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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธของคุณภาพการบริการและแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยมุงศึกษาคือ ผูโดยสารชาวไทยท่ี
เคยใชบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ จํานวน 400 คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลทางสถิติใชโปรแกรมสําเร็จรปู
ทางสังคมศาสตร สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
วิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ถาพบความแตกตาง
ใชสถิติความแตกตางอยางมีนัยสําคัญนอยท่ีสุด และดันเน็ตตที 3 การวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติ
คาสัมประสิทธสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
 จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวา 
 1.  ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ ระหวาง 20 – 29 ป การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
ต่ํากวา อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 – 40,000 บาท 
  2.  ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 5 ดาน ประกอบดวย ดาน
ความเช่ือถือ ดานความม่ันใจ ดานความเขาถึงจิตใจ ดานการตอบสนอง และ ดานบริการท่ีสัมผัสได อยู
ในระดับคุณภาพการบริการดีทุกดาน 
 3.  ผูโดยสารมีแนวโนมท่ีอาจจะกลับมาใชบริการ และมีแนวโนมท่ีอาจจะแนะนําหรือบอก
กลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการ  
 4. ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดาน
แนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 
 5. ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 6. ผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมดานการกลับมาใชบริการสายการบิน
ไทย และ ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 7.  คุณภาพการบริการบนเครื่องบิน ของการบินไทย ดานบริการท่ีสัมผัสได ดานความเช่ือถือ 
ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจ และ ดานความเขาถึงจิตใจ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม



 

การใชบริการของผูโดยสาร ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทย และ ดานแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคต โดยมีความสัมพันธระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
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 This research aimed to study relation between inflight service qualuity and behavioral trend 
of passengers’ usage service of thaiairways international public company limited.  Sample size in this 
research was 400 thai passengerss who used to travel international flight with thaiairways.  
Questionnaire was the tool for data collection. The Statistical Package for Social Science was 
processed for data analysis. Statistics for data analysis were percentage, mean, and standard deviation.  
Difference analysis was processed by t-test and one way analysis of varience.  When there was the 
difference, Least Significant difference and Dunnett T3  would be implemented.  Relation analysis 
was done by using Pearson product moment correlation coefficient.  
 Results were as follows: 
 1. Most of passengers were female aged between 20 and 29 years old, holding bachelor’s 
degree or lower, working as officers, and earning average monthly income between Baht 20,001 and 
40,000. 
 2. Passengers’ opinion on service quality consisted of tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance and empathy were rated at the good levels. 
 3. Most passengers will be travel with thaiairways again and will be suggest to other for 
travel with thaiairways. 
 4. Passengers with different ages effect behavioral trend of suggestion to other with 
statistical significance of 0.05 levels. 
 5. Passengers with different education level effect behavioral trend of returning in the 
future with statistical significance of 0.05 levels. 
 6. Passengers with different occupation effect trend of returning in the future and trend of 
suggestion to other with statistical significance of 0.05 levels. 
 7. Inflight service quality consisted of tangibility, reliability, responsiveness, assurance and 
empathy are positively related to behavioral trend of returning in the future and behavioral trend of 
suggestion to other at the moderate levels with statistical significance of 0.01 levels 
 



 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลงไดดวยความกรุณาจาก รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา เปน
อาจารยท่ีปรึกษา ไดใหคําปรึกษา คําแนะนํา และตรวจแกไขขอบกพรองตางๆ อีกท้ังยังคอยใหความ
ชวยเหลือในงานวิจัย นับตั้งแตเริ่มตน จนงานวิจัยฉบับนี้เสร็จเรียบรอยสมบูรณ ผูวิจัยรูสึกซาบซ้ึงใน
ความกรุณาของอาจารยท่ีปรึกษาจึงขอกราบขอบพระคุณอาจารยเปนอยางสูงมา ณ โอกาสนี ้
 ขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร และอาจารย ดร.อัจฉรียา ศักดิ์นรงค 
ท่ีไดกรุณาเปนผูเช่ียวชาญในการตรวจแบบสอบถาม ไดชวยแกไขเครื่องมือใหสมบูรณจนสามารถเก็บ
กลุมตัวอยางในงานวิจัยครั้งนี้ได 
 ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุกทานในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ท่ีไดประสิทธ
ประสาทวิชาความรู ตลอดจนถายทอดประสบการณท่ีดี อีกท้ังแงคิดตางๆ ท่ีมีประโยชนแกผูวิจัย 
 ขอกราบขอบพระคุณ เจาหนาท่ีผูดูแลหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทาน ท่ีคอยอํานวย
ความสะดวกในดานการเรียน ตลอดระยะเวลาท่ีไดศึกษาจนครบหลักสูตร 
 ขอกราบขอบพระคุณคุณพอบุญชัย คุณแมทองดี นองสาว รวมท้ังรุนพ่ีหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิตการจัดการรุน 16 และเพ่ือนรวมรุนหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตการจัดการรุน 15 ท่ี
คอยใหการสนับสนุน แนะนํา ตลอดจนชวยเหลือเรื่องตางๆ อีกท้ังยังคอยใหกําลังใจ เพ่ิมแรงพลังดันใน
ยามเหน็ดเหนื่อยและทอแท นํามาสูงานวจิัยท่ีเสร็จสมบูรณ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูจัดการกองประกันคุณภาพ ฝายครัวการบิน บริษัทการบินไทย จํากัด 
(มหาชน) คุณสุภัททา เข็มทอง และผูจัดการแผนกประกันคุณภาพและสุขอนามัย คุณทศพัชร นพรัตน
เรืองเดน และ คุณ สุมิตตรา เนียมทันต รวมท้ังรุนพ่ี รุนนอง และเพ่ือนรวมงานในกองประกันคุณภาพ 
ฝายครัวการบินบริษัทการบินไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีคอยใหขอมูล คําแนะนํา ความชวยเหลือ ใหกาํลังใจ 
อีกท้ังยังมอบความเขาใจในชวงเวลาท่ีผูวิจัยทํางานและเรียนไปพรอมๆ กัน 
 

 สุดทายนี้ ผูวิจัยขอใหงานวิจัยนี้ไดเปนประโยชนสําหรับผูท่ีเกีย่วของกับธุรกิจดานสายการบิน 
รวมท้ังดานอ่ืนๆ คุณประโยชนและความดีอันพึงมีจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบใหบิดามารดา
ตลอดจนครูอาจารยทุกทานท่ีประสิทธประสาทวิชาความรูอันเปนพ้ืนฐานสําคัญท่ีทําใหเกิดผลสําเร็จใน
การทําสารนิพนธครั้งนี้ 
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บทท่ี  1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 อุตสาหกรรมการบิน นับวาเปนอุตสาหกรรมหนึ่งท่ีมีขนาดใหญของโลก มีธุรกิจการบิน เปน
องคประกอบหนึ่งของอุตสาหกรรมการบิน โดยประกอบธุรกิจการขนสงทางอากาศดวยเครื่องบิน ทํา
หนาท่ีหลักในการขนยายส่ิง ๆ หนึ่ง เชน คน สัตว หรือส่ิงของตาง ๆ จากท่ีหนึ่งไปอีกท่ีหนึ่งไดอยาง
รวดเร็ว สะดวกสบาย ปลอดภัย และใชระยะเวลาอันส้ันเสมือนเช่ือมโยงการคมนาคมของทุกประเทศใน
โลกเขาไวดวยกัน ซ่ึงเปนขอดีและขอไดเปรียบกวาการขนสงประเภทอ่ืนๆ เปนเหตุใหธุรกิจการบินเปน
ธุรกิจท่ีไดรับความนิยมในการเดินทาง จึงมีความเจริญกาวหนาและเติบโตอยางรวดเร็ว 
 บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงคมนาคมในฐานะสายการ
บินแหงชาต ิดําเนินกิจการดานการบินพาณิชยท้ังเสนทางบินระหวางประเทศและเสนทางบินภาย ใน
ประเทศ ซ่ึงใหบริการเกี่ยวของกับการขนสงทางอากาศแบบครบวงจร โดย ธุรกิจสายการบินถือเปน
กิจการหลักของบริษัทฯ ประกอบดวยการบริการขนสงผูโดยสาร และการบริการขนสงสินคาพัสดุภัณฑ 
และไปรษณียภัณฑ โดยใหบริการขนสงในเสนทางบินไปยังจุดบินตางๆ ท้ังแบบเท่ียวบินประจําและ
เท่ียวบินเชาเหมาลํา ครอบคลุมท้ังเสนทางบินระหวางประเทศและภายในประเทศ นอกจากนี้การบิน
ไทยยังเปนกําลังสําคัญในการสงเสริมอุตสาหกรรมการทองเท่ียวภายในประเทศ และเปนตัวแทนในการ
เผยแพรศิลปวัฒนธรรมของชาติมามากกวา 53 ปอีกดวย 
 ปจจุบันธุรกิจสายการบินยังคงเผชิญกับสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงอยางตอเนื่องในขณะท่ี
ผูบริโภคปจจุบันมีความตองการท่ีหลากหลายและมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว กลุมธุรกิจสายการบิน
จึงมีความจําเปนตองปรับเปล่ียนรูปแบบในการดําเนินงาน  จากนโยบายเปดเสรีทางการบินเพ่ือสงเสริม
การทองเท่ียวของรัฐบาลไทยและขอตกลงการเปดเสรีทางการบินภายในกลุมประเทศอาเซียน (ASEAN) 
จะมีผลอยางเต็มรูปแบบในป 2558 สงผลใหสายการบินตางๆ เพ่ิมจํานวนเท่ียวบินเขาสูประเทศไทย
อยางตอเนื่อง ทําใหบริษัทการบินไทย ตองเผชิญกับสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงมากยิ่งขึ้น ท้ังจากสาย
การบินคูแขงท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ (Full-Service Network Airline) ท่ีมีอยูเดิม และจากสายการบินท่ี
เขามาใหม เชน สายการบินจากกลุมประเทศตะวันออกกลาง (Middle East Airline) สายการบินตนทุน
ต่ํา (Low Cost Airline) ท่ีมีการขยายตัวอยางตอเนื่อง อีกท้ังยังไดรับผลกระทบจากดานตางๆอยางรุนแรง 
ไมวาจะเปนผลกระทบทางดานเศรษฐกิจ และการเงินของโลก ตลอดจนปญหาดานราคาน้ํามันท่ีสูงขึ้น 
จึงสงผลใหบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ไดรับผลกระทบอยางหลีกเล่ียงไมได  ดวยเหตุนี้คุณภาพ
การบริการจึงเปนสวนสําคัญสวนหนึ่งในการแขงขัน เพราะคุณภาพการบริการท่ีดีจะทําใหลูกคาเกิด
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ความพึงพอใจ เกิดความจงรักภักดี ซ่ึงจะสงผลตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารใน
อนาคต ดังนั้น ผูวิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึง คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยท่ีมี
ความสัมพันธตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร เพ่ือนําผลการศึกษามาใชเปนขอมูล
และแนวทางใน การปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหบริการ รวมถึงการวางแผนกลยุทธทางธุรกิจ ให
สอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค และใชเปนขอมูลใหแกพนักงานตอนรับบน
เครื่องบิน ไดปรับเปล่ียนการทํางานของตนเอง เพ่ือเสริมสรางวิสัยทัศนในการใหบริการของพนักงาน 
เพ่ือพัฒนาขีดความสามารถใหสามารถแขงขันกับคูแขงไดอยางมีประสิทธิภาพ ภายใตสภาวะการ
แขงขันท่ีรุนแรงได 
 
ความมุงหมายของการวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย โดยจําแนกตามขอมูลลักษณะ
สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการบนเครื่องบินกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารการบินไทย 
 
ความสําคัญของงานวิจัย 
 1.  เปนขอมูลและแนวทางใน การปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหบริการ รวมถึงการวางแผน
กลยุทธทางธุรกิจ ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค  
 2.  ใชเปนขอมูลใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดปรับเปล่ียนการทํางานของตนเอง 
เพ่ือเสริมสรางวิสัยทัศนในการใหบริการของพนักงาน   
 3.  นําผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการศึกษาดานอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของตอไป 
 
ขอบเขตของการวจัิย 
 การศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดขอบเขตในการศึกษาดังตอไปนี ้
 ประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสายการ
บินไทย เท่ียวบินตางประเทศ ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 
  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยนี้ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสาย
การบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรโดยใชสูตรการคํานวณหาขนาด
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ตัวอยางในกรณีไมทราบสัดสวนประชากรท่ีแนนอนท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และความผิดพลาดสูงสุด
ท่ียอมใหเกิด 5% หรือ 0.05 จากสูตรการคํานวณจะไดกลุมตัวอยาง 385 คน และเพ่ิมจํานวนตัวอยาง 15 
คน รวมจํานวนตัวอยาง 400 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability 
Sampling)ไดแก การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) และการสุมตัวอยางแบบ
อาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) 
 
ตัวแปรที่ทําการศึกษา 
 ในการวิจัยครั้งนี้มีตัวแปรท่ีใชในการศึกษา ดังนี้ 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดังนี ้
  1.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร 
   1.1.1  เพศ 
    1.1.1.1  ชาย  
    1.1.1.2  หญิง 
   1.1.2  อาย ุ  
    1.1.2.1  20 – 29 ป 
    1.1.2.2  30 - 39 ป 
    1.1.2.3  40 - 49 ป 
    1.1.2.4  ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 
   1.1.3  ระดับการศึกษาสูงสุด 
    1.1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
    1.1.3.2  ปริญญาตรี 
    1.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 
   1.1.4  อาชีพ 
    1.1.4.1  นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 
    1.1.4.2  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    1.1.4.3  พนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน 
    1.1.4.4  ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
    1.1.4.5  พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ 
    1.1.4.6  อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................... 
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   1.1.5  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
     1.1.6.1  ไมเกิน 20,000 บาท    
     1.1.6.2  20,001 – 40,000 บาท 
    1.1.6.3   40,001 – 60,000 บาท   
    1.1.6.4 60,001 – 80,000 บาท 
    1.1.6.5 80,001 – 100,000 บาท 
    1.1.6.6 100,001 บาท ขึ้นไป 
  1.2  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย  
   1.2.1  ดานความเช่ือถือ (Reliability)  
   1.2.2  ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
   1.2.3  ดานความม่ันใจ (Assurance)  
   1.2.4  ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  
    1.2.5 ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility)  
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร
สายการบินไทย 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดใชคําศัพทเฉพาะบางคําท่ีจําเปนในการศึกษาเพ่ือใหการใชภาษาท่ีมี
ความชัดเจนและรัดกุมดังนั้นผูวิจัยจึงขอกําหนดนิยามศัพทเฉพาะเพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกันในการ
อานการวิจัยฉบับนี้ 
 ผูโดยสารชาวไทย หมายถึง ผูท่ีเดินทางโดยเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
ท่ีถือหนังสือเดินทางประเทศไทย 
 การบริการบนเคร่ืองบิน หมายถึง กิจกรรมตางๆ หรือความสะดวกสบายท่ีบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) เสนอใหแกผูโดยสารชาวไทย บนเครื่องบิน ไดแก กระบวนการใหบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบิน กระบวนการบริการอาหารบนเครื่องบิน รวมถึงอุปกรณและส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆบนเครื่องบิน 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง  ความคิดเห็นของผูท่ีใชบริการจากบริษัท การบินไทย จํากัด 
(มหาชน) จากการตอบสนองความตองการและอํานวยความสะดวก ในการบริการใหกับผูโดยสารชาว
ไทย โดยการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก  
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 1. ความเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบริการของพนักงานบนเครื่องบินท่ีตรงตามการ
นําเสนอแกผูโดยสาร งานบริการท่ีมอบหมายใหแกผูโดยสารนั้นมีความถูกตองเหมาะสมและมีความ
สมํ่าเสมอ ท่ีสามารถสรางความเช่ือถือไววางใจในงานบริการจากผูโดยสาร 
 2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง พนักงานบนเครื่องบินมีความเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือผูโดยสาร และใหบริการอยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดทันทวงที 
 3. ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง การบริการของพนักงานบนเครื่องบินท่ีมี ความรู 
ความสามารถ และ ความสุภาพของพนักงานท่ีจะโนมนาวชักจูงผูโดยสารใหเกิดความม่ันใจวาจะไดรับ
การบริการท่ีดี 
 4. ความเขาถึงจิตใจ (Empathy) หมายถึง พนักงานบนเครื่องบินมีการดูแลเอาใจใสใหความ
สนใจแกผูโดยสาร รวมท้ังมีความเขาใจถึงความตองการของผูโดยสารท่ีมาใชบริการ 
 5. บริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอํานวย
ความสะดวก เครื่องมือ การแตงตัวของพนักงานบนเครื่องบิน และอุปกรณท่ีใชในการบริการตางๆ ซ่ึง
จะทําใหผูโดยสารรับรูและเห็นภาพของการบริการไดชัดเจน  
 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง ระดับแนวโนมท่ีจะตอบสนองตอการใหบริการ
และเปนแนวโนมท่ีจะกอปฏิกริยาหรือความตั้งใจท่ีจะใชบริการในอนาคตของลูกคา 
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กรอบแนวคิดการวิจัย  
 ในการศึกษาวิจัย คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับแนว
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารไดมีการกําหนดตัวแปรตนและตัวแปรตามเพ่ือใชเปน
แนวทางในการดําเนินงานวิจัยใหถูกโดยมีกรอบงานวิจัยครั้งนี้ 
 
       ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)        ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 

 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 
 
สมมติฐานของการวิจัย 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธตอ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร” ผูวิจัยกําหนดสมมติฐาน ดังนี ้
 1. ผูโดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
 2. คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสาร 
 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 
  1.1 เพศ 
  1.2 อาย ุ
  1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 
  1.4 อาชีพ 
  1.5 ระดับรายไดตอเดือน 

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิ 
1. ดานบรกิารท่ีสัมผัสได (Tangibility)  
2. ดานความเช่ือถือ (Reliability)  
3. ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
4. ดานความม่ันใจ (Assurance)  
5. ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  

 
 
 
 
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 
ของผูโดยสารสายการบินไทย 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธตอ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร” ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลตางๆ จากเอกสาร ตํารา แนวคิด 
ทฤษฎีตางๆ ตลอดจนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมผูบริโภค 
 4. ประวัติและความรูท่ัวไปเกี่ยวกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
 5. ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 ประชากรศาสตร หมายถึง ลักษณะของแตละบุคคลแตกตางกันไป โดยความแตกตางทาง
ประชากรศาสตร จะมีอิทธิพลตอการส่ือสาร ลักษณะประชากรศาสตร (พรทิพย วรกิจโภคาทร. 2529: 
312) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41-42) อธิบายวาลักษณะทางดานประชากรศาสตร (Demographic) 
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑ
ใชบอยมากในการแบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดได
ของประชากรท่ีชวยกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะท่ีลักษณะดานจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรมชวย
อธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายนั้น ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึง
และมีประสิทธิภาพตอการกําหนดตลาดเปาหมายรวมท้ังงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอ่ืน ตัวแปรดาน
ประชากรศาสตรท่ีสําคัญมีดังนี ้
 1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคท่ีมี
อายุแตกตาง นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกันของ
สวนการตลาด นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนการตลาดสวนเล็ก (Niche market) โดยมุง
ความสําคัญท่ีตลาดอายุสวนนั้น 
 2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดท่ีสําคัญเชนกัน นักการตลาดตองศึกษาตวัแปร
นี้อยางรอบคอบเพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการบริโภค เนื่องจาก
เหตุจากการท่ีสตรีทํางานมากขึ้น 
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 3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปนเปาหมายท่ี
สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นในสวนท่ีเกี่ยวกับ
หนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสินคาใดสินคา
หนึ่งและยังสนใจในการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตร และโครงสรางดานส่ือท่ีเกี่ยวของกับผู
ตัดสินใจในครัวเรือน เพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
 4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, education and occupation) เปนตัวแปรท่ีสําคัญใน
การกําหนดสวนของตลาด โดยท่ัวไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคท่ีมีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม
ครอบครัวท่ีมีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดท่ีมีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวน
การตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวช้ีการมีหรือไมมีความสามารถในการจาย
สินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินคาท่ีแทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม 
อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรท่ีใชบอยมาก นักการตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑ
รายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรอยางอ่ืน เพ่ือใหกําหนดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุม
รายไดสูงท่ีมีอายุตางๆ ถือวาใชเกณฑรายไดรวมกบัเกณฑอาย ุ
 พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529: 312-316) ไดกลาวถึง ลักษณะของผูรับสารโดยการวิเคราะห
ตามลักษณะทางประชากรศาสตร ซ่ึงแตละบุคลากรจะมีความแตกตางกันโดยท่ีความแตกตางนี้จะมีทธิ
พลตอการส่ือสารไดซ่ึงลักษณะทางประชากรศาสตรนี้จะประกอบดวย 
 1. อาย ุ(Age) การจะทําใหผูท่ีมีอายุตางกันเปล่ียนพฤติกรรมนั้นมีความยากงายแตกตางกนัผูท่ี
มีอายุมากก็จะเปล่ียนแปลงไดยากกวาซ่ึงการชักจูงจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนนั้นจะยากขึ้นตามอายุ
ของคนท่ีเพ่ิมขึ้น 
 2. เพศ (Sex) เพศชายและเพศหญิงมีความแตกตางกันและพฤติกรรมเกี่ยวกับการส่ือสารก็
แตกตางกันดวยดังนั้นการส่ือสารจําเปนตองทราบวาทําการส่ือสารกับเพศชายหรือเพศหญิง 
 3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรท่ีสําคัญตอประสิทธิภาพของการส่ือสารของ
ผูรับสารโดยเช่ือวาการศึกษานั้นทําใหมีพฤติกรรมแตกตางกันออกไปโดยผูท่ีมีการศึกษาสูงจะมีความ
สนใจในเรื่องท่ีมีเหตุผลสนับสนุนท้ังนี้เพ่ือนํามาประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคา 
 4. ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and economic status) หมายความรวมถึงอาชีพ
รายไดเช้ือชาติและชาติพันธุตลอดจนภูมิหลังของครอบครัวโดยเช่ือวาฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้น
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน 
 
 องคประกอบของประชากรศาสตร 
 ปรมะ สตะเวทิน (2533: 105) กลาววา องคประกอบของประชากรศาสตร หมายถึง 
คุณลักษณะของประชากรในดานตางๆ ไดแก เพศ อายุ ท่ีอยูอาศัย สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ เช้ือ
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ชาติ ภาษาและศาสนา เปนตน องคประกอบดานอายุและเพศ เปนองคประกอบหรือคุณลักษณะขั้น
พ้ืนฐานของประชากรท่ีจัดวามีความสําคัญกวาองคประกอบดานอ่ืนๆ เพราะเปนปจจัยสําคัญท่ีมี
ผลกระทบตอการเกิด การตายและการยายถ่ิน อันเปนสวนสําคัญท่ีทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงดานขนาด
องคประกอบและการกระจายตัวประชากร โดยองคประกอบของประชากรศาสตร สามารถแบงออกเปน
ดานตางๆ ไดดังนี ้
 1.  องคประกอบดานเพศ 
  ขอมูลเกี่ยวกับโครงสรางทางเพศของประชากรมีความสําคัญในการวางแผนตางๆ อยาง
มาก ท้ังภาครัฐบาลและหนวยงานเอกชน เชน การวางแผนการใหบริการสาธารณสุข การวางแผนการ
ประกอบธุรกิจ เปนตน นักเศรษฐศาสตรมองโครงสรางทางเพศของประชากรในแงการนําไปศึกษาดาน
การใชแรงงานสตรีและการประกอบอาชีพประเภทตางๆ ของประชากรขณะท่ีนักสังคมวิทยามองความ
สมดุลระหวางประชากรเพศชายและหญิงในแงเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนแปลงทางสังคมและ
วัฒนธรรม ในการวิเคราะหทางประชากรศาสตรเรื่อง การเกิดการตาย การยายถ่ิน การสมรส รวมท้ังการ
วิเคราะหลักษณะทางเศรษฐกิจและสังคมอ่ืนๆ จําเปนตองใชขอมูลท่ีแยกเพศท้ังส้ิน 
 2.  องคประกอบดานอาย ุ
  อายุเปนสวนประกอบพ้ืนฐานท่ีสําคัญของประชากร ในการวิเคราะหทางประชากรศาสตร 
อายุเปนตัวแปรท่ีสําคัญ ในการศึกษาการเกิด การสมรส การตาย และการยายถ่ิน นอกจากนี้ความรู
เกี่ยวกับองคประกอบดานอายุของประชากรจะทําใหชวยการวางแผนดานกําลังคน การขยายการศึกษา 
ตลอดจนโครงการสวัสดิการทางสังคมของรัฐท่ีใหแกประชากร เปนตน 
 3.  องคประกอบดานการสมรส 
  องคการสหประชาชาติแบงประเภทของสถานภาพสมรส ไดแก (1)โสด (2)สมรส 
(3)หมาย (4)หยาราง (5)สมรสแตแยกกันอยูโดยไมถูกตองตามกฎหมาย 
  ความแตกตางในสถานภาพสมรส มีความสําคัญทางประชากรศาสตร สัดสวนของ
ประชากรในแตละสถานภาพสมรสมีผลตออัตราเจริญพันธุ และอัตราตายในประเทศ กลาวคือสัดสวน
ของสตรีท่ีสมรสสูงยอมจะมีอัตราเกิดสูง นอกจากนี้ยังพบวา ชายและหญิงท่ีสมรสมีอัตราการตายต่ํากวา
คนโสด หมาย และหยารางในกลุมอายุเดียวกัน 
 4.  องคประกอบดานการศึกษา 
  ระดับการศึกษาของประชากร เปนดัชนีหนึ่งท่ีแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศ ขอมูลเกี่ยวกับการศึกษาของประชากรเปนขอมูลท่ีมีประโยชนแกรัฐบาลและเอกชนในการ
นําไปเปนพ้ืนฐานการคาดประมาณกําลังคนในอนาคต การพัฒนาประเทศ จะเห็นไดวาประเทศใดมี
สัดสวนของประชากรท่ีไมรูหนังสือมากๆ ก็หมายถึงวา ประเทศนั้นยังดอยพัฒนาอยูมาก และการทราบ
ถึงสัดสวนของประชากรในวัยศึกษาเลาเรียนก็ยอมมีสวนชวยในการวางแผนและนโยบายทางการศึกษา
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ของรัฐบาล คนท่ีมีลักษณะประชากรศาสตรตางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกัน โดยวิเคราะหจาก
ปจจัย ดังนี้ (ปรมะ สตะเวทิน. 2533: 105) 
  4.1 เพศ (Sex) ความแตกตางทางเพศ ทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสาร
ตางกัน คือ เพศหญิงมีแนวโนมมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารมากกวาเพศชาย ในขณะท่ีเพศชาย
ไมไดมีความตองการท่ีจะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานั้น แตมีความตองการท่ีจะสราง
ความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนั้นดวย 
  4.2 อายุ (Age) เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความแตกตางกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรม คนท่ีอายุนอยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณและมองโลกในแงดีมากกวาคนท่ีท่ี
อายุมาก ในขณะท่ีคนอายุมากมักจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง
รายกวาคนท่ีมีอายุนอย เนื่องมาจากผานประสบการณชีวิตท่ีแตกตางกัน ลักษณะการใชส่ือมวลชนก็
ตางกัน คนท่ีมีอายุมากมักจะใชส่ือเพ่ือแสวงหาขาวสารหนักๆ มากกวาความบันเทิง 
  4.3 การศึกษา (Education) เปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความคิด คานิยม ทัศนคติและพฤตกิรรม
แตกตางกัน คนท่ีมีการศึกษาสูงจะไดเปรียบอยางมากในการเปนผูรับสารท่ีดี เพราะเปนผูมีความ
กวางขวางและเขาใจสารไดดี แตจะเปนคนท่ีไมเช่ืออะไรงายๆ ถาไมมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 
ในขณะท่ีคนมีการศึกษาต่ํามักจะใชส่ือประเภทวิทยุ โทรทัศนและภาพยนตร หากผูมีการศึกษาสูงมีเวลา
วางพอก็จะใชส่ือส่ิงพิมพ วิทยุ โทรทัศน และภาพยนตร แตหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหาขาวสารจาก
ส่ือส่ิงพิมพมากกวาประเภทอ่ืน 
  4.4 สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and economic status) ประกอบดวย อาชีพ 
รายได เช้ือชาติ ภูมิหลังทางครอบครัว และสถานภาพทางสังคมของบุคคลมีอิทธิพลอยางสําคัญตอ
ปฏิกิริยาของผูรับสารท่ีมีตอผูสงสาร เพราะแตละคนมีวัฒนธรรม ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม และ
เปาหมายท่ีตางกัน 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกลาวมา ผูวิจัยขอนําลักษณะประชากรศาสตรมาใชศึกษา เพ่ือเปน
แนวทางในการคนหาคําตอบเกี่ยวกับลักษณะดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได จะมีผลตอท่ีมีการตัดสินใจซ้ือโทรศัพทมือถือแบบ
สมารทโฟน ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครหรือไม อยางไร 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ 
 อดุลย จาตุรงคกุล และคณะ (2545: 4) กลาวถึงความหมายของ “บริการ” วาเปนการกระทํา
หรือผลงานท่ีผูประกอบการมอบใหกับผูบริโภค โดยเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangible) ผูบริโภคเม่ือ 
จายเงินซ้ือบริการแลวก็ไมไดมีสิทธิเปนเจาของทรัพยสินใดๆ นอกจากสิทธิในการไดรับบริการตามท่ี
ตกลงกันเทานั้น 
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 การใหคํานิยมของการใหบริการ (Service) มีวิธีการสองวิธีท่ีจะนิยามถึงเนื้อหาของคํานี้  
 การบริการเปนปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอ่ืน แมวากระบวนการ 
(Process) อาจผูกพันกับตัวสินคาก็ตาม แตปฏิบัติการก็เปนส่ิงท่ีมองไมเห็นจับตองไมได และไม 
สามารถครอบครองได การบริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสรางคุณคาและจัดหา คุณประโยชน 
(Benefits) ใหแก ลูกคาในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการท่ีผูรับบริการ หรือผูแทน
นําเอาความเปล่ียนแปลงมาให  
 ปรัชญา เวสารัชช (2540: 6) คําวาการบริการนั้น ตามรูปศัพทหมายความถึง “การปฏิบัติรับ ใช
การใหความสะดวกตางๆ” ดังนั้นผูใหบริการบางคนจึงมักมองการบริการไปในทางต่ําตอย ถือเปน ภาระ
ท่ีตองคอยดูแลคนอ่ืนหรือมองไปวาเปนการรับใช คือตองทําใหคนอ่ืนมีความสุขความพอใจสวนตัวเอง
นั้นตองมาทีหลัง เพราะคนอ่ืนตองเหนือกวาโดยไดใหความหมายและลักษณะของการบริการประชาชน
โดยหนวยงานของรัฐ ดังนี้ 
  
 ความหมายของการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ  
 การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานของรัฐจัด
ใหแกประชาชน ท้ังนี้ หนวยงานอาจกําหนดใหประชาชนไปรับบริการท่ีหนวยงานของรัฐหรืออาจสง
เจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชนก็ได 
 1. ลักษณะของการบริการ โดยท่ัวไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐ มีลักษณะ
ดังนี้ 
  1.1 ผูใหบริการและผูรับบริการ - ผูใหบริการในท่ีนี้เปนเจาหนาท่ีของรัฐซ่ึงสวนใหญ
ไดแก ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจํา โดยมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบรกิาร ในขณะ
ท่ีผูรับบริการในท่ีนี้หมายถึงประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้ ในการบริการแตละเรื่องนั้นอาจมีกลุมประชาชน
เฉพาะ30 กลุม เชน กรณีการรับบริการดานผานพิธีการศุลกากร ซ่ึงมีกลุมผูนําของออกหรือท่ีเรียกวาชิป
ปงเปนกลุมลูกคาสําคัญ ในขณะท่ีการบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษี
รายไดสวนบุคคลนั้น ผูรับบริการไดแกประชาชนท่ัวไป 
  1.2 เปนเรื่องท่ีรัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด – บริการใดท่ีประชาชนจะไดรับนั้นเปน
เรื่องท่ีรัฐ กําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือเฉพาะหนวยงานรัฐเปนผูกําหนด
รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ขั้นตอน เง่ือนไข หรือ
รายละเอียดท่ีรัฐกําหนด ท้ังนีป้ระชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซ่ึงหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้น
เชนหากอยูในเขตขนสงทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดนั้น จะไปรับบริการท่ีหนวยอ่ืนไมได 
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  1.3 มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเง่ือนไข - บริการท่ีรัฐกําหนด
นั้นมักมี เง่ือนเวลาเกี่ยวของดวย นอกจากนี้ หากประชาชนไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีรัฐกําหนด ก็อาจมี
บทลงโทษดวย เชน ปรับ เพิกถอนใบอนุญาต หรืออาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 
  1.4 มีกฎระเบียบรองรับ – บริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอ่ืนๆ ของรัฐ คือ
เปนไป ตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวง ระเบียบ
หรือคําส่ัง รวมท้ังมีการกําหนดขั้นตอนเง่ือนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกําหนดการบริการ 
ซ่ึงขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน จินตนา บุญบงการ (2539: 7) “บริการ” คือ ส่ิง
ท่ีจับ สัมผัส แตะตองไดยาก และเส่ือมสูญ สภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบให
ผูรับบริการทันที หรือเกือบจะทันที 
 คุณลักษณะ 7 ประการของการบริการท่ีดี บริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา SERVICE ซ่ึงถาหา
ความหมายดีๆ ใหกับตัวอักษรภาษาอังกฤษท้ัง 7 ตัวนี้ไดอาจไดความหมายของการ บริการท่ีสามารถยึด
เปนหลักในการปฏิบัติไดความหมายของตัวอักษรท้ัง 7 นี้ คือ  
 S = Smiling & Sympathyยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบาก
ยุงยากของผูมารับบริการ 
 E = Early responseตอบสนองตอความประสงคจากผูมารับบริการอยางรวดเร็วทันใจ โดยไม
ตองใหเอยปากเรียกรอง 
 R = Respectfulแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูมารับบริการ 
 V = Voluntariness mannerการใหบริการท่ีทําอยางสมัครใจเต็มใจทํา ไมใชทํางานอยางเสีย
ไมได 
 I = Image Enhancingการรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ และภาพลักษณขององคการดวย 
 C = Courtesyความออนนอม ออนโยน สุภาพ มีมรรยาทด ี
 E = Enthusiasmความกระฉับกระเฉง กระตือรือรนขณะบริการ และใหบริการมากกวาท่ี
ผูรับบริการคาดหวังเอาไว 
  
 ลักษณะของการบริการ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 432) กลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการไว 3 ประการ
ดังนี้ 
 1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น รับรูรสชาติ รูสึก ได
ยิน หรือไดกล่ินกอนท่ีจะทาการซ้ือ (Armstrong; & Kotler. 2003: F7) ดังนั้น ผูซ้ือตองพยายามวาง 
กฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการท่ีเขาจะไดรบั เพ่ือลดความเส่ียงและสรางความ
เช่ือม่ันในการซ้ือ ในแงสถานท่ี ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร ราคา 
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 2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การบริการมีการผลิตและบริโภคในเวลา เดียวกัน 
ไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักรก็ตาม 
(Armstrong; & Kotler. 2003: G7) กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่ง ราย 
เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา กลยุทธการใหบริการเพ่ือ
แกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยการกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพ่ือท่ีจะ
ใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคาในรูปกลุมเล็กแทนการใหบริการรายบุคคล 
 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ซ่ึงคุณภาพจะผันแปรไป 
ขึ้นอยูกับผูใหบริการเปนใคร และขึ้นอยูกับวาเปนการใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร (Armstrong; 
&Kotler. 2003: G7) ดังนั้น ผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและสอบถามผูอ่ืน กอนท่ี
จะเลือกรับบริการไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวขายหรือใชใน 
ภายหลังได (Armstrong; & Kotler. 2003: G7) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน ถา 
ความตองการสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทําให
เกิดปญหา คือ การบริการไมทันหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารกิจการการบริการ ตองปรับกลยุทธเพ่ือ
ปรับความตองการซ้ือ ในการตั้งราคา และสงเสริมการบริการพยายามหาทางใชสวนท่ีวาง (Idle 
capacity)ท่ีไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเปนประโยชนได  
 จิตตินันท เดชะคุปต (2544: 23-26) ไดอธิบายถึงลักษณะของการบริการวามีลักษณะ เฉพาะท่ี
แตกตางไปจากสินคาหรือผลิตภัณฑท่ัวไป สรุปไดดังนี ้
 1. สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูใหบริการ 
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือผูรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวา จะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซ้ือจึง
จําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ แตกตางไปจากการซ้ือสินคาท่ีสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนท่ี
จะตัดสินใจซ้ือได การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงท่ีลูกคาจะไดรับ การรับประกันคุณภาพหรือ
การอางอิงเนื่องจากประสบการณท่ีผูอ่ืนเคยใชบริการมาแลว 
 2. ส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได ผูซ้ือไมอาจสัมผัส
กอนท่ี จะตกลงใจซ้ือเหมือนกับการซ้ือสินคาได เพียงแตอาศัยความคิดเห็น ทัศนคติ และประสบการณ
เดิมท่ีไดรับ โดยผูซ้ืออาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชนของการบริการท่ีตนควรไดรับ
แลวจึงตัดสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกับความตองการดังกลาว 
 3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะไมอาจแยกออก 
จากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆ ได การผลิตและ
การบริโภคการบริการมักจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกบั



 14 

ตัวสินคาท่ีมีการผลิต การขายสินคา แลวจึงเกิดการบริโภคภายหลัง การบริการจึงเปนกระบวนการท่ี
เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง ตั้งแตเริ่มใหบริการจนกระท่ังบริการนั้นส้ินสุดลง ท้ังนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ 
 4. ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะท่ีไมคงท่ีและไมสามารถ 
กําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
ใหบริการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดยีวกนั
แตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกัน ท้ังนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการชวงเวลา
ของการบริการ และสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน 
 5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) การบริการมีลักษณะท่ีไมสามารถเก็บ 
รักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนสินคาท่ัวๆ ไป เม่ือไมมีความตองการใช จะเกิดเปนการสูญเปลาท่ีไม
อาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได เนื่องจากไมสามารถคาดเดาความตองการของผูมาใชบริการได 
เพราะความตองการมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
 6. ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการมีลักษณะท่ี 
ไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกดิขึ้น ในขณะท่ีผูซ้ือจายเงิน เงินท่ีจายจะเปนคาบริการท่ีผูซ้ือ
จะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือ
กระบวนการของการกระทํานั้น 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนสรุปไดวา ลักษณะของการบริการเปนลักษณะท่ีมีความแตกตาง
จากสินคาหรือผลิตภัณฑ เพราะงานบริการมีลักษณะท่ีเปนนามธรรมไมสามารถจับตองได หรือจัดเก็บ
ในพ้ืนท่ีท่ีจัดเตรียมไว นอกจากนั้นแลวงานบริการสามารถทําซํ้าๆ ไดหลายครั้ง ซ่ึงพนักงานท่ีใหบริการ
ตองแสดงความรูสึกดวยปฏิสัมพันธท่ีดีตอลูกคา เพ่ือเปนการสรางความไววางใจใหกับลูกคาท่ีใชบรกิาร
ซ่ึงคาดหวังวาจะไดรับบริการท่ีดีเพราะเกิดความเช่ือถือและไวใจสถานท่ีใหบริการ 
 
 ประเภทของบริการ  
 บริการแบงไดหลายประเภท โดยท่ัวไปอาจแบงเพ่ือความเขาใจไดเปน 2 ประเภท ไดแก 
 1. การบริการโดยตรง เปนการใหความชวยเหลือหรือดําเนินการท่ีเปนประโยชน แก
ผูรับบริการเฉพาะหนา เชน ขายของให หีบหอให จัดสงให เปนตน 
 2. การบริการทางออม เปนการดําเนินการท่ีเปนประโยชนใหโดยไมไดสัมผัส เกี่ยวของกับ
ผูรับบริการโดยตรง แตผูรับบริการไดรับประโยชนโดยอาจไมเคยพบเห็นผูใหบริการเลย เชน คน
ออกแบบตกแตงหอง ใหบริการความสวยงามประโยชนใชสอยของหอง แตเราเขารูเปนใคร เขาไมรูวา
เราเปนใคร แตมีการใหและการรับบริการระหวางกัน 
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 คุณภาพการใหบริการ 
 พาราสุรามัน, เชทแฮลม และ เบอรรี (Parasuraman, Zeithaml; & Berry.  1986: 57) ไดกลาว
วา คุณภาพการบริการ เปนขอวินิจฉัยเกี่ยวกับความรูสึกท่ีมีตอสินคาหรือบริการ โดยขึ้นอยูกับเหตุผล
คุณลักษณะในการประเมิน ความเช่ือ และ ทัศนคติของผูประเมิน  
 
 เกณฑที่ใชวัดคุณภาพการใหบริการ  
 ในการใหบริการนั้นส่ิงท่ีตองประเมินก็คือพฤติกรรมการบริการ ซ่ึงไดมีผูกําหนดตัวอยาง
เกณฑท่ีใชประเมินหลายทาน เชน  
 พาราราสุรามัน และคณะ  (Parasuraman; et al.  1990) ไดกลาวถึงเกณฑท่ีผูรับบริการตองใช
ประเมินคุณภาพการบริการ สามารถระบุไดเปน 10 มิติ ไดแก 
 1. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอํานวยความ
สะดวก เครื่องมือ การแตงตัวของบุคลากร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสาร 
 2. ความเช่ือถือได (Reliability) หมายถึง หมายถึง ความสามารถในการทําตามขอตกลงท่ีได
กําหนดไวเกี่ยวกับบริการนั้นๆอยางถูกตอง 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา รวมท้ังดาน
ความพรอมของพนักงานท่ีจะใหบริการ 
 4. ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีทักษะ และความรูในการบริการ 
 5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีความสุภาพเรียบรอย การเคารพ ใหเกียรติ และ 
คํานึงถึงมิตรภาพในการติดตอกับผูอ่ืน 
 6. ความไววางใจได (Credibility) หมายถึง การมีคุณคานาเช่ือถือ มีความสัตย และ มีความ
เช่ือถือไววางใจได  
 7. การเขาถึงบริการ (Access) การท่ีผูใชบริการสามารถรับบริการไดสะดวก ไมมีระเบียบ
ขั้นตอนท่ีมากมายหรือซับซอนจนเกินไป ใชเวลานอย เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับ
ผูใชบริการ และ ผูใหบริการจะตองอยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดเสมอ 
 8. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารดวยภาษาท่ีลูกคาเขาใจ และ รับฟงส่ิงท่ี
ลูกคาตองการจะแจงหรือบอกใหทราบ  
 9. ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกม่ันใจในความปลอดภัยในชีวิตและ
ทรัพยสิน ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตราย 
 10. ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรูจักเขาใจลูกคา และ ทราบใน
ความตองการลูกคา 
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 จากมิติการรับรูคุณภาพบริการ 10 มิติ ท่ีกลาวไปแลวนั้น ตอมาไดพัฒนาโดยการรวมมิติท่ีมี
ความใกลเคียงกันใหเปนมิติเดียวกัน โดยจะเหลือมิติการรับรูคุณภาพบริการเพียง 5 ดาน เรียกวา 
“SERVQUAL” (Service Quality) คือ มิติดานความสามารถ (Competence) มิติดานอัธยาศัยไมตรี 
(Courtesy) มิติดานความม่ันคงปลอดภัย (Security) รวมเปนมิติใหม ท่ีช่ือวา มิติดานการใหความม่ันใจ 
(Assurance) และรวมมิติดานการเขาถึงบริการ (Access) มิติดานการส่ือสาร (Communication) และ มิติ
ดานความเขาใจ (Understanding) เปนมิติใหมท่ีช่ือวา มิติดานความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และได
กําหนดความหมายดังนี้ 
 1. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฎของส่ิงอํานวยความ
สะดวก เครื่องมือ การแตงตัวของบุคลากร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสาร 
 2. ความเช่ือถือได (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะปฎิบัติงานไดตามสัญญาไวอยาง
ถูกตองและแมนยํา 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา และใหบริการ
อยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที 
 4. การใหความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ความรู ความสามารถและความสุภาพของ
พนักงานท่ีจะโนมนาวชักจูงลูกคาใหเกิดความม่ันใจ 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสนใจกับลูกคา 
รวมท้ังมีความเขาใจลูกคา 
 
3. แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรรีรัตน และคณะ (2538: 124) ใหความหมายวา พฤติกรรมซ่ึงผูบริโภคทําการ
คนหา การซ้ือ การใช การประเมินผลของสินคาหรือบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของ
ผูบริโภค 
 ธงชัย สันติวงษ (2540: 26) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึงการกระทําของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการซ่ึงสินคาและบริการ รวมถึงกระบวนการ
ตัดสินใจซ่ึงมีมาอยูกอนแลว ซ่ึงมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา ดังกลาว  
 นักจิตวิทยาไดแบงพฤติกรรมมนุษยตามอาการแสดงออกเปน 2 อยาง คือ  
 1. พฤติกรรม เปดเผย (Over behavior) คือ พฤติกรรมหรอืการกระทําท่ีสามารถเห็นท่ีสามารถ
เห็นได ไดแก การแสดงทาทางการพูด ตลอดจนการใหสัญลักษณตางๆรวมความวาพฤติกรรมเปดเผย เป
นพฤติกรรมท่ีแสดงออกโดยการกระทํา  
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 2. พฤติกรรมปกปด (Convert Behavior) เปนพฤติกรรมท่ีไมสามารถสังเกตได ไดแก 
ความคิด (Idea) อารมณ (Emotion) ความรูสึก (Feeling) ทัศนคติ (Attitude) การรับรู (Perception)      
เปนตน  (ชุดา จิตพิทักษ.  2525: 56) 
 พฤติกรรมมนุษยจะเปนไป โดยมีขอสมมติฐาน 3 ประการ ท่ีสัมพันธกันอยู คือ  
 1.  พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดโดยมีสาเหตุ มาทําใหเกิด 
 2.  พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดโดยมี แรงกระตุน มากระตุนใหเกิด 
 3.  พฤติกรรมจะเกิดขึ้นไดโดยมีจุดมุงหมาย เสมอ  
 ส่ิงท่ีเปนสาเหตุแรงกระตุน และจุดมุงหมายของพฤติกรรมผูบริโภคจะเรียกรวมๆ กันวา  
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2527: 16) 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Bahavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทําการคนหา 
(Searhing) การซ้ือ (Purchasing) การใช (Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย 
(Disposing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการเขา (Schiffiman; & Kanuk. 
1994: 7) หรืออาจหมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเม่ือทําการ
ประเมินผล (Evaluating) การจัดหา (Acquiring) การใช (Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ (Engel; Blackwell; & Miniard. 1993: 5) จากความหมายจะเห็นวาการศึกษาพฤตกิรรม
ผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีการท่ีแตละบุคคลทําการตัดสินใจท่ีจะใชทรัพยากร (เงิน เวลา บุคลลากร และ
อ่ืนๆ) เกี่ยวกับการบริโภคสินคาซ่ึงนักการตลาดตองศึกษาวาสินคา ท่ีเขาจะทําการเสนอขายนั้นใครคือ
ลูกคา (Who?) ผูบริโภคซ้ืออะไร (What?) ทําไมจึงซ้ือ (Why?) ซ้ืออยางไร (How?) ซ้ือเม่ือไหร (When?) 
ซ้ือท่ีไหน (Where?) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How often?) รวมท้ังศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซ้ือ 
(Who?)  (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2538: 3) 
 จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค สรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การ
แสดงออกถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ในการท่ีจะใหไดมาและการใชสินคาหรือบริการเพ่ือ
สามารถตอบสนองความตองการของบุคคลนั้น โดยจะมีกระบวนการตางๆหลายขั้นตอนเริ่มตั้งแต การ
คนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล และการใชจายเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการ 
  
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค  
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือและการใช
ของผูบริโภคเพ่ือศึกษาถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือและการวิจัยของผูบริโภคคําตอบ
ท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategy) ท่ีสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม คําถามท่ีใชเพ่ือคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค       
6Ws  และ  1H  ซ่ึงประกอบดวย WHO? WHAT? WHY? WHO? WHEN? WHERE ?และ HOWs?   



 18 

เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย OCCUPANTS OBJECTS OBJECTIVES 
ORGANIZATIONS OCCASIONS OUTLETS และ OPERATIONS (ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ. 
2541: 125) ดังแสดงตารางตาราง 1 แสดงการใชการคําถาม 7 คําถาม เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับ
พฤติกรรมผูบริโภค รวมท้ังการใหกลยุทธ การตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 
ตารางแสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H เพ่ือหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (7Os) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบทีต่องการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาด 
ที่เกี่ยวของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who 
is in the target market ?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants)ทางดาน (1) 
ประชากรศาสตร 
 (2) ภูมิศาสตร (3) จิตวิทยา 
 (4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธ 4Psท่ีเหมาะสมกับ
กลุมเปาหมาย 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does 
the consumer buy?) 

สิ่งท่ีผูบริโภคตองการซื้อ (Objects)สิ่งท่ี
ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ คือ
ตองการคุณสมบัติ หรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (Product Components) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product 
Strategies) เชนการบรรจุหีบหอ 
ตราสินคา รูปแบบ บริการ เปน
ตน  

3. ทําไมจึงซื้อ (Why does the 
consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives)ผุ
บริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการ
ดานรางกายและดานจิตวิทยา ซึ่งตอง
ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อคือ ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง
จิตวิทยา ปจจัยภายนอก ประกอบดวย
ปจจัยทางสังคม วัฒนธรรม ปจจัยบุคคล 

กลยุทธสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เชนการ
โฆษณา ตองศึกาเหตุจูงใจในการ
ซื้อของผูบริโภค เพื่อนํามา
กําหนดแนวความคิดและจุดขาย
ในการโฆษณา 

4. Who participates in the 
buying? (ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ) 

บทบาทของกลุมตางๆ ท่ีมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ (Organizations) 
ประกอบดวย (1)ผูริเริ่ม (2)มีอิทธิพล 
(3)ผูตัดสินใจซื้อ (4)ผูซื้อ (5) ผูใช  

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธการ
โฆษณาและการสงเสริม
การตลาด (Advertising and 
Promotion) 
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ตาราง (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาด 
ที่เกี่ยวของ 

5. When does the consumer buy ?
ผูบริโภคซื้อเม่ือใด 

โอกาสในการซื้อ (Occasions)เชน ชวง
ฤดูใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลา
ใดของวัน โอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวัน
สําคัญตางๆ  

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies)เชนจะโฆษณาเม่ือใด 
หรือทําการสงเสริมการขายเม่ือใด
จึงจะสอดคลองกับโอกาสท่ีซื้อ 

6. Where does the consumer buy?
ผูบริโภคซื้อท่ีไหน 

ชองทางท่ีผูบริโภคไปซื้อ (Outlets)ท่ี
ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพ 
สินคา ซุปเปอรมารเก็ต บางลําพ ุพาหุรัด 
สยามแสควร รานขายของชํา ฯลฯ  

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution/Channel Strategies)
บริษัทจะนําผลิตภัณฑออกสู
ตลาดเปาหมายโดยพิจารณาวาจะ
ผานคนกลางตางๆอยางไร 

7. บริโภคซื้ออยางไร (How does 
the consumer buy?) 

ข้ันตอน (Operations)ในการตัดสินใจซื้อ 
ประกอบดวย การรับรูปญหาและความ
ตองการ การคนหาขอมูลการประเมิน
พฤติกรรม การตัดสินใจซื้อ ความรูสึก
ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) เชน ใน
การขายโดยใชพนักงานขาย 
พนักงานจะกําหนดศิลปะในการ
ขายและวัตถุประสงค ในการ
ขายหสอดคลองกับวัตถุปรสงค
ในการตัดสินใจซื้อ 

 
 ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรรีรัตน; และคณะ.  (2541).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 126. 
 
 กระบวนการพฤติกรรมของมนุษย 
 มูลเหตุของพฤติกรรมมนุษย หรือท่ีเรียกวา กระบวนการพฤติกรรมของมนุษยมีลักษIะ 3 
ประการ คือ  
 1. Behavior is Caused พฤติกรรม ของมนุษยทุกคนเกิดขึ้นจะตองเกิดจากส่ิงท่ีสาเหตุ คือ 
ความตองการ 
 2. Behavior is motivated พฤติกรรมของมนุษยทุกคนเกิดขึ้นไดตองมีแรงจูงใจหรือแรง
กระตุน คือ เม่ือคนเรามีความตองการเกิดขึ้นแลว ก็ปรารถนาจะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรง
กระตุนหรือแรงจูงใจใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆเพ่ือตอบสนองความตองการท่ีเกิดขึ้น 
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 3. Behavior is Goal Directed พฤติกรรมของมนุษยทุกคนท่ีแสดงพฤติกรรมออกมานั้นมุง
ไปสู เปาหมายท่ีแนนอนใหบรรลุความสําเร็จแหงความสําเร็จแหงความตองการของตนเอง (ช่ืนอารมณ 
ภาระพฤติ. 2539: 21) 
 จึงสรุปไดวา กระบวนการพฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นเปน 3 ระดับ ติดตอกัน  
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 แผนภูมิกระบวนการพฤตกิรรมของมนุษย 
 
 ท่ีมา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2541).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 127. 
 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนเกี่ยวกับการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคทําใหสามารถนําขอมูลมา
สรางเปนคําถามท่ีใชในแบบสอบถามเพ่ือท่ีจะศึกษาแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสาย
การบินไทย 
 กระบวนการพฤติกรรมของคนท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน แตรูปแบบของพฤติกรรมของคน 
(Behavior Pattern) ท่ีแสดงออกไปเหตุการณตางๆ ท่ีเผชิญจะมีลักษณะตางกันออกไปสาเหตุมาจาก
ปจจัย 2 ประการคือ 
 1.  ปจจัยภายนอก ไดแก สภาวะแวดลอมตางๆ ท่ีอยูรอบตัวบุคคล 
 2.  ปจจัยภายใน ไดแก ตัวบุคคล 
 
 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค  
 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
2541: 128-130) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจาก
การท่ีเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึก
นึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s 
response) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 
 
 
 

ความตองการ แรงจูงใจ เปาหมายที่แนนอนหรือ
ความสําเร็จ 
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ภาพประกอบ 3 รูปแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (Consumer) behavior และปจจัย 
       ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค (Factors influencing consumer’s buying behavior) 
  
 ท่ีมา:  ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  (2546).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 129. 
  
 จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้อาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก เพ่ือให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying motive) 
ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวนคือ 
  1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุมและตองจัดใหมีขึ้นเปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ประกอบดวย 
   1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม เพ่ือ
กระตุนความตองการ 

ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) 
ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) 
ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 
 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision) 
การรับรูปญหา (Problem recognition) 
การคนหาขอมูล (Information search) 
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 
การตัดสินใจซ้ือ (Purchase decision) 
พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Post purchase behavior) 

 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus) 
สิ่งกระตุน 
 (Marketing stimulus) 

สิ่งกระตุนอื่นๆ 
 (Other stimulus) 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม ฯลฯ 

 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซ้ือ (Buyer’s 
characteristic) 

การตอบสนองของผูซ้ือ 
 (Response) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 
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   1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนายผลิตภัณฑ (Distribution หรือ Place) 
โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย เชน การจัดจําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพ่ือใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือ
วาเปนการกระตุนความตองการซ้ือ 
   1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคท่ีอยูภายนอก
องคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
   1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายได ของผูบริโภค
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
   1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝากถอน
เงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
   1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย เพ่ิม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
   1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือท่ี
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือ ความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผู ซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
  2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ 
คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 
  2.2  กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer decision process) ประกอบดวยขั้นตอน 
คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซ้ือ และ
พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 
  2.3  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผู
ซ้ือ (Buyer’s purchase decisions) ผูบรโิภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 
   2.3.1 การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ (Product decision) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑ
อาหารเชา มีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหม่ีสําเร็จรูป ขนมปง 
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   2.3.2  การตัดสินใจดานตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสด
กลอง จะเลือกโฟรโมสต มะลิ ฯลฯ 
   2.3.3  การตัดสินใจดานผูขาย (Dealer decision) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจาก
หางสรรพสินคาใด หรือรานคาใกลบานรานใด 
   2.3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) ลักษณะหรือวิธีการซ้ือของ
ผูบริโภคใชการพิจารณาจาก ทัศนคติตอเวลาและระยะทาง (Attitude toward time and distance) และการ
ตัดสินใจจับจายหลายประเภท (Multiple shopping decision) ผูบริโภคมักนิยมไปรานคาท่ีสามารถหาซ้ือ
ของไดครบทุกอยางภายในรานเดียว (One stop shopping) 
   2.3.5 การตัดสินใจดานปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) ผูบริโภคจะเลือกวาซ้ือ 1 
กลอง ครึ่งโหล หรือหนึ่งโหล  
 
 แนวโนมพฤติกรรมผูบริโภค  
 แนวโนม หมายถึง แนวทางท่ีจะเปนไปไดในแนวทางใดแนวทางหนึ่ง (พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน. 2545) 
 แนวโนมพฤติกรรม (ศักดิ์ สุนทรเสณ.ี2531:2) หมายถึง ความโนมเอียง ท่ีจะมีปฏิกิริยาตอส่ิง
ใดส่ิงหนึ่ง การเตรียมตัว หรือ ความพรอมตอบสนอง  
 อีเกล และคณะ (อดุลย จาตุรงคกุล. 2545: 5) กลาววาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ปฏิกิริยา
ของบุคคลท่ีเกี่ยวของโดยตางกับการไดรับหรือใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ังกระบวนการ
ตางๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวปฏิกิริยาตางๆเหลานั้น ซ่ึงแบงออกเปนสวนสําคัญได 3 
สวน 
 1. ปฏิกิริยาของบุคคล ซ่ึงรวมถึงกิจกรรมตางๆ 
 2.  บุคคลเกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับ และ การใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจซ่ึง
หมายถึง ผูบริโภคคนสุดทาย 
 3.  กระบวนการตางๆของการตัดสินใจซ่ึงเกิดกอน และ เปนตัวกําหนดปฎิกิริยาตางๆเหลานี้
เปนไปได การกระทําของผูบริโภคท่ีเกี่ยวกับการเลือก การซ้ือ การใชสินคาและ บริการเพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคแตละคนในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจและมีผล
ตอการแสดงออก 
 สรุปไดวา แนวโนมพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ความโนมเอียง การคาดคะเน แนวทางท่ีจะ
เปนไปได การกระทํา ของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการเลือก การซ้ือ การใชสินคาและบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของผูบริโภคแตละคน ในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับกระบวนการ
ตัดสินใจและมีผลตอการแสดงออก  
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4. ประวัติและความรูทั่วไปเกี่ยวกับ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) 
 บริษัท การบินไทย จํากัด ( มหาชน ) เปนรัฐวิสาหกิจ ในสังกัดกระทรวงคมนาคม ดําเนิน
กิจการในดานการบินพาณิชยในประเทศ และระหวางประเทศ ในฐานะสายการบินแหงชาติ โดยเฉพาะ
อยางยิ่ง เปนรัฐวิสาหกิจของชาต ิท่ีดําเนินกิจการแขงขันกับตางประเทศ ในธุรกิจการบินโลก และเปน
รัฐวิสาหกิจท่ีสามารถทํากําไรตอเนื่องเรื่อยมา ท้ังยังไดรับการยกยองในดานตางๆ ใหอยูในระดับสาย
การบินช้ันนําของโลกเสมอมา 
 การบินไทยเริ่มกอตั้งขึ้นโดยการทําสัญญารวมทุนระหวาง บริษัท เดินอากาศไทย จํากัด กับ
สายการบินสแกนดิเนเวียน แอรไลน ซิสเต็ม หรือใชช่ือยอวา เอส เอ เอส เม่ือวันท่ี 24 สิงหาคม 2502 
โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือดําเนินธุรกิจการบิน ระหวาง ประเทศ และไดจดทะเบียนเปนบริษัทจํากัด เม่ือ
วันท่ี 29 มีนาคม 2503 ดวยทุน จดทะเบียน 2 ลานบาท โดยบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด ถือหุนรอยละ 
70 และ เอส. เอ. เอส. ถือหุนรอยละ 30 ของทุนจดทะเบียน 
 ตอมา เม่ือวันท่ี 30 มีนาคม 2520 เอส. เอ. เอส. ไดโอนหุนท่ีมีอยูท้ังหมดใหแก บริษัท 
เดินอากาศไทย จํากัด และถือเปน การยกเลิกสัญญารวมทุน กอตั้งขึ้นในปพุทธศักราช 2503 โดย บริษัท 
เดินอากาศไทย จํากัด กับบริษัทสายการบินสแกนดิเนเวียนแอรไลน ซิสเต็มหรือใชช่ือยอวา เอส เอ เอส 
ไดรวมลงทุนกิจการดวยทุนเพียง 2 ลานบาท โดยเดินอากาศไทยถือหุนรอยละ 70 และ เอส เอ เอส ถือ
หุนรอยละ 30 ซ่ึงในเวลาตอมาไดมีการเพ่ิมทุนอยางเปน ขั้นตอนตลอดมาจนถึงปพุทธศักราช 2520 
บริษัท เดินอากาศไทย ไดซ้ือหุนท้ังหมดคืนจาก เอส เอ เอส ตามมติ คณะรัฐมนตรี และมอบโอนหุนท่ี
ซ้ือมาใหกระทรวงการคลัง ดังนั้น การบินไทย จึงเปนสายการบินของคนไทยอยางแทจริง และมี บริษัท 
เดินอากาศไทยกับกระทรวงการคลัง เปนผูรวมถือหุนตอมาเม่ือวัน ท่ี 1 เมษายน 2531 คณะรัฐมนตรไีดมี
มติใหดําเนินการรวมกิจการการบินภายในประเทศท่ีดําเนินการ โดยบริษัท เดินอากาศไทย จํากัด เขากับ
กิจการของบริษัทฯ เปนผลใหเงินทุนจดทะเบียนของบริษัทฯ เพ่ิมขึ้นเปน 2,230 ลานบาท โดยมี
กระทรวงการคลังเปนผูถือหุนรายใหญ ดังนั้นบริษัทฯ จึงเปนสายการบินแหงชาติท่ีรับผิดชอบกิจการ 
การบินพาณิชย ท้ังเสนทางบินระหวางประเทศ และเสนทางบินภายในประเทศท้ังหมด และเม่ือวันท่ี 25 
มิถุนายน 2534 มีการเปล่ียนแปลงนโยบายการดําเนินธุรกิจท่ีสําคัญเกิดขึ้น โดยคณะรัฐมนตรี มีมติให
ดําเนินการ ดังนี้ 
 1. นําบริษัท ฯ เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 
 2.  เพ่ิมทุนจดทะเบียนอีกจํานวน 3,000 ลานบาท โดยนําหุนเพ่ิมทุนสวนแรกจํานวน 100 ลาน
หุน ในราคาตามมูลคาหุนท่ีตราไวหุนละ 10 บาท ออกจัดสรรกอน 
 3.  ใหจัดหุนสามัญเพ่ิมทุนจํานวน 5 ลานหุน ขายใหพนักงานเจาหนาท่ีของบริษัทฯ ในราคา
ตามมูลคาหุนท่ีตราไวหุนละ 10 บาท 
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 4.  จัดสรรหุนสามัญเพ่ิมทุนสวนท่ีเหลืออีกจํานวน 95 ลานหุน เสนอขายประชาชนท่ัวไป 
    ท้ังนี้มีวัตถุประสงคหลัก เพ่ือเปนการระดมทุนจากภาคเอกชน อันจะทําใหการบินไทย มี
ศักยภาพในการแขงขันดานการพาณิชย รวมท้ังเปนการใหประชาชนและพนักงาน ไดมีสวนรวมเปน
เจาของสายการบินแหงชาติดวยบริษัทฯ เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเม่ือวันท่ี 19 
กรกฎาคม 2534 โดยไดทําการแปลงกําไรสะสมใหเปนหุนเพ่ิมทุนทําใหบริษัทฯ มีทุนจดทะเบียนเปน
13,000 ลานบาท และทําการเพ่ิมทุน จดทะเบียนใหมอีกจํานวน 3,000 ลานบาท รวมเปนทุนจดทะเบียน 
16,000 ลานบาท เปนทุนชําระแลว 14,000 ลานบาท โดยกระทรวงการคลัง ถือหุนรอยละ 79.5 และ
ธนาคารออมสินถือหุนรอยละ 13.4 สวนท่ีเหลืออีกรอยละ 7.1 กระจายสูนักลงทุนท่ัวไป ท้ังในและ
ตางประเทศ รวมท้ังพนักงานของบริษัทฯ และในวันท่ี20-21 พฤศจิกายน 2546 บริษัทฯ ไดเสนอขายหุน
สามัญแกประชาชนท่ัวไปจํานวน 442.75 ลานหุน ตามมติคณะรัฐมนตรีเม่ือวันท่ี 14 มีนาคม 2543 วันท่ี 
20 สิงหาคม 2545 และวันท่ี 16 กันยายน 2546 โดยหุนท่ีเสนอดังกลาว เปนหุนเพ่ิมทุน 285,000,000 หุน 
และหุนเดิมของกระทรวงการคลัง 157,750,000 หุน โดยเงินท่ีไดจากการเสนอขายหุนครั้งนี้ บริษัทฯ จะ
นําไปใชในการลงทุนในโครงการทาอากาศยานสุวรรณภูมิ การปรับปรุงผลิตภัณฑบนเครื่องบิน และ
เปนเงินทุนหมุนเวียนของบริษัทฯ 
  ตั้งแต เดือน กันยายน 2547 บริษัทฯไดจําหนายหุนใหกับพนักงานจํานวน 13,896,150 หุน ใน
ราคาหุนละ 15 บาท ภายใตโครงการจัดสรรหลักทรัพยใหพนักงาน (Employee Securities Option Plan) 
โดยบริษัทฯ จะยังคงจําหนายหุนใหกับพนักงานท่ีถือใบสําคัญแสดงสิทธิในการซ้ือหุนภายใต โครงการ
ดังกลาวจนกระท่ังส้ินสุดโครงการในเดือนเมษายน 2549 และเดือนกันยายน ป 2553 บริษัทฯ ไดมีการ
เพ่ิมทุนหุนสามัญ ซ่ึงไดรับความสนใจอยางมากจากท้ังผูถือหุนเดิมของบริษัทฯและนักลงทุนราย ยอย 
เนื่องจากนักลงทุนมีความเช่ือม่ันตอการบินไทย และจากผลประกอบการท่ีดีขึ้นกวาปท่ีผานมา ทําให
การบินไทยประสบความสําเร็จในการระดมทุนครั้งนี้ เพ่ือสนับสนุนแผนการเสริมความแข็งแกรงและ
ความคลองตัวทางการเงิน การขยายฝูงบิน และการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันในอุตสาหกรรม
การบินพาณิชย และเพ่ือนําการบินไทยกาวสูการเปนสายการบินช้ันนํา 1 ใน 3 ของเอเชีย และ 1 ใน 5 
ของโลก โดยบริษัทฯ ไดเสนอขายหุนสามัญเพ่ิมทุนจํานวนท้ังส้ิน 483.87 ลานหุน ตามแผนระดมทุน
ของการบินไทย จํานวนประมาณ 15,000 ลานบาท และเสนอขายท่ีราคา 31 บาทตอหุน ท้ังนี้บริษัทฯ 
เสนอขายหุนสามัญเพ่ิมทุนจํานวนประมาณ 246.93ลานหุน ใหกระทรวงการคลัง ซ่ึงเปนผูถือหุนใหญ
ของบริษัทฯ เพ่ือรักษาสัดสวนการถือหุนในบริษัทฯ ในสัดสวนประมาณรอยละ 51.03 ภายหลังการ
เสนอขายในครั้งนี้  
 นอกจากนั้น บริษัทฯ ไดเสนอขายหุนสามัญเพ่ิมทุนจํานวนประมาณ 221.83 ลานหุน ใหแกผู
ถือหุนเดิมของบริษัทฯ (ยกเวนกระทรวงการคลัง) ท่ีมีช่ือปรากฏอยูในสมุดทะเบียนผูถือหุน ณ วันท่ี 30 
สิงหาคม 2553 ซ่ึงไดสิทธิในการจองซ้ือหุนในอัตราสวน 1 หุนสามัญเดิม ตอ 0.2667 หุนสามัญเพ่ิมทุน
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ใหม และบริษัทฯ ยังเสนอขายหุนสามัญเพ่ิมทุนจํานวนประมาณ 15.11 ลานหุนใหแกผูจองซ้ือรายยอย
ซ่ึงเปนบุคคลธรรมดาสัญชาติไทยและมีท่ีอยู ในประเทศไทย หรือนิติบุคคลท่ีจดทะเบียนในประเทศ
ไทย โดยบริษัทฯ เปดใหมีการจองซ้ือหุนสามัญเพ่ิมทุนในวันท่ี 16 และ 17 กันยายน 2553 และหุนเพ่ิม
ทุนไดเขาซ้ือขายในตลาดหลักทรพัยเม่ือวันท่ี 28 กันยายน 2553 
 ณ ปจจุบันการบินไทยส่ังซ้ือเครื่องบินแอรบัส เอ 380 จํานวน 6 ลํา ซ่ึงสงมอบตั้งแต พ.ศ. 
2555-2556 เพ่ือใชในเท่ียวบินไปแฟรงคเฟรท ปารีส และลอนดอน การบินไทยมีแผนจะปลดระวาง
เครื่องบิน 25 ลํา และจัดหาเครื่องบินใหม 15 ลําใน ป พ.ศ. 2553-2557 โดยแบงเปน การเชาเครื่องบิน
เพ่ือบินระหวางทวีป 8 ลํา จํานวน 350 ท่ีนั่ง และ จัดซ้ือเครื่องบินเพ่ือบินในภูมิภาค 7 ลํา จํานวน 300 ท่ี
นั่ง ปจจุบัน การบินไทยไดใหบริการการบินไปยังทาอากาศยานท้ังหมด 69 แหง ใน 35 ประเทศ (รวม
ประเทศไทย) ครอบคลุม 5 ทวีปท่ัวโลก โดยเครื่องบินท่ีรับมาใหมนั้นไดมีการปรับปรุงภายในของ
เครื่องบินใหดูทันสมัยขึ้นและมีลักษณะเปนผลิตภัณฑระดับ Premium มากขึ้น  
 
 วิสัยทัศนของบริษัทฯ 
  เปนสายการบินท่ีลูกคาเลือกเปนอันดับแรก ใหบริการดีเลิศดวยเสนหไทย 
 
 ภารกิจของบริษัทฯ 
 -  ใหบริการขนสงทางอากาศอยางครบวงจร ท้ังภายในประเทศและระหวางประเทศ โดยใส
ใจในเรื่องความปลอดภัย ความสะดวกสบาย และ การบริการท่ีมีคุณภาพ เพ่ือสรางความเช่ือม่ันและ
ความพึงพอใจตอลูกคา 
 - มีการบริหารธุรกิจอยางมีประสิทธิภาพ และโปรงใสดวยความซ่ือสัตยสุจริตตามแนวทาง
ปฏิบัติท่ีเปนสากล และมีผลประกอบการท่ีนาพอใจ เพ่ือสรางประโยชนสูงสุดใหแกผูถือหุน 
 - สรางส่ิงแวดลอมในการทํางานและใหผลตอบแทนท่ีเหมาะสม เพ่ือจูงใจใหพนักงาน
เรียนรูและทํางานอยางเต็มศักยภาพ และภูมิใจท่ีเปนสวนรวมในความสําเร็จของบริษัทฯมีความ
รับผิดชอบตอสังคม ในฐานะเปนสายการบินแหงชาต ิ
 
 นโยบายของบริษัทฯ 
  ดําเนินงานในฐานะท่ีเปนสายการ บินแหงชาติ เปนตัวแทนของประเทศไทย ในการดํารง
รักษาและเพ่ิมพูนสิทธิดานการบิน รวมสงเสริมและพัฒนาอุตสาหกรรมการทองเท่ียว แสวงหาและ
เพ่ิมพูนรายได ท้ังในรูปเงินบาท และเงินตราตางประเทศ นอกจากนั้น ยังดําเนินการสงเสริมพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลของบริษัทฯ ใหมีทักษะ และวิชาชีพท่ีเปนมาตรฐานสากล รวมถึงสงเสริมพัฒนา
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เทคโนโลยีทุกสาขาท่ีเกี่ยวของ ในการบินพาณิชยของโลก ท้ังนี้ บริษัทฯ ยังมุงเผยแพรวัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียมประเพณี และเอกลักษณของประเทศไทย สูสายตาชาวโลกอยางตอเนื่อง 
 
 จรรยาบรรณของบริษัทฯ 
 ดําเนิน งานหรือประกอบธุรกิจบนพ้ืนฐานของความเปนธรรมและจริยธรรม ตลอดจนปกปอง
รักษาผลประโยชนอันชอบธรรมของบริษัทฯ และตระหนักในคุณคาของพนักงาน โดยยึดหลักวา
พนักงานทุกคนเปนทรัพยากรท่ีสําคัญและเปนตัวแทนของบริษัทฯ พนักงานทุกคนจึงมีสวนรวม และ
สนับสนุนความสําเร็จของบริษัทฯ 
 เพ่ือบรรลุ จุดประสงคดังกลาว บริษัทฯ ไดกําหนดขัอพึงปฏิบัติตาง ๆ เพ่ือเปนหลักในการ
ปฏิบัติงานของพนักงานทุกระดับ รวมท้ังกําหนดจริยธรรมในการดําเนินธุรกิจโดยท่ัวไป ดังนี้ 
 1.  ปฏิบัติตอลูกคาและผูเกี่ยวของทางธุรกิจดวยความเปนธรรม ซ่ือสัตย สุจริตและรักษา
ผลประโยชนของลูกคาทุกคน 
 2.  ไมฝกใฝทางการเมือง โดยวางตัวเปนกลางเพ่ือสรางประโยชนใหสังคมและประเทศชาต ิ
 3.  ดําเนินธุรกิจบนพ้ืนฐานของการแขงขันท่ีเปนธรรม 
 4.  สนับสนุนการใชทรัพยากรภายในประเทศอยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงการอนุรักษ
ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอม  
 
5. วิจัยที่เกี่ยวของ 
 ศิริพร กาญจนพันธกุล (2553) ไดทําการวิจัย ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูโดยสาร
สัญชาติไทยตอการใหบริการในหองโดยสารช้ันประหยัด เท่ียวบินระหวางประเทศเสนทางบินภูมิภาค 
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับความคาดหวังสูงสุดท่ีผูโดยสารมีตอการ
บริการในหองโดยสารคือ ดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน โดยคาดหวังวาจะไดรับการตอนรับดวย
อัธยาศัยอันดี สุภาพ พบวา ความคาดหวังทุกดานอยูในระดับสูง โดยมีคาเฉล่ียตางกันเล็กนอย สวนใน
ดานความพึงพอใจพบวา ผูโดยสารมีความพึงพอใจในดานอุปกรณบริการภาชนะท่ีใชในการรับ 
ประทานอาหารในเท่ียวบิน ท่ีเหมาะสม สวยสะอาดนาใช อยูในระดับมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจ
นอยท่ีสุดในดานส่ือสาระบันเทิง ในเรื่องเกี่ยวกับปริมาณความตองการและความหลากหลายของ
หนังสือพิมพนิตยสารท่ีนําขึ้นใหบริการ ตัวเลือกเมนูหนังเพลง ระบบเสียงภาพยนตร ดนตรี และหนาจอ
ทีวีสวนตัวเพ่ือดูหนังหรือเลนเกมส ผลวิจัยพบวา ความคาดหวังและความพึงพอใจท่ีผูโดยสารไดรับ ซ่ึง
หมายถึง บริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน)สามารถตอบสนองความตองการใหผูโดยสารไดคอนขาง
ตรงตามความคาดหวัง แตอยูในระดับปานกลาง โดยกลุมตัวอยางท่ีพบ สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35-
44 ป ทองเท่ียวไปยังประเทศตางๆในทวีปเอเซียเหนือ ปละ 1-2 ครั้งดวยเท่ียวบินในชวงเวลากลางวัน
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เปนสวนมาก และพบวา ความแตกตางดาน เพศ อายุ ลักษณะการเดินทาง ความถ่ี เสนทางบิน กลุม
กลับมาใชบริการ กลุมประทับใจและบอกตอสงผลใหมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกตางกัน ใน
บางเรื่อง และยังพบวา ความถ่ีในการเดินทาง สงผลใหผูโดยสารมีความคาดหวังท่ีสูงขึ้น ซ่ึงผูโดยสาร
รอยละ 69.1 คาดวาจะกลับมาใชบริการอีกอยางแนนอนและหากประทับใจจะแนะนําและบอกตอแก
ผูอ่ืนแนนอนท่ีสุด รอยละ 55.9 เม่ือไมประทับใจก็จะบอกเลาตอไปยังบุคคลอ่ืนๆอยางแนนอนท่ีสุด รอย
ละ 40.2 ครอบครัวเปนกลุมอางอิงท่ีมีสวนรวมมากท่ีสุดในการตัดสินใจเลือกใชสายการบิน แต
ผูโดยสาร รอยละ 17.6 เริ่มไมแนใจวาจะกลับมาใชบริการอีก  
 พงษพันธุ ตระกุลศรีชัย (2553) การศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอ
การใชบริการ สายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษา: สายการบินไทยแอรเอเซีย จากการศึกษาพบวา 
ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป มากท่ีสุด มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานเอกชน ลักษณะท่ัวไปของผูโดยสารชาวไทย
ประกอบดวย เพศ อายุ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา อาชีพ มีความสัมพันธกับทัศนคติดานการ
ใหบริการของพนักงานสายการบินไทยแอรเอเซีย ในทุกดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความ
เช่ือถือได ดานการตอบสนอง ดานความม่ันใจ และ ดานการเขาถึงจิตใจ พฤติกรรมดานการใชบริการ
ของผูโดยสารชาวไทยในดาน การรับรูขอมูลขาวสารของสายการบิน สวนใหญรับรูขอมูลจาก
อินเตอรเน็ต/เว็บไซต ของสายการบิน ดานจํานวนครั้งในการเดินทางตอปนั้น พบวาสวนใหญใชบริการ
ในการเดินทางเพียง 1-2 ครั้งตอป ดานไดรับประสบการณในการใชบริการของสายการบินไทยแอร
เอเซีย พบวาสวนใหญไดรับประสบการณดีในการใชบริการ ดานเหตุผลหรือวัตถุประสงคในการ
เดินทางของผูโดยสารชาวไทยสวนใหญพบวา มีวัตถุประสงคในการเดินทางเพ่ือทองเท่ียว ขอมูลความ
คิดเห็นขอเสนอแนะในการปรับปรุงการบริการของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการบริการของพนักงาน
สายการบินไทยแอรเอเซียพบวา อันดับ 1 คือ เครื่องบินท่ีนํามาทําการบิน อันดับ 2 คือ ความตรงตอเวลา
ของสายการบิน อันดับ 3 คือ การดูแลผูโดยสารเม่ือเกิดกรณีเครื่องบินลาชา  
 ฐิติพงศ ชีรานนท (2550) ความตองการการบริการบนเครื่องบินของผูโดยสารชาวตางประเทศ
ช้ันประหยัดเสนทางยุโรปของ สายการบิน บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวา 
ความตองการการบริการบนเครื่องบินของผูโดยสารช้ันประหยัดเสนทางยุโรปของสายการบิน บริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) ดานพนักงานตอนรับบนเครื่องบินอยูในระดับมากท่ีสุด ดานอาหารและ
เครื่องดื่มท่ี พบวาผูโดยสารมีความตองการอยูในระดับมาก ซ่ึงส่ิงท่ีผูโดยสารตองการมากท่ีสุดคือความ
สะอาดของอาหารและภาชนะ และคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม สําหรับดานความบันเทิงบน
เครื่องบินท่ี พบวา ผูโดยสารมีความตองการอยูในระดับมากโดยส่ิงท่ีผูโดยสารตองการมากท่ีสุด คือ จอ 
LCD สวนตัว 
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 วิภา โตประเสริฐ (2552) การศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการใหบริการ
ของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวา กลุม
ตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 45-55 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนักงาน/ ลูกจางบริษัท มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-50,000 บาท และมีความถ่ีในการใชบริการ
นานๆครั้ง ในสวนการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน) ของผูโดยสารชาวไทย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญ เคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับ บริษัท 
การบินไทย จํากัด (มหาชน) และกลุมตัวอยางสวนใหญ ไมเคยไดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับ
บนเครื่องบิน โดยสวนใหญไดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน จากส่ือหนังสือพิมพ 
และ กลุมตัวอยางสวนใหญคิดวา ส่ือท่ีเหมาะสมในการเผยแพรขาวสารของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินคือ หนังสือพิมพ ในดานการบริการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดย
มีความพึงพอใจมาก ดานการบริการคือ ส่ิงของเครื่องใชท่ีนํามาบริการแกผูโดยสาร และ การใหบรกิารมี
ความสะอาดเรียบรอย ในดานบุคลิกภาพ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมี
ความพึงพอใจมาก ดานสติปญญา ความสามารถ คือ การมีความรูความชํานาญในการปฎิบัติหนาท่ี การ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน)ของ
ผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน 
ในดานการบริการและดานสติปญยาและความสามารถและความถ่ีในการใชบริการบริษัท การบินไทย 
จํากัด (มหาชน)ของผูโดยสารชาวไทยมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินในดานการบริการและดานบุคลิคภาพในสวนของลักษณะทางประชากรศาสตรใน
ดานอายุ การศึกษา อาชีพ ท่ีตางกัน จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินท่ีแตกตางกัน 
 เดนนภา กัณฑาซาว (2550) ความพึงพอใจของผูโดยสารสายการบินไทยเสนทางการบิน
ระหวางประเทศตอการบริการอาหารบนเครื่องบินจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอการบริการอาหารบนเครื่องบินโดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแต
ละดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือความสะอาดของอาหารและอุปกรณในการรับประทาน มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.20 ดานภาพลักษณ คือเปนผูผลิตอาหารบนเครื่องบินท่ีมีคุณภาพ สะอาด ปลอดภัย มีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.11 ดานบริการ คือพนักงานมีบุคลิกยิ้มแยม แจมใส มีความเปนกันเอง มีคาเฉล่ียเทากับ 4.03 
ดานบุคลากรคือ พนักงานแตงกายเหมาะสม สะอาด เรียบรอย มีคาเฉล่ียเทากับ 3.97 
 นอกจากนี้ปญหาโดยรวมท่ีผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับนอย โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในแตละดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ การจัดเมนูอาหารในแตละม้ือมีใหเลือกนอย มีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.54 ดานบริการ คือ ใหบริการชา มีคาเฉล่ียเทากับ 2.17 ดานบุคลากร คือ พนักงานขาดการดูแล
เอาใจใสผูโดยสารเปนรายบุคคล มีคาเฉล่ียเทากับ 1.90 ดานภาพลักษณ คือ ครัวการบินไทยเปน ผูผลิต
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อาหารท่ีไมไดรับการรับรองมาตรฐานตาง ๆ เชน (อย. HACCP GMO ISO) มีคาเฉล่ียเทากับ1.74 และ
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นดวยหากสายการบินไทยจะยกเลิกการใหบริการเครื่องดื่มท่ีมี
แอลกอฮอลบนเครื่องบินเสนทางระหวางประเทศ คิดเปนรอยละ 55.25 เพราะสุราเปนส่ิงไมดี อาจทํา
ความเดือดรอนใหกับคนรอบขาง 
 พีรมณฑ  ธนาธิปวรนันท  (2554)  เปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ
สายการบินตนทุนต่ํา กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชีย กับ สายการบินนกแอร จากการศึกษาพบวา 
กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุเฉล่ีย 38 ป การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี และมีสถานภาพ
สมรส มีอาชีพรับราชการ/พนักงานของรัฐ รายไดเฉล่ียตอเดือนเทากับ 30,001 บาทขึ้นไป สําหรับ 
พฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของกลุมตัวอยาง พบวา ใชบริการสายการบินตนทุน
ต่ํา เพ่ือ จุดประสงคดานธุรกิจเปนสวนใหญ จํานวนครั้งของการใชบริการ 1-5 ครั้งตอป ชวงเวลาท่ี
เดินทางเปนวันจันทร-วันศุกร การสํารองท่ีนั่งหรือซ้ือบัตรโดยสารทางเว็บไซตเปนสวนใหญ เหตุผลท่ี 
สําคัญท่ีสุดในการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเพราะเรื่องราคา โดยกลุมตัวอยางท่ี ศึกษาจะใช
บริการสายการบินนกแอรมากกวาสายการบินไทยแอรเอเชีย ดานความพึงพอใจตอคุณภาพการ
ใหบริการท่ี ไดรับจากการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา พบวา กลุมตัวอยางท่ี ศึกษามีความพึงพอใจตอ
สายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร โดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําท่ีแตกตางกันระหวางสายการบินไทยแอร
เอเชียและสายการบินนกแอร คือ การสํารองท่ีนั่งหรือซ้ือบัตร และเหตุผลสําคัญท่ี เลือกใชบริการ โดย
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชสายการบินนกแอรไดแก อาชีพ รายไดตอเดือน และชวงเวลาท่ี เดินทาง สวน
สายการบินไทยแอรเอเชีย ไดแกวัตถุประสงคของการใชบริการ และจํานวนครั้งของการใชบริการ ความ
พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการท่ี ไดรับจากการใชบริการสายการบิน ตนทุนต่ําระหวางสายการบิน
ไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร มีความแตกตางกันท้ังรายดานและโดยรวม 
 อินทิรา จันทรัฐ (2552) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศพบวา 
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 36-45 ปสถานภาพโสด ระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได 30,001-40,000 บาท โดยระดับความคาดหวังของ
ลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศ มีความคาดหวังอยูในระดบั
มาก นอกจากนี้ผลการวิจัยพบวาลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีผลตอความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
สายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศในเรื่องความเช่ือถือได และลักษณะทางกายภาพแตกตาง
กัน รวมถึง ลูกคาท่ีมีเพศแตกตางกันมีการรับรูในคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา เท่ียวบิน
ภายในประเทศ ดานการตอบสนองรวดเร็ว และ ความเช่ือถือได แตกตางกัน  
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 ลูกคาท่ีมีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบิน
ภายในประเทศทางดานความม่ันใจและการตอบสนองท่ีรวดเร็วแตกตางกัน รวมถึง มีการรับรูใน
คุณภาพการบริการดานการตอบสนองรวดเร็วและความเช่ือถือไดแตกตางกัน 
 ลูกคาท่ีมีสถานภาพแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ํา
เท่ียวบินภายในประเทศทางดานความม่ันใจแตกตางกัน รวมถึง มีการรับรูในคุณภาพการบริการแตกตาง
กันทุกดาน 
 ลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการดานทัศนะการตอบสนอง
ท่ีรวดเร็วและทัศนะความม่ันใจแตกตางกัน รวมถึงลูกคาท่ีมีการศึกษาแตกตางกันมีการรับรูในคุณภาพ
การบริการแตกตางกันทุกดาน 
 ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการดานความม่ันใจ ดานการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็วและดานการเขาถึงจิตใจลูกคาแตกตางกัน รวมถึง ลูกคาท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีการ
รับรูจริงในคุณภาพการบริการ ดานความเช่ือถือได ดานความม่ันใจ ดานการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และ 
ดานการเขาถึงจิตใจลูกคาตางกัน 
 ลูกคาท่ีมีรายไดตางกันมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการแตกตางกัน รวมถึง ลูกคาท่ีมี
รายไดตางกันมีการรับรูในคุณภาพการบริการแตกตางกันทุกดาน 
 ลูกคามีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพและบริการ ในดานความม่ันใจ การตอบสนองท่ี
รวดเร็ว ความเช่ือถือได การเขาถึงจิตใจลูกคา และ ลักษณะทางกายภาพ แตกตางกัน โดยคาเฉล่ียของ
คุณภาพการบริการตามการรับรูของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคาเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั
ท้ัง 5 ดาน ซ่ึงแสดงวาลูกคาไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน โดยดานความเช่ือถือไดเปนดาน
ท่ีมีชองวางของความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูมากท่ีสุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุง
คุณภาพในการใหบริการดานนี้มากท่ีสุด สวนความพึงพอใจดานการตอบสนองท่ีรวดเร็วและความพึง
พอใจดานลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซํ้าของลูกคาสายการบิน
ตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศ ทางดานแนวโนมท่ีจะใชบริการสายการบินตนทุนต่ํานี้ตอไปภายใน
ระยะเวลา 1 เดือน และ ทางดานถาสายการบินตนทุนต่ําปรับดานบริการลดลง ก็จะใชบริการอยาง
แนนอน  
 
สรุปแนวความคิดและทฤษฏีที่นํามาใชในการวิจัย  
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีไดกลาวมาขางตน ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎีตางๆมาใชประกอบ
งานวิจัยดังตอไปนี้  
 แนวคิดเร่ืองประชากรศาสตร  ผูวิจัยไดใชแนวคิดเรื่องประชากรศาสตร ของศิริวรรณ เสรรีตัน 
และคณะ (2538) ท่ีกลาววา ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะท่ีสําคัญและสถิติท่ีวัดไดของ
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ประชากรชวยกําหนดตลาดเปาหมาย ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถเขาถึงและมีประสิทธิภาพ
ตอการกําหนดตลาดเปาหมายรวมท้ังงายตอการวัด ซ่ึงแบงเปน อายุ เพศ รายได การศึกษาและอาชีพ มา
ใชวัดในสวนของตัวแปรตน ทางดานลักษณะประชากรศาสตร 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการและคุณภาพการบริการ ผูวิจัยไดนําแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry เพ่ือใชในการวัดคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงประกอบดวย ส่ิง ท่ีจับตองได  (Tangibles) ความเ ช่ือถือได  (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) การใหความม่ันใจ (Assurance) และ ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  
 แนวคิดเร่ืองพฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรมผูบริโภค  สําหรับการวัดแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารผูวิจัยไดนําแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ของศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ ซ่ึงเปนการคนหาหรือวิจัยพฤติกรรมความโนมเอียง การคาดคะเน แนวทางท่ีจะเปนไปได การ
กระทํา ของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับการเลือก การซ้ือ การใชสินคาและบริการเพ่ือตอบสนองความ
ตองการในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจและมีผลตอการแสดงออก ของ
ผูบริโภคแตละคน  
 
 
 



บทท่ี  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธตอ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร” ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาคนควาตามลําดับขั้นตอน
ดังนี้ 
 1.  การกําหนดประชากรและการสุมตัวอยาง 
 2.  การสรางเครือ่งมือท่ีใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การจัดและกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสาย
การบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ ซ่ึงผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของ  
สายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศเนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนจึงไดกําหนด     
ขนาด     ของกลุมตัวอยางจากสูตรการคํานวณตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน (กัลยา  
วานิชยปญชา. 2545: 26) โดยกําหนดคาความคลาดเคล่ือนไมเกิน 5% ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% มีวธีิการ
คํานวณดังนี้  
 

    2

2

4e

Zn   

 
 โดยท่ี n = จํานวนกลุมตัวอยาง 
   e = ความคลาดเคล่ือนมากท่ีสุดท่ียอมรับได 
   Z = ความเช่ือม่ันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ
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 ซ่ึง Z ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 หรือระดับความเช่ือม่ัน 95% มีคา 1.96  (กัลยา  
วานิชยบัญชา. 2545: 26) 
 โดยแทนคาท่ีระดับความนาจะเปนของประชากรเทากับ 0.05 คา Z ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 
และมีความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 จะไดผลดังนี ้
 

1.962   
n  = 

4  40.052   
= 384.16   

 
 จากสูตรการวิจัยจะไดกลุมตัวอยาง 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอยาง และเพ่ิมตัวอยาง 15 
ตัวอยาง รวมไดขนาดตัวอยางท้ังหมด 400 ตัวอยาง  
 
 การสุมกลุมตัวอยาง 
 ผูวิจัยใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probability Sampling) โดยใช
วิธีดังตอไปนี ้
 1. วิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) การสุมตัวอยางแบบเจาะจงโดยเก็บ
ขอมูลจากผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการหรือมีประสบการณใชบริการสายการบินไทย เท่ียวบิน
ตางประเทศ ภายในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 2. วิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience Sampling) เปนการสุมตัวอยาง
แบบสะดวก โดยจะทําการสุมตัวอยางดวยการเลือกผูโดยสารชาวไทยท่ีเต็มใจและยินดีใหขอมูลจนครบ 
400 ตัวอยาง 
 
2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย  
 แหลงท่ีมาของขอมูลประกอบดวย 2 สวน คือ 
 1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาเอกสารขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
ตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามเพ่ือนํามาสรางแบบสอบถาม 
 2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการรวบรวมขอมูลจากผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใช
บริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ 
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 ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 1. ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการสราง
แบบสอบถาม จะถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูโดยสาร ความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ 5 ดาน 
ไดแก ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) ดานความม่ันใจ (Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) และ คําถามดาน
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยของผูโดยสาร 
 2.  ปรับปรุงดัดแปลงแบบสอบถาม ใหมีความเหมาะสมและสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎี
ท่ีใชในงานวิจัย 
 3.  นําแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางขึ้น เสนอตออาจารยท่ีปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือทําการ
ตรวจสอบขอมูลความถูกตองของเนื้อหาและเสนอแนะเพ่ิมเติม กอนนําเสนอกรรมการควบคุม 
สารนิพนธ 
 4.  นําเสนอแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบไปทําการปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้น 
นําเสนอตอคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือทดสอบและแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5.  นําเสนอแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบและแกไขแลวไปทดลองใช (Try out) กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 คน เพ่ือหาความเช่ือม่ันโดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (- Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:449) คาอัลฟาท่ีไดจะแสดงถึงระดับความคงท่ีของ
แบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0 <  < 1 คาท่ีใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวามีความเช่ือม่ันสูง และนํา
แบบสอบถามไปใชกับกลุมตัวอยาง คาความเช่ือม่ันจากแบบสอบถามท่ีระดับ Alpha = 0.7 ซ่ึงคา
ใกลเคียงกับ 1 มาก แสดงวา มีความเช่ือม่ันสูง  โดยคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามท่ียอมรับไดในการ
ทําวิจัยครั้งนี้ มีคา แอลฟา 0.7 ขึ้นไป โดยคาความเช่ือม่ันท่ีไดมีดังตอไปนี้  
  ดานบริการท่ีสัมผัสได   คาความเช่ือม่ันเทากับ  0.908  
  ดานความนาเช่ือถือ    คาความเช่ือม่ันเทากับ  0.903  
  ดานการตอบสนอง    คาความเช่ือม่ันเทากบั  0.895  
  ดานความม่ันใจ     คาความเช่ือม่ันเทากับ  0.895  
  ดานความเขาถึงจิตใจ   คาความเช่ือม่ันเทากับ  0.911  
  ดานแนวโนมพฤติกรรม     คาความเช่ือม่ันเทากับ  0.938 
 
 เคร่ืองมือที่ใชในงานวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
ซ่ึงแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
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 สวนที่ 1 เปนการสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร คําถามมีท้ังหมด 5 ขอ ไดแก 
 ขอท่ี 1  เพศ ซ่ึงแบงออกเปน เพศชาย และเพศหญิง ระดับการวัดขอมูล ประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal scale) ลักษณะคําถามท่ีมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง (Dichotomous question) ดังนี้ 
   1.1 ชาย 
   1.2 หญิง 
 ขอท่ี 2  อายุ ระดับการวัดขอมูล ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวนช้ันลักษณะคําถาม
ท่ีมีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous question) โดยการกําหนดชวงอายุตามสํานักงานสถิติ
แหงชาติกําหนดไว ตาม International Standard Age Classification ขององคการสหประชาชาติเปนหลัก
ในการพิจารณา เพ่ือใหเปนมาตรฐานสากลและผูใชขอมูลสามารถเปรียบเทียบขอมูลกันระหวางประเทศ
ได มาตรฐานการจัดกลุมอายุ 3 ประเภท มีดังนี้ กลุม 5 ป กลุม 10 ป และกลุม 20 ป (สํานักงานสถิติ
แหงชาติ. 2553: ออนไลน) โดยในการวิจัยไดเลือกกลุมแบบ 10 ป และ จากขอมูลของกรมการกงสุล 
(กรมการกงสุล. 2555: ออนไลน) พบวาการยื่นขอหนังสือเดินทางท่ีสามารถขอไดดวยตนเองโดยไมตอง
ใชหนังสือยินยอมจากผูปกครองผูโดยสารตองมีอายุ 20 ปขึ้นไป ดังนั้นจึงแบงชวงอายุออกเปน 4 ชวง
ดังนี้        
   2.1 20 – 29 ป 
   2.2 30 - 39 ป 
   2.3 40 - 49 ป 
   2.4 ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 
 ขอท่ี 3  ระดับการศึกษาสูงสุด ระดับการวัดขอมูล ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ลักษณะ
คําถามท่ีมีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous question) ไดแก 
   3.1 อนุปริญญาหรือต่ํากวา 
   3.2 ปริญญาตรี 
   3.3 สูงกวาปริญญาตรี 
 ขอท่ี 4  อาชีพ ระดับการวัดขอมูล ประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) ไดแก 
   4.1 นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา 
   4.2 ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   4.3 พนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน 
   4.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
   4.5 พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ 
   4.6 อ่ืน ๆ โปรดระบุ......................... 
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 ขอท่ี 5  รายไดเฉล่ียตอเดือน ระดับการวัดขอมูล ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ลักษณะ
คําถามท่ีมีหลายคําตอบใหเลือก (Multichotomous question) โดยผูวิจัยไดอางอิงจากงานวิจัยเรื่อง ความ
พึงพอใจของผูโดยสารสายการบินไทยเสนทางการบินระหวางประเทศตอการบริการอาหารบน
เครื่องบิน (เดนนภา  กัณฑาซาว. 2550: 68)  โดยการวิจัยครั้งนี้ไดแบงชวงรายไดตอเดือนออกเปน 6 ชวง
ดังนี้ 
   5.1 ไมเกิน 20,000 บาท 
   5.2  20,001 – 40,000 บาท 
   5.3  40,001 – 60,000 บาท 
   5.4  60,001 – 80,000 บาท 
   5.5  80,001 – 100,000 บาท 
   5.6  100,001 บาทขึ้นไป 
  
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดาน
บริการท่ีสัมผัสได (Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) 
ดานความม่ันใจ (Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ท่ีมีความสัมพันธตอแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร รวม 23 ขอ   
 ลักษณะของแบบสอบถามประกอบดวยคําถามท่ีใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน 
(Interval scale) มี 5 ระดับ คือ  
  5  หมายถึง  เห็นดวยอยางยิ่ง 
  4 หมายถึง เห็นดวย 
  3 หมายถึง เฉยๆ  
  2 หมายถึง ไมเห็นดวย 
  1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 เกณฑการประเมินผล โดยใชเกณฑประเมินผลจากสูตรตอไปนี ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 
2549: 129) โดยใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) 
 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด   
จากสูตร ความกวางอันตรภาคช้ัน = 

จํานวนอันตรภาคช้ัน   
 

5 – 1  
= 

5 
=  0.80 
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 ซ่ึงคาเฉล่ียท่ีวัดไดของความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความม่ันใจ 
(Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ท่ีมีความสัมพันธตอแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสาร แสดงไดดังนี ้
 
 คะแนนเฉล่ีย 
  4.21 – 5.00  หมายถึง คุณภาพการบริการดีมาก 
 3.41 – 4.20  หมายถึง คุณภาพการบริการดี  
 2.61 – 3.40 หมายถึง คุณภาพการบริการปานกลาง  
 1.81 – 2.60  หมายถึง คุณภาพการบริการไมดี 
  1.00 – 1.80  หมายถึง คุณภาพการบริการไมดีอยางมาก 
  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยของ
ผูโดยสารรวม 2 ขอ เปนลักษณะแบบสอบถามแบบมาตรวัดแบบความหมายตรงกันขาม (Sematic 
Differrential Scale) ดังนี้ ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม และในอนาคต
ทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม   
 มีการใหคาคะแนน ตามระดับแนวโนมพฤติกรรม 1คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับ 
   5 คะแนน ใชบริการแนนอน/แนะนําแนนอน 
   4 คะแนน อาจจะใชบริการ/อาจจะแนะนํา  
   3 คะแนน ไมแนใจ 
   2  คะแนน ไมนาจะใชบริการ/ไมแนะนํา  
   1 คะแนน ไมใชบริการอยางแนนอน/ไมแนะนําอยางแนนอน  
  
 เกณฑการการใหคาคะแนน โดยใชเกณฑประเมินผลจากสูตรตอไปนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; 
และคณะ.  2549: 129) โดยใชการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) 
 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด   
จากสูตร ความกวางอันตรภาคช้ัน = 

จํานวนอันตรภาคช้ัน   
 

5 – 1  
= 

5 
=  0.80 
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 เกณฑการแปลความหมายของขอมูลแบบอันตรภาค 
  คะแนนเฉล่ีย    ระดับความคิดเห็น 
  4.21 - 5.00   หมายถึง  ผูตอบแบบสอบถามใชบริการแนนอน/แนะนําแนนอน 
  3.41 - 4.20   หมายถึง  ผูตอบแบบสอบถามอาจจะใชบริการ/อาจจะแนะนํา 
  2.61 - 3.40   หมายถึง  ผูตอบแบบสอบไมแนใจ 
  1.81 - 2.60   หมายถึง  ผูตอบแบบสอบถามไมนาจะใชบริการ/ไมแนะนํา 
  1.00 - 1.80   หมายถึง  ผูตอบแบบสอบถามไมใชบริการอยางแนนอน/ไมแนะนํา 
      อยางแนนอน 
 

3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษา คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมี
ความสัมพันธตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารโดยมีแหลงขอมูลในการศึกษาเปนการ
เก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 400 ชุด โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจากผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใช
บริการหรือมีประสบการณใชบริการสายการบินไทย ภายในทาอากาศยานสุวรรณภูมิ  
 

4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 นําแบบสอบถามท่ีไดรับคําตอบแลวมาดําเนินการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
การวิจัยทางสังคมศาสตรหรือ SPSS/PC (Statistical package for social science) โดยมขั้นตอนดังนี้  
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม และ
ทําการแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามท่ีได กําหนด
รหัสไวลวงหนา 
 3.  การประมวลผลขอมูล ขอมูลท่ีลงรหัสแลว จะนํามาประมวลขอมูลซ่ึงใชโปรแกรมสถิติ
สําเร็จรูปการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS/PC หรือ Statistical package for social science) เพ่ือ 
วิเคราะหขอมูล 
 4.  การวิเคราะหขอมูล 
  4.1  การวิเคราะหขอมูลดานประชากรศาสตร ในดาน เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด 
อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยการหาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 
  4.2  การวิเคราะหขอมูลดานคุณภาพการบริการบนเครื่องบินโดยการหาคาเฉล่ีย  
 (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviations)  
  4.3  การวิเคราะหขอมูลดานแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบิน
ไทย โดยการหาคาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviations)  
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  4.4  การทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติ Independent sample t-test (ชูศรี วงศรัตนะ.2546: 
166), One-way analysis of variance (กัลยา วานิชยบัญชา.2544: 175) and Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient (กัลยา วานิชยปญญา.  2544: 333) 
   4.4.1  การทดสอบสมมติฐานขอท่ี 1 ผูโดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะดาน
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มี
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกันใชสถิติดังนี้ 
    1) การทดสอบเพศท่ีแตกตางกันของผูโดยสารสายการบินไทย มีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน โดยใชสถิติ Independent t-test Sample ทดสอบความแตกตาง
ระหวาง 2 กลุม ชายและหญิง ซ่ึงเพศเปนขอมูลนามบัญญัติ (Nominal scale) และระดับการตัดสินใจ
เลือกใชบริการเปนขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) 
    2) การทดสอบอายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ี
แตกตางกันของผูโดยสารสายการบินไทย มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน โดยใชสถิติ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance หรือ One-way ANOVA) ซ่ึงเปนขอมูล
ประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) และระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการเปนขอมูลประเภทอันตรภาค
ช้ัน (Interval scale)  
   4.4.2  การทดสอบสมมติฐานขอท่ี 2 คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร โดยใชสถิติสหสัมพันธแบบเพียรสัน 
(Pearson Product Moment  Correlation coefficient) เนื่องจากขอมูลคุณภาพการบรกิารบนเครือ่งบินเปน
ขอมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสาย
การบินไทยเปนขอมูลประเภท ประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval scale) 
 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 
  1.1  คารอยละ (Percentage) (อางอิงจาก กัลยา วานิชยบัญชา.  2545: 38) 
 
    100fP

n


  
 
   เม่ือ P แทน คาสถิติรอยละ 
    ƒ แทน ความถ่ีของขอมูล 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  1.2  คาเฉล่ีย (Mean หรือ X ) (กัลยา วานชิยบัญชา.  2545: 46-47) 
 
    XX

n


  
 
   เม่ือ X   แทน  คาคะแนนเฉล่ีย 
    X  แทน  ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 48) 
 

    ..DS =
2 2( )
( 1)

n x x
n n

  


  

 
   เม่ือ  S.D. แทน คาเบ่ียงแบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
       2x   แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
     2)( x แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
    n    แทน ขนาดกลุมตัวอยาง 
 
 2. สถิติที่ใชทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 
  การหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา  ( - 
Coeficient)ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) 
 

    Cronbach’s Alpha  =  
ianceariancek

ianceariancek
var/cov)1(1

var/cov


   

 
    
   เม่ือ  k    แทน จํานวนคําถาม 
    Covariance  แทน คาเฉล่ียของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
    Variance          แทน คาเฉล่ียของคาความแปรปรวนของคําถาม 
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  2.1  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) 
   2.1.1 สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระตอกัน (อางอิงจาก กัลยา วานิชยบัญชา.  2549: 108)ใชทดสอบสมมติฐาน
ตอนท่ี 1 ในดานเพศ โดยมีสูตรดังนี้ 
    กรณีท่ีความแปรปรวนของท้ัง 2 กลุม เทากัน 2 2

1 2( )S S  
 

    1 2

1 2

1 1
P

X Xt
S

n n





 

 
    สถิติท่ีใชทดสอบ tมีช้ันแหงความเปนอิสระ  df  = n1 + n2 - 2 
 
   เม่ือ    1X  แทน  คาเฉล่ียตัวอยางกลุมท่ี i; i = 1 , 2 
    PS  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยาง ท้ัง 2 กลุม 
    1n   แทน  ขนาดตัวอยางของกลุมท่ี 1 
    2n   แทน  ขนาดตัวอยางของกลุมท่ี 2 
    2

1S  แทน  คาแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี i; i = 1 , 2 
 
    กรณีท่ีความแปรปรวนของท้ัง 2 กลุม ไมเทากัน 2 2

1 2( )S S  
 

    t = 

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX



  

 
    สถิติท่ีใชทดสอบ t มีช้ันแหงความอิสระ   =   V 
  

    V = 

22 2
1 2

1 2
2 2

1 2

1 2

1 21 1

S S
n n
S S
n n
n n

 
 

 
   
   
   
 
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   เม่ือ   t  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution 
    1X  แทน  คาเฉล่ียตัวอยางกลุมท่ี 1 
    2X  แทน  คาเฉล่ียตัวอยางกลุมท่ี 2 
    2

1S  แทน  คาแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 1 
    2

2S  แทน  คาแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี 2 
    1n   แทน  ขนาดตัวอยางของกลุมท่ี 1 
    2n   แทน  ขนาดตัวอยางของกลุมท่ี 2 
    V   แทน  ช้ันแหงความเปนอิสระ  
 
   2.1.2  สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 
แบบการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป (กัลยา วานิชย
บัญชา.  2549: 293) เพ่ือทดสอบสมมติฐานตอนท่ี 1 ในดาน อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได
เฉล่ียตอเดือน มีสูตรดังนี้ 
    ใชคา F – test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน (อางอิงจาก กัลยา 
วานิชยบัญชา.  2549: 293)  มีสูตรดังนี้ 
 
ตารางแสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of variance) 
 

แหลงความ
แปรปรวน df SS MS F 

ระหวางกลุม (B) k-1 SS (B) MS (B    = ( )

1
BSS

k 
 

ภายในกลุม (W) n-k SS (W) MS (W) =  ( )

1
WSS

k 
 

( )

( )

B

W

MS
MS

 

รวม (T) n-1 SS (T)   
 

    ( )

( )

B

W

MS
F

MS
  
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   เม่ือ F  แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 
    df  แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และ 
       ภายในกลุม (n - k) 
    k  แทน จํานวนกลุมของตัวอยางท่ีนํามาทดสอบสมมติฐาน 
    n  แทน จํานวนตัวอยางท่ีท้ังหมด 
    SS (B) แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between sum of square) 
    SS (W) แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within sum of square) 

    MS (B) แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม 
       (Mean square between groups) 
    MS (W) แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม 
       (Mean square within groups) 
    n - k แทน ช้ันแหงความเปนอิสระภายในกลุม (Within degree of  
      freedom) 
 
    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ
ทดสอบความแตกตางเปนรายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s least 
significant difference (LSD) (กัลยา วานิชยบัญชา.  2549: 333) 
 

    
1 ;

2

1 1
n k

i j

LSD t MSE
n n

 

 
  

  
 

    
    โดยท่ี  1 jn n    
 
   เม่ือ LSD แทน ผลตางนัยสําคัญท่ีคํานวณไดสําหรับประชากร กลุมท่ี I และ j 
    

1 ;
2
n k

t 
 

 แทน คาท่ีใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ท่ีระดับ 

      ความเช่ือม่ัน 95% และช้ันแหงความเปนอิสระภายในกลุม = n – k 
    MSE แทน คาความแปรปรวนภายในกลุม (MS (W)) 
    1n   แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 
    jn   แทน จํานวนตัวอยางของกลุม j 
      แทน คาความคลาดเคล่ือน 
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    ใชคา Brown-Forshthe ( ) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
(Hartung. 2001: 300) มีสูตรดังนี้ 
 

     
 

     

 
   เม่ือ  แทน คาความแปรปรวนเฉล่ียระหวางกลุม 
     แทน ความแปรปรวนเฉล่ียภายในกลุมสําหรับ Brown-Forsythe 
      แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 
      แทน จํานวนคาสังเกตในกลุมท่ี  
      แทน ขนาดของประชากร 
     แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางท่ี  
 
    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบ
เปนรายคู เพ่ือดูวามีคูใดท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกตุสิงห.2526: 116) มีสูตรดังนี้ 
     

    
( )

1 1
i j

W
j j

X Xt
MS

n n




 
  

 

 

 
   เม่ือ t   แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t – distribution 
    ( )WMS  แทน ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean square  
       within groups) สําหรับ Brown-Forsythe 
    iX  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี i    
    jX  แทน คาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ี j 
    in   แทน จํานวนขอมูลของกลุม i 
    jn   แทน จํานวนขอมูลของกลุม j 
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   2.1.3 สถิติคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product 
moment correlation coetficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 311-312) เพ่ือใชหาคาความสัมพันธของตวั
แปร 2 ตัว ท่ีเปนอิสระกัน ใชทดสอบสมมติฐานขอ 2 มีสูตรดังนี้ 
 

    r xy  =  
  

  




])(][)([

))((
2222 YYnXXn

YXXYn    

  
   เม่ือ   r  หรือ  rxy แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธระหวางตัวแปร x กับตัวแปร  y 
      n   แทน จํานวนคนหรือจํานวนคูของขอมูลท่ีศึกษา 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนดิบของตัวแปร X 
    Y  แทน ผลรวมของคะแนนดิบของตัวแปร Y 
     2X  แทน  ผลรวมของคะแนน X แตละตัวยกกําลังสอง 
     2Y  แทน  ผลรวมของคะแนน Y แตละตัวยกกําลังสอง 

     XY  แทน ผลรวมของผลคูณของคะแนนตัวแปร  X   กับคะแนนของ 
       ตัวแปร Y  เปนคูๆ 
 
 โดยท่ีคาสัมประสิทธสหสัมพันธ จะมีคําระหวาง-1 < r< 1 ความหมายของคํา r (อางอิงจาก 
กัลยา วานิชยบัญชา.  2546: 350-351) คือ 
 1. คา r เปนลบ แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกัน คือ ถา X เพ่ิม Y จะ
ลด แตถา X ลด Y จะเพ่ิม 
 2.  คา r เปนบวก แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ถา X เพ่ิม Y จะ
เพ่ิม แตถา X ลด Y จะลดลงดวย 
 3.  ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 4.  ถา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม และมี
ความสัมพันธกันมาก 
 5.  ถา r = 0 แสดงวา X และ Y ไมมีความสัมพันธกัน 
 6.  r เขาใกล 0 แสดงวา X และ Y มีความสัมพันธกันนอย 
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 เกณฑการอานคาความหมายสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ มีดังนี ้
 

คาระดับความสัมพันธ ระดับความสัมพันธ 
0.01 – 0.20 ต่ํา 
0.21 – 0.40 คอนขางต่ํา 
0.41 – 0.60 ปานกลาง 
0.61 – 0.80 คอนขางสูง 
0.81 – 1.00 สูง 

 
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความสัมพันธของคุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารในการวิเคราะหและการแปลความหมายของผลการ
วิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้  
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 n   แทน   จํานวนกลุมตัวอยาง  
 X   แทน  คาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง  
 S.D.  แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 t   แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน t-distribution  
 F   แทน  คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution  
 df   แทน  ระดับขั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom)  
 SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of square)  
 MS  แทน  คาเฉล่ียผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean square)  
 r   แทน  คาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน  
 Sig.  แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบ ท่ีโปรแกรม SPSS คํานวณไดใช 
    ในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 H0          แทน  สมมติฐานหลัก (Null hypothesis)  
 H1       แทน  สมมติฐานรอง (Alternative hypothesis)   
 *   แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 **  แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 
การนําเสนอผลวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ 
ผูวิจัยนําเสนอรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยแบงเปน 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 1. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอ
เดือน  
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 2. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability), ดานการตอบสนอง (Responsiveness), ดานความม่ันใจ 
(Assurance) และ ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)   
 3. การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไดแก ในอนาคตทาน
จะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม และในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม   
  
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 1. ผูโดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
 2. คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสาร 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 1. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล ไดแก ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
เฉล่ียตอเดือน กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีท้ังหมด 400 คน แสดงผลการวิเคราะหจําแนก
ตามตัวแปร ดังนี ้
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

1. เพศ  
        ชาย 
        หญิง 

 
112 
288 

 
    28.00 
    72.00 

รวม 400     100.00 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

2. อายุ 
        20 – 29 ป 
        30 - 39 ป 

40 - 49 ป 
ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 

 
187 
159 
32 
22 

 
    46.75 
    39.75 

8.00 
5.50 

รวม 400     100.00 
3. ระดับการศึกษา 
        อนุปริญญาหรือต่ํากวา 
        ปริญญาตร ี

สูงกวาปริญญาตรี 

 
26 

278 
96 

 
    6.50 

     69.50 
    24.00   

รวม 400    100.00 
4. อาชีพ 
        นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต 
        ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
        ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 
        พอบาน/แมบาน/เกษียณอายุ 

 
67 
60 

221 
42 
10 

 
16.75 
15.00 
55.25 
10.50 
 2.50 

รวม 400 100.00 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
       ไมเกิน 20,000 บาท 
       20,001 – 40,000 บาท 
       40,001 – 60,000 บาท 
       60,001 – 80,000 บาท 
       80,001 – 100,000 บาท 
       100,001 บาทขึ้นไป 

 
146 
149 
53 
30 
10 
12 

 
36.50 
37.25 
13.25 
7.50 

  2.50 
3.00 

รวม 400 100.00 
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 จากตาราง 1 สามารถสรุปจํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้
ท้ังหมด 400 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้
 เพศ จํานวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน เพศชายจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 
28.00 เพศหญิง จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.00 
 อายุ  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 20 – 29 ป จํานวน 187 คน คิดเปนรอยละ 46.75 
รองลงมาคือ อายุ 30 - 39 ป จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ  39.75  และ 40 - 49 ป จํานวน 32 คน คิด
เปนรอยละ 8.00  และ อายุตั้งแต 50 ปขึ้นไปจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.50 
 ระดับการศึกษา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 278 คน 
คิดเปนรอยละ 69.50 รองลงมาคือ ระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 และ 
ระดับอนุปริญญาหรือต่ํากวา จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 6.50 
 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 221 คน คิดเปน
รอยละ  55.25 อาชีพ นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 อาชีพ ขาราชการ/
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขายจํานวน 42 คน คิดเปน
รอยละ 10.50 อาชีพ แมบาน/เกษียณอายุ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50  
 รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 20,001 – 
40,000 บาทจํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท จํานวน 146 
คน คิดเปนรอยละ 36.50  รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอย
ละ 13.25 รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 60,001 – 80,000 บาท จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.50 รายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 100,001 บาทขึ้นไป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 และ รายไดเฉล่ียตอเดือน
ระหวาง 80,001 – 100,000 บาท จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 
 เนื่องจากขอมูลลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน มีความถ่ีในกลุมยอยนอยเกินไป ผูวิจัยจึงไดทําการรวบรวมกลุมขอมูลใหม เพ่ือใหการกระจาย
ของขอมูลมีความสมํ่าเสมอ และเพ่ือทําการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงไดกลุมขอมูลใหม ดังนี้ 
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ตาราง 2 แสดงจํานวนและรอยละของขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ
และ รายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีทําการจัดกลุมใหม 

 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

2. อายุ 
       20 – 29 ป 
       30 - 39 ป 
       40 ป ขึ้นไป 

 
  187 
159 
  54 

 
46.75 
39.75 
13.50 

รวม 400 100.0 
3. ระดับการศึกษา 
       ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
       สูงกวาปริญญาตรี 

 
304         

       96 

 
76.00 
24.00 

รวม         400 100.00 
4. อาชีพ 
        นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต 
        ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
        พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 
        ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย/พอบาน/แมบานเกษียณอายุ 

 
67 
60 

221 
52 

 
16.75 
15.00 
55.25 
13.00 

รวม         400 100.00 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
       ไมเกิน 20,000 บาท 
       20,001 – 40,000 บาท 
       40,001 – 60,000 บาท 
       60,001 บาทขึ้นไป 

 
146 
149 
53 
52 

 
36.50 
37.25 
13.25 
13.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภค ท่ีเปนกลุมตัวอยางใน
การศึกษาครั้งนี้จํานวน 400 คน ท่ีจัดกลุมใหม จําแนกตัวแปรไดดังนี ้
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 ดานอายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุ ระหวาง 20 – 29 ป จํานวน 187 คน คิดเปนรอย
ละ 46.75 และมีอายุระหวาง อายุ 30 - 39 ป จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ  39.75  และ อายุ 40 ปขึ้นไป
จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ  13.50   
 ดานระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
จํานวน  304 คน คิดเปนรอยละ 76.00 ระดับสูงกวา ปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00  
 ดานอาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชนจํานวน  221 
คน คิดเปนรอยละ 55.25 นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย/พอบาน/
แมบาน/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ 
 ดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง   
20,001 – 40,000 บาทจํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท 
จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 36.50  รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 53 คน 
คิดเปนรอยละ 13.25 รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 60,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
13.00  
 
 2. การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแกดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความม่ันใจ 
(Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) เสนอคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดัง
ตาราง 3 ดังตอไปนี ้
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ตาราง 3 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รายขอของ
ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ จากการ
ตอบแบบสอบถาม 

  

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) 
1. สภาพหองโดยสารมีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ 
2. สภาพหองน้ําบนเครื่องบินมีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ 
3. แรงดันอากาศและอุณหภูมิในหองโดยสารมีความ

เหมาะสม 
4. ขนาดและความกวางของเกาอ้ีโดยสารมีความเหมาะสม 
5. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ เชน หนาจอ, รีโมท, หู

ฟง อยูในสภาพด ี
6. รสชาติอาหาร/เครื่องดื่ม บนเครื่องบิน อรอย ได

มาตรฐาน และ มีปริมาณเหมาะสม 
7. อาหารและเครื่องดื่ม บนเครื่องบิน มีความหลากหลาย 
8. ท่ีเก็บสัมภาระเพียงพอกับการใชงาน 

 
4.19 
4.04 
4.08 

 
3.81 
3.93 

 
3.80 

 
3.71 
3.87 

 
0.57 
0.65 
0.61 

 
0.81 
0.78 

 
0.81 

 
0.84 
0.74 

 
คุณภาพการบรกิารด ี
คุณภาพการบรกิารด ี
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี
คุณภาพการบรกิารด ี

รวม 3.93 0.53 คุณภาพการบริการด ี
ดานความนาเชือ่ถอื (Reliability)  
  9. บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความ

นาเช่ือถือ 
10. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความรูความสามารถ

อยางด ี
11. การบินไทยเปนบริษัทท่ีมีเครื่องบินท่ีใหญและ

ปลอดภัย 
12. สายการบินไทยมีความเช่ียวชาญดานการบรกิารบน

เครื่องบิน 

 
4.10 

 
4.13 

 
4.19 

 
4.20 

 
0.72 

 
0.65 

 
0.68 

 
0.66 

 

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

รวม 4.15 0.57 คุณภาพการบริการด ี
 
 



 55 

ตาราง 3  (ตอ) 
  

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิ X  S.D. ระดับความคิดเห็น 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
13. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองตอความ

ตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว 
14. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน/มี

ความพรอมในการใหบรกิาร 
15. ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆบนเครื่องบินอยูในสภาพ

พรอมใหบริการ 
16. จํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพียงพอตอการ

ใหบริการ 
17. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหขอมูลตางๆแก

ผูโดยสารไดครบถวน 

 
3.94 

 
3.94 

 
4.06 

 
4.03 

 
4.03 

 
0.72 

 
0.77 

 
0.64 

 
0.67 

 
0.63 

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
รวม 4.00 0.57 คุณภาพการบริการด ี

ดานความม่ันใจ (Assurance)  
18. ทานรูสึกมีความม่ันใจเม่ือบินกับสายการบินไทย 
19. ทานมีความม่ันใจวาจะไดรับการบรกิารท่ีด ี
20. ทานมีความม่ันใจในการตรงตอเวลาของสายการบิน 

 
4.24 
4.09 
4.05 

 
0.65 
0.79 
0.76 

 
คุณภาพการบรกิารดีมาก 

คุณภาพการบรกิารด ี
คุณภาพการบรกิารด ี

รวม 4.12 0.61 คุณภาพการบริการด ี
ดานความเขาถงึจิตใจ (Empathy)  
21. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเอาใจใสในความ

ตองการของผูโดยสาร 
22. การบรกิารบนเครื่องบินมีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ี

คํานึงถึง ความตองการของผูโดยสารเฉพาะกลุม เชน 
เด็ก ผูสูงอาย ุคนพิการ สตรีมีครรภ ฯลฯ 

23. ทานมีความรูสึกถึงความเปนมิตร การเอาใจใสระหวาง
การเดินทาง 

 
3.98 

 
4.01 

 
 

4.05 

 
0.75 

 
0.71 

 
 

0.70 

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
คุณภาพการบรกิารด ี

 
 

คุณภาพการบรกิารด ี
 

รวม 4.01 0.63 คุณภาพการบรกิารด ี
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 จากตาราง 3 พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐานขอมูลของ
ผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ จํานวน 400 คน 
มีความความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 5 ดาน โดยพิจารณาความคิดเห็นในแตละดาน
พบวา 
 ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดาน
บริการท่ีสัมผัสได (Tangibility)โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.93 เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา คุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวา
คุณภาพการบริการดีทุกขอ คือ สภาพหองโดยสาร/สภาพหองน้ําบนเครื่องบินมีความสะอาด ถูก
สุขลักษณะ, แรงดันอากาศและอุณหภูมิในหองโดยสารมีความเหมาะสม, ขนาดและความกวางของเกาอ้ี
โดยสารมีความเหมาะสม, อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ อยูในสภาพดี, รสชาติอาหาร/เครื่องดื่ม บน
เครื่องบิน อรอย ไดมาตรฐาน มีความหลากหลาย และ มีปริมาณเหมาะสม และ ท่ีเก็บสัมภาระเพียงพอ
กับการใชงาน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.19, 4.04, 4.08, 3.81, 3.93, 3.80, 3.71 และ 3.87 ตามลําดับ 
 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานความ
นาเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพการ
บริการดีทุกขอ คือ บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความนาเช่ือถือ, พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินมีความรูความสามารถอยางดี, การบินไทยเปนบริษัทท่ีมีเครื่องบินท่ีใหญและปลอดภัย และ 
สายการบินไทยมีความเช่ียวชาญดานการบริการบนเครื่องบิน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.10, 4.13, 4.19 และ 
4.20 ตามลําดับ 
 ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดาน
การตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวา
คุณภาพการบริการดีทุกขอ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร
ไดอยางรวดเร็ว, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน/มีความพรอมในการใหบริการ, ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆบนเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใหบริการ, จํานวนพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินเพียงพอตอการใหบริการ และ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหขอมูลตางๆแกผูโดยสารได
ครบถวน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94, 3.94, 4.06, 4.03 และ 4.03 ตามลําดับ 
 ดานความม่ันใจ (Assurance) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานความม่ันใจ 
(Assurance) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.12 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (Assurance) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการดีมาก คอื 
รูสึกมีความม่ันใจเม่ือบินกับสายการบินไทย โดยคาเฉล่ียเทากับ 4.24 ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพ
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การบริการดี คือ มีความม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดี และ มีความม่ันใจในการตรงตอเวลาของสาย
การบิน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 และ 4.05 ตามลําดับ 
 ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานความ
เขาถึงจิตใจ (Empathy) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.01เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพการ
บริการดีทุกขอ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเอาใจใสในความตองการของผูโดยสาร, การ
บริการบนเครื่องบินมีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีคํานึงถึง ความตองการของผูโดยสารเฉพาะกลุม เชน เด็ก 
ผูสูงอายุ คนพิการ สตรีมีครรภ ฯลฯ และ มีความรูสึกถึงความเปนมิตร การเอาใจใสระหวางการเดินทาง 
โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.98, 4.01, และ 4.05 ตามลําดับ 
   
ตาราง 4 แสดงคาเฉล่ียและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของผูโดยสาร 
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร X  S.D. แปลผล 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบิน
ไทยอีกหรือไม 

4.01 
 

0.89 อาจจะกลับมาใช
บริการ 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืน
ใหมาใชบรกิารสายการบินไทยอีกหรือไม 

3.90 
 

0.83 อาจจะแนะนําหรือ
บอกกลาวใหผูอ่ืนมา

ใชบริการ 
 
 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบินไทย
โดยจําแนกตามดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม ผูตอบแบบสอบถามมี
แนวโนมท่ีอาจจะกลับมาใชบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 4.01 และดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมท่ีอาจจะแนะนําหรือบอก
กลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.90 
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดทําการวิเคราะห
ขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี ้ 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูโดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
แตกตางกัน  
 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบินไทยจะนํามาวิเคราะห 2 ดาน 
ไดแก 
 1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
 2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
 ในสวนนี้สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรไดดังนี ้
             สมมติฐานที่ 1.1 ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทยแตกตางกัน  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0: ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไม
แตกตางกัน 
 H1: ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยแตกตาง
กัน  
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน  จะใชคาสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดับ
ความเช่ือม่ันรอยละ 95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา 
Sig มีคามากกวา .05 และจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig 
มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test 
ซ่ึงตั้งสมมติฐานดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน  
 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา 0.05 
ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะหในตาราง   
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ตาราง 5 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบิน
ไทย จําแนก ตามเพศ 

 
Levene's test for 

Equality of Variances แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร 
F Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร

สายการบินไทยอีกหรือไม 

0.51 
 

0.04 

0.48 
 

0.84 
 
 จากตาราง5 ผลทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวาดานในอนาคต
ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกและดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทยอีก พบวามีคา Sig. เทากับ 0.48 และ 0.84 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศท้ัง 2 
กลุมเทากัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 จึงใชการทดสอบคา t กรณีคาความแปรปรวนเทากัน (Equal 
variances assumed) ซ่ึงผลการทดสอบสมมติฐานดงันี้จากการทดสอบแสดงดังตาราง 
 
ตาราง 6 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการ

บินไทย จําแนกตามเพศ 
 

t-test or Equality of Means แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูโดยสาร 

เพศ 
X  S.D. t df Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยอีกหรือไม 
2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบิน
ไทยอีกหรือไม 

ชาย 
หญิง 
 
ชาย 
หญิง 

4.13 
3.97 

 
3.99 
3.87 

0.88 
0.85 

 
0.89 
0.81 

1.675 
 
 

1.327 
 

398 
 
 

398 

0.09 
 
 

0.18 
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 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสารสายการบินไทย จําแนกตามเพศโดยใชสถิติ Independent Sample t-test สามารถ
วิเคราะหไดดังนี ้
 ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม พบวาคา Sig. เทากับ 0.09 
ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมกลับมาใชบริการสายการบินไทยไมแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม
พบวาคา Sig. เทากับ 0.18 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.2 ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทยแตกตางกัน  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0: ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไม
แตกตางกัน 
 H1: ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยแตกตาง
กัน 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง  F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)ก็ตอเม่ือคา Sig มีคานอย
กวา0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Fisher’s Least Significant  Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางท่ี
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน 
โดยใช Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐานดังนี ้
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง H1ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 
 
 
ตาราง 7 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย

จําแนกตามอายุ   
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร Levene’s 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไม 

0.112 
 

0.806 

2 
 
2 

397 
 

397 

0.89 
 

0.45 

  
 จากตาราง 7 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุมอายุ ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.89 และ ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.45 ซ่ึงท้ังสองคามีคามากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนของขอมูลแตละกลุมอายุเทากัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน แสดง ดังตาราง 8 
และ ตาราง 9  
 
ตาราง 8 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยในดาน

ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามอายุ  
 

แนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสาร 

แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1.ในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

3.066 
290.894 
293.960 

2 
397 
399 

1.533 
0.733 

2.092 0.13 
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 จากตาราง 8 ผลการทดสอบความแตกตางของของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการ
บินไทยในดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามอายุ โดยใช
สถิติ F-test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.13 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธ 
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
ตาราง 9 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานใน

อนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามอาย ุ 
 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของผูโดยสาร 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2.ในอนาคตทานจะแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบรกิารสาย
การบินไทยอีกหรือไม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

5.226 
271.971 
277.198 

2 
397 
399 

2.613 
0.685 

3.814* 0.02 

  
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จาํแนก
ตามอายุโดยใชสถิติ F-test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูโดยสารท่ีมีอายุ
ตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจึงตองทําการทดสอบตอดวยคาสถิติ LSD เพ่ือวิเคราะหความ
แตกตางรายคูระหวางอายุของกลุมผูโดยสารตางๆ โดยผลการทดสอบเปนไปตามตาราง 10 
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ตาราง 10 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางอายุท่ีแตกตางกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบิน
ไทยอีกหรือไม 

 
อายุ 20 - 29 

ป 
อายุ 30 - 39 

ป 
อายุ 40 ป 

ขึ้นไป อาย ุ X  
3.83 4.01 4.22 

อายุ 20 - 29 ป   3.83 - -0.05 
(0.56) 

-0.35* 
(0.01) 

อายุ 30 - 39 ป   4.01 
 

 - -0.30* 
(0.02) 

อายุ 40 ป ขึ้นไป 4.22   - 
 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

   
 จากตาราง 10 แสดง ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางผูโดยสารท่ีมีอายุตางกันกับกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนให
กลับมาใชบริการสายการบินไทย โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 
 ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย พบวา
ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 20 – 29 ป กับ ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 40 ปขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ 0.01 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 20 – 29 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
สายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย
แตกตางเปนรายคูกับผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไปอยางมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูโดยสาร
ท่ีมีอายุระหวาง 20 – 29 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสาย
การบินไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไป โดยมีผลตางเทากับ 0.35 
  ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย 
พบวาผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 30 – 39 ป กับ ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 40 ปขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ 
0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 30 – 39 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการ
บินไทยแตกตางเปนรายคูกับผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย
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ผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 30 – 39 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใช
บริการสายการบินไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไป โดยมีผลตางเทากับ 0.30 
 สวนรายคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.3 ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
สายการบินไทยแตกตางกัน  
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0: ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทยไมแตกตางกัน  
 H1: ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทยแตกตางกัน 
 สําหรับสถิติท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน  จะใชคาสถิติ Independent Sample t-test ท่ีระดับ
ความเช่ือม่ันรอยละ 95 โดยจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา 
Sig มีคามากกวา .05 และจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig 
มีคานอยกวา .05 โดยจะทําการตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test 
ซ่ึงตั้งสมมติฐานดังนี ้
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมแตกตางกัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือ Sig. มีคานอยกวา 0.05 
ซ่ึงแสดงผลการวิเคราะหในตาราง 11   
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ตาราง 11 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการ
บินไทย จําแนก ระดับการศึกษา 

 
Levene's test for 

Equality of Variances แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร 
F Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร

สายการบินไทยอีกหรือไม 

1.31 
 

5.87* 

0.25 
 

0.02 
 

* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
 จากตาราง11 ผลทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ัน 95% จะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง โดยทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุม โดยใช Levene’s Test พบวาดานในอนาคต
ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีก พบวามีคา Sig. เทากับ 0.25 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้เทากัน จึงใชการ
ทดสอบคา t กรณีความแปรปรวนเทากัน (Equal variances assumed) และ ดานในอนาคตทานจะแนะนาํ
หรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกพบวามีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่น
คือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวาความแปรปรวนในกลุมนี้ไม
เทากัน จึงใชการทดสอบคา t กรณีความแปรปรวนไมเทากัน (Equal variances not assumed) ซ่ึงผลการ
ทดสอบสมมติฐานดังนี้จากการทดสอบแสดงดังตาราง 
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ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสาย
การบินไทย ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามระดับ
การศึกษา 

 
t-test or Equality of Means แนวโนมพฤติกรรมการ

ใชบริการของผูโดยสาร 
ระดับการศึกษา 

X  S.D. t df Sig. 
1. ในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบรกิารสาย
การบินไทยอีกหรือไม 

ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
สูงกวาปริญญาตร ี

3.95 
4.21 

0.89 
0.72 

-2.616* 
 
 

398 
 
 

0.01 
 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสารสายการบินไทย จําแนกตามระดับการศึกษา ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไม พบวาคา Sig. เทากับ 0.01 ซ่ึงนอยกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
แนวโนมพฤติกรรมกลับมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05โดย
ผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือต่ํากวามีความแตกตางแนวโนมพฤติกรรมกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีโดยมีผลตางคาเฉล่ียเทากับ 0.26 
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ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสาย
การบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
t-test or Equality of Means แนวโนมพฤติกรรมการ

ใชบริการของผูโดยสาร 
ระดับการศึกษา 

X  S.D. t df Sig. 
2.  ใ นอน าคตท านจ ะ
แนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสาย
การบินไทยอีกหรือไม 

ปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
สูงกวาปริญญาตรี 

3.87 
4.01 

0.87 
0.72 

-1.604 
 
 

189.537 
 
 

0.11 
 

 
 จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสารสายการบินไทย จําแนกตามระดับการศึกษา ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม พบวาคา Sig. เทากับ 0.11 ซ่ึงมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย
ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.4 ผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิ
ไทยแตกตางกันสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0: ผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไม
แตกตางกัน 
 H1: ผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย
แตกตางกัน 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง  F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)ก็ตอเม่ือคา Sig มีคานอย
กวา0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
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แบบ Fisher’s Least Significant  Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางท่ี
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน 
โดยใช Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐานดังนี ้
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง H1ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย

จําแนกตามอาชีพ  
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร Levene’s 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไม 

0.587 
 

1.742 

3 
 
3 

396 
 

396 

0.62 
 

0.16 

  
 จากตาราง 14 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุมอาชีพ ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.62 และ ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.16 ซ่ึงท้ังสองคามีคามากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนของขอมูลแตละกลุมอายุเทากัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน แสดง ดังตาราง 
15 และ ตาราง 17  
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ตาราง 15 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยในดาน
ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามอาชีพ  

 
แนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการของผูโดยสาร 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

8.710 
285.250 
293.960 

3 
396 
399 

2.903 
0.720 

4.031* 0.01 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 15 ผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทย ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติ F-
test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.01 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงสรุปไดวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพตางกันมีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกแตกตางกนั ท่ีระดบั
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจึงตอง
ทําการทดสอบตอดวยคาสถิติ LSD เพ่ือวิเคราะหความแตกตางรายคูระหวางอายุของกลุมผูโดยสารตางๆ 
โดยผลการทดสอบเปนไปตามตาราง 16 
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ตาราง 16 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางอาชีพท่ีแตกตางกันกับแนวโนมพฤติกรรมการ
ใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 

 

นัก
เรีย

น /
 นิส

ิต /
 นัก

ศึก
ษา

 

ขา
ราช

การ
 / พ

นัก
งาน

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
ักง

าน
 / ลู

กจ
างบ

ริษ
ัทเอ

กช
น 

ปร
ะก

อบ
ธุร

กิจ
สว

นต
ัว / 

คา
ขาย

พอ
บา

น /
 แม

บา
น /

 เก
ษีย

ณอ
าย ุ

อาชีพ X  

4.07 4.33 3.91 3.96 
นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา  4.07 - -0.26 

(0.87) 
0.16 

(0.18) 
0.11 

(0.47) 
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 4.33 

 
 - 0.42* 

(0.01) 
0.37* 
(0.02) 

พนักงาน / ลูกจางบรษิัทเอกชน  3.91 
 

  - -0.48 
(0.72) 

ประกอบธุรกจิสวนตวั / คาขายพอบาน / 
แมบาน / เกษียณอาย ุ

3.96    - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

  
 จากตาราง 16 แสดง ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางผูโดยสารท่ีมีอาชีพตางกันกับกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกใน
อนาคตโดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 
 ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต พบวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชนมีคา Sig. เทากับ 0.01 ซ่ึง
นอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการสายการบินไทย ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต แตกตางเปนรายคู
กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดย
ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการการกลับมาใชบริการสาย
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การบินไทยอีกในอนาคตมากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน โดยมีผลตางเทากบั 
0.42 
 ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต พบวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / 
เกษียณอายุ มีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานการกลับมาใชบริการสาย
การบินไทยอีกในอนาคต แตกตางเปนรายคูกับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย
พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ 
/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต
มากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ โดยมีผลตาง
เทากับ 0.37 
 สวนรายคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานใน

อนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตาม
อาชีพ  

 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของผูโดยสาร 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

6.611 
270.586 
277.198 

3 
396 
399 

2.204 
0.683 

3.225* 0.02 

  
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม บริการ
จําแนกตามอาชีพโดยใชสถิติ F-test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 จึงสรุปไดวา 
ผูโดยสารท่ีมีอาชีพตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นั่นคือปฎิเสธสม
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มติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ดังนั้นจึงตองทําการทดสอบตอดวยคาสถิติ LSD เพ่ือ
วิเคราะหความแตกตางรายคูระหวางอาชีพของกลุมผูโดยสารตางๆ โดยผลการทดสอบเปนไปตาม
ตาราง 18 
  
ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางอาชีพท่ีแตกตางกันกับแนวโนมพฤติกรรมการ

ใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการ
บินไทยอีกหรือไม 

 

นัก
เรีย

น /
 นิส

ิต /
 นัก

ศึก
ษา

 

ขา
ราช

การ
 / พ

นัก
งาน

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พน
ักง

าน
 / ลู

กจ
างบ

ริษ
ัทเอ

กช
น 

ปร
ะก

อบ
ธุร

กิจ
สว

นต
ัว / 

คา
ขาย

พอ
บา

น /
 แม

บา
น /

 เก
ษีย

ณอ
าย ุ

อาชีพ X  

3.91 4.20 3.83 3.87 
นักเรียน / นิสิต / นักศึกษา  3.91 - -0.29* 

(0.04) 
0.08 

(0.48) 
0.04 

(0.77) 
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกจิ 4.20 

 
 - 0.37* 

(0.02) 
0.34* 
(0.03) 

พนักงาน / ลูกจางบรษิัทเอกชน  3.83 
 

  - -0.04 
(0.77) 

ประกอบธุรกจิสวนตวั / คาขายพอบาน / 
แมบาน / เกษียณอาย ุ

3.87    - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
 จากตาราง 18 แสดง ผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียรายคูระหวางผูโดยสารท่ีมีอาชีพตางกันกับกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนให
กลับมาใชบริการสายการบินไทย โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา 
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 ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย พบวา
ผูโดยสารท่ีมีผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีคา Sig. เทากับ 0.04 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / 
นักศึกษา มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางเปนรายคูกับผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / 
นักศึกษา มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยนอย
กวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตางเทากับ 0.29 
 ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย พบวา
ผูโดยสารท่ีมีผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / 
ลูกจางบริษัทเอกชน มีคา Sig. เทากับ 0.02 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
ขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานในอนาคต
ทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางเปนรายคูกับผูโดยสารท่ี
มีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใช
บริการสายการบินไทยมากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชนโดยมีผลตางเทากับ 
0.37 
 ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทย พบวา
ผูโดยสารท่ีมีผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ มีคา Sig. เทากับ 0.03 ซ่ึงนอยกวา 0.05 หมายความวา 
ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย 
ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางเปนรายคู
กับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรม
การแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยมากกวากับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ โดยมีผลตางเทากับ 0.34 
 สวนรายคูอ่ืนๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 1.5 ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการสายการบินไทยแตกตางกันสามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้ 
 H0: ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการ
บินไทยไมแตกตางกัน 
 H1: ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการ
บินไทยแตกตางกัน 
  สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One Way Analysis of Variance: One Way Anova) การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ัน 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน ให
ทดสอบสมมติฐานจากตาราง  F-test และถาคาความแปรปรวนแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบ
สมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซ่ึงจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)ก็ตอเม่ือคา Sig มีคานอย
กวา0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคาเฉล่ีย
อยางนอยหนึ่งคูท่ีแตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Fisher’s Least Significant  Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพ่ือหาวาคาเฉล่ียคูใดบางท่ี
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 โดยจะทําการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน 
โดยใช Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐานดังนี ้
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน  
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน  
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมุติฐานรอง H1ก็ตอเม่ือคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดังตาราง 
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย

จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร Levene’s 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสาย

การบินไทยอีกหรือไม 

0.789 
1.394 

3 
3 

396 
396 

0.50 
0.24 
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 จากตาราง 19 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุมอาชีพ ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.50 และ ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมมีคา Sig. เทากับ 0.24 ซ่ึงท้ังสองคามีคามากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา คาความ
แปรปรวนของขอมูลแตละกลุมอายุเทากัน จึงใชสถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน แสดง ดังตาราง 
20 และ ตาราง 21 
 
ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยในดาน

ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ผูโดยสาร 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยอีกหรือไม 

 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.817 
289.143 
293.960 

3 
396 
399 

1.606 
0.730 

2.199 0.09 

 
 จากตาราง 20 ผลการทดสอบความแตกตางของของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการ
บินไทยในดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมโดยจําแนกตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน โดยใชสถิติ F-test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.09 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมี
แนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตาราง 21 แสดงการทดสอบความแตกตางของแนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการสายการบินไทยในดาน
ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไมจําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน  

 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ผูโดยสาร 
แหลงความ
แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบรกิารสายการ
บินไทยอีกหรือไม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 
รวม 

4.704 
272.494 
277.198 

3 
396 
399 

1.568 
0.688 

2.279 0.08 

 
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบความแตกตางของของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการ
บินไทยในดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม
โดยจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน โดยใชสถิติ F-test พบวามีคา Sig. เทากับ 0.08 ซ่ึงมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการ
บินไทยไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร 
 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบินไทยจะนํามาวิเคราะห 2 ดาน 
ไดแก 
 1. ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
 2. ในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
ในสวนนี้สามารถเขียนเปนสมมติฐานยอยไดดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 2.1 คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 
 H0: คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
 H1:  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
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 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระ
ตอกันหรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 
95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( ) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 22 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานบริการท่ีสัมผัส

ได (Tangibility) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความ
ม่ันใจ (Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูโดยสารดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 

 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารดานใน

อนาคตทานจะกลบัมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิ 

r Sig. 
(2 tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ ทิศทาง 

ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) 
ดานความนาเช่ือถือ (Reliability)  
ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
ดานความม่ันใจ (Assurance)  
ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  

0.442** 
0.477** 
0.500** 
0.535** 
0.490** 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ภาพรวมทั้งหมด 0.552** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
  

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 22 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการ
บินไทยกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสาย
การบินไทยอีกหรือไม ใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson product moment 
correlation coefficient)  ซ่ึงเม่ือพิจารณาภาพรวมท้ังหมดพบวาคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน Sig. (2 
tailed) เทากับ.00 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
หมายความวา คุณภาพการบริการบนเครื่องบินภาพรวมท้ังหมดมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
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การใชบริการของผูโดยสาร ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ 0.552 นั่นคือ มีความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกนัในระดับความสัมพันธปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีไดตั้งไว  หมายความวา 
เม่ือผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรม
การกลับมาใชบริการของผูโดยสาร ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต เพ่ิมขึ้นใน
ระดับปานกลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาสามารถอธิบายรายละเอียดแตละดานไดดังนี ้
 ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) พบวาคุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานบริการท่ี
สัมผัสได (Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานใน
อนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r 
เทากับ 0.442 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
ผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ดีขึ้นจะทําให
แนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability)  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 0.477 นั่นคือ
ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรม
การกลับมาใชบรกิารของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานการตอบสนอง (Responsiveness) พบวาคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคต
ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานการ
ตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดาน
ในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r 
เทากับ 0.477 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถา
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ผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดีขึ้นจะทําให
แนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานความม่ันใจ (Assurance) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance) มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ 
(Assurance) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 0.477 นั่นคือ
ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (Assurance) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการ
กลับมาใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ 
(Empathy)มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 0.477 นั่นคือ
ตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรม
การกลับมาใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 
 สมมติฐานที่ 2.2 คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการ
สายการบินไทยอีกหรือไม 
 H0: คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบิน
ไทยอีกหรือไม 
 H1:  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบิน
ไทยอีกหรือไม 
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 สําหรับสถิติท่ีใชในการวิเคราะห จะใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียร สัน 
(Pearson product moment correlation coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระ
ตอกันหรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด และการทดสอบสมมติฐานใชระดับความเช่ือม่ันรอยละ 
95 ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก ( ) ก็ตอเม่ือคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐานแสดงดังตาราง ตอไปนี ้
 
ตาราง 23 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานบริการท่ีสัมผัส

ได (Tangibility) ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความ
ม่ันใจ (Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูโดยสารดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

 
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารดานใน

อนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอืน่ใหมาใชบริการ
สายการบนิไทยอกีหรือไม คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิ 

r Sig. 
(2 tailed) 

ระดับ 
ความสัมพันธ ทิศทาง 

ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) 
ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  
ดานความม่ันใจ (Assurance)  
ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  

0.466** 
0.502** 
0.494** 
0.578** 
0.481** 

0.000 
0.000 
0.000 
0.000 
0.000 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 

เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 
เดียวกนั 

ภาพรวมทั้งหมด 0.569** 0.000 ปานกลาง เดียวกัน 
 

**มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 
 
 จากตาราง 23 ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการ
บินไทยกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม ใชสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson product moment correlation coefficient)  ซ่ึงเม่ือพิจารณาภาพรวมท้ังหมดพบวาคุณภาพการ
บริการบนเครื่องบิน Sig. (2 tailed) เทากับ.00 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
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และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการบนเครื่องบินภาพรวมท้ังหมดมี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนให
มาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.569 นั่นคือ มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ
ปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีไดตั้งไว  หมายความวา เม่ือผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการบนเครื่องบิน ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสาร
ดานการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต เพ่ิมขึ้นในระดับปาน
กลาง และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาสามารถอธิบายรายละเอียดแตละดานไดดังนี ้
 ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) พบวาคุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดาน
บริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดาน
แนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมี
คา r เทากับ 0.442 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ 
ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ดีขึ้นจะทําให
แนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ (Reliability)มี
ความสัมพันธ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability)  มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 
0.477 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสาร
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนม
พฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานการตอบสนอง (Responsiveness) พบวาคุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 
นั่นคือยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ 
ดานการตอบสนอง (Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
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ผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 0.477 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการ
บินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานความม่ันใจ (Assurance) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance) มี
ความสัมพันธ กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ 
(Assurance) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 
0.477 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสาร
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (Assurance) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนม
พฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย มีคา Sig. (2 tailed) เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวา 0.01 นั่นคือยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลัก (H0) หมายความวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ 
(Empathy)มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และมีคา r เทากับ 
0.477 นั่นคือตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสาร
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนม
พฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 24  แสดงสรุปผลทดสอบสมมติฐาน 
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร 

สมมติฐานการวจิัย ในอนาคตทานจะกลับมา
ใชบริการสายการบินไทย

อีกหรือไม 

ในอนาคตทานจะ
แนะนําหรือบอก

กลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบิน

ไทยอีกหรือไม 
1. ผู โดยสารสายการบินไทยที่ มีลักษณะดาน

ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา 
อาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน มี
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน  

  

เพศ - - 
อาย ุ -  
ระดับการศึกษา  - 
อาชีพ   
รายไดเฉล่ียตอเดือน - - 

2. คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช
บริการของผูโดยสาร 

  

ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility)   
ดานความนาเช่ือถือ (Reliability)    
ดานการตอบสนอง (Responsiveness)    
ดานความม่ันใจ (Assurance)    
ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)    

 
หมายเหตุ  เครื่องหมาย หมายถึง สอดคลองกับสมมติฐาน H1  (มีความแตกตาง/สัมพันธ) 



บทท่ี 5 
สรุปผล  อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกับ
แนวแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ผูวิจัยนําผลจากการวิเคราะหขอมูลโดยมีประเด็น
สําคัญท่ีจะนํามาสรุป  อภิปรายผล  และนําเสนอขอเสนอแนะผลการวิจัย  ตามลําดับดังนี ้
 
สังเขปการวิจัย 
 ความมุงหมายของการวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย โดยจําแนกตามขอมูลลักษณะ
สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
 2.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการบนเครื่องบินกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารการบินไทย 
 
 ความสําคัญของงานวิจัย 
 1.  เปนขอมูลและแนวทางใน การปรับปรุง พัฒนาคุณภาพการใหบริการ รวมถึงการวางแผน
กลยุทธทางธุรกิจ ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภค  
 2.  ใชเปนขอมูลใหแกพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ไดปรับเปล่ียนการทํางานของตนเอง 
เพ่ือเสริมสรางวิสัยทัศนในการใหบริการของพนักงาน   
 3.  นําผลการวิจัยไปเปนแนวทางในการศึกษาดานอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของตอไป 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ผูโดยสารสายการบินไทยท่ีมีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกัน 
 2. คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสาร 
 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยกับแนว
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร สามารถสรุปไดดังนี ้
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 ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบน
เครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ พบวา 
 1. เพศ จํานวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 400 คน เพศชายจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 
28.00 เพศหญิง จํานวน 288 คน คิดเปนรอยละ 72.00 ตามลําดับ 
 2. อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุ ระหวาง 20 – 29 ป จํานวน 187 คน คิดเปนรอย
ละ 46.75 และมีอายรุะหวาง อายุ 30 - 39 ป จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ  39.75  และ อายุ 40 ปขึ้นไป
จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ  13.50  ตามลําดับ 
 3. ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือต่ํากวา 
จํานวน  304 คน คิดเปนรอยละ 76.00 ระดับสูงกวา ปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 
ตามลําดับ  
 4. อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชนจํานวน  221 
คน คิดเปนรอยละ 55.25 นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต จํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 16.75 ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 60 คน คิดเปนรอยละ 15.00 ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย/พอบาน/
แมบาน/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ 
 5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง   20,001 
– 40,000 บาทจํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 37.25 รายไดเฉล่ียตอเดอืนไมเกิน 20,000 บาท จํานวน 146 
คน คิดเปนรอยละ 36.50  รายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 40,001 – 60,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเปนรอย
ละ 13.25 รายไดเฉล่ียตอเดือนมากกวา 60,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00  
ตามลําดับ 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกีย่วกับคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแกดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดานความม่ันใจ 
(Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ของผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบิน
ของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ 
 1.  ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดาน
บริการท่ีสัมผัสได (Tangibility)โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.93 เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา คุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวา
คุณภาพการบริการดีทุกขอ คือ สภาพหองโดยสาร/สภาพหองน้ําบนเครื่องบินมีความสะอาด ถูก
สุขลักษณะ, แรงดันอากาศและอุณหภูมิในหองโดยสารมีความเหมาะสม, ขนาดและความกวางของเกาอ้ี
โดยสารมีความเหมาะสม, อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ อยูในสภาพดี, รสชาติอาหาร/เครื่องดื่ม บน
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เครื่องบิน อรอย ไดมาตรฐาน มีความหลากหลาย และ มีปริมาณเหมาะสม และ ท่ีเก็บสัมภาระเพียงพอ
กับการใชงาน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.19, 4.04, 4.08, 3.81, 3.93, 3.80, 3.71 และ 3.87 ตามลําดับ 
 2.  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานความ
นาเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพการ
บริการดีทุกขอ คือ บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความนาเช่ือถือ, พนักงานตอนรับบน
เครื่องบินมีความรูความสามารถอยางดี, การบินไทยเปนบริษัทท่ีมีเครื่องบินท่ีใหญและปลอดภัย และ 
สายการบินไทยมีความเช่ียวชาญดานการบริการบนเครื่องบิน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.10, 4.13, 4.19 และ 
4.20 ตามลําดับ 
 3.  ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดาน
การตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 เม่ือพิจารณา
เปนรายขอ พบวา คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวา
คุณภาพการบริการดีทุกขอ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร
ไดอยางรวดเร็ว, พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน/มีความพรอมในการใหบริการ, ส่ิง
อํานวยความสะดวกตางๆบนเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใหบริการ, จํานวนพนักงานตอนรับบน
เครื่องบินเพียงพอตอการใหบริการ และ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหขอมูลตางๆแกผูโดยสารได
ครบถวน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.94, 3.94, 4.06, 4.03 และ 4.03 ตามลําดับ 
 4.  ดานความม่ันใจ (Assurance) ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดานความ
ม่ันใจ (Assurance) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.12 เม่ือพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (Assurance) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพการบริการดี
มาก คือ รูสึกมีความม่ันใจเม่ือบินกับสายการบินไทย โดยคาเฉล่ียเทากับ 4.24 ผูโดยสารมีความคิดเห็น
วาคุณภาพการบริการดี คือ มีความม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดี และ มีความม่ันใจในการตรงตอเวลา
ของสายการบิน โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.09 และ 4.05 ตามลําดับ 
 5.  ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)  ผูโดยสารมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการดาน
ความเขาถึงจิตใจ (Empathy) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.01เม่ือพิจารณาเปน
รายขอ พบวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ผูโดยสารมีความคิดเห็นวาคุณภาพ
การบริการดีทุกขอ คือ พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเอาใจใสในความตองการของผูโดยสาร, 
การบริการบนเครื่องบินมีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีคํานึงถึง ความตองการของผูโดยสารเฉพาะกลุม เชน 
เด็ก ผูสูงอายุ คนพิการ สตรีมีครรภ ฯลฯ และ มีความรูสึกถึงความเปนมิตร การเอาใจใสระหวางการ
เดินทาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.98, 4.01, และ 4.05 ตามลําดับ 
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 ตอนที่ 3   การวิเคราะห แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบินไทยโดย
จําแนกตามดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม และดานในอนาคตทาน
จะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
 1. ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม ผูโดยสารมีแนวโนมท่ี
อาจจะกลับมาใชบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 4.01 
 2. ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอื่นใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
ผูโดยสารมีแนวโนมท่ีอาจจะแนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการ โดยมีคาเฉล่ีย 3.90 
 
 ตอนที่ 4:  การวิเคราะหขอมูลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานขอที่ 1 ผูโดยสารสายการบินไทยที่มีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตาง
กัน สามารถสรุปไดดังนี้  
 1. ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการสายการบินไทยไม
แตกตางกัน และ ผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยในอนาคตไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ีงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว 
 2. ผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย
ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว สวนผูโดยสารท่ีมี
อายแุตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยใน
อนาคตแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ี
มีอายุระหวาง 20 – 29 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตนอยกวาผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไป  และ ผูโดยสารท่ีมี
อายุระหวาง 30 – 39 ป มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานแนะนําหรือบอกกลาว
ผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตนอยกวาผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไป 
 3.  ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใชบริการสาย
การบินไทยแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดย
ผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือต่ํากวามีแนวโนมพฤติกรรมกลับมาใชบริการสายการบิน
ไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี  สวนผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตาง
กันมีแนวโนมพฤติกรรมดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตไม
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
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 4.   ผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย
แตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานการกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีกในอนาคต มากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน และ
ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย 
ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกในอนาคต มากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจ
สวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ  สวนผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมี
แนวโนมพฤติกรรมดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตแตกตาง
กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน / 
นิสิต / นักศึกษา มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบิน
ไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ, ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการ
บินไทยมากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน และ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการ
บินไทยมากกวากับ ผูโดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ  
 5. ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยไมแตกตางกัน และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรม
แนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ซ่ีงไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว 
  
 สมมติฐานขอที่  2  คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร จากการวิเคราะหความสัมพันธสามารถสรุปไดดังนี ้
 1. คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสารดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม 
ผลการวิจัยพบวา  
  ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) คุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมี
ความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใช
บริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
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  ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) คุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสาร
เพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ดานการตอบสนอง (Responsiveness) คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคต
ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมี
ความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมา
ใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ดานความม่ันใจ (Assurance) คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance)  
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความม่ันใจ (Assurance) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสารเพ่ิมขึ้น
ปานกลาง 
  ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการของผูโดยสาร
เพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 2. คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ
ผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม
ผลการวิจัยพบวา 
  ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility)  คุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมี
ความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
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คุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ความนาเชื่อถือ (Reliability) คุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ (Reliability)  มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย อยางมีนยัสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความนาเช่ือถือ (Reliability) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ดานการตอบสนอง (Responsiveness) คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ัง
สองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ดานความม่ันใจ (Assurance) คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance) มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความม่ันใจ (Assurance) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการ
สายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
  ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาผูโดยสารมีความคดิเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการดาน
ความเขาถึงจิตใจ (Empathy) ดีขึ้นจะทําใหแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใช
บริการสายการบินไทยเพ่ิมขึ้นปานกลาง 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกบั
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร  มีประเด็นท่ีนํามาอภิปรายดังนี้ 
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 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมีความสัมพันธกบั
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร  มีประเด็นท่ีนํามาอภิปรายดังนี้ 
 1.  ผลการศึกษาการวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบน
เครื่องบินของสายการบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ พบวา ผูโดยสารสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ
ระหวาง 20-29 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และมี
รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001- 40,000 บาท ซ่ึงเพศหญิงมีพฤติกรรมชอบการทองเท่ียว ชอบการชอปปงจงึ
ทําใหเพศหญิงมีความถ่ีในการใชบริการสายการบินมากกวาเพศชายซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ วิภา  
โตประเสริฐ (2552) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารชาวไทยท่ีมีตอการใหบริการของ
พนักงานตอนรับบนเครื่องบิน ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) จากการศึกษาพบวา กลุมตวัอยาง
เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
  สําหรับอายุอยูระหวาง  20-29 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือต่ํากวา มีอาชีพพนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001- 40,000 บาท เนื่องจากผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 20-29 
ป เปนกลุมคนวัยทํางานท่ีสอดคลองกับการจบการศึกษาและทํางานในบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนอยูในระดับปานกลาง จึงตองการทองเท่ียวเพ่ือผอนคลายและเปดประสบการณชีวิต ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจัยของ พิสิฐ มหามงคล (2546) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ มีอายุต่ํากวา 30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานท่ัวไป และ มี
รายไดตอเดือน 23,001 - 38,000 บาท  
 2. ผลการวิเคราะหความความคิดเห็นผูโดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบริการบนเครื่องบินของสาย
การบินไทย เท่ียวบินตางประเทศ ตอคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 5 ดาน ซ่ึงไดแก ดานบริการท่ี
สัมผัสได (Tangibility), ดานความนาเช่ือถือ (Reliability), ดานการตอบสนอง (Responsiveness), ดาน
ความม่ันใจ (Assurance) และดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) พบวา ความคิดเห็นท้ัง 5 ดานนั้นมี 
คุณภาพการบริการอยูในระดับดี เนื่องจากสายการบินไทยเปนสายการบินท่ีใหบริการเต็มรูปแบบ (Full-
Service Airline) และเปนสายการบินท่ีมีช่ือเสียงมายาวนาน ไดรับรางวัลมามากมาย และ ปจจุบันมีการ
ปรับปรุงโดยการนําเครื่องบินลําใหมๆมาใหบริการเพ่ิมขึ้น เชน Airbus 380 และ Boeing 787 ทําให
ผูโดยสารมีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีดี ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ธนพร เรืองพณิชยกุล (2555) ได
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของผูโดยสารชาวไทยเกีย่วกับคุณภาพการบริการของบริษัท การบิน
ไทย จํากัด (มหาชน) พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทุก
ดานอยูในระดับมาก 
 3.  ผลการวิเคราะห แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารสายการบินไทยโดย
จําแนกตามดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม และดานในอนาคตทาน
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จะแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยอีกหรือไม ผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนม
ท่ีอาจจะกลับมาใชบริการ และ อาจจะแนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการ ท้ังนี้อาจเกิดจากความ
คิดเห็นผูโดยสารตอคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน ซ่ึงหากคุณภาพการบริการดี ก็มีแนวโนมท่ี
ผูโดยสารอาจจะกลับมาใชบริการ และ อาจจะแนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการ อีกในอนาคต 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นิจกานต หนูอุไร (2550) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรม 
ท่ีมีผลตอแนวโนมพฤตกิรรมของผูใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยแอรไลนหรือผูใชบริการสายการ
บินไทยแอรเอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีพฤติกรรมคอนขางจะ
กลับมาใชบริการ และ คอนขางบอกตอผูอ่ืนใหมาใชบริการ  
 4.  ผูโดยสารสายการบินไทยที่มีลักษณะดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา 
อาชีพ และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน แตกตางกัน มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการแตกตางกันผลการ
ทดสอบสมมติฐานสามารถอภิปรายผลไดดังนี ้
  4.1  เพศ พบวาผูโดยสารท่ีมีเพศแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการ
สายการบินไทย และ มีแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกตอไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตท่ีิ
ระดับ 0.05 เนื่องจาก ไมวาจะเปนชายหรือหญิงตางก็ตองการความสะดวกสบายและความรวดเรว็ในการ
เดินทาง ซ่ึงหากผูโดยสารมีประสบการณการใชบริการท่ีดีก็มีโอกาสท่ีจะกลับมาใชบริการซํ้าหรือบอก
ตอ โดยแนวคิดเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมนั้นจะเกี่ยวของกับการเลือก การซ้ือ การใชสินคาและบรกิาร
เพ่ือตอบสนองความตองการในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ มากกวาเรื่องเพศ 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นิจกานต หนูอุไร (2550) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและพฤติกรรม 
ท่ีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยหรือผูใชบริการสายการบินไทย
แอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูโดยสารเพศชายและเพศหญิง มีพฤติกรรมการใชบริการสาย
การบินโอเรียนทไทยหรือสายการบินไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
  4.2  อายุ พบวาผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีอายุระหวาง 20 – 29 ป และ 30 - 39 ป มีแนวโนม
พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทย ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย
นอยกวาผูโดยสารท่ีมีอายุ 40 ป ขึ้นไป เนื่องจากผูท่ีมีอายุมากขึ้นก็จะมีประสบการณมากขึ้น และ 
สามารถท่ีจะแนะนําหรือบอกกลาวประสบการณท่ีตนไดรับใหกับผูอ่ืนไดมากกวาผูท่ีมีอายุนอย ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) อายุเปนปจจัยท่ีทําใหคนมีความ
แตกตางกันเรื่องของความคิดและพฤติกรรม เนื่องจากการผานประสบการณชีวิตท่ีแตกตางกัน และ 
แนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithal; & Berry. 1998: 16) ท่ีกลาววา ความ
คาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการแตละราย ใน
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อุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับประสบการณท้ังจากผูใหบริการ และ จากผูใหบริการ
อ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนการซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) 
ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือ การนําเสนอของพนักงาน 
   อายุ  พบวาผูโดยสารท่ีมีอายุแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใชบริการ
สายการบินไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว 
ท้ังนี้เนื่องมาจากอายุนั้นไมเกี่ยวของกับการท่ีผูโดยสารจะกลับมาใชบริการซํ้าโดยแนวคิดเกี่ยวกับ
แนวโนมพฤติกรรมนั้นจะเกี่ยวของกับการเลือก การซ้ือ การใชสินคาและบริการเพ่ือตอบสนองความ
ตองการในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับกระบวนการตัดสินใจ มากกวาเรื่องอายุ ซ่ึงหากลูกคาพึง
พอใจในการใชบริการก็จะเกิดการใชบริการซํ้า  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นิจกานต หนูอุไร (2550) 
ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและพฤติกรรม ท่ีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการสายการบิน
โอเรียนทไทยหรือผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูโดยสารท่ีมี
อายุตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยหรือสายการบินไทยแอรเอเซีย ในเขต
กรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
  4.3 ระดับการศึกษา พบวาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรม
ท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินไทยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือต่ํากวามีแนวโนมพฤติกรรม
กลับมาใชบริการสายการบินไทยนอยกวาผูโดยสารท่ีมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี เนื่องจากผูท่ีมี
ระดับการศึกษาสูงกวา มีรายไดท่ีมากกวา มีความพรอมท่ีจะกลับมาใชบริการไดมากกวา ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ ริสา พรพัฒนานิคม (2556)  ท่ีไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการโรงแรมแหงหนึ่งในอําเภอหัวหิน พบวา
ผูเขาพักโรงแรมท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ตัดสินใจเลือกเขาใชบริการมากกวากลุมท่ีมี
การศึกษาระดับปริญญาตรีและต่ํากวาปริญญาตรี  
   ระดับการศึกษา พบวาผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรม
ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไวท้ังนี้เนื่องมาจากระดับการศึกษานั้นไม
เกี่ยวของกับการท่ีผูโดยสารจะแนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการได หากผูโดยสารจะบอกตอ
หรือแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการนั้น ขึ้นอยูกับความพึงพอใจในการใชบริการมากกวา หากผูโดยสารเกดิ
ความพึงพอใจและไดรับประสบการณท่ีดีก็จะเกิดการแนะนําบอกตอ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นิจ
กานต หนูอุไร (2550) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและพฤติกรรม ท่ีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของ
ผูใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยหรือผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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พบวา ผูโดยสารท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยหรือสาย
การบินไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
  4.4  อาชีพ พบวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมท่ีจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีแนวโนมพฤติกรรมการใชบรกิารสาย
การบินไทย ดานการกลับมาใชบริการสายการบินไทย มากกวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพพนักงาน / ลูกจาง
บริษัทเอกชน และอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย/ พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ  เนื่องจาก การ
ใชบริการสายการบินของอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ แสดงถึงสถานะทางสังคม กรณีท่ีทาง
หนวยงานตางๆสงเจาหนาท่ีไปปฏิบัติราชการตามประเทศตางๆ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 41) กลาววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) 
หมายถึง อาชีพ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลโดยมีรายงานหลายเรื่องท่ีได
พิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้น มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของคน 
   อาชีพ พบวาผูโดยสารท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมดานแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 
0.05 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยผูโดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน / นิสิต / นักศึกษา อาชีพ
พนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน และอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขายพอบาน / แมบาน / เกษียณอาย ุ
มีแนวโนมพฤติกรรมการแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหกลับมาใชบริการสายการบินไทยนอยกวา
ผูโดยสารท่ีมีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ เนื่องจากการใชบริการสายการบินของอาชีพ
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ แสดงถึงสถานะทางสังคม กรณีท่ีทางหนวยงานตางๆสงเจาหนาท่ีไป
ปฏิบัติราชการตามประเทศตางๆ ทําใหเกิดความภูมิใจในหนาท่ี ตําแหนงของตน จึงมีแนวโนมท่ีจะบอก
เลาประสบการณหรือบอกตอคนอ่ืนๆ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538: 
41) กลาววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ เปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลโดยมีรายงานหลายเรื่องท่ีไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคม
และเศรษฐกิจนั้น มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของคน 
    4.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวาผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนม
พฤติกรรมการกลับมาใชบริการสายการบินไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
และ ผูโดยสารท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีแนวโนมพฤติกรรมแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนให
มาใชบริการสายการบินไทยในอนาคตไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  ซ่ึงรายได
เฉล่ียตอเดือนนั้นไมมีผลกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบิน เนื่องจากผูโดยสารนั้นยอม
จายเงินเพ่ือใหไดสินคาและบริการตามท่ีตนเองตองการ หากไดรับการบริการหรือประสบการณท่ีดีก็จะ
กลับมาใชบริการซํ้าและแนะนําบอกตอโดยแนวคิดเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมนั้นจะเกี่ยวของกับการ
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เลือก การซ้ือ การใชสินคาและบริการเพ่ือตอบสนองความตองการในชวงเวลาหนึ่งซ่ึงจะเกี่ยวของกับ
กระบวนการตัดสินใจ มากกวาเรื่องรายไดเฉล่ียตอเดือน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นิจกานต หนูอุไร 
(2550) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและพฤติกรรม ท่ีมีผลตอแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบรกิารสาย
การบินโอเรียนทไทยหรือผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 
ผูโดยสารท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการสายการบินโอเรียนทไทยหรือสายการบิน
ไทยแอรเอเซีย ในเขตกรุงเทพมหานครไมแตกตางกัน 
 5.  คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
การใชบริการของผูโดยสาร ผลการทดสอบสมมติฐาน อภิปรายผลไดดังนี้ 
  5.1  ดานในอนาคตทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย 
   ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) พบวาคุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก การบริการท่ีสัมผัส
ไดนั้น ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ การแตงตัวของบุคลากร และ
อุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสารตางๆนั้นเปนส่ิงสําคัญ เปนส่ิงท่ีผูโดยสารสามารถสัมผัสและตรวจวัด
ไดดวยตนเอง ซ่ึงหากส่ิงท่ีผูโดยสารสัมผัสไดอยูในระดับท่ีดีก็จะทําใหเกิดการใชบริการซํ้าในครั้งหนา 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 196-199) ท่ีกลาววา พฤติกรรมหลัง
การซ้ือ เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจหลังจากมีการซ้ือผลิตภัณฑไปแลว ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติ
ไมตรงตามตองการหรือต่ํากวาคาดหวังยอมเกิดผลในทางลบ นั่นคือผูบริโภคไมพอใจ และ มีแนวโนมท่ี
จะไมซ้ือซํ้าคอนขางสูง แตถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามท่ีคาดหวังก็จะเกิดผลทางบวก คือ ผูบริโภคมี
ความพึงพอใจและมีแนวโนมซ้ือซํ้า และ สอดคลองกับงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) ได
ศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบิน
ภายในประเทศพบวา ความพึงพอใจดานบริการท่ีสัมผัสไดมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซํ้า
ของสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศ 
   ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากความนาเช่ือถือ คือ 
ความสามารถท่ีจะปฎิบัติงานไดตามสัญญาไวอยางถูกตองและแมนยํา หากสายการบินไมสามารถทําให
ผูโดยสารเกิดความนาเช่ือถือไดผูโดยสารก็จะไมกลับมาใชบริการซํ้าอีก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและ
ทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) กลาววา เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมี
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ผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง และ สอดคลองกับงานวิจัยของทศพร ไตร
เกียรติภูมิ (2557)ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการรับรูคุณภาพการบริการและแนวโนมของพฤติกรรม
ผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ พบวา ปจจัยดานคุณภาพการ
ใหบริการดานความนาเช่ือถือมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในการเขารวมโครงการครอบครัว
สุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ 
   ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  พบวา คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคต
ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก การ
ตอบสนอง คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา และใหบริการอยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ดังนั้นหาก หากสายการบินตอบสนองไดไมทันตอความ
ตองการของผูโดยสาร ผูโดยสารก็จะไมกลับมาใชบริการซํ้าอีกซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) กลาววา เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําให
ผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง และ สอดคลองกับงานวิจัยของ อินทิรา จันทรัฐ (2552) 
ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบิน
ภายในประเทศพบวา ความพึงพอใจดานบริการท่ีสัมผัสไดมีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซํ้า
ของสายการบินตนทุนต่ําเท่ียวบินภายในประเทศ 
   ดานความม่ันใจ (Assurance) พบวา คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance) 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน โดยตัวแปร
ท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก ความม่ันใจ หมายถึง ความรู 
ความสามารถในการใหบริการและความสุภาพของพนักงานท่ีจะโนมนาวชักจูงลูกคาใหเกิดความม่ันใจ 
ดังนั้นหากผูโดยสารไมมีความม่ันใจในการบริการผูโดยสารก็จะไมกลับมาใชบริการซํ้าอีก ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) กลาววา เม่ือผูบริโภครูสึก
ประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้งและ 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ทศพร ไตรเกียรติภูมิ (2557)ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการรับรูคุณภาพการ
บริการและแนวโนมของพฤติกรรมผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชน
กรุงเทพ พบวา ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความม่ันใจมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม
ในการเขารวมโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ 
   ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) พบวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ 
(Empathy) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะ
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กลับมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน 
โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก ความเขาถึงจิตใจ 
หมายถึง การดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสนใจกับลูกคา รวมท้ังมีความเขาใจลูกคา ดังนั้นหากผูโดยสาร
ไมรูสึกถึงการเอาใจใสหรือเขาถึงจิตใจของผูโดยสาร ผูโดยสารก็จะไมกลับมาใชบริการซํ้าอีก ซ่ึง
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) กลาววา เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจ
ในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง และ สอดคลองกับ
งานวิจัยของ ทศพร ไตรเกียรติภูมิ (2557)ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการรับรูคุณภาพการบริการและ
แนวโนมของพฤติกรรมผูบริโภคตอโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ พบวา 
ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการดานความเขาถึงจิตใจมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมในการเขา
รวมโครงการครอบครัวสุขสันตกับบริการขนสงมวลชนกรุงเทพ 
  5.2  ผูโดยสาร ดานในอนาคตทานจะแนะนําหรือบอกกลาวผูอื่นใหมาใชบริการสายการบนิ
ไทย 
   ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility) พบวาคุณภาพการบริการ ดานบริการท่ีสัมผัสได 
(Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ผูโดยสาร ดานแนะนํา
หรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลอง
กับสมมติฐานท่ีตั้งไว โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก 
การบริการท่ีสัมผัสไดนั้น ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ การ
แตงตัวของบุคลากร และอุปกรณท่ีใชในการติดตอส่ือสารตางๆนั้นเปนส่ิงสําคัญ เปนส่ิงท่ีผูโดยสาร
สามารถสัมผัสและตรวจวัดไดดวยตนเอง ซ่ึงหากส่ิงท่ีผูโดยสารสัมผัสไดอยูในระดับท่ีดีก็จะทําใหเกิด
การแนะนําบอกกลาวกับผูอ่ืน ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman; 
Zeithal; & Berry. 1998: 16) ท่ีกลาววา ความคาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการ
รับบริการจากผูใหบริการแตละราย ในอุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับประสบการณท้ัง
จากผูใหบริการ และ จากผูใหบริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวงักอน
การซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือ การนําเสนอ
ของพนักงาน และ แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) ท่ีกลาววา เม่ือผูบริโภครูสึก
ประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง หรือ บอก
ตอผูอ่ืน เกี่ยวกับความพอใจและไมพอใจของตนเองในการใชสินคาหรือบริการนั้น 
   ดานความนาเชื่อถือ (Reliability) พบวาคุณภาพการบริการ ดานความนาเช่ือถือ 
(Reliability) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐานท่ีตั้งไว โดยมีความสัมพันธในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน เนื่องจากความ
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นาเช่ือถือ คือ ความสามารถท่ีจะปฎิบัติงานไดตามสัญญาไวอยางถูกตองและแมนยํา หากสายการบินไม
สามารถทําใหผูโดยสารเกิดความนาเช่ือถือไดผูโดยสารก็จะไมแนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใช
บริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithal; & Berry. 1998: 
16) ท่ีกลาววา ความคาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการ
แตละราย ในอุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับประสบการณท้ังจากผูใหบริการ และ จากผู
ใหบริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนการซ้ือ (Pre-Purchase 
Expectations) ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือ การนําเสนอของพนักงาน และ 
แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) ท่ีกลาววา เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจในสินคา
หรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง หรือ บอกตอผูอ่ืน เกี่ยวกับ
ความพอใจและไมพอใจของตนเองในการใชสินคาหรือบริการนั้น  
   ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  พบวา คุณภาพการบริการ ดานการตอบสนอง 
(Responsiveness) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก การ
ตอบสนอง คือ ความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา และใหบริการอยางรวดเร็วทันใจสามารถตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการไดทันทวงที ดังนั้นหากสายการบินตอบสนองไดไมทันตอความตองการ
ของผูโดยสาร ผูโดยสารก็จะไมแนะนําหรือบอกตอ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรา
มาน (Parasuraman; Zeithal; & Berry. 1998: 16) ท่ีกลาววา ความคาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจาก
ประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการแตละราย ในอุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับ
ประสบการณท้ังจากผูใหบริการ และ จากผูใหบริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจาก
ความคาดหวังกอนการซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา 
หรือ การนําเสนอของพนักงาน และ แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) ท่ีกลาววา 
เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้น
อีกครั้ง หรือ บอกตอผูอ่ืน เกี่ยวกับความพอใจและไมพอใจของตนเองในการใชสินคาหรือบริการนั้น  
   ดานความม่ันใจ (Assurance) พบวา คุณภาพการบริการ ดานความม่ันใจ (Assurance) 
มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอกกลาวผูอ่ืนใหมา
ใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับสมมติฐาน โดยตัว
แปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก ความม่ันใจ หมายถึง ความรู 
ความสามารถในการใหบริการและความสุภาพของพนักงานท่ีจะโนมนาวชักจูงลูกคาใหเกิดความม่ันใจ 
ดังนั้นหากผูโดยสารไมมีความม่ันใจในการบริการผูโดยสารก็จะไมแนะนําหรือบอกตอผูอ่ืนใหมาใช
บริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithal; & Berry. 1998: 
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16) ท่ีกลาววา ความคาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการ
แตละราย ในอุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับประสบการณท้ังจากผูใหบริการ และ จากผู
ใหบริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนการซ้ือ (Pre-Purchase 
Expectations) ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือ การนําเสนอของพนักงาน และ 
แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) ท่ีกลาววา เม่ือผูบริโภครูสึกประทับใจในสินคา
หรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง หรือ บอกตอผูอ่ืน เกี่ยวกับ
ความพอใจและไมพอใจของตนเองในการใชสินคาหรือบริการนั้น  
   ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) พบวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ 
(Empathy) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ดานแนะนําหรือบอก
กลาวผูอ่ืนใหมาใชบริการสายการบินไทย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซ่ึงสอดคลองกับ
สมมติฐาน โดยตัวแปรท้ังสองมีความสัมพันธในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน เนื่องจาก ความ
เขาถึงจิตใจ หมายถึง การดูแลเอาใจใสลูกคาใหความสนใจกับลูกคา รวมท้ังมีความเขาใจลูกคา ดังนั้น
หากผูโดยสารไมรูสึกถึงการเอาใจใสหรือเขาถึงจิตใจของผูโดยสาร ผูโดยสารก็จะไมแนะนําหรือบอก
ตอผูอ่ืนใหมาใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ พาราสุรามาน (Parasuraman; Zeithal; 
& Berry. 1998: 16) ท่ีกลาววา ความคาดหวังของลูกคาจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการ
จากผูใหบริการแตละราย ในอุตสาหกรรมเดียวกัน กรณีท่ีลูกคาไมเคยไดรับประสบการณท้ังจากผู
ใหบริการ และ จากผูใหบริการอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของมากอน ลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนการ
ซ้ือ (Pre-Purchase Expectations) ซ่ึงอาจเกิดจากการบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือ การนําเสนอของ
พนักงาน และ แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546: 226) ท่ีกลาววา เม่ือผูบริโภครูสึก
ประทับใจในสินคาหรือบริการ จะมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาใชสินคาหรือบริการนั้นอีกครั้ง หรือ บอก
ตอผูอ่ืน เกี่ยวกับความพอใจและไมพอใจของตนเองในการใชสินคาหรือบริการนั้น  
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังตอไปนี ้
 1. ผูบริหารสายการบินไทย สามารถวางแผนกลยุทธการตลาดเพ่ือใหสอดคลองตรงตามความ
ตองการและความพึงพอใจของกลุมผูโดยสารเปาหมายเปนกลุมท่ีมีอายุ 40 ปขึ้นไป ระดับการศึกษาสูง
กวาปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซ่ึงเปนกลุมเปาหมายท่ีจะกลับมาใชบริการ
ใหม และ แนะนําหรือบอกกลาวใหผูอ่ืนมาใชบริการในอนาคต โดยเฉพาะกลุม อาชีพขาราชการ / 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ ควรมีการจัดการกลยุทธสงเสริมการตลาดเพ่ือสงเสริมใหเกิดการใชบริการซํ้า หรือ 
บอกตอ ดังนั้นหากมีการจัดวางกลยุทธใหถูกกลุมเปาหมาย ก็จะสรางผลตอบแทนใหกับบริษัทเพ่ิมขึ้น 
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และ ตอบสนองความตองการของกลุมเปาหมายไดอยางถูกตอง นอกจากนี้ทางสายการบินควรจะเนน
คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ และ ดานความนาเช่ือถือ เพราะเปนดานท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุด  
โดยอาจจะทําฝกอบรมพนักงานใหมีความเช่ียวชาญ และ ทําการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณสายการ
บินซ่ึงเนนความนาเช่ือถือและความม่ันใจใหผูโดยสารรับรูซ่ึงถาผูโดยสารรูสึกมีความม่ันใจและเช ื่อถือ
ในการบริการของสายการบินก็จะทําใหผูโดยสารเกิดการใชบริการซํ้าและบอกตอหรือแนะนําผูอ่ืนได  
 2. ดานคุณภาพการบริการ 5 ดานจากผลการวิจัย ผูวิจัยมีขอเสนอแนะแตละดานดังนี ้
  2.1 ดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) 
   สายการบินไทย ควรมีการจัดหาอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ รวมถึง
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยไวใหบริการ มีการรักษาความสะอาดภายในตัวเครื่องและหองน้ําอยางสมํ่าเสมอ มี
การปรับปรุงพัฒนารสชาติและความหลายหลายของอาหาร/ เครื่องดื่มท่ีเสริฟบนเครื่องบิน รวมท้ัง มี
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพ่ือกอใหเกิดความประทับใจแกผูโดยสาร เนื่องจากผลการวิจัยพบวา 
คุณภาพการบริการดานบริการท่ีสัมผัสได (Tangibility) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการ
กลับมาใชบริการและการแนะนําบอกตอของผูโดยสาร   
  2.2 ดานความนาเช่ือถือ (Reliability) 
   สายการบินไทย ควรมีการแจงขาวสาร ประชาสัมพันธ ประวัติ นโยบายการใหบริการ 
นโยนายความปลอดภัย ความเช่ียวชาญในการบิน รวมถึงวิสัยทัศนของบริษัท เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความ
เช่ือถือ นอกจากนี้ยังควรจัดใหมีการอบรมบุคลากร ท้ังดานเทคนิค, บุคลิคภาพ และการใหบริการ โดย
พนักงานจะตองเขาใจและสามารถปฎิบัติตามไดอยางถูกตองเพ่ือสรางมาตรฐานใหเปนสากล และ เพ่ิม
ความนาเช่ือถือ เนื่องจากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ (Reliability) มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการและการแนะนําบอกตอของผูโดยสาร 
  2.3 ดานการตอบสนอง (Responsiveness)   
         สายการบินไทย ควรจัดใหพนักงานบนเครื่องบินมีการฝกอบรมทางดานทักษะการ
บริการท่ีรวดเร็ว เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน และ มีการจัดเตรียมอุปกรณ
ตางๆท่ีใชบนเครื่องบินใหเปนมาตรฐานและพรอมใชงานเสมอ รวมถึงการจัดสรรพนักงานใหเหมาะสม 
เพียงพอตอการใหบริการ และมีการเตรียมขอมูลขาวสารท่ีจําเปนเพ่ือตอบคําถามผูโดยสารไดอยาง
รวดเร็ว เนื่องจากผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานการตอบสนอง (Responsiveness)  มี
ความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการและการแนะนําบอกตอของผูโดยสาร 
  2.4  ดานความม่ันใจ (Assurance) 
         สายการบินไทย ควรมีการส่ือสารใหผูโดยสารเกิดความม่ันใจ มีการประชาสัมพันธ
ขอมูลขาวสารตางๆท่ีเกี่ยวของกับสายการบินใหผูโดยสารรับทราบ มีการจัดตารางเวลาการบิน และ การ
เตรียมพรอมกอนขึ้นบินอยางเหมาะสม เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความม่ันใจวาสามารถเดินทางไดตรงตาม
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เวลาท่ีกําหนด รวมท้ังเพ่ิมทักษะดานคุณภาพการบริการใหเหนือกวาคูแขงขัน รวดเร็ว เนื่องจาก
ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการบริการดานความม่ันใจ (Assurance) มีความสัมพันธกับแนวโนม
พฤติกรรมการกลับมาใชบริการและการแนะนําบอกตอของผูโดยสาร 
  2.5 ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) 
         สายการบินไทย ควรใหความสําคัญกับการสรางความสัมพันธท่ีดีใหเกิดขึ้นกับ
ผูโดยสาร เพราะสายการบินจําเปนตองมีการสรางบรรยากาศท่ีเปนมิตร เชน การบริการดวยความยิ้ม
แยมแจมใส มีความกระตือรือรนในการใหบริการผูโดยสาร มีการจัดสภาพแวดลอมภายในเครื่องบิน
ไมใหเกิดความรูสึกอึดอัด รวมถึง การมีจัดเตรียมอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ท่ีคํานึงถึง 
บุคคลเฉพาะกลุม เชน ผูพิการ, สตรีมีครรภ, ผูสูงอายุ ใหพรอมใชงานอยูเสมอ เนื่องจากผลการวิจัย
พบวา คุณภาพการบริการดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy) มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการ
กลับมาใชบริการและการแนะนําบอกตอของผูโดยสาร 
  
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง  คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสัมพันธกับ
แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังตอไปนี ้
 1. ควรมีการเปรียบเทียบการใหบริการของสายการบินไทยกับสายการบินอ่ืนๆ ท่ีดําเนนิธุรกจิ
แบบเดียวกัน หรือ ใกลเคียงกัน เพ่ือใหรูถึงสาเหตุการเลือกใชบริการในแตละสายการบิน ซ่ึงสามารถนํา
ขอมูลมาปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินการของสายการบินไทยใหดีขึ้นได 
 2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของกลุมลูกคา
ชาวตางชาติ เพ่ือเปนแนวทางในการวางแผนการวางกลยุทธในการรองรับนักทองเท่ียวตางชาติท่ีมี
จํานวนเพ่ิมมากขึ้นอยางตอเนื่อง 
 3.  ควรมีการศึกษาตัวแปรดานอ่ืนๆมาทําวิจัยดวย เชน ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ดานบุคลากร ดานการสงเสริมการขาย ความคาดหวังของลูกคา ภาพลักษณของบริษัท เพ่ือจะไดมีปจจัย
ท่ีใชในการเปรียบเทียบและตอบสนองผูใชบริการไดอยางถูกตองมากยิ่งขึ้น 
 4.  ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพเพ่ือเก็บขอมูลเชิงลึก เพ่ือใหทราบถึงความตองการของกลุม
ผูโดยสารท่ีมาใชบริการอยางเจาะลึก เพ่ือเปนประโยชนในการวางแผนการตลาดเฉพาะกลุม  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยท่ีมีความสัมพันธ 
ตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสาร 

>>>>><<<<< 
 
คําชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึ้นเพ่ือเปนสวนประกอบในการศึกษา ของการศึกษาหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ คณะสังคมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ 
ประสานมิตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทยมี
ความสัมพันธตอแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของผูโดยสารซ่ึงแบบสอบถามแบงออกเปน 3 สวน 
คือ 
 สวนท่ี 1: ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2: คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของสายการบินไทย 
 สวนท่ี 3: แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยของผูโดยสาร 
 ขอมูลท้ังหมดของทานจะเปนประโยชนอยางยิ่งสําหรับงานวิจัยและจะถูกเก็บเปนความลับ
โดยไมมีผลกระทบใดๆตอทานท้ังส้ิน ขอขอบพระคุณทุกทานสําหรับการสละเวลาใหความรวมมือตอบ
แบบสอบถามชุดนี้ มาไว ณ โอกาสนี้  
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สวนที่ 1 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวาง    ท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุดเพียงขอเดียว 
 1. เพศ    
   ชาย     
   หญิง 
 
 2. อาย ุ
   20 - 29 ป    
   30 - 39 ป  
   40 - 49 ป    
   ตั้งแต 50 ปขึ้นไป 
 
 3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
   ต่ํากวาปริญญาตรี      

  ปริญญาตรี                  
   สูงกวาปริญญาตรี 
  
 4. อาชีพ 
   นักเรียน / นักศึกษา / นิสิต   
    ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   พนักงาน / ลูกจางบริษัทเอกชน   
    ประกอบธุรกิจสวนตัว / คาขาย 
   พอบาน / แมบาน / เกษียณอายุ   
    อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………….. 
 
 5.  รายไดเฉล่ียตอเดือนของทาน 
   ไมเกิน 20,000 บาท    20,001 – 40,000 บาท 
   40,001 – 60,000 บาท    60,001 – 80,000 บาท 
   80,001 – 100,000 บาท    100,001 บาทขึ้นไป 
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สวนที่ 2 คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของสายการบินไทย 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเหน็ของทานที่มีตอคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิของสาย

การบินไทย 

เห็น
ดว

ยอ
ยาง

ยิ่ง 

เห็น
ดว

ย 

เฉย
ๆ 

ไม
เห็น

ดว
ย 

ไม
เห็น

ดว
ยอ

ยาง
ยิ่ง 

ดานบริการที่สัมผัสได (Tangibility)      
1. สภาพหองโดยสารมีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ      
2. สภาพหองน้ําบนเครื่องบินมีความสะอาด ถูกสุขลักษณะ      
3. แรงดันอากาศและอุณหภูมิในหองโดยสารมีความเหมาะสม      
4. ขนาดและความกวางของเกาอ้ีโดยสารมีความเหมาะสม      
5. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ เชน หนาจอ, รีโมท, หูฟง อยูใน

สภาพดี 
     

6. รสชาติอาหาร/เครื่องดื่ม บนเครื่องบิน อรอย ไดมาตรฐาน และ มี
ปริมาณเหมาะสม 

     

7. อาหารและเครื่องดื่ม บนเครื่องบิน มีความหลากหลาย       
8. ท่ีเก็บสัมภาระเพียงพอกับการใชงาน      
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)      
 9. บุคลิกภาพของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความนาเช่ือถือ      
10. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความรูความสามารถอยางด ี      
11. การบินไทยเปนบริษัทท่ีมีเครื่องบินท่ีใหญและปลอดภัย      
12. สายการบินไทยมีความเช่ียวชาญดานการบริการบนเครื่องบิน      
ดานการตอบสนอง (Responsiveness)      
13. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินตอบสนองตอความตองการของ

ผูโดยสารไดอยางรวดเร็ว 
     

14. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความกระตือรือรน/มีความพรอม
ในการใหบริการ 

     

15. ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆบนเครื่องบินอยูในสภาพพรอม
ใหบริการ 

     



 112 

ระดับความคิดเห็น 
ความคิดเหน็ของทานที่มีตอคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิของสาย

การบินไทย 

เห็น
ดว

ยอ
ยาง

ยิ่ง 

เห็น
ดว

ย 

เฉย
ๆ 

ไม
เห็น

ดว
ย 

ไม
เห็น

ดว
ยอ

ยาง
ยิ่ง 

16. จํานวนพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเพียงพอตอการใหบริการ      
17. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินใหขอมูลตางๆแกผูโดยสารได

ครบถวน 
     

ดานความม่ันใจ (Assurance)      
18. ทานรูสึกมีความม่ันใจเม่ือบินกับสายการบินไทย       
19. ทานมีความม่ันใจวาจะไดรับการบริการท่ีดี      
20. ทานมีความม่ันใจในการตรงตอเวลาของสายการบิน      
ดานความเขาถึงจิตใจ (Empathy)      
21. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินมีความเอาใจใสในความตองการ

ของผูโดยสาร 
     

22. การบริการบนเครื่องบินมีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีคํานึงถึง ความ
ตองการของผูโดยสารเฉพาะกลุม เชน เด็ก ผูสูงอายุ คนพิการ 
สตรีมีครรภ ฯลฯ 

     

23. ทานมีความรูสึกถึงความเปนมิตร การเอาใจใสระหวางการ
เดินทาง 
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สวนที่ 3 แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยของผูโดยสาร 
คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุด 
  

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ระดับแนวโนมพฤติกรรม 

1. ในอนาคตทานจะกลับมาใช
บริการสายการบินไทยอีก
หรือไม 

 
ใชบริการแนนอน  .....5: ….4: ….3: ….2: ….1:  ไมใชบริการแนนอน 

2.ในอนาคตทานจะแนะนําหรือ
บอกกลาวผูอ่ืนใหมาใชบรกิาร
สายการบินไทยอีกหรือไม 

 
แนะนําแนนอน     .....5: ….4: ….3: ….2: ….1:   ไมแนะนําแนนอน 
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ภาคผนวก  ข 
 

หนังสือเรียนเชิญผูเชีย่วชาญจากบัณฑิตวิทยาลยั 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ค 
 

หนังสือเรียนขอความอนุเคราะหเพ่ืองานวิจัย 
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