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         การวิจัยครั้งนี้ มีความมุ่งหมายเพื่อทราบศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและศึกษา  
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสอบถามกลุ่มตัวอย่างจ านวน 385 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพสมรส /อยู่ด้วยกัน 
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชี พธุรกิจส่วนตัว /เจ้าของกิจการและรายได้ 35,001 บาทขึ้นไป      
ส่วนความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร การน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพและด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการอยู่ในระดับดีมากและมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  
 ผู้ใช้บริการที่อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม  ด้านผลิตภัณฑ์  ราคา  ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ การน าเสนอลักษณะทางกายภาพและด้านประสิทธิภาพ 
และคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านการคาดหวังของผู้ใช้บริการใน
ทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับสูงมากอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ส่วนด้านบุคลากรไม่มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจ 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
กระบวนการในการให้บริการและประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจด้านความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของผู้ใช้บริการในทิศทางเดียวกัน
อยู่ในระดับค่อนข้างสูง   ด้านการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับปานกลาง  
ด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับค่อนข้างต่ า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที ่0.05 
ส่วนด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด    
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้านประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในทิศทางเดียวกันอยู่ใน
ระดับสูงมาก ด้านผลิตภัณฑ์ ราคา กระบวนการในการให้บริการ การน าเสนอลักษณะทางกายภาพ
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์ ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับ



ค่อนข้างสูง ส่วนด้านบุคลากร มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับต่ ามาก อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมด้านผลิตภัณฑ์  ราคา การน าเสนอลักษณะทาง  
กายภาพและด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้าน
การให้บริการเมื่อเทียบกับสายการบินอื่นของผู้ใช้บริการในทิศทางเดียวกันอยู่ ในระดับค่อนข้างสูง 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ  มีความสัมพันธ์ใน 
ทิศทางเดียวกันอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนด้านบุคลากรมีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้ามอยู่ใน 
ระดับต่ าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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         The purpose of this research is to study passengers’ satisfaction and demographic 
data affecting satisfaction of domestic passenger of Thai Airways International Public 
Company Limited in Bangkok metropolitan area. Sample size is 385 passengers.  
Questionnaire is the tool for data collection. 
 Results of research are as follows: 
 Most samples are female, age between 21 and 30 years old, married status/living 
together, hold bachelor degree, have their own business and income above Baht 35,001.  
Samples’ opinions toward overall marketing mix factors in product, price, distribution 
channel, marketing promotion, service process, personnel, physical evidence and 
presentation, and efficiency and quality of service are at very good levels.  Samples have 
overall satisfaction toward service usage at very satisfied levels. 
 Passengers with different age, education level, career, and income influence 
satisfaction toward service usage of domestic flight of Thai Airways International Public 
Company Limited with statistically significance of 0.05 levels. 

 Overall marketing mix factors in product, price, distribution channel, marketing 
promotion, service process, physical evidence and presentation, efficiency and service 
quality have positively very high related to satisfaction in category of passengers’ 
expectation with statistically significance of 0.05 levels.  Whereas, there is not related 
between personnel and satisfaction. 

 Overall marketing mix factors in product, price, distribution channel, service 
process,  efficiency and service quality have positively slightly high related to satisfaction in 
category of worthiness of time using and category of passengers’ endeavor.  Marketing 
promotion has positively moderate to satisfaction. Personnel has positively slightly low 
related to satisfaction with statistical significance of 0.05 levels. Whereas, there is not 
related between physical evidence, presentation and satisfaction. 

 
 
 



 Overall marketing mix factors in distribution channel, marketing promotion have 
positively very high related to satisfaction in category of passengers’ satisfaction evaluation.  
Product, price, service process, physical evidence and presentation, efficiency and service 
quality have positively slightly high related to satisfaction.  Personnel has positively very low 
related to satisfaction with statistical significance of 0.05 levels. 

 Overall marketing mix factors in product, price, physical evidence and presentation, 
efficiency and service quality have positively slightly high related to passengers’ satisfaction 
in category of service providing compared to other airlines. Distribution channel, marketing 
promotion and service process have positively moderate related to satisfaction. Personnel 
has negatively low related to satisfaction with statistical significance of 0.05 levels. 
 
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประกาศคุณูปการ  

 
   สารนิพนธ์ฉบับน้ีส าเร็จลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์จาก รองศาสตราจารย์ สุพาดา สิริกุตตา 
เป็นอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์  ที่กรุณาเสียสละให้ค าแนะน าที่มีคุณค่าเป็นประโยชน์ต่อการวิจัยจน
งานวิจัยครั้งน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี  ผู้วิจัยรู้สึกซาบซ้ึ งในความกรุณาและกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสูง ไว้ ณ โอกาสน้ี  
  ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ  รองศาสตราจารย์ ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และรองศาสตราจารย์      
ดร.ณักษ์ กุลิสร์ ที่เสียสละเวลาในการให้ค าแนะน าและตรวจสอบแก้ไขคุณภาพเครื่องมือของการวิจัย
ในครั้งนี้ และขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ คณะสังคมศาสตร์ทุกท่าน ที่ได้มอบวิชาความรู้อันเป็น
ทุนชีวิตให้แก่ผู้วิจัย  
 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา พี่สาวผู้ซึ่งให้ชีวิต ความรัก อบรมสั่งสอน โอกาส
ทางการศึกษาอีกทั้งเป็นผู้ให้ก าลังใจและก าลังทรัพย์ในการศึกษาจนจบหลักสูตร รวมถึงคุณทรรศยา 
พลอยใหญ่ ผู้ให้ความช่วยเหลือและเป็นก าลังใจมาโดยตลอด ตลอดจนเพื่อนๆ MBA สาขาการตลาด 
รุ่น 10 บางคน และคณะเจ้าหน้าที่โครงการ ที่คอยช่วยเหลือ ให้ค าแนะน าในการท าสารนิพนธ์ฉบับน้ี
จนส าเร็จลุล่วง  
 ผู้วิจัยขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีเสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ 
แบบสอบถามเพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ท้ายสุดนี้ ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ที่เกี่ยวข้องกับ
ธุรกิจและผู้ที่สนใจศึกษาทุกท่าน 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 

 ประเทศไทยได้เริ่มให้มีบริการการเดินทางโดยทางอากาศภายในประเทศตั้งแต่ปี พ.ศ.2472 
โดยบริษัท เดินอากาศ จํากัด ซึ่งต่อมาได้เปลี่ยนเป็น บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด และได้มารวม
กิจการกับ บริษัท การบินไทย จํากัด  ซึ่งนับตั้งแต่ได้เริ่มมีการบริการการเดินทางทางอากาศ เป็น
ต้นมา ปริมาณผู้โดยสารที่ใช้บริการ ได้มีการเพิ่มขึ้นอย่างรวดเร็ว และอย่างต่อเนื่ องมาโดยตลอด ทํา
ให้ธุรกิจการบินภายในประเทศเจริญเติบโตขึ้นโดยลําดับ แต่อย่างไรก็ตาม รัฐบาลยังคงอนุญาตให้ 
บริษัท การบินไทย จํากัด เป็นเพียงบริษัทเดียวที่ได้รับสิทธิ์ประกอบธุรกิจการบินภายในประเทศ ซึ่ง
ต่อมาได้มีการผ่อนปรนข้อจํากัดนี้ลงโดยลําดับ ทําให้มีสายการบินเอกช นภายในประเทศได้เข้ามา
ทําธุรกิจสายการบิน ทั้งนี้แต่ละสายการบิน ได้เข้ามาดําเนินธุรกิจในช่วงเวลาที่แตกต่างกันไป ตาม
นโยบายในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา ที่มีการเปิดกว้างขึ้นเป็นลําดับ โดยมีการเปิดเสรีเส้นทางบินในประเทศ 
แทนจากเดิมในอดีตที่มีการจํากัดการเข้าสู่ตลาดการบินของภาคเอกชน ด้วยการผูกขาดให้การบิน
ไทยเท่านั้น อันจะเห็นได้ว่า ในช่วงก่อนปี 2540 สายการบินที่เกิดขึ้นในช่วงนั้น ต้องเผชิญกับการต่อ
สู่ทางธุรกิจอย่างหนัก เนื่องจากในช่วงนั้น สายการบินเอกชนเหล่านี้ต้องทําการบินในลักษณะบริการ
เสริม ให้แก่ สายการบินของรัฐคือการบินไท ย โดยให้บินได้เฉพาะเส้นทางที่การบินไทยหยุดบิน ไม่
เคยทําการบินหรือไม่มีเที่ยวบินตรง นั่นหมายถึง ห้ามบินทับเส้นทางที่การบินไทยทําการบินนั่นเอง 
ต่อมารัฐบาลได้เปิดเสรีให้สายการบินเอกชนสามารถบินได้ทุกเส้นทาง ซึ่งนับว่าเป็นการเปลี่ยนแปลง
ครั้งสําคัญของธุรกิจการบินไทย 
 การแข่งขันของธุรกิจการบินภายในประเทศมีความรุนแรงมากขึ้นตั้งแต่ปลายปี พ.ศ. 2546 
เป็นต้นมา เมื่อมีการเปิดให้บริการสายการบินต้นทุนต่ํา (Low cost airlines : LCA) โดยได้เปิดทํา
การบินในหลายเส้นทางที่ทับกับสายการบินไทย โดยที่สายการบินต้นทุนต่ําแข่งขันด้วยราคาที่ถู ก
กว่าสายการบินปกติและการบริการมีความแตกต่างกับสายการบินปกติอย่างชัดเจน บริษัทการบินไทย
จึงได้ร่วมหุ้นกับบริษัทหลักทรัพย์ไทยพานิชย์จํากัด (ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน))บริษัท 
ทุนลดาวัลย์ จํากัด (สํานักงานทรัพย์สินส่วนพระมหากษัตริย์ ) และผู้ถือหุ้นอื่นๆ ได้แก่  
ธนาคารกรุงไทย  (มหาชน ) บริษัท ทิพยประกันภัย จํากัด (มหาชน ) กองทุนบําเหน็จบํานาญ
ข้าราชการ คิงพาวเวอร์  นายพาที สารสิน  เปิดสายการบินภายในประเทศต้นทุนต่ําช่ือ  “สายการบิน
นกแอร”์ เพื่อแข่งขันกับสายการบินต้นทุนต่ําสายการบินอื่น โดยบริษัทการบินไทยเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่  
 โดยสายการบินนกแอร์จะแบ่งกลุ่มเป้าหมายกับบริษัทการบินไทยอย่างชัดเจน   โดยทํา 
ตลาดระดับราคาประหยัด ซึ่ง เครื่องบินของสายการบินนกแอร์น้ัน เป็นเครื่องที่แบ่งเช่ามาจากฝูงบิน
ปัจจุบันของบริษัทการบินไทย โดยมีมาตรฐานการดูแลรักษาในมาตรฐานเดียวกันกับของการบินไทย
ทุกประการ ผู้โดยสารสามารถจองตั๋วได้หลายช่องทาง เช่น เคาน์เตอร์นกแอร์ในท่าอากาศยานปลาย 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%84%E0%B8%97%E0%B8%A2
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%8D%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%B8%E0%B8%99%E0%B8%9A%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%9A%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%8D%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%84%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B5_%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B4%E0%B8%99
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99
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ทางต่างๆ จองทางโทรศัพท์หมายเลข 1318 รวมท้ังการจองตั๋วผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดยเส้นทาง
การบินของสายการบินนกแอร์น้ันจะมีปลายทางอยู่ท่ีจังหวัดใหญ่ๆ เช่น เชียงใหม่ อุดรธานี สงขลา 
ภูเก็ต และอุบลราชธานี เป็นต้น 

 และเนื่องด้วยภาวะเศรษฐกิจโลกถดถอยและสภาพการเมืองในปัจจุบัน ทําให้บริษัทการ
บินไทยมีผู้โดยสารลดลงกว่าแต่ก่อน ประกอบกับค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เพิ่มขึ้นของบริษัท เช่น ค่าน้ํามัน
ที่สูงขึ้น การปรับขึ้นราคาค่าลานจอดของเครื่องบิน จึงทําให้บริษัทจําเป็นต้องปรับราคาค่าโดยสาร
เส้นทางการบินภายในประเทศเพิ่มขึ้น ซึ่งการปรับราคาค่าโดยสารขึ้นนั้นจะทําให้บริษัทเสียเปรียบ
สายการบินต้นทุนต่ํา มากขึ้นไปอีก ดังนั้นบริษัทจึงควรท่ีจะทําการปรับปรุงในเรื่องการให้บริการ ซึ่ง
เป็นจุดเด่นของบริษัทมาตลอด เพื่อนําไปวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดในการต่อสู้กับสายการบิน
ภายในประเทศสายการบินอื่นๆ เพื่อให้ธุรกิจของบริษัทยังคงดําเนินได้ด้วยดีต่อไป 

     จากข้อมูลดังกล่าว ข้างต้น จะเห็นได้ว่าธุรกิจการให้บริการทางการบินภายในประเทศใน
ปัจจุบัน มีภาวการณ์แข่งขันท่ีสูง ผู้ที่ดําเนินธุรกิจจําเป็นต้องมีการปรับตัวให้ทันจึงจะสามารถอยู่รอด
ได้ บริษัท การบินไทย จํากัด มหาชน เป็นบริษัทที่ได้ดําเนินธุรกิจมาเป็นระยะเวลาที่ยาวนาน และ
ผ่านวิกฤตมาหลายครั้ง ซึ่งตามปกติวงจรธุรกิจการบินมักจะมีความรุ่งเร่ืองอยู่ประมาณ 40-50 ปี จึง
เป็นเร่ืองที่น่าสนใจท่ีจะทําการศึกษาว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้  
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
เพื่อนําผลจากการศึกษาไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการและเป้าหมายในการประกอบธุรกิจการบินภายใน 
ประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
 

ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
        ในการวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยได้ตั้งความมุ่งหมายไว้ดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท  
การบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย 
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
 
 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95
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ความส าคัญของงานวิจัย 
        1. นําไปใช้ในการปรับปรุง กําหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมายและวางแผนกลยุทธ์ต่างๆ ให้
ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคได้ 
        2. เพื่อเป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบิน ในการพัฒนากลยุทธ์ส่วนประสม
ทางการตลาด ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
        3. เป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจในการศึกษาเรื่องดังกล่าว และยังเป็นแนวทางในการ
ทําการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไปอีกด้วย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาค้นคว้าครั้งนี้มุ่งศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกําหนดขอบเขตไว้ดังนี้ 

 
  ประชากรที่ใช้ในงานวิจัย 
         ประชากรที่ใช้งานวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท  
การบินไทยในกรุงเทพมหานครและมีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นผู้ที่มีอํานาจในการตัดสินใจซื้อ
บัตรโดยสารเพื่อเดินทางด้วยตนเอง โดยผู้วิจัยไม่ทราบจํานวนประชากรในการศึกษาครั้งนี้  
 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทยในกรุงเทพมหานครและมีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นผู้ที่มีอํานาจในการ
ตัดสินใจซ้ือบัตรโดยสารเพื่อเดินทางด้วยตนเอง เนื่องจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จึงได้
กําหนดขนาดตัวอย่างจากการคํานวณโดยใช้สูตรคํานวณ (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 26) ที่ระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% และความผิดพลาดที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5% ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 385 คน 
ผู้วิจัยสํารองแบบสอบถามจํานวน 15 คน โดยไม่นับรวมเป็นขนาดตัวอย่าง และใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
โดยมีขั้นตอนดังน้ี  
 ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปที่ท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ อาคารสายการบินภายในประเทศ เนื่องจากมีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก 
 ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใช้
แบบสอบถามที่ได้เตรียมไว้ แจกกลุ่มตัวอย่าง ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท 
การบินไทย (จํากัด) มหาชน รวมท้ังหมด 385 ตัวอย่าง  
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 ตัวแปรที่ศึกษา 
  ในการศึกษาวิจัยเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตัวแปรที่
ศึกษาในครั้งนี้ สามารถแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ตัวแปร
ตาม (Dependent Variable) ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 
  ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได้แก่ 

 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้บริโภค 
  1.1 เพศ 
   1.1.1 ชาย 
   1.1.2 หญิง 
  1.2 อายุ 
   1.2.1 ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
   1.2.2 21-30 ปี 
   1.2.3 31-40 ปี 
   1.2.4 41 ปีขึ้นไป 
  1.3 สถานภาพ 
   1.3.1 โสด 
   1.3.2 สมรส / อยู่ด้วยกัน 
   1.3.3 หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 
  1.4 ระดับการศึกษา 
   1.4.1 ต่ํากว่าปริญญาตรี 
   1.4.2 ปริญญาตรี 
   1.4.3 สูงกว่าปริญญาตรี 
  1.5 อาชีพ 
   1.5.1 ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
   1.5.2 พนักงานบริษัทเอกชน ห้างร้าน 
   1.5.3 ธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ 
   1.5.4 อื่นๆ โปรดระบุ ........ 
  1.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
   1.6.1 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 
   1.6.2 15,001 - 25,000 บาท 
   1.6.3 25,001 - 35,000 บาท 
   1.6.4 35,001 บาทขึ้นไป 
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 2.  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
   2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ 
  2.2 ด้านราคา 
   2.3 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
   2.4 ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
   2.5 ด้านกระบวนการ 
   2.6 ด้านพนักงาน 
   2.7 ด้านการสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
   2.8 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ 

 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบิน

โดยสารภายในประเทศของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน 
 

นิยามศัพท์ที่ใช้ในการวิจัย 
 1. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปี ขึ้นไปและเคยใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) รวมถึงอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครฯ 
 2. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง  ปัจจัยสําคัญของบริการสายการบินภายใน   
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ที่ช่วยให้การดําเนินธุรกิจด้านการตลาดบรรลุ 
ตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายท่ีองค์กรได้วางไว้ 
  -  ด้านผลิตภัณฑ์  (Product) เราต้องเลือกคุณภาพของผลิตภัณฑ์หลัก รวมถึงการ
บริการที่สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า  และสามารถแข่งกับคู่แข่งขันได้ 
  -  ด้านราคา  (Price) หมายถึง  ราคาเป็นสิ่งที่ทั้งองค์กรและลูกค้าต่างให้ความสําคัญ  
ซึ่งทางองค์กรเองก็ต้องทําให้ต้นทุนในการผลิตต่ําที่สุดเท่าท่ีจะทําได้ และทางด้านลูกค้าเองนั้นก็
ต้องการที่จะซ้ือในราคาที่ถูกเช่นเดียวกัน บางครั้งทางองค์กรอาจจะต้องเพิ่มรายได้โดยอาจจะมี   
การสร้างลูกค้าที่เป็นการซื้อสินค้าเป็นเงินเชื่อ หรือไม่ว่าจะเป็นการให้ส่วนลดราคา 
  -  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  (Place) การบริการด้านข้อมูล และการให้ข้อมูลผ่าน 
อินเตอร์เน็ตจะทําให้เกิดการลดช่องว่างการติดต่อจากลูกค้าได้ การยืนยันการจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า
นั้นจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ซึ่งท้ังนี้จะเป็นผลดีแก่องค์กรเน่ืองจากลูกค้าคาดหวัง 
ว่าจะได้รับสินค้าตามกําหนดและตรงเวลา 
  -  ด้านส่งเสริมการตลาด  (Promotion) การส่งเสริมการตลาด เนื่องจากการส่งเสริม 
การตลาดสามารถที่จะสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าทําการซื้อสินค้าได้  ซึ่งนับว่าเป็นข้อดีที่องค์กรต่างๆ นั้น
มักจะทําการส่งเสริมการตลาดสื่อสารไปยังลูกค้า ไม่ว่าจะผ่านสื่อโทรทัศน ์ วิทยุ หนังสือพิมพ ์ นิตยสาร 
ป้ายโฆษณา โบรชัวร์ และอินเตอร์เน็ต 
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            - ด้านบุคคล  (People) การบริการขึ้นอยู่กับบุคคล ซึ่งในท่ีนี้หมายถึง  ลูกค้าและ 
พนักงานซึ่งจะมีอิทธิพลต่อลูกค้าในด้านการบริการ ลูกค้ามักจะตัดสินคุณภาพของการบริการจากสิ่ง
ที่ลูกค้าได้รับการบริการท่ีประสบความสําเร็จนั้น ขึ้นอยู่กับการคัดสรร การฝึกฝน การสร้างแรงจูงใจ
แก่พนักงานเป็นสําคัญ 
            - ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
ลักษณะของอาคาร ทําเลที่ตั้ง พาหนะ การตกแต่งภายในอุปกรณ์ สมาชิก สัญลักษณ์ วัสดุทาง    
การพิมพ์ และบริการอื่นๆ ขององค์กรท่ีสามารถจับต้องได้ และปรากฏในสายตาของลูกค้าสิ่งต่างๆ 
เหล่านี้จะมีผลกระทบต่อความประทับใจของลูกค้า และในด้านการบริการท่ีมีองค์ประกอบที่จับต้อง
ได้น้อยนั้น เช่น การประกันภัย การโฆษณา มักจะมีการสร้างสัญลักษณะที่มีความหมายเพื่อแทน
บริการนั้นๆ 
            - ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ (Process) การสร้างสรรค์กระบวนการ
ที่ต้องทําให้เกิดประสิทธิภาพที่สูงสุด กระบวนการนั้นจะหมายถึง ตั้งแต่ลําดับการคิด การบริการใน
ระบบงานต่างๆ ซึ่งถ้าหากกระบวนการใดกระบวนหนึ่งของขั้นตอนเกิดความล่าช้า  จะส่งผลทําให้
งานเกิดผิดพลาดและอาจจะสร้างความไม่พอใจแก่ลูกค้าได้ 
 3. ความพึงพอใจ   หมายถึง   การที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท  
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ได้รับในสิ่งที่ต้องการ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหา
หรือทําให้ได้โดยไม่ขัดต่อวัตถุประสงค์หรือความถูกต้องในการให้บริการ การวัดความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการก็เพื่อให้ทราบควา มแตกต่างระหว่างคุณภาพบริการท่ีผู้ใช้บริการได้รับจริงกับคุณภาพ  
บริการที่ผู้ใช้บริการคาดว่าจะได้รับ สําหรับนําไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและบริการให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้สินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น  
 4. สายการบินภายในประเทศ หมายถึง  เส้นทางการบินภายในประเทศ เที่ยวบินที่ 
จุดหมายปลายทางอยู่ในประเทศเดียวกับสนามบินที่ออกเดินทาง เที่ยวบินภายในประเทศจะแตกต่างกัน
ตามขนาดของแต่ละประเทศ บางประเทศอาจมีขนาดใหญ่กว่าประเทศอื่นๆ ก็จะมีเส้นทางการบิน
มากกว่า 
 5. พนักงานให้บริการบนเครื่องบิน หมายถึง บุคลากรของบริการสายการบินภายใน   
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่ทําหน้าที่ให้บริการ และอํานวยความสะดวกแก่
ผู้โดยสารบนเครื่องบิน หน้าที่รับผิดชอบโดยทั่วไป เช่น การตรวจเช็คอุปกรณ์ประจําเครื่องตามจุด
ต่างๆ การให้บริการด้านต่างๆ แก่ผู้โดยสาร อาทิ  การเตรียมอาหาร การเสิร์ฟอาหารและเครื่องดื่ม 
การให้การรักษาพยาบาลแก่ผู้โดยสารที่เจ็บป่วย รวมท้ังการจัดหาท่ีนั่ง การแจกนิตยสาร หนังสือพิมพ ์
นอกจากนี้การอํานวยความสะดวกด้านอื่นๆ ที่จะทําให้ผู้โดยสารเกิดความสบายก็เป็นสิ่งจําเป็นและ
เป็นหน้าที่ความรับผิดชอบที่ควรกระทํา 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

 

 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  
1. เพศ 
2. อายุ 
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของ

บริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
1. ผลิตภัณฑ์ 
2. ราคา 
3. ช่องทางการจัดจําหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. กระบวนการในการบริการ 
6. ลักษณะทางกายภาพ 
7. บุคลากร 
8. ประสิทธิภาพและคุณภาพของ

การให้บริการ 



8 

สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ 
สถานภาพ และเพศ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย     
การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากรและประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
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บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครฯ นั้น ผู้วิจัย
ได้ศึกษาและตรวจสอบเอกสารเกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังนี้ 

 1. แนวคิดและทฤษฎีประชากรศาสตร์ 
 2. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (8P’s)  
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4. ประวัติบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
1. แนวความคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศัพท์มาจากภาษากรีก Demo = People คือ 
ประชาชน หรือประชากร Graphy = Writting up, Description หรือ Study คือ การศึกษาศาสตร์ 
 ชัยวัฒน์ ปัญจพงษ์ และ  ณรงค์ เทียนส่ง  (2525: 2) ได้กล่าวไว้ว่า ประชากรศาสตร์ 
หมายถึง วิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากร ทั้งนี้เพราะค าว่า “Demo” นั้นหมายถึง “People” ซึ่งก็
แปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนค าว่า “Graphy” นั้นหมายถึง  “Writing up” หรือ 
“Description” 
 ฮอเซอร์; และดันแคน (ชัยวัฒน์ ปัญจพงษ์ ; และ ณรงค์ เทียนส่ง . 2525: 2; อ้างอิงจาก 
Hauser; & Duncan. n.d.) ได้ให้ค านิยามประชากรศาสตร์ว่า หมายถึง การศึกษาขนาดโครงสร้าง
การกระจายตัวและส่วนประกอบของประชากร การเปลี่ยนแปลงประชากรที่เกิดขึ้น และองค์ประกอบ
ของการเปลี่ยนแปลงประชากร 
 
 2.1 องค์ประกอบของประชากร 
  ชัยวัฒน์ ปัญจพงษ์ และ  ณรงค์ เทียนส่ง  (2525: 2) ได้กล่าวว่า องค์ประกอบของ
ประชากร หมายถึง ลักษณะของประชากรในด้านต่างๆ เช่น อายุ เพศ เชื้อชาติ สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพ รายได้ ภาษา และศาสนา เป็นต้น ปัจจัยท่ีท าให้เกิดการเปลี่ยนแป ลงประชากร 
ได้แก่ การเกิดหรือการเจริญพันธุ์ การตาย และการย้ายถิ่น 
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  1. เพศ เป็นสรีระวิทยาที่สังเกตเห็นได้และมักไม่มีปัญหายุ่งยากในการเก็บข้อมูล
ประชากร ในสภาพแรกจะประกอบด้วยเพศเพียงสองเพศ คือ เพศชายและเพศหญิง ข้อมูลเกี่ยวกับ
โครงสร้างทางเพศ ยังมีความส าคัญในการวิเคราะห์ประชากรศาสตร์ คือ ใช้ในการประเมินคุณภาพ
ของข้อมูลประชากร (ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา . 2541: 119-120) 
  2. อายุ หมายถึง อายุเต็มปี หรืออายุเม่ือวันเกิดครั้งหลังสุด (ตามค านิยามขององค์การ
สหประชาชาติ อ้างใน ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา . 2541: 131-132) โดยท่ัวไปมักจะน าเสนอ
ข้อมูลอายุของประชากรเป็นรูปเป็นช่วงอายุหรือกลุ่มอายุ ซึ่งเป็นการรวมกลุ่มอายุที่ใกล้เคียงกันเข้า
ด้วยกัน ตามแต่ช่วงหรือกลุ่มที่ต้องการจัด โดยปกติมักจะจัดเป็นกลุ่มอายุ 5 ปี สามารถให้ข้อมูลที่
ละเอียดมากพอ อายุมีผลต่อพฤติกรรมการแสดงออกและพ ฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ อายุเป็นปัจจัย
ที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม และเป็นสิ่งก าหนดความแตกต่างใน
เรื่องความยากง่ายในกาชักจูงใจด้วย 
  3. สถานภาพสมรส หมายถึง ลักษณะส าคัญ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส (อายุ
แรกสมรส) การแตกแยกของชีวิตสม รส (อันเน่ืองมาจากการตาย การแยกกันอยู่ การหย่าร้าง ) และ
การสมรสใหม่ (ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา . 2541: 195) สถานภาพสมรสเป็นคุณลักษณะ
ทางประชากรที่ส าคัญที่เกี่ยวกับเรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นส าคัญที่สุดในการศึกษา
เกี่ยวกับองค์ประกอบสถานภาพสมรสของประ ชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส องค์การ
สหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรสดังนี้ 
   - โสด  
   - สมรส  
   - หม้ายและไม่สมรสใหม่  
   - หย่าร้างและไม่สมรสใหม่  
   - สมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
   สถานภาพสมรส มีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิด 
มากกว่าคนที่แต่งงานแล้ว การตัดสินในเรื่องต่างๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เนื่องจากไม่
มีภาระผูกพันหรือ คนที่ต้องอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากับคนท่ีแต่งงานแล้ว  
  4. ระดับการศึกษาที่ได้รับ หมายถึง ระดับชั้นสูงสุดที่เรียนจบจากสถาบันการศึกษาใน
การวัดระดับการศึกษาที่ได้รับมิได้นับจ านวนปีที่บุคคลศึกษาอยู่ในสถาบันการศึกษาหากแต่ใช้ชั้นสูง  
สุดที่บุคคลเรียนจบ ถ้าบุคคลใดได้รับการศึกษาในระบบโรงเรียนของประเทศอื่นๆ ที่มิใช่ประเทศไทย 
จ าเป็นท่ีจะต้องเทียบเคียงปรับเปลี่ยนให้เข้ากับระบบการศึกษาของประเทศไทย (ประชากรศาสตร์
และประชาวรรณา. 2541: 192) การศึกษาของบุคคลจะมีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือแตกต่าง
กันไปตามระดับความรู้และประสบการณ์ท่ีได้รับ 
  5. อาชีพ   หมายถึง   ชนิดของงานท่ีบุคคลท าอันน ามาซึ่งรายได้ที่เป็นค่าจ้างหรือ 
ค่าตอบแทน หรือผลก าไร เช่น ครู พนักงานขาย ชาวนา พนักงานขับรถ เป็นต้น ในการเก็บข้อมูลที่
เกี่ยวกับอาชีพจึงหมายถึงชนิดของงานที่บุคคลท าระหว่างช่วงเวลาที่ก าหนด อาชีพของเขาจะเป็น
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ชนิดของงานท่ีเขาเคยท ามาก่อนหน้านั้น โดยไม่ค านึงถึงประเภทของงานหรือสถานภาพข องบุคคล
ในงาน เนื่องจากอาชีพมีจ านวนมากมายหลายอาชีพ จึงจ าเป็นต้องมีการจัดกลุ่มอาชีพซึ่งมีหลัก
ส าคัญคือ อาชีพประเภทเดียวกัน คล้ายๆ กัน (ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา . 2541: 173-174) 
คนที่มีอาชีพต่างกันย่อมมองโลก มีแนวคิด อุดมการณ์และค่านิยมต่อส่งต่างๆ แตกต่างกันไ ป ซึ่ง
รวมไปถึงทัศนคติและความคิดเห็นการใช้สินค้าและบริการต่างๆ ด้วย 
  6. รายได้ เป็นดัชนีที่นิยมใช้กันมากที่สุดในการท่ีจะวัดฐานะทางเศรษฐกิจของครัวเรอืน
และบุคคลรายได้จะผันแปรตามระดับการศึกษาและอาชีพ มักนิยมพิจารณาจากรายได้ของบุคคล
หรือรายได้ของครัวเรือนต่อหน่วยเวลา (ประชากรศาสตร์และประชาวรรณา. 2541: 180-181) อาจ
จ าแนกได้ดังต่อไปนี้ 
    - รายได้ที่แท้จริง (Real Income) คือ รายได้ทั้งหมด รวมถึงเงินออมเป็น
รายได้ที่ยังไม่ได้หักค่าใช้จ่ายใดๆ ทั้งสิ้น 
    -  รายได้ที่หักภาษีแล้ว (Disposable Income) เป็นรายได้ที่หักภาษีทางตรง 
ต่างๆ ที่ต้องจ่ายให้ รัฐบาลเรียบร้อยแล้ว 
    -  รายได้ที่หักค่าใช้จ่ายพื้นฐาน (Discretionary Income) เป็นรายได้ที่เหลือ 
จากการหักภาษี น ามาหักค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับสิ่งที่จ าเป็นออก  
    - รายได้ที่มิใช่ตัวเงิน (Imputed or Non-money Income) เป็นรายได้ ทั้งหมด 
ที่ได้รับสิ่งของโดยนับรวมไปถึงบ้านอาหารที่ได้รับในฐานะเป็นการตอบแทนการจ้าง รวมไปถึง
ผลผลิต เช่น ข้าวของชาวนา 
  รายได้เป็นปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับการบริโภค รายได้เป็นเครื่องมือก าหนดความ
ต้องการของคน ตลอดจนก าหนดความคิดของคน ก ากับสิ่งต่าง ๆ และพฤติกรรมต่าง ๆ รายได้เป็น
สิ่งที่นักการตลาดและนักโฆษณาตระหนักถึงเสมอในการวางแผนการโฆษณา นอกจากนี้ การ
ก าหนดนโยบายด้านราคาจะสัมพันธ์กับรายได้ของผู้บริโภคด้วย 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (8P’s) 
 เมื่อจะกล่าวถึงกลยุทธ์ของการผลิตสินค้าแล้วนั้น นักการตลาดส่วนใหญ่มักจะใช้ส่วน 
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s ซึ่งจะประกอบด้วย ด้านสินค้าและบริการ ด้าน
ราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด แต่ตามหลักความจริงของการบริการจะเกี่ยวกับปัจจัยความ
ต้องการของลูกค้าและมีเวลาเข้ามาเกี่ยวข้อง ดังนั้นเราจึงต้องน าหลักการของ “8P’s” ของการบริหาร
ส าหรับธุรกิจการบริการแบบบูรณาการซ่ึงองค์ประกอบต่าง ๆ เหล่านี ้ จะมีส่วนเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจ
ของผู้จัดการด้านการบริการก็เป็นได้ ซึ่งท้ังนี้ส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจการบริการมีดังนี้คือ 
(Lovelock; & Wright. 2002: 13-15) 
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 1. Products Element เราต้องเลือกคุณภาพของผลิตภัณฑ์หลัก รวมถึงการบริการที่
สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า และสามารถแข่งกับคู่แข่งขันได้ 
 2. Place ตามหลักการของการจัดส่งสินค้าถึงลูกค้านั้น ส่วนใหญ่มักจะเกี่ยวข้องกับ 
เรื่องของสถานท่ีและเวลาเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งการท่ีจะสามารถกระจายสินค้าให้ไปถึงลูกค้าได้นั้น   
เราจ าเป็นต้องท าการวางหลักการของการบริการก่อน การบริการด้านข้อมูล และการให้ข้อมูลผ่าน
อินเตอร์เน็ตจะท าให้เกิดการลดช่องว่างการติดต่อจากลูกค้าได้ การยืนยันการจัดส่งสินค้าให้ลูกค้า
นั้นจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ ซึ่งท้ังนี้จะเป็นผลดีแก่องค์กร เนื่องจากลูกค้า
คาดหวังว่าจะได้รับสินค้าตามก าหนดและตรงเวลา 
 3. Promotion and Education ไม่มีนักการตลาดคนไหนที่จะละเลยการส่งเสริมการตลาด 
เนื่องจากการส่งเสริมการตลาดสามารถที่จะสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าท าการซื้อสินค้าได้  ซึ่งนับว่าเป็น 
ข้อดีที่องค์กรต่างๆ นั้นมักจะท าการส่งเสริมการตลาดสื่อสารไปยังลูกค้า  ไม่ว่าจะผ่านสื่อโทรทัศน์  
วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา โบรชัวร์ และอินเตอร์เน็ต 
 4. Price and Other User Outlays ราคาเป็นสิ่งที่ทั้งองค์กรและลูกค้าต่างให้ความส าคัญ 
ซึ่งทางองค์กรเองก็ต้องท าให้ต้นทุนในการผลิตต่ าที่สุดเท่าท่ีจะท าได้ และทางด้านลูกค้าเองนั้นก็
ต้องการที่จะซ้ือในราคาที่ถูกเช่นเดียวกัน บางครั้งทางองค์กรอาจจะต้องเพิ่มรายได้โดยอาจจะมีการ
สร้างลูกค้าที่เป็นการซื้อสินค้าเป็นเงินเชื่อ หรือไม่ว่าจะเป็นการให้ส่วนลดราคา 
 5. Process การสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์รวมท้ังกระบวนการจัดการส่งสินค้าถึงลูกค้าเป็น 
กระบวนการที่ต้องท าให้เกิดประสิทธิภาพที่สูงสุด กระบวนการนั้นจะหมายถึง ตั้งแต่ล าดับการคิด 
การบริการในระบบงานต่างๆ ซึ่งถ้าหากกระบวนการใดกระบวนหนึ่งของขั้นตอนเกิดความล่าช้า   
จะส่งผลท าให้งานเกิดผิดพลาดและอาจจะสร้างความไม่พอใจแก่ลูกค้าได้  
 6. Productivity and Quality การเพิ่มประสิทธิภาพการท างานให้ได้ผลดีนั้น จะท าให้ 
องค์กรสามารถลดต้นทุนการผลิตได้ นอกจากนี้ อย่างไรก็ตามการที่จะลงทุนเกี่ยวกับการปรับปรุง
คุณภาพนั้น หากปราศจากความเข้าใจในเรื่องคุณภาพการบริการนั้นจะสามารถสร้างความแตกต่าง
กับคู่แข่งขันและสร้างความภักดีต่อสินค้าได้ เกี่ยวกับการเพิ่มขึ้นของต้นทุนของการเพิ่มขึ้นของ
รายได้แล้วจะท าให้เกิดผลทางด้านความเสี่ยงขึ้นมา 
 7. People การบริการขึ้นอยู่กับบุคคล ซึ่งในท่ีนี้หมายถึง ลูกค้าและพนักงานซึ่งจะมี 
อิทธิพลต่อลูกค้าในด้านการบริการ ลูกค้ามักจะตัดสินคุณภาพของการบริการจากสิ่งที่ลูกค้าได้รับ
การบริการที่ประสบความส าเร็จนั้น ขึ้นอยู่กับการคัดสรร การฝึกฝน การสร้างแรงจูงใจแก่พนักงาน
เป็นส าคัญ 
 8. Physical Evidence ลักษณะของอาคาร ท าเลที่ตั้ง พาหนะ การตกแต่งภายใน อุปกรณ์ 
สมาชิก สัญลักษณ์ วัสดุทางการพิมพ์ และบริการอื่นๆ ขององค์กรท่ีสามารถจับต้องได้ และปรากฏ
ในสายตาของลูกค้าสิ่งต่างๆ เหล่านี้จะมีผลกระทบต่อความประทับใจของลูกค้า และในด้านการ
บริการที่มีองค์ประกอบที่จับต้องได้น้อยนั้น เช่น การประกันภัย การโฆษณา มักจะมีการสร้างสรรค์
ลักษณะที่มีความหมายเพื่อแทนบริการน้ันๆ 
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 เครื่องมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ  
 ส่วนประสมการตลาดที่เป็นที่รู้จักมากที่สุด นั่นคือ 4Ps ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 

(Price) การจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการร่วมกันปรับปรุง
และเพิ่มเติมส่วนประสมทางการตลาดขึ้นมาใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่น้ี
พัฒนาขึ้นจะประกอบด้วยปัจจัย 8 ประการ ดังต่อไปนี้ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์. 2548: 29) 

 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) 
 2) ราคา (Price) 
 3) การจัดจ าหน่าย (Place) 
 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 5) บุคลากร (People) 
 6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 7) กระบวนการ (Process) 
 8) ผลิตภาพ (Productivity) 
 ส่วนประสมการตลาดที่ปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจัยขึ้นอีก  4 ประการ คือ บุคลากร ลักษณะทาง 

กายภาพ กระบวนการ และผลิตภาพ ปัจจัยท้ัง 8 ประการน้ีจะเป็นปัจจัยท่ีสามารถใช้เป็นหลักของ  
ธุรกิจบริการต่างๆ และหากธุรกิจดังกล่าวขาดปัจจัยหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลถึงความส าเร็จหรือความ  
ล้มเหลวของธุรกิจได้ 

 ส่วนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เมื่อน าไปใช้กับองค์กรธุรกิจหนึ่งๆ ก็จะต้องมีการ
ปรับเปลี่ยนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค์ ระยะเวลาที่ท าการเสนอบริการหน่ึงๆ 
ออกไป  

 การสร้างส่วนประสมการตลาดจะเป็นการปรับเปลี่ยนปัจจัยหรือองค์ประกอบให้เหมาะสม  
กับสถานการณ์และความจ าเป็นของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลงและเป็นที่แน่นอนขององค์ประกอบ  
ของส่วนประสมการตลาดแต่ละตัวอาจมีการซ้ าซ้อนกันอยู่บ้าง  เราจึงไม่สามารถที่จะท าการตัดสินใจ 
ใดๆ โดยอาศัยองค์ประกอบใดองค์ประกอบหนึ่งเท่านั้น นอกจากนั้นองค์ประกอบหนึ่งๆ ก็จะคง 
ความส าคัญเพียงช่วงเวลาหนึ่งๆ เท่าน้ัน ดังนั้นกรอบรูปแบบที่ก าลังจะอธิบายต่อไป จะช่วยผู้บริการ 
ด้านการตลาดให้สามารถก าหนดส่วนประสมการตลาดที่เหมาะสมกับธุรกิจบริการของตนเองได้  
รายละเอียดของแต่ละองค์ประกอบมีดังนี้ 
           1. ผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการจะต้องพิจารณาถึงขอบเขต
ของคุณภาพของบริการระดับชั้นของบริการ ตราสินค้า สายการบริหาร การรับประกันและการบริการ
หลังการขาย นั่นคือส่วนประสมด้านผลิตภัณฑ์บริการจะต้องครอบคลุมขอบเขตที่กว้าง  เช่น สังคม  
ในอาคารเล็กๆ อาคารเดียว จนกระท่ังจุดที่ใหญ่ที่สุดในประเทศ หรือจากร้านอาหารขนาดเล็กไป
จนกระท่ังห้องอาหารของโรงแรมระดับสี่ดาว 
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 2. ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคาจะต้องรวมถึงระดับราคา  ส่วนลด และเงื่อนไขการ
ช าระเงิน เนื่องจากราคามีส่วนในการท าให้บริการต่างๆ มีความแตกต่างกันและมีผลต่อผู้บริโภคใน
การรับรู้ถึงคุณค่าที่ได้รับจากการบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพ 

 3. การจัดจ าหน่าย (Place) ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง เป็นอีก
ปัจจัยท่ีส าคัญของการตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเข้าถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเน้น
ทางกายภาพเท่าน้ัน แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทของช่องทางการจัดจ าหน่ายและ
ความครอบคลุมจะเป็นปัจจัยส าคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย  

 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการหลากหลาย
ของการสื่อสารตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคลากร กิจกรรมส่งเสริม
การขายและรูปแบบอื่นๆ ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื่อ เช่น การประชาสัมพันธ์ 

 5. บุคลากร (People) ด้านบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเด็นดังน้ี 
  (1) บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการนอกจากจะท าหน้าที่ผลิต

บริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อมๆกันด้วย การสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมากส าหรับการบริการ  

  (2) ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าด้วยกัน คุณภาพการบริการของลูกค้ารายหน่ึงอาจมีผล 
มาจากลูกค้าอื่นแนะน ามา ตัวอย่างที่เกิดขึ้นเช่น กลุ่มลูกทัวร์หรือลูกค้าจากร้านอาหารท่ีบอกต่อกันไป 
แต่ปัญหาหน่ึงที่ผู้บริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการให้อยู่ในระดั บ
คงที่ 

 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนักที่น าลักษณะ
ทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประกอบ     
ที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการก็ตามที่ปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่จะเป็นการสร้าง  
สภาพแวดล้อม การสร้างบรรยากาศ การเลือกใช้แสง ส ี และเสียงภายในร้าน เป็นต้น หรือใช้
ลักษณะทางกายภาพ เพื่อสนับสนุนการขาย เช่นย่ีห้อและคุณภาพของรถของบริษัทรถให้เช่า ถุง
ส าหรับใส่เสื้อผ้าซักแห้งต้องสะอาด เป็นต้น 

 7. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการมีความ 
สัมพันธ์เช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าอย่างดี ก็ไม่
สามารถแก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่น ามาใช้ ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการให้บริการ อ านาจตัดสินใจของ
พนักงาน การที่มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความส าคัญของประเด็น
ปัญหาดังกล่าวไม่เพียงแต่จะส าคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น แต่ยังมีความส าคัญต่อฝ่ายการตลาด
ด้วย เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ จะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้
ความสนใจในเร่ืองของกระบวนการให้บริการและการน าส่ง ดังนั้นส่วนประสมการตลาดก็ควรครอบคลุม
ถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย 
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 8. ผลิตภาพ (Productivity) จากการที่บริการเป็นการกระท าของบุคคล  2 ฝ่าย เมื่อฝ่าย
หนึ่งได้กระท าเพื่อให้เกิดงานบริการ อีกฝ่ายหน่ึงก็จะได้รับบริการในเวลาเดียวกัน ไม่สามารถแยก
ออกจากกันได้ และไม่สามารถเก็บเป็นสินค้าคงคลังไว้ได้ ส่งผลให้กิจการต้องเข้ามาจัดการกับความ
ต้องการซื้อบริการของลูกค้าเพื่อให้ความต้องการบริการลูกค้า  กระจายไปในช่วงเวลาต่าง ๆ  ที่ให้บรกิาร  
เพื่อให้ความต้องการในแต่ละช่วงเวลาต่าง  ๆในแต่ละช่วงเวลาจะได้ใกล้เคียงกันด้วย นอกจากนี ้กิจการ
ต้องจัดการกับก าลังการผลิตงานบริการ เพื่อให้เกิดความสมดุลย์กับความต้องการ 

 สรุปได้ว่า  ส่วนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix) เป็นเครื่องมือทางการตลาด
ประกอบด้วยปัจจัยส าคัญ 4 ประการ ได้แก ่ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการติดต่อ 
สื่อสารหรือการส่งเสริมการตลาด แต่ส าหรับธุรกิจการบริการนั้น เราจะน าหลักการของ 8P’s เข้ามา
ใช้ ซึ่งปัจจัยท้ัง 8 ต่าง ก็มีความส าคัญไม่น้อยไปกว่ากัน ดังนั้นปัจจัยท้ัง 8 จะเกี่ยวข้องซึ่งกันและกัน 
ส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นตัวกระตุ้นทางการตลาดในการสร้างความต้องการซื้อในตัวผลิตภัณฑ์
ทั้งน้ีเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของเป้าหมายทางการตลาด  ซึ่งหมายถึงการตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคนั่นเอง 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ส าหรับธุรกิจ 
การบริการ ที่ใช้หลักการ 8P’s เพื่อศึกษาดูว่าปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยจึงได้น าแนวคิดดังกล่าวมา
ใช้ในการก าหนดกรอบแนวความคิดและออกแบบสอบถาม  
 
3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 3.1 ความหมายของความพึงพอใจ  

  นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ ดังนี้  
  โวล์แมน (Wolman. 1973: 334) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึง
พอใจหมายถึง มีความรู้สึก (Feeling) ที่มีความสุข เมื่อคนเราได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย 
(Goals) ความต้องการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
  คอทเลอร์ (Kotler. 2000: 36) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจไว้ว่า เป็นความรู้สึกของ
บุคคลเม่ือได้รับความสุขหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความหวังในผลลัพธ์
ของสิ่งที่ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการพอดีกับความคาดหวัง ลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 
  อดุลย์ จาตุรงคกุล (2542: 19) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจหรือ 
ผิดหวังอันเกิดจาก การเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหมายของเขา  
  เสร ี วงษ์มณฑา (2542: 189) ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกนิยมชมชอบในผลิตภัณฑ์
ใดมากกว่าผลิตภัณฑ์ตัวอื่นๆ แล้วน าไปสู่การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ์นั้น 
  ดารา ทีปะปาล (2542: 33) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ผลที่ผู้ซื้อได้รับความพึงพอใจ 
จากการซื้อสินค้า ท าให้เกิดผลตามที่คาดหวังไว้ 



16 

  วรูม (นวลฉว ีรตางศุ. 2543: 52; อ้างอิงจาก Vroom. 1953: 328) กล่าวว่า ทัศนะและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทนกันได้ เพราะท้ังสองค าน้ีจะหมายถึงผลที่ ได้รับจากการที่
บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 44-48) ได้รวบรวมความหมายของความพึงพอใจ
ของลูกค้า (Customer Satisfaction) ว่าระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลจาการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติหรือการท างานของผลิตภัณฑ์ กับระดับความคาดหวังของลูกค้า  
 
 3.2 ระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
  ดูบริน (Dubrin. 1992: 228-230) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจไว้ดังนี้ ความพึงพอใจถูก
พิจารณาว่าเป็นความคาดหวังต่ าสุด ถ้าความโดดเด่นกว่าความคาดหวังขั้นต่ า นั่นเรียกว่า ความ
ยินดี (Delight) ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของลูกค้าออกเป็น 4 ระดับ คือ 
  ระดับที่ 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน ลูกค้าได้รับการดูแลและปฏิบัติขั้นพื้นฐาน   
  ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่ได้รับตามความคาดหมาย ลูกค้าได้รับการดูแลและปฏิบัติ
อย่างเป็นมิตร  
  ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ ลูกค้าได้รับการปฏิบัติและดูแลเป็นอย่างดี อย่าง
ซาบซ้ึง  
  ระดับที่ 4 ความปีติยินดี ลูกค้าได้รับการดูแลและปฏิบัติเป็นอย่างดี เหนือความ
คาดหวัง  
  นอกจากนี้ ดูบรินได้กล่าวถึงกฎ 5 ข้อ ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าไว้ดังนี้ 
  1. พนักงานที่มีความพึงพอใจจะสามารถสร้างความพึงพอใจของลูกค้าได้ดีกว่า 
  2. ควรมีความเข้าใจและให้ความส าคัญกับความต้องการของลูกค้า 
  3. มีการมุ่งเน้นแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าให้มากกว่าที่จะมุ่งสร้างรายได้ 
  4. มีการตอบสนองด้วยความประทับใจและมีไมตรีจิต 
  5. ให้อ านาจสิทธิแก่พนักงานให้การแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นและหลีกเลี่ยงความหยาบ
คายต่อลูกค้า  
 
 3.3 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจของบุคคล  
  ยุทธนา ธรรมเจริญ (2530: 55) ได้กล่าวว่า ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการจัดล าดับความ
พึงพอใจของบุคคล นอกจากจะขึ้นอยู่กับปัจจัยภายในของแต่ละบุคคลแล้ว ยังมีผลกระทบจากปัจจัย
ภายนอกซึ่งท าให้ผู้บริโภคต้องเสาะหาข่าวสารเพิ่มเติม แม้สมาชิกในครอบครัวเดียวกันปัจจัยภายนอก  
ก็ท าให้มีความคาดหวังแตกต่างกัน อาจสรุปปัจจั ยท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ได้
ดังนี้ 
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  1. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs) แม้ว่ารายได้จะเป็น ปัจจัย ก าหนด 
ความต้องการด้านอาหาร เสื้อผ้า แต่พึงระลึกเสมอว่าอารมณ์ที่ต้องการของผู้บริโภคก็เป็นปัจจัยท่ีส าคัญ
ในการก าหนดความพึงพอใจ  
  2. ความตั้งใจที่จะใช้ (Intended Use) ผู้บริโภคแต่ละบุคคลจะได้รับความกดดัน 
ให้ท ากิจกรรมหนึ่งมากกว่าอีกกิจกรรมหนึ่ง และความพึงพอใจในสินค้าใดๆ ยี่ห้อใดๆ ของผู้บริโภค
ย่อมต้องเกิดจากรายการผลิตภัณฑ์ที่จัดสรรไว้แล้ว (Assortments) ของผู้บริโภค  
  3. ระดับของความจูงใจ (Degree of Motivation) แรงจูงใจ (Motives) ของผู้บริโภค 
มีบทบาทอย่างมากในการก าหนดล าดับความพึงพอใจ สินค้ายี่ห้อใด ๆ จะไปรวมอยู่ในรายการ
จัดล าดับความพึงพอใจ จนกว่าจะมีแรงจูงใจที่มากพอจะกระตุ้นให้ผู้บริโภครู้สึกได้ว่าตนยังขาด
แคลนสินค้าน้ันอยู่ ในปัจจุบันที่มีภาวะการแข่งขันค่อนข้างสูงสินค้าแต่ละชนิดแต่ละย่ีห้อจะมี
ผลกระทบซ่ึงกันและกัน และเป็นผลให้ความต้องการในสินค้าตัวใดตัวหนึ่งถูกเลื่อนเวลาออกไป 
  4. ประสบการณ์ในสินค้านั้น ๆ (Experience with Product) ประสบการณ์ ในอดีต 
เกี่ยวกับสินค้าจะเป็นสิ่งส าคัญในการวัดความพึงพอใจของบุคคลในปัจจุบัน 
  5. ราคา (Price) ราคาเป็นอีกปัจจัยหน่ึงที่ก าหนดความพึงพอใจของผู้บริโภค เพราะราคา
มีผลกระทบโดยตรงต่อรายได้ผู้บริโภคหนึ่งคนอาจต้องการสินค้าส่วนหนึ่งมากและจัดอันดับความ  
พึงพอใจไว้สูงๆ แต่ก็ถูกขัดขวางจากราคาของสินค้านั้น ผู้บริโภคส่วนใหญ่นิยมพิจารณาราคาว่าเป็น
ปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจเลือกยี่ห้อและขนาดบรรจุ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ถ้าการตัดสินใจน้ันเป็นไป
อย่าง เร่งด่วน หรือทันทีที่ตนเองพึงพอใจ ทั้งนี้ก็เพราะราคาของสินค้าแพงเกินไปน่ันเอง  
  6. ความเป็นเหตุเป็นผลของข่าวสารจากภายนอก (Logic of External Information)  
แม้ว่าขณะรับรู้ ข่าวสารผู้บริโภคจะไม่ทราบว่าข่าวสารนั้นเหมาะสมหรือไม่เพียงใดแต่หลังจาก
ผู้บริโภควิเคราะห์ข่าวสารที่ได้รับแล้วว่ามีเหตุผลที่เหมาะสม ผู้บริโภคก็จะมีปฏิกิริยายอมรับข่าวสาร
นั้นและข่าวสารที่ได้รับมาใหม่น้ันจะถูกน าไปใช้ทบทวนประเมินถึงความต้องการในสินค้าน้ันอีกครั้ง 
และยินดีท่ีจะซ้ือสินค้าน้ันๆ อีก ทั้งๆ ที่มีอยู่ในครอบครัวแล้ว ในทางกลับกัน ผู้บริโภคจะทิ้งและ  
ไม่สนใจข่าวสารใดๆ ที่ผู้บริโภควิเคราะห์แล้วว่า ไม่มีเหตุผลสมควรท่ีเหมาะสมจะให้อ้างอิง  
  7. การได้รับความสนับสนุนความคิดจากกลุ่มภายนอก (Support for External group 
ideas) กฎท่ัวไปข้อหนึ่งคือความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลมาจากความคิดที่ได้รับการพิจารณา  
สนับสนุนจากกลุ่มภายนอก  
  8. อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางอ้อม (Direct and Indirect External 
Influence) ปัจจัยภายนอกจะมีอิทธิพลต่อการจัดล าดับความพึงพอใจของผู้บริโภค ทั้งในทางตรง
และทางอ้อม 
  ปัจจัยทางตรง คือ ข่าวสารจากแหล่งที่เกิดส่งข่าวสารไปยังผู้บริโภคโดยตรงและปฏิกิริยา
ที่เกิดขึ้นไม่จ าเป็นต้องเกิดขึ้นเฉพาะหน้า  
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  ส่วนปัจจัยทางอ้อมที่มีผลต่อการก าหนดความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อ
ผู้บริโภคได้รับ แปลและรับทราบข่าวสารจากบุคคลอื่น ที่ไม่ใช่แหล่งข่าว บ่อยครั้งทีเดียวที่ปัจจัย
ภายนอกที่มีผลทางอ้อมต่อผู้บริโภค เกิดจากการบอกเล่าของสมาชิกในครอบครัวของผู้บริโภคเองมี
การรายงานและบอกย้ าสนค้าและส่งข่าวสารที่ได้รับไปยังสมาชิกคนอื่นๆ ในครอบครัว 
 
 3.4 การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  สรชัย พิศาลบุตร (2549: 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึงการที่
ผู้ใช้บริการได้รับในสิ่งที่ต้องการ แต่ต้องอยู่ในขอบเขตที่ผู้ให้บริการสามารถจัดหาหรือท าให้ได้โดย
ไม่ขัดต่อวัตถุประสงค์หรือความถูกต้องในการให้บริการ การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการก็เพื่อ  
ให้ทราบความแตกต่างระหว่างคุณภาพของสินค้าและบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงกับคุณภาพของ
สินค้าและบริการที่ผู้ใช้บริการคาดว่าจะได้รับ ส าหรับน าไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพของสินค้าและ
บริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้สินค้าและบริการมากยิ่งขึ้น  
 
 3.5 วิธีวัดความพึงพอใจ 
  สรชัย พิศาลบุตร (2549: 12) กล่าวว่า สามารถวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้  
2 วิธี คือ 
  1. วิธีวัดความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ โดยวัดจากการสอบถามความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการที่เลือกมาเป็นตัวอย่างจ านวนหน่ึง เกี่ยวกับบริการแต่ละด้านและบริการรวม
ทุกด้านท่ีได้รับจากผู้ให้บริการ โดยที่ผู้ใช้บริการจะต้องมีประสบการณ์ในการใช้บริการมาเป็นระยะ
เวลานานมากพอที่จะประเมินคุณภาพของบริการที่ได้รับในแต่ละด้านได้  
  2. วิธีวัดความพึงพอใจจากข้อมูลที่สามารถสะท้อนระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
โดยวัดจากเกณฑ์ที่ตั้งขึ้นส าหรับวัดระดับความพึงพอ ใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ แต่ละด้านและ
บริการรวมทุกด้านของสินค้าหรือบริการน้ันๆ  
  การวัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อสนิค้าหรือบริการใดๆ นิยมใช้มาตร การ
ประเมิน (Rating scale) ซึ่งแสดงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในระดับต่างๆ จ านวนระดับท่ีใช้นิยม
ใช้เป็นจ านวนคี่ เช่น จ านวน 3 ระดับ (พอใจ, เฉยๆ, ไม่พอใจ) 5 ระดับ (พอใจมากที่สุด, พอใจมาก, 
พอใจปานกลาง, พอใจน้อย, พอใจน้อยท่ีสุด) หรือ 7 ระดับ (พอใจมากที่สุด, พอใจมาก, พอใจ
ค่อนข้างมาก, พอใจปานกลาง, พอใจค่อนข้างน้อย, พอใจน้อย, พอใจน้อยท่ีสุด)  
  การก าหนดจ านวนระดับท่ีใช้วัดความพึงพอใจว่าควรจะเป็น 3 ระดับ 5 ระดับ หรือ 7 
ระดบั ขึ้นอยู่กับปัจจัยท่ีส าคัญ 2 ประการ ดังนี ้
  1. ระดับการศึกษาของผู้ให้บริการ 
  2. ความถูกต้องเชื่อถือได้ของผลการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
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ค้นหาความ
ต้องการของลูกค้า 

พัฒนาและปรับปรุง
แบบส ารวจ 

การออกส ารวจ
และเก็บข้อมูล 

  การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใด ๆ ควรใช้ระดับความพึงพอใจ 3 ระดับส าหรับ
กลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาน้อย เช่น ประถมศึกษาลงมา ควรใช้ระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ 
ส าหรับกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาปานกลาง เช่น มัธยมศึกษาหรืออาชีวศึกษา และควรใช้
ระดับความพึงพอใจ 7ระดับส าหรับกลุ่มผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาสูง เช่น ปริญญาตรีข้ึนไป ใน
กรณีที่ผู้ใช้บริการประกอบด้วยกลุ่มที่มีการศึกษาด่ าสุด ส าหรับการก าหนดระดับความพึงพอใจใน    
แต่ละระดับควรก าหนดด้วยข้อความมากกว่าตัวเลข เนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะเข้าใจใน    
ความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจของแต่ละระดับที่อยู่ในรูปข้อความมากกว่าการใช้ตัวเลขแสดง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผู้ใช้บริการท่ีมีการศึกษาน้อย แต่เพื่อที่จะเสริมให้ผู้ใช้บริการเข้าใจความแตกต่าง
ระหว่างระดับความพึงพอใจที่ก าหนดเป็นข้อความมากยิ่งขึ้น อาจก ากับตัวเลขควบคู่กันไปกับระดับ
ความพึงพอใจที่อยู่ในรูปข้อความด้วยก็ได้ เช่น พอใจมากที่สุด (5) พอใจมาก(4) พอใจปานกลาง(3) 
พอใจน้อย(2) พอใจน้อยท่ีสุด(1) 
  
 3.6 กระบวนการสร้างแบบส ารวจความพึงพอใจลูกค้า  
  ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549: 34) กล่าวว่ากระบวนการสร้างแบบส ารวจความพึง
พอใจลูกค้าประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลักดังภาพ 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงกระบวนการสร้างแบบส ารวจความพึงพอใจลูกค้า 

    
  ขั้นตอนท่ี 1 เป็นการค้นหา และก าหนดความต้องการของลูกค้าหรือคุณภาพในมิติต่าง ๆ 
ในมุมมองของลูกค้า ซึ่งจะช่วยให้เข้าใจลูกค้ามากขึ้นโดยทราบถึงความต้องการหรือคุณภาพใน
มุมมองของลูกค้าว่าประกอบด้วยปัจจัยใดบ้าง ความรู้เกี่ยวกับลูกค้านี้สามารถน ามาใช้ในการพัฒนา
แบบส ารวจเพื่อตรวจวัดความพึงพอใจลูกค้าได้เป็นอย่างดี  
  ขั้นตอนท่ี 2 เมื่อรวบรวมคว ามต้องการที่แท้จริงของลูกค้าได้ครบถ้วนแล้ว ในขั้นตอน
ต่อมาเป็นกระบวนการพัฒนาแบบส ารวจ เทคนิคในการตั้งค าถามที่เข้าใจง่าย กระชับ  
  ขั้นตอนท่ี 3 เป็นข้ันตอนของการน าแบบส ารวจไปใช้งานจริงเพื่อเก็บข้อมูลจากลูกค้า 
โดยอาศัยตัวอย่างลูกค้าที่ถูกสุ่มอย่างเป็นระบบ ถูกต้องตามหลักสถิติ และเชื่อถือได้  
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  ส าหรับแบบส ารวจความพึงพอใจโดยทั่วไปประกอบด้วย 3 ส่วนคือ  
  1. ส่วนของค าถามเกี่ยวกับลักษณะต่างๆ ของผู้ใช้บริการท่ีคาดว่าจะมีผล กระทบต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  2. ส่วนของค าถามที่ใช้วัดระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
  3. ส่วนของค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการท่ีส าคัญ ปัญหาในการมาใช้บริการ 
และข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการ  
 
 3.7 การตรวจสอบความพึงพอใจของผู้บริโภค (Customer Satisfaction Tracking) 
  กุณฑลี รื่นรมย์ และคณะ  (2547: 40-46) ได้เขียนถึง “การตรวจสอบความพึงพอใจ
ของลูกค้า” ไว ้ดังนี้ 
  “ความพึงพอใจของลูกค้า” เป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดที่นักการตลาดต้องค านึงถึงเพราะความ 
พึงพอใจของลูกค้าจะน ามาซึ่งการซ้ือซ้ าจนเกิดความจงรักภักดีในท่ีสุด และยังอาจก่อให้เกิดลูกค้าใหม่
ได้หากลูกค้าที่มีความพอใจน้ันช่วยบอกต่อถึงความรู้สึกที่ดีต่อสินค้าหรือบริการของเราไปยังบุคคล
อื่นๆ ซึ่งท้ังสองประการดังกล่าวย่อมสร้างยอดขายและก าไรในระยะยาวอันเป็นเป้าหมายส าคัญให้แก่
ธุรกิจ ในขณะเดียวกันหากลูกค้าเกิดความไม่พอใจในสินค้าหรือบริการแล้ว  ย่อมกอ่ให้เกิดผลกระทบ
ในทางตรงกันข้ามนั้น คือ การสูญเสียลูกค้า และเสียชื่อเสียงอีกด้วย ดังนั้นการตรวจสอบความพอใจ
ของลูกค้าก่อนท่ีจะส่งผลกระทบถึงยอดขาย จึงเป็นสิ่งจ าเป็นท่ีจะช่วยให้ธุรกิจสามารถแก้ไขปัญหา
ก่อนท่ีจะลุกลามได้ 
  ความพอใจหรือไม่พอใจในความรู้สึกของลูกค้า เป็นการตอบสนองทางอารมณ์ เมื่อ
ลูกค้าได้ประเมินสินค้าหรือบริการนั้นโดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังในใจ   
 
 3.8 วิธีการตรวจสอบความพอใจของผู้บริโภค 
  กุณฑลี รื่นรมย์ และคณะ (2547: 40-46) ได้เขียนถึง “วิธีการตรวจสอบความพอใจ
ของผู้บริโภค” ไว้ ดังนี้ 
  1. ระบบการเปิดรับการติชมและค าแนะน า (Complaint and Suggestion System) ซึ่ง
อาจท าได้โดย 
   1.1 แบบฟอร์มให้ลูกค้าแสดงความคิดเห็น (Customer or Member Comment 
Cards) แบบฟอร์มควรมีลักษณะให้ลูกค้าสามารถตอบได้โดยง่าย เช่น อาจเป็นตัวเลือกให้ ค าถาม
ควรสั้น มีน้อยข้อเพื่อให้ลูกค้าไม่เสียเวลาในการตอบและท่ีส าคัญคือ จะต้องเตรียมกล่องเพื่อรับ
แบบฟอร์มนี้ (Suggestion Box) วางไว้ในจุดที่ลูกค้าสะดวกในการส่งแบบฟอร์มกลับ 
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   1.2 จุดให้บริการลูกค้า (Customer Service Counter) ซึ่งพนักงานที่จะคอยให้ 
บริการลูกค้าในเรื่องของการช่วยแก้ไขปัญหา และการรับค าติชมต่างๆ ซึ่งพนักงานประจ าหน้าที่น้ี 
ควรได้รับการอบรมเรื่องของการแก้ไขปัญหาต่างๆ เป็นอย่างดี ทั้งยังต้องมีบุคลิกภาพดี มีอัธยาศัย
และมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี 
   1.3 โทรศัพท์สายด่วน (Customer Hot Line) ซึ่งพนักงานจะคอยให้บริการลูกค้า
ส าหรับการร้องทุกข์ของลูกค้า โดยเฉพาะซ่ึงพนักงานผู้รับโทรศัพท์สายด่วนน้ี ต้องผ่านการอบรม
แก้ไขปัญหามาเช่นเดียวกับข้อ 1.8.1.2 บริการนี้ หากองค์การสามารถจัดให้เป็นสายโทรศัพท์ซึ่ง
ลูกค้าสามารถโทรเข้ามาได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายจะเป็นการดีอย่ างยิ่ง 
  2. การส ารวจความพอใจของลูกค้า 
   2.1 การวิจัยเพื่อวิเคราะห์ความพอใจของลูกค้า  อาจท าได้โดยออกแบบสอบถาม
ผู้บริโภค โดยให้ลูกค้าระบุถึงความพึงพอใจที่ตนมีต่อสินค้าหรือบริการหนึ่งๆ  โดยค าตอบจะอยู่ใน
ระดับของความพอใจดังน้ี 
 
     ( ) ไม่พอใจอย่างยิ่ง   ( ) ไมพ่อใจ   ( ) เฉยๆ 
     ( ) พอใจ     ( ) พอใจอย่างยิ่ง 
 
   2.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างผลงานขององค์กรกับมุมมองของลูกค้า  
(Importance & Performance Analysis) เป็นการวิจัยเพื่อหาข้อมูลว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญกับ
ผลงานด้านต่างๆ ขององค์กรอย่างไร และผลงานต่างๆ เหล่านั้น ธุรกิจสามารถด าเนินงานได้ดี
เพียงไร ความคิดเห็นของลูกค้า ซึ่งจะท าให้ธุรกิจทราบว่า ตนได้ท าดีในจุดที่ลูกค้าให้ความส าคัญ
แล้วหรือยัง 
  3. การวิเคราะห์การสูญเสียลูกค้า (Lost Customer Analysis) ความไม่พอใจของลูกค้า 
ย่อมส่งผลต่อเนื่องท าให้ธุรกิจสุญเสียลูกค้าบางส่วนไปซ่ึงเท่ากับเป็นการสูญเสียรายได้  และผลก าไร
ในที่สุด ธุรกิจสามารถวิเคราะห์การสูญเสียลูกค้าได้โดย 
   3.1 วิเคราะห์อัตราการสูญเสียลูกค้า (Customer Loss Rate) 
 
      อัตราการสูญเสียลูกค้า = จ านวนลูกค้าที่เสียไปในช่วงเวลาหนึ่ง 
              จ านวนลูกค้าทั้งหมด 
 
   3.2 การส ารวจความคิดเห็นของลูกค้าที่เสียไป การส ารวจความคิดเห็นของลูกค้า
ที่ธุรกิจสุญเสียไป จะเป็นกระจบสะท้อนส าคัญที่ท าให้ธุรกิจได้เห็นความบกพร่องของตนเองอันจะเป็น 
แนวทางในการแก้ไขจุดอ่อนดังกล่าว ช่วยลดปัญหาและความไม่สะดวกอันเกิดกับลูกค้า ซึ่งจะท าให้
ธุรกิจท่ีแก้ไขข้อบกพร่องนั้นสามารถรักษาลูกค้าที่ตนมีอยู่ไว้ได้ ลดอัตราการสูญเสียลูกค้าลง การส ารวจ
ความคิดเห็นของลูกค้าที่เสียไปน้ีอาจท าได้โดยทางไปรษณีย์หรือทางโทรศัพท์ การส ารวจทางไปรษณีย ์
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ต้องมีจดหมายน า และแบบสอบถามควรเป็นค าถามสั้นๆ เพื่อให้ผู้ตอบใช้เวลาน้อย และง่ายแก่การ
ตอบพร้อมท้ังมีซองติดแสตมป์จ่าหน้าซองส าหรับส่งกลับเพื่อความสะดวกแก่ผู้ตอบ การส ารวจทาง
โทรศัพท์ ค าถามที่ตั้งควรมีตัวเลือกมากที่สุด เพื่อที่ผู้สัมภาษณ์สามารถเลือกค าตอบได้โดยง่ายไม่
ต้องเขียนมาก  
 

4. ประวัติบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคมด าเนินการ   
ในด้านการบินพาณิชย์ในประเทศ ในฐานะสายการบินแห่งชาติและเป็นรัฐวิสาหกิจของชาติที่ด าเนิน
กิจการแข่งขันกับต่างประเทศในธุรกิจการบินโลก และยังเป็นรัฐวิสาหกิจท่ีสามารถท าก าไรต่อเนื่อง
ตลอดมาทั้งยังได้รับการยกย่องในด้านต่างๆ ให้อยู่ในระดับสายการบิน ชั้นน าของโลก (บริษัทการ
บินไทย จ ากัด (มหาชน). 2543: 4) 
 การบินไทย ก่อตั้งขึ้นในปีพุทธศักราช 2503 โดยบริษัท เดินอากาศไทย จ ากัด กับบริษัท
สายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ ซิสเต็มหรือใช้ชื่อย่อว่า เอส เอ เอส ได้ร่วมลงทุนกิจการด้วยทุน
เพียง 2 ล้านบาท โดยบริษัทเดินอากาศไทย จ ากัด ถือหุ้น 70% และ เอส เอ เอส ถือหุ้น 30% ใน
เวลาต่อมาได้มีการเพิ่มทุนอย่างเป็นข้ันตอนตลอดมา จนถึงปี พุทธศักราช 2520 บริษัท เดินอากาศ
ไทยได้ซ้ือหุ้นท้ังหมดคืน จาก เอส เอ เอส  ตามมติของคณะรัฐมนตรี และมอบการโอนหุ้นที่ซ้ือมานี้
ให้กระทรวงการคลัง ดังนั้น การบินไทย จึงเป็นสายการบินของคนไทยอย่างแท้จริง และบริษัท
เดินอากาศไทย จ ากัด กับกระทรวงการคลังเป็นผู้ร่วมถือหุ้น 
 ต่อมาเมื่อวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ.2531 บริษัทเดินอากาศไทย จ ากัด และบริษัท การบินไทย 
จ ากัด ได้รวมกิจการเข้าด้วยกัน โดยมติของ คณะรัฐมนตรี (บริษัท การบินไทย จ ากัด  (มหาชน). 
2543: 5) 

 เมื่อวันท่ี 19 กรกฎาคม พ .ศ.2534 ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทยได้รับหุ้นสามัญของ
การบินไทย เป็นหลักทรัพย์จดทะเบียน ทั้งนี้จากการแปลงก าไรสะสมเป็นทุน และเพิ่มทุนจดทะเบียน
ตามมติคณะรัฐมนตรีดังกล่าวจะท าให้ทุนจดทะเบียนของบริษัทฯ เพิ่มจาก 2,230 ล้านบาท เป็น 
16,000 ล้านบาท จึงนับเป็นบริษัทที่มีทุนจดทะเบียนสูงที่สุดในตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย
ขณะน้ัน  

 ในปี  พ.ศ.2535 บริษัท ฯ ได้น าหุ้นเพิ่มทุนออกจ าหน่ายแก่ประชาชนทั่วไป และพนักงา น
เป็นจ านวนมาก 1,000 ล้านบาท หรือ 100 ล้านหุ้น ส่วนอีก 2,000 ล้านบาท หรือ 200 ล้านหุ้น นั้น 
จะน าออกจ าหน่ายเม่ือคณะกรรมการบริษัทพิจารณาเห็นสมควรต่อไป ดังนั้นปัจจุบันบริษัท ฯ จึงมี
ทุนจดทะเบียนท่ีช าระแล้วเป็นจ านวน 14,000 ล้านบาท 
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 นโยบาย 
 บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีนโยบายโดยสังเขปคือด าเนินงานในฐานะที่เป็นสาย
การบินแห่งชาติ เป็นตัวแทนของประเทศไทย ในการด ารงรักษาและเพิ่มพูนสิทธิด้านการบิน ร่วม
ส่งเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว แสวงหาและเพิ่มพูนรายได้เป็นเงินตราต่างประเทศ และ
รักษาดุลการค้าระหว่างประเทศ นอกจากนั้นยังด าเนินการส่งเสริมพัฒนาทรัพยากรบุคคลของประเทศ 
ให้มีทักษะและวิชาชีพได้มาตรฐานสากลรวมถึงเทคโนโลยีช้ันสูงทุกสาขาที่เกี่ยวข้องในธุรกิจการบิน
พาณิชย์ของโลก  ทั้งน้ี การบินไทยยังมุ่งเผยแพร่วัฒนธรรมขนบธรรมเนียมประเพณีและเอกลักษณ์
ของประเทศไทย ในทุกวิถีทางไปสู่สายตาชาวโลกอีกด้วย 
 

 วัตถุประสงค์ 
 บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ก่อตั้งขึ้นเพื่อด าเนินกิจการขนส่งผู้โดยสาร พัสดุ
และไปรษณียภัณฑ์ทางอากาศ และกิจการอื่นๆ ที่เกี่ยวเนื่องกัน อาทิเช่น สถานีการบินศูนย์ซ่อม
บ ารุงอากาศยาน คลังสินค้า กิ จการทัศนาจร โรงแรม ภัตตาคาร ครัวการบินเป็นตัวแทนการขนส่ง
ให้กับกิจการที่เกี่ยวข้อง และจัดตั้งโรงเรียนฝึกอบรมบุค คลภายนอกและพนักงานในเร่ืองเกี่ยวเนื่อง
กับกิจการ เป็นต้น 
 เมื่อเริ่มด าเนินการครั้งแรก บริษัท ฯ มีเครื่องบิน ดีซี 6 เพียง 3 เครื่อง บินเฉพาะเส้นทาง
ในภูมิภาคเอเชีย ต่อมาการบินไทยจัดหาเครื่องบินมาบริการเพิ่มขึ้น และได้ขยายเส้นทางบินเร่ือยมา 
โดยมีศูนย์กลางอยู่ท่ีกรุงเทพมหานคร ท าการบินสู่ทวีปเอเชีย ออสเตรเลีย ยุโรป และอเมริกาเหนือ 
ปัจจุบันมีเส้นทางบินระหว่างประเทศออกจากกรุงเทพฯ ไปยังเมืองต่าง ๆ ถึง 53 เมือง (ไม่รวม
กรุงเทพฯ) โดยเน้นท่าอากาศยานกรุงเทพฯ  ให้เป็นศูนย์กลางการบินระหว่างประเทศในภูมิภาคนี้  
 
 เกียรติภูมิ 
 บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในฐานะที่เป็นสายการบินแห่งชาติ ได้น าชื่อเสียงและ
เกียรติภูมิมาสู่ประเทศไทยในประชาคมโลก ทั้งในแง่ของความส าเร็จทีไ่ด้รับการยอมรับจากผู้ใช้บริการ 
และในแง่ที่ได้รับยกย่องจากสถาบันส าคัญๆ ทั้งภายในประเทศและต่างประเทศอย่างสม่ าเสมอ นอกจากนี้ 
สายการบินนานาชาติส่วนใหญ่ที่ท าการบินมายังท่าอากาศยานกรุงเทพฯ ยังให้ความไว้วางใจฝ่าย
ช่างของการบินไทยให้ตรวจซ่อมเครื่องบินตลอดมา ส าหรับกิ จการด้านครัวการบินไทยมีบริการผลิต
อาหารที่มีประสิทธิภาพสูงส่งขึ้นเครื่องบินของสายการบินต่างๆ สามารถผลิตอาหารทุกประเภท ตาม
ความต้องการของสายการบินลูกค้า ซึ่งจะเห็นได้จากการที่ครัวการบินไทยเป็นผู้ขายบริการด้าน
อาหารขึ้นเครื่องบินให้กับสายการบินช้ันน าเกือบทุกสายการบินที่บินแวะประเทศไทย และนิตยสาร
สวัสดีของการบินไทย ซึ่งจัดเป็นอภินันทนาการแก่ผู้โดยสารบนเครื่องบินเส้นทางระหว่างประเทศ ก็
ได้รับการประกาศเกียรติคุณในด้านต่างๆ ตลอดมา 
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 กล่าวได้ว่า เกียรติคุณต่างๆ ที่ได้รับนี้ ย่อมเกิดจากทรัพยากรบุคคลที่มีคุณภาพกว่า 24,000 คน 
ทั้งในประเทศและต่างประเทศ รวมถึงเทคโนโลยีอันทันสมัย และการฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพ ล้วน
แล้วแต่เป็นปัจจัยส าคัญในการผลักดันการบินไทย ให้ก้าวรุดต่อไปในอนาคต (ส านักประชาสัมพันธ์ 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน). 2543: 5) 
 เพื่อให้บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) กลับมาครองความเป็นหน่ึงของสายการบินใน
ภูมิภาคนี้ และเป็นสายการบินชั้นน าของสายการบินท่ัวโลก บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) จึง
ก าหนดนโยบายในการบริหารกิจการของบริษัท ดังนี้ (ส านักประชาสัมพันธ์ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน). 2543: 7)  
 1. สานต่องานเดิม ซึ่งคณะกรรมการบริษัทฯ ชุดที่แล้วได้ด าเนินการไว้ และยังไม่แล้วเสร็จ
อย่างไรก็ดีหากงานใดจ าต้องทบทวนปรับปรุงเพื่อให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลก็จะด าเนินการ
พิจารณาให้บังเกิดประโยชน์สูงสุดแก่บริษัทฯ และประเทศ 
 2. เร่งรัดการเพิ่มมาตรฐานและความปลอดภัย ทั้งในด้านการบินและการบริการตลอดจน
การปฏิบัติทุกระบบให้อยู่ในเกณฑ์สูงสุด เพื่อให้เกิดความม่ันใจแก่ผู้โดยสาร  
 3. เร่งรัดปรับปรุงการให้บริการในทุก ๆ ด้าน โดยเฉพาะความตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน 
การให้บริการบนเครื่องบิน และการให้บริการภาคพื้น 
 4. เร่งรัดการปรับปรุงผลิตภัณฑ์ โดยเฉพาะการปรับปรุงและพัฒนาที่น่ังภายในเครื่องบิน 
และผลิตภัณฑ์อื่นๆ เช่น ระบบการต้อนรับภายในเครื่อง และสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับ
ผู้โดยสารที่ติดตั้งบนเครื่องบินให้ทันสมัยเหมาะสมกับสภาพความต้องการของตลาดอย่างต่อเนื่อง 
โดยมีเป้าหมายท่ีจะเป็นผู้น าในด้านการบริการผู้โดยสาร  
 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครจากการ
ตรวจสอบเอกสาร พบว่า ผลงานวิจัยท่ีใกล้เคียงกันและสามารถน า มาใช้สนับสนุนแนวคิดในการ
ศึกษาวิจัยในเร่ืองนี้ มีดังต่อไปนี้ 
 มรกต คงสมบุญ (2546) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการบริการ
ของแผนกสอบถามและรับรองที่น่ัง: ศึกษาเฉพาะกรณ ี ส านักงานใหญ ่ ผลการศึกษา พบว่า ผู้โดยสาร   
มีความพึงพอใจต่อแผนกสอบถามและรับรองที่น่ัง ณ ส านักงานใหญ่ ใน 5 ด้าน คือ ความเชื่อถือได้
เมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอื่น ความม่ันใจในการให้บริการและความปลอดภัย อยู่ในระดับพึง
พอใจค่อนข้างสูง การตอบสนองของการบริการ ความเข้าถึงจิตใจและสิ่งที่จับต้องได้ อยู่ในระดับพึง
พอใจปานกลาง 
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 ภรรคพล อุตระทอง (2550) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ใช้บริการของศูนย์บริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี
ทั้งหมด 5 สาขา ได้แก่ สาขาสีลม สาขาพันธุ์ทิพย์ พลาซ่า สาขา เซียร์รังสิต สาขามาบุญครองและ
สาขาศรีนครินทร์ ผลการวิจัยพบว่ าผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคาดหวังและความพึงพอใจ
ในระดับมากทั้ง 7 ด้านคือ ด้านพนักงาน สถานท่ีประกอบการ ความสะดวกรวดเร็ว ข้อมูลที่ได้รับ
จากการบริการ ราคาค่าใช้จ่าย คุณภาพการบริการและการประสานงานบริการ  
 ผลการทดสอบสมมติฐานด้านความคาดหวังโดยรวมพบว่า ด้านเพศ อายุ สถานภาพ ระ ดับ
การศึกษา อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อการให้บริการไม่แตกต่าง
กัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานด้านความพึงพอใจพบว่า ด้านเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน ยกเว้น
ด้านอายุที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
 ฉัตรชัย คงสุข (2535) ได้ท า การศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการของแผนกคลังพัสดุ ฝ่ายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด มหาชน โดยท าการศึกษาความพึงพอใจใน 5 มิติ ได้แก่ 

 1. มิติด้านสถานที่ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 2. มิติด้านทรัพยากร พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 3. มิติด้านคุณภาพของผลผลิตที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ 

ปานกลาง เช่นกัน 
 4. มิติด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี 
 5. มิติด้านระบบการให้บริการ พบว่า ผู้รบับริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี  
 และไม่พบความสัมพันธ์ระหว่างคุณสมบัติของบุคคลในด้านเพศ  อายุ การศึกษา รายได้ 

และการท างานกับความพึงพอใจต่อการให้บริการของแผนกคลังพัสดุ 
 พิสิฐ มหามงคล (2546) ได้ท า การศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผู้โดยสารต่อการบริการของบริษัทการบินไทย จ ากัด มหาชน ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมีความ
คาดหวังต่อการให้บริการในระดับมากในด้านการตรงต่อเวลา การแจ้งให้ทราบในกรณีเครื่องบินล่าช้า 
การบริการที่คุ้มค่ากับค่าโดยสารท่ีจ่ายไป ความสะดวกรวดเร็วในการส ารองที่น่ังทางโทรศัพท์ การ
ต้อนรับของพนักงานภาคพื้นและบนเครื่อง การดูแลขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทางตลอดจนด้าน
ความปลอดภัยในการตรวจบัตรประจ าตัวผู้โดยสารก่อนข้ึนเครื่อง ส่วนความพึงพอใจต่อการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับปานกลางในด้านการตรงต่อเวลา การเข้า-ออกของเครื่องบิน การแจ้งให้ทราบ
อย่างรวดเร็วกรณีเครื่องบินเสียเวลา การบริการที่คุ้มค่ากับค่าบัตรโดยสารท่ีจ่ายไป  การต้อนรับของ
พนักงานภาคพื้นและบนเครื่อง การดูแลขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทางตลอดจนมีความพึงพอใจ
ในระดับมากในเร่ืองความปลอดภัย  
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 อติมา วินัยโกศล (2547) ได้ท าการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกอง
ส ารองที่น่ังและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการบริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) พบว่า 

 1. ทัศนคติของกองส ารองที่น่ังที่มีต่องานบริการและต่อผู้โดยสารมีความสัมพันธ์ในเชิง
บวกกับพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่งอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  

 2. พนักงานกองส ารองที่น่ังที่มี เพศ ระดับต าแหน่งงาน และระยะเวลาในการท างาน
แตกต่างกันมีทัศนคติต่องานบริการและต่อผู้โดยสารต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ยกเว้นปัจจัย
ทางด้านอายุท่ีไม่มีผลต่อทัศนคติ ของพนักงานกองส ารองที่นั่ง 

 3. พนักงานกองส ารองที่น่ังที่มี อายุ ต าแหน่งงาน และระยะเวลาในการท างานแตกต่างกัน 
มีพฤติกรรมการสื่อสารต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ยกเว้นปัจจัยทางเพศที่ไม่มีผลต่อพฤติกรรม
การสื่อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่ง 

 4. ผู้โดยสารที่มีความแตกต่างกันด้านการศึกษา และรายได้ มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติยกเว้นปัจจัยด้านเพศและอายุที่ไม่มี
ผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

 5. ทัศนคติของผู้โดยสารต่อพนักงานบริษัทการบินไทยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความ
พึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการของพนักงานกองส ารองที่น่ัง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

 6. ความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่ง 
 สุพัฒชัย หมั่นมาก (2547) ได้ท าการวิจัยเร่ือง “ศึกษาความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อพฤติกรรม 
การให้บริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )” พบว่าสภาพปัญหาของพฤติกรรม
การให้บริการ เป็นเร่ืองของปัญหาการให้บริการและปัญหาด้านจ านวนพนักงานท่ีมีน้อยเกินไป ประสิทธิภาพ
ในการท างานของพนักงาน พนักงานเลือกปฏิบัติต่อผูโ้ดยสารไม่เท่าเทียมกัน ผู้โดยสารมีความคิดเห็น
ต่อพฤติกรรมการให้บริการในระดับมากโดยเฉพาะในด้านการใช้วาจาสุภาพ การกล่าวค าทักทาย
และการสร้างความประทับใจด้วยรอยย้ิมแบบคนไทย ส่วนการทดสอบความสัมพันธ์นั้นพบว่า เพศ 
ประสบการณ์ การท างาน อายุ และรายได้ที่แตกต่างกันมีผ ลต่อความพึงพอใจในพฤติกรรมการ
ให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนระดับการศึกษาและจ านวนครั้งใน
การเดินทางพบว่าไม่มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการให้บริการและในส่วนของแนวทางในการแก้ไข  
ปัญหาพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานบริษัทการบินไทย เห็ นว่าท่ีควรจะมี การวางแผนแก้ไข
ปัญหาต่างๆ ในด้านการให้บริการ มีการวางแผนหลักนโยบายการให้บริการอย่างชัดเจนและเข้าใจ
ตรงกันอย่างถูกต้องและมีการฝึกทักษะในด้านการให้บริการแก่พนักงานเพื่อให้การบริการน้ันมี
ประสิทธิภาพ 
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 นพรัตน์ รามสูต (2548) ท าการศึกษา เรื่อง การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจ
ใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ าและสายการบินไทย  พบว่า 

 1) ผู้โดยสารสายการบินไทย มีการรับรู้กลยุทธ์การตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 
และความภักดีต่อตราสินค้ามากกว่าผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ าและผู้โดยสารสายการบินนกแอร์
มีความภักดีต่อตราสินค้ามากกว่าผู้โดยสารสายการบินแอร์  เอเชีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 

 2) การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาดได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการน าเสนอ
ทางภายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และสถานที่และช่องทางการจัดจ าหน่าย สามารถท านาย
ความพึงพอใจคุณภาพบริการของสายการบิน โดยสามารถท านายความพึงพอใจคุณภาพบริการได้
ร้อยละ 54.5  

 3) การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านการ
น าเสนอทางกายภาพ สามารถท านายความพึงพอใจต่อสายการบินที่ใช้บริการ โดยสามารถท านาย
ความพึงพอใจต่อสายการบินที่ใช้บริการได้ร้อยละ 41.8 
 จากการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้น าทฤษฎีต่างๆ ข้างต้นมาใช้เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
กล่าวคือ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ (ชัยวัฒน์ ปัญจพงษ์  และณรงค์ 
เทียนส่ง. 2525: 2) จากการศึกษาทฤษฎีดังกล่าวผู้วิจัยได้น ามาใช้ในการวิเคราะห์หาความแตกต่าง
ของลักษณะประชากรศาสตร์ทีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
สายการบินไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อเป็นประโยชน์แก่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องได้น าผลวิจัยมาใช้ใน
พัฒนาการให้บริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง , 
แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (8P’s) (Lovelock; & Wright. 2002) 
ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดทางด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (8P’s) เพื่อศึกษาดูว่า
ปัจจัยใดบา้งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
(จ ากัด) มหาชน ผู้วิจัยจึงได้น าแนวคิดกลยุทธ์ส่วนผสมการตลาดดังกล่าว มาใช้ในการก าหนด กรอบ
แนวความคิดและออกแบบสอบถาม, แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ (ศิริวรรณ เสรีรัตน;์ และ
คณะ. 2541: 44-48); และเสร ีวงษ์มณฑา (2542: 189) จากการศึกษาทฤษฎีดังกล่าวท าให้ผู้วิจัยได้
เข้าใจถึงความพึงพอใจในการใช้บริการ เพื่อน ามาเป็นหัวข้อในการท าแบบสอบถาม  
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        บทที่ 3 
          วิธีด าเนินการวิจัย 
 

 ในการศึกษาเรื่อง “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยใน
การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัยตามขั้นตอนดังน้ี  
 1. การก าหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การจัดกระท าและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใช้งานวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทยในกรุงเทพมหานครและมีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นผู้ที่มีอ านาจในการ
ตัดสินใจซ้ือบัตรโดยสารเพื่อเดินทางด้วยตนเอง โดยผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรในการศึกษา
ครั้งนี้ 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

       กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทยในกรุงเทพมหานครและมีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป เนื่องจากเป็นผู้ที่มีอ านาจในการ
ตัดสินใจซ้ือบัตรโดยสารเพื่อเดินทางด้วยตนเอง เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงได้
ก าหนดขนาดตัวอย่างจากการค านวณโดยใช้สูตรค านวณ (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 26) ที่ระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% และความผิดพลาดที่ยอมรับได้ไม่เกิน 5% ได้ขนาดตัวอย่างเท่ากับ 385 คน 
ผู้วิจัยส ารองแบบสอบถามจ านวน 15 คน โดยไม่นับรวมเป็นขนาดตัวอย่าง ซึ่งมีวิธีการ หาค่าจ านวน
กลุ่มตัวอย่างจากสูตรดังน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2545: 26)    
 

n  = 
Z2 
4e2 

 
 โดยท่ี  n  =  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
   e  =  ความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่ยอมรับได้ 
   Z  =  ความเชื่อม่ันท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
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  ซึ่ง Z ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 หรือรับดับความเชื่อม่ัน 95% มีค่า 1.96 (กัลยา 
วานิชย์บัญชา. 2545: 26) โดยแทนค่าที่ระดับความน่าจะเป็นของประชากรเท่ากับ  0.05 ค่า z ที่
ระดับความเชื่อม่ัน 95% และมีความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 จะได้ผลดังนี้ 
 

n  = 
1.962 

4 x 0.052 
 

n  = 384.16 
  
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอย่าง 
  
 วิธีการการสุ่มตัวอย่าง 
  วิธีการสุ่มตัวอย่างมีขั้นตอนดังน้ี  
  ขั้นตอนท่ี 1 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงไปที่
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ อาคารสายการบินภายในประเทศ เนื่องจากมีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก 
  ขั้นตอนท่ี 2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบความสะดวก (Convenience Sampling) โดยใช้
แบบสอบถามที่ได้เตรียมไว้ แจกกลุ่มตัวอย่างผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท 
การบินไทย (จ ากัด) มหาชน รวมท้ังหมด 385 ตัวอย่าง 
   
2. การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน ามาวิเคราะห์ตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. ศึกษาข้อมูลจากต ารา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2. ปรับปรุงและดัดแปลงแบบสอบถาม ที่มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับแนวคิดและ
ทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัย 
 3. น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อท าการ 
ตรวจสอบความถูกต้อง ของเนื้อหา และเสนอแนะเพิ่มเติม ก่อนน าเสนอกรรมการ ควบคุมสารนิพนธ์ 
 4. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบไปท าการปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้อง  จากนั้น
น าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ์ เพื่อทดสอบและแก้ไขก่อนน าไปทดลองใช้ 
 5. น าเสนอแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) กับ
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน และน ามาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใช้สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha Coefficient โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ( - Coefficient) 
สูตรของครอนบราค (Cronbach)  เพื่อหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ค่าแอลฟ่าที่ได้จะแสดง



30 

ถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0   1 ซึ่งค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มาก 
แสดงว่า มีความเชื่อม่ันสูง โดยมีค่าความเชื่อม่ันโดยรวมเท่ากับ 0.961  โดยแบ่งออกเป็น แต่ละข้อ
ดังนี้ 
  -   ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.954 
   ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.710 
   ด้านราคา มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.720 
   ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.717 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.841 
   ด้านกระบวนการในการให้บริการ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.715 
   ด้านพนักงาน มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.700 
   ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.701 
   ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ  0.720 
  -   ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ มีค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ   0.736 
 6. น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งน้ี  คือ แบบสอบถาม ซึ่งเป็นการรวบรวมข้อมูล
จากผู้ที่เคยใช้บริการสายการบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่
ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ 
 ส่วนที่ 1    แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่ง
เป็นแบบมีให้เลือกหลายค าตอบ (Multiple choices) โดยค าถามแต่ละข้อมีลักษณะข้อมูลดังต่อไปนี้ 
 ข้อที่ 1 เพศ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ได้แก่ 
  1. ชาย     2. หญิง 
 ข้อที่ 2 อายุ เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) ได้แก่เป็นมาตร
วัด ซึ่งการก าหนดช่วงอายุได้ถูกแบ่งออกเป็นช่วงๆ  การแบ่งช่วงอายุตามมาตรฐานการจัดกลุ่มอายุ  
ที่ส านักงานสถิติแห่งชาติก าหนดไว้  ตาม International Standard Age Classification ขององค์การ
สหประชาชาติเป็นหลักในการพิจารณา  เพื่อให้เป็นมาตรฐานสากลและผู้ใช้ข้อมูลสามารถ
เปรียบเทียบข้อมูลกันระหว่างประเทศได้  มาตรฐานการจัดกลุ่มอายุ  3 ประเภท มีดังนี้ กลุ่ม 5 ปี 
กลุ่ม 10 ปี และกลุ่ม20 ปี (ส านักงานสถิติแห่งชาติ . 2553: ออนไลน์) โดยในการวิจัยได้เลือกกลุ่ม
แบบ 10 ปี โดยแบ่งออกเป็น 4 ช่วงดังนี้ 
  1). ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 2). 21-30 ปี 
  3). 31-40 ปี   4). 41 ปีขึ้นไป 
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 ข้อที่ 3 สถานภาพ ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ได้แก่ 
    1) โสด     2) สมรส / อยู่ด้วยกัน  
    3) หย่าร้าง / แยกกันอยู่ 
 
 ข้อที่ 4  ระดับการศึกษาสูงสุด เป็นระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  
ได้แก่ 
    1) ต่ ากว่าปริญญาตรี         2) ปริญญาตรี 
    3) สูงกว่าปริญญาตรี    
 
 ข้อที่ 5  อาชีพปัจจุบัน โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลนามบัญญัติ (Nominal scale) ได้แก่ 
   1) ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ  2) พนักงานบริษัทเอกชน ห้างร้าน 
   3) ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ  4) อื่นๆ (โปรดระบุ) ............................ 
 
 ข้อที ่6  รายได้ต่อเดือน โดยใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale)  
โดยการก าหนดช่วงรายได้ (วิเชียร เกตุสิงห์. 2538: 8-11) ค านวณดังนี้ 
 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
จ านวนชั้น 
 

 การก าหนดรายได้เฉลี่ยต่อเดือนข้ันต่ า  ซึ่งค านวณจากอัตราค่าจ้างขั้นต่ าเป็นเงินวันละ  
215 บาท (อัตราค่าจ้างขั้นต่ า . 2554: ออนไลน์) เท่ากับ 215 บาท x 30 วัน = 6,450 หรือประมาณ 
6,500 บาท ผู้วิจัยจึงได้ใช้ช่วงรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 6,500 – 106,500 บาท โดยการ วิจัยครั้ง  
นี้ได้แบ่งช่วงรายได้ต่อเดือนออกเป็น 5 ช่วง ดังนี ้

 
ช่วงรายได้ต่อเดือน  = 106,500 – 6,500 
                10 
 

= 10,000 บาท 
 

 แสดงการแบ่งช่วงรายได้ต่อเดือนท่ีใช้ในแบบสอบถาม ดังนี้ 
  1) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 2) 15,001 – 25,000 บาท 
  3) 25,001 – 35,000 บาท   4) 35,001 บาท ขึ้นไป 
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 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยเป็น
แบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale จ านวน 1 ข้อ ดังนี ้ 
 1. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยแบ่งเป็นรายด้าน 8 ด้านได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 
จ านวน 4 ข้อ ด้านราคา จ านวน 3 ข้อ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ านวน 3 ข้อ ด้านการส่งเสริม
การตลาด จ านวน 4 ข้อ ด้านกระบวนการในการให้บริการ จ านวน 3 ข้อ ด้านพนักงาน จ านวน 4 
ข้อ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จ านวน 4 ข้อและด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
จ านวน 3 ข้อ ใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอั นตรภาคชั้น (Interval scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน
ดังนี้ 
  เห็นด้วยกับความคิดเห็นด้านซ้ายมากที่สุด 5 คะแนน 
  เห็นด้วยกับความคิดเห็นด้านซ้ายมาก  4 คะแนน 
  เห็นด้วยกับความคิดเห็นปานกลาง       3 คะแนน 
  เห็นด้วยกับความคิดเห็นด้านขวาน้อย  2 คะแนน 
  เห็นด้วยกับความคิดเห็นด้านขวาน้อยที่สุด 1 คะแนน 
  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผู้วิจัยใช้เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับช้ัน โดยใช้สูตรค านวณหา
ช่วงกว้างของชั้นดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2544: 29) 
 
  ความกว้างของอันตรภาคชั้น    =     ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
                  จ านวนชั้น 
 
                          =      5 - 1         
            5 
 
          =     0.8 
                     
  แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้  
 
  คะแนนเฉลี่ย       แปลผล 
  4.21 - 5.00     ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ดีมากที่สุด 
  3.41 - 4.20     ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ดีมาก   
  2.61 - 3.40      ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ปานกลาง 
  1.81 - 2.60     ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่น้อย 
  1.00 - 1.80     ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่น้อยท่ีสุด 
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 ส่วนที ่ 3 เป็นแบบสอบถามข้อมูลความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายใน 
ประเทศของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน 4 ด้าน ใช้ระดับวัดข้อมูลประเภทอันตรภาค ชั้น 
(Interval scale) เป็นการวัดแบบ Semantic Differential Scale มี 5 ระดับ จ านวน 5 ข้อ โดยมี
เกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 
      
  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 5 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 3 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
  ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 1 คะแนน 
    
  การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามที่ใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ผู้วิจัยใช้เกณฑ์คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับช้ัน โดยใช้สูตรค านวณหา
ช่วงกว้างของชั้นดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2544: 29) 
 
  ความกว้างของอันตรภาคชั้น    =     ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 
                  จ านวนชั้น 
                          =      5 – 1    
             5     
  
          =     0.8 
                  
   แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้  
      คะแนนเฉลี่ย     แปลผล 
      4.21 - 5.00        ความพึงพอใจมากที่สุด   
      3.41 - 4.20         ความพึงพอใจมาก  
      2.61 - 3.40         ความพึงพอใจปานกลาง 
      1.81 - 2.60         ความพึงพอใจน้อย 
      1.00 - 1.80                 ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  
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3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 แหล่งที่มาของข้อมูลประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 1. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ แนวคิด
เกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและแนวคิดเกี่ยวกับการตลาดและประชาสัมพันธ์ ส าหรับธุรกิจใน
อุตสาหกรรมท่องเที่ยว จากเอกสารอ้างอิงต่างๆ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมท้ังจากเว็บไซด์    
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อน ามาสร้างแบบสอบถาม 
 2. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามใน    
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 ชุด ซึ่งจะด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้
บริการสายการบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู้ตอบเป็นผู้กรอก
แบบสอบถามเอง (Self-Administered Questionnaire) 
 

4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้รับค าตอบแล้วมาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปการวิจัยทางสังคมศาสตร์หรือ  SPSS/PC (Statistical Package for the Social 
Science) โดยมีขั้นตอนดังน้ี 
 1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม
และท าการแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก 
 2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้
ก าหนดรหัสไว้ล่วงหน้า 
 3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว จะน ามาประมวลข้อมูลซึ่งใช้โปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for Social Science หรือ SPSS) เพื่อ
วิเคราะห์ข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล (แบ่งเป็นตอนๆ ตามแบบสอบถาม) 
  4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล โดยการหาค่าความถี่ (Frequency) 
ค่าร้อยละ (Percentages) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations)  
  4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  โดยการหา
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) 
  4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviations) 
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  4.4 การทดสอบสมมติฐาน 

       4.4.1 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ สถานภาพ และเพศ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน โดยในการ
ท าสอบสมมติฐานข้อที่ 1 นี้ ผู้วิจัยจะวิเคราะห์โดยใช้สถิติค่า t-Test ทดสอบด้านเพศ ใช้สถิติค่า 
One-Way ANOVA ทดสอบด้านอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยส่วนบุคคล
ต่อเดือน 
   4.4.2 ปัจจัยทางด้านกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง 
การจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางก ายภาพ บุคลากร
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย    
ใช้สถิติสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) (ชูศรี     
วงศ์รัตนะ. 2546: 314) เนื่องจากข้อมูลด้านส่วนประสมการตลาดส าหรับ เป็นข้อมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) และความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย 4 ด้าน เป็นข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) 
 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. สถิติพื้นฐาน  ได้แก่ 
  1.1 ค่าร้อยละเพื่อใช้ในการอธิบายลักษณะข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โดยใช้สูตร ดังนี้ (ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2541: 40) 
 
      P    =          f x 100 
                             N 
 

 เมื่อ     P แทน    ค่าร้อยละ หรือเปอร์เซ็นต์ 
   f  แทน   ความถี่ที่ส ารวจได้ 
   n แทน    จ านวนความถี่ทั้งหมด หรือจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 

  1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลในด้านต่างๆ โดยใช้
สูตร ดังนี้ (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2546: 39)   
 
   X   = ∑Xi 
        N 
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    เมื่อ   X  แทน     ค่าคะแนนเฉลี่ย 
           ∑Xi   แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      n       แทน    ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 
  1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้แปลความหมายของข้อมูลใน
ด้านต่างๆ โดยใช้สูตรดังน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา.  2546: 39)   
 
 

S.D. =       ∑ (xi – x)2 

                              n – 1 
 
    เมื่อ  S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตัวอย่าง 
      xi แทน คะแนนแต่ละตัวในกลุ่มตัวอย่าง 
          x แทน       ค่าคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
      n แทน       ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 
 2.  สถิติที่ใช้หาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  เพื่อหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ( -
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) ค่าอัลฟ่าท่ีได้จะแสดงถึงระดับความคงที่
ของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤  ≤ 1 โดยใช้สูตรดังน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2546: 50)  
 
      =           k covariance    variance 
       1 + (k – 1) covariance   variance 
     
   เมื่อ               แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ของความเชื่อม่ัน  
                             k      แทน      จ านวนค าถาม 
                       covariance  แทน ค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนร่วมระหว่าง 
        ค าถามต่างๆ 
                        variance    แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
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 3.  สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 
  3.1 ค่าสถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 
กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน (Independent t-test) (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2544: 178) 
    
    
 
 
 
   3.1.1 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มเท่ากัน (S1

2 =  S2
2) 

 
 
 
 
               
   สถิติทดสอบ t มีองศาอิสระ (n

1
 + n

2
 - 2)  

 
        เมื่อ    t   แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-distribution  

      x1   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

                       x2        แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
                                      n1        แทน   ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 1  

                                                                                       n2        แทน     ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
                                       

      Sp     แทน    ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานตัวอย่างรวมจาก             

         ตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่ม 
 
   3.1.2 กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่เท่ากัน (S1

2 ≠ S2
2) 
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   เมื่อ   t          แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-distribution ในกรณีที่  

        s
1

2
 = s

2

2
 s  โดยท่ี v คือ ค่าองศาอิสระ  

     x1   แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

     x2   แทน  ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
     S1

2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 1 
     S2

2  แทน ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
     n1, n2 แทน ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่1และขนาดกลุ่มตัวอย่างที่2 
 
  3.2 สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
   3.2.1 ใช้ค่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน (กัลยา  
วานิชย์บัญชา.  2545: 293) มีสูตรดังน้ี 
 
ตาราง 1  แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F 

ระหว่างกลุ่ม (B) K – 1 ss B)(  
MS(B) 1

)(




k

ss B

  )(

)(

W

B

S

S





 
ภายในกลุ่ม (W) N – k ss W )(  

MS (W) kn

ss W




)(

 
รวม (T ) n-1 ss T )(    

 
 ที่มา: กัลยา วานิชย์บัญชา. (2545). หน้า 293. 
 

    
     
   เมื่อ    F         แทน  ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน F - distribution 
         df        แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระ ได้แก่ ระหว่างกลุ่ม  
       (k - 1) และภายในกลุ่ม (n-k) 
         k         แทน    จ านวนกลุ่มของตัวอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 
             n      แทน    จ านวนสมาชิกในกลุ่มตัวอย่าง 
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ji nn 

                                   k - 1        แทน     Degree of freedom ส าหรับความแปรผัน 
                     ระหว่างกลุ่ม 
      k - 2        แทน     Degree of freedom ส าหรับความแปรผัน 
                     ภายในกลุ่ม 

      )(BSS      แทน  ผลรวมก าลังสองระหว่างกลุ่ม 
        (Between sum of squares) 

                 )(WSS      แทน  ผลรวมก าลังสองภายในกลุ่ม  
        (Within sum of Squares)  

      )(BS      แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่าง  
        กลุ่ม (Mean Square between groups) 

             )(WS      แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายใน 
        กลุ่ม (Mean Square within groups) 
 

กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท าการตรวจสอบความแตกต่าง
เป็นรายคู่ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใช้สูตร LSD หรือ 
Fisher’s Least Significant Difference เพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกัน (กัลยา วานิชย์บัญชา .  
2545: 333) มีสูตรดังน้ี 

 
                        
    LSD   = 

 
  โดยท่ี   
 
 เมื่อ         แทน   ค่าที่ใช้พิจารณาใน t-distribution ที่ระดับความเชื่อม่ัน  
              95% และช้ันแห่งความเป็นอิสระภายในกลุ่ม=n– k  
                    MSE   แทน   ค่าความประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
                (MS(W))ความแปรปรวน 

     in   แทน    จ านวนตัวอย่างของกลุ่ม i 

     jn   แทน    จ านวนตัวอย่างของกลุ่ม j 
        แทน    ค่าความคลาดเคลื่อน 
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   การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (β) กรณีค่าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน (Hartung. 2001: 300) ใช้สูตร ดังนี้ 
 
 
 
 
    โดย        
 
      เมื่อ    β       แทน     ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน Brown-Forsythe 
                แทน     ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
         แทน     ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
         แทน     จ านวนกลุ่มของตัวอย่าง 
         แทน     ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
         แทน     ขนาดประชากร 
         แทน     ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตัวอย่าง 
 
   Dunnett T3 กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จะท า
การทดสอบเป็นรายคู่เพื่อดูว่าคู่ใดที่แตกต่างกัน (วิเชียร เกตุสิงห์. 2543: 116) ใช้สูตร ดังนี้ 
 
 
 
 
 
      เมื่อ     t       แทน      ค่าสถิติที่ใช้พิจารณาใน t-distribution 
         แทน      ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
         แทน      จ านวนกลุ่มของตัวอย่าง 
         แทน      ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ i 
         แทน      ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ j 
         แทน      จ านวนตัวอย่างของกลุ่มที่ i 
            แทน      จ านวนตัวอย่างของกลุ่มที่ j 
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  3.3 สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ใช้หาค่าความสัมพันธ์ของตัวแปรสองตัวที่เป็นอิสระต่อกัน เป็นค่าสัมประสิทธ์สัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรสองตัวที่แต่ละตัวต่างมีระดับการวัดของข้อมูลแตกต่างกัน (วิเชียร เกตุสิงห์. 2541: 
72) 
 

            rxy   = 
 

 

  
      
   เมื่อ  rxy   แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
     ΣX  แทน  ผลรวมของคะแนน X 
     ΣY  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
     ΣX2  แทน ผลรวมคะแนนชุด X แต่ละตัวยกก าลังสอง 
     ΣY2  แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แต่ละตัวยกก าลังสอง 
     ΣXY  แทน  ผลรวมของผลคูณระหว่างคะแนน X และ Y ทุกคู่ 
     n   แทน  จ านวนคนหรือกลุ่มตัวอย่าง 
 
   โดยท่ีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าระหว่าง –1< r < 1 (กัลยา วาณิชบัญชา.  
2544: 280) ซึ่งมีความหมายของค่า r มีดังนี้ 
   1.  ค่า r เป็นลบ แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามกัน  
    คือถ้า x  เพิ่ม y จะลด แต่ถ้า x ลด y จะเพิ่ม 
     2.  ค่า r เป็นบวก แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  
    คือถ้า x เพิ่ม y จะเพิ่มด้วย x ลด y จะลดด้วย 
   3.  ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  
    และมีความสัมพันธ์กันมาก 
   4.  ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้าม 
    และมีความสัมพันธ์กันมาก 
   5.  ถ้า r = 0 แสดงว่า x และ y ไม่มีความสัมพันธ์กัน 
   6.  ถ้า r เข้าใกล้ 0 แสดงว่า x และ y มีความสัมพันธ์กันน้อย และมีค่าระดับ 
    ความสัมพันธ์ของค่าสหสัมพันธ์ต่ า 
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  เกณฑ์การแปลความหมายค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
   ค่าระดับความสัมพันธ์        ระดับความสัมพันธ ์
   + 0.81 ถึง + 0.99        ถือว่า  มีความสัมพันธ์สูงมาก 
   + 0.61 ถึง + 0.80               ถือว่า มีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูง 
   + 0.41 ถึง + 0.60               ถือว่า มีความสัมพันธ์ปานกลาง 
   + 0.21 ถึง + 0.40               ถือว่า มีความสัมพันธ์ค่อนข้างต่ า 
   + 0.01 ถึง + 0.20               ถือว่า มีความสัมพันธ์ต่ ามาก 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุ่งศึกษาในการศึกษาเรื่อง  “ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร” วิเคราะห์ข้อมูล  และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ผู้วิจัยได้
กําหนดสัญลักษณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้ 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 n    แทน จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 
 H0    แทน สมมติฐานหลัก 
 H1    แทน สมมติฐานรอง 
                 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
 S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t    แทน ค่าที่ใช้พิจารณา t-Distribution 
 df    แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 SS    แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS   แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 LSD      แทน    Least Significant Difference 

  r        แทน    ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
 F-Ratio  แทน ค่าที่ใช้พิจารณา F-Distribution 
 F-Prop.,p แทน ความน่าจะเป็นสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 *    แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **    แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้นําเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการ
นําเสนอออกเป็น 6 ตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1    แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่   2  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 
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ส่วนที่   3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ บริษัท  
การบินไทย (จํากัด) มหาชน 

ตอนที่ 4   การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ สถานภาพ และเพศ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง  
การจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากรและ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที ่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ ดังตาราง 2 

 

ตาราง  2 แสดงจํานวน (ความถี่) และร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อาย ุ 
     สถานภาพ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได้ 
 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ  
1. เพศ     
 ชาย 155  40.30  
 หญิง      230  59.70  

รวม 385  100.00  
2. อายุ   

 
ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 60  15.60  

 
21 – 30 ปี 135 

 
35.10 

 

 

31 – 40 ปี 

41 ปีขึ้นไป 

108 
82 

 

28.00 
21.30 

รวม 385  100.00  
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ตาราง 2 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน)          ร้อยละ  

3. สถานภาพ 
 โสด       143  37.20  
 สมรส/อยู่ด้วยกัน 171  44.40  
 หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 71  18.40  

รวม        385  100.00  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 90  23.40  

     ปริญญาตรี 237  61.50  
     สูงกว่าปริญญาตรี 58  15.10  

รวม        385  100.00  
5. อาชีพ                                  

     ข้าราชการ / บุคลากรรัฐวิสาหกิจ 81  22.00  
     พนักงานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน 132  33.30  

    ธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ 172  44.70  
                            รวม        385  100.00  

6. รายได้ต่อเดือน 
 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 59  15.30  
 15,001-25,000 บาท 95  24.70  
 25,001-35,000  85  22.10  
 35,001 บาทขึ้นไป 146  37.90  

รวม         385  100.00  
  

 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 385 คน 
จําแนกได้ดังนี ้ 
 เพศ   ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.70 และเป็นเพศชาย จํานวน 155 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.30  
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 อายุ    ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ส่วน
ใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จํานวน 135 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.10 รองลงมาคือ  อายุ  31-40 ปี 
จํานวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีอายุ 41 ปีขึ้นไป จํานวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 และ
มีอายุต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20 จํานวน 60  คน  คิดเป็นร้อยละ 15.60 ตามลําดับ 
 สถานภาพ  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)
ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส /อยู่ด้วยกัน จํานวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44.40 รองลงมามี
สถานภาพโสด จํานวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 37.20 และสถานภาพหย่าร้าง/แยกกันอยู่ จํานวน 
71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษาสูงสุด ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมามี
ระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี จํานวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 23.40 และมีระดับการศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี จํานวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามลําดับ 
 อาชีพ  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ส่วน
ใหญ่อาชีพธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ จํานวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 44.70 รองลงมาเป็น 
พนักงานบริษัทเอกชน / ห้างร้าน จํานวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 และข้าราชการ / บุคลากร
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 ตามลําดับ 

 รายได้ต่อเดือน    ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย   จํากัด  
(มหาชน) ส่วนใหญ่มีรายได้ 35,001 บาทขึ้นไป  จํานวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 37.90 มีรายได้ 
15,001-25,000 บาท จํานวน 95 คน  คิดเป็น ร้อยละ 24.70  รองลงมา มีรายได้ 25,001-35,000 
บาท  จํานวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.10 มีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มี จํานวน    
59 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.30 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 2    การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 

 

ตาราง 3  แสดงค่าเฉลี่ย และค่าเฉลี่ยเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของข้อมูลเกี่ยวกับการวิเคราะห์ข้อมูล   
     เกี่ยวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด   S.D. ระดับ 
  ความคิดเห็น 

ผลิตภัณฑ์ / การให้บริการเครื่องบินโดยสารในประเทศ ของบริษัท การบินไทย 
1. รสชาติอาหารว่างบนเครื่องบิน (ดีมาก----ต้องปรับปรุง) 3.60 0.776 ดีมาก 
2. ความปลอดภัยในการเดินทาง(มากที่สุด-----น้อยที่สุด) 4.20 0.776 ดีมากที่สุด 
3. การตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน (มากที่สุด-----น้อยที่สุด) 4.54 0.539 ดีมากที่สุด 
4. การให้บริการเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น (เหนือกว่ามาก----ด้อย
กว่ามาก) 3.64 0.691 ดีมาก 
รวมปัจจัยผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 4.00 0.504 ดีมาก 

ราคา / ค่าโดยสารเครื่องบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  
5. ความคุ้มค่าของค่าโดยสารเม่ือเทียบกับบริการท่ีได้รับ 
(คุ้มค่ามาก----ไม่คุ้มค่าเลย) 3.60 0.780 ดีมาก 
6. ราคาค่าโดยสารเหมาะกับเส้นทางการบิน (เหมาะสมมาก----ไม ่ 
เหมาะสมสมเลย) 4.22 0.756 

 
ดีมากที่สุด 

7. การตั้งราคาให้แตกต่างกันในแต่ละวันของสัปดาห์ (เห็นด้วย     
อย่างยิ่ง----ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง) 4.54 0.539 

 
ดีมากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านราคา 4.11 0.615 ดีมาก 

ช่องทางการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารเครื่องบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  

8. ช่องทางการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสาร (มีให้เลือกมาก----ไม่มีให้เลือก) 4.11 0.736                         ดีมาก 

9. วิธีซื้อบัตรโดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต(สะดวก----ไม่สะดวก) 4.20 0.776 ดีมากที่สุด 

10. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต  
(มากที่สุด----น้อยที่สุด) 

4.54 0.539 ดีมากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่าย 4.13 0.613   ดีมาก 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด   S.D. ระดับ 
  ความคิดเห็น 

การส่งเสริมการตลาดของการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  
11. การรับรู้สื่อโฆษณาของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน  
(บ่อยครั้ง----น้อยครั้ง) 4.54 0.539 

 
ดีมากที่สุด 

12. เงื่อนไขด้านการลดราคาในแต่ละเที่ยวบิน  
(จูงใจให้ซื้อ----ไม่จูงใจให้ซื้อ) 4.43 0.536 

 
ดีมากที่สุด 

13. สิทธิประโยชน์ของการสะสมไมล์ มีเหตุจูงใจให้ซื้อ 
(มากที่สุด----น้อยที่สุด) 3.97 0.932 

 
ดีมาก 

14. การจัดแพ็คเกจทัวร์ของบริษัทมีเหตุจูงใจให้ซื้อ เช่น ตั๋วเครื่องบิน
พร้อมที่พัก(จูงใจมาก----ไม่จูงใจเลย) 3.60 0.780 

 
ดีมาก 

รวมปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 4.13 0.582 ดีมาก 
   กระบวนการในการให้บริการของบริษัท การบินไทย     
15. ความรวดเร็วในการให้บริการบนเครื่องบิน(เหมาะสม----ไม่
เหมาะสม) 3.60 0.777 ดีมาก 
16. ขั้นตอนในการซ้ือตั๋วโดยสาร(สะดวกมาก----ไม่สะดวกเลย) 4.14 0.582 ดีมาก 

17. การให้คําแนะนําในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินขณะอยู่บนเครื่องบิน 
(ชัดเจน----ไม่ชัดเจน) 4.54 0.539 

 
ดีมากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านกระบวนการ 4.11 0.613 ดีมาก 
   บุคลากรผู้ให้บริการ / แอร์โฮสเตส สจ็วต ของบริษัท การบินไทย    
18. การให้บริการของบุคลากรต้อนรับบนเครื่องบิน 
(พอใจอย่างมาก----ไม่พอใจ) 3.54 0.792 

 
ดีมาก 

19. บุคลากรมีความเต็มใจในการให้บริการ(มากที่สุด----น้อยที่สุด) 4.11 0.736 ดีมาก 

20. บุคลากรมีกริยาและมารยาทที่สุภาพในการให้บริการ  
(อัธยาศัยดี----อัธยาศัยแย่) 4.47 0.539 ดีมากที่สุด 
21. บุคลิกของบุคลากร(ดีมาก----ต้องปรับปรุง) 3.69 0.767 ดีมาก 
รวมปัจจัยด้านบุคลากร 3.95 0.480 ดีมาก 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด   S.D. ระดับ 
  ความคิดเห็น 

การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพของบริษัท การบินไทย  
22. ความสะอาดของเครื่องบินโดยสาร(มาก----น้อย) 3.60 0.780 ดีมาก 
23. สิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร
(เพียงพอ----ไม่เพียงพอ) 4.21 0.770 

 
ดีมากที่สุด 

24. ความสบายของเก้าอี้โดยสาร(มากที่สุด----น้อยที่สุด) 4.54 0.539 ดีมากที่สุด 

25. สภาพของเครื่องโดยสาร(ใหม่----เก่า) 3.72 0.670 ดีมาก 
รวมปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 4.02 0.505 ดีมาก 
                    ประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการบริษัท การบินไทย  
26. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ(มากที่สุด----น้อยที่สุด) 4.02 0.780 ดีมาก 

27. การตอบสนองความต้องการของท่าน(รวดเร็ว----ล่าช้า) 3.60 0.776 ดีมาก 

28. ความเอาใจใส่ในการให้บริการ(ดีมาก----ต้องปรับปรุง) 4.34 0.639 ดีมากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ 4.12 0.605 ดีมาก 
ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด โดยรวม 3.78 0.541 ดีมาก 

 
 จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมการตลาดบริการโดย
รวมอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านด้านผลิตภัณฑ์/บริการโดยรวม อยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านด้านผลิตภัณฑ์ /บริการ อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การ
ตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน และความปลอดภัยในการเดินทาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54, 4.20 
ตามลําดับ ส่วนระดับการให้บริการเมื่อเทียบกับสายการบินอื่นและรสชาติอาหารว่างบนเครื่องบิน อยู่
ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.64, 3.60 ตามลําดับ 
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 ด้านราคา 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็น
ต่อส่วนประสมการตลาด ด้านราคา อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านราคา อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก ่การตั้งราคาให้แตกต่างกัน
ในแต่ละวันของสัปดาห ์และราคาค่าโดยสารเหมาะกับเส้นทางการบิน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54, 4.22 
ตามลําดับ ส่วนใน ความคุ้มค่าของค่าโดยสารเม่ือเทียบกับบริการท่ีได้รับ อยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60  
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย อยู่ในระดับ ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.13 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการด้านช่องทางการจัดจําหน่าย อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การให้
ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต และวิธีซื้อบัตรโดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต โดยมี
คา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.54, 4.43 ตามลําดับ ในส่วน ช่องทางการจัดจําหน่ายตั๋วโดยสาร อยู่ในระดับดีมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ตามลําดับ 
 ด้านส่งเสริมการตลาด 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.13 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การรับรู้
สื่อโฆษณาของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน และเงื่อนไขด้านการลดราคาในแต่ละเที่ยวบิน 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54, 4.43 ตามลําดับ ส่วนใน ความสิทธิประโยชน์ของการสะสมไมล์ มีเหตุ   
จูงใจให้ซื้อและการจัดแพ็คเกจทัวร์ของบริษัทมีเหตุจูงใจให้ซื้อ เช่น ตั๋วเครื่ องบินพร้อมที่พัก อยู่ใน
ระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97, 3.60 ตามลําดับ 
 ด้านกระบวนการ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านกระบวนการอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 
เมือ่พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
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 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านกระบวนการ อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก ่ การให้คําแนะนํา
ในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉินขณะอยู่บนเครื่องบินโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนใน ขั้นตอนในการซ้ือตั๋ว
โดยสาร และความรวดเร็วในการให้บริการบนเครื่องบิน อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14, 
3.60 ตามลําดับ 
 ด้านบุคลากร 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากร อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ บุคลากรมีกริยา
และมารยาทที่สุภาพในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.47 ส่วนบุคลากรมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ บุคลิกของบุคลากร และการให้บริการของบุคลากรต้อนรับบนเครื่องบิน  อยู่ในระดับดีมาก 
โดยสารโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11, 3.69, 3.54 ตามลําดับ 
 ด้านลักษณะทางกายภาพ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก่ ความ
สบายของเก้าอี้โดยสาร และสิ่งอํานวยความสะดวกบนเครื่องบิน เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากับ 4.54, 4.21 ตามลําดับ ส่วนใน สภาพของเครื่องโดยสารและความสะอาดของเครื่องบิน
โดยสาร อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72, 3.60 ตามลําดับ 
 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาด ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพอยู่ในระดับดีมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
ความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ อยู่ในระดับดีมากที่สุด ความ
เอาใจใส่ในการให้บริการโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 ส่วนใน ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ และ 
การตอบสนองความต้องการของท่าน อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02, 3.60 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 3   ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ บริษัท 
การบินไทย (จํากัด) มหาชน 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวน (ความถี่) และค่าร้อยละของ การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ ความพึงพอใจ 
     ต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ บริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน)   
 

ความพึงพอใจ   S.D. ระดับ 
  ความพึงพอใจ 

1.โปรดประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการ
บินไทย (จํากัด) มหาชน กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
(มากกว่าที่คาดหวังไว้มาก ----ต่ํากว่าที่คาดหวังไว้มาก) 3.60 0.780 พึงพอใจมาก 
2.การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัท
การบินไทย (จํากัด) มหาชน มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและ
ความพยายามของท่าน 
(มีความคุ้มค่าอย่างมาก ----ไม่มีความคุ้มค่าเลย) 4.20 0.776 พึงพอใจมากที่สุด 
3.โปรดประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการบินไทย 
(จํากัด) มหาชน (พอใจอย่างมาก ----ไม่พอใจเลย) 4.44 0.529 พึงพอใจมากที่สุด 
4.  โปรดประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของ
บริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน เมื่อเทียบกับสายการบิน
อื่น(ดีกว่ามาก ----ด้อยกว่ามาก) 3.64 0.691 พึงพอใจมาก 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการโดยรวม 4.00 0.507 พึงพอใจมาก 

 
จากตาราง 4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร

ภายในประเทศของ บริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน ของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 385 คน 
พบว่า  ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 

 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่าน
กับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.44 และด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จํากัด) 
มหาชน มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน   อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด โดย
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มีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนด้านการประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย  
จํากัด (มหาชน) เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.64 และด้าน
ประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวัง
เอาไว้ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.60 ตามลําดับ  

 
 ตอนที่ 4  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน   
 การทดสอบสมมติฐาน  ผู้วิจัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลตามลําดับ ดังต่อไปนี้  
 สมมติฐานข้อที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกันซ่ึงสามารถ
เขียนเป็นสมมติฐานย่อยได้ดังนี้ 

 
 เพศ 
 สมมติฐานข้อที่  1.1 ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติดังนี้ 
 

 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ  แตกต่างกัน 
 
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน  จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้สถิติ  (Independent 
Samples t-test) ใช้ระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) ก็ต่อเมื่อ 2-tailed 
Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05  
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้  Levene’s test  ซึ่ง
ตั้งสมติฐานดังนี ้ 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน  
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน  
 ในการทดสอบสมมติฐานดังกล่าว หากค่าแปรปรวนของข้อมูลเท่ากันทุกกลุ่มให้ทดสอบค่า 
t ด้วย Equal variances assumed และถ้าค่าแปรปรวนของข้อมูลไม่เท่ากันทุกกลุ่มให้ทดสอบค่า    
t ด้วย Equal variance not assumed 
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ตาราง 5 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามเพศ 
 

ตัวแปรที่ศึกษา 
  

Levene's 
Test of Equality 
of Variance 

      t-test for Equality of Means 
F Sig. เพศ n  S.D.  t df P 
                  

ความพึงพอใจ
ในการใช้
บริการ 

 
Equal variances   0.072 0.788 ชาย 155 4.02 0.514 0.442 383 0.361 
assumed          
Equal variances   หญิง 230 4.08 1.016 0.650   
not assumed                  
          

 
 จากตาราง 5 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดับความเชื่อม่ัน 95% จะปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Prob. มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบแสดงดังตาราง โดยทําการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test 
พบว่ามีค่าความน่าจะเป็นดังนี้ 
 ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.788 ซึ่งมากกว่า 
0.05  นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนใน

กลุ่มนี้ไม่แตกต่างกัน 
  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ  
โดยใช้สถิติทดสอบค่าที (t-test) สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

 ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.361 ซึ่งมากกว่า 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า  ผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศ
ต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 

  อายุ 
 สมมติฐานข้อที่  1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน  ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิได้ดังนี ้

 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช้ Levene’s test โดยมี
สมมติฐานดังน้ี 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน 
 

ตาราง 6 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test 
 
 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
โดยรวม 

55.258* 3 381 0.000 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตาราง 6 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ โดยใช้การทดสอบ Levene’s test สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 ในเรื่องความพึงพอใจในการใช้บริการ  มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนใน
กลุ่มนี้แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อม่ัน
ร้อยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   หากค่าแปรปรวนของข้อมูลทุก
กลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม  ไม่เท่ากันให้
ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน  จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s 
T3  เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ผลการทดสอบสมมติฐาน
แสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
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ตาราง 7 แสดงการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ 
      สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
      จําแนกตามอาย ุโดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Statistic (a) df1 df2 Sig. 
     

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
โดยรวม 174.618* 3 315.229 0.000 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 7 ผลความแตกต่างของแต่ละกลุ่ม  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้ 
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
จําแนกตามอายุ โดยใช้การทดสอบ  Brown-Forsythe ในการทดสอบพบว่า มีค่า Probability (p) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 
  เพื่อให้ทราบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง  
ผู้วิจัยจึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 ปรากฏ 
ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
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ตาราง 8 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตาม 
     อายุโดยเปรียบเทียบรายคู่ด้วย Dunnett’s T3   
 

 
ระดับอาย ุ

 
  Mean  

ระดับอายุ 
ต่ํากว่าหรือ 
เท่ากับ 20 ปี 

21-30 ปี 
 

31-40 ปี 41 ปี 
ขึ้นไป 

3.945 4.048 4.439 3.381 
ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 
20 ปี 

3.945 - 
-0.102 
 (0.320) 

-0.494* 
 (0.000) 

0.564* 
(0.000) 

21-30 ปี 4.048 
 

- 
-0.391* 
 (0.000) 

0.667* 
(0.000) 

31-40 ปี 4.439 
  

- 
1.058* 
(0.000) 

41 ปีขึ้นไป 3.381 
   - 

 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
 จากตาราง 8 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ
พบว่า  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุต่ํา
กว่าหรือเท่ากับ 20 ปี กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
อายุต่ํากว่าหรือเท่ากับ  20 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 
31 - 40 ปี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.494 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุต่ํากว่า
หรือเท่ากับ  20 ปี กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีอายุ 41 ปีขึ้นไป มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้ใช้บริการ
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สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีที่มี
อายุต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20  ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี อายุ 41 ปี
ขึ้นไป อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่ํากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการมากกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี ที่มีอายุ41 ปีขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.564 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุ
ระหว่าง 21 - 30 ปี กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
ที่มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 
31 - 40 ปีอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มี ความพึง
พอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.391 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุ
ระหว่าง 21 - 30 ปี กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีอายุ 41 ปีขึ้นไป มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ
ระหว่าง 21 - 30 ปี มีความ พึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ 41 ปีขึ้นไป 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครอายุระหว่าง 21 - 30 ปี มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีที่มีอายุ41 ปีขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.667 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอายุ
ระหว่าง 31 - 40 ปี กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีอายุ 41 ปีขึ้น มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่าผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครระหว่าง 
31 - 40 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุ 41 ปีขึ้น อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
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(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกวา่
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีอายุ41 ปีขึ้น โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.058 
 สําหรับรายคู่อื่นไม่พบว่ามีความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
  สถานภาพ 

 สมมติฐานข้อที่  1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่าง
กัน ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิได้ดังนี ้

 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์สมมติฐาน  จะใช้การทดสอบค่าโดยใช้สถิติ  (Independent 
Samples t-test) ใช้ระดับความเชื่อม่ัน  95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) ก็ต่อเมื่อ 2-tailed 
Prob. (p) มีค่าน้อยกว่า 0.05  

 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช้  Levene’s Test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี  

 H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน  
 H1: ค่าความแปรปรวนของละกลุ่มแตกต่างกัน  

 

ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกต่างความแตกต่างของความพึงพอใจในการใช้บริการ ของ 
     ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม 
     สถานภาพสมรส 
 

ตัวแปรที่
ศึกษา Levene's       t-test for Equality of Means 

  
Test of Equality of F Sig. สถานภาพ n  S.D.  t df P 
Variance     สมรส              

ความพึง
พอใจใน
การใช้
บริการ  
โดยรวม 

Equal variances      2.124 0.146 โสด 292 3.61 0.638 0.709 383 0.479 

assumed          

Equal variances   สมรส/อยู่ด้วยกัน 93 3.74 0.643    

not assumed     
หย่าร้าง/
แยกกันอยู ่             
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  จากตาราง 9 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มมี ของความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) 
จําแนกตามสถานภาพสมรส โดยใช้การทดสอบ Levene’s Test สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  ความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน ) มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.146 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มน้ีไม่แตกต่างกัน  
  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของของความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน )จําแนกตามสถานภาพสมรสโดยใช้
สถิติทดสอบค่าที (t-test) สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.479 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายใน 
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
 
  ระดับการศึกษา   
 สมมติฐานข้อ  1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิ   ได้ดังนี ้ 
 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน   
            สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน 
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ตาราง 10 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test 
 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ    43.939* 2 382 0.000 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม  มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ โดยใช้การทดสอบ  Levene’s test ในการทดสอบพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่า  
Probability (p) เท่ากับ 0. 000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมุติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมุติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มน้ีแตกต่างกัน  
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   หากค่าแปรปรวนของ
ข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม  ไม่
เท่ากันให้ทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ   Least Significant Difference (LSD)  
หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
 

ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในของผู้ใช้บริการสายการบิน 
     ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตาม 
     สถานภาพ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Statistic (a) df1 df2 Sig. 
     

ความพึงพอใจในการใช้บริการ   50.737* 2 264.455 0.000 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มต่างกัน มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใช้การทดสอบ  One-Way Analysis of 
Variance ในการทดสอบพบว่า กลุ่มตั วอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 ความพึงพอใจในการใช้บริการ  มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าระดับการศึกษาที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 
  เพื่อให้ทราบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาต่าง กัน     มีความพึงพอใจในการใช้ บริการ 
แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง  ผู้วิจัยจึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดย
ใช้วิธี Dunnett’s T3 ปรากฏผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 
ตาราง 12 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตาม 
     ระดับการศึกษาโดยเปรียบเทียบรายคู่ด้วย Dunnett’s T3   
 
 
ระดับการศึกษา 

 
  Mean  

ระดับการศึกษา 
ต่ํากว่าปริญญาตร ี ปริญญาตร ี สูงกว่าปริญญาตร ี  
3.633 4.128 4.058  

ต่ํากว่าปริญญาตร ี
 
3.633 

 
- 

-0.495* 
(0.000) 

-0.424* 
(0.000) 

 

ปริญญาตร ี 4.128 
 

- 
0.070* 
(0.00) 

 

สูงกว่าปริญญาตร ี 4.058   -  

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
 จากตาราง 12 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับ
การศึกษาพบว่า  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับ
การศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรีกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานคร  ที่มีระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่าง
เป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีระดับการศึกษา ต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.495 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับการศึกษา
ต่ํากว่าปริญญาตรีกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ที่มีระดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่าง
เป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือ
ผู้ใช้บริการสายการบนิภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีระดับการศึกษา ต่ํากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.424 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีการศึกษา
สูงกว่าปริญญาตรี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายใน 
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.070 
 สําหรับรายคู่อื่นไม่พบว่ามีความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 อาชีพ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน ซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 

 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน 
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้  Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
 

           H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน 
           H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน 
 
 

ตาราง 13 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test 
 
 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ   94.687* 3 381 0.000 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มต่างกัน  มีความพึง
พอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอา ชีพ โดยใช้การทดสอบ  Levene’s test ในการ
ทดสอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มน้ีแตกต่างกัน  
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 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   หากค่าแปรปรวนของ
ข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม  ไม่
เท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ   Least Significant Difference (LSD)  
หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตามอาชีพ  
     โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Statistic (a) df1 df2 Sig. 
     

ความพึงพอใจในการใช้บริการ   70.312* 3 263.211 0.000 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
             
 จากตาราง 14 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มต่างกัน  มีความพึง
พอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามอาชีพ  โดยใช้การทดสอบ  One-Way Analysis of 
Variance ในการทดสอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ  มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าอาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
 เพื่อให้ทราบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง 
ผู้วิจัยจึงได้ทําการทดสอบความความแปรปรวนของคะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธี Dunnett’s T3 
ปรากฏผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
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ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตาม 
     อาชีพโดยเปรียบเทียบรายคู่ด้วย Dunnett’s T3   
 
 
อาชีพ 

 
  Mean  

   อาชีพ 
ข้าราชการ /
บุคลากร
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน / 
บริษัทเอกชน 
ห้างร้าน 

ธุรกิจส่วนตัว / 
เจ้าของกิจการ 

 

3.713 4.463 4.077  
ข้าราชการ/บุคลากร
รัฐวิสาหกิจ 

3.713 - 
-0.708* 
(0.000) 

-0.323* 
(0.000) 

พนักงานบริษัทเอกชน/
ห้างร้าน 

4.463 
  

- 
-0.751* 
(0.000) 

ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ
กิจการ 

4.077 
   

- 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
 จากตาราง 15 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 
พบว่า  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพ 
ข้าราชการ/บุคลากรรัฐวิสาหกิจกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอาชีพ ข้าราชการ /บุคลากรรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ ข้าราชการ /บุคลากรรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในการใช้บริการน้อยกว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่
มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.708 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพ 
ข้าราชการ/บุคลากรรัฐวิสาหกิจกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ทีมี่อาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอาชีพข้าราชการ/บุคลากรรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ ข้าราชการ /บุคลากรรัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในการใช้บริการน้อยกว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.323 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้านกับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว /เจ้าของกิจการ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีความพึงพอใจในการใช้บริการน้อยกว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.751 
 สําหรับรายคู่อื่นไม่พบว่ามีความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 สมมติฐานข้อที่  1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน ซึ่งสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิต ิได้ดังนี้ 

 H0 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน  
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลี่ยของ
กลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way Analysis of 
Variance โดยใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test โดย
มีสมมติฐานดังน้ี 
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 H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกัน 
 H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกัน 
 
ตาราง 16 แสดงตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มโดยใช้ Levene’s test 
 

 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ   6.141* 3 381 0.000 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 16 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มต่างกัน มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  จําแนกรายได้เฉลี่ยต่อเดือนโดยใช้การทดสอบ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
ความพึงพอใจในการใช้บริการ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่าความแปรปรวนในกลุ่มนี้แตกต่างกัน  
 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA)  หรือ Brown-Forsythe ที่ระดับความ
เชื่อม่ันร้อยละ 95 โดยเริ่มจากการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Levene’s test จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05   หากค่าแปรปรวนของ
ข้อมูลทุกกลุ่มเท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย ANOVA และหากค่าแปรปรวนของทุกกลุ่ม ไม่
เท่ากันให้ทดสอบความแตกต่างด้วย Brown-Forsythe ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน จะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ้อน (Multiple Comparison)  โดยใช้วิธีทดสอบแบบ   Least Significant Difference (LSD)  
หรือ Dunnett’s T3  เพื่อหาว่าคู่เฉลี่ยคู่ใดบ้างแตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
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ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแปรปรวนของความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการ 
     สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
     จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  Statistic (a) df1 df2 Sig. 
     

ความพึงพอใจในการใช้บริการ  
โดยรวม 160.016* 3 331.757 0.000 

 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มต่างกัน มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้การทดสอบ  One-Way Analysis of 
Variance ในการทดสอบพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกันอย่ างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05  ความพึงพอใจในการใช้บริการ  มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่ารายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  
  เพื่อให้ทราบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกันในรายคู่ใดบ้าง  ผู้วิจัยจึงได้ทําการทดสอบความแตกต่างของ คะแนนเฉลี่ยเป็นรายคู่โดย
ใช้วิธี Dunnett’s T3 ปรากฏผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของความพึงพอใจในการใช้บริการ จําแนกตาม 
     รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเปรียบเทียบรายคู่ด้วย Dunnett’s T3   
 
 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 
 

    
Mean  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากับ 15,000 

15,001-25,000 25,001-35,000 35,001 บาท 
ขึ้นไป 

3.633 4.347 4.450 3.699 
น้อยกว่าหรือเท่ากับ 
15,000 

3.633 - 
-0.713* 
(0.000) 

-0.816* 
(0.000) 

-0.065 
(0.777) 

15,001-25,000   4.347 
 

- 
-0.102* 
(0.163) 

0.648* 
(0.000) 

 
25,001-35,000 
 

4.450 
  

- 
0.750* 
(0.000) 

35,001 บาทขึ้นไป   3.699    - 
 

 
*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
 จากตาราง 18 เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน น้อยกว่าหรือเท่ากับ  15,000 บาท กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทขึ้นไป มีค่า Probability (p) 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
15,001-25,000 บาท ขึ้นไป  อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มี ความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํา กัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 ขึ้นไปโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.713 
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 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท    
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ทีมี่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาทขึ้นไป มีค่า Probability 
(p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
25,001-35,000 บาท ขึ้นไป อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มี ความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 ขึ้นไปโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.816 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีรายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน 15,001-25,000 บาท กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ทีมี่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไป มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจในการใช้
บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไปอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000-25,001 บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
มากกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไปโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.648 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไป มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ แตกต่างเป็นรายคู่กับผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไป  อย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวคือผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท บาทขึ้นไปมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
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ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.750 
 สําหรับรายคู่อื่นไม่พบว่ามีความแตกต่าง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง  
การจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากร
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครซึ่ง
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ได้ดังนี้ 
 สมมติฐานข้อที่ 2.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง  
การจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากร
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริ การ
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
การให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
 H0 :  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน 
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการภายใน 
ประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
 H1  : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร   ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการภายใน 
ประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
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ตาราง 19 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับความ 
     พึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)  
     ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จํากัด)  
     มหาชน กับสิ่งที่ทา่นคาดหวังเอาไว้ 
 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม 

การให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) 
มหาชน กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 

r Prob.(p) ระดับความ 
สัมพันธ์ 

ทิศทาง 

ด้านผลิตภัณฑ์ 0.872* 0.000   สูงมาก เดียวกัน 
ด้านราคา 0.863* 0.000   สูงมาก เดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
ด้านบุคลากร 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

0.849* 
0.740* 
0.849* 
-0.025 
0.880* 
0.863* 

0.000 
0.000 
0.000 
0.627 
0.000 
0.000 

สูงมาก   
สูงมาก 
สูงมาก 

- 
สูงมาก 
สูงมาก 

เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
ไม่มีความสัมพันธ์ 
เดียวกัน 
เดียวกัน 

รวมปัจจัย 0.889 0.000 ระดับสูงมาก เดียวกัน 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 19 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ด้านการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่าน
คาดหวังเอาไว้ พบว่า 
 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการ
ให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  
Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจ ด้านการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน กับสิ่งที่
ท่านคาดหวังเอาไว้ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดยมีค่า
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.889  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับสูงมาก กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยรวม
ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้เพิ่มขึ้นสูงมาก 
และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน   
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการภายใน 
ประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย  จํากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่0.05 . โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.872  แสดง
ว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการให้บริการกับสิ่งที่ท่านคาดหวัง
เอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่ง
ที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ราคา ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการ
ให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.863  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความ 
สัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา
ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูง
มาก 
 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการ
ภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
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(r) เท่ากับ 0.849  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก 
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่ายดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการ
ภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) 
เท่ากับ  0.740 แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก  
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการภายใน 
ประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาดด้านกระบวนการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.849  แสดง
ว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านการให้บริการกับสิ่งที่ท่านคาดหวัง
เอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 6. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการภายในประเทศ
กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.627  ซึ่งมากกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางตลาด
ด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ไม่
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
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 7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการภายในประเทศ
กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดด้านด้านกระบวนการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) กับสิ่ง
ที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.849  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับสูงมาก  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความ
พึงพอใจ ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 8. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของผู้ให้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการให้บริการ
ภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  
(r) เท่ากับ 0.863  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก 
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 
 สมมติฐานข้อที่ 2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง  
การจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของ
ท่าน 
 H0 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
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ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการ
เครือ่งบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน 
 H1 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ข องผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของ เพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
 
ตาราง 20 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับความ 
     พึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน 
     เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย   
     จํากัด (มหาชน) มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน 
 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม 

การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัท
การบินไทย (จ ากัด) มหาชน มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและ
ความพยายามของท่าน 
r Prob.(p) ระดับความ 

สัมพันธ์ 
ทิศทาง 

ด้านผลิตภัณฑ์ 0.671* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านราคา 0.783* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
ด้านบุคลากร 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

0.769* 
0.519* 
0.797* 
0.332* 
0.061 
0.782* 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.230 
0.000 

ค่อนข้างสูง 
ปานกลาง 
ค่อนข้างสูง 
ค่อนข้างต่ํา 

- 
ค่อนข้างสูง 

เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
ไม่มีความสัมพันธ์ 
เดียวกัน 

รวมปัจจัย 0.691 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 20 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับความพึง   
พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต  
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลา
และความพยายามของท่าน พบว่า 
 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมมีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการ
ใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน 
มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความ  
สัมพันธ์กับความพึงพอใจ ด้านการใช้บริก ารเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการ
ใช้เวลาและความพยายามของท่านอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.691  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์
เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับ ค่อนข้างสูง กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํา กัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้ านส่วน
ประสมทางการตลาด โดยรวม ดีขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริก ารเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้น ค่อนข้างสูง และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศมีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า Probability (p) เท่ากับ 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ 
มีความคุ้มค่ากั บการใช้เวลาและความพยายามของท่าน  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี 
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.671  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านผลิตภัณฑ์ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มี
ความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
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 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า Probability (p) เท่ากับ  
0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ 
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มี
ความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.783  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านราคา ดีขึ้นจะมีความพึงพอใจ ด้านการใ ช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มี
ความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่ายของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้บริการ
เครือ่งบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า  
Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  
ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้
บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) 
เท่ากับ 0.769  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง 
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่ายดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของ
ท่านเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า  
Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  
ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้
บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) 
เท่ากับ 0.519  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง  
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กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มี    
ความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายาม
ของท่าน เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบิน
โดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่านมีค่า  Probability (p) 
เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า   ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ   ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายใน  
ประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.797  แสดงว่า   ตัว
แปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากั ด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริก ารเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 6. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า  Probability (p) 
เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า   ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ    
มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน   มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี 
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.332  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างต่ํา กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํา กัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ 
มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้นเล็กน้อย 
 7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มีค่า  
Probability (p) เท่ากับ  0.230  ซึ่งมากกว่า  0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานห ลัก  (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ไม่มีความสัมพันธ์กับ
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ความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศมีความคุ้มค่ากับการใช้เวลา
และความพยายามของท่าน 
 8. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้ านประสิทธิภาพและคุณภาพของผู้ ให้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านการใช้
บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน มี
ค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและ
คุณภาพ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้าน
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของ
ท่าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมีนัยสําคั ญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.782  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันใน
ระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  ดีขึ้น จะ
มีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริ การเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลา
และความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 

 สมมติฐานข้อที่ 2.3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง 
การจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครด้าน
ประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ 
  
 H0 :  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจ
ของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  
 H1  : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจ
ของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  
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 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
 
ตาราง 21 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับความ 
     พึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน 
     เขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร 
     ภายในประเทศ บริษัทการบินไทย (จํากัด) มหาชน 
 
 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม 

ประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบิน
โดยสารภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) 
R Prob.(p) ระดับความ 

สัมพันธ์ 
ทิศทาง 

ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 0.794* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านราคา 0.800* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
ด้านบุคลากร 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

0.817* 
0.907* 
0.789* 
0.118* 
0.787* 
0.800* 

0.000 
0.000 
0.000 
0.021 
0.000 
0.000 

สูงมาก 
สูงมาก 

ค่อนข้างสูง 
ต่ํามาก 

ค่อนข้างสูง 
ค่อนข้างสูง 

เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 

รวมปัจจัย 0.766 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
 

 จากตาราง 21 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด กับความพึง   
พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต  
กรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายใน  
ประเทศ พบว่า 
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 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้าน
ประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า  Probability 
(p) เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  
(H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศอย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ   
0.766 แสดงว่า ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ 
เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมิน
ความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูงและเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
 1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจท่านกับ
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า   ปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร
ภายในประเทศ  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ ์
สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.794  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันใน
ระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง 
 2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับ
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า   ปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) 
เท่ากับ 0.800  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง 
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กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความพึง
พอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่ายของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินความ
พึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  
0.000 ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ของผู้ใช้บริการสาย 
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของ
ท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี  
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.817  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่าน
กับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นสูงมาก 
 4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินความ
พึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  
0.000 ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  ของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของ
ท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี  
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.907  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมากกล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับ
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นสูงมาก 
 5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจของท่าน
กับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึง่น้อยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า   ปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบิน
โดยสารภายในประเทศ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่า
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.789  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมี
ความพึงพอใจด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ
เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 6. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดตลาดด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินความพึงพอใจ
ของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า    
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบิน
โดยสารภายในประเทศ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0 .0 1  โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.118  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับต่ํามาก  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร ดีขึ้นจะมีความพึง
พอใจ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเท ศเพิ่มขึ้น
เล็กน้อย 
 7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินความ
พึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  
0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ของผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินความพึงพอใจของ
ท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.787  แสดงว่า   ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านลักษณะทางกายภาพดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับ
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง   
 8. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้ านประสิทธิภาพและคุณภาพของผู้ใ ห้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษั ทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมิน
ความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเ ทศ มีค่า  Probability (p) 
เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) 
หมายความว่า   ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ  ของผู้ใช้บริการ
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สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในด้านประเมินความพึงพอใจ
ของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเ ทศมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.800  แสดงว่า  ตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับ ค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดด้านประสิ ทธิภาพและคุณภาพ  ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความพึงพอใจของ
ท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 

 สมมติฐานข้อที่ 2.4 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการ ให้บริการ บุคลากร ลักษณะทาง
กายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด  (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 
 H0 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ
บริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการให้บริการโดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 
 H1 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพ
และคุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านโปรดประเมินการให้บริการ โดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 

 สําหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์  ใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่า ยของเพียร์สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ที่ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง ต่อไปนี้ 
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ตาราง 22 แสดงการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดกับความ 
     พึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน 
     เขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสาย 
     การบินอื่น 
 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม 

ด้านการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัท  
การบินไทย  (จ ากัด) มหาชน เม่ือเทียบกับสายการบินอื่น 
R Prob.(p) ระดับความ 

สัมพันธ์ 
ทิศทาง 

ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 0.783* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านราคา 0.619* 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
ด้านบุคลากร 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

0.598* 
0.570* 
0.598* 
-0.180* 
0.777* 
0.619* 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ระดับต่ํา 
ค่อนข้างสูง 
ค่อนข้างสูง 

เดียวกัน 
เดียวกัน 
เดียวกัน 
ตรงข้าม 
เดียวกัน 
เดียวกัน 

รวมปัจจัย 0.806 0.000 ค่อนข้างสูง เดียวกัน 
 
      * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

 ตาราง 22 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น พบว่า 
 

  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้าน
ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) 
เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม มีควา มสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจ ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) 
เมื่อเทียบกับสายการบินอื่นอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์(r) เท่ากับ  0.806  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
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เดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวมดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้า นประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสาย
การบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
   1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการให้บริการ
โดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทกา ร
บินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการ
บินอื่น มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 
0.783  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ 
เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน ประเมินการให้บริการ
โดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
  2. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ  
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการให้บริการโดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านราคาของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด  
(มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีความ 
สัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์(r) เท่ากับ 
0.619  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กล่าวคือ 
เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินการให้บริการโดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ของผู้ใช้บริการสายการ 
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่ า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน 
ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ
เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมี
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.598 แสดงว่า ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
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เดียวกันในระดับปานกลาง  กล่าวคือ เมื่ อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบิน
อื่นเพิ่มขึ้นปานกลาง 
 4. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อ
เทียบกับสายการบินอื่นมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05  โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.570  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับปานกลาง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ดีขึ้น 
จะมีความพึงพอใจ ด้าน ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น
เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 5. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการให้บริการโดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า  ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบิน
อื่นมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
(r) เท่ากับ 0.598 แสดงว่าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน ประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 6. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการให้บริการโดยสาร
ภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  ซึ่งน้อยกว่า  0.05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า   ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่นมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r) 
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เท่ากับ -0.018  แสดงว่า  ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางตรงข้ามกันในระดับต่ํามาก 
กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านโปรดประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น ลดลงเล็กน้อย เนื่องจากเป็นการ
ให้บริการโดยสารในประเทศซึ่งมีระยะเวลาการบินสั้น ผู้ได้รับบริการจึงไม่ได้คาดหวังกับการให้บริการ
ของบุคลากรมากนัก เป็นผลให้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคคลากรมีความสัมพันธ์กันใน
ทิศทางตรงกันข้ามในระดับต่ํา 
 7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ของผู้ใช้บริการสายการบิน 
ภายใน ประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ  0.000  
ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อ
เทียบกับสายการบินอื่นมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ 0.777  แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทาง
เดียวกันในระดับค่อนข้างสูง  กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพดีขึ้น จะ
มีความพึงพอใจ ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่นเพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง 
 8. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของผู้ให้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ด้านประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) เมื่อเทียบกับสายการบิน
อื่น มีค่า  Probability (p) เท่ากับ 0.000  ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก  (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) หมายความว่า    ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพ
และคุณภาพ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ใน
ด้านประเมินการให้บริการ โดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น มีความสัมพันธ์กับ  
ความพึงพอใจอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่  0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์  (r) เท่ากับ  0.619  
แสดงว่า   ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง กล่าวคือ เมื่อ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นว่า
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน ประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 23 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่
ใช้ 

1.  ผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ 
บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 

  

1.1  ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน 
มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน  

 
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

Indepen
dent 

Sample 
t-test 

1.2 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน 

 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

Brown-
Forsythe 

1.3  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน 

 
ไมส่อดคล้องกับสมมติฐาน 
 

 
Independent 
Sample t-test 

 
1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ แตกต่างกัน 
 

 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

Brown-Forsythe 

1.5 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน  

 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

Brown-Forsythe 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช้ 
1.6  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้
บริการแตกต่างกัน 
 

 
 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

Brown-
Forsythe 

2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ 
บุคลากรและประสิทธิภาพและคุณภาพของการ
ให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
             

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

2.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  
ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการประเมินการ
ให้บริการในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จํากัด
(มหาชน) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ 
            - ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 
            - ด้านราคา 
            -ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
            -ด้านการส่งเสริมการตลาด 
            -ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
           - ด้านบุคลากร 
           - ด้านลักษณะทางกายภาพ 
           - ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
ไมส่อดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pearson 
Correlation 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช้ 
2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  
ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย 
จํากัด (มหาชน) มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความ
พยายามของท่าน 
           - ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 
           - ด้านราคา 
           - ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
           - ด้านการส่งเสริมการตลาด 
           - ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
           - ด้านบุคลากร 
           - ด้านลักษณะทางกายภาพ 
          - ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
ไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pearson 
Correlation 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช้ 
2.3  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  
ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ
ของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครด้าน
ประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  
            - ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 
            - ด้านราคา 
            - ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
            - ด้านการส่งเสริมการตลาด 
            - ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
            - ด้านบุคลากร 
            - ด้านลักษณะทางกายภาพ 
            - ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pearson 
Correlation 
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ตาราง 23 (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช้ 
2.4  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจําหน่าย การส่งเสริม
การตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร  
ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพ    
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย  
การบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านโปรดประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 
           - ด้านผลิตภัณฑ์/การให้บริการ 
           - ด้านราคา 
           - ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
           - ด้านการส่งเสริมการตลาด 
           - ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
           - ด้านบุคลากร 
           - ด้านลักษณะทางกายภาพ 
          - ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pearson 
Correlation 
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บทที่ 5 
สรุปผล การอภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 

สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาค้นคว้า 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ีมุ่งศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้  

บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั
การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง  
การจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากร
และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อน า
ผลการศึกษาวิจัยครั้งน้ีไปช่วยในการประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของของผู้ใช้บริการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
และสามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการ  ให้มีความเหมาะสม เพื่อให้ผู้ใช้บริการท่ีเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด และในการท่ีจะได้รับบริการที่มีคุณภาพตรงกับความต้องการมากที่สุด  

 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 
        ในการวิจัยครั้งน้ีผู้วิจัยได้ตั้งความมุ่งหมายไว้ดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท 
การบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

  2. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสาย 
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ความส าคัญของงานวิจัย 
       1. น าไปใช้ในการปรับปรุง ก าหนดวัตถุประสงค์ เป้าหมายและวางแผนกลยุทธ์ต่างๆ ให้
ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคได้ 
        2. เพื่อเป็นแนวทางแก่ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบิน ในการพัฒนากลยุทธ์ส่วนประสม
ทางการตลาด ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน 
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        3.  เป็นประโยชน์ต่อผู้ที่สนใจในการศึกษาเรื่องดังกล่าว และยังเป็นแนวทางในการ
ท าการศึกษาวิจัยในครั้งต่อไปอีกด้วย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  
สถานภาพ และเพศ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน 
 2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย  
การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากรและ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
สายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับ  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผลได้ดังนี้  
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกได้ดังนี้ 
  เพศ   ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 230 คน คิดเป็นร้อยละ 59.70 และเป็นเพศชาย จ านวน 155 คน คิดเป็น
ร้อยละ 40.30  

 อายุ    ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ส่วน
ใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปี จ านวน 135 คน  คิดเป็นร้อยละ 35.10 รองลงมาคือ  อายุ 31-40 ปี 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีอายุ 41 ปีขึ้นไป จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 21.30 และ
มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 จ านวน 60  คน  คิดเป็นร้อยละ 15.60 ตามล าดับ 
 สถานภาพ  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)
ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส /อยู่ด้วยกัน จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 44.40 รองลงมามี
สถานภาพโสด จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 37.20 และสถานภาพหย่าร้าง /แยกกันอยู่ จ านวน 
71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.40 ตามล าดับ 
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 ระดับการศึกษา  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมามี
ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 23.40 และมีระดับการศึกษาสูง
กว่าปริญญาตรี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามล าดับ 
 อาชีพ  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วน
ใหญ่อาชีพธุรกิจส่วนตัว /เจ้าของกิจการ จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 44.70 รองลงมาเป็น  
พนักงานบริษัทเอกชน /ห้างร้าน จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.30 และข้าราชกา ร/รัฐวิสาหกิจ 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 ตามล าดับ 

 รายได้ต่อเดือน   ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน )ส่วนใหญ่มีรายได้ 35,001 บาทขึ้นไป  จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 37.90 มีรายได้ 
15,001-25,000 บาท จ านวน 95 คน  คิดเป็น ร้อยละ 24.70  รองลงมา มีรายได้ 25,001- 35,000 
บาท จ านวน 85 คน  คิดเป็นร้อยละ 22.10 มีรายได้ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มี จ านวน  
59 คน  คิดเป็นร้อยละ 15.30 ตามล าดับ 
 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมการตลาดอยู่ในระดับ ดี
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ต่อส่วน

ประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.00 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า 

ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก่ การตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน และ
ความปลอดภัยในการเดินทางโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54, 4.20 ตามล าดับ ส่วนในการให้บริการเมื่อ
เทียบกับสายการบินอื่นและรสชาติอาหารว่างบนเครื่องบิน อยู่ในระดับดีมาก ได้แก่โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.64, 3.60 ตามล าดับ 

ด้านราคา 
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ต่อส่วน

ประสมการตลาด ด้านราคา อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า 

ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านราคา อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก่ การตั้งราคาให้แตกต่างกันในแต่ละวันของ
สัปดาห์ และราคาค่าโดยสารเหมาะกับเส้นทางการบิน โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.54, 4.22 ตามล าดับ
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ส่วนในความคุ้มค่าของค่าโดยสารเม่ือเทียบกับบริการท่ีได้รับ อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.60  

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ต่อส่วน

ประสมการตลาด  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับ ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.13 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการ
บริการผ่านทางอินเตอร์เน็ต และวิธีซื้อบัตรโดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.54, 
4.43 ตามล าดับ  ส่วนในช่องทางการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสาร อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11 ตามล าดับ 

 ด้านส่งเสริมการตลาด 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน

ประสมการตลาด  ด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับ ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.13 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การรับรู้สื่อโฆษณาของบริษัท
การบินไทย (จ ากัด) มหาชน และเงื่อนไขด้านการลดราคาในแต่ละเที่ยวบิน  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.54, 4.43 ตามล าดับ ส่วนใน ความสิทธิประโยชน์ของการสะสมไมล์ มีเหตุจูงใจให้ซื้อและการจัด
แพ็คเกจทัวร์ของบริษัทมีเหตุจูงใจให้ซื้อ เช่น ตั๋วเครื่อง บินพร้อมที่พัก อยู่ใน ระดับดีมาก  โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97, 3.60 ตามล าดับ 

 ด้านกระบวนการ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ต่อส่วน

ประสมการตลาด  ด้านกระบวนการอยู่ในระดับ ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.11 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านกระบวนการ อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ การให้ค าแนะน าในกรณีเกิดเหตุ
ฉุกเฉินขณะอยู่บนเครื่องบินโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.54 ส่วนในระดับดีมาก ได้แก่ขั้นตอนในการซ้ื อ
ตั๋วโดยสาร  และความรวดเร็วในการให้บริการบนเครื่องบินโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.14, 3.60 
ตามล าดับ 
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 ด้านบุคลากร 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ต่อส่วน

ประสมการตลาด ด้านบุคลากรอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  
พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านบุคลากร อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ บุคลากรมีกริยาและมารยาทที่สุภาพใน
การให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.47 ส่วนในบุคลากรมีความเต็ มใจในการให้บริการ  บุคลิกของ
บุคลากร และการให้บริการของบุคลากรต้อนรับบนเครื่องบิน อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.11, 3.69, 3.54 ตามล าดับ 
  ด้านลักษณะทางกายภาพ 

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ต่อส่วน
ประสมการตลาด  ด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับ ดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.02 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับ ดีมากที่สุด ได้แก่ ความสบายของเก้าอี้
โดยสาร และสิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบิน เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.54, 4.21 ตามล าดับ ส่วนใน สภาพของเครื่องโดยสารและความสะอาดของเครื่องบินโดยสาร  อยู่
ในระดับความดีมาก ได้แก่โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.72, 3.60 ตามล าดับ 

 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ต่อส่วน

ประสมการตลาด  ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ อยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.12 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ต่อส่วน
ประสมการตลาดด้าน ประสิทธิภาพและคุณภาพ อยู่ในระดับดีมากที่สุด ได้แก่ ความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.34 ส่วนความน่าเชื่อถือในการให้บริการ  และ การตอบสนองความ
ต้องการของท่านอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02, 3.60 ตามล าดับ 
 

 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายใน  
ประเทศของ บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 385 คน พบว่า 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน ) ในเขตกรุง เทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.00 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
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ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.00 เม่ือพิจารณารายข้อพบว่า 
 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน

ไทย จ ากัด (มหาชน ) อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับ

การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด ) มหาชน โดยมี

ค่าเฉลี่ย  4.44 และการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) 

มหาชน มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน  อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  โดย

มีค่าเฉลี่ย 4.20 ส่วนใน การประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการ บินไทย 

จ ากัด (มหาชน) เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย  3.64 และโปรด

ประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวัง

เอาไว้ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.60 ตามล าดับ 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อที่ 1  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ 

สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  แตกต่างกันซ่ึง
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานย่อยได้ดังนี้  

 
 เพศ 
 สมมติฐานข้อที ่1.1 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 

 ผลการทดสอบสมม ติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการ ไม่
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ 

 
 อายุ 
 สมมติฐานข้อที่  1. 2 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดยอธิบายได้ว่า 
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 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีความพึงพอใจในการใช้ บริการน้อยกว่าผู้ใช้ 
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่
มีอาย ุ31 – 40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.494 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร  ที่มีอายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ  20 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกว่า ผู้ใช้ 
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่
มีอาย4ุ1 ปีขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.564 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.391 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไท ย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครอายุระหว่าง 21 – 30 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการสาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี อายุ41 ปี
ขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.667 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ
41 ปีขึ้น โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.058 
  
 สถานภาพ 
 สมมติฐานข้อ  1.3 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
     ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า   ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ไมแ่ตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งไมส่อดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  
 
 ระดับการศึกษา 
 สมมติฐานข้อ  1.4 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานครที่ มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมี ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดย
อธิบายได้ว่า 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคที่มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.495 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษา ต่ ากว่าปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ น้อยกว่า
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
ระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.424 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใช้บริการ มากกว่าผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีระดับ
การศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.070 
 
 อาชีพ 
 สมมติฐานข้อที่  1.5  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน 
 ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยอธิบายได้ว่า 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพ ข้าราชการ /บุคลากรรัฐวิสาหกิจ  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ  น้อย
กว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.708 

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพ ข้าราชการ /บุคลากรรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจในการใช้บริก าร น้อย
กว่า ผู้ใช้ บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.323 
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 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน /หางร้าน  มีความพึงพอใจในการใช้ บริการ น้อย
กว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.751 

  
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 สมมติฐานข้อที่  1.6 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
แตกต่างกัน 
 การทดสอบสมมุติฐานพบว่า  ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้
บริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้  โดยอธิบาย
ได้ว่า 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ  15,000 บาท มีความพึงพอใจในการ
ใช้บริการน้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.713 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาทมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ น้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาทโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.816 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาทมีความพึงพอใจในการใช้
บริการน้อยกว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาท ขึ้นไปโดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.065 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทมีความพึงพอใจในการใช้ บริการน้อย
กว่ าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาท โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.102 
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 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้เฉลี่ ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาทมีความพึงพอใจในการใช้ บริการ
มากกว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,000 บาทขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.648 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีรายได้เฉลี่ ยต่อเดือน 25,001-35,000 บาทมีความพึงพอใจในการใช้ บริการ
มากกว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 35,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.750 
 
 สมมติฐานข้อที่  2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ 
บุคลากรและประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครพบว่า 
 สมมติฐานข้อที่ 2.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ 
บุคลากรและประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
 
  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด  

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมสูงขึ้นจะมีความพึง
พอใจด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้เพิ่มขึ้นสูงมาก และเม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า 
  1. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริ ษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการให้บริการ
ภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
   2. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศข องบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน )มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ดีขึ้นจะมีความพึงพอใจ ด้านการใ ห้บริการ
ภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
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 3. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายดีขึ้นจะมีความพึงพอใจ ด้าน
การให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 

 4. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 5. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านการ
ให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 

 6. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรดีขึ้นก็จะไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
 7. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้านการ
ให้บรกิารภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้เพิ่มขึ้นสูงมาก 

 8. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านการให้บริการภายในประเทศกับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ เพิ่มขึ้นสูงมาก 
 
 สมมติฐานข้อที่ 2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด การตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษั ท การบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลา
และความพยายามของท่าน 
 
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครมี ความคิดเห็นว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมสูงขึ้น จะมีความพึง
พอใจ ด้านการใช้บริก ารเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความ
พยายามของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
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   1. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริ ษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง 
   2. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางกา รตลาดด้านราคา ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริ การ
เครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง 
 3. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของ
ท่านเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 4. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางก ารตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของ
ท่าน เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 5. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้
บริการเครื่องบินโดยสารภายในปร ะเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน  
เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 6. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน บุคลากรดี ขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านการใช้บริการ
เครื่องบินโดยสารภา ยในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน เพิ่มขึ้น
เล็กน้อย 
  7. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรดีขึ้นก็จะไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดย สารภายในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลา
และความพยายามของท่าน 

 8. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ดีขึ้นจะมีความพึงพอใจ 
ด้านการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภา ยในประเทศ มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายาม
ของท่าน เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
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  สมมติฐานข้อที่ 2.3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด การตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ ในการให้บริการ บุคลากร ลักษณะ
ทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่ องบินโดยสาร
ภายในประเทศ  
 
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครมี ความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมสูงขึ้น จะมีความพึง
พอใจ ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดย สารภายในประเทศเพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
   1. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความ
พึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
   2. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ดีขึ้น จะมีความพึงพอ ใจด้านประเมินความพึง
พอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 3. เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มี
ความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ า หน่ายดีขึ้น จะมีความพึง
พอใจด้านประเมินความพึงพอใจข องท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภา ยในประเทศ เพิ่มขึ้น
สูงมาก 
 4. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริ มการตลาด ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้าน
ประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นสูงมาก 
 5. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมิน
ความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 6. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้า นบุคลากรดี ขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมินความ
พึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นเล็กน้อย 
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 7. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านประเมิน
ความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศเพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง   

 8. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโ ดยสารภายในประเทศ เพิ่มขึ้น
ค่อนข้างสูง 
 
 สมมติฐานข้อที่ 2.4 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลากร ลักษณะทาง
กายภาพ และประ สิทธิภาพและคุณภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้าน ประเมิน
การให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น 
   
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 เมื่อผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครมี ความคิดเห็นว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ดีขึ้น จะมีความพึง
พอใจ ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้าง
สูง และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  
 1. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน ประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
  2. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ ด้านโปรดประเมิ นการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 3. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน
ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 4. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางก ารตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน
ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นปานกลาง 
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 5. เมื่อผู้ใช้บริการ สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) มี
ความคิดเห็นว่า ปัจจัยส่วน ประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน
ประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นปานกลาง 
 6. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริ ษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน ประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นเล็กน้อย 
 7. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการดีขึ้น จะมีความพึงพอใจด้าน ประเมินการ
ให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 8. ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีความ
คิดเห็นว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านประสิทธิภาพและคุณภาพ ดีขึ้น จะมีความพึงพอใจ 
ด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น เพิ่มขึ้นค่อนข้างสูง 
 
การอภิปรายผล 
 จากการวิจัยในเร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถ
อภิปรายผลได้ดังนี้ 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย  
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 ผลการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30  ปี  
ส่วนใหญ่มีสถานภาพ สมรส /อยู่ด้วยกัน มีระดับการศึกษาปริญ ญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตัว /เจ้าของ
กิจการ ส่วนใหญ่มีรายได้ 35,001 บาทขึ้นไป  เนื่องจากมีการใช้บริการมากกว่าเพราะอยู่ในช่วงอายุ
ที่ต้องเดินทางเป็นประจ า ชอบความสะดวกสบายในการเดินทาง และประหยัดเวลาในการเดินทาง
เป็นเพราะใช้บริการเพื่อการด าเนินธุรกิจ และจากรายได้ต่อเดือนท่ีสามารถจ่ายค่าเดินทางที่มีราคา
สูงกว่าการเดินทางประเภทอื่นได้ดีกว่า ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของอดุลย์ จาตุรงคกุล (2534) กล่าว
ว่า ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุการศึกษา รายได้ต่อเดือน สถานภาพ เป็นต้น มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมผู้บริโภค (Personal factors influencing consumer behavior) การตัดสินใจของใช้บริการ
ได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคลของคนทางด้านต่างๆ ได้แก่ อาย ุครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา ค่านิยมหรือคุณค่าและรูปแบบการด ารงชีวิต ที่แตกต่างกันมีพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจในการบริการท่ีแตกต่างกัน 
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 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด 
 การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการสายการบินภายใน  

ประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ส่วนประสมการตลาดอยู่ในระดับดีมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
ต่อส่วนประสมการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์โดยรวม ด้านราคาโดยรวม ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย
โดยรวม ด้านส่งเสริมการตลาดโดยรวม ด้านกระบวนการโดยรวม ด้านบุคลากรโดยรวม  ด้าน
ลักษณะทางกายภายโดยรวม และด้านประสิทธิภาพและคุณภาพโดยรวมอยู่ในระดับดีมาก  ทั้งน้ี
อาจเนื่องมาจาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นพรัตน์  รามสูต (2548) ท าการศึกษา เรื่อง การรับรู้    
กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบิน
ต้นทุนต่ าและสายการบินไทย พบว่า การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาดได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านการน าเสนอทางภายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ และสถานที่และช่องทางการ
จัดจ าหน่าย สามารถท านายความพึงพอใจคุณภาพบริการของสายการบิน โดยสามารถท านายความ
พึงพอใจคุณภาพบริการว่ามีความส าคัญมาก การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ได้แก่ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านบุคลากร และด้านการน าเสนอทางกายภาพ สามารถท านายความพึงพอใจต่อสาย
การบินที่ใช้บริการพบว่ามีความส าคัญ 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสาร

ภายในประเทศของ บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า  ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าระดับพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ประเมิน
ความพึงพอใจโดยรวมของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการ
บินไทย (จ ากัด) มหาชน และการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายใน ประเทศ ของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน  ในส่วนระดับความพึงพอใจ
มาก ได้แก่ประเมินการให้บริการโดยสารการบินภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
เมื่อเทียบกับสายการบินอื่น และประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ ตามล าดับซึง่สอดคล้องกับงานวิจัย อติมา วินัยโกศล (2547) 
ได้ท าการศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่งและความพึงพอใจของ  
ผู้โดยสารต่อการบริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่าความ
พึงพอใจของผู้โดยสารต่อการให้บริการของมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการในการใช้บริการสาย
การบิน  
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 1. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
ระหว่าง  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ สถานภาพ และเพศ ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัย
พบว่า 
 เพศ 

 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบิน
ไทย จ า กัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ ไม่
แตกต่างกัน อาจเนื่องมาจากการที่ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครทั้งเพศชายและเพศหญิงมีพฤติกรรมในการใช้บริการการใช้
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ที่คล้ายคลึงกัน รวมถึง
ความพึงพอใจที่เหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอติมา วินัยโกศล (2547) ได้ท าการศึกษา
เรื่อง พฤติกรรมการสื่ อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่งและความพึงพอใจของผู้โดยสารต่อการ  
บริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่าปัจจัยด้านเพศไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

 
 อายุ 

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอายุต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดยพบว่าอายุระหว่าง 31 – 40 ปี มีความพึงพอใจในการใช้บริการมากที่สุด อาจ
เนื่องมาจากการที่มีอายุต่างกันมีความต้องการใช้บริการในลักษณะต่างกัน มีความพึงพอใจที่แตกต่าง
กัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุพัฒชัย  หมั่นมาก (2547) ได้ท าการวิจัยเร่ือง ศึกษาความคิดเห็น
ของผู้โดยสารต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
อายทุี่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในพฤติกรรมการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
 สถานภาพ 

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีสถานภาพต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่าความพึงพอใจในการใช้บริการ ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท
การบินไทย จ า กัด (มหาชน) จ าแนกตามสถานภาพต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ สาย
การบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน อาจเนื่องมาจากการที่
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครที่มี
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สถานภาพต่างกันมีพฤติกรรมในการใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ที่คล้ายคลึงกัน รวมถึงความพึงพอใจที่เหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ภรรคพล อุตระทอง (2550) ซึ่งศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้
บริการของศูนย์บริการ บริษัท ไทยซัมซุง อิเลคโทรนิคส์ จ ากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้าน
สถานภาพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน  

  
 ระดับการศึกษา 

 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่า งกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ แตกต่างกัน  ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดยพบว่ากลุ่มที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   มีความพึงพอใจใน
การใช้บริการมากที่สุด  อาจเนื่องมาจากการที่ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึก ษาต่างกันมีความต้องการ
ใช้บริการในลักษณะต่างกัน มีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอติมา วินัย
โกศล (2547) ได้ท าการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานกองส ารองที่นั่งและความพึง
พอใจของผู้โดยสารต่อการบริการของพนักงานกองส ารองที่นั่งบริษัทก ารบินไทย จ ากัด (มหาชน ) 
พบว่า ผู้โดยสารที่มีความแตกต่างกันด้านการศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงาน
กองส ารองที่น่ังอย่างมีนัยส าคัญ 
 
 อาชีพ 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีอาชีพต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดย กลุ่มที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ห้างร้าน มีความพึงพอใจในการใช้บริการ 
มากที่สุด อาจเนื่องมาจากการที่ผู้ใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกันมีความต้องการใช้บริการในลักษณะ
ต่างกัน มีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน  ในแต่ละลักษณะงาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุพัฒชัย  
หมั่นมาก (2547) ได้ท าการวิจัยเร่ือง “ศึกษาความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)” การทดสอบความสัมพันธ์นั้นพบว่า  การท างาน ที่
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในพฤติกรรมการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05  
 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน  มีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกั น ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้งไว้ โดย กลุ่มที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-35,000 ขึ้นไปมีความพึง
พอใจในการใช้บริการมากที่สุด อาจเนื่องมาจากการที่ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนสูงต่างกันมีความ
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ต้องการใช้บริการในลักษณะต่างกัน มีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน  ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
สุพัฒชัย  หมั่นมาก (2547) ได้ท าการวิจัยเร่ือง “ศึกษาความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อพฤติกรรมการ
ให้บริการของพนักงานบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนการทดสอบความสัมพันธ์นั้นพบว่า 
รายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในพฤติกรรมการให้บริการที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์แบบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ บุคลากรและ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึง พอใจของ
ผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า  
 1. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมและด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการ จัด
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการใ ห้บริการ ลักษณะทางกายภาพ และ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการด้าน
การให้บริ การภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด ) มหาชน กับสิ่งที่ท่านคาดหวังเอาไว้ 
โดยมีความสัมพันธ์ สูงมากทุกด้าน ยกเว้นด้านบุคลากรที่ไม่มีความสัมพันธ์ อาจเนื่องมาจาก
ผู้รับบริการย่อมคาดหวังที่จะได้รับการบริการที่ดีที่สุดจากช่องทางการจ าหน่ายท่ีหลากหลาย ได้รับ
โปรโมชั่นในการซื้อตั๋วโดยสารแต่ละครั้ง  ความสะดวก รวดเร็ว ในการรับกระเป๋าเดินทาง แต่
เนื่องจากเป็นท่ีทราบกันดีว่าการให้บริการของบุคลากรบริษัทการบินไทยมีชื่อเสียงที่ดี ในระดับชาติ 
และเคยได้รับรางวัลต่างๆ เป็นผลให้ด้านบุคลากรไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ พิสิฐ มหามงคล (2546) ได้ท า การศึกษาวิจัยเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารต่อการบริการของบริษัทการบินไทย  จ ากัด มหาชน ผลการศึกษาพบว่า ผู้โดยสารมี
ความคาดหวังต่อการให้บริการในระดับมากในด้านการตรงต่อเวลา  การแจ้งให้ทราบในกรณี
เครื่องบินล่าช้า การบริการที่คุ้มค่ากับค่าโดยสารท่ีจ่ายไป ความสะดวกรวดเร็วในการส ารองที่น่ังทาง
โทรศัพท์ การดูแลขนส่งสัมภาระที่ใช้ในการเดินทางตลอดจนด้านความปลอดภัยในการตรว จบัตร
ประจ าตัวผู้โดยสารก่อนข้ึนเครื่อง  
  2. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการ จัด
จ าหน่าย กระบวนการในการให้บริการ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบิน
ไทย (จ ากัด) มหาชน  มีความคุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน โดยมีความสัมพันธ์
ค่อนข้างสูง ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลางและด้านบุคลากรมี
ความสัมพันธ์อยู่ในระดับค่อนข้างต่ า ยกเว้นด้านลักษณะทางกายภาพที่ไม่มีความสัมพันธ์ เนื่องจาก
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ผู้ได้รับบริการย่อมคาดหวังถึงความคุ้มค่าในการได้รับบริการทุกๆ ด้าน ว่าจะได้รับบริการอย่างดี
ที่สุด เพื่อที่จะคุ้มค่ากับการท่ีจ่ายค่าโดยสารไปและเนื่องจากในปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูงและมี
ความหลากหลายของสายการบินมาก จึงจ าเป็นอย่างมากที่บริษัทสายการบินจะต้องท าให้ผู้ได้รับ
บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุดในทุกๆ ด้าน ซึ่ง สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุพัฒชัย  หมั่นมาก 
(2547) ได้ท าการวิจัยเร่ือง “ศึกษาความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อพฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน
บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน)” พบว่าสภาพปัญหาของพฤติกรรมการให้บริการ เป็นเร่ืองของ
ปัญหาการให้บริการและปัญหาด้านจ านวนพนักงานท่ีมีน้อยเกินไป ประสิทธิภาพในการท างานของ
พนักงาน พนักงานเลือกปฏิบัติต่อผู้โดยสารไม่เท่าเทียมกัน ผู้โดยสารมีความคิดเห็นต่อพฤติกรรม
การให้บริการในระดับมากโดยเฉพาะในด้านการใช้วาจาสุภาพ การกล่าวค าทักทายและการสร้าง
ความประทับใจด้วยรอยย้ิมแบบคนไทย 
 3. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและด้านผลิตภัณฑ์ ราคา กระบวนการใน
การให้บริการ ลักษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความ  
สัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบิน
โดยสารภายในประเทศของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชนโดยมีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูง ส่วน
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับสูงมากและด้าน
บุคลากรมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ ามาก เนื่องจากในแต่ละปัจจัยของส่วนผสมทางการตลาดแต่ละ
อย่างนั้นต่างมีความสัมพันธ์กัน และสามารถสร้างควา มพึงพอใจที่เพิ่มมากขึ้นให้แก่ผู้รับบริการได้
เหมือนกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ฉัตรชัย คงสุข (2535) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของแผนกคลังพัสดุ ฝ่ายภัตตาคารและโภชนาการภายในประเทศ 
บริษัท การบินไทย จ ากัด มหาชน โดยท าการศึกษาความพึงพอใจใน 5 มิติ ได้แก่ มิติด้านสถานที่ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มิติด้านทรัพยากร พบว่า ผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง มิติด้านคุณภาพของผลผลิตที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง มิติด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ใน
เกณฑ์ด ีมิติด้านระบบการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี  
 4. ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมและด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ลักษณะทาง 
กายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการด้านประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน 
เมื่อเทียบกับสายการบินอื่นโดยมีความสัมพันธ์ค่อนข้างสูง ส่วนด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการมีความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลางและด้านบุคลากรมี
ความสัมพันธ์อยู่ในระดับต่ า เนื่องจากเป็นท่ีทราบกันดีอยู่แล้วว่าบริษัทการบินไทยนั้นเป็นสายการ
บินแห่งชาติ มีชื่อเสียงในการให้บริการที่ดี ซึ่งการให้บริการที่ดีน้ันเป็นจุดแข็งของบริษัทการบินไทย
มาตลอด ประกอบกับสายการบินต่างๆ ภายในประเทศนั้น ส่วนใหญ่เป็นสายการบินต้นทุนต่ า จึงท า
ให้ผู้บริการสามารถเปรียบเทียบการได้รับบริการได้ง่าย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นพรัตน ์ รามสูต 
(2548) ท าการศึกษา เรื่อง การรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจใช้บริการและความภักดีต่อ
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ตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ าและสายการบินไทย  พบว่าผู้โดยสารสายการบินไทย มี
การรับรู้กลยุทธ์การตลาด ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการและความภักดีต่อตราสินค้า  มากกว่า 
ผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า และ ผู้โดยสารสายการบินนกแอร์มีความภักดีต่อตราสินค้ามากกว่า
ผู้โดยสารสายการบินแอร์ เอเชีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากงานวิจัย  
  จากผลการวิจัยครั้งน้ีมุ่งศึกษาเรื่อง  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร  จากการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 ปี 
สถานภาพสมรส /อยู่ด้วยกัน  การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอา ชีพธุรกิจส่วนตัว /เจ้าของกิจการ และ
รายได้ 35,001 บาทขึ้นไป ผู้ประกอบธุรกิจบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) สามารถน าข้อมูลส่วนบุคคลที่ได้ มาใช้เป็นข้อมูลประกอบแนวทางในการพัฒนาการ
บริการ โดยปรับปรุงให้มีความเหมาะสมและตรงกับผู้ใช้บริกา รในเขตกรุงเทพมหานคร  ผู้วิจัยมี
ข้อเสนอแนะที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยดังน้ี 

 1. ผู้ประกอบธุรกิจบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด  
(มหาชน) ควรพัฒนาการให้บริการในทุกด้านของปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ดังนี ้ 
   1.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ควรให้การบริการที่รวดเร็ว ให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจเพิ่ม
มากขึ้น รวมถึงการตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน  ความหลากหลายของเส้นทางบิน จ านวนเที่ยวบิน อีก
ทั้งควรมีการด าเนินงานพัฒนาด้านบุคลากร เช่น การอบรมเจ้าหน้าที่ๆ เกี่ยวข้องในเส้นทางการบิน
อยู่เสมอ เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงความปลอดภัยตลอดเส้นทางก ารบิน รวมถึงอาหารว่างที่เสิร์ฟบน
เครื่องบินควรเป็นอาหารท่ีมีรสชาติดีและควรมีการอบรมให้พนักงานมีความรักและความเอาใจใส่
ลูกค้าตลอดเวลาด้วย 
   1.2 ด้านราคา ควรปรับปรุงราคาให้เหมาะสมกับเส้นทางการบินในแต่ละเส้นทาง ซึ่ง
จะท าให้ผู้บริโภคไม่รู้สึกว่าถูกบริษัทเอาเปรียบจนเกินไป  โดยสร้างความเข้าใจในเรื่องค่าใช้จ่ายและ
การบริการที่เหนือกว่าและจะท าให้ผู้บริโภครู้สึกว่าคุ้มค่ากับเงินท่ีได้จ่ายไป  
   1.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย บริษัทควรเพิ่มความหลากหลายของช่องทาง  
การซื้อบัตรโดยสาร เพื่อที่จะท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงบริษัทได้มากขึ้น อย่างเช่น มีเคาเตอร์
ตามห้างสรรพสินค้าชั้นน าต่างๆ และควรปรับปรุงแก้ไขระบบให้ดียิ่งขึ้น เพื่อเพิ่มความรวดเร็วใน 
การซื้อบัตรโดยสารในระบบอิเลกทรอนิกส์ 
   1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด บริษัทควรจัดโปรโมชั่นราคาบัตรโดยสารบ่อยๆ หรือ
ร่วมรายการกับสถานที่ท่องเที่ยวหรือโรงแรมต่างๆ ให้มากขึ้น โดยการท าการส ารวจว่า ขณะน้ัน
สถานท่ีท่องเที่ยวที่ไหนท่ีมีผู้ท่องเที่ยวมาก หรือจัดรายการจูงใจผู้บริโภค เช่น บัตรสมาชิกของสาย
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การบินหากเดินทางกับสายการบิน 10 เที่ยว ฟรี 1 เที่ยว การจัดท าของที่ระลึกให้แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่ง
จะท าให้ผู้ใช้บริการหันมาใช้บริการมากขึ้น  
   1.5 ด้านกระบวนการในการให้บริการ บริษัทควรอบรมให้พนักงานมีการเตรียมตัว    
และมีความรวดเร็ว รวมถึงความเชี่ยวชาญในการให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อที่จะได้ไม่เสียเวลาในการ
ให้บริการมากจนเกินไป และควรให้บริการความสะดวกรวดเร็วในการตรวจเช็คและรับกระเป๋า
เดินทาง 
   1.6 ด้านพนักงานผู้ให้บริการ ผู้ที่ใช้บริการให้ความชื่นชมกับพนักงานที่แต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ  และมีความยินดีในการให้ความช่วยเหลือ ดังนั้นควร
รักษากิริยาอย่างนี้ไว้ รวมถึงบุคลิกภาพของที่ดีของพนักงานซ่ึงถือเป็นภาพลักษณ์ด้านหนึ่งของ
บริษัทด้วย 
   1.7 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ บริษัทควรท าการบ ารุงรักษา
อุปกรณ์เครื่องบินให้อยู่ในสภาพที่ดีอยู่ตลอด รวมท้ังการจัดซื้อเครื่องบินใหม่เพื่อทดแทนเครื่องบิน
เก่า อีกทั้งยังต้องรักษาความสะอาดบนเครื่องอย่างสม่ าเสมออีกด้วย 
   1.8 ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการ พนักงานผู้ให้บริการควรมี  
การตอบสนองผู้ใช้บริการอย่างรวดเร็ว มีความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ไม่สื่อสารกับผู้ใช้บริการ
ผิดพลาดเวลาผู้ใช้บริการขอข้อมูลต่างๆ  
 2.  ผู้ประกอบธุรกิจบริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด  
(มหาชน) ควรพัฒนาสร้างสิ่งเหล่านี้เป็นแรงจูงใจให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกที่ดีต่อสายการบิน  จากการ
วิเคราะห์ในเรื่องความพึงพอใจยังพบว่าเมื่อเปรียบเทียบกับสายการบินอื่นยังอยู่ในระดับปานกลาง   
ดังนั้นเมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาควรรับฟังความคิดเห็นและแก้ไขปัญหาโดยไม่ผลักภาระไปยังผู้ใช้บริการ  
และควรมีความรับผิดชอบต่อความเสียหายของผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
 3. ผู้ประกอบธุรกิจบริการสายการบิน ควรมีการพัฒนาระบบให้มีประสิทธิภาพและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ ที่จะท าให้ผู้ใช้บริการ
ในเขตกรุงเทพมหานครยอมรับและหันมาใช้บริการได้น้ัน ต้องมีคุณภาพและความน่าเชื่อถือ เมื่อ
เทียบกับสายการบินอื่น และความคุ้มค่าท่ีได้จ่ายไป เนื่องจากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ บริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน พบว่า ความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัทการบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  
 4. บริษัทการบินไทย จ ากัด (มหาชน) ควรท่ีจะอบรมพนักงานเรื่องการปฏิบัติตนต่อ
ผู้ใช้บริการตลอดเวลา โดยพนักงานผู้ให้บริการควรปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเสมอภาค ยอมรับ  
และให้เกียรติผู้ใช้บริการ เพื่อเป็นการสร้างความรู้สึกที่ดีต่อกันและเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้า  
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 5. ผู้ประกอบการควรน าเทคโนโลยีมาเป็นส่วนหนึ่งของอุปกรณ์ที่อ านวยความสะดวกใน
การเดินทาง อาทิเช่น ภาพยนตร์ อุปกรณ์โสต เกมส์ หรือการรับข่าวสารข้อมูลเครื่องบินจากสื่อ
ต่างๆ เพื่อเป็นการผ่อนคลายความเครียดระหว่างการเดินทาง เนื่องจากพบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการ  
ส่วนใหญ่อายุยังไม่มากและอยู่ในวัยท างาน 
 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
 ส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังนี้ 

 1. การวิจัยครั้งต่อไปน่าจะท าการศึกษาในลักษณะเดียวกันน้ีโดยมีวิธีการเดินทางโดย
วิธีการอื่น เช่น การเดินทางโดยรถไฟ (ด่วนพิเศษ) และการเดินทางโดยรถทัวร์ปรับอากาศ (ชั้น 1) 
เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้มาเปรียบเทียบกัน ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการวางแผนคมนาคมภายใน  
ประเทศ 

 2. ควรมีการท าวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก ในการที่จะน ามาปรับปรุงแก้ไข 
ภาพลักษณ์การบริการและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

 3. ควรมีการขยายขอบเขตการท าวิจัยในกลุ่มผู้โดยสาร  ทั้งที่เป็น ชาวไทย และ
ชาวต่างชาติเพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงการวางแผนการให้บริการ  ให้สอดคล้องกับผู้ใช้บริการ  
เพื่อเกิดประโยชน์ในการให้บริการ 

 4. ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรท าการศึกษาและวิจัยกลุ่มเป้าหมายท่ีอยู่ในจังหวัดต่างๆ ของ 
ประเทศไทยนอกเหนือจากในเขตกรุงเทพมหานครหรือศึกษาในกลุ่มตัวอย่างเฉพาะกลุ่มที่เป็นวัย
ท างาน ซึ่งน่าจะเป็นกลุ่มที่ใช้บริการ   

 5. ในการวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาปัจจัยอื่นๆ ที่คาดว่าน่าจะมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการระบบสายการบิน เช่น ปัจจัยด้านแรงจูงใจ ปัจจัยด้านวัฒนธรรมและสังคม เป็นต้น  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพื่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการ
บินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อใช้เป็นข้อมูลใน
การสรุปผลงานวิจัยโดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจเครื่องบินโดยสาร 
   ภายในประเทศ 

ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ บริษัท การบิน
ไทย 4 ด้าน  

ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงใน ( ) ที่ตรงกับข้อมูลหรือกรอกข้อความลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของ
ท่านมากที่สุด 
1.  เพศ 

 (  ) ชาย      (  ) หญิง 

2.  อายุ 

 (  ) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี    (  ) 21 – 30 ปี 

 (  ) 31 – 40 ปี               (  ) 41 ปีขึ้นไป 

3.  สถานภาพ 

 (  ) โสด                          (  ) สมรส / อยู่ด้วยกัน 

 (  ) หย่าร้าง / แยกกันอยู่     

4.  ระดับการศึกษา 

 (  ) ต่ ากว่าปริญญาตรี                          (  ) ปริญญาตรี 
          (  ) สูงกว่าปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 

  (  ) ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ   (  ) พนักงานบริษัทเอกชน ห้างร้าน 

  (  ) ธุรกิจส่วนตัว / เจ้าของกิจการ         (  ) อื่น ๆ (โปรดระบ)ุ.........................   

6. รายได้เฉลี่ยส่วนบุคคลต่อเดือน 

  (  ) น้อยกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท (  ) 15,001 – 25,000 บาท 

  (  ) 25,001 – 35,000 บาท  (  ) 35,001 บาท ขึ้นไป 

 

ส่วนที่ 2  ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงใน …….. ที่ตรงกับข้อมูลลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ประเด็นค าถาม ระดับความคิดเห็น 
ผลิตภัณฑ์ / การให้บริการเครื่องบินโดยสารในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  

1. รสชาติของอาหารว่างบนเครื่องบิน 
 

ดี   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    ต้อง 
มาก  5        4          3        2        1      ปรับปรุง 

2. ความปลอดภัยในการเดินทาง 
 

มาก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อย 
ที่สุด     5         4        3         2         1     ที่สุด 

3. การตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน 
 

มาก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อย 
ที่สุด     5         4         3         2        1      ที่สุด 

4. การให้บริการเมื่อเทียบกับสายการ
บินอื่น 

เหนือ   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    ด้อย 
กว่ามาก  5        4         3         2        1     กว่ามาก 

ราคา / ค่าโดยสารเครื่องบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  
5. ความคุ้มค่าของค่าโดยสารเม่ือเทียบ
กับบริการที่ได้รับ 

คุ้มค่า   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..      ไม ่
มาก        5        4         3         2        1      คุ้มค่าเลย 

6. ราคาค่าโดยสารเหมาะกับเส้นทาง
การบิน 

เหมาะสม ........ : …….. : …….. : …….. : ……..     ไม่ 
  มาก        5         4        3        2        1 เหมาะสมเลย 

7. การตั้งราคาให้แตกต่างกันในแต่ละ 
วันของสัปดาห์ 

เห็นด้วย   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..  ไม่เห็น 
อย่างยิ่ง       5        4         3        2         1  ด้วยอย่าง 
                                                                   ยิ่ง 
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ช่องทางการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสารเครื่องบินภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  
8. ช่องทางการจัดจ าหน่ายตั๋วโดยสาร 
 

มีให้เลือก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   ไม่มี 
มาก            5        4         3         2        1    ให้เลือก   

9. วิธีซื้อบัตรโดยสารผ่านทาง
อินเตอร์เน็ต 

สะดวก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    ไม ่
              5         4        3         2        1    สะดวก 

10. การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ
ผ่านทางอินเตอร์เน็ต 

มากที่   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อยที ่
  สุด       5        4         3          2        1        สุด 

การส่งเสริมการตลาดของการให้บริการโดยสารภายในประเทศ ของบริษัท การบินไทย  
11. การรับรู้สื่อโฆษณาของบริษัทการ
บินไทย (จ ากัด) มหาชน 

บ่อย   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..     น้อย 
ครั้ง       5         4        3         2       1         ครั้ง 

12. เงื่อนไขด้านการลดราคาในแต่ละ
เที่ยวบิน 

 จูงใจ   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   ไม่จูงใจ 
 ให้ซื้อ     5        4         3        2         1       ให้ซื้อ 

13. สิทธิประโยชน์ของการสะสมไมล์ มี
เหตุจูงใจให้ซื้อ 

  มากที่  ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อยที ่
    สุด      5         4         3        2        1        สุด 

14. การจัดแพ็คเกจทัวร์ของบริษัทมีเหตุ
จูงใจให้ซื้อ เช่น ตั๋วเครื่องบินพร้อมที่พัก 

จูงใจ   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   ไม่จูงใจ 
มาก      5        4         3         2         1        เลย 

กระบวนการในการให้บริการของบริษัท การบินไทย  
15. ความรวดเร็วในการให้บริการบน
เครื่องบิน 

เหมาะสม   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   ไม ่
                 5        4          3         2       1   เหมาะสม 

16. ขั้นตอนในการซ้ือตั๋วโดยสาร 
 

สะดวก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..  ไม่สะดวก                  
  มาก       5         4        3         2        1         เลย 

17. การให้ค าแนะน าในกรณีเกิดเหตุ
ฉุกเฉินขณะอยู่บนเครื่องบิน 

ชัดเจน   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..  ไม ่
             5         4          3        2       1   ชัดเจน 

พนักงานผู้ให้บริการ / แอร์โฮสเตส สจ็วต ของบริษัท การบินไทย 
18. การให้บริการของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบิน 

พอใจ      ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    ไม่ 
อย่างมาก     5       4        3        2         1       พอใจ 

19. พนักงานมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ 

มากที่   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    น้อยที่ 
  สุด       5         4         3         2        1        สุด 

20. กริยาและมารยาทของพนักงานที่
ให้บริการ 

อัธยาศัย  ........ : …….. : …….. : …….. : ……..  อัธยาศัย 
   ดี          5        4         3         2         1       แย ่

21. บุคลิกของพนักงาน 
 

ดีมาก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..     ต้อง 
             5        4         3         2        1     ปรับปรุง 
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การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพของบริษัท การบินไทย  
22. ความสะอาดของเครื่องบินโดยสาร 
 

มาก   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อย 
           5        4         3         2        1    

23. สิ่งอ านวยความสะดวกบนเครื่องบิน 
เช่น หนังสือพิมพ ์นิตยสาร 
 

เพียงพอ   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    ไม่ 
                5        4         3         2        1    เพียงพอ  

24. ความสบายของเก้าอี้โดยสาร 
 

มากที่    ........ : …….. : …….. : …….. : ……..     น้อยที่ 
  สุด        5         4        3          2        1          สุด 

25. สภาพของเครื่องโดยสาร 
 

ใหม่   ........ : …….. : …….. : …….. : ……..    เก่า 
           5        4         3         2        1      

ประสิทธิภาพและคุณภาพของบริษัท การบินไทย 
26. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
 

มากที่    ........ : …….. : …….. : …….. : ……..   น้อยที ่
  สุด        5        4         3         2        1        สุด 

27. การตอบสนองความต้องการของ
ท่าน 

รวดเร็ว  ......... : …….. : …….. : …….. : ……..   ล่าช้า 
  มาก       5        4         3         2         1   

28. ความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
 

ดีมาก   ......... : …….. : …….. : …….. : ……..    ต้อง 
             5         4         3        2         1    ปรับปรุง 

 
 
ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศของ  
บริษัท การบินไทย 4 ด้าน  
โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงใน……..ที่ตรงกับข้อมูลลงในช่องว่างตามความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

1. โปรดประเมินการให้บริการภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน กับสิ่งที่ท่าน
คาดหวังเอาไว้ 

 
มากกว่าที่คาดหวังไว้มาก  ........ : ........ : ........ : ........ : ........   ต่ ากว่าที่คาดหวังไว้มาก 

                                          5        4        3       2        1 
 

2. การใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน มีความ
คุ้มค่ากับการใช้เวลาและความพยายามของท่าน 

 
คุ้มค่ามาก   ......... : ........ : ........ : ........ : .........   ไม่คุ้มค่าเลย 

                                        5        4        3        2       1 
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3.  โปรดประเมินความพึงพอใจของท่านกับการใช้บริการเครื่องบินโดยสารภายในประเทศ  
     ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน 
 

พอใจอย่างมาก   ........ : ........ : ........ : ........ : ........   ไม่พอใจเลย 
                                            5       4        3        2       1 
4.  โปรดประเมินการให้บริการโดยสารภายในประเทศ  ของบริษัทการบินไทย (จ ากัด) มหาชน เมื่อ 
     เทียบกับสายการบินอื่น 
 

ดีกว่ามาก   ......... : ........ : ........ : ........ : ........   ด้อยกว่ามาก 
                                       5         4        3        2       1  
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 
.............................................................................................................  
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