๆที่ไดรับความสนใจมาก ผูมีการศึกษาสูงจะมีความ
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สนใจที่แสวงหาความรู หรือสนใจในเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อนํามาใชในชีวิตประจําวัน หรือเปนการ

เพิ่มพูน ขอมูล ความรูเพื่อใชในการทํางาน การเปดรับขาวสารจากส่ือโทรทัศน และเวปไซต ที่เปน

ส่ือที่มีลักษณะเฉพาะตัวดังที่กลาวไวขางตน และ ส่ือโทรทัศนเปนส่ือที่ผูรับสารสามารถเปดรับได

ตลอด เวปไซต เปนส่ือที่ผูโดยสารสามารถเขาไปหาขอมูลไดตลอด 24 ชั่วโมง เชน เวปไซตของสาย

การบินไทยที่ไดมีการปรับเปล่ียนโดยใชเอกลักษณใหมเปนพื้นฐานในการจัดทํา เวปไซต การใช

รูปแบบ, สัญลักษณแบบใหมนําเสนอผานเวปไซต ภายในเวปไซตมีการใหขอมูลทางบริษัท ขอมูล

สินคาและบริการตางๆ การสํารองที่นั่ง หรือ การตรวจสอบเที่ยวบิน ผูมีการศึกษาสูงจะมีความ

สนใจที่แสวงหาความรู หรือสนใจในเทคโนโลยีใหมๆ เพื่อนํามาใชในชีวิตประจําวัน หรือเปนการ

เพิ่มพูน ขอมูล ความรูเพื่อใชในการทํางาน จากการเปดรับขาวสารจากส่ือโทรทัศน และเวปไซต 

  รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติมีความสัมพันธตอการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทย ในเร่ืองของการเปดรับส่ือโฆษณาจาก

โทรทัศน จากผลการวิจัย ผูโดยสารที่มีรายไดมาก จะมีการเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณ

ใหมของการบินไทย ผานส่ือโทรทัศนสูง กวาผูที่มีรายไดนอยทั้งนี้เปนเพราะวา ผูมีรายไดมากจะมี

ความสามารถในการมีกําลังซื้อส่ิงอํานวยความสะดวก หรือ ส่ิงที่สามารถสรางความเพลิดเพลิน 

ซึ่งอาจถือไดวาเปนส่ิงที่มีราคาฟุมเฟอย ในเร่ืองของเวลา ที่ผูมีรายไดมากอาจจะมีเวลามาก เพราะ

สามารถมีกําลังซื้อเคร่ืองทุนแรงในการทํางานบาน  หรือ จางคนมาดูแลบาน ทําใหมีเวลาในการหา

ความเพลิดเพลินใหกับตัวเองในการนั่งดูโทรทัศน เปนเวลานานไดดี กวาผูมีรายไดนอยที่ตอง

ทํางานมากกวา ไมมีกําลังทรัพยในการซ้ือเคร่ืองทุนแรง หรือ จางคนมาชวยทํางาน ทําใหไม

สามารถหาความเพลิดเพลินในการดูโทรทัศนเปนเวลานาน ระดับรายไดเปนปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกบริโภคสินคา โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ผูที่มีรายไดมากจะมีกําลัง

ซื้อสินคาที่มีราคาสูง สามารถซื้อส่ิงที่สามารถสรางความเพลิดเพลิน หรือส่ิงอํานวยความสะดวก 

เชน การซื้อโทรทัศน เพื่อตอบสนองความตองการดานความบันเทิง  
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  4. ความสัมพันธระหวางการเปดรับสื่อสื่อโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหม
ของสายการบินไทยกับ ทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย 

 
ภาพที ่5.7 

การเปดรับส่ือโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 

 

 

 

 
  

                
 

 

 

 

 

 

 การรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ

ของสายการบินไทย เปนปจจัยทําใหทัศนคติของผูโดยสารตอเอกลักษณใหมของสายการบินไทย

ตางกัน จากผลการวิจัยพบวา การรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, 

สัญลักษณของสายการบินไทย เปนปจจัยทําใหทัศนคติของผูโดยสารตางชาติ ตอเอกลักษณใหม

ของสายการบินไทยตางกัน ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
  ผูโดยสารชาวตางชาติที่เคยรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ
องคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย จะมีทัศนคติชอบเอกลักษณใหมของสายการบิน
ไทยตางกัน คือ มีความรูสึกชอบเอกลักษณใหมของการบินไทยคิดเปน 0.7% มีความรูสึกชอบปาน
กลาง คิดเปน 8.0% มีความรูสึกชอบที่สุดคิดเปน 34.0%  
  ผูโดยสารชาวตางชาติที่ไมเคยรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณ
องคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย จะมีทัศนคติชอบเอกลักษณใหมของสายการบิน
ไทยตางกัน คือ มีความรูสึกชอบเอกลักษณใหมของการบินไทยคิดเปน 0.7% มีความรูสึกชอบปาน
กลาง คิดเปน 22.7% มีความรูสึกชอบที่สุดคิดเปน 34.0%  

-  เคยรับขาวสารเกี่ยวกับ  
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณ
องคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ 

- ไมเคยรับขาวสารเกี่ยวกับ  
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณ
องคกร,รูปแบบ, สัญลักษณ 

การเปดรับส่ือโฆษณาเก่ียวกับ

เอกลักษณใหมของสายการบินไทย 
ในเรื่องของการรับขาสารเกี่ยวกับ 
การเปลี่ยนแปลงเอกลักษณองคกร,
รูปแบบ, สัญลักษณ 

 
ทัศนคติเก่ียวกับเอกลักษณใหม 

ของสายการบินไทย 

 

ทัศนคติเก่ียวกับเอกลักษณใหม 

ของสายการบินไทยตางกัน 
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  จากผลการวิจัย โดยรวมแลวผูโดยสารที่เคย หรือ ไมเคยรับขาวสารเกี่ยวกับการ
เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย สวนใหญมีทัศนคติชอบ
เอกลักษณใหมของสายการบินไทยมาก คิดเปน 34% เทากัน  ทั้งนี้นาจะเปนเพราะวา เอกลักษณ
ขององคกร, รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทย เปนส่ิงที่มีความผูโดยสารมีความคุนเคยและ
จดจํามานาน หรือเรียกวาเปนเอกลักษณก็ได เชน การใชสีมวงหรือการใชดอกกลวยไมเปน
สัญลักษณที่สะทอนเอกลักษณของความเปนไทย เคร่ืองแบบพนักงานที่แบบเดิม หรือสัญลักษณ
ของการบินไทยที่คุนตามานาน หากมีการเปลี่ยนแปลงส่ิงเหลานี้จากความคุนเคยเดิม ๆ ของ
ผูโดยสาร ความรูสึกของผูโดยสารก็จะมีการเปล่ียนแปลงตามไปดวย จากผลการวิจัยคร้ังนี้ไมวา
ผูโดยสารจะเคยเปดรับหรือไมเคยเปดรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 
รูปแบบ, สัญลักษณของสายการบินไทย สวนใหญผูโดยสารชาวตางชาติยังคงมีทัศนคติชอบ
เอกลักษณใหมของการบินไทย ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ เร่ืองการกอตัวทาง
ทัศนคติ  (ธงชัย สันติวงศ, 2535, น. 166-167) 

   ทัศนคติจะกอตัวข้ึนมา และเปลี่ยนแปลงไปเน่ืองจากปจจัยหลายประการ โดยมี

สาเหตุดังนี้ 

  1. การจูงใจทางรางกาย (Biological Motivations) โดยทัศนคติจะเกิดข้ึนเมื่อ

บุคคลใดบุคคลหนึ่งกําลังดําเนินการตอบสนองความตองการ หรือแรงผลักดันพื้นฐานทางดาน

รางกายอยู ตัวบุคคลดังกลาวจะสรางทัศนคติที่ดีตอบุคคล หรือส่ิงของที่สามารถชวยใหเขามี

โอกาสตอบสนองความตองการของตนเองได แตในทางตรงกันขามนั้น จะสรางทัศนคติที่ไมดีตอ

ส่ิงของหรือบุคคลที่ขัดขวางไมใหเขาตอบสนองความตองการดังกลาวได 

  2. ขาวสารขอมูล (Information) ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และขนาดของ

ขอมูลขาวสารที่แตละคนไดรับมา รวมทั้งข้ึนอยูกับลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูลอีก

ดวย ดวยกลไกของการเลือกเฟนในการมองเห็น และเขาใจปญหาตางๆ (Selective Perception) 

ขาวสารขอมูลบางสวนที่เขามาสูตัวบุคคลนั้น จะทําใหบุคคลนั้นเก็บไปคิดและสรางเปนทัศนคติข้ึนได 

  3. การเขาเกี่ยวของกับกลุม (Group Affiliation) ทัศนคติบางอยางอาจจะมา

จากกลุมตางๆ ที่เขาเกี่ยวของอยูดวย เชน ครอบครัว หรือ กลุมเพื่อนรวมงาน ทั้งโดยทางตรงและ

ทางออม ซึ่งกลุมตางๆ นี้เปนแหลงรวมของคานิยมตางๆ และถายทอดขอมูลใหแกบุคคลในกลุม 

ซึ่งทําใหสรางทัศนคติข้ึนได 
  4. ประสบการณ (Experience) ประสบการณของคนที่มีตอวัตถุส่ิงของยอมเปน
สวนสําคัญที่จะทําใหบุคคลตางๆตีคาส่ิงที่เขาไดมีประสบการณมานั้น จนกลายเปนทัศนคติได หาก
บุคคลนั้นเกิดไมชอบใจในส่ิงใด อาจกอใหเกิดการเปล่ียนทัศนคติไปในทางที่ไมดีได 
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  5. บุคลิกภาพ (Personality) เปนเร่ืองที่มีความหมายกวางที่สุด และลักษณะที่
ทางหลายประการตางมีสวนทางออมที่สําคัญในการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคลไดอีกดวย  
  การรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, รูปแบบ, สัญลักษณ
ของสายการบินไทย เปนปจจัยทําใหทัศนคติของผูโดยสารตางชาติ ตอเอกลักษณใหมของสายการ
บินไทยตางกัน คือ ผูโดยสารชอบเอกลักษณใหมของการบินไทยตางกัน แตโดยรวมแลว มีทัศนคติ
ตอเอกลักษณใหมของการบินไทยในเชิงบวก ซึ่งมีปจจัยจากกระบวนการสื่อสารการตลาด ดังที่  
สุวัฒนา วงษกะพันธ ไดกลาวไวใน หนังสือ การส่ือสารการตลาดในธุรกิจโฆษณา วา การส่ือสาร
การตลาดเปนการดําเนินกิจกรรมทางการตลาด เพื่อมุงหวังใหเกิดปฏิกิริยาตอบสนองที่คาดหมาย 
(Desired Response) เปนการกระตุนให ผูบริโภคเกิดความสนใจสินคานั้น เกิดการรับรูสินคาดวย
ความรูสึกดานดี เกิดความชื่นชมพอใจ และ จดจําสินคาได และเพิ่มความรูสึกช่ืนชม และความพึง
พอใจมากกวาเดิม การที่สายการบินไทยไดใชกลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบบุราณาการ 
(Integrated Marketing Communication) ในการส่ือสารการเปลี่ยนแปลงองคกร,รูปแบบ, 
สัญลักษณของสายการบินไทย ใหเขาถึงลูกคา หรือผูโดยสาร อยางครบวงจร โดยผานเคร่ืองมือทกุ
ชนิดที่สามารถเช่ือมขอมูลขาวสารเก่ียวกับการพัฒนาเอกลักษณใหมของสายการบินไทยที่
ตองการใหเขาถึงผูโดยสาร เปนความพยายามชักชวนกลุมเปาหมายใหเกิดการเปล่ียนแปลง
ทัศนคติ หรือพฤติกรรม โดยการใหขอมูลขาวสาร โดยเคร่ืองมือหนึ่งที่เปนเคร่ืองมือส่ือสาร
การตลาดหลัก คือ การโฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยผานส่ือโฆษณา ไมวา
จะเปนส่ือมวลชน เชน ส่ือส่ิงพิมพ  ส่ือวิทยุโทรทัศน และส่ือเฉพาะกิจ เชน ปายโฆษณา เวปไซต  
จากการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดดังกลาวที่สายการบินไทยนํามาใชนั้น เปนการส่ือสารตรา
สินคา หรือ Logo ของสายการบิน (Brand Contact) เพื่อใหผูบริโภคกลุมเปาหมาย คือ ผูโดยสาร
ไดรูจักตราสินคา หรือสายการบินไทยมากข้ึน นําไปสูความคุนเคย ความเช่ือมั่นในสายการบินไทย 
เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตอสายการบินไทย และทําใหผูโดยสารไดรับรูวาสายการบินไทยไดมี
คุณคาเพิ่ม (Value Added) ซึ่งทําใหเกิดความแตกตางจากสายการบินอ่ืน ๆ  
 5. ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการภายใตการปรับแนวคิดใหม
ของสายการบินไทย 
  จากผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการของสายการบิน

ไทยตอการบริการของสายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม ในเร่ืองของ High Trust, World Class, 

Thai Touch ผูโดยสารมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.02 และเมื่อ

พิจารณาแยกยอยลงไปจะเห็นวา ในภาพรวมผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการบริการของสายการ

บินไทยที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) เปนอันดับ 1 รองลงมา คือ เปน

สายการบินที่ไดรับความไววางใจ (High Trust) และอันดับสุดทาย คือ เปนสายการบินที่เปนสากล 

(World class) แสดงใหเห็นถึงการคงไวซึ่งภาพลักษณเดิมที่สรางความพอใจในดานการคงความ
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เปนไทยไว ในขณะที่ความเปนสากล (World Class) อาจยังตองมีการพัฒนาเพื่อทําใหผูโดยสาร

เกิดความพอใจมากข้ึน  ซึ่งสามารถนําแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมาอธิบายได ดังที่ Kotler 

(Kotler Philip, 1994) ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของ

บุคคล หรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการใหบริการหรือ 

ประสิทธิภาพของสินคา(Product’s Received Performance) กับความคาดหวังของลูกคา 

(Person’s Expectation) จากผลการวิจัยพบวา ผูโดยสารชาวไทย จะมีความพึงพอใจในสายการ

บินไทย อันดับ 1 คือเปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย (Thai Touch) อันดับ 

2 คือ เปนสายการบินที่ไดรับความไววางใจ อันดับ 3 คือเปนสายการบินที่เปนสากล ในสวนของ

ชาวตางชาติ มีความพึงพอใจตอสายการบินไทยในเร่ืองของ เปนสายการบินที่ไดรับการไววางใจ 

(High Trust) เปนอันดับ 1 อันดับ 2 คือ เปนสายการบินที่ใหบริการดวยสัมผัสแหงความเปนไทย 

(Thai Touch) อันดับ 3 คือ เปนสายการบินที่เปนสากล (World Class) ซึ่งความพอใจของ

ผูโดยสารตอการบริการภายใตแนวคิดใหมของสายการบินไทยนั้นมีความพอใจแตกตางกันไป ดังที ่

วารินทร สินสูงสุด และวันทิพย สินสูงสุด ไดจําแนกความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 3 ระดับ  

(วารินทร สินสูงสุด, วันทิพย สินสูงสุด, 2535, น. 25) คือ 

  ระดับที่ 1 สนองความจําเปนพื้นฐานของลูกคา 

  ระดับที่ 2 สนองความคาดหมายของลูกคาในวิถีทางที่เขาอยากกลับมาพบเราอีก 

  ระดับที่ 3 ไปลึกกวาความคาดหมายของลูกคา ทํามากเกินกวาที่เขาจะคาดถึง 

  การบริการของสายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม Thai Touch, High Trust, 

World Class นั้นประสบผลตามจุดมุงหมายของผูโดยสารในเรื่องของการสนองความจําเปน

พื้นฐาน คือ ทําใหผูโดยสารชาวไทยยังคงพอใจในบริการที่ส่ือถึงความเปนไทย เพราะโดยพื้นฐาน

คนไทยภูมิใจในความเปนไทย การบริการที่ส่ือเอกลักษณของความเปนไทยจึงเปนส่ิงสําคัญที่คน

ไทยตองการ จะเห็นไดจากผลการวิจัยในเร่ือง Thai Touch ผูโดยสารมีความพอใจมากที่สุดในเร่ือง

ของ การบริการของพนักงานที่เปนมิตร เอาใจใส มีมารยาทที่ดี ส่ือถึงความเปนไทย สวนผูโดยสาร

ตางชาติ มีความพอใจในเรื่องของ High Trust เปนอันดับ 1 เพราะเปนเร่ืองพื้นฐานของการใช

บริการสายการบิน ผูโดยสารจะคํานึงถึงการใชบริการสายการบินเปนที่ไดรับความไววางใจ โดย

ผูโดยสารมีความพอใจมากที่สุดในเร่ืองของมาตรฐานความปลอดภัย แสดงใหเห็นวา สายการบิน

ไทยคอนขางประสบความสําเร็จในการทําใหผูโดยสารตางชาติพอใจในการเปนสายการบิน High 

Trust แตสายการบินไทยตองสรางความพึงพอใจใหผูโดยสารมากข้ึนในเร่ืองของการพัฒนา World 

Class ซึ่งเปนสวนที่ผูโดยสารมีความพอใจเปนอันดับสุดทาย เพื่อสนองความคาดหมายของ

ผูโดยสาร เพื่อใหผูโดยสารอยากกลับมาใชบริการของสายการบินในโอกาสตอไป  
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  ความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินไทยภายใตแนวคิดใหม

นั้น สอดคลองกับ แนวคิดการใหบริการ (ทิพยวดี ทิพยประเสริฐสิน, 2549, น. 24) 

  การบริการ เปนการใหสินคาหรือ บริการกับลูกคา โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ หรือการตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนหลัก องคกรแตละแหง มี

ความสามารถในการใหบริการ ในแตละดานไมเทากัน ตองคนหาแกนความสามารถของการ

ใหบริการที่ตนเองมีอยูเพื่อใชเปนจุดแข็งในการเสนอบริการใหเหนือกวาคูแขง ซึ่งสายการบินไทยมี

เอกลักษณในเร่ืองของ Thai Touch ดังนั้นสายการบินไทยสามารถนําจุดแข็งที่มีอยูมาใชในการ

เสนอบริการที่แตกตางเพื่อใหเหนือกวาสายการบินอ่ืนได และ เร่ือง High Trust ที่ผูโดยสารมีความ

พอใจมาก ก็สามารถนํามาเปนจุดแข็งในการนําเสนอบริการใหเหนือกวาคูแขงทางสายการบินได 

ซึ่งข้ึนอยูกับแผนการสื่อสารการตลาดที่สายการบินเลือกใชใหเกิดประโยชนสูงสุด 
  การตอบสนองในดานคุณคา  
  ลูกคาในแตละราย จะพิจารณาคุณคาการบริการแตกตางกัน ผูใหบริการจะ
ตอบสนองแตกตางกัน ผูใชบริการจะเปนฝายตัดสินใจวา บริการใดใหความพึงพอใจแกเขาได
มากกวากัน การตอบสนองทางดานราคาของลูกคา ตอการเลือกใชบริการ ลูกคาจะเปรียบเทียบ 
ดังนี้  
  1. บริการที่มีคุณคาเทากัน หรือใกลเคียงกัน มีราคาตางกันมากนอยเทาใด ลูกคา
อาจเลือกราคาถูกกวา หรือ ใชความพอใจเปนหลัก  
  2.  ลูกคาที่พอใจในคุณคาที่แตกตาง อาจเลือกใชบริการที่มีราคาสูงกวาก็ได 
  3.  หากคุณคาทดแทนกันได อาจเลือกที่ราคาถูกกวา   
  การตอบสนองในดานความพอใจ ความพอใจเปนขอตัดสินการใชบริการ แต
ลูกคาก็จะคํานึงถึงคุณคาและราคาดวยเสมอ หากพอใจมากแตราคาสูงมาก ก็อาจจะลด
ความพอใจลงมา แลวดูดานราคากับคุณคามาประกอบกัน 
  เหตุจูงใจในการใชบริการ  
  การที่ลูกคาจะเลือกใชบริการกับองคกร หรือธุรกิจการบริการตางๆ นั้น มีสาเหตุ
หลากหลายประการ ในเร่ืองของการเลือกใชบริการสายการบิน เนื่องจาก ชื่อเสียง, ภาพลักษณของ
องคกร หรือ ความประทับใจในการเดินทางคร้ังกอนๆ 
  ตัวแปรในการใหบริการ  
  ตัวแปรสําคัญ ที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ จนเกิดการใชบริการซ้ํานั้นมี
อยูหลากหลายประการ ไมวาจะเปนในเร่ืองของ ความสะดวกในการใชบริการ การบริการที่มีความ
ตรงตอเวลา การขนสงที่รวดเร็วและตรงเวลา การติดต้ังที่สมบูรณ การบํารุงรักษา และซอมแซม มี
การใหคําปรึกษาโดยผูเช่ียวชาญ ใหคําแนะนําเพิ่มเติม หรือ มีบริการหลังการขายที่ลูกคาสามารถ
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ติดตอไดตลอดเวลา ซึ่งสายการบินไทยนําตัวแปรในการใหบริการ มาใชภายใตแนวคิดใหม ในเร่ือง 
ของ High Trust คือ การตรงตอเวลา World Class ความรวดเร็วในการติดตอกับสายการบินผาน
ทาง เวปไซต, call center, e-ticket, e-check in และประสิทธิภาพในการบริการลุกคาของ
พนักงาน  
  การสรางคุณคาใหเกิดข้ึนกับสินคาและบริการจะชวยใหลูกคารับรูไดวาลูกคา
ไดรับส่ิงดี ๆ เพิ่มข้ึน ไมวาจะเปนการสรางความนาเช่ือถือใหกับสินคาและบริการ เชน มาตรฐาน
ความปลอดภัยของสายการบินตางๆ ถือเปนจุดขายและสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาหรือ
ผูโดยสารไดดีเยี่ยม ตลอดจนความเปนมืออาชีพของพนักงาน จะชวยใหเกิดคุณคาเพิ่มข้ึนกับ
สินคาและบริการนั้น หากธุรกิจใดก็ตามที่สามารถสรางระบบบริการที่ยอดเยี่ยมไดแลว และ
สามารถสรางความประทับใจและประสบการณที่เปนเลิศไดมากนอยแคไหนลูกคาจะกลับมาใช
บริการอยางตอเนื่อง เพื่อเปนการตอกยํ้ารับรูใหลุกคาเห็นวาองคกรหรือธุรกิจนั้นๆสามารถสราง
ประสบการณดี ๆ ใหเกิดข้ึนนไดเสมอ  
 6.  ความสัมพันธระหวางภูมิหลังประชากรกับความพึงพอใจในการบริการ
ของสายการบินไทยภายใตการปรับแนวคิดใหม 
  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาปจจัยทางประชากรศาสตรบางตัวของ

ผูโดยสารตางชาติมีความสัมพันธ กับความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย  

 

ภาพที ่5.8 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวตางชาติ 

 
 
 
 
 

  จากการวิจัย เมื่อไดสํารวจกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวตางชาติ 150 คน เปนเพศหญิง 

จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 60.7 และเพศชาย 59 คน คิดเปนรอยละ 39.3 พบวา เพศตางกันมี

ความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย ในเร่ือง World Class ตางกัน โดยเพศชาย มี

ความพอใจมากในเร่ือง World Class คิดเปนรอยละ 42.0 สวนเพศหญิง มีความพอใจมากในเร่ือง

ของ World Class คิดเปนรอยละ 34.0 ซึ่งเพศชายมีความพึงพอใจมากในเร่ืองของ World Class

มากกวาเพศหญิง ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา ทั้งนี้เปนเพราะวา เพศชายมีความสนใจในเร่ืองของการ

บริการแบบ World Class มากกวาเพศหญิง รายละเอียดของสายการบินที่มีมาตรฐานระดับโลก 

ความพึงพอใจในการบริการ 

ของสายการบินไทย ในเร่ือง World Class 
ลักษณะทางประชากร 

    - เพศ 
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ไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอทาง website, e-ticket, e-check in  ความสะดวกรวดเร็ว

ในการติดตอทาง call center มีเคร่ืองบินที่ทันสมัยทัดเทียมสายการบินอ่ืน ความสะดวกสบายของ

ที่นั่งบนเคร่ืองบิน ความมีประสิทธิภาพในการบริการลูกคา (ความกระตือรือรนของพนักงาน, 

ความสามารถในการแกปญหาของพนักงาน, การใชภาษาของพนักงาน) การที่เพศชายมีความพึง

พอใจในการบริการของสายการบินไทยในเร่ืองของการเปนสายการบินที่เปนสากลมากกวาเพศ

หญิงนั้นอาจเปนเพราะวา เพศชายอาจจะมีการใสใจรายละเอียดปลีกยอยไดนอยกวาเพศหญิง มี

ความใสใจในเร่ืองกวางมากกวาใสใจรายละเอียดปลีกยอย เชน เพศชายใสใจในเร่ืองของการเลือก

สายการบินที่เปนสากล เมื่อสามารถติดตอซื้อต๋ัวทาง website ได e-ticket ในระยะเวลารวดเร็ว 

มา check in ไดรับการบริการที่รวดเร็ว ไดที่นั่งริมหนาตางที่พอใจ ข้ึนมาบนเคร่ืองเกาอ้ีโดยสาร

สะดวกสบาย เพศชายก็จะมีความพอใจในการบริการของสายการบิน แต เพศหญิง จะลงใน

รายละเอียดปลีกยอยวา ตองการเลือกสายการบินที่เปนสากล แตราคาไมแพง ตองการไปซื้อต๋ัวที่

สํานักงานเพราะตองการทราบรายละเอียดเกี่ยวกับเที่ยวบินที่ใน website ไมมี ไดนั่งริมหนาตาง

แตอยากไดที่วางขางๆดวย ดังนั้นจะเห็นไดวา ถามีรายละเอียดมาก ความพึงพอใจในเร่ืองตาง ๆ 

อาจจะลดลง ดังที่ Kotler ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของ

บุคคล หรือลูกคา ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการใหบริการ หรือ 

ประสิทธิภาพของสินคา (Product ‘s Received Performance) กับความคาดหวังของลูกคา 

(Person’s Expectation)   

 
ขอเสนอแนะท่ัวไป 

 

  จากผลการวิจัย ดังกลาวขางตน สามารถทําใหเห็นภาพโดยรวม ของการเปดรับส่ือ

ตาง ๆ ทัศนคติ ตลอดจนความพึงพอใจ ของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยตอเอกลักษณ

ใหมและการบริการของสายการบินไทย  

 1. จากผลการวิจัยทําใหทราบวา ผูโดยสารชาวไทยสวนใหญ ที่เคยไดรับขาวสาร

เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลง เอกลักษณองคกรนั้น  มีระดับการศึกษา อยูในระดับปริญญาตรี โดยที่

ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษา ระดับประถมศึกษา สวนใหญไมเคยไดรับขาวสารเก่ียวกับการ

เปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร ดังนั้น สายการบินไทยควรมีการนําเสนอขาวสารตาง ๆ ขององคกร

ใหทั่วถึงคนทุกระดับการศึกษา โดยการสํารวจ วิจัย การใชส่ือตาง ๆ ใหเขาถึงคนทุกกลุม เพื่อ

นําเสนอขาวสารทางดานตาง ๆ ใหลูกคาหรือผูโดยสาร ไดรับรูความเปนไปของสายการบินในเร่ือง

ตาง ๆจากผลการวิจัย พบวา  เพศ รายไดตอเดือนของผูโดยสารชาวตางชาติ อายุของผูโดยสาร
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ชาวไทย ระดับการศึกษาของผูโดยสารท้ังชาวไทยและชาวตางชาติ เปนปจจัยทําใหการเปดรับส่ือ

โฆษณาเกี่ยวกับเอกลักษณใหมของสายการบินไทยตางกัน ดังนั้นสายการบินไทย จึงควรนําตัว

แปรเหลานี้ อันไดแก เพศ รายไดตอเดือน อายุ ระดับการศึกษา ไปพิจารณาประกอบในการเลือก

ส่ือโฆษณา ส่ือในการประชาสัมพันธ รวมถึงรูปแบบในการนําเสนอขาวสารเร่ืองตาง ๆ เพื่อใหส่ือมี

ความเหมาะสมสามารถเขาถึงผูรับสารและผูรับสารสามารถเปดรับขาวสารจากส่ือไดมากข้ึน เชน 

ผลการวิจัยผูโดยสารอายุ 20-29 ป มีการเปดรับมากในส่ือโฆษณาจากปายโฆษณา (ณ จุดขายต๋ัว, 

ถนน, ยานพาหนะ ดังนั้น บริษัทสามารถใชส่ือปายโฆษณาเพื่อนําเสนอขาวสารตาง หรือ โปรโมชัน่

พิเศษของสายการบินใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมายที่มีอยูในวัยเรียน และเร่ิมตนทํางาน 

 2. ส่ือโทรทัศนและ เวปไซต เปนส่ือที่ผูโดยสารสวนใหญใหการยอมรับเปนอันดับตน ๆ 

ดังนั้น บริษัทควรนําเสนอ ขอมูลขาวสารผานสื่อโทรทัศนใหมากขึ้นเพราะ ส่ือโทรทัศนเปนส่ือที่

นิยมแพรหลายและเขาถึงคนเปนจํานวนมากในระยะเวลาอันส้ัน บริษัทควรปรับปรุงระบบความ

สะดวก รวดเร็วของ เวปไซตใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ไมวาจะเปนในเร่ืองของ การพัฒนาระบบ

สํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร จะเห็นไดจาก ขอเสนอแนะจากคําถามปลายเปดของผูโดยสารใน

เร่ืองของการติดตอทางเวปไซตไมรวดเร็ว และมีขอขัดของบางประการ ทําใหไมสามารถติดตอได

สําเร็จ ดังนั้นทางสายการบินควรมีการปรับปรุงการใชงานของเวปไซต เพื่อรองรับความตองการ

ของผูโดยสาร เพื่อใหเกิดความพึงพอใจมากที่สุด 

             3. จากผลการวิจัย พบวา การรับขาวสารเกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงเอกลักษณองคกร, 

รูปแบบ, สัญลักษณของการบินไทยมีความสัมพันธกับทัศนคติตอเอกลักษณใหมของสายการบิน 

(ของผูโดยสารชาวตางชาติ) ดังนั้นในการเผยแพรขาวสารในดานที่เกี่ยวกับการเปล่ียนแปลงใด ๆ 

ของการบินไทย สายการบินไทย จึงควรที่จะเนนในเร่ืองของการสรางความเขาใจที่ถูกตอง ชัดเจน 

เพื่อเปนการสรางทัศนคติที่ดีกับผูรับขาวสาร  

 4. จากผลการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทย 

โดยรวมผูโดยสารมีความพึงพอใจมากที่สุด ในเร่ืองของ  Thai Touch หรือการบริการที่ส่ือถึงความ

เปนไทย โดยผูโดยสารชาวไทยจะมีความพอใจในเร่ืองของ Thai Touch มากที่สุด   High Trust  

เปนอันดับ 2 และ World Class  เปนอันดับ 3  ผูโดยสารตางชาติมีความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ือง

ของ High Trust  รองลงมาคือ Thai Touch  และ  Worldclass เปนอันดับ 3 แสดงใหเห็นถึงการยงั

คงไวซึ่งภาพลักษณเดิมที่สรางความพอใจในดานคงความเปนไทยไว ในขณะที่ความเปนสายการ

บินสากล (World Class) อาจยังตองมีการพัฒนาเพื่อทําใหผูโดยสารเกิดความพอใจมากข้ึน 

เพื่อใหสายการบินไทยเปนสายการบินมาตรฐานระดับโลกเพื่อการแขงขันกับสายการบินอ่ืนๆตอไป  

ทําไดโดย 
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  4.1 การโฆษณา มาตรฐานความปลอดภัย ในเร่ืองของ Flight simulator หรือ

หองฝกการบินจําลองที่มีมาตรฐานการสากล ใชในการฝกอบรมนักบิน ทั้งของการบินไทย และ

สายการบินตางชาติที่มาเชาเพื่อทําการฝกบิน และในเร่ืองของ Cabin simulator เปนหองจําลอง

สําหรับพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินใชฝกเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉิน ซึ่งสายการบินตางชาติไดเขา

ฝกอบรม ใน Cabin simulator โดยผูฝกสอนเปนครูของสายการบินไทย  

  4.2 การปรับปรุงในเร่ือง การตอบสนอง หรือ การใหบริการดวยความรวดเร็ว

ทันใจ ความพรอมในการบริการของพนักงาน และในเร่ืองของความเต็มใจหรือความพรอมในการ

บริการ มีทักษะและความรูในการบริการ อยางที่ควรจะเปน โดยเกี่ยวของกับ ความรู ความชาํนาญ

ของคนที่ใหบริการ ติดตอลูกคา สนับสนุนงานบริการ สวนการเขาถึง หรือ การติดตอตางกับทาง

สายการบินควรจัดทําใหสะดวก คลองตัว ชวงรอรับบริการที่ไมนานเกินไป  ในเร่ืองของอัธยาศัย 

ความสุภาพ การใหเกียรติ ผูโดยสาร คํานึงถึงความรูสึกของลูกคาเปนสําคัญ การติดตอส่ือสาร ใน

การเตรียมความพรอมของพนักงานในเร่ืองของ การใชภาษาที่ผูโดยสารจะเขาใจไดงาย และยินดี

รับฟงความคิดเห็นของลูกคา ซึ่งอาจหมายถึง พนักงานจะตองปรับภาษาที่ใชกับลูกคาตางกลุม 

ผูโดยสารชาวไทย ชาวตางชาติ เชน ยุโรป อเมริกา ออสเตรเลีย จะมีวัฒนธรรม หรือ การใชภาษาที่

แตกตางกัน  โดยพนักงานสามารถเพิ่มระดับความรูที่ลึกซ้ึง หรือซับซอนมากข้ึน เมื่อติดตอส่ือสาร

กับลูกคาที่มีความรอบรูเปนอยางดี หรือ ใชภาษางายๆกับลูกคาใหม โดยการบริการตองใหความ

มั่นใจกับวาความตองการของลูกคาตองไดรับการตอบสนอง  

  4.3 การพัฒนาคุณภาพบริการในสวนของ High Trust สวนของชาวตางชาติจะมี

ความพึงพอใจมากที่สุดในเร่ืองของ high trust  เพราะ ผูโดยสารสวนใหญรับรู ภาพของการบริการ 

และความพึงพอใจผาน คุณภาพของการบริการ ปจจัยที่ผูโดยสารทั่วไป ใชประเมินคุณภาพในการ

บริการ คือ ความเช่ือถือในมาตรฐานคุณภาพบริการ (zeithaml and other, 1990, pp. 21-22) 

เชน ในเรื่องของ มาตรฐานความปลอดภัย, การตรงตอเวลา และมีจํานวนเที่ยวบินที่เพิ่มมากข้ึน

ตรงตามความตองการ ดังนั้น ทางสายการบินไทยจึงควรรักษามาตรฐาน และพัฒนา ปรับปรุงใน

เร่ืองของความปลอดภัย การตรงตอเวลา หรือ การสนับสนุนการเปนจุดศูนยกลางการบิน เพื่อเพิ่ม

ขีดความสามารถในการแขงขันกับสายการบินอ่ืน ๆ ได ดังนั้น สายการบินไทยตองสนใจในการหา

คําตอบจากลูกคา หรือผูโดยสาร เพื่อชวงชิงความไดเปรียบจากการแขงขัน ซึ่งความพึงพอใจจะ

นําไปสูความภักดีของลูกคาที่มีตองานบริการ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550, น. 73) ถาลูกคามีความ

พอใจมาก ลูกคาจะมีความภักดีสูง ถาลูกคามีความพอใจสูงมาก ๆ ลูกคาจะมีความภักดีสูงที่

ทวีคูณข้ึนไปอีก ซึ่งความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอบริการจะนําไปสูผลกําไรของบริษัทในระยะ

ยาว สายการบินไทยควรวางกลยุทธงานบริการของสายการบินใหสัมพันธกับระบบการทํางาน
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ภายในของบริษัท ไมวาจะเปนเร่ืองของ การฝกอบรมพนักงาน ข้ันตอนการทํางาน การจาย

ผลตอบแทน การชมเชย การใหรางวัล ตลอดจนโครงสรางองคกรทั้งบริษัทที่มุงเนนกลยุทธการ

สรางความพึงพอใจลูกคาเปนหลักสําคัญ 

 5. การลดชองวางของคุณภาพการบริการ ผูโดยสารมองการบริการและพอใจในการ

บริการแตกตางกันไป เนื่องจากเกิดชองวางของคุณภาพบริการ (สมวงศ พงศสถาพร, 2550, น. 77) 

กลาวคือ ชองวางของคุณภาพบริการเกิดจาก ความแตกตางของ ความคาดหวังของบริการที่ลูกคา

ไดต้ังไว กับ คุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับจริง เนื่องจากปกติผูโดยสารจะเดินทาง ซื้อบริการ

สายการบิน ผูโดยสารจะสรางจินตนาการคุณภาพบริการอยูในใจ ซึ่งไดมาจาก ความตองการ

สวนตัว ประสบการณในอดีตที่เคยใชบริการสายการบินนี้มากอน คําพูดที่ไดรับถึงคุณภาพการ

บริการจากเพื่อน ญาติมิตร และการส่ือสารการตลาดท่ีสายการบินไดนําเสนอใหกับผูโดยสาร 

หลังจากซื้อต๋ัวเคร่ืองบินแลว ผูโดยสารจะเปรียบเทียบบริการที่ไดรับกับจินตนาการที่ตนสรางไว

ตอนแรก บริการที่ไดรับออกมาดี ทําใหผูโดยสารมีความสุข พึงพอใจ แสดงวาการบริการของสาย

การบินมีคุณภาพเหนือกวาที่คิดไวตอนแรก แตถาบริการที่ไดรับออกมายังอยูในมาตรฐานที่ตนเอง

ต้ังความหวังไวในใจ คุณภาพบริการที่ไดรับก็จะมีความเหมาะสม แตถาตํ่ากวามาตรฐานที่ต้ังไวใน

ใจ คุณภาพบริการที่ไดรับจะถือวาตํ่ากวามาตรฐาน การลดชองวางของการบริการ สายการบนิไทย

สามารถนํามาพัฒนาการบริการได คือ  

  5.1 การลดชองวางของความรูที่ใหบริการ (Knowledge gap) เปนความแตกตาง

ระหวางความรูที่ผูใหบริการมี เปรียบเทียบกับความตองการที่ผูโดยสารตองการ เชน ผูโดยสาร

พิการ ใชขาเทียม  มาเช็คอิน พนักงานควรถามความตองการผูโดยสาร กอนที่จะใหความรูเร่ือง

ของคนพิการที่มีขอจํากัดในเร่ืองของที่นั่ง   ควรถามผูโดยสารกอนวาตองการอะไรบาง ในเร่ืองของ 

ตองการคนชวยเหลือในระหวางเที่ยวบินหรือไม ทางสายการบินมีการอํานวยความสะดวกเม่ือไป

ถึงจุดหมายปลายทางแลว หลังจากนั้นจึงแจงใหผูโดยสารทราบวาผูโดยสารจะไมสามารถนั่งตรง

ทางออกฉุกเฉินได เพราะเปนขอกําหนดของความปลอดภัยเมื่อเกิดเหตุการณฉุกเฉิน เปนตน เมื่อ

ลดชองวางของความรูที่ใหบริการได จะทําใหผูโดยสารเขาใจและเกิดความพึงพอใจในการบริการ

มากข้ึน 

  5.2 การลดชองวางของการแปลความหมาย (Interpretation Gap) เปนความ

แตกตางระหวางขอมูลบริการที่ทางสายการบินส่ือผานส่ือตาง ๆ เปรียบเทียบกับบริการที่ผูโดยสาร

คิดวาสายการบินไดส่ือออกมา เชนในเร่ืองของการบริการที่สายการบินไทยตองการสื่อใหผูโดยสาร

เขาใจถึงการบริการภายใต 3 แนวคิดใหมนั้น ผูโดยสารชาวไทย และผูโดยสารชาวตางชาติ มีความ

พึงพอใจ ในการบริการภายใตแนวคิดใหมตางกัน ดังนั้น สายการบินไทย ควรนําเสนอขอมูลบริการ 
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ที่บริษัทส่ืออกไปตามส่ือตาง ๆ ใหตรงกับความตองการของผูโดยสารมากข้ึน เพื่อใหผูโดยสาร 

ไดรับความพึงพอใจในบริการที่ทางสายการบินตองการใหผูโดยสารทุกเร่ือง สายการบินไทยควร

ศึกษา สํารวจความตองการพื้นฐานของผูโดยสารชาวไทย และชาวตางชาติ ที่มีความแตกตางกัน

ในเร่ืองของเช้ือชาติ วัฒนธรรม ความตองการ เปนแนวทางในการวางกลยุทธ ในการส่ือสาร

การตลาดใหเขาถึงผูโดยสาร และลดชองวางของการแปลความหมาย เพื่อใหเกิดคุณภาพบริการ 

และนําไปสูความพึงพอใจสูงสุดของผูโดยสาร 

 6. ควรมีการพัฒนาสายการบินใหมีคุณภาพและบริการใหดียิ่งข้ึน เพราะในปจจุบัน
ธุรกิจการบินที่มีการแขงขันสูง มีสายการบินที่มีคุณภาพและบริการใกลเคียงกันทั้งในดานคุณภาพ
และราคามากมาย การที่สายการบินไทยมีความโดดเดน และมีเอกลักษณที่ชัดเจนอยูแลว ยอมมี
ความไดเปรียบเหนือคูแขงขัน  ภาพลักษณของสายการบินเปนส่ิงสําคัญที่ผูบริโภคจะประทับใจ
และเลือกใชบริการกับสายการบินนั้น ๆ  การบินไทยคอนขางประสบผลสําเร็จในการทําใหลูกคา 
และผูโดยสารพอใจในเอกลักษณใหม ผูโดยสารสวนใหญชอบเอกลักษณใหม เชน เคร่ืองบิน 
เคร่ืองแบบพนักงาน สัญลักษณ จุดใหบริการ และส่ิงพิมพที่ใหบริการผูโดยสารสวนใหญมคีวามพงึ
พอใจมากตอการบริการภายใตแนวคิดใหมของสายการบินไทย ซึ่งจะเห็นไดวา ผูโดยสาร ชอบใน 
Product และพอใจ ใน Service ดังที่สายการบินไทยไดตีกรอบแนวคิดไว ดวยช่ือและ เอกลักษณ
ของสายการบินไทย ทําใหลูกคา หรือผูโดยสารมีภาพที่ชัดเจนเกี่ยวกับสายการบิน จากผลการวิจัย
ดังกลาวขางตน ทําใหทราบวาการบินไทยเปนสายการบิน ที่มีคุณภาพในโลกธุรกิจการบินปจจุบัน 
ในการสํารวจของ Skytrax (http://www.skytrax.com) สายการบินไทยไดรับเลือกเปนอันดับ 10 
ในการสํารวจ Airline Of The Year 2009  สายการบินไทย ถูกจัดอันดับเปน  4-Star ranking 
Airline  และไดรับรางวัล Best First Class Lounge:2009  สวน Cathay Pacific Airline ไดรับ
เลือกเปน 2009 Airline Of The Year จากขอมูลขางตน การสํารวจของ Skytrax ทําใหทราบวา 
สายการบินไทย เปนสายการบินที่มีคุณภาพ แตยังเปนรองสายการบินอ่ืน ๆ ในภูมิภาค เอเชีย 
 7. การวางแผนการส่ือสารการตลาดของบริษัท ควรเนนการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการ (Intergrated Marketing Communication-IMC) เปนการวางแผนภายใตแนวคิดเดียว
โดยใชเคร่ืองมือส่ือสารหลายๆวิธี เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ เพื่อกอใหเกิดการสราง
ภาพลักษณที่ดี  การโฆษณาเปนเครื่องมือส่ือสารที่สามารถเขาถึงลูกคาหรือผูโดยสารไดจํานวน
มาก การโฆษณาผานส่ือตาง ๆ จึงเปนส่ิงจําเปน สายการบินไทยสามารถจัดทําโฆษณาเพื่อสราง
ภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร และเปนส่ือในการแนะนําประเทศไทยไปพรอม ๆ กัน ดังเชน 
Malaysian Airline ไดทําการโฆษณาสายการบินโดยการนําเอกลักษณ และความสวยงามของ
ประเทศมาเลเซีย มาเปนส่ือในการโฆษณาสายการบินและแนะนําประเทศไปพรอม ๆ กัน โดยไม
ตอง อธิบายถึงการบริการของสายการบิน  
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  7.1 การวางแผนจัดทําการโฆษณาที่เปนประโยชนตอองคกรและประเทศมากข้ึน 
เชน การโฆษณาเก่ียวกับเอกลักษณของประเทศไทย วัฒนธรรมไทย การทองเที่ยวในภาคตาง ๆ ที่
สามารถไปไดทุกฤดูกาล เพื่อดึงดูดใหนักทองเที่ยวใหเขามาเที่ยวประเทศไทยไดตลอดป การ
โฆษณาควรเนนการส่ือสาร ใหเขาถึงลูกคาทั้งชาวไทยและ ชาวตางชาติใหเขาใจงายข้ึน การจัดทํา
สารคดีแนะนําประเทศไทย 
  7.2 การประชาสัมพันธแจงขาวสาร หรือใหความรูเกี่ยวกับสายการบินไทย หรือ
สายการบินตาง ๆ ใน โลกของธุรกิจการบิน โดยจัดทําเปนวารสารแจก เพื่อเปนการคืนกําไรใหกับ
สังคมโดยการใหขอมูลขาวสารและความรู ลูกคาหรือคนทั่วไปสามารถนําไปอานโดยไมเสีย
คาใชจาย  หรือ สารคดีเกี่ยวกับสายการบินไทย ใหประชาชนไดรับทราบขอมูลขาวสาร เกี่ยวกับ
องคกรที่ไดทําสาธารณะประโยชนใหกับสังคม หรือประเทศ พนักงานในสวนตาง ๆ ที่ไดทํา
โครงการเพื่อสังคม และทําใหเกิดทัศนคติที่ดีตอสายการบินแหงชาติเพิ่มมากข้ึน เชน ในสวนของ
พนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินไดจัดต้ังชมรม Dog Tag Club เปนชมรมที่จัดต้ังข้ึน เพื่อทํากิจกรรม
ชวยเหลือสังคม (http://www.volunteerspirit.org ) โดยเนนการสรางโรงเรียนใหกับเด็ก ๆ บนภูเขา
ที่ดอยโอกาส ตามโครงการ ศูนยการเรียนรูชุมชนชาวไทยภูเขาแมฟาหลวง โดยการหารายได และ
ผูสนับสนุนโครงการจากที่ตาง ๆ ไมวาจะเปนสวนของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินที่สามารถ
บริจาคเงิน หรือเขารวมโครงการเมื่อตองเดินทางไปจัดทําโครงการตาง ๆ ในชนบทหางไกล 

 
ขอเสนอแนะในการทําการวิจัยครัง้ตอไป 
 
  1. การทําวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษากลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารชาวไทย และ
ชาวตางชาติที่สนามบินสุวรรณภูมิ ในการทําคร้ังตอไปควรที่จะทําการศึกษากลุมตัวอยาง ที่เปน
ผูโดยสารชาวตางชาติ โดยแยกกลุมตัวอยางผูโดยสารชาวตางชาติออกเปนทวีปหนึ่ง ๆ เพื่อจะได
ผลการวิจัยที่เจาะลึกลงไป 
 2. ขอจํากัดในการสํารวจวิจัยคร้ังนี้ ในเร่ืองของชวงระยะเวลาในการสํารวจอยู
ในชวงเดือนเมษายน-พฤษภาคม เปนชวงเวลาหยุดของนักเรียน นักศึกษา และเปนฤดูการ
ทองเที่ยว ในการสํารวจวิจัยพบผูโดยสารสวนใหญเดินทางในช้ันประหยัด จากปจจัยตาง ๆ นี้  
ทําใหผลการวิจัยมีความแตกตางไดในการสํารวจในชวงเวลาที่ตางกัน ดังนั้น ในการทําวิจัยคร้ัง
ตอไป ควรทําการสํารวจในชวงระยะเวลาอ่ืน เพื่อเปรียบเทียบผลการวิจัยจากการสํารวจ 
ในชวงเวลาที่ตางกัน 


