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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ สัญชาติ และ
ระดับการศึกษา ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสาร ไดแก อาชีพและระดับรายไดตอเดือน
ของครอบครัว และลักษณะการเดินทางของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมกับการเลือกใชบริการ
สายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยแบงเปนสายการบินไทย
และสายการบินอ่ืนๆ นอกจากนี้ยังศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีตอการ
บริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูโดยสารที่
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตจํานวน 150 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และการทดสอบ
ความสัมพันธของตัวแปรดวยสถิติไคสแควร (Chi-square)  
 ผลการศึกษา พบวา ผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบิน
ไทยมีอายุระหวาง 42-49 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
มีรายไดตอเดือนของครอบครัวมากกวา 50,001 บาทขึ้นไปมีเปนจํานวนมากที่สุด สวนผูโดยสารที่
เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีอายุระหวาง 26-33 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาทมีเปน
จํานวนมากที่สุด  
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธตอลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือ
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวา อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดตอเดือนของ
ครอบครัวของผูโดยสารมีความสัมพันธตอลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อ
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีผลตอการบริการของสายการบินไทย
เสนทางกรุงเทพฯ – ภูเก็ต พบวาผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปานกลางตอเรื่องราคา
คาโดยสารของสายการบินไทยถูกกวาของสายการบินอ่ืนๆ ดังน้ันหากสายการบินไทยตระหนักถึง
การขยายฐานลูกคาเปนสิ่งสําคัญก็ควรหันมาพิจารณาในดานการตั้งราคา 
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 The purposes of this study were describing the personal factors (age, nationality 
and education level), economic and social factors (occupation and income per month) of the 
Bangkok-Phuket airlines passengers and also characteristic of their travel from Bangkok to 
Phuket. Examined the relationship of personal factors and economic & social factors to the 
demand of traveling by Thai Airways airline and other domestic airlines which fly from 
Bangkok to Phuket. Furthermore, this study also analysed the opinion of passengers 
through Thai Airways airline’s services of Bangkok-Phuket route. The questionnaire was 
used as a tool for collecting data from 150 passengers. The statistics applied to analyse 
data are percentage, mean and Chi-square test. 
 The result revealed that most passengers of Thai Airways airlines were 42-49 years old, 
had a bachelor degree, were a government official and had family’s income more than 
50,001 baht per month. Meanwhile, most passengers of other airlines were 26-33 years old, 
had a bachelor degree, were an employee and had family’s income not more than 30,000 baht 
per month. 
 Age, education level, occupation and income per month of passengers’ family 
related to demand of traveling by Thai Airways airline and other airlines at the statistical 
significant at 0.05 level 
 The opinion about pricing compare to other airlines’ price was only fair level 
therefore if Thai Airways airlines need to expand the customer base, they should concern 
about pricing. 
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 สารนิพนธนี้สําเร็จไดดวยดีเปนเพราะผูวิจัยไดรับความกรุณาอยางยิ่งจากอาจารยที่ปรึกษา
สารนิพนธ ผูชวยศาสตราจารย ณัฐกา ตันสกุล ประธานคณะกรรมการสอบสารนิพนธ รองศาสตราจารย 
ออทิพย ราษฎรนิยม และกรรมการสอบสารนิพนธ อาจารยประพาฬ เฟองฟูสกุล ที่ใหคําปรึกษา
ขอเสนอแนะและแกไขปรับปรุงสารนิพนธใหมีความสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย
ทุกทานดวยความเคารพอยางสูงไว ณ ที่นี้ดวย  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคุณครูและอาจารยทุกทานที่เคยอบรมส่ังสอนประสิทธิประสาท
วิชาความรูตลอดเวลาที่ผานมา และขอบคุณเพ่ือนๆ พี่ๆ นองๆ ทุกคนสําหรับความชวยเหลือและ
น้ําใจอันเปยมลนที่ไดมอบใหแกผูวิจัย 
 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคุณพอ คุณแม และครอบครัวของผูวิจัยสําหรับโอกาส ความ
ชวยเหลือ คําแนะนํา การสนับสนุน และเปนกําลังใจผลักดันใหผูวิจัยเกิดความมุงม่ันและอดทน 
สามารถฝาฟนอุปสรรคและทําใหงานวิจัยสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 เสนทางจากกรุงเทพฯ ถึงภูเก็ตมีระยะทางประมาณ 840 กิโลเมตร (กรมทางหลวง. 2552: 
ออนไลน) สามารถเดินทางไดหลากหลายรูปแบบแตการเดินทางโดยเครื่องบินนับเปนรูปแบบการ
เดินทางที่สะดวกรวดเร็ว ใชเวลาบินโดยประมาณ 1 ชั่วโมง 15 นาที  เน่ืองจากภูเก็ตและจังหวัด
ใกลเคียงมีแหลงทองเท่ียวทางทะเล มีความพรอมในดานการทองเท่ียว ประกอบกับภูเก็ตมีสนามบิน
เปดใหบริการเปนสนามบินนานาชาติสงผลใหมีชาวตางประเทศเดินทางมาภูเก็ตไดโดยตรง และยัง
สามารถเดินทางมายังกรุงเทพฯ ไดอยางสะดวกสบาย นอกจากนี้ยังมีผูโดยสารที่ทํางานในกรุงเทพฯ 
เดินทางกลับภูมิลําเนาหรือไปติดตอธุระไดอยางสะดวกรวดเร็ว ดังจะเห็นไดจากจํานวนผูโดยสารท่ี
เดินทางทางอากาศไปยังภูเก็ตที่เพ่ิมสูงขึ้นโดยตลอด ดังนี้  
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนผูเดินทางทางอากาศเขาจังหวัดภูเก็ต ป พ.ศ. 2542 ถึง 2551 
 

เสนทางการบนิขาเขา (Arrival) ภูเก็ต 
ป พ.ศ. 

ภายในประเทศ ระหวางประเทศ รวม 
เปลี่ยนแปลง 

(รอยละ) 
2542 
2543 
2544 
2545 
2546 
2547 
2548 
2549 
2550 
2551 

1,037,843 
1,053,422 
1,086,859 
1,086,473 
1,018,787 
1,339,312 
1,105,733 
1,506,884 
1,737,898 
1,635,598 

495,244 
673,410 
684,174 
690,228 
748,514 

1,022,591 
469,430 
846,626 

1,108,042 
1,215,805 

2,851,403 
2,845,940 
2,353,510 
1,575,163 
2,361,903 
1,767,301 
1,776,701 
1,771,033 
1,726,832 
1,533,087 

12.64 
2.56 
0.32 
-0.53 
33.64 
-33.31 
49.41 
20.92 
0.19 

 

 
 ที่มา: กรมการขนสงทางอากาศ. (2552). สถิติขอมูลการขนสงทางอากาศ. ออนไลน. 
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 จากตาราง 1 พบวาจํานวนผูเดินทางทางอากาศเขาภูเก็ตเพ่ิมขึ้นโดยตลอด สวนในป 2548 
มีจํานวนผูเดินทางทางอากาศเขาภูเก็ตลดลงเปนอยางมากเปนจํานวนรอยละ 33.31 ซึ่งมีสาเหตุ
หลักจากภัยธรรมชาติสึนามิ (Tsunami) ที่เกิดขึ้น 
 สายการบินที่เปดใหบริการขนสงผูโดยสารในเสนทางการบินกรุงเทพฯ-ภูเก็ตมีจํานวนมาก 
เร่ิมจากสายการบินไทย (Thai Airways International) ที่เปดใหบริการขนสงผูโดยสารในเสนทางนี้
โดยเที่ยวบินแรกบินวันที่17 มกราคม 2491  สวนสายการบินของไทยภาคเอกชนที่เปดใหบริการ 
ไดแกสายการบินบางกอกแอรเวยส (Bangkok Airways) นอกจากน้ีเม่ือป 2547 ไดเร่ิมมีสายการบิน
ตนทุนต่ํา  (Low Cost Airlines) เขามาเปดใหบริการบินในเสนทางบินภายในประเทศไทย ซึ่งไดแก 
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai AirAsia)  ก็ไดเขามาแขงขันในตลาดโดยเปดใหบริการเสนทางการ
บินเสนนี้ดวย ปจจุบันมีสายการบินที่เปดใหบริการขนสงผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต เปนเสนทาง
บินประจํา (Schedule flight) มีทั้งสิ้น 5 สายการบิน ไดแก การบินไทย บางกอกแอรเวย ไทยแอร
เอเชีย นกแอร (Nok Air) และวันทูโก (One Two Go) โดยบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด 
(มหาชน) (2552: ออนไลน) ไดรายงานสถิติการขนสงทางอากาศ ณ ทาอากาศยานภูเก็ต ในป 2550 
ดังน้ี การบินไทยมีสัดสวนการบินสูงสุด คือรอยละ 20.92 อันดับสองไดแก บางกอกแอรเวยส คือ
รอยละ 9.87 รองลงมาคือ ไทยแอรเอเชีย นกแอร คิดเปนรอยละ 8.20 และ 7.96 ตามลําดับ สําหรับ
สายการบินอ่ืนๆ มีสัดสวนรวมกันคิดเปนรอยละ 45.54 ของเที่ยวบินพาณิชยทั้งหมด 
 สายการบินที่เปดใหบริการเสนทางบินประจํากรุงเทพฯ-ภูเก็ตทั้ง 5 สายการบินนี้ ตางก็มี
ลักษณะการดําเนินงานและการใหบริการที่คลายคลึงและแตกตางกันตามกลยุทธการบริหารของแต
ละสายการบิน อาทิ จํานวนเท่ียวบินที่ใหบริการตอวัน เวลาการบิน ความจุของผูโดยสารในแตละ
เที่ยวบิน พนักงานที่ใหบริการบนพื้นดินและบนเครื่องบิน จํานวนตัวแทนจําหนายตั๋วโดยสาร เปน
ตน ซึ่งเปนการแขงขันที่ไมใชราคา สวนระดับราคาคาตั๋วโดยสารเปนการแขงขันทางดานราคา ซึ่ง
แสดงรายละเอียดลักษณะการดําเนินงานของแตละสายการบินในเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสายการ
บินทั้ง 5 ดังตาราง 2  
 จากตาราง 2 จะเห็นไดวาสายการบินไทยมีระดับราคาตั๋วโดยสารสูงที่สุดในบรรดาสายการ
บินที่ใหบริการจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต แตสายการบินไทยก็มีความหลากหลายในบริการมากกวา เชน 
ประเภทที่นั่ง ความถี่ในการบิน เปนตน การแขงขันของสายการบินในเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตสงผล
ดีตอผูโดยสารทําใหมีทางเลือกหลากหลายเหมาะกับลักษณะความตองการของผูบริโภค ดังนั้นผูวิจัย
จึงตองการศึกษาลักษณะของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบิน
ตางๆ เพ่ือเปนประโยชนตอบริษัทสายการบินเพ่ือนํามากําหนดกลยุทธและดําเนินการไดตรงกับ
ลูกคากลุมเปาหมายของบริษัทตนตอไป 
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 ตาราง 2 แสดงรายละเอียดการใหดําเนินการขนสงผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสายการบินทั้ง 5 สายการบิน  
 
ลักษณะการใหบริการของสายการบิน การบินไทย บางกอกแอรเวยส ไทยแอรเอเชีย นกแอร วันทูโก 
- ประเภทที่นั่ง 
- วันที่มีเที่ยวบินออกจากกรุงเทพฯ 
- จํานวนเที่ยวบินที่ออกจากกรุงเทพฯ 

1- ราคา (Price) (บาทตอเที่ยวบิน)  
- การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 

ชั้นธุรกิจ/ประหยัด 
ทุกวัน 
9 เที่ยว 

2,120 (ชั้นประหยัด) 
Cooling Summer 2009  2

ชั้นประหยัด 
ทุกวัน 
4 เที่ยว 
1,600 

Flyer Pass-Fun  3

ชั้นประหยัด 
ทุกวัน 
8 เที่ยว 
1,960 

Amazing Destinations 
Amazing Fares 4  

ชั้นประหยัด 
 

ทุกวัน 
2 เที่ยว  
342.52 

Smile Fare  5

ชั้นประหยัด 
ทุกวัน 
1 เที่ยว  
1,650 

 Siam Pass  6

 
1 เปนราคาคาโดยสารที่ยังไมรวมภาษี คาธรรมเนียม และคาน้ํามัน และเปนราคาจองผานเว็บไซตของบริษัทสายการบินที่ใหบริการนั้นๆ ซึ่งจอง ณ 11 กันยายน 2552 เพื่อเดินทางในวันที่ 24 ตุลาคม 2552  
2 เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ราคา 1,060 บาทตอเที่ยว ใชเดินทางวันจันทรถึงพฤหัสบดีเทานั้น เปนราคายังไมรวมภาษี คาธรรมเนียม และคาน้ํามัน  
3  บัตร 1 ใบราคา 9,000 บาท ประกอบดวยบัตรโดยสาร 4 เที่ยวบินภายในประเทศ สามารถเดินทางเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต สามารถเปลี่ยนเที่ยวบินและวันเดินทางได 3 ครั้งโดยไมเสียคาธรรมเนียม ราคา
บัตรโดยสารนี้รวมคาภาษี เชื้อเพลิง ประกันวินาศภัย และภาษีสนามบินแลว 
4 “เที่ยวประหยัดปลายป เที่ยวไดทุกที่กับแอรเอเชีย” ราคาเริ่มตน 599 บาท ชวงเวลาสํารองที่นั่ง 31 สิงหาคม 2552 ถึง 13 กันยายน 2552 ชวงเวลาเดินทาง 11 มกราคม 2553 ถึง 30 เมษายน 2553 เสนทาง
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต ราคาเริ่มตน 599 บาท อัตราคาโดยสารเปนราคาที่รวมภาษีและคาธรรมเนียมแลว (ยังไมรวมภาษีสนามบินและภาษีมูลคาเพิ่ม) 
5 “คนหาตั๋วนกแอรราคาประหยัดที่สุด” เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายในเดือนกันยายน วันที่มีราคาตั๋วโดยสารต่ําที่สุด ไดแก 13 15 16 17 และ 20 กันยายน 2552 (ขอมูล ณ วันที่ 12 กันยายน 2552) ราคาตั๋ว
โดยสารเทากับ 342.52 บาทตอเที่ยว (ราคานี้ยังไมรวมภาษีและคาธรรมเนียมตางๆ) ทั้งนี้ราคาตั๋วขึ้นอยูกับจํานวนที่นั่งที่เหลือในแตละเที่ยวบินและระยะเวลาจากวันที่จอง 
6 บัตร Siam Pass สามารถเดินทางไดไมจํากัดเที่ยวบินและทุกเสนทางภายในประเทศ อาทิ กรุงเทพฯ-ภูเก็ต บัตรแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก แบบ 1 เดือนมูลคา 15,000 บาท แบบ 2 เดือน มูลคา 28,000 
บาท และแบบ 3 เดือน มูลคา 39,000 บาท ราคาดังกลาวไมรวมคาภาษีสนามบิน   
1/2/3/4/5/6 เปนไปตามขอกําหนดและเงื่อนไขของสายการบินนั้นๆ 
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ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยมีความมุงหมายไวดังนี้ 

1.  เพ่ือศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม และลักษณะการ 
เลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 

2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมกับ 
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 

3. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีตอสวนประสมการตลาด 
การบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

ความสําคญัของการวิจัย  
 1.  ทําใหทราบลักษณะสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสารที่
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยสายการบินตางๆ ที่เปดใหบริการในเสนทางบินน้ี 
ดังน้ันบริษัทสายการบินจะก็ทราบกลุมลูกคาเปาหมายที่ชัดเจนและสามารถปรับปรุงการบริการให
ตอบสนองกับกลุมลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถขยายกลุมลูกคาที่ปจจุบันไมไดใช
บริการกับสายการบินของตนใหหันมาเลือกใชบริการได 
 2.  ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่เก่ียวของกับลกัษณะ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสาย
การบินที่เปดใหบริการ ซึ่งเปนขอมูลสําหรับผูบริหารหรือผูกําหนดกลยุทธดานการตลาดของบริษัท
สายการบินเหลาน้ัน  
 3.  ทําใหทราบความคิดเห็นของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต ซึ่งจะเปนประโยชนตอการบินไทยเพ่ือใหผูที่ดูแลดานการใหบริการลูกคาทราบวาควรจะ
ปรับปรุงการใหบริการในดานใดบางและพัฒนาการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดสูงสุด  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของเน้ือหา  
 1.  การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่เก่ียวของกับลักษณะการ
เลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสายการบิน
ตางๆ ที่เปดใหบริการ โดยเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดวยวิธีการสํารวจดวย
ตัวอยาง (Sample Survey) 
 2.  การศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ตจากกลุมตัวอยางทั้งหมด  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
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  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตซ่ึงเปน
เสนทางการบินประจํา (Schedule Flight) ของสายการบิน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
  กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย คือผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ซึ่ง
เปนเสนทางการบินประจํา (Schedule Flight) ของสายการบินโดยใชบริการในชั้นประหยัด 
(Economy Class) เทาน้ันเนื่องจากเปนผูโดยสารที่มีสัดสวนมากที่สุดในการบินแตละเที่ยวบิน โดย
จะทําการเก็บขอมูลผูโดยสารจากกลุมตัวอยางระหวาง 1 – 24 ตุลาคม พ.ศ. 2552 เน่ืองจาก
ชวงเวลาดังกลาวนี้บริษัทสายการบินตางๆ จะดําเนินการบินตามตารางเวลาการบินภาคฤดูรอน ป 
2552 ซึ่งเปนชวงเวลาตั้งแต 29 มีนาคม 2552 ถึง 24 ตุลาคม 2552     
 ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 1. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย  
  1.1 อายุ 
   1) 18-25 ป 
   2) 26-33 ป 
   3) 34-41 ป 
   4) 42-49 ป 
   5) 50 ปขึ้นไป 
  1.2 สัญชาติ 
   1) ไทย 
   2) อ่ืนๆ ระบุ............. 
  1.3 ระดับการศึกษา 
   1) ต่ํากวาปริญญาตรี 
   2) ปริญญาตรี 
   3) สูงกวาปริญญาตรี 
 2. ปจจัยดานเศรษฐกิจและสังคม ไดแก  
  2.1 อาชีพ 
   1) นักเรียน/นักศึกษา 
   2) ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
   3) พนักงานเอกชน 
   4) เจาของธุรกิจ/ผูประกอบการ 
   5) อ่ืนๆ ระบุ.................. 
  2.2 รายไดตอเดือนของครอบครัว 
   1) ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท  
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   2) 30,001-40,000 บาท 
   3) 40,001-50,000 บาท 
   4) 50,001-60,000 บาท 
   5) มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 
 3. ความคิดเห็นที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการ (7 P’s) ของการบินไทย ใน
เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตประกอบดวย 
  3.1 ดานผลิตภัณฑ (Product) 
  3.2 ดานราคา (Price) 
  3.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
  3.4 ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
  3.5 ดานบุคลากรในการใหบริการ (People) 
  3.6 ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 
  3.7 ดานองคประกอบดานกายภาพ (Physical Evidence) 
 4. อุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ประกอบดวย 
  4.1 การเดินทางโดยสายการบินไทย 
  4.2 การเดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ   

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. อุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต หมายถึง ความตองการ
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยพิจารณาจากลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินไทย
หรือสายการบินอ่ืนๆ  
 2. ลักษณะสวนบุคคล หมายถึง อายุ สัญชาติ และการศึกษาของผูโดยสารที่เดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 3. ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม หมายถึง อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว
ของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 4. สายการบินไทย หมายถึง สายการบินที่ดําเนินงานโดยบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ซึ่งดําเนินธุรกิจการบินพาณิชยใหบริการขนสงผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต แตทั้งน้ีไม
รวมบริษัทลูกของสายการบินไทย ซึ่งไดแกสายการบินนกแอร  
 5. สายการบินอ่ืนๆ หมายถึง สายการบินที่ปจจุบันเปดใหบริการขนสงผูโดยสารจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต ประกอบดวย 4 สายการบิน ดังนี้ สายการบินบางกอกแอรเวย (Bangkok Airways) 
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai AirAsia) สายการบินนกแอร (Nok Air) และสายการบินวันทูโก 
(One Two Go)  
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 6. เสนทางบิน หมายถึง เสนทางบินประจํา (Schedule flight) ที่สายการบินเปด
ใหบริการขนสงผูโดยสารจากสนามบินสุวรรณภูมิ (กรณีของสายการบินนกแอรและสายการบินวันทู
โก หมายถึงจากสนามบินดอนเมือง) ถึงสนามบินภูเก็ต โดยไมมีการแวะพักระหวางเสนทางบิน 
 7. เสนทางบินประจํา (Schedule Flight) หมายถึง เสนทางบินที่สายการบินเปด
ใหบริการขนสงผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ไมรวมการเชาเหมาลําเครื่องบิน (Charter flight) 
 8. ผูโดยสาร หมายถึง บุคคลที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินที่
เปดใหบริการเปนเสนทางการบินประจํา 
 9. ผูโดยสารของสายการบินไทย หมายถึง บุคคลที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต ในที่นั่งชั้นประหยัด (Economy Class)     
 10. รายไดตอเดือนของครอบครัว หมายถึง รายไดประจําที่เปนตัวเงินรวมกับรายได
อ่ืนๆที่เปนตัวเงินของสามีภรรยาหรือพอแมที่ไดรับภายใน 1 เดือน  
 11. ความคิดเห็น หมายถึง ความรูสึกของผูโดยสารที่มีตอบริการของสายการบินไทย
เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 12. บริการ หมายถึง กิจกรรมตางๆ ที่สายการบินไดดําเนินการใหแกผูโดยสารที่เดินทาง
โดยสายการบินไทย ซึ่งกิจกรรมเหลาน้ีจําแนกประเภทตามสวนประสมการตลาดการบริการ  
 13. สวนประสมการตลาดการบริการ หมายถึง สวนประกอบของการใหบริการ 
ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากรในการ
ใหบริการ กระบวนการใหบริการ องคประกอบดานกายภาพ    
 14. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง บริการตางๆ ที่สายการบินไดใหบริการแกผูโดยสาร
จากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ไดแก ตารางเวลาการใหบริการ ความตรงตอเวลาของเที่ยวบิน การจองตั๋ว 
การเช็คอิน และการโหลดกระเปากอนขึ้นเครื่อง 
 15. ราคา (Price) หมายถึง ราคาคาโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 16. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง รูปแบบตางๆ ในการจําหนายตั๋วโดยสาร 
โดยมีผูจําหนายคือสํานักงานขายตั๋วเครื่องบินของสายการบินไทยและตัวแทนจําหนายตั๋วเครื่องบิน  
 17. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารทางการตลาดที่สายการ
บินกระทําขึ้นเพ่ือใหบุคคลทั่วไปรวมทั้งกลุมลูกคารับรูเก่ียวกับสายการบิน ไดแก การโฆษณาและ
การประชาสัมพันธ 
 18. บุคลากรในการใหบริการ (People) หมายถึง พนักงานของสายการบินที่ใหบริการผูโดยสาร 
 19. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการสงมอบบริการ 
 20. องคประกอบดานกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สถานที่ใหบริการหรือ
วัสดุสิ่งของที่จับตองไดที่สายการบินมีไวเพ่ือใหบริการแกผูโดยสาร ไดแก บริเวณประตู (Gate) ทาง
ขึ้นเครื่องบิน การตกแตงบริเวณภายในหองโดยสาร การออกแบบลวดลายบนลําตัวเครื่องบิน 
ลักษณะของอาหารที่บริการบนเครื่องบิน และการออกแบบเครื่องแตงกายของพนักงานสายการบิน 



 8 

กรอบแนวคิดในการวิจัย  
  

 

1.ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

   1.1 อาย ุ

   1.2 ระดับการศึกษา 

2.ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม ไดแก 

   2.1 อาชพี 

   2.2 

 
รายไดตอเดือนของครอบครัว 

อุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 

  -   ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบนิ 

     1. เดินทางโดยสายการบนิไทย 

     2. เดินทางโดยสายการบนิอ่ืนๆ 

          

 

 

 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัยตามความมุงหมายขอที่ 1 และ 2  

ความคิดเหน็ที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการของการบินไทย  

1. ดานผลิตภัณฑ (Product)  

2. ดานราคา (Price) 

3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

5. ดานบุคลากรในการใหบริการ (People) 

6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

7. ดานองคประกอบดานกายภาพ (Physical Evidence) 

 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัยตามความมุงหมายขอที่ 3  
 

 
 
 
 
 



 9 

สมมติฐานในการวิจัย  
 1. อายุมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการของสายการบินที่ตางกัน 
 2. ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการของสายการบินที่ตางกัน 
 3. อาชีพมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการของสายการบินที่ตางกัน 
 4. รายไดตอเดือนของครอบครัวมีความสัมพันธกับการเลือกใชบริการของสายการบินที่ตางกัน 

 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการวิจัยคร้ังน้ีผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีและทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของ ซึ่งแบงออกเปน 3 
สวน ดังนี้ 
 1. ขอมูลบริษัทสายการบิน 
  1.1 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
  1.2 บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด 
  1.3 บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด 
  1.4 บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 
  1.5 บริษัท วันทูโก แอรไลน จํากัด  
 2. แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับอุปสงค 
  2.1 ทฤษฎีอุปสงค 
  2.2 อุปสงคการขนสงทางอากาศ 
 3. แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ 
  3.1 ความหมายของทัศนคติ 
  3.2 ปจจัยที่มีผลตอทัศนคติ 
  3.3 ประเภททัศนคติ 
  3.4 การวัดทัศนคติ 
 4. ลักษณะของธุรกิจบริการ 
  4.1 ความหมายของการบริการ 
  4.2 ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 5. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
  5.1 อุปสงคการเดินทางไปภูเก็ต  
  5.2 ความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการของสายการบินไทย  
 

1.  ขอมูลบริษัทสายการบิน 
 1.1 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) (บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) การบินไทย. 2552: 
ออนไลน) 
  การบินไทยเริ่มกอตั้งขึ้นโดยการทําสัญญารวมทุนระหวาง บริษัท เดินอากาศไทย 
จํากัด (Thai Airways Company Limited: TAC) และสายการบินสแกนดิเนเวียน แอรไลน ซิสเต็ม 
(Scandinavian Airlines System: SAS) เม่ือวันที่ 24 สิงหาคม 2502 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือดําเนิน
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สัดสวนการถือหุน (รอยละ) ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)

กระทรวงการคลัง 51.03

อื่นๆ 24.75 บริษัท ไทยเอ็นวีดีอาร จํากัด 2.14

กองทุนรวม วายุภักษ หนึ่ง 

โดยบลจ. เอ็มเอฟซี 8.59

กองทุนรวม วายุภักษ หนึ่ง

โดยบลจ. กรุงไทย 8.59

ธนาคารออมสิน 2.73

CHASE NOMINEES LIMITED 2.16

 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงสัดสวนการถือหุนของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
 
  ปจจุบันสายการบินไทยเปดใหบริการเสนทางบินภายในประเทศ รวมทั้งสิ้น 12 จุดบิน 
โดยมี 331 เที่ยวบินตอสัปดาห ไดแก เชียงใหม เชียงราย แมฮองสอน พิษณุโลก ขอนแกน อุดรธานี 
อุบลราชธานี หาดใหญ สุราษฎธานี ภูเก็ต กระบี่ และสมุย  
 1.2 บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด (กรมการขนสงทางอากาศ. 2552: ออนไลน) 
   บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด ไดเร่ิมดําเนินกิจการธุรกิจการบินพาณิชยภายในประเทศ 
ตั้งแต 23 ธันวาคม 2511 เปนตนมา ในฐานะเปนหนวยงานหนึ่งของ บริษัท กรุงเทพสหกล จํากัด 
โดยระยะแรกนั้น ไดดําเนินกิจการการเดินอากาศประเภทเชาเหมาลํา (Charter flight) ในนาม “สหกลแอร” 



 12 

 1.3 บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด (บริษัท ไทยแอรเอเชีย จํากัด. 2552: ออนไลน) 
   สายการบินไทยแอรเอเชียเปนสายการบินตนทุนต่ําที่เปดใหบริการเปนสายการบินแรกใน ประเทศ
ไทย โดยวันที่ 10 กุมภาพันธ 2547 เริ่มใหบริการบินภายในประเทศตั้งแตวันที่ 13 มกราคม 2546 สายการบิน
ไทยแอรเอเชียเกิดขึ้นพรอมกับการสรางปรากฎการณใหมใหกับแวดวงการบินในประเทศไทย โดยการสรางตลาด
การบินในประเทศใหเติบโตขึ้นดวยการเสนออัตราคาโดยสารที่ประหยัดมากตามสโลแกนที่วา “ใครๆ  ก็บินได” มี
ศูนยกลางการบินที่ทาอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ เสนทางการบินภายในประเทศจากกรุงเทพฯ มี
ทั้งสิ้น 10 จังหวัด ไดแก เชียงใหม เชียงราย อุบลราชธานี อุดรธานี หาดใหญ ภูเก็ต กระบี่ สุราษฎธานี 
นราธิวาส และนครศรีธรรมราช 
 1.4บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด (บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด. 2552: ออนไลน) 
  สายการบินนกแอรกําเนิดอยางเปนทางการเม่ือวันที่ 10 กุมภาพันธ 2547 ในชื่อบริษัท 
สกายเอเชีย จํากัด (Sky Asia Co., Ltd.) เปนสายการบินตนทุนต่ํามีผูถือหุนหลักคือบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) (รอยละ 39) และเม่ือวันที่ 15 มกราคม 2549 ไดเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด 
(Nok Airlines Co., Ltd.)   สายการบินนกแอรเปดใหบริการบินในเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตเม่ือเดือนตุลาคม 
2547 และเม่ือมีนาคม 2550 นกแอรเปดใหบริการบินตางประเทศเปนคร้ังแรกในเสนทางกรุงเทพฯ-
ฮานอย โดยใหบริการแบบเชาเหมาลํา (Charter flight) แกบริษัทเจริญโภคภัณฑและบริษัทในกลุม
อมตะ และตอมาในเดือนพฤศจิกายนปเดียวกัน นกแอรเปดใหบริการโดยสารเที่ยวบินกรุงเทพฯ-ฮานอย ใน
ป 2550 นกแอรไดประกาศยายฐานการบินและเที่ยวบินทั้งหมดจากทาอากาศยานสุวรรณภูมิสูทาอากาศยาน
ดอนเมือง ปจจุบันนกแอรเปดใหบริการการบินภายในประเทศ 9 จังหวัดหลักจากกรุงเทพฯ ไดแก เชียงใหม 
เชียงราย หาดใหญ อุดรธานี กระบี่ ภูเก็ต ตรัง นครศรีธรรมราช อุบลราชธานี และเที่ยวบินระหวาง
เชียงใหม-อุดรธานี เชียงใหม-แมฮองสอน อีกทั้งยังไดรวมมือกับสายการบินเอส จี เอ (SGA) เพ่ือ
เปดเสนทางบินใหม ดังน้ี เชียงใหม-เชียงราย เชียงใหม-ปาย กรุงเทพฯ-หัวหิน เชียงใหม-
แมฮองสอน นอกจากนั้นนกแอรไดเปดเสนทางบินระหวางประเทศคือ กรุงเทพฯ-ฮานอย อีกดวย 
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 1.5 บริษัท วันทูโก แอรไลน จํากัด (บริษัท วันทูโก แอรไลน จํากัด. 2552: ออนไลน) 
  สายการบินวันทูโก กอตั้งเม่ือวันที่ 3 ธันวาคม 2546 เปนสายการบินสัญชาติไทยราย
แรกที่เขามาสูตลาดสายการบิน หลังจากที่ไดมีการเปดเสรีทางการบินเม่ือป 2544 สายการบินวันทูโกมี
จุดกําเนิดมาจากการดําเนินการของสายการบินโอเรียนทไทย (Orient Thai Airlines) ซึ่งถือเปน
บริษัทแมของวันทูโก โดยมีประธานบริษัท (คุณอุดม ตันติประสงคชัย) ผูบุกเบิกสายการบินเอกชน
ของไทย ปจจุบันสายการบินวันทูโกเปดใหบริการเสนทางบินภายในประเทศไปกลับกรุงเทพฯ 
ทั้งหมด 6 จังหวัด ไดแก เชียงใหม เชียงราย ภูเก็ต หาดใหญ ตรัง และปาย และมีฐานการบินอยูทา
อากาศยานดอนเมือง 

 

2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ 
 2.1 ทฤษฎีอุปสงค 
  1) ความหมายของอุปสงค 
   อุปสงคสําหรับสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง หมายความวา จํานวนตางๆ ของ
สินคาหรือบริการชนิดนั้นที่ผูบริโภคตองการซ้ือในระยะเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาสินคาน้ัน หรือ ระดับ
รายไดตางๆของผูบริโภค หรือ ณ ระดับราคาตางๆ  ของสินคาชนิดอ่ืนที่เก่ียวของ (วันรักษ ม่ิงมณีนาคิน. 
2550: 35) 
   อุปสงค (Demand) หมายถึงความตองการซ้ือสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึง
ของผูบริโภครวมความสามารถในสนองความตองการดังกลาว กลาวอยางส้ันๆ อุปสงคหมายถึง
ความตองการ (want) บวกดวยอํานาจซื้อ (purchasing power) ถาเปนความตองการที่เกินกวา
อํานาจซื้อ เราไมเรียกวา อุปสงคหรือเราอาจเรียกปริมาณเสนอซื้อที่พรอมดวยอํานาจซื้อวา เปน 
Effective demand และเรียกความตองการซ้ือที่ยังที่พรอมดวยอํานาจซ้ือ หรือการมีอํานาจซ้ือแตยัง
ไมมีความตองการซ้ือวาเปน Potential demand (นราทิพย ชุติวงศ. 2546: 25) 
  2) ฟงกชันของอุปสงค (Demand Function) 

 ฟงกชันของอุปสงค (Demand Function) คือ ความสัมพันธระหวางปริมาณของ 
สินคาและบริการกับปจจัยอ่ืนๆที่มีผลตอการซื้อของผูบริโภค ซึ่งมีตัวแปรสําคัญมีผลตอการตัดสินใจ
ของผูบริโภคคือ ราคาสินคาและบริการ รายไดของผูบริโภค ราคาสินคาและบริการท่ีสัมพันธกัน 
ความพอใจหรือรสนิยมของบริโภค คาดคะเนราคาสินคาในอนาคต และจํานวนผูบริโภคในตลาด 
(Maurice; et al. 1999: 27-28) สามารถเขียนเปนฟงกชันของอุปสงคได ดังนี้ 
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โดย     คือปริมาณสินคาและบริการ dQ

 P    คือราคาสินคาและบริการ 
 M   คือรายไดของผูบริโภค 
   RP คือราคาสินคาและบริการที่สัมพันธกัน 
  PC คือรสนิยมของสินคาหรือบริการของผูบริโภค 
   eP คือราคาสินคาที่คาดคะเนในอนาคต 

คือจํานวนผูบริโภคในตลาด N   
   
  3) กฎแหงอุปสงค (Law of Demand) 
   กฎแหงอุปสงค (Law of Demand) ระบุวาปริมาณของสินคาหรือบริการชนิดใด
ชนิดหน่ึงที่ผูบริโภคตองการซื้อยอมแปรผกผัน (inverse relation) กับระดับราคาของสินคาหรือ
บริการชนิดน้ันเสมอ (วันรักษ ม่ิงมณีนาคิน. 2550: 36) 
  4) อุปสงคตอราคา (Price Demand)  
   อุปสงคตอราคา (Price Demand) คือปริมาณสินคาที่มีผูตองการเสนอซื้อในขณะหนึ่งๆ  ณ 
ระดับตางๆ  กันของราคาสินคาชนิดน้ัน โดยที่กําหนดใหสิ่งอ่ืน  ๆคงที่ ดังภาพประกอบ 4 

 
 

ภาพประกอบ 4 เสนอุปสงคตอราคา 
 

 ที่มา: นราทิพย ชุติวงศ. (2546). ทฤษฎีเศรษฐศาสตรจุลภาค. หนา 26. 
   
  5) อุปสงคตอรายได (Income Demand)  
   อุปสงคตอรายได (Income Demand) คือปริมาณสินคาที่จะมีผูตองการเสนอซื้อ 
ในขณะใดขณะหนึ่ง ณ ระดับตางๆกันของรายไดของผูซื้อ โดยกําหนดใหสิ่งอ่ืนๆคงที่ เสนอุปสงค 
ตอรายได อาจเปนเสนที่ลาดจากซายขึ้นไปขวา หรือลาดจากซายลงมาทางขวาก็ได ทั้งน้ีขึ้นอยูกับ 

ปริมาณ 

ราคา 

เสนอุปสงคตอราคา 

0 
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ชนิดของสินคาที่ผูบริโภคทําการซ้ืออยู ถาสินคาเปนสินคาปกติ (Normal goods) ความสัมพันธ 
ระหวางปริมาณเสนอซื้อและรายไดจะเปนทิศทางเดียวกัน สําหรับกรณีของสินคาดอย (Inferior 
goods) ซึ่งผูบริโภคจะบริโภคเฉพาะเม่ือตนเองมีรายไดต่ําและเม่ือใดที่ตนมีรายไดสูงขึ้นก็จะหันไป 
บริโภคสินคาชนิดอ่ืนที่มีคุณภาพดีกวาแทน เสนอุปสงคตอรายไดจะเปนเสนที่ลาดจากซายลงมาขวา 
(นราทิพย ชุติวงศ. 2546: 29) ดังภาพประกอบ 5 
 

 
 

ภาพประกอบ 5 เสนอุปสงคตอรายได 
 
 ที่มา: นราทิพย ชุติวงศ. (2546). ทฤษฎีเศรษฐศาสตรจุลภาค. หนา 29. 
 
  6) อุปสงคตอราคาสินคาชนิดอ่ืน (Cross demand)  
   อุปสงคตอราคาสินคาชนิดอ่ืน (Cross demand) หมายถึง ปริมาณสินคาที่มีผู
ตองการเสนอซื้อในขณะใดขณะหนึ่ง ณ ระดับตางๆกันของราคาสินคาอีกชนิดหนึ่งที่เก่ียวของ โดย
กําหนดใหสิ่งอ่ืนๆคงที่ ลักษณะของเสนอุปสงคตอราคาสินคาชนิดอ่ืนจะเปนเชนไรนั้น ยอมขึ้นกับ
ลักษณะความสัมพันธของสินคา (นราทิพย ชุติวงศ. 2546: 31) อาจแยกออกไดดังนี้ 
   ก. สินคาที่ใชประกอบกัน (Complementary goods) ตัวอยางเชน ปากกาและหมึก 
กลองถายรูปและฟลม ความสัมพันธของปริมาณเสนอซื้อสินคาหน่ึงกับราคาสินคาอีกชนิดหน่ึงจะ
เปนไปในทิศทางตรงกันขาม 
   ข. สินคาที่ใชแทนกันได (Substitute goods) ตัวอยางเชน สบูหอมลักซและสบู
หอม บีอาร ความสัมพันธของปริมาณเสนอซื้อสินคาหน่ึงกับราคาสินคาอีกชนิดหน่ึงจะเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน ดังภาพประกอบ 6 

สินคาปกติ สินคาดอย 

เสนอุปสงคตอรายได  
เสนอุปสงคตอรายได  

รายได  รายได 

ปริมาณ ปริมาณ 
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ภาพประกอบ 6 เสนอุปสงคตอราคาสินคาชนิดอ่ืน 
 

 ที่มา: นราทิพย ชุติวงศ. (2546). ทฤษฎีเศรษฐศาสตรจุลภาค. หนา 31. 
 
 2.2 อุปสงคการขนสงทางอากาศ (Alexander T. Wells. 1994: 319-323) 
  1) ลักษณะอุปสงคการขนสงทางอากาศ  
   อุปสงคแสดงความสัมพันธระหวางระดับราคาคาโดยสารกับจํานวนผูโดยสารที่
ตองการและสามารถซื้อตั๋วโดยสารนั้นได ลักษณะพื้นฐานของอุปสงคคือเม่ือระดับราคาคาโดยสาร
ลดลงจะมีจํานวนผูโดยสารเดินทางมากขึ้น และในทางกลับกันเม่ือระดับราคาคาโดยสารสูงขึ้นจะมี
จํานวนผูโดยสารเดินทางลดลง นั่นคือกฎของอุปสงค (Law of demand) นั่นเอง  
  2) ตัวกําหนดอุปสงค (Determinants of Demand) 
   ระดับราคาคาโดยสารเปนตัวกําหนดอุปสงคที่สําคัญที่สุด แตยังมีปจจัยอ่ืนที่ไมใช
ราคา (Nonprice determinants) ซึ่งมีความสําคัญและสงผลตอการตัดสินใจซื้อตั๋วโดยสาร ซึ่งไดแก 
   ก. ความชอบหรือความพึงพอใจของผูโดยสาร (Preference of passengers) 
    การท่ีผูโดยสารมีความชอบหรือพึงพอใจตอสายการบินใดสายการบินหนึ่งน้ัน 
อาจเกิดจากภาพลักษณของสายการบิน  ประวัติหรือสถิติดานความปลอดภัย ความตรงตอเวลา การ
บริการภาคพ้ืนดินและระหวางเดินทาง ตําแหนงที่ตั้งของประตู (gate) ประเภทเคร่ืองบิน ความถี่
ของเที่ยวบิน เปนตน  
   ข. จํานวนผูโดยสาร 
    จํานวนผูโดยสารที่เพ่ิมขึ้นในตลาดอาจเกิดมาจากจํานวนเที่ยวบินเชื่อมตอ 
(Connecting flights) ที่เพ่ิมขึ้น หรือจากอัตราการเติบโตของประชากรที่เพ่ิมสูงขึ้น เปนตน 
   ค. สถานะทางการเงินและระดับรายไดของผูโดยสาร   

อุปสงคตอราคา

กรณีสินคาที ่

ใชประกอบกัน 

อุปสงคตอราคา

กรณีสินคาที่ใช 

แทนกันได 

ราคาสินคา ข ราคาสินคา ข 

ปริมาณสินคา ก ปริมาณสินคา ก 

กรณีสินคาที่ใชประกอบกนั กรณีสินคาที่ใชทดแทนกันได 
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    ตัวกําหนดอุปสงคที่ไมใชราคาน้ีเก่ียวของกับระบบเศรษฐกิจ ซึ่งไดแกระดับ
รายไดสวนบุคคล ระดับรายไดที่นํามาใชจาย และกําไร (ในกรณีของเจาของกิจการ) เปนตน ถา
ระบบเศรษฐกิจอยูในชวงตกต่ํา มีอัตราการวางงานสูง คําส่ังซ้ือลดลง สงผลใหนักธุรกิจและ 
นักทองเท่ียวตางก็มีความตองการเดินทางทางอากาศลดลงไปดวย ในทางกลับกันเม่ือระบบ
เศรษฐกิจขยายตัว นักธุรกิจก็จะเดินทางบอยขึ้นและนักเดินทางก็จะไมลังเลที่จะจัดแผนการ
ทองเท่ียว 
   ง. ราคาตั๋วโดยสารของคูแขงและคาใชจายการเดินทางที่เก่ียวของ  
    เม่ือระดับราคาตั๋วโดยสารของคูแขงเพ่ิมขึ้นในขณะที่ปจจัยอ่ืนๆ คงเดิมจะสงผล
ใหผูโดยสารเปลี่ยนมาเลือกใชสายการบินของเรา ซึ่งเปนไปตามอุปสงคตอราคาสินคาชนิดอ่ืนที่ใช
แทนกันได (Substitute goods) นอกจากน้ีอุปสงคยังมีความสัมพันธกับคาใชจายอ่ืนที่เก่ียวของกับ
การเดินทางในแตละครั้งดวย เชน คาที่พัก คาเชารถ เปนตน ซึ่งถือวาเปนสินคาที่ใชประกอบกัน 
(Complementary goods) หากระดับราคาที่พักลดลงซึ่งทําใหคาใชจายในการเดินทางครั้งน้ันลดลง
นั่นจะสงผลใหคาตั๋วโดยสารที่ใชสําหรับการเดินทางคร้ังน้ีไมเปนเรื่องสําคัญหรือเปนเรื่องเล็กนอย 
   จ. ความคาดหวังของผูโดยสารเก่ียวกับราคาตั๋วโดยสารในอนาคต  
    หากผูโดยสารคาดหวังวาในอนาคตคาตั๋วโดยสารจะมีราคาสูงขึ้น จะสงผลให
ผูโดยสารตัดสินใจซ้ือตั๋วโดยสารนั้นในปจจุบันทันทีเพ่ือหลีกเลี่ยงราคาที่สูงขึ้นในอนาคต ในทาง
กลับกันหากผูโดยสารคาดหวังวาราคาตั๋วโดยสารจะลดลงในอนาคต เขาจะยังไมซื้อตั๋วในปจจุบัน
หรือซ้ือในจํานวนลดลง 
 
3.  แนวคิดเก่ียวกับทัศนคติ 
 3.1 ความหมายทัศนคติ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2542: 76) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง 
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง หรือความโนมเอียงที่เกิดจากการเรียนรูในการ
ตอบสนองตอส่ิงกระตุนไปในทิศทางที่สมํ่าเสมอโดยมี องคประกอบในการเกิดทัศนคติ 3 สวนคือ  
   1)  สวนของความเขาใจ (Cognitive component)  
   2)  สวนของความรูสึก (Affective component)  
   3)  สวนของพฤติกรรม (Behavior component)  
  เสรี วงษมณฑา (2542: 106) กลาววา Attitude ในภาษาไทยมีหลายคํา เชน ทัศนคติ 
เจตคติ ทาที ความรูสึก แตในความหมายของศัพท คือ ความพรอมที่จะปฏิบัติ (Ready to act) ถา
เรามีความรูสึกหรือทัศนคติในเชิงบวก เราก็จะปฏิบัติออกมาในเชิงบวก แตถาเรามีความรูสึกในเชิง
ลบเราก็ปฏิบัติออกมาในทางลบ ดังนั้นทัศนคติจึงมีลักษณะ  
   1) ทัศนคติเชิงบวก (Positive attitude) ปฏิบัติออกมาในทางบวก (Act Positive) 
   2) ทัศนคติเชิงลบ (Negative attitude) ปฏิบัติออกมาในทางลบ (Act Negative)  
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   ชิฟแมน และคานัค (Schiff man; & Kanuk. 1994: 657) ใหความหมายวา ทัศนคติ 
(Attitude) หมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรูเพ่ือใหมีพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรืออาจหมายถึง การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมี
ความโนมเอียง พอใจหรือไมพอใจตอบางสิ่ง เชน ตราสินคา บริการ รานคาปลีก หรือจะเปนผลของ
กระบวนการทางจิตวิทยา ทัศนคติไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรงแตตองสังเกตวาบุคคลกลาวถึง
อะไรหรือทําอะไร  
   คอทเลอร (Kottler. 2000: 175) ใหความหมายวา ทัศนคติ (Attitude) หมายถึง 
ความโนมเอียงของการปฏิบัติ และอารมณของบุคคลที่ประเมินคาบางสิ่งบางอยางวาพอใจหรือไม
พอใจ สิ่งนั้น ๆ อาจเปนวัตถุบางสิ่งหรือแนวคิด (Idea) ก็ได  
   ธงชัย สันติวงษ (2537: 161-162) กลาวไววา ทัศนคติเปนเรื่องราวท่ีเกิดขึ้นภายใน
ตัวบุคคลเปนการจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เก่ียวของกับสิ่งใดสิ่งหน่ึง
เสมอ การจัดระเบียบดังกลาวจะมีลักษณะที่รวมตัวขึ้นหลังจากที่ไดมีการประเมินเปนแนวโนมไป
ในทางใดทางหน่ึงเสมอ ถาเราสังเกตจะเห็นวามนุษยทุกคนเม่ือใชชีวิตผานไปวันตอวันน้ันทุกคนจะ
เก่ียวของกับสิ่งตางๆ และเกี่ยวของกับบุคคลอ่ืนๆ เสมอ และเขาจะมีกลไลที่สามารถประเมินทุกสิ่ง
ทุกอยางตลอดเวลา คนทุกคนจะมีระเบียบความคิดตอทุกส่ิง เปนไปไดในทางหนึ่งทางใด คือดีและ
ไมดี ชอบและไมชอบ รักและเกลียด กลาวอีกนัยก็คือคนทุกคนในโลกนี้จะไมมีใครที่มีใจเปนกลาง
เห็นทุกอยางเหมือนกัน เหตุที่เปนเชนน้ีเพราะคนทุกคนตางมีคุณลักษณะของสิ่งจูงใจและอารมณ 
(Motivational and Emotional Characteristics) แตกตางกันไปน่ันเอง  
 3.2 ปจจัยที่มีผลตอทัศนคติ (จิตตินันท นันทไพบูลย. 2551: 79 – 81) 
  ลูกคาจะมีทัศนคติตอการบริการแตกตางกันไปขึ้นอยูกับปจจัยสําคัญ ดังนี้  
  1) การจูงใจทางกาย ทัศนคติจะเกิดขึ้นขณะที่บุคคลกําลังดําเนินการตอบสนองความ
ตองการหรือแรงผลักดันทางรางกายอยู โดยบุคคลจะสรางทัศนคติที่ดีตอสิ่งที่สามารถชวยตอบสนอง
ความตองการดังกลาว และในทางตรงกันขามบุคคลจะสรางทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงที่เปนอุปสรรค
ขัดขวางการตอบสนองความตองการนั้น เชนลูกคากําลังเดินซื้อของอยูในหางสรรพสินคาแหงหน่ึง
และรูสึกอยากเขาหองนํ้ากะทันหัน หากลูกคาสามารถใชบริการหองน้ําที่   สะอาดและหางาย ก็ยอม
เกิดทัศนคติที่ดีตอบริการของหางสรรพสินคาแหงน้ี ถาเปนไปในทางตรงขามคือ บริการหองนํ้าไม
สะอาดและหายากลูกคาก็ยอมมีทัศนคติที่ไมดีไดเชนกัน 
  2) ขาวสารขอมูล ทัศนคติจะมีพ้ืนฐานมาจากชนิดและขนาดของขาวสารขอมูลที่บุคคล
ไดรับ รวมทั้งลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูล ไมวาจะเปนจากคําบอกเลาหรือการใชสื่อ
ตางๆ ซึ่งเม่ือผานกระบวนการเลือกเฟนส่ิงที่รับเขามา ขอมูลดังกลาวจะถูกนําไปเก็บสะสมและสราง
เปนทัศนคติขึ้นมาได เชนสวนสนุกแหงหน่ึงไดประชาสัมพันธเคร่ืองเลนชนิดใหมที่ใชเทคโนโลยี
ทันสมัย ดวยรูปที่แสดงใหเห็นถึงความสนุกสนานที่แปลกใหมของคนรุนใหม ผูชมตางถูกชักจูงให
เกิดทัศนคติที่ดีไปดวยวา เครื่องเลนชิ้นนี้มีความทันสมัยดวยวัสดุอุปกรณที่มีเทคโนโลยีสูง มีความ
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  3) การเขารวมกลุม ทัศนคติไดรับอิทธิพลมาจากกลุมที่บุคคลเก่ียวของดวย ไดแก
ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนรวมงาน และกลุมสังคมตางๆ ทั้งโดยทางตรงและทางออม การถายทอดและ
แลกเปลี่ยนขอมูลซ่ึงกันและกันภายในกลุม สามารถสรางทัศนคติตอส่ิงหน่ึงส่ิงใดใหเกิดขึ้นได เชน
บุคคลเขารวมกลุมเลนกีฬากับเพ่ือนรวมงานเปนประจํา ก็จะมีทัศนคติที่ดีตอการออกกําลังกายและ
การเลนกีฬาเพ่ือความสนุกสนานมากกวาการทํากิจกรรมนันทนาการแบบอ่ืนหรือครอบครัวหน่ึง
ชอบใชบริการรานตัดเส้ือแหงหน่ึงสงผลใหสมาชิกในครอบครัวถูกใจใชบริการรานตัดเสื้อเดียวกันไป
ตลอดได  
  4) ประสบการณ การท่ีบุคคลมีประสบการณทั้งทางตรงและทางออมตอสิ่งใด ยอมเปน
สวนสําคัญที่จะทําใหบุคคลประเมินคาส่ิงน้ันเปนทัศนคติได เชน ลูกคาที่เขาไปรับประทานอาหารใน
ภัตตาคารแหงหน่ึง รูสึกติดใจในรสชาดอาหารและการใหบริการดวยความเอาใจใสของพนักงาน
เสิรฟอาหาร ทําใหเกิดทัศนคติที่ดีตอภัตตาคารแหงน้ันและคาดหวังวาจะกลับไปรับประทานอีกตอๆ 
ไป แตถากลับไปรับประทานครั้งตอไปแลวไมเปนไปตามที่คาดหวังเดิม ก็อาจทําใหทัศนคติเปลี่ยนป
ในทางที่ไมดีไดตามประสบการณ 
  5) บุคลิกภาพ ลักษณะทาทางของบุคคลสงผลทางออมที่สําคัญในการสรางทัศนคติ
ของบุคคลได บุคคลที่มีความคิดกวางและเปดโอกาสที่จะรับส่ิงตางๆ ไดงายยอมเปนคนที่สามารถ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติไดรวดเร็วกวาบุคคลที่มีความคิดแคบและไมยอมรับสิ่งใดๆ งายนัก และการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติจะเปนไปไดยากและลาชา เชนแมบานบางคนชอบไปจายกับขาวหรือของสดใน
ตลาดสดมากกวาในหางสรรพสินคาที่มีแผนกซูเปอรมารเก็ต ถึงแมวาสินคาจะจัดวางไวเปน
หมวดหมูและสะดวกตอการเลือกซ้ือมากกวา แตแมบานเหลาน้ีจะยึดติดกับการเลือกซ้ือตามความ
พอใจกับแมคาที่รูจักคุนเคยกันมากกวา เพราะไดของตามลักษณะที่ตนตองการ 
 3.3 ประเภททัศนคติ 
  ทัศนคติของลูกคาตอการบริการมีหลากหลายแตกตางกันไปในแตละบุคคล ซึ่งขึ้นอยู
กับประสบการณการไดรับการบริการประเภทตางๆ ตามปจจัยแวดลอมตัวบุคคลน้ัน ในที่นี้การแบง
ประเภททัศนคติของลูกคาตองคํานึงถึงองคประกอบของคุณภาพการบริการที่มีผลตอลูกคาใน
กระบวนการบริการทุกประเภทดังนี้  
  1) ทัศนคติตอผลิตภัณฑบริการ เปนทัศนคติที่ลูกคามีตอบริการที่ไดรับตามลักษณะ
และนโยบายของการนําเสนอบริการแตละประเภท เชนบริการของธนาคารคือ การฝากถอนเงิน การ
ใหสินเชื่อ การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศและบริการอ่ืนๆ บริการของโรงแรมคือ การเชา
หองพัก การจัดเลี้ยง และการอํานวยความสะดวกดานตางๆ เปนตน ทั้งน้ีอาจมีการกําหนด
มาตรฐานของการบริการที่มีผลตอทัศนคติ เชน บริการสงไปรษณียดวนภายใน 1 วันหรือบริการเชา
เคร่ืองถายเอกสารฟรี 100 แผนแรก เปนตน  
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  2) ทัศนคติตอสภาพแวดลอมของการบริการ เปนทัศนคติที่ลูกคามีตอสภาพแวดลอม
ภายในและภายนอกองคกรการบริการ โดยสภาพแวดลอมภายในเกี่ยวของกับบรรยากาศของการ
บริการ การออกแบบตกแตงภายใน และการใชอุปกรณอํานวยความสะดวก สวนสภาพแวดลอม
ภายนอกเกี่ยวของกับการออกแบบตัวอาคารสถานที่ เชน การตกแตงอาคารและบริเวณนอกอาคาร 
ตลอดจนการติดตั้งอุปกรณตางๆ  
  3) ทัศนคติตอกระบวนการใหบริการ เปนทัศนคติที่ลูกคามีตอวิธีการนําเสนอบริการ
และพฤติกรรมการบริการของผูใหบริการ เชน อัธยาศัยของพนักงานใหบริการ อากัปกิริยาทาทางใน
การใหบริการ การใชคําพูดโตตอบในการบริการ ความรวดเร็วของการใหบริการ และความเอาใจใส
ตอลูกคา เปนตน  
 3.4 การวัดทัศนคติ (Attitude Measures) (Martin Evans; et al. 2006: 69-71)  
  นักการตลาดมักคนหาความคิดของลูกคาโดยทําการเสนอผลิตภัณฑของตนเองใหหรือ
ทําการเสนอผลิตภัณฑของคูแขงใหลูกคา แลวทําการวัดทัศนคติของลูกคาโดยการกําหนดคะแนน
เปนชวงระดับ (Rating Scale) ที่แตกตางกัน สามารถทําไดดวยวิธีตางๆ ดังนี้  
  1) Semantic Differential Scales ลักษณะขอความที่แสดงใหผูตอบแบบสอบถาม
แสดงออกมานั้นจะเปนขอความที่ตรงกันขาม (Bipolar) เชน ดี/เลว รอน/เย็น หยาบ/เรียบ แข็งแรง/
ออนแอ แลวใหใสระดับอาจมี 5 หรือ 7 ระดับ เปนตน ตัวอยาง เราสามารถถามทัศนคติผูบริโภค
เก่ียวกับจดหมาย Direct Mail ที่สงใหลูกคาไดโดยใหลูกคาเลือกระดับที่ตรงกับความคิดของลูกคา
มากท่ีสุด ขอดีของวิธีนี้คือ สะดวกในการเปรียบเทียบทัศนคติในระดับตางๆ หรือใชกับผลิตภัณฑที่
ตางชนิดกันได แลวนํามาเปรียบเทียบกันได ซึ่งจะทําใหเราเห็นภาพรวมได   
  2) Likert Scales ลักษณะขอความที่ถามจะเปนเรื่องที่เราสนใจอยากจะรูโดยระบุ
ขอความแตละเร่ืองที่สนใจลงไป และใหผูตอบเลือกระดับคะแนนที่ตรงกับความคิดของเขามากที่สุด 
ขอควรระวังคือลักษณะขอความทั้งที่เปนทางบวก (Positive) และทางลบ (Negative) ควรจะกําหนด
อยางสมํ่าเสมอ (Consistency) เพ่ือใหผูตอบไมสับสนในการเลือกตอบ  
  วิธีการวัดทัศนคติทั้ง 2 วิธีนี้สามารถใชวัดขอมูลเชิงปริมาณไดโดยการกําหนดคาในแต
ละระดับความคิดเห็น และกําหนดระดับคาเฉลี่ยของคะแนนที่ไดทั้งในแตละขอความ (คําถาม) และ
ในภาพรวมทั้งหมด (แบบสอบถามทั้งชุด)  
 

4.  ลักษณะของธุรกิจบริการ  
 4.1 ความหมายของการบริการ (พิภพ อุดร. 2547: 9-10) 
  การบริการ หมายถึง กระบวนการนําเสนออัตถประโยชนหรือคุณคาที่ผูบริโภคตองการ 
โดยผานกิจกรรมหรือดําเนินการที่ผูใหบริการมอบใหผูรับบริการ ทั้งน้ีในการใหบริการน้ันอาจมีการ
ใชอุปกรณหรือเคร่ืองมือตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยไมมีการใชอุปกรณหรือ
เคร่ืองมือใดๆ ก็ได กลาวอีกนัยหน่ึงก็คือการบริการหมายรวมตั้งแตการกระทําที่อํานวยประโยชนใน
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 4.2 ลักษณะเฉพาะของการบริการ (พิภพ อุดร. 2547: 11-15) 
  ลักษณะที่สําคัญของกิจการบริการ แบงไดเปน 7 เรื่องหลักดังนี้  
  1) ไมมีตัวตนที่สัมผัสได (Intangible) การบริการเปนการกระทําที่อํานวยประโยชนที่ผู
ใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ ดังนั้นผูรับบริการจึงไมไดรับอะไรที่เปนรูปธรรมจากผูใหบริการ สิ่งที่
ผูไดรับคือกระบวนการหรือประสบการณที่ติดตัวหรือตรึงใจไป ไมสามารถหอเอาบริการนั้นกลับบาน
ไปได เชนไปใชบริการของคลับเพ่ือฟงเพลงก็ไดแตความพึงพอใจกลับบาน จะหอเอาเสียงเพลง 
บรรยากาศหรือตัวนักรองกลับบานไปดวยยอมทําไมได หรือไปใชบริการของสถานออกกําลังกาย 
ผูใชบริการก็เพียงแตมีสิทธิในการใชสถานที่ อุปกรณ และคําแนะนําจากครูฝก จะหอส่ิงเหลาน้ัน
กลับไปดวยก็คงไมได ลักษณะดังกลาวเปนลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการที่ขายกระบวนการ 
ประสบการณ และอัตถประโยชนที่มักจะไมมีตัวตนที่สัมผัสได ซึ่งเกิดขึ้นกับธุรกิจบริการแทบทุก
ประเภท ไดแก สายการบิน ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล โรงภาพยนตร สถานศึกษา เปนตน  
  2) การใหบริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน (Simultaneous production 
and consumption of services) การใหบริการและการรับบริการจะตองเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน เรา
ไมสามารถผลิตการบริการแลวเก็บไวเพ่ือใหลูกคามาซื้อในภายหลังได ปญหาที่ตามมาคือการ
วางแผนกําลังการใหบริการ ตัวอยางรานอาหาร สามารถใหบริการอาหารไดดีเฉพาะเวลาที่ลูกคา
มาถึงแลวเทาน้ัน จะทํารอเตรียมไวอาหารก็ไมนารับประทาน ใหเริ่มทําหลังจากที่ลูกคามาถึงแลว 
ลูกคาก็จะตองเสียเวลาในการรอคอย ถาลูกคาแหกันมาในชวงเวลาเดียวกัน เชนชวงเวลากลางวัน
หรือชวงเย็น กําลังการใหบริการที่มีก็อาจจะไมเพียงพอ ทําใหลูกคาตองเสียเวลารอนาน พนักงานที่
ใหบริการก็อาจตองทํางานหนัก เหน่ือยและใหบริการไดไมทั่วถึง ผลสุดทายลูกคาก็ไมพอใจ แตถา
จะใหกิจการบริการวางแผนกําลังการใหบริการเผื่อไวมากๆ ก็จะมีตนทุนตามมาจากทั้งการลงทุนใน
สินทรัพย เชนอาคารสถานที่ เคร่ืองมือและอุปกรณ ดอกเบี้ย คาจางพนักงาน เปนตน ปญหาเหลาน้ี
เกิดขึ้นกับบริการหลายประเภท เชน บริการของสายการบิน รถโดยสาร สถานที่พักแรมตามแหลง
ทองเท่ียว ที่มักจะมีลูกคาแนนขนัดในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง แตกลับจะคอนขางวางในชวงเวลาอ่ืนๆ 
ลักษณะเชนน้ีไมเพียงแตทําใหเกิดความยุงยากกับการจัดการแผนกําลังการใหบริการเทาน้ัน แตยัง
สงผลถึงการผันผวนของระดับรายไดอีกดวย   
  3) ความสูญเสียโดยงายของการบริการ (Perishables) ปญหาขอน้ีสืบเน่ืองมาจาก
ลักษณะในขอ 2 เพราะในเมื่อกิจการไมสามารถผลิตการบริการและเก็บไวขายในภายหลังทําใหเกิด
การเสียรายไดขึ้นทุกคร้ังที่กิจการไมไดใชกําลังการผลิตอยางเต็มที่ ตัวอยาง สายการบินสูญเสีย
รายไดจากการมีที่นั่งวางเปลาบนเครื่องบิน โรงละครสูญเสียรายไดจากบัตรที่จําหนายไมหมด เปน
ตน การสูญเสียเหลาน้ีเสียแลวเสียเลย ไมสามารถนํากลับมารวมๆ กันเพ่ือใหมีจํานวนมากขึ้นแลว
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  4) ความไมคงที่ของคุณภาพการบริการ (Heterogeneity) ปญหาน้ีก็สืบเน่ืองจาก
ลักษณะในขอ 2 ของการบริการ กลาวคือเม่ือการใหบริการและการรับบริการเกิดขึ้นพรอมๆ กัน ไม
สามารถผลิตใหเสร็จสิ้นและนําไปผานกระบวนการตรวจสอบคุณภาพกอนที่จะสงมอบใหกับลูกคา
เหมือนสินคาโดยทั่วไปได ทําใหการควบคุมคุณภาพของการบริการใหเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน
ทุกคร้ังเปนไปดวยความยากลําบากโดยเฉพาะการบริการท่ีตองใชพนักงานเปนสวนใหญ ในแตละ
วันพนักงานตองพบกับลูกคาที่มีลักษณะที่แตกตางกันมีความตองการที่แตกตางกัน การใหบริการท่ี
มีคุณภาพเทาเทียมกันทุกรายยอมทําไดไมงายนัก ลูกคาบางคนก็มีความคาดหวังสูงบางคนก็งายๆ 
สบายๆ พนักงานตองปรับการใหบริการทุกคร้ังเพ่ือใหตรงกับความตองการของลูกคา  
  5)  ความลําบากในการจัดสมดุลของสัดสวนระหวางการใชเทคโนโลยีอัตโนมัติกับการ
ใชพนักงาน (Right balance of technology & human personnel) ปญหาขอน้ีเปนการขยายความ
จากขอ 4 ที่จะทําอยางไรใหการบริการมีคุณภาพที่สมํ่าเสมออยางตอเนื่อง การนําเทคโนโลยีที่ 
เหมาะสมเขามาใชจะทําใหตนทุนลดลงในระยะยาว เน่ืองจากการทํางานมีความถูกตองมากขึ้นทําให
ลดตนทุนในการแกไขขอผิดพลาดของงาน ทําใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  
  6)  ความลําบากในการจัดสมดุลของสัดสวนระหวางความเขมงวดและความยืดหยุน
ของระบบการใหบริการ (Flexible degrees of standardization and customization) ลักษณะที่
สําคัญประการหน่ึงของการบริการ คือการปรับเง่ือนไขกระบวนการบริการใหมีความยืดหยุน 
สอดคลองและตรงกับเง่ือนไขความตองการของลูกคา ปญหาอยูที่วาหากทุกอยางยืดหยุนไป
หมดแลวมาตรฐานการบริการจะอยูตรงไหน จะตัดสินกันอยางไร ปญหาดังกลาวจะชัดเจนมากหาก
เราพูดถึงบริการวิชาชีพ (Professional Service) เชนการตรวจสอบบัญชี การออกแบบอาคาร หรือ
การตรวจรักษาโรค บริการเหลาน้ีตองอาศัยความรู ความเชี่ยวชาญเฉพาะทางซึ่งโดยทั่วไปลูกคาไม
สามารถระบุปญหาหรือความตองการที่ละเอียดและชัดเจนได การบริการดังกลาวจึงตองมีมาตรฐาน
และมักจะถูกควบคุมดวยหนวยงานในวิชาชีพน้ันๆ เอง  
  7) สวนประสมการตลาดของการบริการ (7 P’s) เม่ือพูดถึงสวนประสมทางการตลาด 
ผูบริหารและนักการตลาดก็มักจะนึกถึง 4 P’s อันไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชอง
ทางการจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) แตเน่ืองจากปญหาและ
ลักษณะเฉพาะของการบริการที่ไดกลาวมาทั้งหมดทําให 4 P’s ไมเพียงพอตอไป ดังน้ัน เบอรนารด 
เอช บูมส และ แมรี่ โจ บิทเนอร (Bernard H. Booms and Mary Jo Bitner) ซึ่งเปนนักวิชาการดาน
การตลาดบริการ แนะนําวาควรตองพิจารณาเพ่ิมอีก 3 P’s อันไดแก บุคลากรในการบริการ 
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ตาราง 3 แสดงสวนประสมการตลาดบริการ (7 P’s)  
 

สวนประสมการตลาดบริการ ตัวอยาง 
ผลิตภัณฑ (Product)  คุณลักษณะของผลิตภัณฑ/ ระดับคุณภาพ/ อุปกรณเสริม/ หีบ

หอ/ ใบรับประกันคุณภาพ/ สายผลิตภัณฑ/ ตรายี่หอ 
ราคา (Price) ระดับราคา/ ความยืดหยุน/ เง่ือนไขการชําระเงิน/ สวนลดความ

แตกตางของราคา/ การเปลีย่นแปลงระดับราคา 
ชองทางการจําหนาย (Place) รูปแบบของชองทาง/ ทําเลที่ตั้ง/ พ้ืนทีค่รอบคลุม/ การขนสง/ 

การจัดเก็บผลติภัณฑ 
การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

การส่ือสารการตลาดแบบบรูณาการ/ การโฆษณา/ การสงเสริม
การขาย/ การประชาสัมพันธ/ พนักงานขาย 

บุคลากรในการบริการ 
(People)  

พนักงานที่ใหบริการลูกคา/พนักงานที่ทําหนาที่สนับสนุนแต
ไมไดมีปฏิสัมพันธกับลูกคาโดยตรง/ พนักงานที่ทําหนาที่ในการ
ปรับปรุง เปลี่ยนแปลงกระบวนการใหบริการลูกคาที่มารบั
บริการ/ ลูกคาคนอ่ืนๆ ในสถานบริการ 

กระบวนการใหบริการ 
(Process) 

ขั้นตอนการใหบริการ/ ความยุงยากของขั้นตอน/ ความยืดหยุน
ของขั้นตอน/ การมีสวนรวมของผูรับบรกิาร 

องคประกอบดานกายภาพ 
(Physical Evidence)  

สถานที่ในการใหบริการ/ อุปกรณในการใหบริการ/ ปายตางๆ/ 
การแตงกายของพนักงาน/ ประกาศนยีบัตรตางๆ/ รางวัลที่
ไดรับ  

 
 ที่มา: พิภพ อุดร. (2547). สามประสานเพื่อบริการเปนเลิศ. หนา 15. 
 

5.  งานวิจัยที่เก่ียวของ  
 5.1 ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมกับ
การเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
  จุฑาพร สุรเชษฐคมสัน (2532: 112-116) ไดศึกษาอุปสงคการทองเที่ยวในจังหวัด
ภูเก็ต โดยใชขอมูลทุติยภูมิระหวางป พ.ศ. 2520-2530 มาวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางปจจัย
ตางๆ กับอุปสงคหรือจํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมดในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งจําแนกเปนนักทองเที่ยวชาว
ไทยและนักทองเที่ยวชาวตางประเทศ 10 สัญชาติ ไดแกฮองกง เยอรมัน ฝรั่งเศส สหราชอาณาจักร 
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 สิรินาถ นุชัยเหล็ก (2541: 129-131) ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยว
ตางชาติในจังหวัดเชียงใหมและจังหวัดภูเก็ต วิธีการวิเคราะหใชการออกแบบสอบถามถามจาก
นักทองเที่ยวตางชาติที่เดินทางมายังจังหวัดเชียงใหมและจังหวัดภูเก็ต ประมวลผลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปแยกเปน 2 สวน สวนแรกเปนการประเมินจากแบบสอบถาม นํามาแจกแจงความถี่ รอยละ 
สวนที่สองเปนการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติไคสแควรที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 ผลการ
วิเคราะหในสวนแรกพบวา จังหวัดเชียงใหมและจังหวัดภูเก็ตมีกลุมเปาหมายท่ีแตกตางกันทั้ง
ภูมิลําเนา ทัศนคติ รสนิยมและความตองการทองเที่ยว ดังน้ันปจจัยบวกคือ สภาพภูมิทัศนของ
ทองถิ่นและสาธารณูปโภคที่เพียบพรอม สวนปจจัยลบมีความแตกตางกันในแตละจังหวัด พบวาใน
จังหวัดเชียงใหมมีปญหาท่ีเปนอุปสรรคมากที่สุดคือ ปญหาการจราจรติดขัด สวนจังหวัดภูเก็ตเปน
ปญหาคาครองชีพสูงและเอารัดเอาเปรียบนักทองเที่ยวตางชาติ สวนที่สองของงานวิจัยเปนการ
ทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเท่ียวตางชาติทั้งทางดานบวก
และดานลบกับภูมิลําเนา ผลปรากฎวาในจังหวัดเชียงใหมปจจัยทางดานบวกในดานวัฒนธรรมและ
ประเพณีที่เปนเอกลักษณทองถิ่นและการซื้อสินคาและของที่ระลึก สวนปจจัยทางดานลบในดาน
ปญหาอาชญากรรมและปญหาขาดการประชาสัมพันธที่เพียงพอมีความสัมพันธกับภูมิลําเนาของ
นักทองเท่ียวตางชาติ สวนในจังหวัดภูเก็ตปจจัยทางดานบวกในดานสถาพภูมิอากาศที่ดี ความเปน
มิตรและอบอุน สิ่งแวดลอมที่ดี และการอาบแดด สวนปจจัยทางดานลบในดานปญหาอาชญากรรม
และปญหาขาดการประชาสัมพันธที่เพียงพอมีความสัมพันธกับภูมิลําเนาของนักทองเที่ยวตางชาติ 
ดังน้ันจะพบวาปจจัยในแตละทองถิ่นมีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยวตางชาติแตกตางกัน 
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 สญชัย ศรีมาจันทร (2537: 46-108) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหอุปสงคตอการเดินทางทาง
อากาศภายในประเทศไทย โดยแยกการศึกษาออกเปน 2 สวน ไดแก สวนที่ 1 ศึกษาแบบจําลองที่
สามารถนําไปใชในการพยากรณปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศระหวางกรุงเทพฯ กับจังหวัด
ตางๆ ในอนาคต และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยหรือตัวแปรที่มีผลตอปริมาณการเดินทาง
ทางอากาศกับปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศระหวางกรุงเทพฯ กับจังหวัดตางๆ ตามลําดับ 
โดยแบบจําลองดังกลาวไดทําการศึกษาปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศของเสนทางระหวาง
กรุงเทพฯ กับจังหวัดตางๆ 6 จังหวัด คือ เชียงใหม พิษณุโลก อุบลราชธานี สงขลา (หาดใหญ) 
ภูเก็ต และสุราษฎรธานี โดยใชขอมูลรายเดือนตั้งแตมกราคม 2529 ถึงเดือนธันวาคม 2531 ปจจัย
ตางๆ ที่มีสวนในการกําหนดปริมาณการเดินทางภายในประเทศโดยทางอากาศ ซึ่งประกอบไปดวย
ปจจัยรายไดของประชากรในจังหวัดใชคาผลิตภัณฑจังหวัดตอคนเปนตัวแทน ปจจัยคาใชจายในการ
เดินทางใชราคาคาโดยสารเคร่ืองบินตอราคาคาโดยสารโดยวิธีอ่ืน (โดยทางรถไฟชั้นหนึ่ง รถนอน
ปรับอากาศที่เปนรถดวนพิเศษ) เปนตัวแทน ปจจัยปริมาณเวลาที่สามารถประหยัดไดเม่ือ
เปรียบเทียบกับการเดินทางโดยวิธีอ่ืน ใชเวลาเดินทางตามตารางบินบวกกับเวลาที่ใชสําหรับการ
เช็คอิน การขึ้นเคร่ือง การรอรับกระเปา ปจจัยทางดานปริมาณแหลงทองเท่ียวและแหลงบันเทิง สิ่ง
อํานวยความสะดวก ความนิยมที่มีตอแหลงทองเที่ยวและแหลงบันเทิงเหลาน้ี รวมทั้งฤดูกาล
ทองเที่ยวจะใชจํานวนผูมาเยือนชาวไทยและจํานวนผูมาเยือนชาวตางชาติเปนตัวแทน นอกจากนี้ก็
จะมีตัวแปรหุนของการเกิดอุบัติเหตุ ตัวแปรหุนจังหวัดสงขลาเนื่องจากที่จังหวัดจะมีผูมาเยือนชาว
มาเลเซียและชาวสิงคโปรเปนจํานวนมากและผูมาเยือนเหลาน้ีสวนมากจะเขามาประเทศทาง
ชายแดนภาคใตซึ่งไมไดอยูในระบบการเดินทางโดยทางอากาศภายในประเทศไทย จากผล
การศึกษาพบวาแบบจําลองที่ได ปจจัยตางๆ ซึ่งเปนตัวแปรอิสระสามารถอธิบายปริมาณการ
เดินทางไดเปนอยางดีพอสมควร คาความยืดหยุนของปริมาณการเดินทางโดยทางอากาศตอคา
ผลิตภัณฑจังหวัดตอคนมีคาสูงสุดเทากับ 1.89 รองลงมาคือคาความยืดหยุนตอจํานวนผูมาเยือน
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 สญชัย ศรีมาจันทร (2537: 109-110) ไดสรุปผลการศึกษาในสวนที่ 2 คือลักษณะผูโดยสาร
ที่นิยมเดินทางโดยทางอากาศและพฤติกรรมของผูโดยสารเหลาน้ีโดยใชขอมูลจากแบบสอบถามที่ได
จากการสัมภาษณขอมูลสวนบุคคลและขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูโดยสาร ซึ่งกลุมตัวอยางไดมา
จากผูโดยสารที่อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ทาอากาศยานดอนเมือง ขอมูลเหลาน้ีจะถูกนํามาทํา
การแจกแจงความนาจะเปนเพื่อนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลแตละตัว จากน้ันนําไปใชใน
แบบจําลอง Logit เพ่ือวิเคราะหถึงความสัมพันธระหวางคาความนาจะเปนของขอมูลแตละตัว ผล
การศึกษาพบวา คาความนาจะเปนของลักษณะผูโดยสารที่นิยมเดินทางโดยทางอากาศทั้งชาวไทย
และชาวตางชาติมีความคลายคลึงกันมากพอสมควร กลาวคือ ผูโดยสารสวนมากมีอายุอยูในชวง 21 
ถึง 50 ป สวนใหญเปนเพศชายและผูโดยสารทั้งหมดก็มีแนวโนมที่จะสมรสแลวมากกวายังไมได
สมรส ผูโดยสารชาวตางชาติมีความนาจะเปนที่จะมาจากแถบยุโรปตะวันตกมากที่สุด ในขณะท่ี
ผูโดยสารชาวไทยสวนมากมีที่อยูอยูที่กรุงเทพฯ ระดับความรูของผูโดยสารสวนใหญคือระดับ
ปริญญาตรี ผูโดยสารมักมีอาชีพเปนลูกจางและรองลงมาคือเปนนักธุรกิจ ผูโดยสารชาวไทยและ
ผูโดยสารชาวตางชาติจะมีความแตกตางกันคอนขางมากก็ตรงที่ระดับรายได คือผูโดยสาร
ชาวตางชาติโดยเฉลี่ยแลวมีรายไดสูงกวามากประมาณ 1 ถึง 2 เทา นอกจากนี้ยังพบวาผูโดยสาร
ชาวไทยเกือบทั้งหมดเปนผูที่เคยเดินทางโดยทางอากาศมากอน สวน   พฤติกรรมของผูโดยสาร
ชาวตางชาติและผูโดยสารชาวไทยมีความแตกตางกันอยูมากพอมควร คือผูโดยสารชาวตางชาติ
สวนมากจะมีวัตถุประสงคในการเดินทางคือ เพ่ือการทองเที่ยวหรือพักผอน ในขณะที่ผูโดยสารชาว
ไทยจะเดินทางเพ่ือไปเยี่ยมญาติหรือเพ่ือนฝูง เดินทางเพื่อปฏิบัติงานราชการหรืองานบริษัท 
เดินทางเพื่อธุรกิจ และเดินทางเพื่อการทองเที่ยวหรือพักผอนโดยเฉล่ียใกลเคียงกัน ผูโดยสาร
ชาวตางชาติมีความนาจะเปนที่จะพํานักอยูที่จุดหมายปลายทางนานกวาผูโดยสารชาวไทย และมัก
นิยมที่จะพํานักอยูตามโรงแรมมากกวาที่อ่ืน ในขณะที่ผูโดยสารชาวไทยนิยมพํานักที่บานหรืออาคาร
ชุดของญาติหรือเพ่ือนฝูงใกลเคียงกัน สําหรับสวนที่มีความคลายคลึงกันไดแก เหตุผลที่เลือก
เดินทางโดยทางอากาศคือเพ่ือความสะดวกสบายและประหยัดเวลา รวมทั้งผูโดยสารสวนมากมักจะ
ไมเดินทางพรอมกับครอบครัว 
 
 5.2 ความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการของสายการบินไทย  
  จินดารัตน ศักด์ิสุภา (2544: 59-83) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการ
ปฏิบัติงานของบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ทั้งใน
เสนทางบินตางประเทศและภายในประเทศ ตลอดจนกระบวนการบริการโดยจําแนกเปน 7 ดาน 
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  ชนิดา วันวงษ (2544: 44-96) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารการบินไทยตอ
การใหบริการของแผนกสอบถามและรับรองที่นั่ง ศึกษาเฉพาะกรณีทาอากาศยานกรุงเทพ อาคาร
ผูโดยสารภายในประเทศ กลุมตัวอยางคือผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่มาใชบริการที่แผนก
สอบถามและรับรองที่นั่งในระหวางเดือนกุมภาพันธ – กรกฎาคม 2543 จํานวน 400 คน ผล
การศึกษาพบวา 1) ผูโดยสารการบินไทยมีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมในระดับสูง
เชนเดียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการดานมนุษยสัมพันธ ดานความเสมอภาค และดานความ
เต็มใจและจริงใจ สวนความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง 2) ผูโดยสารที่มี
ปจจัยสวนบุคคล ความถี่ในการมาใชบริการ และปจจัยในการเขาถึงการบริการที่ตางกัน มีระดับ
ความพึงพอใจตอการบริการทั้งในดานรวมและรายดานแตกตางกันอยางมีนับสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 3) ความเขาใจในการติดตอสื่อสาร ระยะเวลาในการรอคอย และอายุของผูโดยสาร สามารถ
อธิบายความพึงพอใจตอการใหบริการไดรอยละ 26.60 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวน
ความถี่ในการมาใชบริการน้ันไมสามารถอธิบายการปรับตัวในการทํางานได  
  ธนพล ตวงรัตนกุล (2545: 197-214) ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีผล
ตอการบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษาเฉพาะเสนทางบินระหวางประเทศ ผลการศึกษามีดังน้ี 
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการทางดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน พบวาผูโดยสารมีระดับความ
พึงพอใจมากดานลักษณะการแตงกายดวยชุดไทยของพนักงานตอนรับหญิงบนเครื่องบิน มีระดับ
ความพึงพอใจเปนอันดับหน่ึง รองลงมาคือลักษณะการแตงกายดวยเคร่ืองแบบพนักงานของ
พนักงานตอนรับ และความมีอัธยาศัยไมตรี ตามลําดับ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการทางดาน
ความตรงตอเวลาการเขาออกเครื่องบิน พบวาผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจมาก ทั้งการออกเดิน
ทางตรงตามกําหนดเวลา และการเดินทางถึงที่หมายตรงตามกําหนดเวลา ความพึงพอใจที่มีตอการ
บริการทางดานอาหารบนเคร่ืองบิน พบวา ผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจมากที่เก่ียวกับการบริการ
ทางดานคุณคาของอาหารที่ถูกหลักอนามัยเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือปริมาณอาหารที่ไดรับ
เพียงพอตอความตองการและรสชาดของอาหาร ตามลําดับ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการทางดาน
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  ชุติมา เอ้ือสมศักด์ิสกุล (2546: 43-47) ศึกษาทัศนคติของชาวตางประเทศที่มีตอสาย
การบินไทย และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับระดับทัศนคติของชาวตางประเทศที่
มีตอสายการบินไทย โดยในการศึกษาทัศนคติจะครอบคลุม 3 สวน ไดแกสวนความเขาใจ สวน
ความรูสึก และสวนพฤติกรรม การศึกษาใชวิธีการสํารวจโดยใชแบบสอบถามสัมภาษณกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 ตัวอยาง ใชวิธีสุมตัวอยางแบบตามสะดวก ณ อาคารผูโดยสารระหวางประเทศ ผล
การศึกษาทัศนคติในสวนความเขาใจ พบวาผูโดยสารชาวตางประเทศยังมีความเขาใจไมชัดเจน
เก่ียวกับลักษณะขององคกรและผลิตภัณฑ ไดแก เปนหนวยงานของรัฐวิสาหกิจ เปนสายการบิน
แหงเดียวที่ใหบริการภายนอกประเทศ เปนสายการบินที่ไมมีเครือขายพันธมิตรกับสายการบินอ่ืน 
สโลแกนของสายการบินคือ “Smooth as silk” เปนสายการบินที่บินไป 4 ทวีป (เอเชีย ยุโรป 
อเมริกาเหนือ และออสเตรเลีย) และเปนสายการบินที่ไมเคยไดรับรางวัลใดๆ ทั้งสิ้น สวนความเขาใจ
ที่ผูโดยสารชาวตางประเทศเขาใจถูกตอง ไดแก เปนสายการบินแหงหนึ่งในหลายสายการบินที่
ใหบริการภายในประเทศ “ชาง” เปนโลโกของสายการบินไทย ผลการศึกษาทัศนคติในสวน
ความรูสึก พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความรูสึกที่ดีเม่ือใชสายการบินไทย ไดแกรูสึกภูมิใจ รูสึกวา
ไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานของสายการบินไทย และรูสึกปลอดภัย ผลการศึกษาทัศนคติใน
สวนของพฤติกรรม กลุมตัวอยางสวนใหญมีพฤติกรรมเฉยๆ หรือไมไดมีพฤติกรรมที่จะสนับสนุน
หรือตอตานสายการบินไทย และในการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยสวนบุคคลดานเพศ อายุ และ
รายไดจะมีความสัมพันธกับทัศนคติ โดยเพศจะมีความสัมพันธกับทัศนคติสวนความรูสึก อายุมี
ความสัมพันธกับทัศนคติสวนความเขาใจ และรายไดมีความสัมพันธกับทัศนคติสวนความรูสึก 
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  พิษิฐ มหามงคล (2546: 43-122) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูโดยสารตอการใหบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวัง
และความพึงพอใจตอการใหบริการของการบินไทยตามลักษณะสวนบุคคล ลักษณะการใชบริการ
และการเดินทางที่แตกตางกัน และศึกษาความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูโดยสารที่มีตอการใหบริการของการบินไทย ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานภาพการเปนสมาชิกบัตร มีผลตอความคาดหวังโดยรวมตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได สถานภาพการเปนสมาชิกบัตร มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ความสัมพันธระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอการ
ใหบริการมีความสัมพันธอยางมันัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05    
  วิภาดา สรเพชญพิสัย (2546: 190-208) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผูโดยสารระหวางประเทศที่มีตอการบริการภาคพ้ืนของสายการบินไทย สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที 
และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษาทางทัศนคติของผูโดยสารแบงออกเปน
แผนก มีดังน้ี แผนกตรวจเช็คบัตรโดยสาร พบวาผูโดยสารมีความพอใจตอจํานวนของเคานเตอรที่
ทําการตรวจเช็คบัตรโดยสาร ความสะดวกสบายของสถานที่ ความเหมาะสมของอุปกรณเสริมตางๆ 
รวมทั้งบัตรที่นั่ง เบอรที่ติดประเปา และบริการของพนักงานในทุกๆ ดาน แผนกประกาศเรียกขึ้น
เครื่อง ผูโดยสารมีความพอใจในการบริการของพนักงานในแผนกนี้ รวมถึงความชัดเจนในการ
ประกาศเรียกขึ้นเครื่อง การตรวจเอกสารการเดินทางที่ gate อีกคร้ัง การทําการเช็คอินที่ gate ได
เลยโดยไมตองไปที่เคานเตอร สวนในดานความพอเพียงของจํานวนที่นั่งระหวางรอเรียกขึ้นเคร่ือง 
และความสะดวกในการเรียกขึ้นเครื่องนั้นผูโดยสารคิดวาไมคอยนาพอใจนัก แผนกบริการเกี่ยวกับ
สัมภาระพบวา ผูโดยสารมีความพอใจในเรื่องของการบริการของพนักงาน แตไมคอยพอใจนักตอ
ความเหมาะสมของสถานที่ที่ทําการรอรับสัมภาระ ความเพียงพอของสายพาน รวมถึงความ
เพียงพอของพนักงานดวย  
  สุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546: 31-58) ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจ
เดินทางกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) โดยขอบเขตของการศึกษาเฉพาะผูโดยสารชาว
ไทยที่มีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไปท่ีเดินทางโดยสายการบินไทยดวยชั้นประหยัดในเสนทางระหวาง
ประเทศ และจะตองเคยเดินทางดังกลาวมาแลวอยางนอย 1 คร้ังภายในระหวางป 2543-2545 โดย
ใชแบบสอบถามเก็บขอมูล ผลการศึกษาพฤติกรรมการเดินทางโดยสายการบินไทย พบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญเปนผูตัดสินใจซ้ือตั๋วโดยสารและดําเนินการซ้ือตั๋วโดยสารดวยตนเอง สําหรับ
สาเหตุที่กลุมตัวอยางไมดําเนินการซ้ือตั๋วโดยสารดวยตนเอง เน่ืองจากไมสะดวกที่จะดําเนินการซ้ือ 
สวนสถานท่ีซื้อตั๋วโดยสารสวนใหญ คือบริษัทตัวแทนจําหนายของสายการบินไทย และสวนใหญใช
เงินสดในการชําระคาตั๋วโดยสาร วัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือการทองเที่ยวมากที่สุด และกลุม
ตัวอยางมีปลายทางในการเดินทางที่ทวีปเอเชียมากที่สุด นอกจากนี้กลุมตัวอยางมักเดินทางในวัน
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  สุกัญญา กลาขยัน (2548: 56-61) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสาย
การบินภายในประเทศ กรณีเสนทางบินกรุงเทพฯ – เชียงใหม ขอมูลปฐมภูมิไดจากการเก็บรวบรวม
จากแบบสอบถามโดยสัมภาษณกลุมตัวอยางบริเวณอาคารผูโดยสารภายในประเทศ ทาอากาศยาน
กรุงเทพฯ วิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ไคสแควร ผลการศึกษาสภาพการแขงขันภายในอุตสาหกรรมสายการบินภายในประเทศเสนทางบิน
กรุงเทพฯ-เชียงใหมสรุปไดวา ไมนาดึงดูดใจใหผูประกอบการรายใหมเขามาลงทุน เน่ืองจากใน
ปจจุบันมีผูประกอบการที่อยูในอุตสาหกรรมสายการบินภายในประเทศที่เปดเสนทางบินกรุงเทพฯ-
เชียงใหมจํานวนหลายสายการบินแลว ผลการศึกษาพฤติกรรมการเดินทางสรุปไดวา กลุมตัวอยาง
สวนใหญเลือกเดินทางดวยสายการบินไทยเพื่อทองเท่ียว ซึ่งเปนการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการ
บินดวยตนเอง ความถี่ในการเดินทางและชวงเวลาที่ใชบริการไมแนนอนแลวแตโอกาส ดําเนินการ
ซื้อตั๋วโดยสารกับบริษัทโดยตรงและชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต ผลการศึกษาระดับความสําคัญ
ของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสายการบินภายในประเทศ
เสนทางบินกรุงเทพฯ-เชียงใหมสรุปไดวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญในระดับมากที่สุดในปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดในดานบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคคล และดานขั้นตอนการ
ใหบริการ ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปไดวา ปจจัยสวนบุคคล ไดแก ระดับการศึกษาและอาชีพมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการเดินทางในทุกเรื่อง  
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ตาราง 4 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวของกับความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจ 
     และสังคมกับการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กับการศึกษา 

ผูวิจัย ผลการวิจัย 

จุฑาพร สุรเชษฐคมสัน ศึกษาความสัมพันธระหวาง
ปจจัยตางๆ กับอุปสงคหรือ
จํานวนนักทองเท่ียวท้ังหมด
ในจังหวัดภูเก็ต  

จํานวนนักทองเที่ยวทั้งหมดที่เดินทางมาทองเที่ยว
ภูเก็ตขึ้นอยูกับจํานวนหองพักของโรงแรมท้ังหมด
ในภูเก็ต จํานวนเที่ยวบินท่ีเสนอบริการ ณ ทา
อากาศยานสากลภูเก็ต จํานวนเที่ยวบริการของรถ
โดยสารระหวางจังหวัด ณ สถานีขนสงภูเก็ต ตัว
แปรหุนท่ีแสดงเหตุการณพิเศษในปท่ีมีการสงเสริม
การทองเท่ียวภูเก็ต 

สิรินาถ นุชัยเหล็ก ศึกษาลักษณะสวนบุคคลของ
นักทองเ ท่ียว ท่ี เ ดินทางมา
จังหวัดเชียงใหมและภูเก็ตและ
ศึกษาปจจัย ท่ีมีผลตอการ
ตัด สินใจของนักทองเ ท่ียว
ตางชาติในจังหวัดเชียงใหม
และจังหวัดภูเก็ต  

นักทองเท่ียวท่ีเดินทางมาภูเก็ตเปนกลุมประเทศ
ทางทวีปเอเชียมากท่ีสุด สวนมากเปนชาวไตหวัน 
มีจํานวนเพศชายมากกวาเพศหญิง สวนใหญมีชวง
อายุระหวาง 25-34 ป มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน
มากท่ีสุด รองลงมาคือประกอบธุรกิจสวนตัว สวน
ใหญมีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 2,001-5,000 
ดอลลารสหรัฐ เดินทางมาภูเก็ตครั้งแรกโดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือพักผอนในวันหยุด เดินทางโดย
เครื่องบินของสายการบินไทยและพักแรมในโรงแรม
โดยมีระยะเวลาพํานักประมาณ 3 วัน 

สญชัย ศรีมาจันทร ศึกษาลักษณะผูโดยสารและ
พฤติกรรมของผู โดยสารที่
นิ ย ม เ ดิ นท า งทา งอ าก าศ
ภายในประเทศ 

ผูโดยสารท้ังชาวไทยและชาวตางชาติสวนมากมี
อายุอยูในชวง 21 ถึง 50 ป สวนใหญเปนเพศชาย
และมีแนวโนมท่ีจะสมรสแลวมากกวายังไมไดสมรส 
ผูโดยสารชาวตางชาติมีความนาจะเปนท่ีจะมาจาก
แถบยุโรปตะวันตกมากท่ีสุด ในขณะท่ีผูโดยสาร
ชาวไทยสวนมากมีท่ีอยูอยูท่ีกรุงเทพฯ ระดับความรู
ของผู โดยสารส วนใหญคื อระ ดับปริญญาตรี 
ผูโดยสารมักมีอาชีพเปนลูกจางและรองลงมาคือ
เปนนักธุรกิจ ผูโดยสารชาวไทยและผูโดยสาร
ชาวตางชาติจะมีความแตกตางกันคอนขางมากก็
ตรงที่ระดับรายได คือผูโดยสารชาวตางชาติโดย
เฉล่ียแลวมีรายไดสูงกวามากประมาณ 1 ถึง 2 เทา  
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ตาราง 5 สรุปงานวิจัยที่เก่ียวของกับความคิดเห็นของผูโดยสารตอบริการของสายการบินไทย  
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กับการศึกษา 

ผูวิจัย ผลการวิจัย 

ศึกษาความ พึ งพอใจของ
ผูโดยสารตอการปฏิบัติงาน
ของบริ ก า รของพนั ก ง าน
ตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ท้ังในเสนทางบินตางประเทศ
และภายในประเทศ ตลอดจน
กระบวนการใหบริการ 

จินดารัตน ศักดิ์สุภา 
 

ผูโดยสารสวนใหญพิจารณาในภาพรวมแลวมีความ
พึงพอใจในระดับมากและมากท่ีสุด มีบางประเด็นท่ี
มีความพึงพอใจในระดับนอยและนอยท่ีสุด ในงาน
บ ริกา รด านต า งๆ  เ รี ย งตาม ลํ า ดับ  คื อด าน
บุคลิกภาพของพนักงาน ดานความสะอาดเรียบรอย
ในหองโดยสารและการบริการอื่นๆ ดานความรูใน
งานอาชีพและการผานการอบรมของพนักงาน ดาน
การตอนรับกอนเครื่องขึ้น ดานการบริการอาหาร
และเคร่ืองด่ืม  ดานความปลอดภัยของพนักงาน  

ศึกษาความ พึ งพอใจของ
ผูโดยสารการบินไทยตอการ
ใหบริการของแผนกสอบถาม
และรับรองท่ีนั่ง ศึกษาเฉพาะ
กรณีทาอากาศยานกรุงเทพ 
อ า ค า ร ผู โ ด ย ส า ร
ภายในประเทศ 
 

ชนิดา วันวงษ ผู โดยสารการบินไทยมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการโดยรวมในระดับสูงเชนเดียวกับความพึง
พอใจตอการใหบริการดานมนุษยสัมพันธ ดาน
ความเสมอภาคและดานความเต็มใจและจริงใจ สวน
ความพึงพอใจดานคุณภาพการบริการอยูในระดับ
ปานกลาง ผูโดยสารท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ความถ่ีใน
การมาใชบริการ และปจจัยในการเขาถึงการบริการ
ท่ีตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการบริการท้ังใน
ดานรวมและรายดานแตกตางกัน ความเขาใจใน
การติดตอส่ือสาร 

ศึกษาความ พึ งพอใจของ
ผูโดยสารชาวไทยที่มีผลตอ
การบริการของสายการบิน
ไ ท ย  ก ร ณี ศึ ก ษ า เ ฉ พ า ะ
เสนทางบินระหวางประเทศ 
 

ธนพล ตวงรัตนกุล  
 

ผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจมากดานลักษณะ
การแตงกายดวยชุดไทยของพนักงานตอนรับหญิง
บนเครื่องบิน   ดานการออกเดินทางตรงตาม
กําหนดเวลาและการเดินทางถึงที่หมายตรงตาม
กําหนดเวลา    ดานการบริการทางดานคุณคาของ
อาหารท่ีถูกหลักอนามัยและเครื่องด่ืมบนเครื่องบิน 
ดานความรูความสามารถของนักบิน ผูโดยสารมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลางดวยการบริการ
ทางดานความสะดวกในการติดตอซื้อและรับต๋ัว 
การจัดตารางบินท่ีเหมาะสมและการใหรายละเอียด
เกี่ยวกับการเดินทางซึ่งถือวาตองมีการปรับปรุงการ
บริการและพบวาผูโดยสารมีความพึงพอใจนอยตอ
ราคาของตั๋วเคร่ืองบิน 
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ตาราง 5 (ตอ) 
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กับการศึกษา 

ผูวิจัย ผลการวิจัย 

ชุติมา เอ้ือสมศักด์ิสกุล ศึ ก ษ า ทั ศ น ค ติ ข อ ง ช า ว
ตางประเทศท่ีมีตอสายการบิน
ไทย และศึกษาความสัมพันธ
ระหวางปจจัยสวนบุคคลกับ
ร ะ ดั บ ทั ศ น ค ติ ข อ ง ช า ว
ตางประเทศท่ีมีตอสายการบิน
ไทย โดยในการศึกษาทัศนคติ
จะครอบคลุม 3 สวน ไดแก
ส ว น ค ว า ม เ ข า ใ จ  ส ว น
ความรูสึก และสวนพฤติกรรม 

 
ผูโดยสารชาวตางประเทศสวนใหญมีความรูสึกท่ีดี
เมื่อใชสายการบินไทย ไดแกรู สึกภูมิใจ รู สึกวา
ไดรับการบริการที่ดีจากพนักงานของสายการบิน
ไทย และรูสึกปลอดภัย กลุมตัวอยางสวนใหญมี
พฤติกรรมเฉยๆ  หรือไม ไดมีพฤติกรรมที่ จะ
สนับสนุนหรือตอตานสายการบินไทย 

พิษิฐ มหามงคล เปรียบเทียบความคาดหวัง
และความพึ งพอใจตอการ
ใหบริการของการบินไทยตาม
ลักษณะสวนบุคคล ลักษณะ
การใชบริการและการเดินทาง
ท่ีแตกตางกัน  

 
ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได สถานภาพการเปนสมาชิกบัตร มีผล
ตอความคาดหวังโดยรวมตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05    

วิภาดา สรเพชญพิสัย ศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติ
ของผูโดยสารระหวางประเทศ
ท่ีมีตอการบริการภาคพ้ืนของ
สายการบินไทย 

 
ผูโดยสารมีความพอใจตอจํานวนของเคานเตอรท่ี
ทําการตรวจเช็คบัตรโดยสาร ความสะดวกสบาย
ของสถานท่ี ความเหมาะสมของอุปกรณเสริมตางๆ 
รวมท้ังบัตรท่ีนั่ง เบอรท่ีติดประเปา และบริการของ
พนักงานในทุกๆ ดาน แผนกประกาศเรียกขึ้น
เครื่อง ผูโดยสารมีความพอใจในการบริการของ
พนักงานในแผนกนี้ รวมถึงความชัดเจนในการ
ประกาศเรียกขึ้นเคร่ือง การตรวจเอกสารการ
เดินทางท่ี gate อีกครั้ง การทําการเช็คอินท่ี gate 
ไดเลยโดยไมตองไปที่เคานเตอร สวนในดานความ
พอเพียงของจํานวนท่ีนั่งระหวางรอเรียกขึ้นเคร่ือง 
และความสะดวกในการเรียกขึ้นเครื่องนั้นผูโดยสาร
คิดวาไมคอยนาพอใจนักตอความเหมาะสมของ
สถานท่ีท่ีทําการรอรับสัมภาระ ความเพียงพอของ
สายพาน รวมถึงความเพียงพอของพนักงานดวย 
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ตาราง 5 (ตอ)  
 

ประเด็นงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กับการศึกษา 

ผูวิจัย ผลการวิจัย 

ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยท่ี
มีผลในการตัดสินใจเดินทาง
กับ บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) 

สุธีวัน ปรีชาวิบูลย 
 

 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูตัดสินใจซื้อต๋ัวโดยสาร
และดําเนินการซื้อตั๋วโดยสารดวยตนเอง สําหรับ
สาเหตุท่ีกลุมตัวอยางไมดําเนินการซื้อต๋ัวโดยสาร
ดวยตนเอง เนื่องจากไมสะดวกที่จะดําเนินการซื้อ 
สวนสถานที่ซื้อตั๋วโดยสารสวนใหญ คือบริษัท
ตัวแทนจําหนายของสายการบินไทย และสวนใหญ
ใชเงินสดในการชําระคาต๋ัวโดยสาร วัตถุประสงคใน
การเดินทางเพื่อการทองเที่ยวมากท่ีสุด และกลุม
ตัวอยางมีปลายทางในการเดินทางท่ีทวีปเอเชียมาก
ท่ีสุด 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนดังน้ี  
  1.  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
  2.  การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
  3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4.  การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล  
  5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 

การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากร 
 1. การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่เก่ียวของกับลักษณะ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสายการ
บินตางๆ ที่เปดใหบริการ ใชขอบเขตของประชากรคือ ผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต (ซึ่งในการศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แนนอนของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศใน
เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ) 
 2. การศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสาย
การบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ใชขอบเขตของประชากรคือ กลุมตัวอยางของผูโดยสารที่เดินทาง
ทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 150 คน   
   
 กลุมตัวอยาง 
 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่
เก่ียวของกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยจะทําการเก็บขอมูลผูโดยสารจากกลุมตัวอยางระหวาง 1 – 24 ตุลาคม 2552 
สวนจํานวนประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีผูวิจัยไมทราบจํานวนที่แนนอนของผูโดยสารที่เดินทาง
ทางอากาศในเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ ดังน้ันจึงทําการ
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณีไมทราบขนาดประชากร (Infinite Population) โดยใชสูตร W.G. 
Cochran (ยุทธ ไกยวรรณ. 2544: 56; อางอิงจาก Cochran. 1953. Sampling Techniques. pp. 
178) ดังนี้  
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โดยที่   แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ n
  P แทน สัดสวนของประชากรที่ตองการจะสุม 
 Z  แทน  ความม่ันใจที่กําหนดไวที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
  d แทน สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได สําหรับการศึกษาครั้งน้ีกําหนดใหมี
ความผิดพลาดไมเกิน 8% และดวยความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น Z  มีคาเทากับ 1.96  
   
 ดังนั้นเม่ือแทนคาในสูตรขางตน จะสามารถกําหนดขนาดกลุมตัวอยางไดดังนี้  

 
2

2

(0.50)(1 0.50)(1.96)
(0.08)

n −
=  

 
149.9n = ≈150  ตัวอยาง 

 
 การสุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ีมีขั้นตอน ดังนี้  
  ขั้นตอนที่ 1 การเลือกตัวอยางแบบวิจารณญาณ (Judgement Sampling) เน่ืองจาก
การวิจัยคร้ังน้ีศึกษากลุมตัวอยางที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยสายการบินไทยและ
สายการบินอ่ืน ทั้งน้ีเน่ืองจากมีบางสายการบินใหบริการเช็คอิน (Check in) ที่ทาอากาศยานดอน
เมือง ดังน้ันผูวิจัยจึงเลือกเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศขาออก 
(Domestic Departure) ทาอากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานดอนเมือง  
  ขั้นตอนที่ 2 การเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวน
ตัวอยางที่เก็บจากแตละสายการบินที่กลุมตัวอยางใชเดินทางโดยแบงเปน 2 กลุมใหญๆ ไดแก กลุม
ที่เดินทางโดยสายการบินไทยและกลุมที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ จากนั้นแบงแตละกลุม
ออกเปน 2 กลุมตามสัญชาติ ไดแก สัญชาติไทยและสัญชาติอ่ืนๆ ดังนี้ 
   1. กลุมที่เดินทางโดยสายการบินไทย 75 ตัวอยาง แบงออกเปนผูโดยสาร
สัญชาติไทย 40 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 35 ตัวอยาง  
    2. กลุมที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ 75  ตัวอยาง แบงออกเปนผูโดยสารที่
เดินทางโดยสายการตางๆ ดังนี้ 
     2.1 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส 19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง 
     2.2 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยแอรเอเชีย  19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง 
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    2.3 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินนกแอร  19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง  
    2.4 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินวันทูโก  18  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 8 ตัวอยาง  
  ขั้นตอนที่ 3 การเลือกตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยย่ืน
แบบสอบถามใหกับตัวอยางซ่ึงทําการเช็คอิน (Check in) เสร็จแลวและรอเวลาขึ้นเคร่ือง เพ่ือขอ
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดของผูโดยสารท่ีเคย
ใชบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต นํามาจากกลุมตัวอยางของผูโดยสารที่เดินทาง
ทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตจํานวนทั้งสิ้น 150 คน ซึ่งในจํานวนผูโดยสารท้ัง 150 คนน้ีมีเพียง 
98 คนที่เคยใชบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 จากความมุงหมายของงานวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยใชวิธีสํารวจดวยตัวอยาง (Sample Survey) 
โดยเลือกตัวอยางจากประชากรที่ตองการศึกษา ซึ่งเน้ือหาของแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ใช
ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางนั้น แบงออกเปน 3 ตอนดังน้ี  
  ตอนที่ 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลและขอมูลทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ผูโดยสาร ไดแก อายุ สัญชาติ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว คําถามมี
ลักษณะเปนแบบเลือกตอบ (Multiple Choice) ดังนี้  
   ขอที่ 1 อายุ มีลักษณะการวัดขอมูลแบบเรียงอันดับ (Ordinal Scale) ไดแก 18 – 25 ป, 
26 – 33 ป, 34 – 41 ป, 42 – 49 ป และ 50 ปขึ้นไป 
   ขอที่ 2 สัญชาติ มีลักษณะการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) ไดแก 
สัญชาติไทย และสัญชาติอ่ืนๆ 
   ขอที่ 3 ระดับการศึกษา มีลักษณะการวัดขอมูลแบบ เรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรี, ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี 
   ขอที่ 4 อาชีพ มีลักษณะการวัดขอมูลแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) ไดแก 
นักเรียน/นักศึกษา, ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ, พนักงานบริษัทเอกชน, เจาของธุรกิจ/ผูประกอบการ 
และอ่ืนๆ 
   ขอที่ 5 รายไดตอเดือนของครัวเรือน มีลักษณะการวัดขอมูลแบบเรียงอันดับ 
(Ordinal Scale) ไดแก ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท 
50,001-60,000 บาท และมากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 
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  ตอนที่ 2 เปนลักษณะการเดินทางของผูโดยสารท่ีเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต โดยลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) และเติมคําในชองวาง ไดแก สาย
การบินที่ใชเดินทาง ผูตัดสินใจเลือกสายการบิน ผูรวมเดินทาง ระยะเวลาในการกตอบจองตั๋ว
โดยสารลวงหนา สถานที่ซื้อตั๋วโดยสาร วัตถุประสงคในการเดินทาง ความถี่ในการเดินทางทาง
อากาศภายใน 1 ปที่ผานมา ความถี่ในการเดินทางทางอากาศเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายใน 1 ปที่ผานมา 
  ตอนที่ 3   เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการ
บินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยแบงออกเปน 7 ดานตามสวนประสมการตลาดบริการ (7 P’s) 
คําถามมีลักษณะเปนแบบมาตราวัดทัศนคติตามวิธีของลิเคิรท (Likert Scale) (Martin Evans; et al. 
2006: 69-71) ใหกลุมตัวอยางเลือกตอบระดับที่ตรงกับความคิดเห็นของตนเองมากที่สุด 
 
โดยกําหนด   เห็นดวยอยางยิ่ง 5 คะแนน 

เห็นดวย  4 คะแนน 
เห็นดวยปานกลาง 3 คะแนน 
ไมเห็นดวย  2 คะแนน 
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 คะแนน 

  
  เกณฑการแปลความหมายคาเฉลี่ยนํ้าหนักคําตอบ ผูวิจัยไดกําหนดเกณฑในการ วิเคราะหโดย
ใชเกณฑเฉลี่ยในการอภิปรายผลและแปลความหมายคาคะแนนดังน้ี (วิรัช วรรณรัตน. 2535: 18) 
  
 ความกวางของอันตรภาคชั้น  =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

จํานวนชั้น 
        = (5-1)  

  5     
         =  0.8 
 
 ในการแปลผลผูวิจัย จะนําคะแนนเฉลี่ยที่วัดไดแลวของแบบสอบถามมาจัดระดับความ
คิดเห็นของผูเดินทางโดยสายการบินไทย โดยแบงออกเปน 5 ระดับ ดังนี้   
  
   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง 
   คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดวย  
   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง เห็นดวยปานกลาง 
   คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง ไมเห็นดวย 
    คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  
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 ตัวอยางในคํานวณคาเฉลี่ย ( ) ที่ไดมาจากคะแนนที่ผูโดยสารตอบในแบบสอบถาม มีดังนี้  X

ดานผลิตภัณฑ เร่ืองการที่สายการบินไทยมีเที่ยวบินออกจากกรุงทพฯ ไปภูเก็ตทุกวัน พบวาผูโดยสารมี
ระดับความคิดเห็น ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง (5) มีจํานวน 88 คน เห็นดวย (4) มีจํานวน 6 คน และเห็น
ดวยปานกลาง (3) มีจํานวน 4 คน ดังน้ันจึงสามารถคํานวณหาคาเฉลี่ยจากสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 
2546: 34-37) 

X   = 1

k

i i
i

f X

N
=
∑

  

 
เม่ือ   แทน คาตัวกลางเลขคณิต หรือคาเฉลี่ย X

  iX  แทน คาของคะแนนในแตละชั้น 
  if  แทน ความถี่ของคะแนนแตละคา 

  N  แทน จํานวนขอมูลทั้งหมด 
   k แทน จํานวนคาของคะแนน 
    
ดังนั้นเม่ือแทนคาในสูตรขางตน จะสามารถหาคาเฉลี่ย ( ) ไดดังนี้  X

  X    = (88)(5) + (6)(4) + (4)(3) 
              98 

   
      = 4.86 
 
 ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ  
  1. ศึกษาขอมูลจากหนังสือ เอกสาร แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวของเพ่ือเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถามและมาตราวัดความคิดเห็น 
  2. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธเพ่ือตรวจสอบ 
ปรับปรุงและแกไขเพื่อใหสอดคลองกับความมุงหมายในงานวิจัยครั้งน้ี 
  3. นําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงแกไขแลวนั้นเสนอตอผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
ซึ่งประกอบดวย อาจารยประพาฬ เฟองฟูสกุล อาจารยประจําสํานักวิชาเศรษฐศาสตรและนโยบาย
สาธารณะ และนายรัชกฤช วงโรจน พนักงานตอนรับบนเครื่องบินบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) เพ่ือปรับปรุงแกไขและเพิ่มเติมใหถูกตองและเหมาะสมกอนนําไปใช 
  4. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวน้ันไปทดลองใช (Try Out) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศขาออก ทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 
เพ่ือทดสอบความเชื่อม่ันของกลุมคําถามของตัวแปร ที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% ผลจากการวิเคราะห
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  5. นําแบบสอบถามฉบับสมบูรณไปใชในการเก็บขอมูลจริง  
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาลักษณะสวนบุคคล ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม และลักษณะการเลือกใช
บริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต และความคิดเห็นของ
ผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตที่มีตอการบริการของสายการบินไทยจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต ขอมูลที่นํามาศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ที่ไดจากการใช
แบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 150 และ 98 ตัวอยางตามลําดับ โดยมีขั้นตอนใน
การดําเนินงานดังนี้  
 1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอ
ความรวมมือในการเก็บขอมูลตอบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน)  
 2. ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศขาออก ทาอากาศยาน
สุวรรณภูมิและทาอากาศยานดอนเมือง โดยกอนที่จะแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยาง ผูวิจัยได
แนะนําตัวและชี้แจงวัตุประสงคในการทําวิจัยครั้งน้ี พรอมทั้งอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามใหกับ
กลุมตัวอยางไดเขาใจกอนลงมือตอบแบบสอบถาม  
 3. ระยะเวลาในการเก็บขอมูลตั้งแตวันที่ 1 – 24 ตุลาคม 2552 โดยเก็บตัวอยางทั้งส้ิน 150 ตัวอยาง  
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล  
 1. นําแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของการกรอกขอมูล 
จากน้ันนําไปลงรหัสตามที่กําหนดไว 
 2. ประมวลผลขอมูลโดยอาศัยการคํานวณคาสถิติโดยโปรแกรมสําเร็จรูปสําเร็จรูปเพ่ือการ
วิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน  
 3. วิ เคราะหลักษณะสวนบุคคลและลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมของผูตอบ
แบบสอบถาม ไดแก อายุ สัญชาติ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว โดย
การแจกแจงความถี่และคารอยละ 
 4. วิเคราะหลักษณะการเดินทางของผูตอบแบบสอบถามในดานตางๆ โดยการแจกแจง
ความถี่และคารอยละ 
 5. วิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต ที่มีตอการบริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ซึ่งแบงออกเปน 7 ดานตาม
สวนประสมการตลาดบริการ (7 P’s) โดยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
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 6. วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ผูโดยสารกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยใชสถิติทดสอบแบบไค-สแควร (Chi-Square) ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 
เพ่ือทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัย แตทั้งน้ีเนื่องจากผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางที่มีสัญชาติไทย
และสัญชาติอ่ืนๆ ไวจํานวนอยางละเทาๆ กัน ดังน้ันจึงไมไดนําตัวแปรสัญชาติมาวิเคราะหหา
ความสัมพันธกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 การศึกษาครั้งนี้ไดใชสถิติดังตอไปน้ี 
  1. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐาน ไดแก 
   1.1 คาสัดสวน (Proportion) หรือคารอยละ (Percentage) หมายถึงความถี่ของชั้น
ใดชั้นหน่ึงหารดวยความถี่ทั้งหมด สวนมากนิยมเสนอในรูปของเปอรเซนตโดยการนําผลหารขางตน
คูณดวย 100 ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 37-38) 

 

คารอยละ  =  100X
N
⋅  

 
เม่ือ   แทน จํานวนเหตุการณที่เกิดขึ้น  X

  N แทน จํานวนเหตุการณทั้งหมดของประชากร  
 
   1.2 คาตัวกลางเลขคณิต (Arithmetic Mean) หรือคาเฉลี่ย (Mean) คือคาที่ไดจาก
การนําผลรวมของขอมูลทั้งหมดหารดวยจํานวนขอมูลทั้งหมด เพ่ือตองการทราบคาเฉลี่ยของตัวแปร
ตนและตัวแปรตาม คํานวณจากสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2546: 34-37) 
 

X   = 1

k

i i
i

f X

N
=
∑

 

 
เม่ือ   แทน คาตัวกลางเลขคณิต หรือคาเฉลี่ย X

  iX  แทน คาของคะแนนในแตละชั้น 
  if  แทน ความถี่ของคะแนนแตละคา 

  N  แทน จํานวนขอมูลทั้งหมด 
   k แทน จํานวนคาของคะแนน 
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   1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เปนการหาการกระจายของ
ขอมูลของตัวแปรตนและตัวแปรตาม (ชูศรี วงศรัตนะ. 2546: 64-65)  
 

22 ( )
. .

( 1)
n fX fX

S D
n n

−
=

−
∑ ∑  

  
เม่ือ     แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง (Standard Deviation) . .S D

 X     แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง (Sample Size) 
     n แทน จํานวนขอมูลทั้งหมดของกลุมตัวอยาง 
  2X∑ แทนผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง (Summation of ) 2X

2( )X∑  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 
  2. สถิติที่ใชในการหาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม ไดแก ทดสอบความเชื่อม่ันของ
กลุมคําถามของตัวแปรที่ระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( -
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2538: 125)  

α

 

  
2

21
1

i

t

SN
N S

⎛ ⎞
α = −⎜ ⎟⎜ ⎟− ⎝ ⎠

∑  

 
เม่ือ    แทน คาความเชื่อถือได α

   N แทน จํานวนขอในแบบสอบถาม 
   2

iS แทน คะแนนความแปรปรวนแตละขอ 
   2

tS แทน คะแนนความแปรปรวนทั้งฉบับ 
 
  3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก  
   3.1 ทดสอบความแตกตางดวยไคสแควร (Chi-Square) เพ่ือทดสอบวาปจจัยสวน
บุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม มีความสัมพันธกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบิน
ของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต หรือไม 
 ตัวแปรที่นํามาทดสอบสมมติฐานคร้ังน้ีเปนขอมูลที่อยูในระดับนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) ไดแก อาชีพ และขอมูลมาตราเรียงอันดับ (Ordinal Scale) ไดแก อายุ ระดับการศึกษา และ
รายไดตอเดือนของครอบครัว  
 การทดสอบความเปนอิสระดวยสถิติไคสแควร หาไดจากสูตร ดังน้ี (ยุทธ ไกรวรรณ. 2548: 
193-194; อางอิงจาก Runyon. 1980. Fundamentals of Behavioral Statistics. pp. 321) ดังนี้ 
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เม่ือ  แทน คาไคสแควร 2χ

  ijO แทน ความถี่ที่ไดจากการสังเกต (Observed frequency) ในแถวที่ i คอลัมนที่  j

 ijE  แทน ความถี่ที่คาดหวัง (Expected frequency) ในแถวที่ i คอลัมนที่  j

  r แทน จํานวนแถว (Row) 
  c แทน จํานวนคอลัมน (Column)  

    



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาอุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต การวิเคราะห
ขอมูลและการแปลผลของการวิเคราะหขอมูลน้ัน ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังนี้  
 
 X   แทน คาเฉลี่ย 
  . .S D แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   2χ แทน คาไคสแควร (Chi-Square) 
 P  แทน P Value 
  

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของงานวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน  3 สวน ดังนี้  
 สวนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ผูโดยสารและลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอ
เดือนของครอบครัวกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศ
จากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตระหวางสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ  
 สวนที่ 3 การวิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีผลตอการ
บริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
 

ผลการวิเคราะหขอมูล  
 สวนที่ 1 การวิเคราะหลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม
ของผูโดยสารและลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
 
 ผลการวิเคราะหลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสารที่
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ- ภูเก็ต แสดงไดดังตาราง 6 ดังนี้   
 
 



 45 

ตาราง 6 แสดงความถี่และคารอยละของลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม 
     ของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ต โดยจําแนกตามสัญชาติ 
 

สัญชาติไทย สัญชาติอื่นๆ  รวม ปจจัยสวนบุคคลและ 
ปจจัยเศรษฐกิจและสังคม จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

1. อายุ 
18-25 ป 
26-33 ป 
34-41 ป 
42-49 ป 
50 ปขึ้นไป 

 
17 
17 
17 
13 
16 

 
21.3 
21.3 
21.3 
16.3 
20.0 

 
4 
21 
21 
16 
8 

 
5.7 
30.0 
30.0 
22.9 
11.4 

 
21 
38 
38 
29 
24 

 
14.0 
25.3 
25.3 
19.3 
16.0 

รวม 80 100.0 70 100.0 150 100.0 
2. การศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
15 
53 
12 

 
18.8 
66.3 
15.0 

 
6 
52 
10 

 
8.8 
76.5 
14.7 

 
21 
105 
22 

 
14.2 
70.9 
14.9 

รวม 80 100.0 68 100.0 148 100.0 
3. อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
เจาของธุรกิจ 
อื่นๆ 

 
14 
25 
26 
10 
5 

 
17.5 
31.3 
32.5 
12.5 
6.3 

 
2 
7 
34 
24 
2 

 
2.9 
10.1 
49.3 
34.8 
2.9 

 
16 
32 
60 
34 
7 

 
10.7 
21.5 
40.3 
22.8 
4.7 

รวม 80 100.0 69 100.0 149 100.0 

4. รายไดตอเดือนของครอบครัว 
ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 
30,000 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 
50,001 – 60,000 บาท 
มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 

 
23 
25 
16 
8 
7 

 
29.1 
31.6 
20.3 
10.1 
8.9 

 
9 
17 
6 
14 
23 

 
13.0 
24.6 
8.7 
20.3 
33.3 

 
32 
42 
22 
22 
30 

 
21.6 
28.4 
14.9 
14.9 
20.3 

รวม 79 100 69 100.0 148 100.0 

  
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ผูโดยสาร ไดแก อายุ สัญชาติ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว พบวา  
 อายุ ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมมีอายุกระจายกันไป มีผูโดยสารอายุระหวาง 26-33 ป 
และ 34-41 ปเปนจํานวนมากที่สุด โดยมีจํานวนเทากัน คือ 38 คน คิดเปนรอยละ 25.3 รองลงมา
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 ผูโดยสารสัญชาติไทย  มีอายุระหวาง 18-25 ป 26-33 ป และ 34-41 ป เปนจํานวนมาก
ที่สุดโดยมีจํานวนเทากัน คือ จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 21.3 และมีอายุระหวาง 42-49 ปเปน
จํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 16.3  
 ผูโดยสารสัญชาติอ่ืนๆ มีอายุระหวาง 26-33 ป และ 34-41 ป เปนจํานวนมากที่สุด คือ มี
จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 30.0 และมีอายุระหวาง 18-25 ปเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 4 คน 
คิดเปนรอยละ 5.7  
 การศึกษา ผูโดยสารที่ใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 105 คน 
คิดเปนรอยละ 70.0 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 148 คน และผูโดยสารมีการศึกษาระดับต่ํากวา
ปริญญาตรีและระดับสูงกวาปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 
21 คน คิดเปนรอยละ 14.2 และระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 14.9 
 ผูโดยสารสัญชาติไทย มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุด คือมีจํานวน 53 คน 
คิดเปนรอยละ 66.3 จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด 80 คน เชนเดียวกันกับผูโดยสารสัญชาติอ่ืนๆ ที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 76.5 จาก
จํานวนผูโดยสารทั้งหมด 68 คน  
 อาชีพ ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมอาชีพมีจํานวนมากนอยแตกตางกันไป ดังนี้ 
ผูโดยสารที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
40.3 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 149 คน รองลงมาไดแกเจาของธุรกิจ มีจํานวน 34 คน คิดเปน
รอยละ 22.8 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.5 
 ผูโดยสารสัญชาติไทยประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนเปนจํานวนมากที่สุด คือ มี
จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 32.5 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 80 คน เชนเดียวกันกับผูโดยสาร
สัญชาติอ่ืนๆ ซึ่งประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนเปนจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 34 คน คิด
เปนรอยละ 49.3 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 69 คน 
 รายไดตอเดือนของครอบครัว ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมมีรายไดตอเดือนของ
ครอบครัวกระจายกันไป โดยผูโดยสารที่มีรายไดตอเดือนของครอบครัวอยูระหวาง 30,000 – 40,000 บาท มี
จํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 28.4 จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด 148 คน 
รองลงมาไดแก ต่ํากวาหรือเทากับ   30,000 บาท มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.6 
 ผูโดยสารสัญชาติไทย มีรายไดตอเดือนของครอบครัวอยูระหวาง 30,000 – 40,000 บาท 
เปนจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 31.6 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 79 คน 
ในขณะที่ผูโดยสารสัญชาติอ่ืนๆ มีรายไดตอเดือนของครอบครัวมากกวา 60,000 บาทขึ้นไปเปน
จํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 23 คิดเปนรอยละ 33.3 คน จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 69 คน 
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 ผลการวิเคราะหลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสารที่
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ- ภูเก็ต โดยจําแนกตามสายการบิน แสดงไดดังตาราง 7 ดังนี้ 
 
ตาราง 7 แสดงความถี่และคารอยละของลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม 
      ของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ต โดยจําแนกตามสายการบิน 
 

สายการบินไทย สายการบินอ่ืนๆ  รวม ปจจัยสวนบุคคลและ 
ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

1. อายุ 
18-25 ป 
26-33 ป 
34-41 ป 
42-49 ป 
50 ปขึ้นไป 

 
1 
10 
19 
25 
20 

 
1.3 
13.3 
25.3 
33.3 
26.7 

 
20 
28 
19 
4 
4 

 
26.7 
37.3 
25.3 
5.3 
5.3 

 
21 
38 
38 
29 
24 

 
14.0 
25.3 
25.3 
19.3 
16.0 

รวม 75 100.00 75 100.0 150 100.0 
2. การศึกษา 
ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี 
สูงกวาปริญญาตรี 

 
5 
54 
15 

 
6.8 
73.0 
20.3 

 
16 
51 
7 

 
21.6 
68.9 
9.5 

 
21 
105 
22 

 
14.2 
71.0 
14.9 

รวม 74 100.0 74 100.0 148 100.0 
3. อาชีพ 
นักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
เจาของธุรกิจ 
อื่นๆ 

 
0 
24 
23 
23 
4 

 
0.0 
32.4 
31.1 
31.1 
5.4 

 
16 
8 
37 
11 
3 

 
21.3 
10.7 
49.3 
14.7 
4.0 

 
16 
32 
60 
34 
7 

 
10.7 
21.5 
40.3 
22.8 
4.7 

รวม 74 100.0 75 100.0 149 100.0 
4. รายไดตอเดือนของครอบครัว 
ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 
30,000 – 40,000 บาท 
40,001 – 50,000 บาท 
50,001 – 60,000 บาท 
มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 

 
2 
15 
18 
20 
20 

 
2.7 
20.0 
24.0 
26.7 
26.7 

 
30 
27 
4 
2 
10 

 
41.1 
37.0 
5.5 
2.7 
13.7 

 
32 
42 
22 
22 
30 

 
21.6 
28.4 
14.9 
14.9 
20.3 

รวม 75 100.0 73 100.0 148 100.0 
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 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหลักษณะสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ผูโดยสาร ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว โดยจําแนกตามสาย
การบิน มีดังนี้ 
 อายุ ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมมีอายุกระจายกันไป มีผูโดยสารอายุระหวาง 26-33 ป 
และ 34-41 ปเปนจํานวนมากที่สุด โดยมีจํานวนเทากัน คือ 38 คน คิดเปนรอยละ 25.3 รองลงมา
อายุระหวาง 42-49 ป มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 19.3 และมีผูโดยสารอายุระหวาง 18-25 ป
เปนจํานวนนอยที่สุด คือมีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 14.0 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทย มีอายุระหวาง 42-49 ปเปนจํานวนมากที่สุด คือ มี
จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 33.3 และมีอายุระหวาง 18-25 ปเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 1 คน 
คิดเปนรอยละ 1.3  
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีอายุระหวาง 26-33 ปเปนจํานวนมากที่สุด คือ 
มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 37.3 และมีอายุระหวาง 42-49 ป และอายุ 50 ปขึ้นไปเปนจํานวน
นอยที่สุด โดยมีจํานวนเทากัน คือ มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 5.3  
 การศึกษา ผูโดยสารที่ใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีจํานวน 105 คน 
คิดเปนรอยละ 70.0 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 148 คน และผูโดยสารมีการศึกษาระดับต่ํากวา
ปริญญาตรีและระดับสูงกวาปริญญาตรีมีจํานวนใกลเคียงกัน คือ ระดับต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 
21 คน คิดเปนรอยละ 14.2 และระดับสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 14.9 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทย มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุด 
คือ มีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 73.0 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 74 คน และมีการศึกษาระดับ
ต่ํากวาปริญญาตรีเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 6.7 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุด 
คือ มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 68.9 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 74 คน และมีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรีเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 9.5 
 อาชีพ ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมอาชีพมีจํานวนมากนอยแตกตางกันไป ดังนี้ 
ผูโดยสารที่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 
40.3 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 149 คน รองลงมาไดแกเจาของธุรกิจ มีจํานวน 34 คน คิดเปน
รอยละ 22.8 ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.5 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทย ประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจเปนจํานวน
มากท่ีสุด คือ มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 32.4 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 74 คน และเปน
นักเรียน/นักศึกษาเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 0 คน คิดเปนรอยละ 0.0 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนเปนจํานวน
มากท่ีสุด คือ มีจํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 49.3 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 75 คน และอาชีพ
อ่ืนๆ เปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 4.0 
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 รายไดตอเดือนของครอบครัว ผูโดยสารที่ใชบริการในแตละกลุมมีรายไดตอเดือนของ
ครอบครัวกระจายกันไป โดยผูโดยสารที่มีรายไดตอเดือนของครอบครัวอยูระหวาง 30,000 – 40,000 บาท 
มีจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 28.4 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 148 คน 
รองลงมาไดแก ต่ํากวาหรือเทากับ   30,000 บาท มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.6 
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทย มีรายไดตอเดือนของครอบครัวระหวาง 50,001 – 60,000 บาท 
และมากกวา 60,000 บาทขึ้นไปเปนจํานวนมากที่สุด โดยมีจํานวนเทากันคือ มีจํานวน 20 คน คิด
เปนรอยละ 26.7 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 75 คน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวต่ํากวา
หรือเทากับ 30,000 บาทเปนจํานวนนอยที่สุด คือ มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 2.7  
 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีรายไดตอเดือนของครอบครัวต่ํากวาหรือเทากับ 
30,000 บาทเปนจํานวนมากที่สุด คือ มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 41.1 จากจํานวนผูโดยสาร
ทั้งหมด 73 คน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวระหวาง 50,001 – 60,000 บาทเปนจํานวนนอย
ที่สุด คือ มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 2.7 
 
 ผลการวิเคราะหลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต แสดงไดดังตาราง 8 ดังนี้ 
 
ตาราง 8 แสดงความถี่และคารอยละของลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือ 
     เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ต 
 

สายการบินไทย สายการบินอ่ืนๆ  รวม 
ลักษณะการเดินทาง 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
1. ผูตัดสินใจเลือกสายการบิน 
ตัวทานเอง 
สมาชิกในครอบครัว 
เพ่ือน 
บริษัททัวร 
อื่นๆ 

 
53 
8 
2 
4 
8 

 
70.7 
10.7 
2.7 
5.3 
10.7 

 
25 
13 
30 
6 
1 

 
33.3 
17.3 
40.0 
8.0 
1.3 

 
78 
21 
32 
10 
9 

 
52.0 
14.0 
21.3 
6.7 
6.0 

รวม 75 100.0 75 100.0 150 100.0 
2. ผูท่ีรวมเดินทางดวย 
ทานคนเดียว 
สมาชิกในครอบครัว 
เพ่ือน 
กลุมทัวร 
อื่นๆ 

 
22 
29 
18 
0 
6 

 
29.3 
38.7 
24.0 
0.0 
8.0 

 
20 
16 
37 
2 
0 

 
26.7 
21.3 
49.3 
2.7 
0.0 

 
42 
45 
55 
2 
6 

 
28.0 
30.0 
36.7 
1.3 
4.0 

รวม 75 100.0 75 100.0 150 100.0 
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ตาราง 8 (ตอ) 
 

สายการบินไทย สายการบินอ่ืนๆ  รวม 
ลักษณะการเดินทาง 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
3.  ชวงเวลาที่จองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทาง 
ภายใน 1 สัปดาห 
ตั้งแต1สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือน  
ตั้งแต 1 เดือนแตไมเกิน 2 เดือน  
ตั้งแต 2 เดือนขึ้นไป 

 
26 
23 
23 
3 

 
34.7 
30.7 
30.7 
4.0 

 
19 
31 
18 
7 

 
25.3 
41.3 
24.0 
9.3 

 
45 
54 
41 
10 

 
30.0 
36.0 
27.3 
6.7 

รวม 75 100.0 75 100.0 150 100.0 
4. สถานท่ีจองหรือซื้อต๋ัวโดยสาร 
สํานักงานของสายการบิน 
เว็บไซตของสายการบิน 
Call Center ของสายการบิน 
บริษัทตัวแทนจําหนาย 
เว็บไซตของตัวแทนจําหนาย 
อื่นๆ 

 
2 
28 
0 
35 
9 
1 

 
2.7 
37.3 
0.0 
46.7 
12.0 
1.3 

 
4 
54 
6 
7 
4 
0 

 
5.3 
72.0 
8.0 
9.3 
5.3 
0.0 

 
6 
82 
6 
42 
13 
1 

 
4.0 
54.7 
4.0 
28.0 
8.7 
0.7 

รวม 75 100.0 75 100.0 150 100.0 
5. วัตถุประสงคในการเดินทาง 
ทองเท่ียว/พักผอน 
ทําธุรกิจ/การคา 
กลับภูมิลําเนา/เย่ียมญาติ 
ศึกษา/อบรม/สัมนา 
อื่นๆ 

 
45 
8 
8 
10 
4 

 
60.0 
10.7 
10.7 
13.3 
5.3 

 
60 
6 
7 
1 
0 

 
80.0 
8.0 
9.3 
1.3 
0.0 

 
150 
14 
15 
11 
4 

 
70.0 
9.3 
10.0 
7.3 
2.7 

รวม 75 100.0 74 98.7 149 99.3 
6. จํานวนครั้งท่ีเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ตภายใน 1 ปท่ีผานมา 
1 ครั้ง 
2 ครั้ง 
4 ครั้ง 
5 ครั้ง 
9 ครั้ง 

 
 

22 
9 
2 
1 
1 

 
 

62.9 
25.7 
5.7 
2.9 
2.9 

 
 

19 
13 
0 
1 
0 

 
 

25.3 
17.3 
0.0 
1.3 
0.0 

 
 

41 
22 
2 
2 
1 

 
 

60.3 
32.4 
2.9 
2.9 
1.5 

รวม 35 100.0 33 44.0 68 100.0 
7. ผูโดยสารเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ - 
ภูเก็ตโดยสายการบินไทยหรือไม 
เคย 
ไมเคย 

 
 

69 
6 

 
 

92.0 
8.0 

 
 

29 
45 

 
 

38.7 
60.0 

 
 

98 
51 

 
 

65.8 
34.2 

รวม 75 100.0 74 98.7 149 100.0 
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 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือ
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต มีดังนี้ 
 ผูตัดสินใจเลือกใชสายการบิน พบวาผูโดยสารเปนผูตัดสินใจเลือกสายการบินเองมาก
ที่สุด คือ มีจํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 52.0 รองลงมาคือเพ่ือนเปนผูตัดสินใจเลือกใชสายการบิน 
มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 21.3 ซึ่งหากพิจารณาโดยแยกตามสายการบิน จะพบวาผูโดยสารที่
เดินทางโดยสายการบินไทยเปนสวนใหญตัดสินใจเลือกสายการบินดวยตนเอง คือมีจํานวน 53 คน 
คิดเปนรอยละ 70.7 ในขณะที่ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีเพ่ือนเปนผูตัดสินใจเลือก
สายการบิน คือมีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 40.0  
 ผูที่รวมเดินทางดวย พบวาผูโดยสารเดินทางกับเพ่ือนมากที่สุด คือ มีจํานวน 55 คน คิด
เปนรอยละ 36.7 รองลงมา คือเดินทางกับสมาชิกในครอบครัว มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 30.0 
ซึ่งหากพิจารณาโดยแยกตามสายการบิน จะพบวาผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยมัก
เดินทางกับสมาชิกในครอบครัวมากที่สุด คือ มีจํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 38.7 ในขณะที่
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มักเดินทางกับเพ่ือนมากที่สุด คือ มีจํานวน 37 คน คิดเปน
รอยละ 49.3  
 ชวงเวลาที่จองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทาง พบวาผูโดยสารจองตั๋วลวงหนาตั้งแต 1 
สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือนมากที่สุด คือ มีจํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 36.0 รองลงมา ไดแก 
ภายใน 1 สัปดาห มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 30.0 ซึ่งหากพิจารณาโดยแยกตามสายการบิน 
จะพบวาผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยทําการจองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทางภายใน 1 
สัปดาหมากที่สุด คือมีจํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 34.7 ในขณะที่ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการ
บินอ่ืนๆ ทําการจองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทางตั้งแต 1 สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือนมากท่ีสุด คือ มี
จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 41.3  
 สถานที่ในการจองหรือซื้อตั๋วโดยสาร พบวาผูโดยสารจองหรือซ้ือตั๋วโดยสารผานทาง
เว็บไซตของสายการบินมากที่สุด คือมีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 54.7 รองลงมาคือจองหรือซื้อ
ตั๋วโดยสารผานบริษัทตัวแทนจําหนาย มีจํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 28.0 ซึ่งหากพิจารณาโดย
แยกตามสายการบิน จะพบวาผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยทําการจองหรือซ้ือตั๋วโดยสาร
ผานทางบริษัทตัวแทนจําหนายมากที่สุด คือ มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 46.7 ในขณะท่ี
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสารการบินอ่ืนๆ ทําการจองหรือซ้ือตั๋วโดยสารผานทางเว็บไซตของสายการ
บินมากที่สุด คือมีจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 54.7  
 วัตถุประสงคในการเดินทาง พบวาสวนใหญผูโดยสารทั้งของสายการบินไทยและสาย
การบินอ่ืนๆ เดินทางไปภูเก็ตเพ่ือการทองเท่ียว/พักผอนมากที่สุด คือ มีจํานวน 105 คน คิดเปนรอย
ละ 70.0 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 149 คน รองลงมาไดแก เดินทางไปภูเก็ตเพื่อกลับภูมิลําเนา/
เยี่ยมญาติ มีจํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 10.0    
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 จํานวนคร้ังที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายใน 1 ปที่ผานมา พบวา 
ผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตอยางนอย 1 คร้ังใน 1 ปที่ผานมา มีจํานวน 68 คน 
คิดเปนรอยละ 45.3 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 150 คน นอกจากน้ีความถี่ในการเดินทางของ
ผูโดยสาร เปนดังน้ี ผูโดยสารทั้งของสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ เดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายใน 1 ปที่ผานมาเปนจํานวน 1 คร้ังมากที่สุด มีจํานวน 41 คน คิดเปนรอยละ 
60.3 จากจํานวนผูโดยสารท้ังหมด 68 คน รองลงมา คือ เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต
ภายใน 1 ปที่ผานมาเปนจํานวน 2 คร้ัง มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 32.4   
 ผูโดยสารเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยหรือไม พบวา 
ผูโดยสารที่เคยเดินทางจากกรุงเทพฯ- ภูเก็ตโดยสายการบินไทย มีจํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 
65.8 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 149 คน ซึ่งหากพิจารณาโดยแยกตามสายการบิน จะพบวา 
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยในครั้งน้ีเกือบทั้งหมดเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดย
สายการบินไทยมากอนแลว คือ มีจํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 92.0 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 
75 คน สวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ ในคร้ังน้ีที่เคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดย
สายการบินไทยมากอน มีเพียง 29 คน หรือคิดเปนรอยละ 38.7 จากจํานวนผูโดยสารทั้งหมด 74 คน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสวนที่ 1 ทําใหทราบลักษณะสวนบุคคล ลักษณะทางเศรษฐกิจ
และสังคม และลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยแยกประเภทเปนผูโดยสารสัญชาติไทยและผูโดยสารสัญชาติอ่ืนๆ และแยก
ประเภทเปนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยและผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ 
ดังนั้นบริษัทสายการบินจะทราบถึงลักษณะสวนบุคคล ลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคม และลักษณะ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารที่เปนกลุมลูกคาหลักของตนเอง และสามารถนําไป
กําหนดกลยุทธเพ่ือใหตอบสนองกับกลุมลูกคาหลักของตนเองใหมากที่สุด นอกจากน้ียังสามารถ
ขยายฐานลูกคาไปยังกลุมอ่ืนๆ อีกดวย 
  
 สวนที่ 2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดตอเดือนของครอบครัวกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อ
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
 ผลการทดสอบความสัมพันธกันระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจสังคมกับ
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
แสดงไดดังตาราง 9 ถึง 12 ดังนี้  
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ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอายุกับการเลือกใชบริการสายการบินของ 
ผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต       

 
สายการบินท่ีผูโดยสารเลือกใชบริการในการเดินทางคร้ังนี้ 

อายุ 
สายการบินไทย สายการบินอื่นๆ 2χ  P 

18-25 ป 1 20 
26-33 ป 10 28 
34-41 ป 19 19 
42-49 ป 25 4 
มากกวา 50 ปขึ้นไป 20 4 

75 75 

51.590** 
 

0.000 
 

รวม 

 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 9 ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย มีดังนี้ 
 อายุ เม่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางอายุของผูโดยสารกับการเลอืกใชบริการสายการ
บินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวา คา  ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 51.590 และมีคา P 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 แสดงวาอายุของผูโดยสารกับการ
เลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 1 

2χ

 
ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางระดับการศึกษากับการเลือกใชบริการสายการบิน 
     ของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

สายการบินท่ีผูโดยสารเลือกใชบริการในการเดินทางคร้ังนี้ 
ระดับการศึกษา 2χ  P สายการบินไทย สายการบินอื่นๆ 

ต่ํากวาปริญญาตรี 5 16 
ปริญญาตรี 54 51 
สูงกวาปริญญาตรี 15 7 

74 74 

8.757* 
 

0.013 
 

รวม 

 
* มีระดับนัยสาํคัญทางสถติทิี่ 0.05 
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จากตาราง 10 ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย มีดังนี้  
 การศึกษา เม่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางการศึกษาของผูโดยสารกับการเลือกใช
บริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวา คา  ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 8.757 
และมีคา P เทากับ 0.013 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงวาการศึกษาของ
ผูโดยสารกับการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตมีความสัมพันธกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 2 

2χ

 
ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางอาชีพกับการเลือกใชบริการสายการบินของ 
      ผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

สายการบินท่ีผูโดยสารเลือกใชบริการในการเดินทางคร้ังนี้ 
อาชีพ 2χ  P สายการบินไทย สายการบินอื่นๆ 

นักเรียน/นักศึกษา 0 16 
ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 24 8 
พนักงานเอกชน 23 37 
เจาของธุรกิจ 23 11 
อื่นๆ 4 3 

74 75 

31.640** 
 

0.000 
 

รวม 

 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

  
 จากตาราง 11 ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย มีดังนี้ 
 อาชีพ เม่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางอาชีพของผูโดยสารกับการเลือกใชบริการสาย
การบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวา คา  ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 31.640 และมีคา 
P เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงวาอาชีพของผูโดยสารกับ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 3 

2χ
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ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความสัมพันธระหวางรายไดตอเดือนของครอบครัวกับการเลือกใช 
     บริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

สายการบินท่ีผูโดยสารเลือกใชบริการในการเดินทางคร้ังนี้ 
อาชีพ 

สายการบินไทย สายการบินอ่ืนๆ 2χ  P 

ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท 2 30 
30,001-40,000 บาท 15 27 
40,001-50,000 บาท 18 4 
50,001-60,000 บาท 20 2 
มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 20 10 

รวม 75 73 

54.881** 
 

0.000 
 

 
** มีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 12 ผลการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย มีดังนี้   
 รายไดตอเดือนของครอบครัว เม่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางรายไดตอเดือนของ
ครอบครัวของผูโดยสารกับการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวา คา χ  
ที่คํานวณไดมีคาเทากับ 54.881 และมีคา P เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดง
วารายไดตอเดือนของครอบครัวของผูโดยสารกับการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต มี
ความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานขอที่ 4 

2

 จากผลการวิเคราะหขอมูลสวนที่ 2 ทําใหทราบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทาง
เศรษฐกิจและสังคม กับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต วาจะเลือกใช
บริการเดินทางกับสายการบินใด ดังน้ันจากผลการวิจัยทําใหบริษัทสายการบินตางๆ  ควรใหความสําคัญตออายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายไดตอเดือนของครอบครัวของผูโดยสารที่เดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
เนื่องจากตัวแปรทั้ง 4 ตัวแปรนี้มีความสัมพันธตอการเลือกใชบริการสายการบินของบริษัทตางๆ   
 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีผลตอ
การบริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ - ภูเก็ต  
 ผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ - ภูเก็ตทั้งหมด 150 คน พบวามี
ผูโดยสารจํานวน 98 คน ที่เคยเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ตโดยสายการบินไทย ซึ่งผลการวิเคราะห
ความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ต 
ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากรในการใหบริการ กระบวนการ
ใหบริการ และองคประกอบดานกายภาพ ซึ่งทําการวิเคราะหโดยแสดงคาความถี่ คารอยละ คาเฉล่ีย และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังนี้  
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ตาราง 13 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย ของระดับความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทย 
 
สวนประสมการตลาดการบริการของการบินไทย เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เห็นดวยปานกลาง ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ X  . .S D  
 
1. ดานผลิตภัณฑ  

88 
85 
72 
78 
73 

 
89.8 
86.7 
73.5 
79.6 
74.5 

 
6 
8 
20 
16 
19 

 
6.1 
8.2 
20.4 
16.3 
19.4 

 
4 
5 
5 
3 
6 

 
4.1 
5.1 
5.1 
3.1 
6.1 

 
0 
0 
1 
0 
0 

 
0.0 
0.0 
1.0 
0.0 
0.0 

 
0 
0 
0 
0 
0 

 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 

4.76 
4.86 
4.82 
4.66 
4.77 
4.68 

เห็นดวยอยางยิ่ง 
- มีเทีย่วบินออกจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตทุกวัน 
- ตารางเวลาออกจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตใหเลือกมาก 
-  การออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา 
- ที่นั่งและบริเวณที่นั่งมีขนาดเหมาะสมและสบาย 
- หองน้ํามีความสะอาด 

0.454 
0.505 
0.625 
0.490 
0.585 

2.  
61 
64 
67 
79 
11 

 
62.2 
65.3 
68.4 
80.6 
11.2 

 
27 
24 
23 
11 
18 

 
27.6 
24.5 
23.5 
11.2 
18.4 

 
6 
9 
6 
8 
30 

 
6.1 
9.2 
6.1 
8.2 
30.6 

 
2 
1 
2 
0 
22 

 
2.0 
1.0 
2.0 
0.0 
22.4 

 
2 
0 
0 
0 
17 

 
2.0 
0.0 
0.0 
0.0 
17.3 

4.23 
4.46 
4.54 
4.58 
4.72 
2.84 

เห็นดวยอยางยิง่ ดานราคา 
- ราคาคาโดยสารเหมาะสมเมือ่เทยีบกับระยะทาง 
- การแจกแจงรายละเอียดราคาคาโดยสารชัดเจน 
- ราคาคาโดยสารเหมาะสมเมื่อเทียบกับคุณภาพบริการ 
- ราคาตั๋วลดลงเมื่อจองผานตัวแทนจําหนาย 
-ราคาคาโดยสารถูกกวาของสายการบินอื่นๆ 

0.864 
0.706 
0.702 
0.605 
1.241 

3.  
56 
68 
80 
78 
38 

 
57.1 
69.4 
81.6 
79.6 
38.8 

 
28 
18 
11 
16 
32 

 
28.6 
18.4 
11.2 
16.3 
32.7 

 
8 
6 
5 
4 
15 

 
8.2 
6.1 
5.1 
4.1 
15.3 

 
5 
5 
1 
0 
11 

 
5.1 
5.1 
1.0 
0.0 
11.2 

 
1 
1 
1 
0 
2 

 
1.0 
1.0 
1.0 
0.0 
2.0 

4.46 
4.36 
4.50 
4.71 
4.76 
3.95 

เห็นดวยอยางยิง่ ดานชองทางการจัดจําหนาย 
0.911 
0.900 
0.703 
0.519 
1.088 

- ความสะดวกในการซื้อตั๋วที่สํานักงานใหญการบินไทย 
-ความสะดวกในการซื้อตั๋วผานสํานักงานขายตั๋วการบินไทย 
-  ความสะดวกในการซื้อตั๋วทางอินเทอรเน็ตการบินไทย 
- ความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางตัวแทนจําหนาย 
- ความสะดวกในการซื้อตั๋วผาน Call Center การบินไทย 
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ตาราง 13 (ตอ) 
 
สวนประสมการตลาดการบริการของการบินไทย เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เห็นดวยปานกลาง ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ X  . .S D  
 
4. ดานการสงเสริมการตลาด  

68 
70 
64 
46 
51 

 
69.4 
71.4 
65.3 
46.9 
52.0 

 
17 
17 
21 
15 
20 

 
17.3 
17.3 
21.4 
15.3 
20.4 

 
11 
7 
9 
19 
20 

 
11.2 
7.1 
9.2 
19.4 
20.4 

 
2 
3 
3 
16 
6 

 
2.0 
3.1 
3.1 
16.3 
6.1 

 
0 
1 
1 
2 
0 

 
0.0 
1.0 
1.0 
2.0 
0.0 

4.33 
4.54 
4.55 
4.47 
3.89 
4.20 

เห็นดวยอยางยิง่ 
- มีภาพลักษณที่ดีเปนสายการบินประจําชาติไทย 
- มีรายการสะสมไมลเพื่อใชแลกตั๋วโดยสาร 
- มีการโฆษณาเผยแพรในสื่อหลากหลาย 
- มีสวนลดราคาที่พักในภูเก็ตเมื่อเดินทางโดยการบินไทย 
- เปนสายการบินที่สงเสริมการทองเที่ยวในประเทศไทย 

0.776 
0.839 
0.864 
1.226 
0.975 

5.  
77 
79 
78 
79 
78 

 
78.6 
80.6 
79.6 
80.6 
79.6 

 
17 
14 
15 
11 
12 

 
17.3 
14.3 
15.3 
11.2 
12.2 

 
4 
5 
4 
6 
7 

 
4.1 
5.1 
4.1 
6.1 
7.1 

 
0 
0 
1 
2 
1 

 
0.0 
0.0 
1.0 
2.0 
1.0 

 
0 
0 
0 
0 
0 

 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 

4.73 
4.74 
4.76 
4.73 
4.70 
4.70 

เห็นดวยอยางยิง่ ดานบุคลากรในการใหบรกิาร 
- พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 
- พนักงานยิ้มแยมแจมใสมอีัธยาศยัไมตร ี
- พนักงานประกาศแจงเตอืนขอมลูถูกตองชัดเจน 
- พนักงานดูแลเอาใจใสผูโดยสารอยางดี 
- พนักงานมีความเปนกันเองตอผูโดยสาร 

0.524 
0.538 
0.584 
0.677 
0.646 

6.  
75 
71 
72 
74 
77 

 
76.5 
72.4 
73.5 
75.5 
78.6 

 
17 
22 
17 
18 
12 

 
17.3 
22.4 
17.3 
18.4 
12.2 

 
4 
3 
8 
5 
8 

 
4.1 
3.1 
8.2 
5.1 
8.2 

 
1 
2 
1 
1 
1 

 
1.0 
2.0 
1.0 
1.0 
1.0 

 
1 
0 
0 
0 
0 

 
1.0 
0.0 
0.0 
0.0 
0.0 

4.66 
4.67 
4.65 
4.63 
4.68 
4.68 

เห็นดวยอยางยิง่ ดานกระบวนการใหบรกิาร 
0.700 
0.644 
0.679 
0.619 
0.667 

- การจองตั๋วทางอินเทอรเน็ตงายและสะดวก 
- การเช็คอินที่เคานเตอรสะดวกรวดเร็ว 
- การชั่งน้ําหนักโหลดสัมภาระถูกตองแมนยํา 
- เดินทางในอาคารผูโดยสารไปขึ้นเครื่องสะดวกรวดเร็ว 
การลําเลียงผูโดยสารเขาที่นั่งเปนไปอยางมีระเบียบ - 
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ตาราง 13 (ตอ)  
 
สวนประสมการตลาดการบริการของการบินไทย เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เห็นดวยปานกลาง ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ X  . .S D  
 
7. เห็นดวยอยางยิง่ 

0.690 
0.661 
0.683 
0.773 
0.517 

 
74 
78 
78 
78 
83 

 
75.5 
79.6 
79.6 
79.6 
84.7 

 
16 
13 
10 
11 
10 

 
16.3 
13.3 
10.2 
11.2 
10.2 

 
6 
5 
9 
6 
5 

 
6.1 
5.1 
9.2 
6.1 
5.1 

 
2 
2 
1 
2 
0 

 
2.0 
2.0 
1.0 
2.0 
0.0 

 
0 
0 
0 
1 
0 

 
0.0 
0.0 
0.0 
1.0 
0.0 

4.70 
4.65 
4.70 
4.68 
4.66 
4.80 

ดานองคประกอบดานกายภาพ 
- บริเวณประตูทางขึ้นเครื่องมทีี่นัง่เพียงพอ 
- หองโดยสารมีการตกแตงอยางสวยงาม 
- ลวดลายเครื่องบินสวยงามเปนเอกลักษณ 
อาหารบนเครื่องบินสะอาดและถกูปาก - 

- เครื่องแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสวยงาม 
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 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูโดยสารท่ีเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต ที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการทั้ง 7 ดานของสายการบินไทย มีดังนี้ 
 ความคิดเห็นดานผลิตภัณฑ พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวนประสมดาน
ผลิตภัณฑโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.76 โดยมีคาเฉล่ียในแตละประเด็นดังน้ี ประเด็นเรื่องการมี
เที่ยวบินออกจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตทุกวันเทากับ 4.86 ประเด็นเร่ืองการมีตารางเวลาการออก
เดินทางจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตใหเลือกมากเทากับ 4.82 ประเด็นเร่ืองการออกเดินทางและถึง
จุดหมายปลายทางตรงตามเวลาเทากับ 4.66 ประเด็นเรื่องที่นั่งและบริเวณที่นั่งมีขนาดเหมาะสมและ
มีความสบาย เทากับ 4.77 และประเด็นเรื่องหองน้ํามีความสะอาดเทากับ 4.68  
 ความคิดเห็นดานราคา พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวนประสมดานราคาโดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.23 โดยมีคาเฉลี่ยในแตละประเด็นดังน้ี ความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
ไดแก ประเด็นเรื่องราคาคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทางเทากับ 4.46 ประเด็นเรื่องการ
แจกแจงรายละเอียดของราคาคาโดยสารมีความชัดเจนเทากับ 4.54 ประเด็นเรื่องราคาคาโดยสาร
เหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของบริการที่ไดรับเทากับ 4.58 และประเด็นเรื่องการสามารถจองตั๋ว
ไดในราคาที่ลดลงเม่ือจองผานตัวแทนจําหนายเทากับ 4.72 สวนความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปาน
กลาง คือประเด็นเรื่องราคาคาโดยสารถูกกวาของสายการบินอ่ืนๆ เทากับ 2.84 
 ความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวน
ประสมดานชองทางการจัดจําหนายโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.46 โดยมีคาเฉลี่ยในแตละประเด็นดังน้ี 
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง ไดแก ประเด็นเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วที่สํานักงานใหญ
การบินไทยเทากับ 4.36 ประเด็นเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางสํานักงานขายตั๋วการบิน
ไทยเทากับ 4.50 ประเด็นเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางอินเทอรเน็ตการบินไทยเทากับ 
4.71 และประเด็นเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางตัวแทนจําหนายเทากับ 4.76 สวนความคิด
เห็นในระดับเห็นดวย คือประเด็นเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทาง Call Center ของการบิน
ไทยเทากับ 3.95 
 ความคิดเห็นดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวน
ประสมดานการสงเสริมการตลาดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.33 โดยมีคาเฉล่ียในแตละประเด็นดังน้ี 
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง ไดแก ประเด็นเร่ืองการมีภาพลักษณที่ดีเปนสายการบิน
ประจําชาติไทยเทากับ 4.54 ประเด็นเรื่องการมีรายการสะสมไมลเพ่ือใชแลกตั๋วโดยสารเทากับ 4.55 
และประเด็นเรื่องการโฆษณาเผยแพรในสื่อตางๆ หลากหลายเทากับ 4.47 สวนความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวย ไดแก ประเด็นเรื่องการไดรับสวนลดราคาที่พักในภูเก็ตเม่ือเดินทางโดยสายการบินไทย
เทากับ 3.89 และประเด็นเรื่องการเปนสายการบินที่สงเสริมใหมีการทองเที่ยวในประเทศไทยเทากับ 
4.20 
 ความคิดเห็นดานบุคลากรในการใหบริการ พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวน
ประสมดานบุคลากรในการใหบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.73 โดยมีคาเฉลี่ยในแตละประเด็นดังน้ี 
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 ความคิดเห็นดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวน
ประสมดานกระบวนการใหบริการโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 โดยมีคาเฉลี่ยในแตละประเด็นดังน้ี 
ประเด็นเรื่องการจองตั๋วทางอินเทอรเน็ตทําไดงายและสะดวกเทากับ 4.67 ประเด็นเรื่องการเช็คอินที่
เคานเตอรเปนไปอยางสะดวกรวดเร็วเทากับ 4.65 ประเด็นเรื่องการชั่งน้ําหนักและโหลดสัมภาระ
ถูกตองแมนยําและรวดเร็วเทากับ 4.63 ประเด็นเรื่องการเดินทางในอาคารผูโดยสารไปขึ้นเคร่ืองมี
ความสะดวกรวดเร็วเทากับ 4.68 และประเด็นเรื่องการลําเลียงผูโดยสารเพื่อเขาประจําที่นั่งเปนไป
อยางมีระเบียบเทากับ 4.68 
 ความคิดเห็นดานองคประกอบดานกายภาพ พบวา ผูโดยสารเห็นดวยอยางยิ่งตอสวน
ประสมดานองคประกอบดานกายภาพโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.70 โดยมีคาเฉลี่ยในแตละประเด็นดังน้ี 
ประเด็นเรื่องบริเวณประตูทางขึ้นเครื่องมีที่นั่งเพียงพอและสะอาดเทากับ 4.65 ประเด็นเรื่องหอง
โดยสารมีการตกแตงอยางสวยงามเทากับ 4.70 ประเด็นเรื่องการตกแตงลวดลายเครื่องบินมีความ
สวยงามและเปนเอกลักษณเทากับ 4.68 ประเด็นเรื่องอาหารบนเคร่ืองบินมีความสะอาดและถูกปาก
เทากับ 4.66 และประเด็นเรื่องเครื่องแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความสวยงาม
เทากับ 4.80 
 จากผลการวิเคราะหขอมูลสวนที่ 3 ทําใหทราบระดับความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคย
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยมาแลว ดังน้ันสายการบินไทยสามารถ
นําระดับความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการของสายการบินไทย
เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด ดานบุคลากรในการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ และดานองคประกอบกายภาพ 
มาปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือใหการบริการตอบสนองตอความตองการของกลุมลูกคามากที่สุด  
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การวิจัยครั้งน้ีเปนอุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยศึกษาจากกลุม
ตัวอยางจํานวน 150 คนที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ต ซึ่งไดแกผูโดยสารที่เดินทาง
โดยสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ นอกจากนี้ยังศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอการ
บริการของสายการบินไทย ผูวิจัยสามารถสรุปผล อภิปรายผล และเสนอแนะดังนี้  
  

ความมุงหมายของงานวิจัย  
 ในการศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยมีความมุงหมายไวดังนี้ 

1.  เพ่ือศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม และลักษณะการ 
เลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 

2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมกับ 
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 

3. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีตอสวนประสมการตลาด 
การบริการของสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเกต็ 
 

ความสําคัญของการวิจัย  
 1.  ทําใหทราบลักษณะสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสารที่
เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยสายการบินตางๆ ที่เปดใหบริการในเสนทางบินน้ี 
ดังน้ันบริษัทสายการบินจะก็ทราบกลุมลูกคาเปาหมายที่ชัดเจนและสามารถปรับปรุงการบริการให
ตอบสนองกับกลุมลูกคาเปาหมายใหมากขึ้น นอกจากนี้ยังสามารถขยายกลุมลูกคาที่ปจจุบันไมไดใช
บริการกับสายการบินของตนใหหันมาเลือกใชบริการได 
 2.  ทําใหทราบถึงปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่เก่ียวของกับลกัษณะ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสาย
การบินที่เปดใหบริการ ซึ่งเปนขอมูลสําหรับผูบริหารหรือผูกําหนดกลยุทธดานการตลาดของบริษัท
สายการบินเหลาน้ัน  
 3.  ทําใหทราบความคิดเห็นของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต ซึ่งจะเปนประโยชนตอการบินไทยเพ่ือใหผูที่ดูแลดานการใหบริการลูกคาทราบวาควรจะ
ปรับปรุงการใหบริการในดานใดบางและพัฒนาการใหบริการเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดสูงสุด  
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของเน้ือหา  
 1. การศึกษาปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่เก่ียวของกับลักษณะ
การเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของสาย
การบินตางๆ ที่เปดใหบริการ โดยเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดวยวิธีการสํารวจดวย
ตัวอยาง (Sample Survey) 
 2. การศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการบินไทยเสนทาง
กรุงเทพฯ-ภูเก็ตจากกลุมตัวอยางทั้งหมดจํานวน 150 คน 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย  
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศในเสนทางบินกรุงเทพฯ-
ภูเก็ตซึ่งเปนเสนทางการบินประจํา (Schedule Flight) ของสายการบิน 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม และ
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตของ
สายการบินตางๆ ที่เปดใหบริการ คือผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ซึ่งเปน
เสนทางการบินประจํา (Schedule Flight) ของสายการบินโดยใชบริการในชั้นประหยัด (Economy 
Class) เทาน้ัน โดยจะทําการเก็บขอมูลผูโดยสารจากกลุมตัวอยางระหวาง 1 – 24 ตุลาคม พ.ศ. 
2552 และกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณีไมทราบขนาดประชากร (Infinite Population) โดย
เลือกระดับความเชื่อม่ัน 95% ไดจํานวนกลุมตัวอยางเทากับ 150 ตัวอยาง โดยมีขั้นตอนดังน้ี  
  ขั้นตอนที่ 1 การเลือกตัวอยางแบบวิจารณญาณ (Judgement Sampling) ผูวิจัยจึง
เลือกเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศขาออก (Domestic Departure) 
ทาอากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานดอนเมือง  
  ขั้นตอนที่ 2 การเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยกําหนดจํานวน
ตัวอยางที่เก็บจากแตละสายการบินที่กลุมตัวอยางใชเดินทางโดยแบงเปน 2 กลุมใหญๆ ไดแก กลุม
ที่เดินทางโดยสายการบินไทยและกลุมที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ จากน้ันแบงแตละกลุม
ออกเปน 2 กลุมตามสัญชาติ ไดแก สัญชาติไทยและสัญชาติอ่ืนๆ ดังนี้ 
   1. กลุมที่เดินทางโดยสายการบินไทย 75 ตัวอยางแบงออกเปนผูโดยสาร
สัญชาติไทย 40 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 35 ตัวอยาง  
    2. กลุมที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืน 75  ตัวอยาง แ บ ง อ อ ก เ ป น
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการตางๆ ดังนี้ 
     2.1 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส 19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง  
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     2.2 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยแอรเอเชีย  19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง 
    2.3 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินนกแอร  19  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 9 ตัวอยาง  
    2.4 ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินวันทูโก  18  ตัวอยาง 
แบงเปนผูโดยสารสัญชาติไทย 10 ตัวอยางและผูโดยสารสัญชาติอ่ืน 8 ตัวอยาง  
  ขั้นตอนที่ 3 การเลือกตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยย่ืน
แบบสอบถามใหกับตัวอยางซ่ึงทําการเช็คอิน (Check in) เสร็จแลวและรอเวลาขึ้นเคร่ือง เพ่ือขอ
ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารที่เคยใชบริการของสายการบิน
ไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต นํามาจากกลุมตัวอยางของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ตจํานวนทั้งสิ้น 150 คน ซึ่งในจํานวนผูโดยสารทั้ง 150 คนน้ีมีเพียง 98 คนที่เคยใชบริการของ
สายการบินไทยจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 จากความมุงหมายของงานวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยใชวิธีสํารวจดวยตัวอยาง (Sample Survey) 
โดยเลือกตัวอยางจากประชากรที่ตองการศึกษา ซึ่งเน้ือหาของแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ใช
ในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางนั้น แบงออกเปน 3 ตอนดังน้ี  
 ตอนที่ 1 เปนคําถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศ ไดแก 
อายุ สัญชาติ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว คําถามมีลักษณะเปนแบบ
เลือกตอบ (Multiple Choice) 
 ตอนที่ 2   เปนลักษณะการเดินทางของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
โดยลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) และเติมคําในชองวาง 

ตอนที่ 3   เปนคําถามเก่ียวกับความคิดเห็นของผูโดยสารของการบินไทยที่มีตอการ 
บริการของสายการบินไทย เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต โดยแบงออกเปน 7 ดานตามสวนประสม
การตลาดบริการ (7 P’s) คําถามมีลักษณะเปนแบบมาตราวัดทัศนคติตามวิธีของลิเคิรท (Likert 
Scale) 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาลักษณะสวนบุคคลและลักษณะการเดินทางของผูโดยสารที่เดินทางจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต และความคิดเห็นของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ-
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 1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอ
ความรวมมือในการเก็บขอมูลตอบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน)  
 2. ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศขาออก ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิและทาอากาศยานดอนเมือง  
 3. ระยะเวลาในการเก็บขอมูล ตั้งแตวันที่ 1 – 24 ตุลาคม 2552  
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล  
 1. นําแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของการกรอกขอมูล 
จากน้ันนําไปลงรหัสตามที่กําหนดไว 
 2. ประมวลผลขอมูลโดยอาศัยการคํานวณคาสถิติโดยโปรแกรมสําเร็จรูปสําเร็จรูปเพ่ือการ
วิเคราะหเชิงพรรณนาและทดสอบสมมติฐาน  
 3. วิเคราะหลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามไดแก อายุ สัญชาติ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนของครอบครัว โดยการแจกแจงความถี่และคารอยละ 
 4. วิเคราะหลักษณะการเดินทางของผูตอบแบบสอบถามในดานตางๆ โดยการแจกแจง
ความถี่และคารอยละ 

5. วิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารของการบินไทยที่มีตอการบริการของสายการบิน 
ไทยเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ซึ่งแบงออกเปน 7 ดานตามสวนประสมการตลาดบริการ (7 P’s) โดย
การแจกแจงความถี่และคารอยละ 
 6. วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม กับ
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
โดยใชสถิติทดสอบแบบไค-สแควร (Chi-Square) ณ ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานของงานวิจัย แตทั้งน้ีเน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางที่มีสัญชาติไทยและสัญชาติ
อ่ืนๆ ไวจํานวนอยางละเทาๆ กัน ดังน้ันจึงไมไดนําตัวแปรสัญชาติมาวิเคราะหหาความสัมพันธกับ
ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาเรื่องอุปสงคของผูโดยสารตอการใชบริการสายการบินกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ผล
การศึกษาสรุปไดดังนี้ 
 สวนที่ 1 ลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมของผูโดยสาร
และลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
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 ลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม พบวา ผูโดยสารมีอายุระหวาง 
26-33 ป และ 34-41 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายไดตอเดือนของครอบครัวอยูระหวาง 30,000 – 40,000 บาทเปนจํานวนมากที่สุด 
 ลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสาร พบวา ผูโดยสารเปนผูตัดสินใจเลือก
สายการบินเอง เดินทางกับเพื่อน จองตั๋วลวงหนาตั้งแต 1 สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือน ทําการจองหรือ
ซื้อตั๋วโดยสารผานทางเว็บไซตของสายการบิน เดินทางเพ่ือทองเที่ยว/พักผอน เดินทางทางอากาศ
จากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายใน 1 ปที่ผานมาเปนจํานวน 1 คร้ัง และเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต
โดยสายการบินไทย 
 หากพิจารณาตามสายการบินที่ผูโดยสารเลือกใชบริการ โดยจําแนกจากสัญชาติของ
ผูโดยสาร ดังนี้  
 สัญชาติไทย ผูโดยสารมีอายุระหวาง 18-25 ป 26-33 ป และ 34-41 ป โดยแตละกลุมมี
จํานวนกลุมละเทาๆ กัน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายไดตอเดือนของครอบครัวระหวาง 30,000 – 40,000 บาทเปนจํานวนมากที่สุด 
 สัญชาติอ่ืนๆ ผูโดยสารมีอายุระหวาง 26-33 ป และ 34-41 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวมากกวา 60,000 บาทขึ้นไป
เปนจํานวนมากที่สุด 
 หากพิจารณาตามสายการบินที่ผูโดยสารเลือกใชบริการ โดยจําแนกเปนสายการบินไทย
และสายการบินอ่ืนๆ ดังนี้  
 สายการบินไทย ผูโดยสารมีอายุระหวาง 42-49 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวระหวาง 50,001 – 60,000 บาท 
และ มากกวา 60,000 บาทขึ้นไปเปนจํานวนมากที่สุด 
 สายการบินอ่ืนๆ ผูโดยสารมีอายุระหวาง 26-33 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท
เปนจํานวนมากที่สุด 
 
 สวนที่ 2 การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทาง
เศรษฐกิจและสังคมกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต   
 ปจจัยสวนบุคคลที่มีความสัมพันธกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสาร
เพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ไดแก อายุ และระดับการศึกษา    
 ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมที่มีความสัมพันธกับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบิน
ของผูโดยสารเพื่อเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ไดแก อาชีพและรายไดตอเดือนของ
ครอบครัว 
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 สวนที่ 3 การวิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีผลตอ
การบริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ - ภูเก็ต  
 ผลการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ - ภูเก็ตทั้งหมด 150 คน 
พบวามีผูโดยสารจํานวน 98 คน ที่เคยเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ – ภูเก็ตโดยสายการบิน
ไทย ซึ่งผลการวิเคราะหระดับความคิดเห็นของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
ที่มีตอสวนประสมการตลาดการบริการทั้ง 7 ดานของสายการบินไทย มีดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอผลิตภัณฑตางๆ ที่สายการ
บินไทยไดใหบริการในปจจุบัน อันไดแก การที่สายการบินไทยมีเที่ยวบินออกจากกรุงเทพฯ ไป
ภูเก็ตทุกวัน มีตารางเวลาการออกเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตใหเลือกมาก ทําใหผูโดยสาร
สามารถเลือกเท่ียวบินไดตรงกับความตองการมากที่สุด เคร่ืองบินที่ทําการบินจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตมี
ที่นั่งและบริเวณที่นั่งมีขนาดเหมาะสมและมีความสบาย หองน้ํามีความสะอาด และการออกเดินทาง
และถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาที่กําหนดไว  
 ดานราคา พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอระดับราคาคาตั๋วโดยสารที่สาย
การบินไทยไดกําหนดใชในปจจุบัน เม่ือพิจารณาจากประเด็นเรื่องการที่สามารถจองตั๋วไดในราคาที่
ลดลงเม่ือจองผานตัวแทนจําหนาย ระดับราคาคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของบริการ
ที่ไดรับ การแจกแจงรายละเอียดของราคาคาโดยสารมีความชัดเจน และระดับราคาคาโดยสาร
เหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง แตเม่ือพิจารณาจากประเด็นเรื่องราคาคาโดยสารของสายการบิน
ไทยถูกกวาของสายการบินอ่ืนๆ นั้น ผูโดยสารสวนใหญมีความเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง
เทาน้ัน  
 ดานชองทางการจัดจําหนาย พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอความสะดวก
ในการเขาถึงการใชบริการในชองทางตางๆ ในปจจุบันของสายการบินไทย อันไดแก ความสะดวก
ในการซ้ือตั๋วผานทางอินเทอรเน็ตของการบินไทย ความสะดวกในการซ้ือตั๋วผานทางตัวแทน
จําหนาย ความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางสํานักงานขายตั๋วการบินไทย ความสะดวกในการซื้อตั๋ว
ที่สํานักงานใหญการบินไทย แตในเรื่องความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทาง Call Center ของการบิน
ไทยนั้นผูโดยสารมีระดับความคิดเห็นเพียงเห็นดวยเทาน้ัน  
 ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอวิธีการตางๆ 
ในปจจุบันที่สายการบินไทยใชในการสงเสริมการตลาด อันไดแก การมีรายการสะสมไมลเพ่ือใชแลก
ตั๋วโดยสาร การมีภาพลักษณที่ดีเปนสายการบินประจําชาติ และการมีการโฆษณาเผยแพรในสื่อ
ตางๆ หลากหลาย แตในประเด็นเรื่องการที่เปนสายการบินที่สงเสริมใหมีการทองเที่ยวในประเทศ
ไทย และการจัดใหมีสวนลดราคาที่พักในภูเก็ตเม่ือเดินทางโดยสายการบินไทยน้ัน ผูโดยสารมีความ
คิดเห็นในระดับเห็นดวยเทาน้ัน   
 ดานบุคลากรในการใหบริการ พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอคุณภาพ
ของบุคคลากรที่ใหบริการโดยตรงตอผูโดยสารของสายการบินไทยในดานตางๆ อันไดแก การที่
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 ดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอกระบวนการ
ใหบริการของสายการบินไทยในดานตางๆ อันไดแก การลําเลียงผูโดยสารเพ่ือเขาประจําที่นั่งเปนไป
อยางมีระเบียบ การจองตั๋วทางอินเทอรเน็ตทําไดงายและสะดวก การเดินทางในอาคารผูโดยสารไป
ขึ้นเคร่ืองมีความสะดวกรวดเร็ว การชั่งนํ้าหนักและโหลด สัมภาระถูกตองแมนยําและรวดเร็ว และ
การเช็คอินที่เคานเตอรเปนไปอยางสะดวกรวดเร็ว 
 ดานองคประกอบดานกายภาพ พบวา ผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งตอ
องคประกอบดานกายภาพของสายการบินไทยในดานตางๆ อันไดแก เคร่ืองแตงกายของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินมีความสวยงาม หองโดยสารมีการตกแตงอยางสวยงาม การตกแตงลวดลาย
เครื่องบินมีความสวยงามและเปนเอกลักษณ อาหารบนเคร่ืองบินมีความสะอาดและถูกปาก และ
บริเวณประตูทางขึ้นเครื่องมีที่นั่งเพียงพอและสะอาด  
 โดยสรุปแลวผูโดยสารสวนใหญเห็นดวยอยางยิ่งและเห็นดวยตอสวนประสมการตลาดการ
บริการของสายการบินไทยที่ใชในปจจุบัน มีเพียง 1 ประเด็นที่ผูโดยสารเห็นดวยปานกลางเทาน้ัน 
ไดแก สวนประสมการตลาดดานราคา โดยมีประเด็นยอยเร่ืองการที่ระดับราคาคาโดยสารของสาย
การบินไทยถูกกวาของสายการบินอ่ืน  
 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาอุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต มีประเด็นที่จะนํามา
อภิปรายผลดังน้ี 
 1. การวิเคราะหลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพื่อเดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต มีดังนี้ 
 ผูตัดสินใจเลือกใชสายการบิน พบวา ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยเปนสวน
ใหญตัดสินใจเลือกสายการบินดวยตนเอง ในขณะที่ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีเพ่ือน
เปนผูตัดสินใจเลือกสายการบิน สอดคลองกับผลงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546: 31-58) ที่
ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
กลาววา ผูโดยสารสวนใหญเปนผูตัดสินใจซื้อตั๋วโดยสารและดําเนินการซ้ือตั๋วโดยสารดวยตนเอง 
 ผูที่รวมเดินทางดวย พบวา ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยมักเดินทางกับ
สมาชิกในครอบครัว ในขณะท่ีผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มักเดินทางกับเพ่ือน 
สอดคลองกับผลงานวิจัยของสญชัย ศรีมาจันทร (2537: 109-110) ที่ศึกษาอุปสงคตอการเดินทาง
ทางอากาศภายในประเทศไทย กลาววา พฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยและชาวตางชาติที่มีความ
คลายคลึงกัน คือ ผูโดยสารสวนมากมักจะไมเดินทางพรอมครอบครัว 
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 ชวงเวลาที่จองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทาง พบวา ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบิน
ไทยทําการจองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทางภายใน 1 สัปดาห ในขณะที่ผูโดยสารที่เดินทางโดยสาย
การบินอ่ืนๆ ทําการจองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทางตั้งแต 1 สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือน  
 สถานที่ในการจองหรือซื้อตั๋วโดยสาร พบวา ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยทํา
การจองหรือซ้ือตั๋วโดยสารผานทางบริษัทตัวแทนจําหนาย ในขณะที่ผูโดยสารที่เดินทางโดยสารการ
บินอ่ืนๆ ทําการจองหรือซ้ือตั๋วโดยสารผานทางเว็บไซตของสายการบิน สอดคลองกับผลงานวิจัย
ของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546: 31-58) ที่ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทาง
กับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลาววา สถานที่ซื้อตั๋วโดยสารสวนใหญคือ บริษัทตัวแทน
จําหนายของสายการบินไทย และสอดคลองกับผลงานวิจัยของสุกัญญา กลาขยัน (2548: 56-61) ที่
ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสายการบินภายในประเทศ กรณีเสนทางบินกรุงเทพฯ-
เชียงใหม กลาววา ผูโดยสารสวนใหญดําเนินการซ้ือตั๋วโดยสารกับบริษัทโดยตรง 
 วัตถุประสงคในการเดินทาง พบวา สวนใหญผูโดยสารทั้งของสายการบินไทยและสาย
การบินอ่ืนๆ เดินทางไปเพ่ือทองเที่ยว/พักผอน สอดคลองกับผลงานวิจัยของสิรินาถ นุชัยเหล็ก 
(2541: 129-131) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต 
กลาววา นักทองเท่ียวที่เดินทางมาจังหวัดภูเก็ตสวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือพักผอนในวันหยุด 
นอกจากน้ียังสอดคลองกับผลงานวิจัยของสญชัย ศรีมาจันทร (2537: 109-110) ที่ศึกษาอุปสงคตอ
การเดินทางทางอากาศภายในประเทศไทย กลาววาผูโดยสารชาวไทยมักเดินทางเพ่ือไปเยี่ยมญาติ
หรือเพ่ือนฝูง สวนชาวตางชาติมักเดินทางเพ่ือการทองเท่ียวหรือพักผอน 
 จํานวนครั้งที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตภายใน 1 ปที่ผานมา พบวา 
ผูโดยสารทั้งของสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต
ภายใน 1 ปที่ผานมาเปนจํานวน 1 ครั้ง สอดคลองกับผลงานวิจัยของสิรินาถ นุชัยเหล็ก (2541: 
129-131) ที่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของนักทองเที่ยวตางชาติในจังหวัดภูเก็ต กลาววา 
นักทองเที่ยวมีความคิดเห็นวาตองการเดินทางกลับมาทองเท่ียวในจังหวัดภูเก็ตอีกคร้ังเนื่องจาก
ภูเก็ตมีสภาพภูมิทัศนและธรรมชาติที่สวยงามทางดานชายทะเลและชายหาด นอกจากนี้ยัง
สอดคลองกับผลงานวิจัยของสญชัย ศรีมาจันทร (2537: 109-110) ที่ศึกษาอุปสงคตอการเดินทาง
ทางอากาศภายในประเทศไทย กลาววา ผูโดยสารชาวไทยเกือบทั้งหมดเปนผูที่เคยเดินทางทาง
อากาศมากอนแลว 
 ผูโดยสารเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยหรือไม พบวา 
ผูโดยสารท่ีเดินทางโดยสายการบินไทยในคร้ังน้ีเกือบทั้งหมดเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดย
สายการบินไทยมากอนแลว สวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ ในครั้งน้ีสวนใหญไมเคย
เดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยมากอน 
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 2. การวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม
กับลักษณะการเลือกใชบริการสายการบินของผูโดยสารเพ่ือเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
มีดังนี้ 
 ปจจัยสวนบุคคล 
  อายุของผูโดยสารมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการบินจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทย มีอายุระหวาง 42-49 ปเปนจํานวนมากที่สุด และมีอายุ
ระหวาง 18-25 ปเปนจํานวนนอยที่สุด สวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ มีอายุระหวาง 
26-33 ปเปนจํานวนมากที่สุด และมีอายุระหวาง 42-49 ป และอายุ 50 ปขึ้นไปเปนจํานวนนอยที่สุด  
สอดคลองกับแนวคิดของชุติมา เอ้ือสมศักด์ิสกุล (2546: 43-47) ที่ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับระดับทัศนคติของชาวตางประเทศท่ีมีตอสายการบินไทย กลาววา อายุมีความสัมพันธ
กับทัศนคติสวนความเขาใจ และสอดคลองกับผลงานวิจัยของวนิดา วันวงษ (2544: 44-96) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของผูโดยสารการบินไทยตออการใหบริการของแผนกสอบถามและรับรองที่นั่ง กรณี
ทาอากาศยานกรุงเทพ อาคารผูโดยสารภายในประเทศ กลาววา อายุของผูโดยสารสามารถอธิบาย
ความพึงพอใจตอการใหบริการได 
  การศึกษาของผูโดยสารมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการบินจากกรุงเทพฯ-
ภูเก็ต ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยมีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุด และ
มีการศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรีเปนจํานวนนอยที่สุด สวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบิน
อ่ืนๆ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนจํานวนมากที่สุดเชนเดียวกันแตมีการศึกษาระดับสูงกวา
ปริญญาตรีเปนจํานวนนอยที่สุด สอดคลองกับแนวคิดของสุกัญญา กลาขยัน (2548: 56-61) ที่ศึกษา
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสายการบินภายในประเทศ กรณีเสนทางบินกรุงเทพฯ-
เชียงใหม กลาววา ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการเดินทางในทุกเรื่อง 
 ปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคม 
  อาชีพของผูโดยสารมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการบินจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยประกอบอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจเปนจํานวนมากที่สุด
และเปนนักเรียน/นักศึกษาเปนจํานวนนอยที่สุด สวนผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินอ่ืนๆ 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนเปนจํานวนมากที่สุด และอาชีพอ่ืนๆ เปนจํานวนนอยที่สุด 
สอดคลองกับแนวคิดของสุกัญญา กลาขยัน (2548: 56-61) ที่ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใช
บริการสายการบินภายในประเทศ กรณีเสนทางบินกรุงเทพฯ-เชียงใหม กลาววา อาชีพมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการเดินทางในทุกเรื่อง 
  รายไดตอเดือนของครอบครัวของผูโดยสารมีความสัมพันธกับการใชบริการสายการ
บินจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยมีรายไดตอเดือนของครอบครัว
ระหวาง 50,001 – 60,000 บาท และ มากกวา 60,000 บาทขึ้นไปเปนจํานวนมากที่สุด และมีรายได
ตอเดือนของครอบครัวต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาทเปนจํานวนนอยที่สุด สวนผูโดยสารที่
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 3. การวิเคราะหความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีผลตอการบริการของ
สายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ – ภูเก็ต มีดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอผลิตภัณฑตางๆ ที่สายการบินไทยได
ใหบริการในปจจุบัน อันไดแก การมีเที่ยวบินออกจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตทุกวัน การมีตารางเวลา
การออกเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตใหเลือกมาก การออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรง
ตามเวลา ที่นั่งและบริเวณที่นั่งมีขนาดเหมาะสมและมีความสบาย และหองนํ้ามีความสะอาด 
สอดคลองกับผลงานวิจัยของธนพล ตวงรัตนกุล (2545: 197-214) ที่ศึกษาความพึงพอใจของ
ผูโดยสารชาวไทยที่มีผลตอการบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษาเสนทางบินระหวางประเทศ 
กลาววา ผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจมากทั้งการออกเดินทางตรงตามกําหนดเวลา และการ
เดินทางถึงที่หมายตรงตามกําหนดเวลา 
 ดานราคา  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอระดับราคาคาตั๋วโดยสารที่สายการบิน
ไทยไดกําหนดใชในปจจุบัน ไดแกคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง การแจกแจง
รายละเอียดของราคาคาโดยสารมีความชัดเจน ราคาคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ และสามารถจองตั๋วไดในราคาที่ลดลงเม่ือจองผานตัวแทนจําหนาย สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546: 31-58) ที่ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการ
ตัดสินใจเดินทางกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลาววา สถานที่ซื้อตั๋วโดยสารสวนใหญคือ 
บริษัทตัวแทนจําหนายของสายการบินไทย 
 สวนความคิดเห็นในระดับเห็นดวยปานกลาง คือราคาคาโดยสารถูกกวาของสายการบิน
อ่ืนๆ สอดคลองกับผลงานวิจัยของสุธีวัน ปรีชาวิบูลย (2546: 31-58) ที่ศึกษาความคิดเห็นตอปจจัย
ที่มีผลตอการตัดสินใจเดินทางกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลาววาผูโดยสารให
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 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอความสะดวกในการเขาถึงการใช
บริการในชองทางตางๆ ในปจจุบันของสายการบินไทย อันไดแก ความสะดวกในการซื้อตั๋วที่
สํานักงานใหญการบินไทย ความสะดวกในการซ้ือตั๋วผานทางสํานักงานขายตั๋วการบินไทย ความ
สะดวกในการซื้อตั๋วผานทางอินเทอรเน็ตการบินไทย และความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทางตัวแทน
จําหนาย สอดคลองกับผลงานวิจัยของพิษิฐ มหามงคล (2546: 43-122) ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลาววา 
ผูโดยสารมีความพึงพอใจในระดับมากดานการสํารองที่นั่งในประเด็นตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารท่ี
มีการสํารองที่นั่งอยางทั่วถึงอยูในระดับสูงสุด รองลงมาคือเรื่องที่ตั้งของสํานักงานสํารองที่นั่งมีความ
เหมาะสมและเดินทางมาไดสะดวก 
 สวนความคิดเห็นในระดับเห็นดวย คือความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทาง Call Center ของ
การบินไทย สอดคลองกับผลงานวิจัยของพิษิฐ มหามงคล (2546: 43-122) ที่ศึกษาเรื่องความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
กลาววา ผูโดยสารมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในประเด็นการบริการสํารองที่นั่งทางโทรศัพท
ตลอด 24 ชั่วโมง และการสํารองที่นั่งทางโทรศัพทสามารถติดตอไดงาย 
 ดานการสงเสริมการตลาด  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอวิธีการตางๆ ในปจจุบันที่สายการบิน
ไทยใชในการสงเสริมการตลาด อันไดแก การมีภาพลักษณที่ดีเปนสายการบินประจําชาติไทย มี
รายการสะสมไมลเพ่ือใชแลกตั๋วโดยสาร และการโฆษณาเผยแพรในสื่อตางๆ หลากหลาย สวน
ความคิดเห็นในระดับเห็นดวย ไดแก การไดรับสวนลดราคาที่พักในภูเก็ตเม่ือเดินทางโดยสายการ
บินไทย และการเปนสายการบินที่สงเสริมใหมีการทองเท่ียวในประเทศไทย สอดคลองกับ
ผลงานวิจัยของพิษิฐ มหามงคล (2546: 43-122) ที่ศึกษาเรื่องความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูโดยสารตอการใหบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) กลาววา ผูโดยสารมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางดานการตลาดในประเด็นการเปนสมาชิกกลุมพันธมิตร Star Alliance ชวย
ใหผูโดยสารเดินทางสะดวกและไดรับผลประโยชนมากขึ้น รองลงมาคือการโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธที่ดี โครงการ Royal Orchid Holiday ทําใหเดินทางสะดวก และโครงการ Royal 
Orchid Plus ทําใหไดสิทธิ์พิเศษและผลประโยชน 
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 ดานบุคลากรในการใหบริการ  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอคุณภาพของบุคคลากรที่ใหบริการ
โดยตรงตอผูโดยสารของสายการบินไทยในดานตางๆ อันไดแก การที่พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 
พนักงานยิ้มแยมแจมใสมีอัธยาศัยไมตรี การที่พนักงานประกาศแจงเตือนขอมูลไดอยางถูกตอง
ชัดเจน การที่พนักงานดูแลเอาใจใสผูโดยสารอยางดี และการที่พนักงานมีความเปนกันเองตอ
ผูโดยสาร สอดคลองกับผลงานวิจัยของจินดารัตน ศักด์ิสุภา (2544: 59-83) ที่ศึกษาความพึงพอใจ
ของผูโดยสารตอการปฏิบัติงานบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) ทั้งในเสนทางบินตางประเทศและภายในประเทศ กลาววา ผูโดยสารมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุดในดานการส่ือสารระหวางพนักงานและผูโดยสารซึ่งประกอบไปดวยประเด็นตางๆ 
ดังน้ี การประกาศของพนักงานชัดเจนถูกตอง การส่ือสารระหวางพนักงานกับผูโดยสาร การส่ือสาร
ระหวางพนักงานสุภาพไมรบกวน พนักงานมีกิริยาวาจาสุภาพเปนมิตรและใหเกียรติ และพนักงาน
เอาใจใสดูแลผูโดยสารมากกวามีปฏิสัมพันธกันเอง    
 ดานกระบวนการใหบริการ  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอกระบวนการใหบริการของสายการบิน
ไทยในดานตางๆ อันไดแก การจองตั๋วทางอินเทอรเน็ตทําไดงายและสะดวก การเช็คอินที่เคานเตอร
เปนไปอยางสะดวกรวดเร็ว การชั่งน้ําหนักและโหลดสัมภาระถูกตองแมนยําและรวดเร็ว การเดินทาง
ในอาคารผูโดยสารไปขึ้นเครื่องมีความสะดวกรวดเร็ว และการลําเลียงผูโดยสารเพ่ือเขาประจําที่นั่ง
เปนไปอยางมีระเบียบ สอดคลองกับผลงานวิจัยของวิภาดา สรเพชญพิสัย (2546: 190-208) ที่
ศึกษาพฤติกรรมและทัศนคติของผูโดยสารระหวางประเทศที่มีตอการบริการภาคพ้ืนดินของสายการ
บินไทย กลาววา ผูโดยสารมีความพอใจตอจํานวนของเคานเตอรที่ทําการตรวจเช็คบัตรโดยสาร 
ความสะดวกสบายของสถานที่ ความเหมาะสมของอุปกรณตางๆ รวมทั้งบัตรที่นั่ง เบอรติดกระเปา 
การเช็คอินที่ gate ไดเลยโดยไมตองไปที่เคานเตอร 
 ดานองคประกอบดานกายภาพ  
 ผูโดยสารมีความคิดเห็นในระดับเห็นดวยอยางยิ่งตอกระบวนการใหบริการของสายการบิน
ไทยในดานตางๆ อันไดแก การมีบริเวณประตูทางขึ้นเครื่องมีที่นั่งเพียงพอและสะอาด การที่หอง
โดยสารมีการตกแตงอยางสวยงาม มีการตกแตงลวดลายเคร่ืองบินมีความสวยงามและเปน
เอกลักษณ อาหารบนเครื่องบินมีความสะอาดและถูกปาก และการที่เครื่องแตงกายของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินมีความสวยงาม สอดคลองกับผลงานวิจัยของธนพล ตวงรัตนกุล (2545: 197-214) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยที่มีผลตอการบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษา
เสนทางบินระหวางประเทศ กลาววา ผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจมากดานลักษณะการแตงกาย
ดวยชุดไทยของพนักงานตอนรับหญิงบนเครื่องบิน รองลงมาคือลักษณะการแตงกายดวยเคร่ืองแบบ
พนักงานของพนักงานตอนรับ และความมีอัธยาศัยไมตรี ตามลําดับ ผูโดยสารมีระดับความพึงพอใจ
มากเก่ียวกับการบริการทางดานคุณคาของอาหารที่ถูกหลักอนามัยเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ



 72 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากผลการศึกษาอุปสงคการเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้  
 1. จากผลการศึกษาพบวากลุมลูกคาหลักของสายการบินไทย ไดแก กลุมผูโดยสารที่มี
อายุระหวาง 42-49 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดตอ
เดือนของครอบครัวระหวาง 50,001 – 60,000 บาท และ มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป ในขณะที่กลุม
ลูกคาหลักของสายการบินอ่ืนๆ ไดแก กลุมผูโดยสารที่มีอายุระหวาง 26-33 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือนของครอบครัวต่ํากวาหรือเทากับ 
30,000 บาท ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธของสายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ สามารถทราบถึงกลุม
ลูกคาหลักของตนและกําหนดกลยุทธใหตรงกับลักษณะความตองการของลูกคาไดอยางตรง
เปาหมาย 
 2. สายการบินไทยและสายการบินอ่ืนๆ ควรใหความสําคัญตออายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และระดับรายไดตอเดือนของครอบครัวของผูโดยสารที่เดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตเปนอยางมาก 
เน่ืองจากลักษณะปจจัยสวนบุคคลและปจจัยทางเศรษฐกิจและสังคมน้ีมีความสัมพันธกับลักษณะการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการของผูโดยสารวาจะเลือกใชบริการเดินทางกับสายการบินใด 
 3. จากผลการศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยจาก
กรุงเทพฯ-ภูเก็ต พบวาประเด็นราคาคาโดยสารของสายการบินไทยถูกกวาของสายการบินอ่ืนๆ นั้น 
ผูโดยสารมีความคิดเห็นระดับปานกลาง ดังน้ันสายการบินไทยควรเปรียบเทียบราคาคาโดยสารของ
ตนเองกับสายการบินในระดับที่ใกลเคียงกันเพื่อใหเปนราคาที่แขงขันกันไดเม่ือเปรียบเทียบกับ
สินคาหรือบริการที่ผูโดยสารจะไดรับ แตหากเปรียบเทียบคาโดยสารของการบินไทยกับสายการบิน
ตนทุนต่ําจะพบวากลุมลูกคาของสายการบินไทยกับสายการบินตนทุนต่ําน้ันเปนคนละกลุมกัน 
ดังนั้นการบินไทยควรปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหแตกตางไปจากสายการบินตนทุนต่ําเหลาน้ัน 
เพ่ือใหผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยไดตระหนักถึงบริการที่แตกตางและเปนเอกลักษณ
ของการบินไทย และเขาใจถึงสาเหตุที่จายแพงกวาสายการบินอ่ืน นอกจากนี้ยังเปนการรักษากลุม
ลูกคาของการบินไทยไมใหหันไปใชบริการสายการบินอ่ืนในอนาคต 
 สวนประเด็นความสะดวกในการซื้อตั๋วผานทาง Call Center ของสายการบินไทย ประเด็น
การไดรับสวนลดราคาที่พักในภูเก็ตเม่ือเดินทางโดยสายการบินไทย และประเด็นสายการบินไทย
เปนสายการบินที่สงเสริมใหมีการทองเที่ยวในประเทศไทยนั้น ผูโดยสารมีความคิดเห็นระดับเห็น
ดวยเทาน้ัน ดังน้ันสายการบินไทยควรใหการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรที่ใหขอมูลและการจองตั๋ว
โดยสารผานทางโทรศัพทเพ่ือใหผูโดยสารสามารถจองตั๋วโดยสารผานทาง Call Center ของการบิน
ไทยไดอยางสะดวกมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้การบินไทยสามารถรวมมือกับภาคเอกชน โรงแรม สถานที่
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
1. การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาอุปสงคของผูโดยสารตอการใชบริการสายการบินใน 

เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตเทาน้ัน ดังนั้นในการวิจัยครั้งตอไปจึงควรศึกษาในเสนทางไปยังจังหวัดอ่ืนๆ 
และเสนทางระหวางประเทศ เพ่ือใหบริษัทสายการบินตางๆ ตอบสนองความตองการผูโดยสารที่มี
อุปสงคตอการเดินทางในเสนทางตางๆ อยางครบถวน 
 2. การวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาความคิดเห็นของผูโดยสารของสายการบินไทยที่มีตอการ
บริการของสายการบินไทยเทาน้ัน ดังน้ันในการวิจัยครั้งตอไปจึงควรศึกษาความคิดเห็นของ
ผูโดยสารที่มีตอสายการบินอ่ืนๆ ได เพราะนอกจากจะเปนประโยชนตอบริษัทสายการบินน้ันๆ แลว 
ยังเปนประโยชนตอสายการบินไทยใหทราบถึงความคิดเห็นของผูโดยสารแลวนํามาแกไขและ
ปรับปรุงบริการของตนใหเปนที่ตองการของผูโดยสารมากที่สุด 
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ตาราง แสดงเท่ียวบิน วันและเวลาของการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทย 
 

เที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง เวลาถึงปลายทาง วัน 
TG 201 
TG 203 
TG 205 
TG 207 
TG 215 
TG 217 
TG 221 
TG 223 
TG 225 

7:10 
7:35 
9:25 
10:55 
14:10 
16:00 
18:20 
19:15 
22:40 

8:35 
9:00 
10:40 
12:15 
15:30 
17:20 
19:40 
20:35 
23:59 

ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 

 
ที่มา: บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)    1

 
ตาราง แสดงเท่ียวบินวันและเวลาเดินทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินบางกอกแอรเวยส  
 

เที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง เวลาถึงปลายทาง วัน 
PG 271 
PG 924 
PG 273 
PG 277 

7:50 
11:50 
14:05 
17:30 

9:15 
13:15 
15:30 
18:55 

ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 

 
ที่มา: บริษัท การบินกรุงเทพ จํากัด     2

 
 
 
 
 
 

                                                                                                                          
 

หมายเหตุ: ตารางการบินระหวางวันที่ 29 มีนาคม ถึง 24 ตุลาคม 2552 1/2
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ตาราง แสดงเท่ียวบินวันและเวลาเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยแอรเอเชีย 
 

เที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง เวลาถึงปลายทาง วัน 
FD 3021 
FD 3023 
FD 3025 
FD 3027 
FD 3029 
FD 3031 
FD 3033 
FD 3035 

7:00 
7:50 
10:50 
13:25 
14:25 
16:35 
19:55 
21:20 

8:15 
9:20 
12:15 
14:45 
15:45 
17:45 
21:15 
22:40 

ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 
ทุกวัน 

 
ที่มา: บริษัท ไทยแอรเอเชยี จํากัด 1    

 
ตาราง แสดงเท่ียวบิน วันและเวลาเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินนกแอร       
 

เที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง เวลาถึงปลายทาง วัน 
DD 7502 
DD 7506 

9:15 
13:40 

10:35 
15:00 

ทุกวัน 
ทุกวัน 

 

 ที่มา: บริษัท สายการบินนกแอร จํากัด    2

 
ตาราง แสดงเท่ียวบิน วันและเวลาเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินวนัทูโก 
 

เที่ยวบิน เวลาออกเดินทาง เวลาถึงปลายทาง วัน 
OX 8221 11:50 13:10 ทุกวัน 

    
 ที่มา: บริษัท วันทูโก แอรไลน จํากัด  3

 
 
 
 

หมายเหตุ: ตารางการบินระหวางวันที่ 29 มีนาคม ถึง 24 ตุลาคม 2552 1/2/3
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แบบสอบถาม 
เร่ือง อุปสงคของผูโดยสารตอการใชบริการสายการบินกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
 แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของสารนิพนธตามหลักสูตรเศรษฐศาสตรมหาบณัฑิต 
สาขาเศรษฐศาสตรการจัดการ มีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บรวมรวมขอมูลของผูโดยสารที่เดินทางทาง
อากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต และความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอบริการของสายการบินไทย
เสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต ดังนั้นผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามเพือ่ให
บรรลุผลสําเร็จในการวิจัยครั้งนี้ และผูวิจัยขอแสดงความขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 
ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบคุคลของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
คําชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับลักษณะของทานมากที่สุด 

อายุ   ( ) 18 – 25 ป   ( ) 26 – 33 ป      ( ) 34 – 41 ป     1. 
( ) 42 – 49 ป     ( ) 50 ปขึ้นไป 

2. สัญชาต ิ ( ) ไทย  ( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
3. การศึกษา ( ) ต่ํากวาปริญญาตรี  ( ) ปริญญาตรี   ( ) สูงกวาปริญญาตรี 
4. อาชีพ ( ) นักเรียน/นักศึกษา ( ) ขาราชการ/รัฐวสิาหกิจ ( ) พนักงานบริษัทเอกชน  

( ) เจาของธุรกิจ ( ) อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........................... 
5. รายไดตอเดือนของครอบครัว  

( ) ต่ํากวาหรือเทากับ 30,000 บาท ( ) 30,001-40,000 บาท   
 ( ) 40,001-50,000 บาท ( ) 50,001-60,000 บาท ( ) มากกวา 60,000 บาทขึ้นไป 

ตอนที่ 2 ลักษณะการเดินทางของผูโดยสารที่เดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ต 
คําชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในชองที่ตรงกับลักษณะการเดินทางของทานมากที่สุด 
6. ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ ทานเดินทางโดยสายการบินใด 

( ) การบินไทย ( ) บางกอกแอรเวยส ( ) ไทยแอรเอเชีย       ( ) นกแอร     ( ) วันทูโก 
7. ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ ใครเปนผูตัดสินใจเลือกใชสายการบนิน้ี 

ตัวทานเอง ( ) สมาชิกในครอบครัว ( ) เพ่ือน  ( ) บริษัททัวร ( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ......... ( ) 
8. ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ ทานเดินทางกับใครบาง 

( ) ทานคนเดียว ( ) สมาชิกในครอบครัว  ( ) เพ่ือน  ( ) กลุมทัวร ( ) อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ........... 
9. ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ ทานจองตั๋วลวงหนากอนวันเดินทางนานเพียงใด 

( ) ภายใน 1 สัปดาห    ( ) ตั้งแต 1 สัปดาหแตไมเกิน 1 เดือน  
( ) ตั้งแต 1 เดือนแตไมเกิน 2 เดือน ( ) ตั้งแต 2 เดือนขึ้นไป 
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10. ในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ ทานจองหรือซ้ือตั๋วโดยสารที่ไหน 
( )  สํานักงานของสายการบนิ ( ) เว็บไซตของสายการบนิ ( ) Call Center ของสายการบิน   
( ) บริษัทตัวแทนจําหนาย ( ) เว็บไซตของตัวแทนจําหนาย( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ............. 

11. วัตถุประสงคในการเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตครั้งนี้ คือ 
( )  ทองเท่ียว/พักผอน ( ) ทําธุรกิจ/การคา ( ) กลับภูมิลําเนา/เยี่ยมญาติ  
( )  ศึกษา/อบรม/สัมนา ( ) อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

12. ทานเดินทางทางอากาศจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตก่ีคร้ังใน 1 ปที่ผานมา.................. คร้ัง 
13. ทานเคยเดินทางจากกรุงเทพฯ-ภูเก็ตโดยสายการบินไทยหรือไม  

( )  เคย (โปรดทําตอในตอนที่ 3)  ( ) ไมเคย (จบแบบสอบถาม)  
 

ตอนที่ 3 ความคิดเห็นของผูโดยสารที่มีตอบริการของสายการบินไทยเสนทางกรุงเทพฯ-ภูเก็ต  
คําชี้แจง โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงในชองที่ทานเห็นวาตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
โดยกําหนด  1 = ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
  2 = ไมเห็นดวย 
  3 = เห็นดวยปานกลาง 
  4 = เห็นดวย 
  5 = เห็นดวยอยางยิ่ง 
 
ดานผลิตภัณฑ (Product)        ระดับความคิดเห็น 
1. มีเที่ยวบินออกจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตทุกวัน    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
2. มีตารางเวลาการออกเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปภูเก็ตใหเลือกมาก  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
3. การออกเดินทางและถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
4. การเช็คอินอัตโนมัติดวยตนเองที่สนามบินทําไดอยางสะดวกรวดเร็ว ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1  
5. การโหลดกระเปาสัมภาระเปนไปอยางถูกตองและรวดเร็ว  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
ดานราคา (Price) 
6. ราคาคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับระยะทาง   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
7. การแจกแจงรายละเอียดของราคาคาโดยสารมีความชัดเจน  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
8. ราคาคาโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบกับคุณภาพของบริการท่ีไดรับ ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
9. สามารถจองตั๋วโดยสารในราคาที่ลดลงเม่ือจองผานตัวแทนจําหนาย ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
10. ราคาคาโดยสารถูกกวาของสายการบินอ่ืนๆ    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
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ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)      ระดับความคิดเห็น 
11. ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารทีส่าํนักงานใหญการบินไทย  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
12. ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารผานทางสํานักงานขายตัว๋การบินไทย( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
13. ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารผานทางอินเทอรเน็ตการบินไทย ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
14. ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารผานทางตัวแทนจําหนาย (Agency)  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
15. ความสะดวกในการซื้อตั๋วโดยสารผานทาง Call Center ของการบินไทย ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
16. มีภาพลักษณที่ดีเปนสายการบินประจําชาติไทย   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
17. มีรายการสะสมไมลเพ่ือใชแลกตั๋วโดยสาร    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
18. มีการโฆษณาเผยแพรในสื่อตางๆ หลากหลาย   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
19. ไดรับสวนลดราคาที่พักในจังหวัดภูเก็ตเม่ือเดินทางโดยสายการบินไทย  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
20. เปนสายการบินที่สงเสริมใหมีการทองเท่ียวในประเทศไทย  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
ดานบุคลากรในการใหบริการ (People)      
21. พนักงานแตงกายสุภาพสวยงาม     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
22. พนักงานยิ้มแยมแจมใสมีอัธยาศัยไมตรี    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
23. พนักงานประกาศแจงเตือนขอมูลไดอยางถูกตองชัดเจน  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
24. พนักงานดูแลเอาใจใสผูโดยสารอยางดี    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
25. พนักงานมีความเปนกันเองตอผูโดยสาร    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
ดานกระบวนใหบริการ (Process) 
26. การจองตั๋วโดยสารทางอินเตอรเน็ตทาํไดงายและสะดวก   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
27. การเช็คอินที่เคานเตอรเปนไปอยางสะดวกรวดเรว็   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
28. การชั่งน้ําหนักและโหลดสัมภาระถูกตองแมนยําและรวดเรว็  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
29. การเดินทางในอาคารผูโดยสารเพ่ือไปขึ้นเครื่องมีความสะดวกรวดเร็ว ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
30. การลําเลยีงผูโดยสารเพ่ือเขาประจําที่นั่งเปนไปอยางมีระเบียบรวดเร็ว ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
ดานองคประกอบดานกายภาพ (Physical Evidence)  
31. บริเวณประตูทางขึ้นเครื่องมีที่นั่งเพียงพอและสะอาด   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
32. หองโดยสารมีการตกแตงอยางสวยงาม    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
33. การตกแตงลวดลายเครื่องบินมีความสวยงามและเปนเอกลักษณ ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
34. อาหารบนเครื่องบินมีความสะอาดและถูกปาก    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
35. เคร่ืองแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความสวยงาม ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
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Questionnaire  
Title Passengers demand for airline service from Bangkok to Phuket 
 This questionnaire is partial of Master’s Project which is partial fulfillment of the 
requirements for the Master of Economics Degree in Managirial Economics. The objectives 
are data collection of passengers who travelling from Bangkok to Phuket. Therefore we 
would like to thank you for your kind cooperation in completing this questionnaire.   
 
Part 1 Personal data of Bangkok-Phuket Passengers 
Instruction Please checks / in the box that matched your personal data.  
1. Age   ( ) 18 – 25 years  ( ) 26 – 33 years    ( ) 34 – 41 years    

( ) 42 – 49 years     ( ) More than 50 years 
2. Nationality ( ) Thai  ( ) Other, please specify.............................. 
3. Education ( ) High school/Diploma ( ) Bachelor’s degree  ( ) Postgradute 
4. Occupation ( ) Student ( ) Governmental Officer ( ) Employee 

( ) Self employed/Business Owner ( ) Other, please specify........................... 
5. Income per month of your family  

( ) Not more than USD 500   ( ) USD501-700 ( ) USD 701-900  
( ) USD 901-1,100    ( ) More than USD 1,101 
 

Part 2 Characteristic of passengers’ air transportation from Bangkok to Phuket 
Instruction Please checks / in the box that matched your characteristic. 
6. Which airline do you fly in this trip?  

( ) Thai Airways ( ) Bangkok Airways ( ) Thai Airasia ( ) Nok Air ( ) One-Two-Go 
7. Who decised using this airline for this trip?  

( ) Yourself ( ) Family ( ) Friends ( ) Travel agents ( ) Other, please specify............. 
8. Whom do you travel with? 

( )  Yourself ( ) Family ( ) Friends ( ) Travel agents ( ) Other, please specify........... 
9. How long in advance do you make reservation this ticket?  

( ) With in 1 week ( ) More than 1 week but not over 1 month  
( ) More than 1 month but not over 2 months ( ) More than 2 months 

10. Where did you buy this ticket? 
( ) Airline’s office  ( ) Airline’s website   ( ) Airline’s Call Center 
( ) Sales agent  ( ) Sales agent’s website ( ) Other, please specify.......... 
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11. What is the purpose of this trip?  
( )  Travel/Leisure ( ) Business ( ) Visiting family ( ) Education/Saminar  
( )  Other, please specify................................................... 

12. How many times did you fly from Bangkok to Phuket last year?....................... times  
13. Have you ever flown from Bangkok to Phuket with Thai Airways (TG)? 
 ( ) Yes (Please do the next part)  ( ) No (Interview is finished.)  
 
Part 3 Opinions of Thai Airways’ passengers toward the services in Bangkok-Phuket route.  
Instruction Please indicate your level of attitude with each of the following statements by 
check / the suitable box below. 
When  5 = Strongly agree 
  4 = Agree 
  3 = Neutral 
  2 = Disagree 
  1 = Strongly disagree 
Product                Level of attitude 
1. There are daily flights from Bangkok to Phuket.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
2. There are many of departure time schedule from Bangkok to Phuket.  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1  
3. It is puantuality of depature and arrival time.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
4. It is convenience to check-in byself.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1  
5. It is accuracy of baggage reclaim.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
Price 
6. It is resonable price comparing with distance.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
7. It is well-described of price detail.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
8. It is suitable price comparing with obtained service.  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
9. It is good deal when reserve with agency.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
10. It is lower price comparing to other airlines.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
Place/Channel            
11. It is convenience to buy ticket at Head office of Thai Airways. ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
12. It is convenience to buy ticket at Selling Ticket Boot.  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
13. It is convenience to buy ticket via Internet.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
14. It is convenience to buy ticket via Agency.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
15. It is convenience to buy ticket via Call Center.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
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Promotion              Level of attitude 
16. Good image of Thai Airways     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
17. There are earning miledge promotions.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
18. There are varieties of advertisement.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
19. There are getting accommodation discount when flying with Thai Airways. ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
20. There are varieties of domestic promotion.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
People              
21. Staffs have beautiful uniforms.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
22. Staffs have warm-welcome smile.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
23. Staffs are accuracy of announcement.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
24. Staffs are good taking care of passenger.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
25. Staffs are friendly.         ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
Process 
26. It is convenience to booking via internet.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
27. It is speed of check-in at counter.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
28. It is accuracy of baggage weight.     ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
29. It is convenience to walk in the terminal to gate.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
30. It is neatly to convay passenger to the seating.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
Physical Evidence 
31. There are adquate seats around gate area.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
32. There are well-decorated of passenger room.   ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
33. There are well-designed and unique on the fleets.  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
34. There are good and clear on board food.    ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
35. There are beautiful uniform of Thai Airways cabin crew.  ( ) 5( ) 4( ) 3( ) 2( ) 1 
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