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การวิจัยนี้ มีความมุํงหมายเพื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจ และภาพลักษณ์ ที่มีผลตํอความ

ภักดีของลูกค๎าตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์ โดยการสุํมตัวอยํางจํานวน 400 คน ใช๎แบบสอบถาม 
ในการเก็บข๎อมูล สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล ได๎แกํ คําความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ยเลขคณิต สํวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน ได๎แกํ การวิเคราะห์การจําแนกประเภทด๎วยวิธี 
Decision Tree และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวํา 1. ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์  ด๎าน
ทัศนคติ คือ ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ความพึงพอใจด๎านการบริการ ความพึงพอใจด๎าน
ราคา ความ พึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน และความพึงพอใจด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 2. ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์  ด๎าน
การกระทํา คือ ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ความพึงพอใจด๎านการบริการ ความพึงพอใจ
ด๎านราคา และความพึงพอใจด๎านการสํงเสริมการตลาด 3. ความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบินไทย
สมายล์ ด๎านทัศนคติ จะแตกตํางกันตามสถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพ
โสด จะมีระดับความภักดีต่ํากวําลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย / แยกกันอยูํ และนอกจากนี้
ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด ลูกค๎าที่เป็นเพศชาย มีความภักดีต่ํากวําลูกค๎าเพศหญิง 
4. ความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา จะแตกตํางกันตามสถานภาพของ
ลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด มีความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบิน ไทยสมายล์ ด๎านการ
กระทํา ต่ํากวําลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย /แยกกันอยู ํและนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดา
กลุํมลูกค๎าที่โสด ผู๎ที่ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ และพนักงานบริษัทเอกชน มีความภักดีตํอตรา
สินค๎าสายการบินไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา ต่ํากวําลูกค๎าที่ประกอบอาชีพอื่นๆ 
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This research focused on analyzing the factors of satisfaction and image which 

affected customer loyalty towards the trademark of Thai Smile Airways by randomly sampling 
four hundred people and using questionnaires to collect the data. The statistics used to 
analyze the data included frequency value, percentage, mean and standard deviation. The 
statistics used to test the hypothesis were the decision-tree method and multiple regression 
analysis. The hypothesis testing results found the following : 1. The variables that predicted 
loyalty towards the Thai Smile Airways trademark in terms of attitudes were the image of Thai 
Smile Airways, satisfaction with services, satisfaction with prices, satisfaction with personnel 
and satisfaction with the physical creation and presentation. 2. The variables that predicted 
customer loyalty towards the trademark of Thai Smile Airways in terms of behavior included 
the image of Thai Smile Airways, satisfaction with services, prices and satisfaction with 
marketing promotions. 3. The level of customer loyalty towards the customers of ThaiSmile 
Airways in terms of attitudes differed based on the marital status. The single customers had a 
lower level of loyalty that customers with married/living-together/divorced/widowed and 
separated status did. Moreover, among the groups of single customers, male customers had 
a lower level of loyalty than the female customers did. 4. The level of loyalty towards of 
customers. Thai Smile Airways trademark in terms of different behavior on the marital status. 
Single customers had a lower level of loyalty towards the ThaiSmile Airways trademark than 
customers who were married/living-together/ divorced/widowed/separated status did. 
Moreover, among the single customers, self-employed/ business owners and private company 
employees had loyalty towards the Thai Smile Airways trademark in terms of behaviors lower 
than the customers with other careers did. 
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สารนิพนธ์ฉบับนี้สําเร็จลุลํวงด๎วยดี อันเนื่องมาจากความกรุณาและความชํวยเหลือจาก
อาจารย์ ดร. อินทกะ พิริยะกุล อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ ที่ได๎เสียสละเวลาอันมีคํา เพื่อให๎
คําแนะนําที่ดีในการปรับปรุงแก๎ไขข๎อบกพรํองตํางๆ อันเป็นประโยชน์ในการทําสารนิพนธ์ครั้งนี้  จน
เสร็จเรียบร๎อยสมบูรณ์ ผู๎วิจัยจึงขอขอบพระคุณเป็นอยํางสูงไว๎ ณ โอกาสนี ้

ผู๎วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทุกทําน ที่ได๎
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู๎ ตลอดจนคําแนะนําตํางๆ พร๎อมทั้งให๎ความเมตตาด๎วยดีเสมอมา ตลอด
ระยะเวลา ที่ผู๎วิจัยได๎ทําการศึกษา 

ผู๎วิจัยขอขอบคุณเจ๎าหน๎าที่โครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต เจ๎าหน๎าที่ภาควิชา
บริหารธุรกิจคณะสังคมศาสตร ์และบัณฑิตวิทยาลัยทุกทําน ที่ได๎ให๎ความชํวยเหลือ ประสานงานและ
อํานวยความสะดวกเป็นอยํางดีตลอดระยะเวลาการศึกษาของผู๎วิจัย ตลอดจนเพื่อนนิสิตทุกทํานที่
คอยหํวงใยและให๎ความชํวยเหลือในทุกๆ ด๎าน รวมทั้งยังเป็นกําลังใจตํอการทําสารนิพนธ์ฉบับนี้ให๎
สําเร็จได๎ด๎วยดี 

ผู๎วิจัยขอขอบพระคุณ ผู๎โดยสารที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทยสมายล์ทุกทําน ที่กรุณาให๎
ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามด๎วยความเต็มใจ จนทําให๎สารนิพนธ์ฉบับนี้สําเร็จลุลํวงไป
ด๎วยดี 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิภหลัง 

ในปัจจุบันการเดินทางทางอากาศได๎รับความนิยมอยํางแพรํหลาย ไมํจํากัดเฉพาะนัก
ธุรกิจ หรือผู๎ที่มีรายได๎สูงเทํานั้น การถือกําเนิดขึ้นของสายการบินต๎นทุนตํ่าหรือที่เรียกกันวํา Low 
Cost  Airline ที่เกิดขึ้นเป็นจํานวนมากในชํวง 10 ปีที่ผํานมา ได๎สํงผลทําให๎นักทํองเที่ยวหรือ
ประชาชนโดยทั่วไป สามารถเดินทางโดยใช๎เส๎นทางทางอากาศได๎ เนื่องจากคําใช๎จํายในการ
เดินทางที่ถูกลงเป็นอยํางมาก ประกอบกับความสะดวกสบาย และความรวดเร็วในการเดินทาง 
สะท๎อนได๎จากปริมาณผู๎โดยสารที่เดินทางมายังสนามบินในสังกัดของบมจ.ทําอากาศยานไทย 
และกรมทําอากาศยานรวม 31 แหํงทั่วประเทศ ในชํวงปี พ.ศ. 2555-2558 ที่ขยายตัวเฉลี่ยสูงถึง
ร๎อยละ 15.2 ตํอป ี(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559) 

ในป ีพ.ศ. 2559 ถือได๎วําเป็นปีท่ีการเติบโตของธุรกิจการบินในประเทศไทยอยูํในเกณฑ์ที่
ดี จากปัจจัยบวกตํางๆ อาทิเชํน การปรับตัวลดลงของราคาน้ํามัน การเมืองภายในประเทศที่มี
เสถียรภาพ สํงผลดีตํอการเติบโตของการทํองเที่ยว โดยเฉพาะการเพิ่มขึ้นของนักทํองเที่ยวจีน 
ประกอบกับการ ที่นักทํองเที่ยวจํานวนมาก หลีกเลี่ยงการเดินทางเข๎าประเทศในแถบยุโรป 
เนื่องจากวิตกกังวลเกี่ยวกับเรื่องการกํอการร๎าย ปัจจัยตํางๆ เหลํานี้ ได๎สํงผลทําให๎รายได๎ของธุรกิจ
การบินในประเทศไทยสูงถึง 7.25 หมื่นล๎านบาท มีกําไรสุทธิ 8.59 พันล๎านบาท โดยเฉพาะการบิน
ไทยที่มีรายได๎ 51,567 ล๎านบาท เป็นกําไรจากการดําเนินงานธุรกิจการบิน 7,180 ล๎านบาท 
เพิ่มขึ้น 62.6% และถ๎าพิจารณาตามประเภทของสายการบินจะพบวํา กลุํมสายการบินต๎นทุนตํ่า มี
อัตราการเติบโตที่สูงถึง 49% ในขณะที่กลุํมสายการบินที่ให๎บริการเต็มรูปแบบจะมีอัตราการ
เติบโตเพียง 7% เทํานั้น นอกจากนี้จากรายงานของทางบริษัทแอร์บัส ผู๎ผลิตเครื่องบินรายใหญํ
ของโลก ยังระบุวํา ความต๎องการเครื่องบินของสายการบินทั่วโลกยังคงเพิ่มสูงขึ้น อยํางตํอเนื่อง 
โดยในอีก 20 ปีข๎างหน๎า สายการบินทั่วโลกจะมีความต๎องการเครื่องบินใหมํถึงประมาณ 32,600 
ลํา 

ถึงแม๎วําธุรกิจการบินในประเทศไทย  จะมี อัตราการเติบโตอยํางรวดเร็ว  แตํใน
ขณะเดียวกัน การแขํงขันของธุรกิจการบินในประเทศไทยก็เพิ่มสูงมากขึ้นตามไปด๎วย เนื่องจากใน
ปัจจุบัน ยังมีกลุํมธุรกิจสายการบินที่เติบโตในอัตราที่สูงไมํแพ๎กัน นั่นก็คือ ธุรกิจสายการบินที่
ให๎บริการแบบเชําเหมาลํา (Chartered flight) ที่มีอัตราการเติบโตสูงถึง 48% ในชํวงระยะเวลา
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เดียวกัน โดยในปี 2013 การทําอากาศยานแหํงประเทศไทยระบุวํา มีผู๎โดยสารที่ใช๎บริการ
เครื่องบินเชําเหมาลําสูงถึง 4.6 ล๎านคน หรือเพิ่มขึ้น 3 ล๎านคนจากปี 2009 ซึ่งในปัจจุบัน 
วัตถุประสงค์ของการเดินทางโดยใช๎สายการบินแบบเชําเหมาลํา มีรูปแบบที่หลากหลายขึ้น ต้ังแตํ
การสันทนาการ การทําธุรกิจ การแสวงบุญ ไปจนถึงการที่สายการบิน เป็นผู๎จัดทริปพาไปทํา
กิจกรรมในรูปแบบตํางๆ เป็นต๎น (ศูนย์วิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย์, 2559) ซึ่ง
สายการบินเหลํานี้ มีความพร๎อมที่จะเข๎ามาในตลาดการบินแบบเส๎นทางประจํา (Scheduled 
flight) อยูํตลอดเวลา และนอกจากนี้ในปัจจุบัน ยังมีสายการบินที่เปิดให๎บริการแบบเส๎นทาง
ประจํา อยูํหลายแหํง และสายการบินแตํละแหํง ยังเป็นสายการบินขนาดใหญํ ที่มีการพัฒนาใน
ด๎านตํางๆ อยูํตลอดเวลา อาทิเชํน สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ ซึ่งเป็นสายการบินที่ให๎บริการเต็ม
รูปแบบ มีรายได ๎ณ ไตรมาสที่ 3 ของปี 2560 อยูํที่ 20,857 ล๎านบาท สายการบินแอร์เอเชีย ซึ่งเป็น
สายการบินต๎นทุนตํ่า มีรายได๎ ณ ไตรมาสที่ 3 ของปี 2560 อยูํที่ 27,200 ล๎านบาท สายการบินนก
แอร์ ซึ่งเป็นสายการบินต๎นทุนตํ่า มีรายได๎ ณ ไตรมาสที่ 3 ของปี 2560 อยูํที่ 14,728 ล๎านบาท 
สําหรับในสํวนของสายการบินไทยสมายล์ มีรายได๎ ณ ไตรมาสที่ 1 ของปี 2560 อยูํที่ราว 1,900 
ล๎านบาท (อ๎างอิงจาก https://www.Prachachat .net/news_detail.php?newsid=1488348465 
ในหัวข๎อ บินไทย"ปรับใหญํต้ัง "ไทยกรุ๏ป" รวบ"นกแอร์"บริหารเบ็ดเสร็จ) และสายการบินไทย ไล
อ๎อน แอร์ ซึ่งเป็นสายการบินต๎นทุนตํ่ารายลําสุดที่เพิ่งเปิดให๎บริการได๎เพียง 3 ปี แตํสามารถครอง
สํวนแบํงตลาดในสํวนของผู๎โดยสารภายในประเทศเมื่อปี พ.ศ.2559 ได๎สูงถึง 18.7% เป็นอันดับ 3 
รองจากสายการบินนกแอร์ และสายการบินแอร์เอเชียที่ครองสํวนแบํงตลาดอยูํที่  20.3% และ 
29.5% ตามลําดับ การแขํงขันเพื่อแยํงชิงสํวนแบํงตลาดของธุรกิจการบินในประเทศไทย จึงถือได๎
วําคํอนข๎างมีความรุนแรง โดยนโยบายที่ผู๎ประกอบการแตํละสายการบินนํามาใช๎  มักจะเป็น
นโยบายด๎านราคา เพื่อจูงใจกลุํมลูกค๎ามาใช๎บริการ อาทิเชํน การพยายามต้ังราคาคําโดยสารให๎
ถูกกวําสายการบินอ่ืน จนมีราคาที่ใกล๎เคียงกับการเดินทางโดยรถทัวร์โดยสาร หรือการต้ังราคาคํา
โดยสารในแตํละที่นั่งของชั้นประหยัดไมํเทํากัน ผู๎ใดที่จองที่นั่งเข๎ามากํอน จะได๎ราคาคําโดยสารใน
อัตราที่ถูกกวําผู๎ที่จองในภายหลัง เป็นต๎น  

สายการบินไทยสมายล์ ซึ่งเป็นสายการบินใหมํในเครือการบินไทยที่มีตําแหนํงทาง
การตลาดเป็นสายการบินประเภท Light premium อยูํกึ่งกลางระหวํางสายการบินที่ให๎บริการเต็ม
รูปแบบ และสายการบินต๎นทุนตํ่า ซึ่งก็คือ มีการบริการที่ใกล๎เคียงกับสายการบินที่ให๎บริการเต็ม
รูปแบบ แตํมีระดับราคาที่ใกล๎เคียงกับสายการบินต๎นทุนตํ่า สายการบินไทยสมายล์ จึงต๎องเผชิญ
กับการแขํงขันทั้งจากทางสายการบินที่ให๎บริการเต็มรูปแบบ และสายการบินต๎นทุนตํ่า แนวทางใน
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การแก๎ไขปัญหาที่สายการบินไทยสมายล์กําลังเผชิญอยูํในปัจจุบัน  ก็คือ การสร๎างความภักดี 
(Customer Loyalty) ให๎เกิดขึ้นกับลูกค๎าที่มาใช๎บริการ ทั้งความภักดีด๎านทัศนคติ (Attitude) และ
ความภักดีด๎านพฤติกรรม (Action) โดยความภักดีด๎านพฤติกรรม จะสํงผลกระทบตํอทางสายการ
บินในระยะสั้น เพราะเป็นการวัดการกลับมาใช๎บริการซ้ําจริงๆ ซึ่งวัดได๎เป็นจํานวนเงินบาท หรือ
จํานวนครั้งที่มาใช๎บริการ สํวนความภักดีด๎านทัศนคติ จะสํงผลกระทบตํอบริษัทในระยะยาว 
เนื่องจาก หมายถึง การคิดและพูดถึงสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัทและมีความคิด หรือแนวโน๎มที่ต้ังใจวํา
จะซื้อสินค๎าของบริษัทอีกตํอไปในอนาคต และเมื่อสายการบินไทยสมายล์ สามารถสร๎างความ
ภักดี (Customer Loyalty) ให๎เกิดขึ้นกับลูกค๎าที่มาใช๎บริการได๎สําเร็จ ถึงแม๎วําทางสายการบินจะมี
การปรับราคาคําบัตรโดยสารสูงขึ้น หรือมีราคาคําโดยสารที่สูงกวําของสายการบินอ่ืนๆ ลูกค๎าจะ
ยังคงใช๎บริการกับสายการบิน ไทยสมายล์ตํอไป และนอกจากนี้จะแนะนําให๎เพื่อนหรือญาติมาใช๎
บริการกับ  สายการบินไทยสมายล์อีกในอนาคต  

จากที่ได๎กลําวมาทั้งหมดนี้  ผู๎วิจัยจึงมีความสนใจที่จะทําการศึกษาถึง  การรับรู๎
ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ โดยที่ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  จะมุํง
ทําการศึกษากับลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทยสมายล์  เพื่อนําผลที่ได๎จากการ
ศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ไปใช๎เป็นแนวทางในการประเมินระดับมาตรฐานคุณภาพการให๎บริการ        
ของสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ตํอการปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการในด๎านตํางๆ 
ของทางสายการบิน เพื่อที่จะสามารถสร๎างความประทับใจและความพึงพอใจสูงสุดให๎กับลูกค๎า    
ที่ใช๎บริการ จนเกิดเป็นความภักดีที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ได๎ตํอไปในอนาคต 

 
ความมุ่งหมายของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาถึงความคิดเห็นของลูกค๎าที่มีตํอภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
2. เพื่อศึกษาถึงการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 
3. เพื่อศึกษาถึงความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
4. เพื่อวิเคราะห์ถึงการรับรู ๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีของลูกค๎าตํอตราสินค๎าไทย

สมายล ์
 
ความส าคัญของการวิจัย 

1. เพื่อประโยชน์แกํผู๎ประกอบการธุรกิจสายการบิน วําปัจจัยใดที่มีผลต๎องความพึงพอใจ
ของลูกค๎าสายการบินมากที่สุด เพื่อที่จะนําไปวิจัย ปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อวางแผนพัฒนา
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ระบบการให๎บริการให๎ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า รวมถึงสามารถสร๎างกลยุทธ์เพื่อแขํงขันกับ
คํูแขํงได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อนําผลที่ได๎จากการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ไปใช๎เป็นแนวทางในการประเมินระดับ
มาตรฐาน การให๎บริการของสายการบินไทยสมายล์  ซึ่งจะเป็นประโยชน์ตํอการปรับปรุงการ
ให๎บริการในด๎านตํางๆ ของทางสายการบิน เพื่อที่จะสามารถสร๎างความประทับใจ และความพึง
พอใจสูงสุดให๎กับลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ ได๎ตํอไปในอนาคต 
 
ขอบเขตของการศึกษาวิจยั 

ด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษา กลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบิน

ไทยสมายล์ เที่ยวบินภายในประเทศ ซึ่งผู๎วิจัยไมํทราบจํานวนที่แนํนอน 
กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการ

บินไทยสมายล์ จํานวน 400 คน ซึ่งผู๎วิจัยได๎ทําการกําหนดขนาดของกลุํมตัวอยํางโดยใช๎สูตรของ 
Taro Yamane (Yamane, 1973, p. 331)   

สําหรับวิธีการสุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  คือการสุํมตัวอยํางโดยอาศัย
ความนําจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช๎วิธีการ Step sampling ซึ่งมีขั้นตอนในการ
ดําเนินการสุํมตัวอยํางตามลําดับดังนี้ 

ขั้นที่ 1 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผู๎วิจัยทํา
การเลือกเส๎นทางการบินของสายการบินไทยสมายล์ที่มีผู๎โดยสารเดินทางมากที่สุด 3 อันดับแรก 
คือ 

1. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปจังหวัดเชียงใหมํ 
2. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปจังหวัดภูเก็ต 
3. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปหาดใหญํ 

ขั้นที่ 2 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยเก็บข๎อมูลกับ
กลุํมตัวอยํางในแตํละเส๎นทางบิน เส๎นทางบินละ 133 คน รวม 399 คน 

ข้ันท่ี 3 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ในการ
เก็บข๎อมูลกับกลุํมตัวอยํางในแตํละเส๎นทางบิน ซึ่งวิธีการดังกลําวนี้ กลุํมตัวอยํางจะถูกเลือกขึ้นมา
โดยอาศัยความสะดวก เพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามที่ได๎จัดเตรียมเอาไว๎ 

ด้านตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ได๎แก ํ 
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1.1 ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
1.2 การรับรูด๎๎านผลิตภัณฑ์ (product) 
1.3 การรับรูด๎๎านราคา (Price) 
1.4 การรับรูด๎๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) 
1.5 การรับรูด๎๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) 
1.6 การรับรูด๎๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People) 
1.7 การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical 

evidence) 
1.8 การรับรูด๎๎านกระบวนการในการให๎บริการ (Process) 
1.9 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎า 
ไทยสมายล์ 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู๎วิจัยได๎มีการกําหนดศัพท์เฉพาะที่ใช๎สําหรับการศึกษาวิจัย 
ดังตํอไปนี ้

1. สายการบินไทยสมายล์ หมายถึง สายการบินราคาประหยัดในเครือการบินไทยที่
นําเสนอทางเลือกให๎กับลูกค๎าที่ต๎องการเดินทางในระยะใกล๎ ภายใต๎การบริหารงานของบริษัทไทย
สมายล์แอร์เวย ์จํากัด 

2. ลูกค๎า หมายถึง ผู๎โดยสารชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทยสมายล์ 
3. ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจที่ผู๎บริโภค

มีความรู๎สึกนึกคิดตํอสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งภาพในใจของผู๎บริโภคนั้น จะเกิดจากการรับรู๎
ข๎อมูลขําวสาร ประสบการณ์ทางตรงและทางอ๎อม แล๎วจึงมีความรู๎สึกตอบสนองตํอสายการบิน
ไทยสมายล์ในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถ๎าตอบสนองในเชิงบวกถือวํายอมรับ แตํถ๎าตอบสนองในเชิงลบ
ถือวําไมํยอมรับ 

4. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกนึกคิด ทัศนคติ หรือความคิดเห็นของบุคคลที่มี
ตํอสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อผู๎ใช๎บริการได๎รับการบริการที่ดี และระดับการบริการที่
ได๎รับตรงตามความต๎องการ จําแนกตามปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ซึ่ง
ประกอบด๎วย 
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1) ด๎านผลิตภัณฑ์ หมายถึง ทุกสํวนประกอบของการให๎บริการที่สามารถสร๎าง
คุณคํา และตอบสนองความต๎องการให๎กับลูกค๎าที่มาใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายส์  ทั้ง
ลักษณะที่เป็นผลิตภัณฑ์หลัก และสํวนของผลิตภัณฑ์เสริม 

2) ด๎านราคา หมายถึง ราคาบัตรโดยสารที่ผู๎โดยสารซื้อ เพื่อใช๎ในการเดินทางกับ
สายการบินไทยสมายล์ 

3) ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย หมายถึง สถานที่ในการให๎บริการ และชํองทาง
ตํางๆ ในการจัดจําหนํายบัตรโดยสาร 

4) ด๎านการสํงเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการที่ทางบริษัทไทยสมายล์แอร์
เวย์ จํากัด ใช๎ในการสื่อสารกับผู๎บริโภคกลุํมเป้าหมาย ทั้งในสํวนของการเผยแพรํข๎อมูล ขําวสาร 
การสํงเสริมการขายและกิจกรรมเชิงการตลาดของทางสายการบินไทยสมายล์ เพื่อให๎ผู๎บริโภคเกิด
ความสนใจและกระตุ๎นให๎ตัดสินใจใช๎บริการกับทางสายการบินอยํางรวดเร็ว 

5) ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน หมายถึง พนักงานที่ปฏิบัติหน๎าที่คํอย
ให๎บริการเพื่ออํานวยความสะดวกแกํผู๎โดยสารที่ใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์  ทั้งพนักงาน
ภาคพื้นดินที่ปฏิบัติหน๎าที่เป็นผู๎ให๎บริการเพื่ออํานวยความสะดวกแกํผู๎โดยสารภายในทําอากาศ
ยาน รวมไปถึงพนักงานต๎อนรับบนเครื่องบินที่ปฏิบัติหน๎าที่เป็นผู๎ให๎บริการเพื่ออํานวยความสะดวก
แกํผู๎โดยสารบนเคร่ืองบิน 

6) ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เป็นรูปธรรม
ตํางๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรู๎ได๎ และเกี่ยวข๎องกับสายการบินไทยสมายล์ เชํน รูปลักษณ์ของ
เครื่องบินที่ให๎บริการสีประจําสายการบิน รูปลักษณ์และสีสันของที่นั่งบนเครื่องบิน รวมไปถึง
เครื่องแบบของพนักงาน เป็นต๎น 

7) ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ หมายถึง วิธีการหรือขั้นตอนตํางๆ ที่สาย
การบินไทยสมายล์ต๎องปฏิบัติ เพื่อให๎การดําเนินงานสามารถบรรลุผลสําเร็จที่ทางบริษัทได๎
ต้ังเป้าหมายเอาไว๎ 

5. ความภักดีของลูกค๎า หมายถึง ความรู๎สึกที่ดีที่ลูกค๎ามีตํอการรับบริการกับสายการ
บินไทยสมายล์ทั้งในด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ด๎านทัศนคติ คือ การที่ลูกค๎าคิดหรือพูดแตํในสิ่งที่ดีเกี่ยวกับสายการบินไทยสมายล์
รวมถึงแนะนําให๎บุคคลที่รู๎จักรับรู๎ถึงสายการบินไทยสมายล์ในทางที่ดี 

ด๎านพฤติกรรม คือ การที่ลูกค๎าเดินทางกับสายการบินไทยสมายล์อยํางสม่ําเสมอ
และไมํเดินทางกับสายการบินอ่ืนที่เป็นคํูแขํง 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
เพื่อให๎เกิดความชัดเจนของกระบวนการในการศึกษาวิจัย  การสร๎างเครื่องมือการ

วิเคราะห์ข๎อมูล และการสรุปผลการวิจัย ผู๎วิจัยได๎แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระและตัวแปร
ตามของการศึกษาวิจัย ดังกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยตํอไปนี ้
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ตัวแปรอิสระ                       ตัวแปรตาม 
 

กรอบวิจัยที่ 1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กรอบวิจัยที่ 2 
 
 
 
 
 

กรอบวิจัยที่ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดของการศึกษาวิจัย 
 

 
 
 

ความภักดีของลูกค้า 
ที่มีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 

 

การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์                                     

ของสายการบินไทยสมายล์ 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. สถานภาพสมรส  
4. ระดับการศึกษาสูงสุด 
5. อาชีพ 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
7. จังหวัดที่อาศัยอยู่ในปัจจุบัน 

การรับร๎ูของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 
1. ด๎านผลิตภัณฑ์ 
2. ด๎านราคา  
3. ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย 
4. ด๎านการสํงเสริมการตลาด 
5. ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
6. ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
7. ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 

 
 

ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ 
ตราสินค้าไทยสมายล์ 

 

 

ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อ 
ตราสินค้าไทยสมายล์ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
ในการวิจัยเรื่อง “การรับรู๎ ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์” 

ผู๎วิจัยได๎กําหนดสมมติฐาน ดังนี้ 
สมมติฐานข๎อที่ 1 การรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอ

ตราสินค๎าไทยสมายล์ 
สมมติฐานข๎อที่ 2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
สมมติฐานข๎อที่ 3 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์แตกตํางกัน 
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บทที ่2  
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้  ผู๎วิจัยได๎ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง และได๎นําเสนอตาม

หัวข๎อตํอไปนี ้
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ 
2. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข๎องกับปัจจัยสํวนประสมทางการตลาด (7Ps) 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีตํอตราสินค๎า 
6. ข๎อมูลเกี่ยวกับสายการบินไทยสมายส์ 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ 

ความหมายของประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550:47) ได๎กลําววํา ลักษณะด๎านประชากรศาสตร์ หมายถึง 

สถิติที่เกี่ยวข๎องกับลักษณะของผู๎บริโภค ได๎แกํ อายุ รายได๎ อาชีพ เพศ เชื้อชาติ ลักษณะครอบครัว 
และการศึกษา เป็นต๎น โดยลักษณะเหลํานี ้จะสามารถวัดออกมาในเชิงปริมาณโดยงําย นอกจากนี้
ลักษณะด๎านประชากรศาสตร์เหลํานี้  มักเป็นเกณฑ์ที่นิยมในการแบํงสํวนของตลาด ซึ่งเป็น
ลักษณะที่สําคัญ และทางด๎านสถิติที่วัดได๎ของประชากรเอง ก็จะชํวยกําหนดตลาดเป้าหมายให๎ได๎
ชัดเจนขึ้น ในขณะที่ด๎านจิตวิทยา สังคม และวัฒนธรรม จะชํวยอธิบายความคิดและความรู๎สึกของ
กลุํมเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน.์ 2539: 41-42) 

การแบํงสํวนตลาดตามตัวแปรด๎านประชากรศาสตร์  ประกอบด๎วย เพศ อายุ 
สถานภาพครอบครัว จํานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือน 
ลักษณะด๎านประชากรศาสตร์    เป็นลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัดได๎ของประชากร และชํวยใน
การกําหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่สํวนด๎านจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรม ชํวยอธิบายถึง
ความคิดและความรู๎สึกของกลุํมเป้าหมายนั้น ข๎อมูลด๎านประชากร จะสามารถเข๎าถึงและมี
ประสิทธิผลตํอการกําหนดตลาดเป้าหมาย (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์2538: 41) 

คนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ตํางกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาตํางกัน (ปรมะ 
สตะเวทิน 2533: 112) โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้ 
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1. เพศ (Sex) ความแตกตํางทางเพศ ทําให๎บุคคลมีพฤติกรรมของการ
ติดตํอสื่อสารตํางกัน คือ เพศหญิงมีแนวโน๎ม มีความต๎องการที่จะสํงและรับขําวสารมากกวําเพศ
ชาย ในขณะที่เพศชายไมํได๎มีความต๎องการที่จะสํง และรับขําวสารเพียงอยํางเดียวเทํานั้น แตํมี
ความต๎องการที่จะสร๎างความสัมพันธ์อันดีให๎เกิดขึ้นจากการรับและสํงขําวสารนั้นด๎วย  (Wiio, 
Goldhaber, & Yates, 1980, p. 87) นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกตํางกันอยําง
มาก ในเรื่องความคิด คํานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรม และสังคม กําหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไว๎ตํางกัน 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ทําให๎คนมีความแตกตํางกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม 
คนที่อายุน๎อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแงํดีมากกวําคนที่อายุมาก 
ในขณะที่คนอายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแงํ
ร๎ายกวําคนที่มีอายุน๎อย เนื่องมากจากผํานประสบการณ์ชีวิตที่แตกตํางกัน  ลักษณะการใช๎
สื่อมวลชนก็ตํางกัน คนที่มีอายุมากมักจะใช๎สื่อเพื่อแสวงหาขําวสารหนักๆ มากกวําความบันเทิง 

3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ทําให๎คนมีความคิด คํานิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกตํางกัน คนที่มีการศึกษาสูงจะได๎เปรียบอยํางมากในการเป็นผู๎รับสารที่ดี  เพราะเป็นผู๎มีความ
กว๎างขวางและเข๎าใจสารได๎ดี แตํจะเป็นคนที่ไมํเชื่ออะไรงํายๆ ถ๎าไมํมีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 
ในขณะที่คนมีการศึกษาตํ่า มักจะใช๎สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์และภาพยนตร์ หากผู๎มีการศึกษาสูง
มีเวลาวํางพอก็จะใช๎สื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน ์และภาพยนตร์ แตํหากมีเวลาจํากัดก็มักจะแสวงหา
ขําวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์มากกวําประเภทอ่ืน 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได๎ และสถานภาพทาง
สังคมของบุคคล มีอิทธิพลอยํางสําคัญ ตํอปฏิกิริยาของผู๎รับสารที่มีตํอผู๎สํงสาร เพราะแตํละคนมี
วัฒนธรรม ประสบการณ์ ทัศนคติ คํานิยม และเป้าหมายที่ตํางกัน 

5.  ศาสนา (Religion) การนับถือศาสนา เป็นลักษณะอีกประการหนึ่งของผู๎รับ
สารที่มีอิทธิพลตํอตัวผู๎รับสาร ทั้งทางด๎านทัศนคติ คํานิยม และพฤติกรรม โดยศาสนาได๎มีสํวน
เกี่ยวข๎องกับคนและกิจกรรมตํางๆในชีวิตคนตลอดทั้งชีวิต Child n.d. อ๎างถึงใน ปรมะ สตะเวทิน, 
2546, หน๎า 7) ได๎สรุปถึงอิทธพลของศาสนาที่มีตํอบุคคลไว๎ 3 ด๎าน ได๎แกํ คุณธรรม ศีลธรรม ความ
เชื่อทางจรรยาบรรณของบุคคล ด๎านการเมือง และด๎านเศรษฐกิจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่ได๎กลําวมาข๎างต๎น  ผู๎วิจัยได๎นํามาใช๎เป็นแนวทางใน
การศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด๎านประชากรศาสตร์ของงานวิจัยในครั้งนี้  ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 
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ลักษณะทางภูมิศาสตร์ (Geographic) 
นอกจากเราจะสามารถใช๎เกณฑ์เกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ มาเป็นเกณฑ์

ที่ใช๎ในการแบํงสํวนตลาดแล๎ว เกณฑ์เกี่ยวกับลักษณะทางภูมิศาสตร์ (Geographic) ก็ถือได๎วํา
เป็นเกณฑ์ที่นิยมนํามาใช๎ในการแบํงสํวนตลาด 

การแบํงสํวนตลาดตามหลักภูมิศาสตร์ (Geographic Segmentation) เป็นการแบํง
สํวนตลาดตามหลักภูมิศาสตร์ที่แตกตํางกัน ประกอบด๎วย ขอบเขต ขนาดของจังหวัด อากาศ 
ความหนาแนํน ขนาดของประเทศ เป็นต๎น โดยยึดหลักวําบุคคลที่อาศัยอยูํในเขตภูมิศาสตร์
เดียวกัน จะมีความจําเป็นและความต๎องการคล๎ายคลึงกัน ซึ่งจะแตกตํางกับบุคคลที่อาศัยอยูํใน
ท๎องถิ่นอ่ืน เชํน ในภาคเหนือและภาคอีสาน การขายเสื้อกันหนาว จะมีโอกาสขายได๎ดีกวําในภาค
กลางและภาคใต๎เพราะอากาศหนาวกวํา เป็นต๎นบริษัทต๎องระลึกถึงการใช๎กลยุทธ์ทางการตลาดที่
แตกตํางกันตามที่ต้ังของตลาด โดยคํานึงลักษณะและพฤติกรรมของแตํละบุคคลในแตํละเขต
ภูมิศาสตร์นั้น 
 
แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ  
ราชบัณฑิตยสถาน (2542) พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ สํวนพึงใจ หมายถึง พอใจ 

ชอบใจ 
เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) ได๎กลําววํา ความพึงพอใจเป็นภาวะของ

ความพึงใจ หรือภาวะที่มีอารมณ์ในทางบวกที่เกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆ 
หนึ่ง สิ่งที่ขาดหายไประหวํางการเสนอให๎กับสิ่งที่ได๎รับ จะเป็นรากฐานของการพอใจและไมํพอใจ
ได๎ 

สรุปวํา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิด
จากการได๎รับการตอบสนองตามที่ตนต๎องการ ก็จะเกิดความรู๎สึกที่ดีตํอสิ่งนั้น ตรงกันข๎ามหาก
ความต๎องการของตนไมํได๎รับการตอบสนอง ความไมํพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

Kotler and Keller (2009) ได๎กลําววํา ความพึงพอใจของผู๎รับบริการ เป็นความรู๎สึก
ภายหลังจากที่ผู๎รับบริการได๎รับบริการ ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวํางการรับรู๎  ตํอการ
ปฏิบัติของผู๎ให๎บริการ กับความคาดหวังของผู๎รับบริการ โดยผลที่ได๎รับจากการรับบริการที่เป็นไป
ตามที่ผู๎รับบริการคาดหวังไว๎จะกํอให๎เกิดความพึงพอใจขึ้น (Customer Satisfaction) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549) ได๎กลําวไว๎วํา ความพึงพอใจของลูกค๎า เป็น
ความรู๎สึกของลูกค๎าวําพึงพอใจหรือไมํพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหวํางการ



  13 

รับรู๎ในการทํางานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค๎า ถ๎าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์ตํ่า
กวําความคาดหวัง ลูกค๎าก็จะไมํพึงพอใจ ถ๎าผลการทํางานของผลิตภัณฑ์สูงกวําความคาดหวัง ก็
จะกํอให๎เกิดความพึงพอใจเป็นอยํางมาก 

จตุพร ทองงาม (2554) ได๎จําแนกปัจจัยที่สํงผลทําให๎เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ออกเป็นลักษณะ ดังนี้ 

1. การให๎บริการอยํางเทําเทียม (Equitable Service) หมายถึง การที่ผู๎รับบริการ
ได๎รับการดูแล  หรือการประพฤติปฏิบัติอยํางเทําเทียมกัน มีมาตรฐานเดียวกัน 

2. การให๎บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให๎บริการที่ตรงตํอ
เวลา ไมํทําให๎ผู๎รับบริการเกิดความรู๎สึกเสียเปรียบทางด๎านระยะเวลาในการให๎บริการ 

3. การให๎บริการอยํางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให๎บริการอยําง
เหมาะสม และเพียงพอตํอความต๎องการของผู๎รับบริการ 

4. การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให๎บริการที่
เป็นไปอยํางสม่ําเสมอ 

5. การให๎บริการอยํางก๎าวหน๎า (Progression Service) หมายถึง การให๎บริการที
มีการตรวจสอบ และปรับปรุงคุณภาพอยํางตํอเนื่องเพื่อกํอให๎เกิดการพัฒนาในภายภาคหน๎า 

ความพึงพอใจในการบริการ เกิดจากการประเมินคุณคําการรับรู๎คุณภาพของการ
บริการ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการใน
วงจรของการให๎บริการ ระหวํางผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการ ซึ่งถ๎าตรงกับสิ่งที่ผู๎รับบริการมีความ
ต๎องการ หรือตรงกับความคาดหวังที่ตนเองมีอยูํ  หรือประสบการณ์ที่ เคยได๎รับบริการตาม
องค์ประกอบดังกลําวข๎างต๎น ก็ยํอมจะนํามา ซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แตํหากเป็นไปในทาง
ตรงกันข๎าม สิ่งที่ผู๎รับบริการได๎รับจริง ไมํตรงกับการรับรู๎ที่คาดหวัง ผู๎รับบริการยํอมเกิดความไมํพึง
พอใจตํอผลิตภัณฑ์และการนําเสนอบริการได๎ จึงสามารถแสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความพึง
พอใจในการบริการ ดังแสดงในภาพ 2 
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   การรับรู๎การบริการ                   การรับรู๎การบริการ 
  ที่ควรจะเป็น   ที่เกิดขึ้นจริง   ที่ควรจะเป็น                   ที่เกิดขึ้นจริง 
 
 
    การรับร๎ูคุณภาพ          การรับรู๎คุณภาพ 
           ของผลิตภัณฑ์บริการ                ของการนําเสนอบริการ 
 
 
   ความพึงพอใจในการบริการ 

 
ภาพประกอบ 2  องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ) 

 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. (2545). เอกสารการสอนชุดวิชาองค์การและการ
จัดการงานบุคคล. หน๎า 26. 

 
ความพึงพอใจของผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการ ตํางมีความสําคัญตํอความสําเร็จของการ

ดําเนิน งานบริการ ดังนั้นการสร๎างความพึงพอใจในการบริการ จําเป็นที่จะต๎องดําเนินการควบคํู
กันไป ทั้งตํอผู๎รับบริการและผู๎ให๎บริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2545: 40-41) 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2545) ได๎จําแนกและอธิบายถึงความพึงพอใจของ
ผู๎ใช๎บริการโดยใช๎ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดไว๎ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจตํอผลิตภัณฑ์หรือบริการ จะเกิดขึ้นเมื่อผู๎ใช๎บริการได๎รับบริการท่ีมี
คุณภาพ และระดับการบริการที่ตรงความต๎องการ นอกจากนี้ความพอใจยังสามารถเกิดขึ้นได๎ จาก
ความเอาใจใสํ   ขององค์กรตํอการบริการและออกแบบผลิตภัณฑ์ตรงกับความต๎องการของลูกค๎า 

2) ความพึงพอใจตํอราคาของบริการ จะเกิดขึ้นเมื่อ ราคาของบริการนั้นเหมาะสมตํอ
คุณภาพของการบริการที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ 

3) ความพึงพอใจตํอชํองทางการจัดจาหนําย ขึ้นอยูํกับทาเลที่ตั้ง และการกระจาย
ของสถานที่บริการที่ทั่วถึง เพื่ออานวยความสะดวกสูงสุดให๎แกํผู๎ใช๎บริการ 

4) ความพึงพอใจตํอการสํงเสริมและแนะนําบริการ จะเกิดขึ้นจากการได๎ยินขําวสาร 
ข๎อมูลหรือบุคคลอ่ืน กลําวถึงคุณภาพของบริการในเชิงบวก 



  15 

5) ความพึงพอใจตํอผู๎ให๎บริการ เกิดขึ้นเมื่อผู๎ประกอบการ ผู๎บริการ หรือผู๎ปฏิบัติงาน
แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการที่ลูกค๎าต๎องการด๎วยความใสํใจและเต็มใจ 

6) ความพึงพอใจตํอสภาพแวดล๎อมของการบริการ เกิดขึ้นจากการชื่นชม
สภาพแวดล๎อมของการบริการ ไมํวําจะเป็นการตกแตํงสถานที่ที่สวยงาม การให๎สีสัน ตลอดจนการ
จัดสรรแบํงพื้นที่ 

7) ความพึงพอใจตํอกระบวนการการบริการ จะเกิดขึ้นจากการที่บริษัทมีระบบการ
ทํางานที่มีคุณภาพและถูกต๎อง ทําให๎เกิดความคลํองตัวในการตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า 

กลําวโดยสรุป ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกนึกคิด ทัศนคติ หรือความคิดเห็นของ
บุคคลที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งจะเกิดขึ้นเมื่อผู๎ใช๎บริการได๎รับการบริการที่ดี และระดับการ
บริการที่ได๎รับตรงตามความต๎องการ  

สําหรับการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ครั้งนี้  
ผู๎วิจัยจะทําการจําแนกความพึงพอใจ ตามแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดสําหรับ
ธุรกิจบริการของ Kotler & Armstrong (2000 : 13-16) ที่ได๎อธิบายไว๎วํา สํวนประสมทางการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการ หมายถึง องค์ประกอบที่สําคัญในการดําเนินงานทางด๎านการตลาด ซึ่ง
ประกอบด๎วย ปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนําย การสํงเสริมการตลาด 
กระบวนการบริการ บุคลากร และลักษณะทางกายภาพ โดยอ๎างอิงจากการจําแนกและอธิบายถึง
ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู๎ ใ ช๎ บ ริ ก า ร  โ ด ย ใ ช๎ ปั จ จั ย สํ ว น ป ร ะ ส ม ท า ง ก า ร ต ล า ด ข อ ง ท า ง
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2545) งานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2553) ที่ได๎ทําการศึกษา
วิจัยเรื่อง ระดับความพึงพอใจตํอปัจจัยทางการตลาดบริการของผู๎ใช๎บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียของนักทํองเที่ยวชาวไทย และงานวิจัยของ ภิญญลักษณ์ คูสกุล (2560) ที่ได๎ทําการศึกษา
วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดของผู๎ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ 

จากบทความรวมไปถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องแสดงให๎เห็นวํา ความพึงพอใจของลูกค๎าที่มี
ตํอการใช๎บริการ มีผลตํอความภักดีที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ ดังตํอไปนี ้

งานวิจัยของ ดวงฤดี อุทัยหอม (2559) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความ
ภักดีตํอตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํของลูกค๎าในเขตจังหวัดภาคใต๎ของประเทศ
ไทย ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอการใช๎บริการตัวแทนจําหนําย
รถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ ได๎ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 คือ ความพึงพอใจด๎านสถานที่จัด
จําหนําย และการบริการ (X2) ความเชื่อมั่นตํอรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ (X3) ความพึงพอใจ
ด๎านราคา (X1)ความพึงพอใจด๎านคุณภาพสินค๎าและบริการ (X5) ภาพลักษณ์ของรถยนต์นั่งสํวน
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บุคคลวอลโวํ (X6) และความพึงพอใจด๎านการให๎บริการข๎อมูลและขําวสาร (X4) มีสมการทํานาย 
คือ 

 
Y  =0.167 X1+  0.257X2+ 0.192 X3+ 0.130 X4+ 0.136 X5 +0.131 X6 
 
งานวิจัยของ สาธิยา เถื่อนวิถี (2555) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติ และความพึง

พอใจที่มีผลตํอความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ 
เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา “ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอ
สํวนประสมทางการตลาดบริการของบัตรสมาชิก M Generation ได๎แกํ ด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎านราคา 
ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านกระบวนการ ด๎านบุคคล และด๎าน
ลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของ
ผู๎บริโภค ด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05” 

งานวิจัยของ มณฑิรา ศรีด๎วง (2552) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในอุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์
ในกรุงเทพ มหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา “ความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎าน
ภาพรวม ด๎านบริการและด๎านพนักงาน มีความสัมพันธ์กับความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎าน
ทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05” 

นอกจากนี้ผู๎วิจัยได๎นําตัวแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) 
(Chitty & et al., 2007) มาใช๎เป็นแนวทางในการศึกษา โดยตัวแบบ ECSI ได๎อธิบายวํา 
ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผลตํอความภักดีของลูกค๎า
ที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ 
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ภาพประกอบ 3  ตัวแบบ ECSI - European Consumer Satisfaction Index) 
 

Chitty et al. (2007) 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
ความหมายของภาพลักษณ์ 

ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ได๎อธิบายความหมายของภาพลักษณ์หมายถึงภาพที่เกิด
จากความนึกคิดหรือที่คิดวําควรจะเป็นเชํนนั้น ตรงกับภาษาอังกฤษคําวํา “Image” 

Kotler (2000, p. 553) อธิบายถึงภาพลักษณ์ (Image) วําเป็นองค์รวมของความเชื่อ 
ความคิด และความประทับใจที่บุคคลมีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระทําใดๆ ที่คนเรามี
ตํอสิ่งนั้น จะมีความเกี่ยวพันอยํางสูงกับภาพลักษณ์ของสิ่งนั้นๆ 

Jefkins (1975, pp. 21-22) ได๎อธิบายภาพลักษณ์ขององค์การธุรกิจไว๎วํา 
ภาพลักษณ์ของบริษัทหรือภาพลักษณ์ขององค์การธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึง ภาพของ
องค์การใดองค์การหนึ่ง ซึ่งหมายรวมถึงทุกสิ่งทุกอยํางเกี่ยวกับองค์การที่ประชาชนรู๎จัก เข๎าใจและ
ได๎มีประสบการณ์ ในการสร๎างภาพลักษณ์ขององค์การนั้น สํวนหนึ่งกระทําได๎ด๎วยอาศัยการ
นําเสนออัตลักษณ์ขององค์การ (Corporate Identity) ซึ่งปรากฏแกํสายตาคนทั่วไปได๎งําย เชํน
สัญลักษณ ์เครื่องแบบ เป็นต๎น 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2540) ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์ของบริษัท (Corporate Image) คือ 
ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มีตํอบริษัทหรือหนํวยงานธุรกิจแหํงใดแหํงหนึ่ง หมายรวมไป

Expectation 

Image 

Perceived 

Value 

Perceived 

Quality 

Satisfaction 

Loyalty 

Complaints 
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ถึงด๎านการบริหารหรือการจัดการ (Management) ของบริษัทแหํงนั้นด๎วย และหมายรวมไปถึง
สินค๎าผลิตภัณฑ์ (Product) และบริการ (Service) ที่บริษัทนั้นจําหนําย ฉะนั้นคําวําภาพลักษณ์
ของบริษัท จึงมีความหมายคํอนข๎างกว๎าง โดยครอบคลุมทั้งตัวหนํวยงานธุรกิจ ฝ่ายจัดการ และ
สินค๎าหรือบริการของบริษัทแหํงนั้นด๎วย 

จากความหมายของภาพลักษณ์ สรุปได๎วํา ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นใน
ความคิดของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง โดยเป็นภาพที่เกิดจากการรวมกันของความเชื่อ ความคิด ที่ผําน
จากประสบการณ์โดยตรง หรือประสบการณ์โดยอ๎อมของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

องค์ประกอบของภาพลักษณ์ และการเกิดภาพลักษณ์ 
Boulding (1975, p. 91) ได๎อธิบายวํา “ภาพลักษณ์“ คือความรู๎สึกของบุคคลที่มีตํอ

สิ่งตํางๆ โดยเฉพาะความรู๎นั้นเป็นความรู๎ที่สร๎างขึ้นมาเองเฉพาะบุคคลนั้น เป็นความรู๎เชิงอัตวิสัย 
(Subjective Knowledge) ซึ่งประกอบด๎วยข๎อเท็จจริง คุณคําที่บุคคลเป็นผู๎กําหนด โดยแตํละ
บุคคลจะเก็บสะสมความรู๎เชิงอัตวิสัยเกี่ยวกับสิ่งตํางๆ รอบตัวที่ได๎ประสบและมีความเชื่อวําจริง 
เนื่องจากบุคคลนั้นไมํสามารถที่จะรับรู๎และทําความเข๎าใจกับทุกสิ่งได๎ครบถ๎วนเสมอไป โดยมักจะ
ได๎เฉพาะภาพบางสํวนหรือลักษณะกว๎างๆ ของสิ่งเหลํานั้น ซึ่งอาจไมํชัดเจนแนํนอนเพียงพอ แล๎ว
มักตีความหมายหรือให๎ความหมายแกํสิ่งนั้นๆ ด๎วยตัวเอง ความรู๎เชิงอัตวิสัยนี้ จะประกอบกันเป็น
ภาพลักษณ์ของสิ่งตํางๆ ที่อยูํในโลกตามทัศนะของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง และพฤติกรรมที่แสดงออก
ก็จะขึ้นอยูํกับภาพลักษณ์ของสิ่งนั้นๆ ที่บุคคลนั้นมีอยูํในสมองด๎วย เพื่อให๎งํายแกํการทําความ
เข๎าใจ อาจแยกองค์ประกอบของภาพลักษณ์ได๎เป็น 4 สํวน แตํในความเป็นจริงองค์ประอบทั้ง 4 
สํวนนี้จะมีความเกี่ยงข๎องสัมพันธ์กันอยํางไมํอาจแบํงแยกได๎ คือ 

1. องค์ประกอบเชิงการรับรู๎ (Perceptual Component) เป็นสิ่งที่บุคคลได๎จาก
การสังเกตโดยตรง แล๎วนําสิ่งนั้นไปสูํการรับรู๎ สิ่งที่ถูกรับรู๎นี้อาจจะเป็นบุคคล สถานที่ เหตุการณ์ 
ความคิด หรือสิ่งตํางๆ เราได๎ภาพของสิ่งแวดล๎อมตํางๆ เหลํานี้โดยผํานการรับรู๎เป็นเบ้ืองแรก 

2. องค์ประกอบเชิงความรู๎ (Cognitive Component) ได๎แกํสํวนที่เป็นความรู๎
เกี่ยวกับลักษณะ ประเภท ความแตกตํางของสิ่งตํางๆ ที่ได๎จากการสังเกตและรับรู๎ 

3. องค์ประกอบเชิงความรู๎สึก (Affective Component) ได๎แกํ ความรู๎สึกของ
บุคคลที่มีตํอสิ่งตํางๆ อาจเป็นความรู๎สึกผูกพัน ยอมรับหรือไมํยอมรับ ชอบหรือไมํชอบ 

4. องค์ประกอบเชิงการกระทํา (Conation Component) เป็นความมุํงหมายหรือ
เจตนาที่เป็นแนวทางในการปฏิบัติตอบโต๎สิ่งเร๎านั้น  โดยเป็นผลของการปฏิสัมพันธ์ระหวําง
องค์ประกอบเชิงความรู๎สึกและเชิงความรู๎สึกองค์ประกอบเชิงการรับรู๎  เชิงความรู๎ เชิงความรู๎สึก 
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และเชิงการกระทํานี้จะผสมผสานกันเป็นภาพที่บุคคลได๎มีประสบการณ์ในโลก ดังนั้น ภาพลักษณ์
ที่ดีของธุรกิจจึงสัมพันธ์โดยตรงกับพฤติกรรมของผู๎บริโภค ซึ่งกวําผู๎บริโภคเป้าหมาย (Target 
Consumer)  แตํละราย จะเปลี่ ยนฐานะมาเป็นลูกค๎า  (Customer)  นั้น  จะผํ านการรับรู๎ 
(perception) จนเกิดความรู๎  (knowledge) และความรู๎สึก (Affection) ที่ ดีตํอผลิตภัณฑ์และ
องค์การธุรกิจ จนกระทั่งเกิดพฤติกรรมการผู๎บริหาร ซึ่งต๎องเป็นบุคคลที่มีความรู๎ความสามารถ ถ๎า
องค์กรใดมีผู๎บริหารที่มีความสามารถ มีวิสัยทัศน์ดี มีนโยบายการบริหารธุรกิจที่ดี ซื่อสัตย์ไมํเอา
เปรียบลูกค๎า บริษัทนั้นก็จะมีภาพพจน์ที่ดี 

เสรี วงษ์มณฑา (2542) กลําวเพิ่มเติมวําองค์ประกอบของภาพพจน์องค์กร ประกอบด๎วย 
1. ผู๎บริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไมํดีขึ้นอยูํกับ องค์ประกอบเชิงการรับรู๎ 

(Perceptual Component) เป็นสิ่งที่บุคคลได๎จากการสังเกตโดยตรง แล๎วนําสิ่งนั้นไปสูํการรับรู๎ สิ่ง
ที่ถูกรับรู๎นี้ อาจจะเป็นบุคคล สถานที่ เหตุการณ์ ความคิด หรือสิ่งขแงตํางๆ เราจะได๎ภาพของ
สิ่งแวดล๎อมตํางๆ เหลํานี้โดยผํานการับรู๎เป็นเบ้ืองแรก 

2. พนักงาน (Employee) คือบริษัทที่ดีต๎องมีพนักงานที่มีความสามารถ มีมนุษญ์
สัมพันธ์ที่ด ีมีวิญญาณของการให๎บริการ และมีบุคลิกภาพที่ดี 

3. สินค๎า (Product) ต๎องเป็นสินค๎าที่ดี มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกับข๎อความ
โฆษณาที่เผยแพรํออกไป 

4. การดําเนินธุรกิจ (Business Practice) ควรมีการคืนกําไรสูํสังคมเพื่อสร๎าง
ภาพพจน์ที่ดีให๎กับบริษัท ดังนั้นองค์กรทั้งหลายต๎องให๎ความสําคัญกับการคืนกําไรสูํสังคมใน
รูปแบบของกิจกรรมสาธารณะและการกุศลตํางๆ  

5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือ การดูแลเอาใจสังคม รํวมกิจกรรมการกุศล 
หรือสร๎างประโยชน์ให๎กับสังคม 

6. เครื่องมือ เครื่องใช๎อุปกรณ์สํานักงาน (Artifats) บริษัทต๎องมีสิ่งที่แสดงสัญลักษณ์
ของบริษัท ได๎แก ํเครื่องมือเครื่องใช๎ เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณ์สํานักงาน ควรมีโลโก๎ขององค์กร
แสดงอยํูด๎วย ควรมีการออกแบบที่เหมาะสมสอดคล๎องของบริษัท อุปกรณ์เหลํานี้จะสะท๎อนความ
เป็นตัวตนของบริษัท (Corporate Identify) ให๎กับคนอ่ืนได๎เพิจารณาภาพพจน์ของบริษัทวําเป็น
อยํางไร 

ประเภทของภาพลักษณ์ที่เกี่ยวข้องกับองค์การธุรกิจ 
Kotler (2000, p. 296) ได๎กลําวถึง ภาพลักษณ์ในความหมายทางการตลาดวํา 

ภาพลักษณ์ (Image) เป็นวิถีที่ประชาชนรับรู๎ เกี่ยวกับบริษัทหรือผลิตภัณฑ์ของบริษัทและ
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ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได๎จากปัจจัยหลายประการภายใต๎การควบคุมของธุรกิจเมื่อพิจารณา
ภาพลักษณ์ที่องค์กรการธุรกิจจะสามารถนํามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหารจัดการได๎แล๎วอาจ
จํากัดขอบเขตประเภทของภาพลักษณ์ที่เกี่ยวข๎องกับการสํงเสริมการตลาดให๎ชัดเจนโดยการ
จําแนกเป็น 3 ประเภท ด๎วยกัน คือ 

1. ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) ภาพที่
เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตํอผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัทเพียงอยํางเดียว  ไมํรวมถึงตัว
องค์การหรือตัวธุรกิจ ซึ่งบริษัทหนึ่งๆ อาจมีผลิตภัณฑ์หลายชนิดและหลายยี่ห๎อจําหนํายอยูํใน
ท๎องตลาด ดังนั้นภาพลักษณ์ประเภทนี้ จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภัณฑ์หรือบริการทุกชนิด และ
ทุกตรายี่ห๎อที่อยูํใต๎ความรับผิดชอบของบริษัทใดบริษัทหนึ่ง 

2. ภาพลักษณ์ตรายี่ห๎อ (Brand Image) คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชน ท่ี
มีตํอสินค๎ายี่ห๎อใดยี่ห๎อหนึ่ง หรือตรา (Brand) ใดตราหนึ่ง หรือเครื่องหมายการค๎า (Trademark) 
ใดเครื่องหมายการค๎าหนึ่ง สํวนมากมักอาศัยวิธีการโฆษณาและการสํงเสริมการขาย เพื่อบํงบอก
ถึงบุคลิกลักษณะของสินค๎า โดยการเน๎นถึงคุณลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม๎สินค๎าหลายยี่ห๎อจะ
มาจากบริษัทเดียวกัน แตํไมํจําเป็นต๎องมีภาพลักษณ์เหมือนกัน เนื่องจากภาพลักษณ์ของตรายี่ห๎อ
ถือวําเป็นสิ่งเฉพาะตัว โดยขึ้นอยูํกับการกําหนดตําแหนํงครองใจ (Positioning) ของสินค๎ายี่ห๎อใด
ยี่ห๎อหนึ่ง ที่บริษัทต๎องการให๎มีความแตกตําง (Differentiation) จากยี่ห๎ออ่ืนๆ 

3. ภาพลักษณ์ของสถาบันองค์การ (Institutional Image) คือภาพที่เกิดขึ้นในใจ
ของประชาชนที่มีตํอองค์การหรือสถาบัน ซึ่งเน๎นเฉพาะภาพของตัวสถาบันหรือองค์การเพียงสํวน
เดียวไมํรวมตัวสินค๎าหรือบริการที่จําหนําย ดังนั้น ภาพลักษณ์ประเภทนี้จึงเป็นภาพที่สะท๎อนถึง
การบริหารและการดําเนินงานขององค์การ ทั้งในแงํระบบหรือการจัดการ บุคลากร (ผู๎บริหารและ
พนักงาน) ความรับผิดชอบตํอสังคม และการทําประโยชน์แกํสาธารณะ 

ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ส าหรับองค์การธุรกิจ  
รุํงรัตน์ ชัยสําเร็จ (2544) กลําวถึง การกําหนดภาพลักษณ์เพื่อสํงเสริมการตลาดที่พึง

ประสงค์ อาจเริ่มต๎นจากการวิเคราะห์จําแนกภาพลักษณ์แตํละด๎านโดยอาศัยกรอบทฤษฎีสํนผสม
ทางการตลาด (Marketing Mix) ทั้ง 4 สํวน คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ชํองทางการ
จําหนําย (Place) และการสํงเสริมการตลาด (Promotion) ซึ่งสําหรับองค์การธุรกิจโดยทั่วไป 
สามารถกําหนดภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ โดยอาศัยสํวนประสมทางการตลาดรวมไปถึงมิติอ่ืนๆ 
ของธุรกิจมาเป็นแนวทางการพิจารณา ดังนี้ 
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1. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านสินค๎า หรือบริการที่จําหนําย เชํน สินค๎ามี
คุณภาพด ีนําเชื่อถือ สินค๎ามีความทันสมัย สินค๎ามีเอกลักษณ์โดดเดํน สินค๎ามีความก๎าวหน๎าทาง
เทคโนโลยี 

2. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านราคา โดยทั่วไปผู๎บริโภคจะเริ่มต๎นจากจุดแรก 
คือ คํานึงถึงราคาสินค๎าหรือคําบริการที่มีความเหมาะสมและยุติธรรม แตํในภาวการณ์แขํงขันที่
รุนแรงสําหรับสินค๎า บางประเภทนั้น เป้าหมายภาพลักษณ์ด๎านราคาอาจต๎องปรับตัวสูํอีกมิติหนึ่ง 
นั่นคือราคายํอมเยา 

3. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านชํองทางการจําหนํายสินค๎า มักจะมุํงในประเด็น
เรื่องสถานที่จําหนําย และระยะเวลาที่ผู๎บริโภคสามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวก เชํน ตัวแทนจําหนําย 
ครอบคลุมพื้นที่กว๎างขวางและทั่วถึง เป็นต๎น 

4. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านการสํงเสริมการตลาด อาจจําแนกออกเป็น
สํวนยํอยๆ คือ 

4.1 ภาพลักษณ์ของกิจกรรมการสื่อสารการตลาด เชํน สื่อโฆษณาและ
ประชาสัมพันธ์ที่ใช๎  มีความทันสมัย มีรสนิยมที่ดี นอกจากนี้ในแงํขําวสารก็ต๎องมีความเป็น
เอกภาพ จริงใจ ไมํโอ๎อวด 

4.2 ภาพลักษณ์ของกิจกรรมสํงเสริมการขายในแงํรูปแบบและอรรถประโยชน์
ตํอผู๎บริโภค ทั้งนี้ ยังครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์สํงเสริมการขายวํามีความทันสมัยและ
เหมาะสมกับสินค๎า เชํน การจัดวางสินค๎า แคตตาล๏อก พรีเซ็นเตอร์ เป็นต๎น 

5. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านบริการ ประสิทธิภาพของบริการเกิดขึ้นจาก 
องค์ประกอบสําคัญสองสํวนคือ พนักงานบริการ และระบบบริการ ธุรกิจจึงต๎องพัฒนาทั้งระบบ
บริการ เพื่อให๎มีภาพของความทันสมัย ก๎าวหน๎า รวดเร็ว และถูกต๎องแมํนยํา พร๎อมๆ กับพนักงาน
บริการที่มีความเชี่ยวชาญ คลํองแคลํว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอัธยาศัยไมตรีอันดี เพื่อให๎บรรลุ
เป้าหมายของการสร๎างภาพลักษณ์ด๎านบริการได๎เต็มที่ 

6. ภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ด๎านองค์การ ถือวําเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวหรืออัตต
ลักษณ์ (Identity) ของแตํละธุรกิจ โดยยึดแนวคิดในการเป็น “องค์การที่ดีของสังคม” (Good 
Corporate Citizen) เชํนภาพลักษณ์ที่เกี่ยวกับความรู๎ความสามารถและคุณธรรมของเจ๎าของ
ธุรกิจ และผู๎บริหาร ความมั่นคงก๎าวหน๎าของกิจการ ความทันสมัยและก๎าวหน๎าทางวิทยาการของ
ธุรกิจ ความรู๎ความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพการทํางาน และมนุษย์สัมพันธ์ของพนักงานความ
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มีจริยธรรมและรับผิดชอบตํอสังคม การทําคุณประโยชน์ตํอสังคม (เชํน ในด๎านศิลปวัฒนธรรม
การศึกษา เยาวชน สิ่งแวดล๎อม เป็นต๎น) 

กลําวโดยสรุป ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจที่
ผู๎บริโภคมีความรู๎สึกนึกคิดตํอสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งภาพในใจของผู๎บริโภคนั้น จะเกิดจากการ
รับรู๎ข๎อมูลขําวสาร ประสบการณ์ทางตรงและทางอ๎อม แล๎วจึงมีความรู๎สึกตอบสนองตํอสายการบิน
ไทยสมายล์ในเชิงบวกหรือเชิงลบ ถ๎าตอบสนองในเชิงบวกถือวํายอมรับ แตํถ๎าตอบสนองในเชิงลบ
ถือวําไมํยอมรับ 

สําหรับการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ครั้งนี้  ผู๎วิจัยจะ
ทําการศึกษาใน 3 ประเด็น คือ 1. ภาพลักษณ์ด๎านผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Product or Service 
Image) 2. ภาพลักษณ์ด๎านตรายี่ห๎อ (Brand Image) และ 3. ภาพลักษณ์ด๎านสถาบันองค์การ 
(Institutional Image) โดยอ๎างอิงจากแนวคิดเกี่ยวกับประเภทของภาพลักษณ์ที่เกี่ยวข๎องกับ
องค์การธุรกิจของ Kotler & Armstrong (2000 : 296) เนื่องจากปัจจัยทั้ง 3 สามารถสะท๎อนถึง
ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ได๎เป็นอยํางดี 

จากบทความรวมไปถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวข๎องแสดงให๎เห็นวํา ภาพลักษณ์ของบริษัท มีผลตํอ
ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ ดังตํอไปนี ้

จากบทความของ ธีรพันธ์ โลํห์ทองคํา (2547) เรื่อง แสดงให๎เห็นวํา ภาพลักษณ์ของ
องค์การ มีผลตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ โดยภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิต
สินค๎า คือ การสร๎างลักษณะที่แตกตํางประกอบกับสิ่งอ่ืนๆ ซึ่งเกิดระหวํางพฤติกรรมการซื้อสินค๎า 
ประวัติการติดตํอกับองค์กร และภาพลักษณ์ขององค์กรนั้น สํงผลตํอความภักดีในตราสินค๎าทั้งสิ้น 
ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร ก็คือ การรับรู๎เกี่ยวกับองค์กรในภาพรวม ซึ่งสามารถสร๎างความชื่นชอบ
บนความภักดีของลูกค๎า สร๎างการตอบสนองเป็นนิสัยตํอองค์กรและตราสินค๎า การรับรู๎เกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์และประวัติขององค์กร มีผลตํอความต้ังใจ ความภักดี และการซื้อสินค๎าของลูกค๎า 

ปัณณวิชญ์ พงศ์พิชชานนท์ (2555) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ขององค์กรที่มี
ผลตํอความภักดีของผู๎ใช๎บริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา 
ภาพลักษณ์ด๎านความมั่นคง ด๎านการบริการและผลิตภัณฑ์  ด๎านบุคลากร และด๎านความ
รับผิดชอบตํอสังคม มีความ สัมพันธ์กับความภักดีของผู๎ใช๎บริการของธนาคาร 

สัมฤทธิ์ จานงค์ (2559 : 1) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม
สํงผลตํอความภักดีของผู๎ใช๎บริการไปรษณีย์ดํวนพิเศษในประเทศ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
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ระดับ 0.05 ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมสํงผลตํอความภักดีของ
ผู๎ใช๎บริการไปรษณีย์ดํวนพิเศษในประเทศ 

 
แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

Kotler (2007, p. 92) ได๎กลําวไว๎วํา สํวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง ตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได๎ บริษัทมักจะนํามาใช๎รํวมกัน เพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจและความต๎องการของลูกค๎าที่เป็นกลุํมเป้าหมาย แตํเดิมสํวนประสมการ
ทางตลาดจะมีเพียงแคํ 4 ตัวแปรเทํานั้น (4Ps) ได๎แกํ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่
หรือชํองทางการจัดจําหนํายผลิตภัณฑ์ (Place) การสํงเสริมการตลาด (Promotion) ตํอมามีการ
คิดตัวแปรเพิ่มเติมขึ้นมา อีก 3 ตัวแปร ได๎แกํ บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อให๎สอดคล๎องกับแนวคิดที่สําคัญทางการตลาด
สมัยใหมํ โดยเฉพาะอยํางยิ่งกับธุรกิจทางด๎านการบริการ ดังนั้น จึงรวมเรียกได๎วําเป็นสํวนประสม
ทางการตลาดแบบ 7Ps  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2549) ได๎อ๎างถึงแนวคิดเกี่ยวกับสํวนประสมทางการตลาด
สําหรับธุรกิจบริการของ Philip  Kotler  ไว๎วํา เป็นแนวคิดที่เกี่ยวข๎องกับธุรกิจที่ให๎บริการ ซึ่งจะได๎
สํวนประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธ์การตลาด ซึ่ง
ประกอบด๎วย 

1. ด๎านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งซึ่งสนองความจําเป็นและความต๎องการของ
มนุษย์ได๎ คือ สิ่งที่ผู๎ขายต๎องมอบให๎แกํลูกค๎าและลูกค๎าจะได๎รับผลประโยชน์และคุณคําของ
ผลิตภัณฑ์นั้นๆ โดยทั่วไปแล๎วผลิตภัณฑ์แบํงเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์ที่อาจจับต๎องได๎ และ
ผลิตภัณฑ์ที่จับต๎องไมํได๎ 

2. ด๎านราคา (Price) หมายถึง คุณคําผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ลูกค๎าจะเปรียบเทียบ
ระหวํางคุณคํา (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถ๎าคุณคําสูงกวําราคาลูกค๎าจะ
ตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกําหนดราคาการให๎บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการให๎บริการ
ชัดเจน และงํายตํอการจําแนกระดับบริการที่ตํางกัน 

3. ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข๎องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล๎อมในการนําเสนอบริการให๎แกํลูกค๎า  ซึ่งมีผลตํอการรับรู๎ของลูกค๎าในคุณคําและ
คุณประโยชน์ของบริการที่นําเสนอ ซึ่งจะต๎องพิจารณาในด๎านทําเลที่ต้ัง (Location) และชํองทาง
ในการนําเสนอบริการ (Channels) 
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4. ด๎านสํงเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตํอสื่อสารให๎ผู๎ใช๎บริการ โดยมีวัตถุประสงค์ที่แจ๎งขําวสาร หรือชักจูงให๎เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการใช๎บริการ และเป็นกุญแจสําคัญของการตลาดสายสัมพันธ์ 

5. ด๎านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต๎องอาศัยการคัดเลือก การ
ฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให๎สามารถสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าได๎แตกตํางเหนือคํูแขํงขัน เป็น
ความสัมพันธ์ระหวํางเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการและผู๎ใช๎บริการตํางๆ ขององค์กร เจ๎าหน๎าที่ต๎องมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่สามารถตอบสนองตํอผู๎ใช๎บริการ มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถใน
การแก๎ไขปัญหา สามารถสร๎างคํานิยมให๎กับองค์กร 

6. ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) เป็นการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพให๎กับลูกค๎า โดยพยายามสร๎าง
คุณภาพโดยรวม ทั้งทางด๎ายกายภาพและรูปแบบการให๎บริการ เพื่อสร๎างคุณคําให๎กับลูกค๎า ไมํวํา
จะเป็นด๎านการแตํงกายสะอาดเรียบร๎อย การเจรจาต๎องสุภาพอํอนโยน และการให๎บริการที่รวดเร็ว 
หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ที่ลูกค๎าควรได๎รับ 

7. ด๎านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข๎องกับระเบียบวิธีการและงาน
ปฏิบัติในด๎านการบริการ ที่นําเสนอให๎กับผู๎ใช๎บริการเพื่อมอบการให๎บริการอยํางถูกต๎องรวดเร็ว 
และทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความประทับใจ 

สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู๎วิจัยจะใช๎ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการทั้ง 7 ด๎าน ของ Philip  Kotler ซึ่งก็คือ ด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎านราคา ด๎านชํองทางการจัด
จําหนําย ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน ด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพด๎านกระบวนการในการให๎บริการ มาเป็นเกณฑ์ที่ใช๎ในการจําแนกความพึง
พอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี (Customer Loyalty) 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2559) สรุปวํา ความจงรักภักดีนั้นแบํงออกได๎เป็น 2 ประเภทหลักๆ
ได๎แกํ ความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรมและเชิงทัศนคติ  ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม คือ 
พฤติกรรมในการกลับมาใช๎สินค๎าซ้ําจริงๆ ซึ่งวัดได๎เป็นจํานวนเงินบาท หรือเป็นจํานวนครั้ง โดยถ๎า
เก็บข๎อมูลลูกค๎าอยํางเหมาะสม ก็จะสามารถเห็น และระบุตัวลูกค๎าในกลุํมที่มีความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรมนี้ได ๎โดยในระยะยาว จะสามารถบริหารความสัมพันธ์ได๎ไมํยาก และความจงรักภักดีเชิง
ทัศนคติ คือ การคิดและพูดถึงสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัท และมีความคิดหรือแนวโน๎มที่ต้ังใจวําจะซื้อ
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สินค๎าของบริษัทอีกตํอไปในอนาคต ซึ่งความจงรักภักดีเชิงพฤติกรรม สําคัญกวําเชิงทัศนคติ หาก
เป็นการวัดความจงรักภักดีในปัจจุบัน เนื่องจากเราสามารถตรวจสอบจํานวนครั้งความถี่และ
ชํวงเวลาที่ใช๎บริการหรือซื้อสินค๎าได๎แตํเชิงทัศนคติจะมีผลตํออนาคตของกิจการ เนื่องจากความ
จงรักภักดีแบบนี้จะนําไปสูํโอกาสที่ลูกค๎าจะกลับมาซื้อสินค๎าอีกในอนาคตและมีผลตํอการแนะนํา
ผู๎อื่นให๎มาซื้อหรือใช๎สินค๎าของบริษัทได๎ในอนาคต 

วีณา โฆษิตสุรังคกุล (2554) สรุปวํา ความจงรักภักดี คือความสัมพันธ์ที่ลูกค๎ามีตํอบริษัท 
ซึ่งถ๎ามีความจงรักภักดี ลูกค๎าจะเลือกติดตํอกับบริษัทเรา โดยไมํสนใจคํูแขํงรายอ่ืน ไมํวําคํูแขํงจะ
มีสินค๎าหรือบริการที่ดีกวําเราหรือไมํก็ตาม การที่ลูกค๎ายังคงมีความเกี่ยวพันที่ดีกับเรานั้น เพราะ
ลูกค๎าเชื่อมั่นวําเราสามารถเสนอสิ่งตํางๆ ให๎เขาอยํางรู๎ใจ และสร๎างความพอใจได๎อยํางสมําเสมอ 
โดยที่ไมํต๎องร๎องขอ ทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกวําเรารู๎จักวําเขาคือใคร สนใจอะไรชอบอะไรไมํชอบอะไร 
บางครั้งลูกค๎าที่ดีของบริษัทรู๎จักสินค๎าดีกวําพนักงานขายของเราเองเสียอีก แถมยังกลายเป็น
ผู๎สนับสนุนของเราทางอ๎อม โดยการแนะนําปากตํอปากไปยังบุคคลอื่น 

Kumar and Reinartz (2006) สรุปวํา ลูกค๎าที่จงรักภักดีตํอบริการ คือ บุคคลที่เชื่อมั่น
และศรัทธาอยํางแรงกล๎าวํา บริษัทจะตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวก
เขาได๎ดีที่สุด ทั้งปัจจุบันและอนาคต จนทําให๎บริษัทคํูแขํงไมํถูกเลือกมาพิจารณาในการซื้อเลย 
และลูกค๎าเต็มใจที่จะใช๎บริการตํอไปในอนาคต รวมไปถึงพร๎อมที่จะทําหน๎าที่เป็นผู๎แทนขององค์กร 
ในการเชิญชวนบุคคลใกล๎ชิดญาติสนิทของพวกเขาเข๎ามารํวมเป็นลูกค๎าของบริษัท ซึ่งเป็นความ
ภักดีที่เกิดจากทัศนคติที่ดีที่มีความรู๎สึกผูกพันกับองค์กรในระดับที่ลึกซึ้งและเกิดขึ้นในระยะยาว 

ณัฐพัชร์ ล๎อประดิษฐ์พงษ์ (2549) สรุปวํา ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติที่ดีของลูกค๎าที่มี
ตํอบริการซึ่งจะนําไปสูํความเกี่ยวพันที่ดีของลูกค๎าและบริษัทในระยะยาว ซึ่งความจงรักภักดีนั้น 
ไมํใชํแคํการซื้อสินค๎าซ้ําเทํานั้น แตํยังรวมถึงความรู๎สึกและความเกี่ยวพันที่ดีในระยะยาวอีกด๎วย 
โดยการซื้อซ๎าน้ันอาจจะไมํได๎เกิดจากความภักดีเสมอไป เพราะอาจเกิดปัจจัยอ่ืน เชํน ความค๎ุนชิน
ราคา ข๎อบกพรํองของคูํแขํง และลูกค๎ามีความชื่นชอบจากในอดีต 

Gronroos (2000) สรุปวํา ความจงรักภักดีของลูกค๎าคือการสนับสนุนอยํางเต็มใจหรือ
มอบผลประโยชน์ให๎กับกิจการในระยะยาวของลูกค๎าโดยการซื้อซ้ําหรือใช๎บริการอยํางอยํ า
สม่ําเสมอจากกิจการหรือแนะนําบุคคลอ่ืนถึงข๎อดีขององค์การซึ่งสิ่งเหลํานี้จะเกิดบนพื้นฐานของ
ความรู๎สึกที่ลูกค๎าชื่นชอบในองค์การที่เลือกมากกวําองค์การอ่ืนๆความภักดีจึงไมํเพียงหมายถึง
พฤติกรรมที่ลูกค๎าแสดงออกวําจงรักภักดีเทํานั้นแตํยังหมายรวมไปถึง ความรู๎สึกในแงํบวกตํางๆซึ่ง
ความจงรักภักดีนั้นจะคงอยูํตราบเทําที่ลูกค๎ารู๎สึกวําได๎รับในคุณคําที่ดีกวําที่ได๎รับจากองค์การอ่ืนๆ 
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Lau (1999) สรุปวํา ความจงรักภักดีในตราสินค๎าคือสิ่งที่นักการตลาดสนใจเพราะเป็นสิ่ง
ที่ใช๎วัดความสนใจ การมาใช๎บริการของผู๎ซื้อ และเป็นสิ่งที่สร๎างผลดีให๎บริษัทดังนั้นการบริหารตรา
สินค๎าจึงมีความสําคัญตํอความภักดีซึ่งมีคุณลักษณะในด๎านตํางๆได๎แกํ 

1. บุคลิกของตราสินค๎าคือสิ่งที่เกิดขึ้นกํอนความมั่นใจในตราสินค๎าซึ่งสะท๎อนให๎เห็น
ถึงเหตุจําเป็นที่ทําให๎ลูกค๎ายอมรับคล๎ายกับการคัดสรรตราสินค๎ากํอนตัดสินใจที่จะรับบริการ
นั่นเอง 

1.1 Brand Reputation คือ ความคิดเห็นผู๎อ่ืนซึ่งสํงผลตํอชื่อเสียงของตราสินค๎า
โดยการแสดงวําสินค๎านั้นดีเชื่อถือได๎และไมํเสียงํายโดยนอกจากจะมีการพัฒนาของการโฆษณา
แล๎วคุณภาพก็อาจมีอิทธิพลอีกด๎วยและพบวําตราสินค๎ามีที่ชื่อเสียงนั้น อาจนําไปสูํความ
คาดหมายที่เป็นบวกตํอตราสินค๎าของลูกค๎า 

1.2 Brand Competence คือ อํานาจหรือความสามารถของตราสินค๎าเป็นทักษะ
และคุณสมบัติหนึ่งเดียวที่จะนํามาแก๎ปัญหาเพื่อให๎บรรลุความต๎องการ 

2. คุณสมบัติของบริษัทคือความรู๎เกี่ยวกับบริษัทของตราสินค๎านั้นๆที่ลูกค๎ามี
เหมือนกับเป็นกุญแจที่เข๎าสูํตราสินค๎าเพื่อให๎เกิดความเชื่อมั่นตํอบริษัทนั้นเอง 

2.1 Trust in Company คือ ความไว๎วางใจกับบริษัทถ๎าหากบริษัทได๎รับการ
ไว๎วางใจแล๎วจะทําให๎ตราสินค๎าของบริษัทนั้นได๎รับความไว๎วางใจไปด๎วย 

2.2 Company Integrity บริษัทจะต๎องปฏิบัติตามข๎อตกลงและกฎเกณฑ์ที่ได๎มี
การวางไว๎เพื่อที่จะทําให๎เกิดการยอมรับจากลูกค๎าที่ใช๎บริการ 

3. Consumer-Brand Characteristics คือ แนวคิดของผู๎บริโภคกับบุคลิกของตรา
สินค๎าความชื่นชอบประสบการณ์และความพอใจซึ่งมีผลตํอความไว๎ใจตราสินค๎า 

3.1 Brand Satisfaction คือ เมื่อผู๎ซื้อได๎รับการสนองตอบและเกิดความไว๎ใจจะ
นํามาซึ่งความพึงพอใจในสินค๎าแล๎วน้ันเอง 

3.2 Peer Support คือ การบอกตํอของบุคคลอ่ืนจนเกิดความไว๎ใจรวมถึงเห็น
คุณคําในตัวของสินค๎านั้นทําให๎ตราสินค๎าได๎รับความเชื่อถืออยํางทันที 

4. Trust in Brand คือ สิ่งที่ทาให๎ลูกค๎าไว๎ใจในตราสินค๎าและยังคงใช๎สินค๎าตํอไป 
ความส าคัญของความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2559) สรุปวํา การพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค๎าและการใกล๎ชิด
กับลูกค๎ามากขึ้น จะสํงผลให๎มีความภักดีมากยิ่งขึ้น ในด๎านของต๎นทุนตรงสํวนนี้ ถือวําเป็นต๎นทุนที่
ตํ่ามาก เมื่อเทียบกับลูกค๎าใหมํที่เพิ่มขึ้น ซึ่งสามารถทําได๎อยํางงําย เชํน การใช๎ Social Media ใน
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การเข๎าถึง และสื่อสารกับผู๎รับบริการอยํางตํอเนื่อง แตํก็ควรระวังด๎วยเชํนกัน เพราะการสํงหรือ
อัพเดตข๎อมูลมากเกินไป และรวมถึงข๎อมูลที่ผู๎รับสารไมํให๎ความสนใจ อาจจะทําให๎ผู๎รับสารเบื่อ
และไมํสนใจในข๎อมูลที่บริษัทจะสํงไปในอนาคตอีกด๎วย 

ระดับของความภักดี (Customer Loyalty) 
วรารัตน์ สันติวงษ์ (2549) สรุปวํา ระดับของความจงรักภักดีมี 6 ระดับ คือ 

1. กลุํมบุคคลที่มีความเป็นไปได๎วําจะเป็นลูกค๎า (Suspect) ลูกค๎ากลุํมนี้ เป็น
กลุํมบุคคลโดยทั่วไปที่องค์การสงสัยวํานําจะเป็นบุคคลที่ซื้อและใช๎สินค๎า 

2. ผู๎ที่คาดวําจะซื้อและใช๎สินค๎า (Prospect) เป็นกลุํมลูกค๎าที่ถูกคัดสรรและ
กลั่นกรองจากกลุํมแรกวําเป็นผู๎ที่มีศักยภาพที่นําจะซื้อและใช๎สินค๎าของธุรกิจ 

3. กลุํมลูกค๎าที่ตัดสินใจซื้อและใช๎บริการในครั้งแรก (First Time Customer) เป็น
ลูกค๎าที่ได๎พิจารณาเลือกซื้อและใช๎สินค๎าขององค์การแล๎วนั่นเอง 

4. กลุํมลูกค๎าที่ซื้อหรือใช๎สินค๎าซ้ํา (Repeat Customer) เป็นกลุํมลูกค๎าที่พึง
พอใจและประทับใจ  ในตัวสินค๎าของธุรกิจ 

5. กลุํมลูกค๎าประจํา (Client) กลุํมนี้จะการซื้อและใช๎สินค๎าอยํางปกติ 
6. กลุํมลูกค๎าผู๎ภักดี (Advocate) เป็นกลุํมลูกค๎าที่สนับสนุนธุรกิจอยํางตํอเนื่อง

ตลอดมาและพร๎อมที่จะแก๎ตํางให๎หากมีใครเข๎าใจและมีทัศนคติที่ผิดๆ ตํอธุรกิจ 
การแบ่งกลุ่มลูกค้าตามระดับความภักดี (Customer Loyalty) 

Kumar and Reinartz (2006) ได๎นําเสนอวิธีการแบํงกลุํมลูกค๎า โดยการใช๎เวลาของ
การเป็นลูกค๎า และการทํากําไร แบํงเป็นกลุํมได๎ดังนี้ 

กลุํมที่ 1 Strangers ลูกค๎าคนแปลกหน๎า (ลูกค๎าที่มีกําไรตํ่า และซื้อบริการหรือสินค๎า
จากเราในระยะสั้น) เป็นกลุํมลูกค๎าที่ไมํมีความภักดี และไมํได๎สร๎างกําไรให๎กับบริษัท สินค๎าหรือ
บริการที่เราเสนอสนองตอบความปรารถนาได๎น๎อย ดังนั้นจึงมีโอกาสที่จะสร๎างกําไรจากลูกค๎ากลุํม
นี้ตํ่า จึงต๎องระบุตัวลูกค๎ากลุํมนี้ให๎ได๎ต้ังแตํเนิ่นๆ และควรหลีกเลี่ยงการลงทุนใดๆ ก็ตาม แตํควรหา
กําไรในแตํละครั้งของการซื้อขาย เพราะการซื้อในแตํละครั้งอาจเป็นครั้งสุดท๎ายก็ได๎ 

กลุํมที่ 2 Butterflies ลูกค๎าที่พร๎อมจะเปลี่ยนได๎ทุกเมื่อ (ลูกค๎าที่มีกําไรสูง และซื้อ
สินค๎าจากเราในระยะสั้น) ลูกค๎ากลุํมนี้เอาแนํเอานอนไมํได๎ แตํสามารถสร๎างกําไรให๎กับเราได๎อยําง
มาก และมักจะไมํแสดงความภักดีทางพฤติกรรม ซึ่งลูกค๎าพร๎อมเปลี่ยนได๎ทุกเมื่อมีอยูํเป็นจํานวน
มาก ลูกค๎ากลุํมนี้จะซื้อจํานวนมากในเวลาสั้นๆ แล๎วก็เปลี่ยนไปซื้อจากคํูแขํงเจ๎าอ่ืน พวกเขาจะ
หลีกเลี่ยงการสร๎างความเกี่ยวพันระยะยาวกับบริษัทใดบริษัทหนึ่ง  พร๎อมที่จะเปลี่ยนเมื่อได๎
ข๎อเสนอที่ดีกวํา ความผิดพลาดประการสําคัญ คือ การลงทุนกับลูกค๎ากลุํมนี้ตํอไป ถึงแม๎วําพวก
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เขาจะเลิกซื้อสินค๎าจากเราแล๎วก็ตาม ด๎วยความหวังวําจะกลับมาซื้อสินค๎าจากเราอีกในอนาคต 
ความพยายามที่จะรักษาลูกค๎ากลุํมนี้ไว๎  ไมํกํอให๎เกิดประโยชน์ใดๆ มีการศึกษา พบวํา ความ
พยายามเปลี่ยนลูกค๎าที่พร๎อมจะไปซื้อจากคนอ่ืนทุกเมื่อ ให๎เป็นลูกค๎าที่ภักดี มักไมํประสบผล 
ดังนั้นเราควรที่จะเก็บเกี่ยวประโยชน์จากลูกค๎ากลุํมนี้ทันทีที่พวกเขาเปลี่ยนไปซื้อจากบริษัทอ่ืน ซึ่ง
การทําแบบนี้ต๎องอาศัยกลยุทธ์ที่มุํงเน๎นการขายระยะสั้น เชํน การจัดโปรโมชั่นรายการสินค๎าอ่ืนที่
คาดวําจะลูกค๎ามีความจําเป็นต๎องใช๎ โดยเน๎นการผลักดันให๎มีการซื้อในปริมาณที่มาก และได๎รับ
สํวนลดพิเศษ ซึ่งอาจต๎องระวังไมํให๎กระทบกับคนที่มีความภักดีตํอเราอาจจะรู๎สึกวําไมํเป็นธรรม 

กลุํมที่ 3 True Friends เพื่อนแท๎ (ลูกค๎าที่มีกําไรสูงและซื้อสินค๎าเป็นระยะเวลานาน) 
ลูกค๎าที่มีทั้งความภักดีและสร๎างกําไรให๎กับบริษัทนั้นเรียกวํา “เพื่อนแท๎” ลูกค๎ากลุํมนี้จะซื้อจากเรา
เป็นประจํา และสม่ําเสมอ (ในแตํละครั้งไมํได๎ซื้อในปริมาณที่เยอะเกินไป) เป็นระยะเวลานาน 
โดยทั่วไปลูกค๎ากลุํมนี้จะรู๎สึกพอใจกับสิ่งที่เราเสนอให๎ในปัจจุบัน ซึ่งสามารถเห็นได๎จากความภักดี
จากพวกเขาจากความเต็มใจที่จะรํวมกิจกรรมตํางๆกับบริษัท เราจึงควรใสํใจในความเกี่ยวพันกับ
ลูกค๎ากลุํมนี้เพราะลูกค๎าเหลํานี้ มีโอกาสที่จะสร๎างกําไรให๎กับเราได๎ในระยะยาวเยอะที่สุด อยํางไร
ก็ดี ไมํได๎หมายความวําเราจะต๎องติดตํอและเสนอโปรโมชั่นให๎กับลูกค๎ากลุํมนี้ตลอดเวลา แตํควร
หาวิธีการใหมํๆที่จะปลูกฝังและให๎รางวัลในฐานะที่เป็นเพื่อนแท๎  ซึ่งอาจทํากําไรจากลูกค๎าเหลํานี้
และเปลี่ยนพวกเขาให๎กลายเป็นลูกค๎าที่ยึดมั่นในบริษัทอยํางแท๎จริง 

กลุํมที่ 4 Barnacles ลูกค๎าที่เกาะติดบริษัท (ลูกค๎าที่มีกําไรตํ่าและซื้อสินค๎าจากเรา
เป็นเวลานาน) ลูกค๎ากลุํมนี้เปรียบเสมือนเพรียง (Barnacles) ที่เกาะติดอยูํใต๎ท๎องเรือ ซึ่งเป็นตัว
ถํวงน้ําหนักของเรือหากเราจัดการลูกค๎ากลุํมนี้ไมํดีพอ อาจทําให๎เราต๎องสูญเสียทรัพยากรจํานวน
มากโดยเปลําประโยชน์ ซึ่งปริมาณและจํานวนการซื้อของกลุํมนี้มีน๎อยถ๎าเทียบกับการลงทุนที่เกิด
จากโปรโมชั่นและการรักษาความเกี่ยวพันกับพวกเขา แตํเราสามารถบริหารลูกค๎ากลุํมนี้ได๎อยําง
เหมาะสมและเปลี่ยนเป็นลูกค๎ากลุํม True Friends ได๎และจะกลายเป็นลูกค๎าที่สร๎างกําไรใน
อนาคต 

การวัดความภักดี (Customer Loyalty) 
Pong and Yee (2001) สรุปวํา ความจงรักภักดีตํอการบริการ คือ สิ่งที่เกิดจาก

พฤติกรรมทัศนคติและความรู๎ ซึ่งสรุปปัจจัยที่ใช๎ในการวัดไว๎ดังนี้ คือ 
1. พฤติกรรมซื้อซ๎า (Repeat Purchase Behaviors) เป็นการแสดงความผูกพันที่

ลูกค๎ามีตํอผู๎ให๎บริการ 
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2. คําบอกเลํา (Words of Mouth) เป็นการวัดผลของความจงรักภักดีตํอการ
บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ซึ่งคนที่จงรักภักดีตํอการบริการมักจะมอบผลในทางบวกตํอบริการ
น้ันๆ 

3. ชํวงเวลาที่ผู๎บริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวัดการเข๎าถึง
การบริการ วํามีความสม่ําเสมอหรือไมํ ซึ่งสามารถสะท๎อนสถานการณ์การบริโภควําจะเป็นความ
จงรักภักดีตํอการบริการในระยะยาวหรือไมํ 

4. ความไมํหวั่นไหวตํอราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) คือ การที่ราคา
สูงขึ้นผู๎บริโภคที่มีความจงรักภักดีตํอการบริการยังเลือกใช๎บริการนั้นอยูํหรือไมํ 

5. ความต้ังใจซื้อซ๎า (Repeat Purchase Intention) คือ การเลือกใช๎หรือซื้อใน
สินค๎าเดิมเป็นประจํา 

6. ความชอบมากกวํา (Reference) ผู๎บริโภคที่มีความภักดีตํอการบริการจะมี
การหาข๎อมูลน๎อยลงเพื่อการตัดสินใจ 

7. อันดับแรกในใจ (First-in-mind) การบริการนั้นจะเป็นตัวเลือกแรกเสมอหาก
ผู๎บริโภคมีความจงรักภักดีตํอการบริการ 

สําหรับการศึกษาเกี่ยวกับความภักดีที่มีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์ครั้งนี้ ผู๎วิจัย
จะทําการศึกษาใน 2 ด๎าน ด๎วยกัน คือ 1. ด๎านทัศนคติ (Attitude) คือ การที่ลูกค๎าคิดหรือพูดแตํใน
สิ่งที่ดีเกี่ยวกับสายการบินไทยสมายล์รวมถึงแนะนําให๎บุคคลที่รู๎จักรับรู๎ถึงสายการบินไทยสมายล์
ในทางที่ดีและ 2. ด๎านพฤติกรรม คือ การที่ลูกค๎าเดินทางกับสายการบินไทยสมายล์อยําง
สม่ําเสมอและไมํเดินทางกับสายการบินอ่ืนที่เป็นคํูแขํง โดยอ๎างอิงจากแนวคิดเกี่ยวกับความสําคัญ
ของความจงรักภักดีของลูกค๎า (Customer Loyalty) ของศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2559) เนื่องจาก
ปัจจัยทั้ง 2 สามารถสํงผลตํอทางบริษัทได๎ ทั้งในระยะสั้น และระยะยาว โดยความจงรักภักดีเชิง
พฤติกรรม จะสํงผลกระทบตํอทางบริษัทในระยะสั้น เพราะเป็นการวัด การกลับมาซื้อสินค๎าซ้ํา
จริงๆ ซึ่งวัดได๎เป็นจํานวนเงินบาทหรือเป็นจํานวนครั้งที่มาใช๎บริการ สํวนความจงรักภักดีในเชิง
ทัศนคติจะสํงผลกระทบตํอทางบริษัทในระยะยาว เนื่องจากความจงรักภักดีประเภทนี้ หมายถึง 
การคิดและพูดถึงสิ่งดีๆ เกี่ยวกับบริษัทและมีความคิดหรือแนวโน๎มที่ต้ังใจวําจะซื้อสินค๎าของบริษัท
อีกตํอไปในอนาคต 
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ข้อมูลเกี่ยวกับสายการบินไทยสมายส์ 
สายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบินใหมํในเครือการบินไทย ภายใต๎การบริหารงาน

ของบริษัทไทยสมายล์แอร์เวย์ จํากัดมีตําแหนํงทางการตลาดเป็น Light premium ที่นําเสนอ
ทางเลือกใหมํให๎กับลูกค๎าที่ต๎องการบินในระยะทางใกล๎ๆ  ภายใต๎แนวคิด "Trendy-Friendly-
Worthy" ที่เน๎นความทันสมัยรวดเร็วของการให๎บริการ และหากเปรียบเทียบกับสายการบินต๎นทุน
ตํ่าอ่ืนๆ ไทยสมายล์แอร์เวย์ จึงมีความคุ๎มคํากวําในราคาที่ใกล๎เคียงกัน 

สายการบินไทยสมายล์เริ่มให๎บริการต้ังแตํวันที่  7 กรกฎาคม 2555 ภายใต๎หนํวยธุรกิจ
การบินของบริษัทการบินไทยจากัด (มหาชน) และจดทะเบียนเป็นบริษัทจากัดเมื่อวันที่ 17 ตุลาคม 
2556 ซึ่งให๎บริการด๎วยเครื่องบินแอร์บัส เอ320-200 ลําใหมํ โดยการบินไทยสมายล์จะมีเครื่องบิน
ทั้งสิ้น 17 ลําภายในสิ้นปี 2557 และ 20 ลําในป ี2558 

ตามแนวคิดที่เน๎นความสดใสและทันสมัย สายการบินไทยสมายล์จึงมีโลโก๎อันแสดงถึง
ภาพลักษณ์ที่มีสีสันฉูดฉาดตามสมัยนิยม อีกทั้งยังสื่อถึงความเป็นสายการบินน๎องใหมํ  ที่อยูํ
ภายใต๎เงาของการบินไทย ด๎วยการเน๎นธีมสีเดิมของการบินไทย คือ สีมํวงและสีเหลือง และเพิ่ม
ความโดดเดํนที่คําวํา "Smile" ด๎วยสีสันที่สดใสและสะดุดตาเป็นพิเศษ 

สายการบินไทยสมายล์ให๎บริการที่สนามบินสุวรรณภูมิ  โดยรองรับเที่ยวบินให๎สามารถ
เดินทางตํอกับสายการบินไทยได๎อยํางราบรื่น จุดหมายแรกที่การบินไทยสมายล์เริ่มทําการบินคือ 
มาเก๏า โดยเริ่มให๎บริการในเดือนกรกฎาคม จํานวน 2 เที่ยวบินตํอวัน ต้ังแตํวันที่ 7 กรกฎาคม 
2555 เป็นต๎นไป เมื่อต๎นเดือนสิงหาคม 2557 ได๎มีการเพิ่มฐานการบินเฉพาะไทยสมายล์ไปทําฐาน
การบินที่ทําอากาศยานดอนเมือง มาถึงปัจจุบันได๎ปิดฐานการบินที่ทําอากาศยานดอนเมืองเป็นที่
เรียบร๎อยแล๎ว 

เส๎นทางภายในประเทศให๎บริการจาก ทําอากาศยานสุวรรณภูมิ 
ภายในประเทศ 

เชียงใหมํ 
เชียงราย 
อุดรธานี  
สุราษฎร์ธานี  
หาดใหญํ  
ขอนแกํน 
อุบลราชธานี  
กระบี ่



  31 

ภูเก็ต 
นราธิวาส 

ระหว่างประเทศ 
หลวงพระบาง 
เสียมราฐ 
ยํางกุ๎ง 
ฉางซา 
ฉงซื่ง 
ปีนัง 
พนมเปญ 
เจิ้งโจว 
มัณฑะเลย์ 
พาราณสี 
เกาสง 
ลัคเนา 
ชัยปุระ 
กายํา 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
ดวงฤดี อุทัยหอม (2559) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความภักดีตํอ

ตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํของลูกค๎าในเขตจังหวัดภาคใต๎ของประเทศไทย ซึ่ง
ผลการวิจัย พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอการใช๎บริการตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่ง
สํวนบุคคลวอลโวํได๎ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 คือ ความพึงพอใจด๎านสถานที่จัดจําหนําย
และการบริการ (X2) ความเชื่อมั่นตํอรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ (X3) ความพึงพอใจด๎านราคา 
(X1)ความพึงพอใจด๎านคุณภาพสินค๎า และบริการ (X5) ภาพลักษณ์ของรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอล
โวํ (X6) และความพึงพอใจด๎านการให๎บริการข๎อมูลและขําวสาร (X4) มีสมการทํานาย คือ 

 
Y  =0.167 X1+  0.257X2+ 0.192 X3+ 0.130 X4+ 0.136 X5 +0.131 X6 
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ภิญญลักษณ์ คูสกุล (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในปัจจัยสํวนประสม
ทางการ ตลาดของผู๎ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ ซึ่งผลจากการศึกษา พบวํา กลุํมตัวอยําง 
400 คน มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดในด๎านบุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และด๎าน
กระบวนการ มีความพึงพอใจมากในด๎านผลิตภัณฑ์/บริการ และชํองทางการจัดจําหนําย พึงพอใจ
ปานกลางสําหรับด๎านราคา และด๎านการสํงเสริมการตลาด โดยปัจจัยสํวนบุคคลด๎านอายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ที่แตกตํางกัน จะมีระดับความพึงพอใจใน
ปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดที่แตกตํางกัน และพฤติกรรม  การใช๎บริการด๎านผู๎ที่รํวมเดินทางที่
แตกตํางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดในด๎านการสํงเสริม
การตลาดและบุคลากรที่แตกตํางกัน พฤติกรรมการใช๎บริการด๎านวันที่ใช๎บริการเป็น ประจําที่
แตกตํางกัน จะมีระดับความพึงพอใจในปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดโดยรวม แตกตํางกัน 
ยกเว๎นในด๎านชํองทางการจัดจําหนําย บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

มณฑิรา ศรีด๎วง (2552) ได๎ศึกษาความพึงพอใจและความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตรา
สินค๎าของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ในอุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์ในกรุงเทพมหานคร พบวํา 
ความพึงพอใจที่มีตํอศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎านภาพรวมและด๎านบริการ มีความพึง
พอใจอยูํในระดับปานกลาง สํวนด๎านพนักงานมีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก ด๎านความภักดี 
พบวํา ความภักดีด๎านทัศนคติมีในระดับมาก และความภักดีในด๎านพฤติกรรมมีในระดับปานกลาง 
ปัจจัยด๎านรายได๎ที่แตกตํางกันทาให๎มีพฤติกรรมการสื่อสารที่แตกตํางกัน โดยผู๎ที่มีรายได๎น๎อยมี
การติดตํอศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์มากกวําผู๎ที่มีรายได๎มาก  พฤติกรรมการสื่อสารมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎านภาพรวมและด๎านบริการ 
และมีความสัมพันธ์กับความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎านพฤติกรรม และความพึงพอใจใน
ศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎านภาพรวม ด๎านบริการและด๎านพนักงาน มีความสัมพันธ์กับ
ความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

มีนา อํองบางน๎อย (2553) ได๎ศึกษาคุณคําตราสินค๎า ความไว๎วางใจ และความพึงพอใจ
ที่มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบสํวนใหญํ
เป็นเพศชายมากกวําเพศหญิง สํวนใหญํมีอายุ 25 – 34 ปี สํวนใหญํมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
สํวนใหญํเป็นพนักงานบริษัทเอกชน สํวนใหญํมีรายได๎ 20,001 - 25,000 บาท และสํวนใหญํมี
ภูมิภาคที่พักอาศัยอยูํในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ คุณคําตราสินค๎าด๎านการตระหนักรู๎ตราสินค๎า 
พบวํา สํวนใหญํมีการจดจํา ได๎มากกวําจดจําไมํได๎ และระดับการจดจําได๎อยูํในระดับเฉยๆ ด๎าน
คุณภาพที่ถูกรับรู๎ มีคุณภาพที่ถูกรับรู๎  ในระดับปานกลาง ด๎านการเชื่อมโยงกับตราสินค๎าอยูํใน
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ระดับปานกลาง ความไว๎วางใจ ผู๎ใช๎บริการมีความไว๎วางใจโดยรวมในระดับปานกลาง คําเฉลี่ย
ความไว๎วางใจสูงสุด ได๎แกํ ความปลอดภัยของข๎อมูลสํวนตัว ข๎อที่มีคําเฉลี่ยน๎อยที่สุด คือ ความ
เชื่อมั่นวําสามารถใช๎งานได๎ทุกเวลา ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจโดยรวม อยูํในระดับปานกลาง 
ความภักดีตํอตราสินค๎าผู๎ใช๎บริการมีระดับความภักดีตํอตราสินค๎า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) 
โดยรวมอยูํในระดับปานกลาง 

รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการชาวไทยที่มีตํอสายการ
บินไทย พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศชาย มีอายุระหวําง 31-40 ปี มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจสํวนตัว และมีรายได๎มากกวํา 100,000 บาทขึ้นไป 
ในด๎านพฤติกรรมการใช๎บริการ พบวํา สํวนใหญํใช๎บริการสายการบิน 4 – 6 ครั้ง/ปี มีวัตถุประสงค์
ในการเดินทางเพื่อติดตํอธุรกิจ โดยสํวนใหญํใช๎บริการเส๎นทางการบินภายในประเทศ และมีราคา
เฉลี่ยของบัตรโดยสารตํอเที่ยวบินน๎อยกวํา 10,000 บาท นอกจากนี้ พบวํา ผู๎ใช๎บริการสายการบิน
สํวนใหญํซื้อบัตรโดยสารผํานทางตัวแทนจําหนําย (Travel Agent) และไมํได๎เป็นสมาชิกบัตร
สะสมไมล์ Royal Orchid Plus (ROP) ของการบินไทย ใช๎การบริการเช็คอินผํานเคาน์เตอร์ตรวจ
รับบัตรโดยสารของการบินไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา 1) ผู๎ใช๎บริการสายการบินที่มีปัจจัยสํวนบุคคล ได๎แกํ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได๎ ที่แตกตํางกันมีระดับความพึงพอใจที่แตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว๎นเพศที่มีผลตํอระดับความพึงพอใจตํอการใช๎บริการไมํ
แตกตํางกัน 2) พฤติกรรมการใช๎บริการสายการบินที่แตกตํางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตํางกัน
อยํางมีนัยสาคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในด๎านตําง ๆ ได๎แกํ ความถี่ในการใช๎บริการ วัตถุประสงค์
ในการเดินทาง เส๎นทางการบินที่ใช๎บริการ ราคาบัตรโดยสารเฉลี่ย ชํองทางในการซื้อบัตรโดยสาร 
ประเภทสมาชิกบัตรสะสมไมล์ และชํองทางในการเช็คอิน 3) ระดับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ
ชาวไทย จําแนกตามสํวนประสมการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ โดยรวมอยูํในระดับมากทั้งหมด 
โดยในด๎านการบริการมีคําเฉลี่ยด๎านความรวดเร็วในการชํวยเหลือและให๎บริการแกํลูกค๎าสูงสุด 
(Mean= 4.23) ด๎านราคา มีคําเฉลี่ยด๎านราคาเป็นไปตามข๎อเท็จจริงที่ได๎โฆษณาไว๎สูงสุด (Mean= 
4.23) ด๎านการจัดจาหนําย มีคําเฉลี่ยด๎านความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผํานทางCall Center 
สูงสุด (Mean =4.23) ด๎านการสํงเสริมการตลาด มีคําเฉลี่ยด๎านสิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเป็น
สมาชิกบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส (บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของรางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร การ
ใช๎ห๎องรับรอง รางวัลห๎องพักโรงแรม ฯลฯ สูงสุด (Mean=4.42) ด๎านพนักงาน สายการบิน มี
คําเฉลี่ยด๎านพนักงานมีความรู๎ เป็นมืออาชีพ แก๎ไขปัญหาได๎ดีสูงสุด (Mean=4.23) ด๎านรูปลักษณ์
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ภายนอกของสายการบิน มีคําเฉลี่ยด๎านความสะอาดภายในห๎องโดยสารเครื่องบินสูงสุด (Mean=
4.10) และด๎านกระบวนการจัดการมีคําเฉลี่ยด๎านการให๎บริการการชํวยเหลือ 

วัชร มานุพีรพันธ์ (2553) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ระดับความพึงพอใจตํอปัจจัยทาง
การตลาดบริการของผู๎ใช๎บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักทํองเที่ยวชาวไทย ซึ่งผลการวิจัย 
พบวํา 

1. ผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นเพศหญิง อายุไมํเกิน 27 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาสูงสุดปริญญาตริ มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ๎าง มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 20,001-
30,000 บาท 

2. ผู๎ใช๎บริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพสมรส และอาชีพ ท่ีแตกตํางกัน มีระดับความ
พึงพอใจตํอปัจจัยทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียไมํแตกตํางกัน แตํผู๎ใช๎บริการที่มี
ระดับการศึกษาสูงสุด และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนที่แตกตํางกัน มีระดับความพึงพอใจตํอปัจจัยทาง
การตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกตํางกัน 

3. ผู๎ใช๎บริการมีระดับความพึงพอใจตํอปัจจัยทางการตลาดบริการโดยรวม อยูํใน
ระดับปานกลาง โดยเมื่อพิจารณารายปัจจัย พบวํา ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจอยูํในระดับน๎อย คือ 
ปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด๎านสถานที่ และชํองทางการ
จัดจาหนําย ด๎านการสํงเสริมการขาย ด๎านบุคลากรที่ให๎บริการ ด๎านกระบวนการให๎บริการ และ
ด๎านกายภาพ สํวนปัจจัยด๎านราคา มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ศุภิณญา ญาณสมบูรณ์ และคณะ (2557) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจด๎าน
สํวนผสมการตลาดบริการ และความผูกพันที่มีอิทธิพลตํอความภักดีของนิสิตปริญญาโท หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งผลการวิจัย พบวํา ความพึงพอใจด๎าน
สํวนผสมการตลาดบริการและความผูกพัน มีอิทธิพลตํอความภักดี ด๎านทัศนคติของนิสิตปริญญา
โท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ร๎อยละ 54.9 โดยปัจจัยความผูกพันด๎านความรู๎สึก สํงผลตํอ
ความภักดีด๎านทัศนคติมากที่สุด รองลงมาได๎แกํ ความผูกพัน ด๎านความตํอเนื่อง และสํวนผสม
ทางการตลาดด๎านผลิตภัณฑ์และบริการ ตามลําดับ ความพึงพอใจด๎านสํวนผสมการตลาดบริการ 
และความผูกพันมีอิทธิพลตํอความภักดี ด๎านพฤติกรรมของนิสิตปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต ร๎อยละ 44.0 โดยปัจจัยความผูกพันด๎านความรู๎สึกมีอิทธิพลตํอความภักดีด๎าน
พฤติกรรมมากที่สุด รองลงมาได๎แกํ สํวนผสมการตลาดบริการด๎านกระบวนการ 

สาธิยา เถื่อนวิถี (2555) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอ
ความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ 
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ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา “ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอสํวนประสมทาง
การตลาดบริการของบัตรสมาชิก M Generation ได๎แกํ ด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎านราคา ด๎านชํองทาง
การจัดจําหนําย ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านกระบวนการ ด๎านบุคคล และด๎านลักษณะทาง
กายภาพ มีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของผู๎บริโภค ด๎าน
ทัศนคติ และด๎านพฤติกรรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05” 
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บทที ่3  
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง การรับรู๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์

ผู๎วิจัยได๎ดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุํมตัวอยําง 
2. การสร๎างเครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมข๎อมูล 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะห์ข๎อมูล 
5. การกําหนดสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 

 
การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทย

สมายล์ทั้งหมดซึ่งไมํทราบจํานวนประชากรท่ีแนํนอน 
กลุ่มตัวอย่าง 

กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทย
สมายล์ จํานวน 400 คน ซึ่งผู๎วิจัยได๎ทําการกําหนดขนาดของกลุํมตัวอยํางโดยใช๎สูตรของ Taro 
Yamane (Yamane, 1973, p. 331) กรณีที่ไมํทราบจํานวนประชากรท่ีแนํนอน ดังตํอไปนี้ 

 
                    n       =    z2 p (1-p) 
                             e2 
 
โดยที ่    e       คือ คําความคลาดเคลื่อนของการสุํมตัวอยําง 

   p      คือ สัดสํวนของลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทยสมายล์ 
   z       คือ คําสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% 

และ       n       คือ ขนาดของกลุํมตัวอยําง 
ซึ่งในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้  ได๎กําหนดให๎มีคําความคลาดเคลื่อนของการสุํมตัวอยําง 

เทํากับ 0.05 และเนื่องจากไมํทราบจํานวนประชากรที่แท๎จริง จึงได๎ทําการประมาณคํา p เทํากับ 



  37 

0.5 ซึ่งจากการคํานวณโดยใช๎สูตรดังกลําว จะได๎ขนาดของกลุํมตัวอยํางเทํากับ 384 คน จึงทําให๎
ได๎ขนาดของกลุํมตัวอยํางที่มีความเหมาะสมในการศึกษาวิจัยครั้งนี้อยูํที่ 400 คน   

สําหรับวิธีการสุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  คือการสุํมตัวอยํางโดยอาศัยความ
นําจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช๎วิธีการ Step sampling ซึ่งมีขั้นตอนในการดําเนินการ
สุํมตัวอยํางตามลําดับดังนี้ 

ข้ันท่ี 1 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผู๎วิจัยจะทํา
การเลือกเส๎นทางการบินของสายการบินไทยสมายล์ที่มีผู๎โดยสารเดินทางมากท่ีสุด 3 อันดับแรก 
คือ 

1. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปจังหวัดเชียงใหมํ 
2. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปจังหวัดภูเก็ต 
3. เส๎นทางบินจากทําอากาศยานสุวรรณภูมิไปจังหวัดหาดใหญํ 
ข้ันท่ี 2 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบโควต๎า (Quota Sampling) โดยเก็บข๎อมูลกับกลุํม

ตัวอยํางในแตํละเส๎นทางบิน เส๎นทางบินละ 133 คน รวม 399 คน 
ข้ันท่ี 3 ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บ

ข๎อมูลกับกลุํมตัวอยํางในแตํละเส๎นทางบิน ซึ่งวิธีการดังกลําวนี้ กลุํมตัวอยํางจะถูกเลือกขึ้นมาโดย
อาศัยความสะดวก เพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามที่ได๎จัดเตรียมเอาไว๎ 

 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

รายละเอียดของขั้นตอนการสร๎างเครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย ผู๎วิจัยได๎ดําเนินการตามลําดับ
ขั้นตอน ดังรายละเอียดตํอไปนี้ 

1. กําหนดจุดมุํงหมายในการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณ์ และความพึงพอใจที่มีผลตํอ
ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 

2. ศึกษาทฤษฎี เอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง เพื่อนําข๎อมูลที่ได๎มาใช๎
ประกอบในการพิจารณาศึกษา ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีผลตํอความภักดีตํอ
ตราสินค๎าสายการบิน ไทยสมายล์  

3. สร๎างแบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรู๎ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มี
ตํอสายการบินไทยสมายล์ โดยแบํงออกเป็น 4 สํวน ดังนี้ 

สํวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของลูกค๎า     
ที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
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และรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ซึ่งเป็นแบบปลายปิด (Close-end) แบบมีให๎เลือก 2 คําตอบ 
(Dichotomous choices) แบบมีให๎เลือกหลายคําตอบ (Multiple choices) และในข๎อจังหวัด        
ที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน ซึ่งเป็นคําถามแบบปลายเปิด (Open-end) โดยข๎อคําถามแตํละข๎อ               
มีลักษณะข๎อมูลประเภทตํางๆ ดังตํอไปนี ้

ข๎อที่ 1 เพศ ได๎แกํ เพศชาย และเพศหญิง โดยใช๎วัดระดับการวัดข๎อมูลนามบัญญัติ 
(Nominal Scale)  

ข๎อที ่2 อาย ุโดยใช๎ระดับการวัดข๎อมูลเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้  
1. ตํ่ากวํา 20 ปี 
2. 20 – 29 ปี 
3. 30 – 39 ปี 
4. 40 – 49 ปี 
5. ต้ังแตํ 50 ปีขึ้นไป 

ข๎อที ่3 สถานภาพสมรส โดยใช๎ระดับการวัดข๎อมูลเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
1. โสด 
2. สมรส/อยูํด๎วยกัน 
3. หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยู ํ

ข๎อที ่4 ระดับการศึกษา โดยใช๎ระดับการวัดข๎อมูลเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้ 
1. ตํ่ากวําปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวําปริญญาตรี 

ข๎อที ่5 อาชีพ โดยใช๎วัดระดับการวัดข๎อมูลนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
1. นักเรียน/นักศึกษา 
2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
3. พนักงานบริษัทเอกชน 
4. ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ 
5. อ่ืนๆ 

ข๎อที ่6 รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน โดยใช๎ระดับการวัดข๎อมูลเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ดังนี้  
1. ตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท 
2. 20,001 – 40,000 บาท 



  39 

3. 40,001 – 60,000 บาท 
4. 60,001– 80,000 บาท 
5. มากกวํา 80,000 บาทขึ้นไป 

ข๎อที่ 7 จังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน โดยใช๎วัดระดับการวัดข๎อมูลนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 

สําหรับคําถามในสํวนที่ 2 ซึ่งสอบถามเกี่ยวกับการรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบิน
ไทยสมายล์ คําถามสํวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์     
ใน 7 ด๎าน ประกอบด๎วย ปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ (product) ด๎านราคา (Price) ด๎านชํองทางการจัด
จําหนําย (Place) ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
(People ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) และด๎าน
กระบวนการในการให๎บริการ (Process) และคําถามในสํวนที่ 4 ซึ่งสอบถามเกี่ยวกับความภักดี
ของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์  ใน 2 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) ด๎านการกระทํา (Action) 

ลักษณะคําถามใช๎มาตราสํวนประมาณคํา (Rating scale method) โดยใช๎ระดับการวัด
ข๎อมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) แบํงออกเป็น 4 ระดับ ซี่งมีเกณฑ์การกําหนดคะแนน 
ดังนี้ 

ระดับคะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็น / มีความภักดี / มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด 

ระดับคะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็น / มีความภักดี / มีความพึงพอใจในระดับมาก 
ระดับคะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็น / มีความภักดี / มีความพึงพอใจในระดับน๎อย 
ระดับคะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็น / มีความภักดี / มีความพึงพอใจในระดับน๎อย

ที่สุด 
เมื่อรวบรวมข๎อมูลและแจกแจงความถี่แล๎ว จะใช๎คะแนนเฉลี่ยของกลุํมตัวอยําง มา

พิจารณาความถี่ ผู๎วิจัยใช๎เกณฑ์เฉลี่ยในการอภิปรายผลคํานวณ โดยใช๎สูตรการคํานวณความ
กว๎างของอันตรภาคชั้นดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ, 2549: 129) 

 

ความกว๎างของอันตรภาคชั้น   
ข๎อมูลที่มีคําสูงสุด  ข๎อมูลที่มีคําตํ่าสุด

จํานวนชั้น
 

             =     0.75 
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เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดังนี้ 
 

ตาราง 1  แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนความคิดเห็นที่มีตํอภาพลักษณ์ ระดับความ
พึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ และความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ 

 
คะแนนเฉลี่ย ระดับความคิดเห็น 
3.50 – 4.00        มีความคิดเห็น / มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
2.50 – 3.49        มีความคิดเห็น /  มีความพึงพอใจในระดับมาก 

1.50 – 2.49        มีความคิดเห็น /  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

1.00 – 1.49        มีความคิดเห็น /  มีความพึงพอใจในระดับน๎อยที่สุด 

 
4. นําแบบสอบถามที่ผู๎วิจัยสร๎างขึ้นไปให๎อาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ตรวจสอบความ

ถูกต๎อง และเสนอแนะเพิ่มเติม 
5. ปรับปรุงแบบสอบถามตามข๎อเสนอแนะของอาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์พิจารณา

ตรวจสอบอีกครั้งหนึ่ง และนํามาแก๎ไขให๎สมบูรณ์กํอนนําไปทดลองใช๎ 
6. นําแบบสอบถาม ไปทดสอบ (Tryout) ครั้งที่ 1 กับกลุํมประชากรที่ไมํใชํกลุํมตัวอยําง

จํานวน 30 ชุด เพื่อนํากลับมาทดสอบหาคําความเชื่อถือได๎ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช๎

สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha Coefficient โดยใช๎วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (α – Coefficient) 
สูตรของครอนบราค (Cronbach) เพื่อหาคําความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม คําแอลฟ่าจะแสดงถึง

ระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีคําระหวําง 0 ≤α≤ 1 ซึ่งคําที่ใกล๎เคียงกับ 1 มาก แสดง
วํา มีความเชื่อมั่นสูงในการวิจัยครั้งนี้กําหนดให๎คําสัมประสิทธิ์แอลฟ่าจะต๎องมากกวําหรือเทํากับ 
0.70 จึงจะถือวําเป็นข๎อคําถามที่ด ีสํวนข๎อคําถามที่ไมํถึง 0.70 ต๎องนํามาปรับปรุงแก๎ไขใหมํ  
 7. นําแบบสอบถามไปเก็บกับกลุํมตัวอยําง  จํานวน 400 ชุด หลังจากนั้นจึงนํา
แบบสอบถามที่เก็บรวบรวมได๎มาจัดกระทําและวิเคราะห์ข๎อมูล 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาภาพลักษณ์ และ

ความพึงพอใจของลูกค๎า ที่มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ โดยแบํงลักษณะของการ
เก็บข๎อมูล ดังนี้ 

1. ข๎อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข๎อมูลที่ผู๎วิจัยได๎จากการเก็บรวบรวมข๎อมูล
จากการตอบแบบสอบถามของลูกค๎าชาวไทยที่เดินทางโดยใช๎สายการบินไทยสมายล์ 
 
การจัดกระท า และการวิเคราะห์ข้อมูล 

การจัดกระท าข้อมูล 
1. หลังจากเก็บข๎อมูลแล๎ว นําแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกต๎องสมบูรณ์ และ

คัดแยกแบบสอบถามที่ไมํสมบูรณ์ออก 
2. นําแบบสอบถามที่สมบูรณ์มาลงรหัส (Coding) และวิเคราะห์ข๎อมูลด๎วยเครื่อง

คอมพิวเตอร์โดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows (Statistical Package for Social 
Science) เพื่อวิเคราะห์เชิงพรรณาและเชิงอนุมาน 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ซึ่งใช๎สถิติ

ดังนี้ 
1.1 คําร๎อยละ (Percentage) เพื่อใช๎อธิบายลักษณะข๎อมูลจากแบบสอบถาม

สํวนที่ 1 ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์  ได๎แกํ 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัย
อยูํในปัจจุบัน 

1.2 คําเฉลี่ย (Mean) เพื่อใช๎ในการอธิบายลักษณะข๎อมูลจากแบบสอบถามสํวน
ท่ี 2 การรับรูด๎๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ข๎อมูลจากแบบสอบถามสํวนที่ 3 การรับรู๎
ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ใน 7 ด๎าน ประกอบด๎วย ปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ (product) 
ด๎านราคา (Price) ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) 
ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(physical evidence) และด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (Process) และคําถามในสํวนที่ 4 
ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ประกอบด๎วย ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎าน
การกระทํา (Action) 
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1.3 สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช๎ในการอธิบาย
ลักษณะข๎อมูลจากแบบสอบถามสํวนที่  2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
ข๎อมูลจากแบบสอบถามสํวนที่ 3 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ใน 7 ด๎าน 
ประกอบด๎วย ด๎านผลิตภัณฑ์ (product) ด๎านราคา (Price) ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) 
ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People ด๎านการสร๎าง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) และด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 
(Process) และคําถามในสํวนที่ 4 ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ประกอบด๎วย 
ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

2. การวิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ดังนี้ 

ใช๎การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ในรูปแบบของ
ความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัวแปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี  Stepwise ใน
การทดสอบสมมติฐาน 

 
การก าหนดสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. คําสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบด๎วย 
1.1 คําร๎อยละ (Percentage) (วานิชย์บัญชา, 2545, p. 36) 

 

   [
 

 
]       

   
เมื่อ P  แทน คําสถิติร๎อยละ 
 f  แทน ความถี่ของข๎อมูล 
 n  แทน ขนาดของกลุํมตัวอยํางทั้งหมด 

1.2 คําคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ ̅) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2545, p. 36) 
 

 ̅   
∑  

 
 

 

เมื่อ  ̅  แทน คําคะแนนเฉลี่ย 
 ∑   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
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 n  แทน ขนาดของกลุํมตัวอยําง 
1.3 คําความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชย์

บัญชา, 2545, p. 38) 
 

                      √
 ∑    (∑ ) 

 (   )
 

 
เมื่อ S.D.  แทน คําเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุํมตัวอยําง 
 (∑ )   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 ∑    แทน ผลรวมของคะแนนแตํละตัวยกกําลังสอง 
 n  แทน ขนาดของกลุํมตัวอยําง 
2. การหาคําความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช๎วิธีหาคํา

สัมประสิทธิ์อัลฟ่า (α – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (วานิชย์บัญชา, 2549, หน๎า 35) 
  

      
           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅⁄

  (   )          ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅⁄
 

 

เมื่อ α  แทน คําความเชื่อมั่น หรือ Alpha coefficient  
 k  แทน จํานวนคําถาม 
           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน คําเฉลี่ยของคําความแปรปรวนรํวมระหวํางคําถาม 
         ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คําเฉลี่ยของคําความแปรปรวนของคําตอบ 
3. การวิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic)  

3.1 ใช๎การวิเคราะห์การจําแนกประเภทด๎วยวิธี Decision Tree 
เป็นการจําแนกประเภท (Classification) ข๎อมูลออกเป็นกลุํม (class) ตํางๆ โดย

ใช๎คุณลักษณะ (Attribute) ข๎อมูลในการจําแนกประเภท Decision Tree ท่ีได๎จะทําให๎ทราบวํา 
คุณลักษณะใดเป็นตัวกําหนดการจําแนกประเภท และคุณลักษณะแตํละตัวมีความสําคัญมาก
น๎อยตํางกันอยํางไร 

ส่วนประกอบของผลลัพธ์ของการจ าแนกประเภทด้วยวิธี Decision Tree 
โนดภายใน (Internal node) คือ คุณลักษณะตํางๆ ของข๎อมูล ซึ่งเมื่อข๎อมูลใดๆ ตก

ลงมาที่โนด จะใช๎คุณลักษณะนี้เป็นตัวตัดสินใจวําข๎อมูลจะไปในทิศทางใด โดยโนดภายในที่เป็น
จุดเริ่มต๎นของต๎นไม๎ เรียกวํา โนดราก 
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กิ่ง (Branch, link) เป็นคําของคุณลักษณะในโนดภายในที่แตกกิ่งนี้ออกมา ซึ่งโนด
ภายในจะแตกก่ิงเป็นจํานวนเทํากับจํานวนคําของคุณลักษณะในโนดภายในน้ัน 

โนดใบ (Leaf node) คือกลุํมตํางๆ ซึ่งเป็นผลลัพธ์ในการจําแนกประเภทข๎อมูล 
 

 
 

ภาพประกอบ 4 สํวนประกอบของผลลัพธ์ของการจําแนกประเภทด๎วยวิธี Decision Tree) 
 

(สาขาสารสนเทศสถิติ คณะวิทยาศาสตร์มหาวิทยาลัยขอนแกํน) 
 

ปัจจัยที่ใช้ในการพิจารณา 
Attribute Type 

Nominal แบํงเป็นกลุํม 
Ordinal แบํงเป็นกลุํมโดยมีการเรียงลําดับของกลุํม 
Continuous เป็นข๎อมูลมีความตํอเนื่องกัน 

จํานวนของทางที่จะแยก 
2 way split (Binary split) 
Multi-way split 
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ภาพประกอบ 5 ตัวอยํางของประเภทการพิจารณา) 
 

(สาขาสารสนเทศสถิติ คณะวิทยาศาสตร์มหาวิทยาลัยขอนแกํน) 
 

3.2 ใช๎การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple regression analysis) ในรูปแบบ
ของความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัวแปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี  Stepwise 
มีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

การวิเคราะห์ความถดถอยเป็นกระบวนการทางสถิติ เพื่อให๎ได๎สมการถดถอย
สําหรับทํานายคําตัวแปรตํางๆ สิ่งที่ถูกทํานายเรียกวํา ตัวแปรตาม ตัวแปรที่เอาไว๎ใช๎ในการทํานาย
คํา เรียก ตัวแปรอิสระ ถ๎าตัวแปรตามจะมีเพียงตัวเดียวเทํานั้น สํวนตัวแปรอิสระจะมีกี่ตัวก็ได๎ ถ๎า
หากมีตั้งแต ํ2 ตัวขึ้นไปจะเรียกวํา ความถดถอยเชิงพหุ 

 
Y' = a + b1X1 + b2X2 + ... + bkXk 

 
 Y'   แทน คําที่พยากรณ์แล๎วของตัวแปรตาม 
 a   แทน คําคงที่ของสมการพยากรณ์ 
      b1 , b2  ,... , bk แทน คําสัมประสิทธิการถดถอยของตัวพยากรณ์ต้ังแตํตัวที่ 1 ถึงตัวที ่k 
      X1 , X2  ,... , Xk แทน คําของตัวแปรอิสระตั้งแตํตัวที ่1 ถึงตัวที ่k 
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โดยในการทดสอบครั้งนี้  จะใช๎วิธีการเลือกตัวแปรอิสระ เข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี 
Stepwise ซึ่งเป็นวิธีการเลือก ตัวแปรอิสระเข๎าสมการที่นิยมใช๎กันมากที่สุด (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 
2545, หน๎า 395) มีความเหมาะสมในการนําไปใช๎เป็นอยํางมาก เนื่องจากการใช๎วิธีการเลือกตัว
แปรด๎วยวิธีดังกลําว โปรแกรมจะเลือกเฉพาะตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามเข๎ามา
ในสมการให ๎โดยที่เราไมํต๎องทําการพิจารณาความสัมพันธ์ระหวํางทั้ง 2 ตัวแปรด๎วยตนเอง โดยวิธี
ดังกลําวนี้ จะเป็นวิธีที่ใช๎ทั้งเกณฑ์ของวิธี Forward และวิธี Backward ผสมกัน โดยมีขั้นตอนใน
การเลือกตัวแปรอิสระ ดังตํอไปนี ้ 

ขั้นที่ 1 การเลือกตัวแปรอิสระตัวแรกเข๎าสมการ จะใช๎เกณฑ์ของวิธี Forward ถ๎า
พบวํา ไมํมีตัวแปรใดผํานเกณฑ์ (Entry) จะหยุด และถือวําไมํมีตัวแปรอิสระตัวใด มีความสัมพันธ์
กับตัวแปรตาม แตํถ๎ามีตัวแปรอิสระที่ผํานเกณฑ์เข๎าสมการ จะทําขั้น ตอนที ่2 ตํอไป  

ขั้นที่ 2 จะใช๎เกณฑ์ของ Backward และ Forward นั่นก็คือ จะพิจารณาเลือกตัวแปร
อิสระเข๎าสมการโดยกําหนดใน Entry และในขณะเดียวกันจะพิจารณาตัวแปรอิสระที่อยูํในสมการ
วํา สมควรที่จะถูกเลือกออกจากสมการหรือไมํ โดยใช๎เกณฑ์ Remove ที่กําหนด และเพื่อป้องกัน
ไมํให๎นําตัวแปรเดิมเข๎ามา ในสมการ หรือออกไปจากสมการ จะกําหนดให๎คํา F ใน Entry มากกวํา
ใน Remove หรือ F-Probability ใน Entry น๎อยกวํา F-Probability ของใน Remove 

ข้ันท่ี 3 กลับไปทําในขั้นที ่2 จนกระทั่งไมํมีตัวแปรอิสระตัวใดเข๎าหรือออกจากสมการ
อีก 
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บทที ่4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย

สมายล”์ ผู๎วิจัยได๎กําหนดสัญลักษณ์ตํางๆ ที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูลดังนี้ 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

n แทน  ขนาดของกลุํมตัวอยําง 
  แทน  คําคะแนนเฉลี่ยของกลุํมตัวอยําง (Mean) 
S.D. แทน  คําสํวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
R แทน  คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
R2  แทน  คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
SEb  แทน  คําความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
b แทน  คําสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ ซึ่งพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

β แทน  คําสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์ ซึ่งพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 ̂   แทน  สมการพยากรณ์ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าสายการบิน 
  ไทยสมายล์ ในรูปคะแนนดิบ 
Z  แทน  สมการพยากรณ์ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าสายการบิน 
  ไทยสมายล์ ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
   แทน  สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
   แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
Sig แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติในการทดสอบสมมติฐาน  
* แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
**  แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ และการแปลผลการวิเคราะห์ข๎อมูลของการวิจัยครั้งนี้ 
ผู๎วิจัยได๎วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยการแบํงการนําเสนอ
เป็น 2 ตอน ดังนี้ 
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ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเชิงพรรณนา ประกอบด๎วยคําร๎อยละ (Percentage) 
คําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยแบํงผลการวิเคราะห์
ข๎อมูลออกเป็น 4 สํวนดังนี้ 

สํวนที่ 1 การวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของลูกค๎าที่
ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน 

สํวนที่ 2 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล ์

สํวนที่ 3 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์  
ใน 7 ด๎าน ประกอบด๎วย ปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ (product) ด๎านราคา (Price) ด๎านชํองทางการจัด
จําหนําย (Place) ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
(People ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) และด๎าน
กระบวนการในการให๎บริการ (Process)  

สํวนที่  4 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล ์ใน 2 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านทัศนคติ (Attitude) ด๎านการกระทํา (Action) 

ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
สมมติฐานข๎อที่ 1 การรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอ

ตราสินค๎าไทยสมายล์ 
สมมติฐานข๎อที่ 2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
สมมติฐานข๎อที่ 3 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มีความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์แตกตํางกัน 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของลูกค๎าที่

ใช๎บริการ สายการบินไทยสมายล์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน 
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ตาราง 2 แสดงจํานวนและคําร๎อยละเกี่ยวกับข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของ
ลูกค๎า ที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ 

 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

  

ชาย 117 25.00 
หญิง 351 75.00 

รวม 468 100.00 
2. อายุ 

  

ตํ่ากวํา 20 ปี 7 1.50 
20 – 29 ปี 315 67.31 
30 – 39 ปี 100 21.37 
40 – 49 ปี 29 6.20 
ต้ังแตํ 50 ปีขึ้นไป 17 3.63 

รวม 468 100.00 
3. สถานภาพสมรส   

โสด 374 79.91 
สมรส/อยูํด๎วยกัน 78 16.67 
หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ 16 3.42 

รวม 468 100.00 
4. ระดับการศึกษาสูงสุด   

ตํ่ากวําปริญญาตรี 33 7.05 
ปริญญาตรี 338 72.22 
สูงกวําปริญญาตรี 97 20.73 

รวม 468 100.00 
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ตาราง 2 (ตํอ) 
 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
5. อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 31 6.62 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 75 16.03 
พนักงานบริษัทเอกชน 241 51.50 
ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ 89 19.02 
อ่ืนๆ เชํน นักวิจัยอิสระ แอร์โฮสเตส 
หมอ ค๎าขาย และแมํบ๎าน 

32 6.84 

รวม 468 100.00 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

ตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท 53 11.32 
20,001 – 40,000 บาท 124 26.50 
40,001 – 60,000 บาท 190 40.60 
60,001 – 80,000 บาท 61 13.03 
มากกวํา 80,000 บาทขึ้นไป 40 8.55 

รวม 468 100.00 
7. จังหวัดที่อาศัยอยู่ในปัจจุบัน   

กรุงเทพมหานคร 357 76.28 
จังหวัดอ่ืนๆ เชํน นนทบุรี 
สมุทรปราการและเชียงใหมํ เป็นต๎น 

111 23.72 

รวม 468 100.00 

 
จากตาราง 2 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของลูกค๎า

ที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ จํานวน 468 คน สามารถอธิบายผลการศึกษาได๎ ดังนี้ 
เพศ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์โดยสํวนใหญํเป็นเพศหญิง ซึ่งมีอยูํ

จํานวน 351 คน คิดเป็นร๎อยละ 75.00 สํวนลูกค๎าที่เป็นเพศชาย จะมีอยูํจํานวน 117 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 25.00 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 
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อายุ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํมีอายุในชํวง 20 – 29 ปี มากที่สุด โดยมีอยูํ
จํานวน 315 คน คิดเป็นร๎อยละ 67.31 รองลงมามีอยูํในชํวง 30 – 39 ปี จํานวน 100 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 21.37 มีอายุในชํวง 40 – 49 ปี จํานวน 29 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.20 มีอายุต้ังแตํ 50 ปีขึ้นไป 
อยูํจํานวน 17 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.63 และสําหรับผู๎ที่มีอายุตํ่ากวํา 20 ปี จะมีอยูํเพียง 2 คน ซึ่งคิด
เป็นร๎อยละ 1.50 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

สถานภาพสมรส พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ โดยสํวนใหญํ มี
สถานภาพโสด โดยมีอยูํถึง 374 คน ซึ่งคิดเป็นร๎อยละ 79.91 รองลงมาสมรสแล๎ว/อยูํด๎วยกัน ซึ่งมี
อยูํจํานวน 78 คน คิดเป็นร๎อยละ 16.67 และสําหรับผู๎ที่หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ  มีอยูํเพียง 16 
คน คิดเป็นร๎อยละ 3.42 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

ระดับการศึกษาสูงสุด พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํ จบการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีมากที่สุด โดยมีอยูํจํานวน 338 คน คิดเป็นร๎อยละ 72.22 รองลงมา คือ ระดับสูงกวํา
ปริญญาตรี ซึ่งมีอยูํจํานวน 97 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.73 และระดับตํ่ากวําปริญญาตรี จํานวน 33 
คน คิดเป็นร๎อยละ 7.05 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

อาชีพ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์โดยสํวนใหญํ ประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด โดยมีอยูํจํานวน 241 คน คิดเป็นร๎อยละ 51.50 รองลงมาประกอบ
ธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ ซึ่งมีอยูํจํานวน 89 คน คิดเป็นร๎อยละ 19.02 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 75 คน คิดเป็นร๎อยละ 16.03 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชํน นักวิจัยอิสระ ค๎าขาย แอร์โฮสเตส 
หมอ แมํบ๎าน อยูํจํานวน 32 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.84 และสําหรับผู๎ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีอยูํ
จํานวน 31 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.62 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์โดยสํวนใหญํ มี
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํในชํวง 40,001 – 60,000 บาท มากที่สุด ซึ่งมีอยูํจํานวน 190 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 40.60 รองลงมา มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํในชํวง 20,001 – 40,000 บาท จํานวน 124 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 26.50 มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํในชํวง 60,001 – 80,000 บาท จํานวน 61 คน คิด
เป็นร๎อยละ 13.03 มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท จํานวน 53 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 11.32 และสําหรับผู๎ที่มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน มากกวํา 80,000 บาทขึ้นไป มีอยูํจํานวน 40 
คน คิดเป็นร๎อยละ 8.55 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

จังหวัดที่อาศัยอยู่ในปัจจุบัน พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์โดยสํวน
ใหญํ อาศัยอยูํในกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีอยูํจํานวน 357 คน คิดเป็นร๎อยละ 76.28 สํวนลูกค๎าที่
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อาศัยอยูํในจังหวัดอ่ืนๆ เชํน นนทบุรี สมุทรปราการ และเชียงใหมํ เป็นต๎น มีอยูํจํานวน 111 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 23.72  

เนื่องจากมีบางอันตรภาคชั้นของอายุ และสถานภาพสมรส มีความถี่น๎อยกวําเกณฑ์ที่
กําหนดไว๎ดังนั้นผู๎วิจัยจึงได๎ทําการจัดกลุํมใหมํ ดังนี้ 

 
ตาราง 3 แสดงจํานวนและคําร๎อยละของข๎อมูลอายุ และสถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ 

สายการบินไทยสมายล์ รวมชั้นใหมํ 
 

ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. อายุ 

  

ตํ่ากวํา 30 ปี 322 68.81 
30 – 39 ปี 100 21.37 
ต้ังแตํ 40 ปีขึ้นไป 46 9.83 

รวม 468 100.00 
2. สถานภาพสมรส   

โสด 374 79.91 
สมรส/อยูํด๎วยกัน/หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ 94 20.09 

รวม 468 100.00 

 
จากตาราง 3 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลอายุ และสถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการสาย

การบินไทยสมายล ์รวมชั้นใหมํ สามารถอธิบายผลการศึกษาได๎ ดังนี้ 
อายุ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํมีอายุในชํวงตํ่ากวํา 30 ปีมากที่สุด โดยมีอยูํ

จํานวน 322 คน คิดเป็นร๎อยละ 68.81 รองลงมามีอยูํในชํวง 30 – 39 ปี จํานวน 100 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 21.37 และสําหรับผู๎ที่มีอายุต้ังแตํ 40 ปีขึ้นไป มีอยูํจํานวน 46 คน ซึ่งคิดเป็นร๎อยละ 9.83 
ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

สถานภาพสมรส พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการสายการบินไทยสมายล์ โดยสํวนใหญํ มี
สถานภาพโสด โดยมีอยูํถึง 374 คน ซึ่งคิดเป็นร๎อยละ 79.91 รองลงมาสมรส/อยูํด๎วยกัน/หยําร๎าง/
หม๎าย/แยกกันอยู ํซึ่งมีอยูํจํานวน 94 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.09 ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
โดยแจกแจงคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลข๎อมูล ดังรายละเอียดตํอไปนี้ 

 

ตาราง 4 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอภาพลักษณ์
ของสายการบินไทยสมายล์ 

 

ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่ให๎บริการ      
เต็มรูปแบบ 

3.21 0.579 มาก 

2. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีระดับราคา
เหมาะสมค๎ุมคํา 

3.07 0.572 มาก 

3. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินชั้นนํา  
ของภูมิภาคอาเซียน 

2.88 0.714 มาก 

4. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียง               
และเป็นท่ีรู๎จักของบุคคลทั่วไป 

3.11 0.634 มาก 

5. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีความ
ทันสมัย  

3.28 0.620 มาก 

6. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีการบริการที่
เป็นกันเอง 

3.28 0.603 มาก 

คําเฉลี่ย 3.14 0.442 มาก 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอภาพลักษณ์ 

ของสายการบินไทยสมายล์ พบวํา มีความคิดเห็นโดยรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 
3.14 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา  มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อสายการบิน     
ไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีความทันสมัย สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีการ
บริการที่เป็นกันเอง สายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบินที่ให๎บริการเต็มรูปแบบ สายการบิน   
ไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู๎จักของบุคคลทั่วไป สายการบินไทยสมายล์ 
เป็นสายการบินที่มีระดับราคาเหมาะสมค๎ุมคํา และในข๎อสายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบิน
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ชั้นนําของภูมิภาคอาเซียน โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.28, 3.28, 3.21, 3.11, 3.07 และ 2.88 
ตามลําดับ 

 

ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์    
ใน 7 ด๎าน ประกอบด๎วย ปัจจัยด๎านการบริการ (product) ด๎านราคา (Price) ด๎านชํองทางการจัด
จําหนําย (Place) ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
(People) ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) และด๎าน
กระบวนการในการให๎บริการ (Process) โดยแจกแจงคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปล
ผลข๎อมูล ดังรายละเอียดตํอไปนี้ 

 
ตาราง 5 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน

ไทยสมายล์ ด๎านการบริการ (product) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านการบริการ (product) 

   

1. ความรวดเร็วของการเสิรฟ์อาหารและเครื่องด่ืม 3.27 0.568 มาก 
2. คุณภาพอาหารและเครื่องด่ืมที่ให๎บริการบนเที่ยวบิน 3.11 0.625 มาก 
3. ความตรงตํอเวลาของเที่ยวบิน 3.26 0.622 มาก 
4. ความเหมาะสมของตารางการบินและความถี่ของเที่ยวบิน 3.04 0.642 มาก 
5. ระบบความบันเทิงที่ให๎บริการบนเครื่องบิน 2.87 0.774 มาก 
6. ความสะดวกสบายของที่นั่งโดยสาร 3.05 0.649 มาก 

คําเฉลี่ย 3.10 0.459 มาก 

 
จากตาราง 5 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ด๎าน

การบริการ (product) พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการมีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ย
เทํากับ 3.10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อความ
รวดเร็วของการเสิรฟ์อาหารและเครื่องด่ืม และในข๎อความตรงตํอเวลา   ของเที่ยวบิน คุณภาพ
อาหารและเครื่องด่ืมที่ให๎บริการบนเที่ยวบิน ความสะดวกสบายของที่นั่งโดยสาร ความเหมาะสม
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ของตารางการบินและความถี่ของเที่ยวบิน และในข๎อระบบความบันเทิงที่ให๎บริการบนเครื่องบิน 
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.27, 3.26, 3.11, 3.05, 3.04 และ 2.87 ตามลําดับ 
 
ตาราง 6 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน

ไทยสมายล์ ด๎านราคา (Price) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านราคา (Price) 

   

7. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับเส๎นทางบิน 2.90 0.648 มาก 
8. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับบริการที่ได๎รับ 3.07 0.599 มาก 
9. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคํูแขํง 2.79 0.776 มาก 
10. การแจกแจงรายละเอียดของราคาคําโดยสารมีความชัดเจน    
ไมํมีคําใช๎จํายแฝง 

3.15 0.678 มาก 

คําเฉลี่ย 2.98 0.535 มาก 

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ด๎าน

ราคา (Price) พบวํา  ลูกค๎าที่มาใช๎บริการมีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 
2.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อการแจกแจง
รายละเอียดของราคาคําโดยสารมีความชัดเจนไมํมีคําใช๎จํายแฝง  ราคาคําโดยสารมีความ
เหมาะสม เมื่อเทียบกับบริการที่ได๎รับ ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับเส๎นทางบิน 
และในข๎อราคา คําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคํูแขํง โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.15, 3.07, 
2.90 และ 2.79 ตามลําดับ  
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ตาราง 7 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน 
ไทยสมายล์ ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 

   

11. สายการบินเปิดให๎บริการจําหนํายต๋ัวในชํองทางที่หลากหลาย 3.10 0.627 มาก 
12. สามารถชําระเงินได๎หลากหลายชํองทาง เชํน ชําระผํานบัตร
เครดิต/เดบิต เคาน์เตอร์เซอร์วิซ หรือชําระผํานชํองทาง LINE PLAY 

3.19 0.606 มาก 

คําเฉลี่ย 3.15 0.536 มาก 

 
จากตาราง 7 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ด๎าน 

ชํองทางการจัดจําหนําย (Place) พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการมีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับมาก   
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.15 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ      
ทั้งในข๎อสามารถชําระเงินได๎หลากหลายชํองทาง เชํน ชําระผํานบัตรเครดิต/เดบิต เคาน์เตอร์    
เซอร์วิซ หรือชําระผํานชํองทาง LINE PLAY และในข๎อสายการบินเปิดให๎บริการจําหนํายต๋ัว         
ในชํองทางที่หลากหลาย โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.19 และ 3.10 ตามลําดับ  
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ตาราง 8 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน 
ไทยสมายล์ ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

   

13. การโฆษณาสายการบินผํานสื่อทางอินเทอร์เนต เชํน การ
โฆษณาผํานเว็บไซต์ตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องกับการเดินทาง,ทํองเที่ยว  

2.83 0.797 มาก 

14. การแจ๎งขําวสารตํางๆ ของทางสายการบินผํานทางสื่อสังคม
ออนไลน์ เชํน เฟสบุ๏คอินสตาแกรม 

2.74 0.775 มาก 

15. การแจ๎งขําวสารหรือมอบสํวนลดพิเศษตํางๆ ให๎กับผู๎ที่เคยใช๎
บริการกับทางสายการบิน ผํานทาง application line 

2.72 0.803 มาก 

16. สิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส 
(บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของรางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร               
การใช๎ห๎องรับรอง เชํนเดียวกับของสายการบินไทย 

2.93 0.730 มาก 

17. การจัดกิจกรรมพิเศษตํางๆ ของสายการบิน เชํน งานรักคุณ          
เทําฟ้าเพื่อแนะนําเส๎นทางบินและจําหนํายบัตรโดยสารราคาพิเศษ 

2.86 0.738 มาก 

18. การจัดบูทตามงานตํางๆ เชํน งานเที่ยวทั่วไทยไปทั่วโลก             
เพื่อจําหนํายบัตรโดยสารราคาพิเศษ 

2.90 0.718 มาก 

19. การจัดแพคเกจราคาบัตรโดยสารพร๎อมที่พักในราคาพิเศษ 2.75 0.782 มาก 
คําเฉลี่ย 2.82 0.627 มาก 

 

จากตาราง 8 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ด๎าน  
การสํงเสริมการตลาด (Promotion) พบวํา  ลูกค๎าที่มาใช๎บริการมีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับมาก 
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 2.82 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ      
ทั้งข๎อสิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส (บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของ
รางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร การใช๎ห๎องรับรอง เชํนเดียวกับของสายการบินไทย การจัดบูทตาม
งานตํางๆ เชํน งานเที่ยวทั่วไทยไปทั่วโลก เพื่อจําหนํายบัตรโดยสารราคาพิเศษ การจัดกิจกรรม
พิเศษตํางๆ ของทาง สายการบิน เชํน งานรักคุณเทําฟ้า เพื่อแนะนําเส๎นทางบินและจําหนํายบัตร
โดยสารราคาพิเศษ การโฆษณาสายการบินผํานสื่อทางอินเทอร์เนต เชํน การโฆษณาผํานเว็บไซต์
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ตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องกับการเดินทาง,ทํองเที่ยว การจัดแพคเกจราคาบัตรโดยสารพร๎อมที่พักในราคา
พิเศษ การแจ๎งขําวสารตํางๆ ของทางสายการบินผํานทางสื่อสังคมออนไลน์ เชํน เฟสบุ๏ค อินสตา
แกรม การแจ๎งขําวสารหรือมอบสํวนลดพิเศษตํางๆ ให๎กับผู๎ที่เคยใช๎บริการกับทางสายการบิน ผําน
ทาง application line โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 2.93, 2.90, 2.86, 2.83, 2.75, 2.74 และ 2.72 
ตามลําดับ 

 
ตาราง 9 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน 

ไทยสมายล์ ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People)  
 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านบุคลากรของทางสายการบิน (People)  

   

20. พนักงานมีความรู๎ เป็นมืออาชีพ แก๎ไขปัญหาได๎ดี 3.30 0.552 มาก 
21. พนักงานดูแลเอาใจใสํผู๎โดยสารอยํางดี 3.36 0.585 มาก 
22. บุคลิกภาพของพนักงานที่ให๎บริการ 3.46 0.560 มาก 
23. การบังคับเครื่องบินของนักบิน 3.34 0.549 มาก 

คําเฉลี่ย 3.37 0.464 มาก 

 
จากตาราง 9 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ด๎าน

บุคลากรของทางสายการบิน (People) พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับ
มาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ 
ทั้งข๎อบุคลิกภาพของพนักงานที่ให๎บริการ พนักงานดูแลเอาใจใสํผู๎โดยสารอยํางดี การบังคับ
เครื่องบินของนักบิน และในข๎อพนักงานมีความรู๎ เป็นมืออาชีพ แก๎ไขปัญหาได๎ดี โดยมีคําเฉลี่ย
เทํากับ 3.46, 3.36, 3.34 และ 3.30 ตามลําดับ 
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ตาราง 10 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน 
ไทยสมายล์ ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(physical evidence)    

24. รูปลักษณ์และสีสันของที่นั่งบนเคร่ืองบินมีความโดดเดํน  3.23 0.653 มาก 
25. อุปกรณ์อํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีความทันสมัย 
และสามารถใช๎งานได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

3.07 0.676 มาก 

26. รูปลักษณ์และสีสันของตัวเครื่องบิน มีความสวยงาม และ
ทันสมัย 

3.21 0.652 มาก 

27.  การแตํงกายของพนักงานต๎อนรับบนเครื่องบิน 3.40 0.590 มาก 
28. เคาน์เตอร์ของสายการบินมีความทันสมัย สวยงาม และ
สามารถสังเกตได๎งําย 

3.18 0.658 มาก 

คําเฉลี่ย 3.22 0.501 มาก 

 
จากตาราง 10 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์

ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการ
มีการรับรู๎โดยรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.22 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา        
มีการรับรู๎อยูํในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อการแตํงกายของพนักงานต๎อนรับบนเครื่องบิน 
รูปลักษณ์และสีสันของที่นั่งบนเครื่องบินมีความโดดเดํน รูปลักษณ์และสีสันของตัวเครื่องบิน         
มีความสวยงามและทันสมัย เคาน์เตอร์ของสายการบินมีความทันสมัย สวยงาม  และสามารถ
สังเกตได๎งําย อุปกรณ์อํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมีความทันสมัยและสามารถใช๎งานได๎อยําง
มีประสิทธิภาพ โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.40, 3.23, 3.21, 3.18 และ 3.07 ตามลําดับ 
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ตาราง 11 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน  
ไทยสมายล์ ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (Process) 

 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

x   S.D. แปลผล 
ด้านกระบวนการในการให้บริการ (Process) 

   

29. ระบบการจองบัตรโดยสารสะดวกรวดเร็ว 3.09 0.624 มาก 
30. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารสะดวกรวดเร็ว 3.07 0.601 มาก 
31. ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระงําย และรวดเร็ว 3.11 0.618 มาก 
32. การสาธิตและให๎คําแนะนําการใช๎อุปกรณ์ตํางๆ บน
เครื่องบิน (เชํน เข็มขัดนิรภัย/หน๎ากากออกซิเจน /เสื้อชูชีพ) 
ชัดเจนและเข๎าใจงําย 

3.33 0.573 มาก 

คําเฉล่ีย 3.15 0.482 มาก 

 
จากตาราง 11 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์

ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (Process) พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการมีการรับรู๎โดยรวมอยูํใน
ระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.15 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีการรับรู๎อยูํในระดับมาก    
ในทุกข๎อ ทั้งในข๎อการสาธิตและให๎คําแนะนําการใช๎อุปกรณ์ตํางๆ บนเครื่องบิน (เชํน เข็มขัดนิรภัย/
หน๎ากากออกซิเจน /เสื้อชูชีพ) ชัดเจนและเข๎าใจงําย ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระ
งํายและรวดเร็ว ระบบการจองบัตรโดยสารสะดวกรวดเร็ว และในข๎อขั้นตอนในการเช็คอินและ
ตรวจสอบเอกสารสะดวกรวดเร็ว โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.33, 3.11, 3.09 และ 3.07 ตามลําดับ 

 
ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  

ใน 2 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านทัศนคติ (Attitude) ด๎านการกระทํา (Action) โดยแจกแจงคําเฉลี่ย
เลขคณิต สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปรผลข๎อมูลดังรายละเอียดตํอไปนี้ 
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ตาราง 12 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎า 
ไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

 

ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 
ระดับความภักดี 

x   S.D. 
แปล
ผล 

ด้านทัศนคติ (Attitude) 
   

1. ทํานมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให๎บริการของสายการบิน    
ไทยสมายล์    

3.32 0.565 มาก
ที่สุด 

2. ทํานมีความรู๎สึกภาคภูมิใจที่ได๎เดินทางกับสายการบินไทยสมายล์ 3.18 0.583 มาก 
3. สายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบินที่ดีที่สุดในความคิด           
ของทําน 

3.02 0.743 มาก 

รวม 3.17 0.537 มาก 

 
จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 

ด๎านทัศนคติ  (Attitude) เมื่อพิจารณาในภาพรวม  พบวํา  มีความภักดีอยูํ ในระดับมาก                     
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.17 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา ข๎อที่มีความภักดีอยูํในระดับมากที่สุด 
คือ ทําน มีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให๎บริการของสายการบินไทยสมายล์ โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 
3.32 ข๎อที่มีความภักดีอยูํในระดับมาก ได๎แกํ ทํานมีความรู๎สึกภาคภูมิใจที่ได๎เดินทางกับสายการ
บินไทยสมายล ์และในข๎อสายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบินที่ดีที่สุดในความคิดของทําน โดย
มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.18 และ 3.02 ตามลําดับ  
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ตาราง 13 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎า 
ไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

 

ความภักดีของลูกค้าที่มีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 
ระดับความภักดี 

x   S.D. 
แปล
ผล 

ด้านการกระท า (Action) 
   

4. ทํานจะแนะนําให๎เพื่อนหรือญาติมาใช๎บริการกับสายการบิน   
ไทยสมายล์ 

3.22 0.564 มาก 

5. ทํานจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับสายการบินไทยสมายล์ 3.22 0.539 มาก 

6. ทํานจะยังคงใช๎บริการกับทางสายการบินไทยสมายล์ ถึงแม๎จะมี
บุคคลอ่ืน แนะนําให๎ทํานใช๎บริการกับสายการบินอ่ืน 

3.11 0.680 มาก 

7. หากสายการบินไทยสมายล์ มีการปรับราคาคําบัตรโดยสารสูงขึ้น 
ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป 

2.71 0.878 มาก 

8. หากสายการบินอ่ืน มีการจัดรายการสํงเสริมการขาย ทํานจะ
ยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป 

2.89 0.794 มาก 

9. หากสายการบินไทยสมายล์ มีราคาคําบัตรโดยสารสูงกวํา      
ของสายการบินอ่ืนๆ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบิน                  
ไทยสมายล์ตํอไป 

2.74 0.889 มาก 

รวม 2.98 0.583 มาก 

 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 

ด๎านการกระทํา (Action) เมื่อพิจารณาในภาพรวม พบวํา มีความภักดีอยูํ ในระดับมาก                     
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 2.98 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีความภักดีอยูํในระดับมากในทุกข๎อ 
ทั้งในข๎อทํานจะแนะนําให๎เพื่อนหรือญาติมาใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์  ทํานจะพูด        
ในทางบวกเกี่ยวกับ สายการบินไทยสมายล์ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับทางสายการบินไทยสมายล์ 
ถึงแม๎จะมีบุคคลอ่ืน แนะนําให๎ทํานใช๎บริการกับสายการบินอ่ืน หากสายการบินอ่ืน มีการจัด
รายการสํงเสริมการขาย ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป หากสายการบิน
ไทยสมายล์ มีราคาคําบัตรโดยสารสูงกวําของ สายการบินอ่ืนๆ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการ
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บินไทยสมายล์ตํอไป หากสายการบินไทยสมายล์ มีการปรับราคาคําบัตรโดยสารสูงขึ้น ทํานจะ
ยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.22, 3.22, 3.11, 2.89, 
2.74 และ 2.71 ตามลําดับ 

 
ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน  

เป็นการนําเสนอผลการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งประกอบไปด๎วย สมมติฐาน จํานวน 3  
ข๎อ คือ 

สมมติฐานข้อที่ 1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ
ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 

โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมติฐานยํอยได๎ 2 สมมติฐาน ดังนี้ คือ 
สมมติฐานข้อที่ 1.1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 

H0: การรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

H1: การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทศันคติ (Attitude) 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัว
แปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตํอเมื่อ Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 14 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงของความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude)  

 

แหล่งของความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 77.883 7 11.126 90.334 0.000** 
Within Groups 56.657 460 0.123   

Total 134.540 467    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 14 ผลการวิเคราะห์ พบวํา กลุํมของตัวแปรอิสระ (การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอ
สายการบินไทยสมายล์) มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) อยําง
มีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 และเนื่องจากกลุํมของตัวแปรอิสระ มีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) จึงทําให๎สามารถสร๎างสมการพยากรณ์เชิงเส๎นตรงได๎ ซึ่ง
จากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรง คํานวณหาคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณ ได๎ดังนี้ 

 

ตาราง 15 ผลการคัดเลือกตัวแปรอิสระ เข๎าสมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงด๎วยวิธี Enter 
 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
คําคงที่ (constant) -0.003 - 0.135 -0.024 0.981 
การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) 0.261 0.223 0.057 4.596** 0.000 
การรับรู๎ด๎านราคา (X2) 0.244 0.243 0.045 5.401** 0.000 
การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (X3) 0.010 0.010 0.039 0.250 0.803 
การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) 0.014 0.017 0.034 0.416 0.678 
การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
(X5) 

0.230 0.199 0.050 4.628** 0.000 
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ตาราง 15 (ตํอ) 
 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (X6) 

0.191 0.178 0.051 3.730** 0.000 

การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 
(X7) 

0.056 0.051 0.055 1.034 0.302 

           R    =   0.761        R2   =   0.579      Adjusted R2    =    0.572        SE  =  0.351 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎า                      
สายการบินไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) คือ การรับรูด๎๎านการบริการ (X1) การรับรู๎ด๎านราคา 
(X2) การรับรูด๎๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X5) และการรับรูด๎๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ (X6) ซึ่งตัวแปรทั้ง 4 สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) ได๎ร๎อยละ 57.2 (Adjusted R2  = 0.572) 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) ได๎ดังนี้  

 

Y   =  -0.003  +  0.261 X1 **  +  0.244 X2 **  +  0.010 X3  +  0.014 X4  +  0.230 
X5**   +  0.191 X6 **  +  0.056 X7 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.261 หมายความวํา หากลูกค๎า
ที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) เพิ่มขึ้น 0.261 หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มี
คําคงที่ 

การรับรู๎ด๎านราคา (X2) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.244 หมายความวํา หากลูกค๎าที่มาใช๎
บริการ มีการรับรู๎ด๎านราคา (X2) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล ์ด๎านทัศนคติ (Attitude) เพิ่มขึ้น 0.244 หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 
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การรับรู๎ ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X5) มีคําสัมประสิทธิ์ เทํากับ 0.230 
หมายความวํา หากลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X5) เพิ่มขึ้น 1 
หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) เพิ่มขึ้น 0.230 
หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 

การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (X6) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 
0.191 หมายความวํา หากลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (X6) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) เพิ่มขึ้น 0.191 หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 

 
สมมติฐานข้อที่ 1.2 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 

H0: การรับรูข๎องลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

H1: การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัว
แปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตํอเมื่อ Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงของความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

 

แหล่งของความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 88.505 7 12.644 82.808 0.000** 
Within Groups 70.235 460 0.153   

Total 158.741 467    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 16 ผลการวิเคราะห์ พบวํา กลุํมของตัวแปรอิสระ (การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอ
สายการบินไทยสมายล์) มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 และเนื่องจากกลุํมของตัวแปรอิสระ มีผลตํอความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) จึงทําให๎สามารถสร๎างสมการพยากรณ์เชิงเส๎นตรง
ได๎ ซึ่งจากการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรง คํานวณหาคําสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์พหุคูณ ได๎ดังนี้ 

 

ตาราง 17 แสดงผลการคัดเลือกตัวแปรอิสระ เข๎าสมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงด๎วยวิธี 
Enter 

 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
คําคงที่ (constant) -0.091 - 0.151 -0.601 0.548 
การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) 0.388 0.306 0.063 6.132** 0.000 
การรับรู๎ด๎านราคา (X2) 0.298 0.273 0.050 5.916** 0.000 
การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (X3) 0.021 0.019 0.044 0.469 0.639 
การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) 0.192 0.207 0.038 5.017** 0.000 
การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
(X5) 

0.046 0.037 0.055 0.834 0.405 
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ตาราง 17 (ตํอ) 
 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
การรับร๎ูด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (X6) 

0.056 0.048 0.057 0.980 0.328 

การรับร๎ูด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 
(X7) 

0.013 0.011 0.061 0.210 0.834 

           R    =   0.747        R2   =   0.558      Adjusted R2    =    0.551        SE  =  0.391 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎า                      
สายการบินไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) คือ การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) การรับรู๎ด๎าน
ราคา (X2) และการรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) ซึ่งตัวแปรทั้ง 3 สามารถทํานายความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ได๎ร๎อยละ 55.1 (Adjusted R2  = 0.551) 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา 
(Action) ได๎ดังนี้  

 

Y   =  -0.091  +  0.388 X1 **  +  0.298 X2 **  +  0.021 X3  +  0.192 X4 ** +  0.046 
X5   +  0.056 X6   +  0.013 X7 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.388 หมายความวํา หากลูกค๎า
ที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) เพิ่มขึ้น 0.388 หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ           
มีคําคงที่ 

การรับรู๎ด๎านราคา (X2) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.298 หมายความวํา หากลูกค๎าที่มาใช๎
บริการ มีการรับรู๎ด๎านราคา (X2) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) เพิ่มขึ้น 0.298 หนํวย เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 
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การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.192 หมายความวํา 
หากลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะสํงผลทําให๎
ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) เพิ่มขึ้น 0.192 หนํวย เมื่อกําหนดให๎
ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 

 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์  มีผลตํอ

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมติฐานยํอยได๎ 2 สมมติฐาน ดังนี้ คือ 
สมมติฐานข้อที่ 2.1 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอ

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 

H0: การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ไมํมีผลตํอความภักดี   
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

H1: การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัว
แปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตํอเมื่อ Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 18 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงของความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude)  

 

แหล่งของความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 49.346 1 49.346 269.919 0.000** 
Within Groups 85.194 466 0.183   

Total 134.540 467    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะห์ พบวํา การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) อยํางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 จึงทําให๎สามารถสร๎างสมการพยากรณ์เชิงเส๎นตรงได๎ ซึ่งจากการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรง คํานวณหาคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ ได๎ดังนี้ 

 

ตาราง 19 แสดงผลการคัดเลือกตัวแปรอิสระ เข๎าสมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงด๎วยวิธี 
Enter 

 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
คําคงที่ (constant) 0.866 - 0.142 6.105 0.000 
การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ (X1) 0.735 0.606 0.045 16.429 0.000 
           R    =   0.606        R2   =   0.367      Adjusted R2    =    0.365        SE  =  0.428 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎า                      

สายการบินไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) คือ การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล์ (X1) ซึ่งสามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎  
ร๎อยละ 36.5 (Adjusted R2  = 0.365) 



  71 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) ได๎ดังนี้  

 
Y   =  0.866  +  0.735 X1 ** 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1)  มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.735 
หมายความวํา หากการรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย      
จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) เพิ่มขึ้น 0.735 หนํวย 
เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 

 
สมมติฐานข้อที่ 2.2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอ

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 

H0: การรับร๎ูด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ไมํมีผลตํอความภักดี   
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

H1: การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple regression analysis) ในรูปแบบของความถดถอยเชิงเส๎นตรง โดยใช๎วิธีการเลือกตัว
แปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยวิธี Enter ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตํอเมื่อ Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงของความภักดีตํอ 
ตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

 

แหล่งของความ
แปรปรวน 

Sum of Squares df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 54.569 1 54.569 244.108 0.000** 
Within Groups 104.172 466 0.224   

Total 158.741 467    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 20 ผลการวิเคราะห์ พบวํา การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) อยํางมีนัยสําคัญ   
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 จึงทําให๎สามารถสร๎างสมการพยากรณ์เชิงเส๎นตรงได๎ ซึ่งจากการวิเคราะห์
ความถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรง คํานวณหาคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ ได๎ดังนี้ 

 

ตาราง 21 แสดงผลการคัดเลือกตัวแปรอิสระ เข๎าสมการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบเส๎นตรงด๎วยวิธี 
Enter 

 

ตัวแปร B Beta SE t Sig. 
คําคงที่ (constant) 0.556 - 0.157 3.549 0.000 
การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ (X1) 0.773 0.586 0.049 15.624 0.000 
           R    =   0.586        R2   =   0.344      Adjusted R2    =    0.342        SE  =  0.473 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 21 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎า                      
สายการบินไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) คือ การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล์ (X1) ซึ่งสามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ได๎  
ร๎อยละ 34.2 (Adjusted R2  = 0.342) 
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และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา 
(Action) ได๎ดังนี้  

 

Y   =  0.556  +  0.773 X1 ** 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1)  มีคําสัมประสิทธิ์เทํากับ 0.773 
หมายความวํา หากการรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย      
จะสํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) เพิ่มขึ้น 0.773 หนํวย 
เมื่อกําหนดให๎ปัจจัยอ่ืนๆ มีคําคงที่ 

 

ตาราง 22 แสดงผลการเปรียบเทียบคํา Standardized Coefficients Beta ระหวํางความภักดี    
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

 

ตัวแปร 
Standardized 

Coefficients Beta  
ด้านทัศนคติ 

Standardized 
Coefficients Beta  
ด้านการกระท า 

ค่าคงที่ (Constant) - - 
การรับรู๎ด๎านการบริการ  0.223** 0.306** 
การรับรู๎ด๎านราคา  0.243** 0.273** 
การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย 0.010 0.019 
การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด  0.017 0.207** 
การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 0.199** 0.037 
การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

0.178** 0.048 

การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 0.051 0.011 
การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทย
สมายล ์

0.606** 0.586** 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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สมมติฐานข้อที่ 3 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์แตกตํางกัน 

โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมติฐานยํอยได๎ 2 สมมติฐาน ดังนี้ คือ 
สมมติฐานข้อที่ 3.1 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ 

อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตกตํางกัน 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 
H0: ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบันแตกตําง
กัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) ไมํแตกตํางกัน 

H1: ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบันแตกตําง
กัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตกตํางกัน 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การจําแนกประเภท
ด๎วยวิธี Decision Tree 
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ภาพประกอบ 6 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกตํางของระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
ด๎านทัศนคติ (Attitude) จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ด๎วยวิธี Decision 

Tree) 
 

จากภาพที่ 6 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) จะแตกตํางกันตามสถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มี
สถานภาพโสด จะมีระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ตํ่ากวํา
ลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย /แยกกันอยู ํ  

และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด ลูกค๎าที่เป็นเพศชาย มี
ระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ตํ่ากวําลูกค๎าเพศหญิง 
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สมมติฐานข้อที่ 3.2 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) แตกตํางกัน 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได๎ดังนี้ 
H0: ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบันแตกตําง
กัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) ไมํแตกตํางกัน 

H1: ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบันแตกตําง
กัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) แตกตํางกัน 

สําหรับสถิติที่นํามาใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์การจําแนกประเภท
ด๎วยวิธีDecision Tree 
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ภาพประกอบ 7 แสดงผลการวิเคราะห์ความแตกตํางของระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
ด๎านการกระทํา (Action) จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ด๎วยวิธี Decision 

Tree) 
 

จากภาพที่ 7 ผลการวิเคราะห์ พบวํา ระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการ
กระทํา (Action) จะแตกตํางกันตามสถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพ
โสด มีระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ตํ่ากวําลูกค๎าที่สมรส / 
อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย /แยกกันอยู ํ  
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และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด ผู๎ที่ประกอบประกอบ
ธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ และพนักงานบริษัทเอกชน มีระดับความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล ์ด๎านการกระทํา (Action) ตํ่ากวําลูกค๎าที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ  

 

ตาราง 23 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานข้อที่ 1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน
ไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์
สมมติฐานข้อที่ 1.1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน
ไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

  

การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านราคา (X2) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (X3) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X5) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 
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ตาราง 23 (ตํอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานข้อที่ 1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน
ไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์
สมมติฐานข้อที่ 1.1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสาย    
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า            
ไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) (ตํอ) 

  

การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(X6) 

สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (X7) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสาย            
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า             
ไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

  

การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านราคา (X2) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (X3) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 
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ตาราง 23 (ตํอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติ 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสาย            
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า             
ไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) (ตํอ) 

  

การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด (X4) สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X5) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(X6) 

ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (X7) ไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสาย
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล ์

  

สมมติฐานข้อที่ 2.1 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสาย
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 

สมมติฐานข้อที่ 2.2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสาย
การบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

สอดคล๎องกับ
สมมติฐาน 

regression 
analysis 
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บทที ่5  
สรุปผล  อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “การรับรู๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์” 

ครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และข๎อเสนอแนะที่ได๎จากงานวิจัยดังนี้ 
 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ตอนที ่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของลูกค๎าที่ใช๎

บริการสายการบินไทยสมายล์ ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ 
รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน 

เพศ  พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํเป็นเพศหญิง คิดเป็นร๎อยละ 75.00             
สํวนลูกค๎าที่เป็นเพศชาย จะมีอยูํจํานวนคิดเป็นร๎อยละ 25.00     

อายุ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํมีอายุในชํวงตํ่ากวํา 30 ปีมากที่สุด คิดเป็น
ร๎อยละ 68.81 รองลงมามีอยูํในชํวง 30 – 39 ปี คิดเป็นร๎อยละ 21.37 และสําหรับผู๎ที่มีอายุต้ังแตํ 
40 ปีขึ้นไป มีอยูํร๎อยละ 9.83  

สถานภาพสมรส พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํ มีสถานภาพโสด โดยมีอยูํ    
ร๎อยละ 79.91 รองลงมาสมรส/อยูํด๎วยกัน/หยําร๎าง/หม๎าย/แยกกันอยูํ คิดเป็นร๎อยละ 20.09        
ของจํานวนลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 

ระดับการศึกษาสูงสุด พบวํา ลูกค๎าโดยสํวนใหญํ จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
คิดเป็นร๎อยละ 72.22 รองลงมาคือ ระดับสูงกวําปริญญาตรี ซึ่งมีอยูํร๎อยละ 20.73 และระดับตํ่า
กวําปริญญาตรี คิดเป็นร๎อยละ 7.05 

อาชีพ พบวํา ลูกค๎าที่ใช๎บริการโดยสํวนใหญํ เป็นพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีอยูํร๎อยละ 
51.50 รองลงมาประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ คิดเป็นร๎อยละ 19.02 รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ร๎อยละ 16.03 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชํน นักวิจัยอิสระ ค๎าขาย แอร์โฮสเตส หมอ 
แมํบ๎าน อยูํจํานวน ร๎อยละ 6.84 และสําหรับผู๎ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา มีอยูํร๎อยละ 6.62 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบวํา ลูกค๎าโดยสํวนใหญํ มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํในชํวง 
40,001 – 60,000 บาทมากที่สุด คิดเป็นร๎อยละ 40.60 รองลงมา มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนในชํวง 
20,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร๎อยละ 26.50   มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนในชํวง 60,001 – 80,000 
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บาท ร๎อยละ 13.03 มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท คิดเป็นร๎อยละ 11.32 
และผู๎ที่มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน มากกวํา 80,000 บาทขึ้นไป มีอยูํร๎อยละ 8.55  

จังหวัดที่อาศัยอยู่ ในปัจจุบัน  พบวํา ลูกค๎าที่ ใช๎บริการสํวนใหญํอาศัยอยูํ ใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีอยูํร๎อยละ 76.28 สํวนลูกค๎าที่อยูํในจังหวัดอ่ืนๆ เชํน นนทบุรี สมุทรปราการ       
และเชียงใหมํ เป็นต๎น มีอยูํร๎อยละ 23.72 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
โดยแจกแจงคําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลข๎อมูล ดังรายละเอียดตํอไปนี้ 

 

ตาราง 24 แสดงคําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอภาพลักษณ์
ของสายการบินไทยสมายล์ 

 

ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับความคิดเห็น 

  S.D. แปลผล 
1. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่ให๎บริการ      
เต็มรูปแบบ 

3.21 0.579 มาก 

2. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีระดับราคา
เหมาะสมค๎ุมคํา 

3.07 0.572 มาก 

3. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินชั้นนํา  
ของภูมิภาคอาเซียน 

2.88 0.714 มาก 

4. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียง               
และเป็นท่ีรู๎จักของบุคคลทั่วไป 

3.11 0.634 มาก 

5. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีความ
ทันสมัย  

3.28 0.620 มาก 

6. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีการบริการที่
เป็นกันเอง 

3.28 0.603 มาก 

คําเฉลี่ย 3.14 0.442 มาก 

 
จากตาราง 24 พบวํา การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์

โดยรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.14 เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา  มีการรับรู๎อยูํ
ในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อสายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีความทันสมัย สายการ
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บินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีการบริการที่เป็นกันเอง สายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบิน
ที่ให๎บริการเต็มรูปแบบ สายการบิน   ไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียง และเป็นที่รู๎จักของ
บุคคลทั่วไป สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินที่มีระดับราคาเหมาะสมค๎ุมคํา และในข๎อสาย
การบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินชั้นนําของภูมิภาคอาเซียน โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.28, 3.28, 
3.21, 3.11, 3.07 และ 2.88 ตามลําดับ 

 
สํวนที่ 3 การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์     

ใน 7 ด๎าน 
 

ตาราง 25 แสดงคําเฉลี่ย และระดับการรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบิน ไทยสมายล์  
 

การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อสายการบินไทยสมายล์ 
ระดับการรับรู้ 

 x   แปลผล 

ด๎านการบริการ (Product) 3.10 มาก 
ด๎านราคา (Price) 2.98 มาก 
ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) 3.15 มาก 
ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) 2.82 มาก 
ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People) 3.37 มาก 
ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
evidence) 

3.22 มาก 

ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (Process) 2.75 มาก 
 

จากตาราง 25 พบวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีการรับรู๎ตํอสายการบิน ไทยสมายล์ในระดับ
มากในทุกด๎าน ทั้งในด๎านด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (People) ด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (physical evidence) ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย (Place) ด๎านการบริการ 
(product) ด๎านราคา (Price) ด๎านการสํงเสริมการตลาด (Promotion) และในด๎านกระบวนการ    
ในการให๎บริการ (Process) โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.37, 3.22, 3.15, 3.10, 2.98, 2.82 และ 2.75 
ตามลําดับ 
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ส่วนที่  4 การวิ เคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับความภักดีของลูกค๎าที่มี ตํอตราสินค๎า            
ไทยสมายล์  ใน 2 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านทัศนคติ (Attitude) ด๎านการกระทํา (Action) 

ด้านทัศนคติ  (Attitude) ในภาพรวม พบวํา  มีความภัก ดีอยูํ ในระดับมาก                 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา ข๎อที่มีความภักดีอยูํในระดับมากที่สุด คือ ทํานมีความเชื่อมั่น       
ในคุณภาพการให๎บริการของสาย การบินไทยสมายล์ ข๎อที่มีความภักดีอยูํในระดับมาก ได๎แกํ ทําน
มีความรู๎สึกภาคภูมิใจที่ได๎เดินทางกับสายการบินไทยสมายล์ และในข๎อสายการบินไทยสมายล์
เป็นสายการบินที่ดีที่สุดในความคิดของทําน 

ด้านการกระท า  (Action) ในภาพรวม พบวํา  มีความภักดีอยูํ ในระดับมาก             
เมื่อพิจารณาเป็นรายข๎อ พบวํา มีความภักดีอยูํในระดับมากในทุกข๎อ ทั้งในข๎อทํานจะแนะนํา      
ให๎เพื่อนหรือญาติมาใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์  ทํานจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับสาย      
การบินไทยสมายล์ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับทางสายการบินไทยสมายล์  ถึงแม๎จะมีบุคคลอ่ืน 
แนะนําให๎ทํานใช๎บริการกับสายการบินอ่ืน หากสายการบินอ่ืน มีการจัดรายการสํงเสริมการขาย 
ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป หากสายการบินไทยสมายล์ มีราคาคําบัตร
โดยสารสูงกวําของสายการบินอ่ืนๆ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป หาก
สายการบินไทยสมายล์ มีการปรับราคาคําบัตรโดยสารสูงขึ้น ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบิน
ไทยสมายล์ตํอไป  

 
ตอนที ่2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
สมมติฐานข้อที่ 1.1 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ

ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 
ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ 

(Attitude) คือ การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) การรับรู๎ด๎านราคา (X2) การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทาง
สายการบิน (X5) และการรับรูด๎๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (X6) ซึ่งตัวแปรทั้ง 4 
สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎ร๎อยละ 57.2 
(Adjusted R2  = 0.572) 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) ได๎ดังนี้  
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X1 แทน การรับรู๎ด๎านการบริการ  
X2 แทน การรับรู๎ด๎านราคา  
X3 แทน การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย 
X4 แทน การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด 
X5 แทน การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
X6 แทน การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
X7 แทน การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ  

 

Y   =  -0.003  +  0.261 X1 **  +  0.244 X2 **  +  0.010 X3  +  0.014 X4  +  0.230 
X5**   +  0.191 X6 **  +  0.056 X7 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 การรับรู๎ของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความ
ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านการกระทํา 
(Action) คือ การรับรู๎ด๎านการบริการ (X1) การรับรู๎ด๎านราคา (X2) และการรับรู๎ด๎านการสํงเสริม
การตลาด (X4) ซึ่งตัวแปรทั้ง 3 สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา 
(Action) ได๎ร๎อยละ 55.1 (Adjusted R2  = 0.551) 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา 
(Action) ได๎ดังนี้  

X1 แทน การรับรู๎ด๎านการบริการ  
X2 แทน การรับรู๎ด๎านราคา  
X3 แทน การรับรู๎ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย 
X4 แทน การรับรู๎ด๎านการสํงเสริมการตลาด 
X5 แทน การรับรู๎ด๎านบุคลากรของทางสายการบิน 
X6 แทน การรับรู๎ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
X7 แทน การรับรู๎ด๎านกระบวนการในการให๎บริการ 
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Y   =  -0.091  +  0.388 X1 **  +  0.298 X2 **  +  0.021 X3  +  0.192 X4 ** +  0.046 
X5   +  0.056 X6   +  0.013 X7 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์  มีผลตํอ

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
โดยสามารถจําแนกออกเป็นสมมติฐานยํอยได๎ 2 สมมติฐาน ดังนี้ คือ 
สมมติฐานข้อที่ 2.1 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอ

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 
ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 

คือ การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1) ซึ่งสามารถทํานายความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎  ร๎อยละ 36.5 (Adjusted R2  = 0.365) และสามารถ
เขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎ดังนี้  

โดยที่ X1 แทน การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์  
 

Y   =  0.866  +  0.735 X1 ** 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

สมมติฐานข้อที่ 2.2 การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอ
ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 

ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านการกระทํา 
(Action) คือ การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ (X1) ซึ่งสามารถทํานายความ
ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ได๎  ร๎อยละ 34.2 (Adjusted R2  = 0.342) 

และสามารถเขียนเป็นสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านการ
กระทํา (Action) ได๎ดังนี้  

โดยที่ X1 แทน การรับรู๎ด๎านภาพลักษณ์  
 

Y   =  0.556  +  0.773 X1 ** 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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สมมติฐานข้อที่ 3 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์แตกตํางกัน 

สมมติฐานข้อที่ 3.1 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตกตํางกัน 

ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) จะแตกตํางกันตาม
สถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด จะมีระดับความภักดีตํอตรา
สินค๎า สายการบินไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ตํ่ากวําลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / 
หม๎าย /แยก  กันอยูํ และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด ลูกค๎าที่เป็น
เพศชาย มีความภักดี   ตํอตราสินค๎าสายการบินไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ตํ่ากวําลูกค๎า
เพศหญิง 

สมมติฐานข้อที่ 3.2 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ได๎แกํ เพศ 
อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน และจังหวัดที่อาศัยอยูํใน
ปัจจุบันแตกตํางกัน มคีวามภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) แตกตํางกัน 

ผลการวิเคราะห์ พบวํา ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
จะแตกตํางกันตามสถานภาพของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด มีความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ตํ่ากวําลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย 
/แยกกันอยูํ และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่โสด ผู๎ที่ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของ
กิจการ และพนักงานบริษัทเอกชน มีความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
ตํ่ากวําลูกค๎าที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับ “การรับรู๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า     
ไทยสมายล”์ มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปราย ตามผลการทดสอบสมมติฐานได๎ดังนี้ 

จากสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) 
 
Y   =  -0.210  +  0.228 X1 **  +  0.208 X2 **  +  0.199 X3 **  - 0.002 X4   -  0.012 X5  

+  0.230 X6 **   +  0.168 X7 **  +  0.049 X8 



  88 

พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดี ด๎านทัศนคติ (Attitude) คือ ภาพลักษณ์ของ
สายการบินไทยสมายล์ (X1) ความพึงพอใจด๎านการบริการ (X2) ความพึงพอใจด๎านราคา (X3) 
ความพึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน (X6) และความพึงพอใจด๎านการสร๎างและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (X7) 

จากสมการทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
 
Y   =  - 0.243  +  0.169 X1 **  +  0.349 X2 **  +  0.264 X3 **  +  0.012 X4   +  0.173 

X5 ** +  0.046 X6   +  0.039 X7   +  0.008 X8 
 

พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดี ด๎านการกระทํา (Action) คือ ภาพลักษณ์ของ
สายการบินไทยสมายล์ (X1) ความพึงพอใจด๎านการบริการ (X2) ความพึงพอใจด๎านราคา (X3) และ
ความพึงพอใจด๎านการสํงเสริมการตลาด (X5) 

1. ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์  มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายลด๎์านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
เนื่องจากในปัจจุบันลูกค๎าโดยสํวนใหญํ ไมํได๎พิจารณาเลือกใช๎บริการสายการบินจากระดับราคา 
หรือความพึงพอใจที่มีตํอสายการบินนั้นๆ แตํเพียงอยํางเดียว สายการบินที่ตนเองเลือกใช๎บริการ 
จะต๎องมีภาพลักษณ์ที่ เหมาะสมและสอดคล๎องกับภาพลักษณ์และรูปแบบการดําเนินชีวิต 
(Lifestyle) ของตนเองด๎วย 

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของปัณณวิชญ์ พงศ์พิชชานนท์ (2555, 
น. 1) ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ขององค์กรที่มีผลตํอความภักดีของผู๎ใช๎บริการของ
ธนาคารธนชาต ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ภาพลักษณ์ มีความสัมพันธ์กับความ
ภักดีของผู๎ใช๎บริการของธนาคาร สอดคล๎องกับผลการวิจัยของสัมฤทธิ์ จานงค์ (2559, น. 1) ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรม สํงผลตํอความภักดีของผู๎ใช๎บริการ
ไปรษณีย์ดํวนพิเศษในประเทศ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งผลการวิจัย พบวํา 
ภาพลักษณ์องค์กรและนวัตกรรมสํงผลตํอความภักดี  ของผู๎ใช๎บริการไปรษณีย์ดํวนพิเศษใน
ประเทศ สอดคล๎องกับผลการวิจัยของดวงฤดี อุทัยหอม (2559, น. 1) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
ปัจจัยที่สํงผลตํอความภักดีตํอตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ  ของลูกค๎าในเขต
จังหวัดภาคใต๎ของประเทศไทย ซึ่งผลการวิจัย พบวํา ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอการใช๎
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บริการตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํได๎ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 คือ 
ภาพลักษณ์ของรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer 
Satisfaction Index) (Chitty & et al., 2007) ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของ
ลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผลตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และ
นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ ยังสอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอ
ความจงรักภักดีของลูกค๎าของธีรพันธ์ โลํห์ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญ
ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer 
Satisfaction) ภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิตสินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและ
ความไว๎วางใจ(Trust) และความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

2. ความพึงพอใจด๎านการบริการ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ความพึงพอใจด๎านการบริการ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจาก สายการบินไทยสมายล์ ดําเนินธุรกิจที่
เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการโดยตรง ดังนั้นความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอการให๎บริการด๎านตํางๆ 
ของทางสายการบิน จึงเป็นปัจจัยสําคัญที่จะทําให๎ลูกค๎าที่มาใช๎บริการ เกิดทัศนคติที่ดีตํอสายการ
บิน ซึ่งจะนําไปสูํความภักดีตํอสายการบินไทยสมายล์ทั้งในด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการ
กระทํา (Action) ได๎ในอนาคต 

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของอนพัช  ทวิเมือง (2554) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของภาพลักษณ์ และความพึงพอใจในการให๎บริการตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎าธนาคารออมสิน” ซึ่งผลการวิจัย พบวํา “ความพึงพอใจในการให๎บริการ มี
อิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าธนาคารออมสิน ” สอดคล๎องกับผลการวิจัยของ  
สาธิยา เถื่อนวิถี (2555) ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอความ
ภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอสํวนประสมทาง
การตลาดบริการของบัตรสมาชิก M Generation ด๎านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความภักดีใน
การใช๎บัตรสมาชิก M Generation ของผู๎บริโภค ด๎านทัศนคติและด๎านพฤติกรรม ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 สอดคล๎องกับผลการวิจัยของมณฑิรา ศรีด๎วง (2552) ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง 
“ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ใน
อุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์ในกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผล การวิจัยพบวํา “ความพึงพอใจในการ
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ให๎บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าธนาคารออมสิน” สอดคล๎องกับ
ผลการวิจัยขอธัชพล ใยบัวเทศ (2556) ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให๎บริการที่สํงผลตํอความภักดีของลูกค๎าบริษัทหลักทรัพย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผลการวิจัย
พบวํา “ความพึงพอใจในคุณภาพการให๎บริการ สํงผลตํอความภักดีของลูกค๎าบริษัทหลักทรัพย์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) 
(Chitty & et al., 2007) ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพ
การให๎บริการ มีผลตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และนอกจากนี้ผลการ
ทดสอบสมมติฐานที่ได๎ ยังสอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดี
ของลูกค๎าของธีรพันธ์ โลํห์ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความ
จงรักภักดีของลูกค๎านั้น ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) 
ภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิตสินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและความไว๎วางใจ
(Trust) และความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

3. ความพึงพอใจด๎านราคา มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ความพึงพอใจด๎านราคา มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจาก ธุรกิจการบินของประเทศไทยในปัจจุบัน มีการ
แขํงขันอยํางรุนแรงเพื่อแยํงชิงลูกค๎า ให๎มาใช๎บริการกับสายการบินของตนเอง นโยบายที่แตํละสาย
การบินนํามาใช๎ จึงมักจะเป็นนโยบายด๎านราคา ดังนั้นถ๎าทางสายการบินไทยสมายล์ สามารถที่จะ
ทําให๎ลูกค๎าที่มาใช๎บริการรับรู๎ได๎วํา ราคาคําโดยสารของทางสายการบิน อยูํในระดับที่เหมาะสม
เมื่อเทียบกับการบริการที่ได๎รับ (เกิดความพึงพอใจด๎านราคา) ถึงแม๎วําระดับราคาคําโดยสารของ
ทางสายการบินไทยสมายล์ อาจจะสูงกวําสายการบินต๎นทุนตํ่าบางแหํงอยูํบ๎าง ลูกค๎าก็จะยังคงใช๎
บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป (เกดิความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์) 

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของดวงฤดี  อุทัยหอม (2559 ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่สํงผลตํอความภักดีตํอตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํ
ของลูกค๎าในเขตจังหวัดภาคใต๎ของประเทศไทย” ซึ่งผลการวิจัย พบวํา ความพึงพอใจด๎านราคา 
สามารถทํานายความภักดีตํอการใช๎บริการตัวแทนจําหนํายรถยนต์นั่งสํวนบุคคลวอลโวํได๎ ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคล๎องกับผลการวิจัยของสาธิยา เถื่อนวิถี (2555) ที่ได๎ทําการศึกษา
วิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M Generation 
ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผลการวิจัยพบวํา 
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ความพึงพอใจ ของผู๎บริ โภคที่มี ตํอสํวนประสมทางการตลาดบริการของบัตรสมาชิก  M 
Generation ด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎านราคา มีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M 
Generation ของผู๎บริโภค ด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) (Chitty & et al., 2007) 
ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผลตํอ
ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และนอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ ยัง
สอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าของธีรพันธ์  โลํห์
ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น 
ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิต
สินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและความไว๎วางใจ(Trust) และความเชื่อมโยง
ผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

4. ความพึงพอใจด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า
ไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ความพึงพอใจด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจากในปัจจุบัน สายการบินแตํ
ละแหํง มีชํองทางในการจองต๋ัวและชําระเงินที่หลากหลายใกล๎เคียงกัน นั่นก็คือ สามารถจองผําน
เวปไซต์ของทางสายการบินโดยตรง หรือจองผําน application ที่เกี่ยวข๎องกับการเดินทาง / 
ทํองเที่ยวที่มีให๎บริการอยูํเป็นจํานวนมากในปัจจุบัน รวมไปถึงชํองทางในการชําระเงินที่มีให๎เลือก
หลากหลายคล๎ายคลึงกัน ทั้งการจํายผํานบัตรเครดิต หรือการชําระผํานเคาน์เตอร์เซอร์วิสในร๎าน 
7-11 ทุกสาขา เป็นต๎น ดังนั้นการเพิ่มปัจจัยในสํวนนี้เข๎าไปอีก จึงไมํได๎สํงผลทําให๎ความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) เพิ่มสูงขึ้นแตํอยํางใด  

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของมณฑิรา ศรีด๎วง. (2552) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าของศูนย์บริการ
ตอบรับทางโทรศัพท์ ในอุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัย พบวํา 
ความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ไมํมีความสัมพันธ์
กับความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 

5. ความพึงพอใจด๎านการสํงเสริมการตลาด ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล ์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) 
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สาเหตุที่ความพึงพอใจด๎านการสํงเสริมการตลาด ไมํมีผลตํอความภักดีด๎านทัศนคติ 
(Attitude) แตํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจากกระบวนการในการสํงเสริม
การตลาดของทางสาย  การบินที่ลูกค๎าโดยสํวนใหญํให๎ความสนใจ คือ การสะสมไมล์การเดิน
ทางผํานบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส เพื่อนําไปแลกของรางวัล รวมไปถึงสิทธิพิเศษอ่ืนๆ เชํน การใช๎
ห๎องรับรอง และการอัพเกรดชั้นบัตรโดยสาร เป็นกิจกรรมที่สํงผลทําให๎ลูกค๎าเกิดความภักดีด๎าน
การกระทํา (Action) นั่นก็คือ ยังคงเดินทางกับสายการบินไทยสมายล์อยํางตํอเนื่อง สม่ําเสมอ 
และไมํเปลี่ยนไปเดินทางกับสายการบินอ่ืนที่เป็นคํูแขํง  

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของสาธิยา  เถื่อนวิถี (2555) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M 
Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพ มหานคร” ซึ่ง
ผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอสํวนประสมทางการตลาดบริการของบัตร
สมาชิก M Generation ด๎านการสํงเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตร
สมาชิก M Generation ของผู๎บริโภคด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) (Chitty & et al., 
2007) ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผล
ตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และนอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ 
ยังสอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดี ของลูกค๎าของธีรพันธ์ โลํห์
ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น 
ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิต
สินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและความไว๎วางใจ(Trust) และความเชื่อมโยง
ผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

6. ความพึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า
ไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตํไมํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) 

สาเหตุที่ความพึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน มีผลตํอความภักดีด๎าน
ทัศนคติ (Attitude) แตํไมํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจาก สายการบินเป็น
ธุรกิจที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการโดยตรง ตัวผู๎ให๎บริการ (ซึ่งในกรณีนี้ คือ บุคลากรของทางสาย
การบิน ทั้งพนักงานภาคพื้นดินท่ีอํานวยความสะดวกแกํผู๎โดยสารภายในทําอากาศยาน รวมไปถึง
พนักงานต๎อนรับที่ อํานวยความสะดวกแกํผู๎ โดยสารบนเครื่องบิน)  ถือได๎วําเป็นปัจจัยที่มี
ความสําคัญเป็นอยํางยิ่งตํอความสําเร็จของทางธุรกิจ ถ๎าพนักงานที่ให๎บริการสามารถสร๎างความ



  93 

ประทับใจ (First Impression) ให๎เกิดขึ้นกับลูกค๎าต้ังแตํขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบ
เอกสาร ดูแลเอาใจใสํและอํานวยความสะดวกขณะอยูํบนเครื่องบิน ไปจนถึงขั้นตอนในการ
ตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระ ก็จะสํงผลทําให๎ลูกค๎าที่มาใช๎บริการ เกิดทัศนคติที่ดีตํอสายการบิน 
และจะนําไปสูํความภักดีตํอสายการบินไทยสมายล์ได๎ในอนาคต ซึ่งปัจจัยในสํวนนี้ จะสํงผลตํอ
ความรู๎สึกนึกคิดของลูกค๎าที่มาใช๎บริการมากกวําสํงผลทางด๎านการกระทํา นั่นก็คือ ลูกค๎าที่มาใช๎
บริการจะพูดถึงสายการบินไทยสมายล์ในทางที่ดี แนะนําให๎ญาติพี่น๎อง เพื่อนสนิท หรือบุคคลที่
รู๎จักมาใช๎บริการกับทางสายการบิน แตกตํางจากปัจจัยทางด๎านการสํงเสริมการตลาด ที่จะสํงผล
โดยตรงตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action)  

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของสาธิยา  เถื่อนวิถี (2555) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M 
Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพ มหานคร” ซึ่ง
ผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอสํวนประสมทางการตลาดบริการของบัตร
สมาชิก M Generation ด๎านบุคคล มีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก  M 
Generation ของผู๎บริโภคด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ  0.05 
สอดคล๎องกับผลการวิจัยของ มณฑิรา ศรีด๎วง (2552) ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและ
ความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าของศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ ในอุตสาหกรรมสินเชื่อ
รถยนต์ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยพบวํา “ความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทาง
โทรศัพท์ด๎านพนักงาน มีความสัมพันธ์กับความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎านทัศนคติ และด๎าน
พฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05” สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer 
Satisfaction Index) (Chitty & et al., 2007) ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของ
ลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผลตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และ
นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ยังสอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอ
ความจงรักภักดีของลูกค๎าของธีรพันธ์ โลํห์ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญ
ที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎านั้น ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer 
Satisfaction) ภาพลักษณ์ของบริษัทผู๎ผลิตสินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและ
ความไว๎วางใจ(Trust) และความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

7. ความพึงพอใจด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตํอความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) แตํไมํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) 
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สาเหตุที่ความพึงพอใจด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตํอ
ความภักดีด๎านทัศนคติ (Attitude) แตํไมํมีผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจาก
ปัจจัยทางด๎านการสร๎าง  และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ทั้งการแตํงกายของพนักงานต๎อนรับ
บนเครื่องบิน รูปลักษณ์และสีสันของตัวเครื่องบิน ที่นั่งบนเครื่องบิน ตลอดจนอุปกรณ์อํานวยความ
สะดวกตํางๆ บนเครื่องบินที่มีความสวยงามและทันสมัย เป็นสิ่งที่ลูกค๎าที่มาใช๎บริการสามารถ
สังเกตเห็นได๎งํายกวําประเด็นอ่ืนๆ ซึ่งปัจจัยในสํวนนี้ อาจไมํได๎สํงผลตํอความภักดีด๎านการกระทํา 
(Action) นั่นก็คือ ไมํได๎กระต๎ุนให๎ลูกค๎ามาใช๎บริการบํอยครั้งขึ้น ดังเชํน ปัจจัยในสํวนของการ
สํงเสริมการตลาด แตํจะสํงผลตํอความรู๎สึกนึกคิดของลูกค๎าที่มาใช๎บริการมากกวํา นั่นก็คือ ลูกค๎า
ที่มาใช๎บริการจะพูดถึงสายการบินไทยสมายล์ในทางที่ดี  แนะนําให๎ญาติ  พี่น๎อง เพื่อนสนิท หรือ
บุคคลที่รู๎จักมาใช๎บริการกับทางสายการบิน และเมื่อใดที่ตนเองจะเดินทางโดยใช๎เครื่องบิน ก็จะนึก
ถึงสายการบินไทยสมายล์เป็นอันดับแรก 

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของสาธิยา  เถื่อนวิถี (2555) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และความพึงพอใจที่มีผลตํอความภักดีในการใช๎บัตรสมาชิก M 
Generation ของผู๎บริโภคโรงภาพยนตร์เครือ เมเจอร์ ซีนีเพล็กซ์ ในเขตกรุงเทพ มหานคร” ซึ่ง
ผลการวิจัยพบวํา ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอสํวนประสมทางการตลาดบริการของบัตร
สมาชิก M Generation ด๎านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับความภักดีในการใช๎บัตร
สมาชิก M Generation ของผู๎บริโภคด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 สอดคล๎องกับตัวแบบ ECSI (European Consumer Satisfaction Index) (Chitty & et al., 
2007) ที่ได๎อธิบายวํา ภาพลักษณ์และความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอคุณภาพการให๎บริการ มีผล
ตํอความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสินค๎าหรือบริษัทนั้นๆ และนอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ 
ยังสอดคล๎องกับแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดี ของลูกค๎าของ ธีรพันธ์ 
โลํห์ทองคํา (2547 : ออนไลน์) ที่ได๎อธิบายวํา “ปัจจัยสําคัญที่สํงผลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า
นั้น ประกอบไปด๎วย ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) ภาพลักษณ์ของ
บริษัทผู๎ผลิตสินค๎า (History with the company) ความเชื่อถือและความไว๎วางใจ(Trust) และ
ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding)” 

8. ความพึงพอใจด๎านกระบวนการในการให๎บริการ ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตรา
สินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) 

ความพึงพอใจด๎านกระบวนการในการให๎บริการ ไมํมีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า
ไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) เนื่องจากในปัจจุบัน สายการบิน
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แตํละแหํง มีวิธีการหรือขั้นตอนในการดําเนินงานด๎านตํางๆ เป็นไปตามมาตรฐานสากลที่ใกล๎เคียง
กัน เชํน ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสาร การตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระ รวมไปถึง
การสาธิตและให๎คําแนะนําการใช๎อุปกรณ์ตํางๆ บนเครื่องบิน เป็นต๎น ดังนั้นการเพิ่มปัจจัยในสํวนนี้
เข๎าไปอกี จึงไมํได๎สํงผลทําให๎ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎าน
การกระทํา (Action) เพิ่มสูงขึ้นแตํอยํางใด 

ซึ่งผลการศึกษาที่ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของมณฑิรา ศรีด๎วง. (2552) ที่ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าของศูนย์บริการ
ตอบรับทางโทรศัพท์ ในอุตสาหกรรมสินเชื่อรถยนต์ในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัย พบวํา 
ความพึงพอใจในศูนย์บริการตอบรับทางโทรศัพท์ด๎านชํองทางการจัดจําหนําย ไมํมีความสัมพันธ์
กับความภักดีตํอบริษัทสินเชื่อรถยนต์ด๎านทัศนคติ และด๎านพฤติกรรมที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
0.05 

9. ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) จะแตกตํางกันตาม
สถานภาพสมรสของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด จะมีระดับความภักดีตํ่ากวํา
ลูกค๎า ที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย /แยกกันอยูํ และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํม
ลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด ลูกค๎าที่เป็นเพศชาย มีความภักดีตํ่ากวําลูกค๎าเพศหญิง 

สาเหตุที่ลูกค๎าที่มีสถานภาพโสดและเป็นเพศชาย มีความภักดีตํอตราสินค๎าสายการ
บิน ไทยสมายล์ตํ่ากวําลูกค๎าในกลุํมอ่ืนๆ เนื่องจากลูกค๎าที่มีสถานภาพโสดและเป็นเพศชาย 
สามารถที่จะตัดสินใจเลือกสายการบินได๎ด๎วยตนเอง โดยไมํต๎องสอบถามความคิดเห็นของคํูสมรส 
หรือสมาชิกภายในครอบครัว ประกอบกับลักษณะนิสัยของเพศชายที่ชอบทดลองสิ่งใหมํๆมากกวํา
เพศหญิง จึงทําให๎มีโอกาสที่จะเปลี่ยนไปใช๎สายการบินอ่ืนๆ ได๎งํายกวําลูกค๎าเพศหญิงที่สมรสแล๎ว 
/ อยูํด๎วยกัน 

ซึ่ งผลการศึกษาที่ ไ ด๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของชิษณุชา  ศรีสวัส ด์ิ   ที่ ไ ด๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การภักดีตํอตราสินค๎าในธุรกิจเครือขําย กรณีศึกษา : บริษัทยูนิซิต้ี ซึ่ง
ผลการวิจัย พบวํา สถานภาพสมรส ที่แตกตํางกัน สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า สอดคล๎องกับ
ผลการวิจัยของเบญจาวดี กลิ่นธู ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ตํอ
ความภักดีในตราสินค๎าของลูกค๎าโทรศัพท์ เคลื่อนที่ Samsung ในเขตอําเภอหัวหิน จังหวัด
ประจวบขีรีขันธ์ ซึ่งผลการวิจัย พบวํา เพศที่แตกตํางกัน มีความภักดีในตราสินค๎าแตกตํางกัน และ
นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานที่ ไ ด๎  ยังสอดคล๎องกับแนวคิดและทฤษฎี เกี่ยวกับ
ประชากรศาสตร์ของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549, น. 41) ที่ได๎กลําวไว๎วํา “เพศหญิงและชาย มีความ
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แตกตํางกันอยํางมากในเรื่องคิด คํานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม กําหนด
บทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว๎ตํางกัน” 

10. ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) จะแตกตํางกัน
ตามสถานภาพของลูกค๎าที่ใช๎บริการ โดยลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด มีความภักดีตํอตราสินค๎าสาย
การบิน ไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ตํ่ากวําลูกค๎าที่สมรส / อยูํด๎วยกัน หยําร๎าง / หม๎าย /
แยกกันอยูํ และนอกจากนี้ยังพบวํา ในบรรดากลุํมลูกค๎าที่โสด ผู๎ที่ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของ
กิจการ และพนักงานบริษัทเอกชน มีความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) 
ตํ่ากวําลูกค๎าที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ 

สาเหตุที่ลูกค๎าที่มีสถานภาพโสด และประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ พนักงาน
บริษัทเอกชนมีความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ตํ่ากวําลูกค๎าในกลุํมอ่ืนๆ เนื่องจากลูกค๎าที่มี
สถานภาพโสด และประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ พนักงานบริษัทเอกชน สามารถที่จะ
ตัดสินใจเลือกสาย การบินได๎ด๎วยตนเอง โดยไมํต๎องสอบถามความคิดเห็นของคํูสมรส หรือสมาชิก
ภายในครอบครัว และคนกลุํมนี้อาจภาระหน๎าที่ที่ต๎องรับผิดชอบสูง จึงมักให๎ความสําคัญกับการ
เลือกสายการบินที่มีตารางการบินตรงกับชํวงเวลาที่ตนเองสะดวกในการเดินทางมากกวํา  

ซึ่งผลการศึกษาที่ ได๎สอดคล๎องกับผลการวิจัยของอัคร์วิชญ์  เชื้ออารย์   ที่ ไ ด๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลตํอความภักดีในตราสินค๎า “Greyhound” ของผู๎บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัย พบวํา ผู๎บริโภคที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความภักดีในตราสินค๎า 
Greyhound แตกตํางกัน สอดคล๎องกับผลการวิจัยของเบญจาวดี กลิ่นธู ที่ได๎ทําการศึกษาวิจัย
เรื่อง การศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ตํอความภักดีในตราสินค๎าของลูกค๎าโทรศัพท์เคลื่อนที่  
Samsung ในเขตอําเภอหัวหิน จังหวัดประจวบขีรีขันธ์ ซึ่งผลการวิจัย พบวํา อาชีพที่แตกตํางกัน มี
ความภักดีในตราสินค๎าแตกตํางกัน  สอดคล๎องกับผลการวิจัยของชิษณุชา  ศรีสวัสด์ิ ที่ ได๎
ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง การภักดีตํอตราสินค๎าในธุรกิจเครือขําย กรณีศึกษา :  บริษัทยูนิซิต้ี ซึ่ง
ผลการวิจัย พบวํา สถานภาพสมรสที่แตกตํางกัน สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎า และนอกจากน้ี
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ได๎ ยังสอดคล๎องกับแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ของ  
พรทิพย์ วรกิจโภคาทร (2529, น. 312 – 315) ที่ได๎กลําวไว๎วํา “ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ 
หมายถึง อาชีพ รายได๎ เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอทัศนคติ
และพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงานหลายเรื่องที่ได๎พิสูจน์แล๎ววํา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ
นั้น มีอิทธิพลตํอทัศนคติและพฤติกรรมของคน เชํน คนที่มีฐานะดีอาศัยอยูํในเมือง อาจมีโอกาส
เลือกสื่อได๎หลากหลายประเภทกวําและบํอยครั้งกวํา โดยเฉพาะการสื่อสารที่ต๎องเสียคําใช๎จําย”  
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจัย 
จากผลการศึกษาเรื่อง “การรับรู๎ภาพลักษณ์ ที่สํงผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย

สมายล”์ มีข๎อเสนอแนะที่ได๎จากการศึกษาวิจัยดังนี้ 
1. จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์  

ด๎านการบริการ (Product) พบวํา ข๎อที่มีความพึงพอใจสูงสุด ได๎แกํ ความรวดเร็วของการเสิรฟ์
อาหารและเครื่องดื่ม และข๎อท่ีลูกค๎ามีความพึงพอใจน๎อยที่สุด เมื่อเทียบกับประเด็นอ่ืนๆ คือ ระบบ
ความบันเทิงที่ให๎บริการบนเครื่องบิน 

จากผลการศึกษาที่ได๎ดังกลําว สายการบินไทยสมายล์ ต๎องพยายามรักษามาตรฐาน
ของความรวดเร็วในการเสิรฟ์อาหารและเครื่องด่ืมบนเครื่องบินเอาไว๎ นอกจากนี้จะต๎องมีการ
ปรับปรุงและพัฒนาระบบความบันเทิงที่ให๎บริการบนเครื่องบิน โดยอาจมีการเพิ่มคอนเทนต์ใหมํๆ 
ทั้งในสํวนของรายการ ที่นําสนใจ ภาพยนตร์ และเพลงที่กลุํมเป้าหมายชื่นชอบ รวมไปถึงการ
เลือกใช๎อุปกรณ์ที่มีคุณภาพมากกวําที่ใช๎อยูํในปัจจุบัน เพื่อที่จะสามารถสร๎างความความพึงพอใจ
สูงสุดให๎แกํลูกค๎าที่มาใช๎บริการ  

ซึ่งการปรับปรุง และพัฒนาการให๎บริการดังกลําว จะสํงผลดีกับทางสายการบินไทย
สมายล์ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว เนื่องจากในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบวํา ความพึงพอใจด๎าน
การบริการ มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ทั้งในด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการ
กระทํา (Action) โดยมีคําสัมประสิทธิ์ Beta เทํากับ 0.178 และ 0.275 ตามลําดับ 

2. จากการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 
ด๎านราคา (Price) พบวํา ข๎อที่มีความพึงพอใจสูงสุด ได๎แกํ การแจกแจงรายละเอียดของราคาคํา
โดยสารมีความชัดเจน ไมํมีคําใช๎จํายแฝง สํวนข๎อที่ลูกค๎ามีความพึงพอใจน๎อยที่สุด เมื่อเทียบกับ
ประเด็นอ่ืนๆ คือ ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับคํูแขํง 

จากผลการศึกษาที่ได๎ดังกลําว สายการบินไทยสมายล์ จะต๎องพยายามรักษาจุดเดํน
สําคัญที่ลูกค๎าที่มาใช๎บริการให๎ความพึงพอใจ นั่นก็คือ การแจกแจงรายละเอียดของราคาคํา
โดยสาร ซึ่งจะต๎องมีความชัดเจน ตรงไปตรงมา ไมํมีคําใช๎จํายแฝงเพิ่มเติมอีกในภายหลัง และ
นอกจากนี้ทางสายการบินไทยสมายล์ควรให๎ความสําคัญกับการสื่อสารการตลาดไปยังลูกค๎า
กลุํมเป้าหมาย เพื่อให๎ลูกค๎าที่เป็นกลุํมเป้าหมาย ได๎ทราบวํา สายการบินไทยสมายล์ไมํใชํสายการ
บินต๎นทุนตํ่า (Low Cost  Airline) ที่เน๎นการแขํงขันทางด๎านราคาเพียงอยํางเดียว แตํสายการบิน
ไทยสมายส์เป็นสายการบินที่ให๎บริการในรูปแบบที่เรียกวํา Full Service - Light Premium นั่นก็คือ 
เน๎นการเดินทางในระยะใกล๎ มีการให๎บริการเต็มรูปแบบ ในระดับราคาที่เหมาะสม ถึงแม๎วําราคา
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บัตรโดยสารของสายการบินไทยสมายล์ จะมีระดับราคาที่สูงกวําสายการบินอ่ืนๆ ที่เป็นคํูแขํง แตํก็
เป็นราคาที่รวมคําใช๎จํายทุกอยํางไว๎แล๎ว นอกจากนี้ผู๎โดยสารยังได๎รับการบริการ ทั้งทางด๎าน
ภาคพื้นดินและบนเครื่องอยํางค๎ุมคํา อาทิเชํน คําน้ําหนักกระเป๋าเดินทางถึง 20 กิโลกรัมตํอคน, 
การเลือกที่นั่งโดยที่ผู๎โดยสารสามารถเลือกได๎โดยไมํเสียคําใช๎จํายเพิ่มเติม มีบริการเครื่องด่ืม     
และอาหารวํางบนเครื่องบินตลอดระยะเวลาการเดินทาง รวมไปถึงสิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเป็น
สมาชิกบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส (บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของรางวัล การอัพเกรดชั้นโดยสาร การ
ใช๎ห๎องรับรอง เชํนเดียวกับของสายการบินไทย เป็นต๎น  

ซึ่งการกระทําดังกลําวจะสํงผลดีกับทางสายการบินไทยสมายล์ทั้งในระยะสั้นและ
ระยะยาว เนื่องจากผลของการศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบวํา ความพึงพอใจด๎านราคา มีผลตํอความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) และด๎านการกระทํา (Action) โดยมีคํา
สัมประสิทธิ์ Beta เทํากบั 0.198 และ 0.242 ตามลําดับ 

3. สายการบินไทยสมายล์ควรจัดให๎มีการฝึกอบรมพนักงาน ทั้งในสํวนของพนักงาน
ที่ให๎บริการบนภาคพื้นดิน พนักงานต๎อนรับที่ให๎บริการบนเครื่องบิน และนักบิน เพื่อพัฒนาทักษะ
และปรับปรุงการให๎บริการในด๎านตํางๆ อยํางตํอเนื่อง อาทิเชํน การเช็คอิน ชั่งน้ําหนัก และการ
โหลดสัมภาระจะต๎องมีความรวดเร็วและถูกต๎อง พนักงานต๎อนรับบนเครื่องบินต๎องดูแลเอาใจใสํ
ผู๎โดยสาร สามารถให๎คําแนะนํา  ในการใช๎อุปกรณ์รักษาความปลอดภัยประเภทตํางๆ และ
สามารถแก๎ไขปัญหาตํางๆ ที่เกิดขึ้นกับผู๎โดยสารได๎อยํางทันทํวงที เพื่อที่จะสามารถสร๎ างความ
ประทับใจ และความพึงพอใจสูงสุดให๎แกํลูกค๎าที่มาใช๎บริการได๎ตํอไปในอนาคต ซึ่งการพัฒนา
ดังกลําว จะสํงผลดีกับทางสายการบินไทยสมายล์ในระยะยาว เนื่องจาก ในการศกึษาวจิยัครัง้นี้ 
พบว่า ความพึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายลด๎์านทัศนคติ (Attitude) โดยมีคําสัมประสิทธิ์ Beta เทํากับ 0.198 

4. จากการวิเคราะห์ระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตราสินค๎าสายการบินไทย
สมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) พบวํา ข๎อที่มีระดับความภักดีสูงที่สุด ได๎แกํ ทํานจะแนะนําให๎
เพื่อนหรือญาติมาใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ และทํานจะพูดในทางบวกเกี่ยวกับสายการ
บินไทยสมายล์ สํวนข๎อที่ลูกค๎ามีความภักดีอยูํในระดับตํ่าที่สุด เมื่อเทียบกับประเด็นอ่ืนๆ คือ หาก
สายการบินไทยสมายล์ มีการปรับราคาคําบัตรโดยสารสูงขึ้น ทํานจะยังคงใช๎บริการกับสายการบิน
ไทยสมายล์ตํอไป 

จากผลการศึกษาดังกลําว แสดงให๎เห็นวํา ลูกค๎าที่มาใช๎บริการกับทางสายการบิน
ไทยสมายล์ โดยสํวนใหญํ มีความรู๎สึกที่ดีเกี่ยวกับการใช๎บริการกับทางสายการบิน เพราะพวกเค๎า
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ยินดีที่จะแนะนําให๎เพื่อนหรือญาติพี่น๎อง มาใช๎บริการกับทางสายการบิน และพูดถึงสายการบิน
ไทยสมายล์แตํในทางที่ดี แตํประเด็นเกี่ยวกับราคาคําบัตรโดยสาร อาจเป็นสาเหตุสําคัญที่ทําให๎
ผู๎บริโภคบางสํวนเปลี่ยนไปใช๎บริการกับทางสายการบินอ่ืนที่มีราคาตํ่ากวํา ทั้งๆ ที่ยังรู๎สึกดีกับการ
ใช๎บริการกับทางสายการบินไทยสมายล์ ดังนั้นสิ่งที่ทางสายการบินไทยสมายล์จะต๎องเรํงทําเป็น
กรณีเพิเศษ ก็คือ การสื่อสารการตลาดไปยังลูกค๎ากลุํมเป้าหมาย เพื่อให๎ลูกค๎าที่เป็นกลุํมเป้าหมาย
ได๎ทราบวํา เพราะเหตุใดราคาคําบัตรโดรสารของทางสายการบินไทยสมายล์ จึงอาจมีราคาที่สูง
กวําของคํูแขํง ต๎องชี้แจ๎งให๎ลูกค๎าทราบถึงผลประโยชน์หรือสิทธิพิเศษตํางๆ ที่เหนือกวําที่ลูกค๎าจะ
ได๎รับ อาทิเชํน ราคาบัตรโดยสารของสายการบินเป็นราคาที่รวมคําใช๎จํายทุกอยํางไว๎แล๎ว 
นอกจากน้ีผู๎โดยสารยังได๎รับการบริการ ทั้งทางด๎านภาคพื้นดินและบนเครื่องอยํางค๎ุมคํา รวมไปถึง
สิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเป็นสมาชิกบัตรรอยัล ออร์คิด พลัส (บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของรางวัล 
การอัพเกรดชั้นโดยสาร การใช๎ห๎องรับรอง เชํนเดียวกับของสายการบินไทย เป็นต๎น  

5. ถ๎าทางสายการบินไทยสมายล์ มีงบประมาณที่จํากัด สายการบินไทยสมายล์ 
สามารถเพิ่มความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎โดยการเน๎นไปที่การ
เพิ่มระดับความพึงพอใจด๎านราคา และด๎านบุคลากรของทางสายการบินเป็นพิเศษ เนื่องจากใน
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบวํา เป็น 2 ปัจจัยที่มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) มากที่สุด โดยมีคําสัมประสิทธิ์ Beta สูงที่สุดเทํากันที ่0.198 

6. ถ๎าทางสายการบินไทยสมายล์ มีงบประมาณที่จํากัด สายการบินไทยสมายล์ 
สามารถเพิ่มความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) ได๎โดยการเน๎นไปที่การ
เพิ่มระดับความพึงพอใจด๎านการบริการเป็นพิเศษ เนื่องจากในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ พบวํา เป็น
ปัจจัยที่มีผลตํอความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) มากที่สุด โดยมีคํา
สัมประสิทธิ์ Beta สูงที่สุดอยูํที่ 0.275 

7. ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์  ด๎านทัศนคติ 
(Attitude) คือ ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ความพึงพอใจด๎านการบริการ ความพึง
พอใจด๎านราคา ความพึงพอใจด๎านบุคลากรของทางสายการบิน และความพึงพอใจด๎านการสร๎าง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ซึ่งตัวแปรทั้ง 5 สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทย
สมายล์ ด๎านทัศนคติ (Attitude) ได๎ร๎อยละ 59.0 (Adjusted R2  = 0.590) อีกร๎อยละ 41.0 เป็นผล
มาจากตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไมํได๎นํามาพิจารณา 

8. ตัวแปรที่สามารถทํานายความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา 
(Action) คือ ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ ความพึงพอใจด๎านผลิตภัณฑ์ ความพึงพอใจ
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ด๎านราคา และความพึงพอใจด๎านการสํงเสริมการตลาด ซึ่งตัวแปรทั้ง 4 สามารถทํานายความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ ด๎านการกระทํา (Action) ได๎ร๎อยละ 55.8 (Adjusted R2  = 0.558) อีก
ร๎อยละ 44.2 เป็นผลมาจากตัวแปรอ่ืนๆ ที่ไมํได๎นํามาพิจารณา 

9. จากการวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ กับความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) พบวํา กลุํมลูกค๎าที่สมรสแล๎ว / อยูํด๎วยกัน เป็น
กลุํมที่ทางสายการบินไทยสมายล์ควรให๎ความสนใจเป็นกรณีพิเศษ เนื่องจาก เป็นกลุํมที่มีคําเฉลี่ย
ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) อยูํในระดับที่สูงที่สุด เมื่อเทียบกับกลุํม
อ่ืนๆ และนอกจากนี้ ยังพบวํา เป็นกลุํมที่มีคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานคํอนข๎างตํ่า ซึ่งแสดงวํา 
ความคิดเห็นของผู๎ใช๎บริการแตํละคนมีความใกล๎เคียงและสอดคล๎องกัน โดยทางสายการบินไทย
สมายล ์ควรเน๎นไปที่การสื่อสารทางการตลาด และจัดกิจกรรมสํงเสริมทางการตลาดกับกลุํมลูกค๎า
ที่สมรสแล๎ว / อยูํด๎วยกัน เชํน การลงโฆษณาสายการบินผํานทางสื่อสิ่งพิมพ์ เว็บไซต์ตํางๆ รวมไป
ถึงสื่อสังคมออนไลน์ที่มีเนื้อหาเกี่ยวข๎องกับครอบครัว การจัดแพคเกจบัตรโดยสารพร๎อมที่พักใน
ราคาพิเศษให๎กับกลุํมลูกค๎าที่ใช๎บริการเป็นครอบครัว และการเพิ่มสิทธิพิเศษสะสมไมล์เดิน
ทางผํานบัตรรอยัล ออร์คิด พลัสเป็นสองเทํา เมื่อเดินทางพร๎อมกับครอบครัว เป็นต๎น 

และนอกจากนี้กลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสดและเป็นเพศหญิง ถือได๎วําเป็นอีกกลุํม
หนึ่งที่ทางสายการบินไทยสมายล์ควรให๎ความสนใจ เนื่องจาก เป็นกลุํมที่มีคําเฉลี่ยความภักดีตํอ
ตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านทัศนคติ (Attitude) อยูํในระดับสูง และมีคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ไมํ
สูงจนเกินไป นอกจากนี้ยังมีลูกค๎าที่อยูํในกลุํมนี้เป็นจํานวนมาก ( 290 คน) โดยทางสายการบิน
ไทยสมายล์ ควรสื่อสารทางการตลาด และจัดกิจกรรมสํงเสริมทางการตลาดกับกลุํมลูกค๎าที่มี
สถานภาพโสดและเป็นเพศหญิง   เชํน การลงโฆษณาสายการบินผํานทางสื่อสิ่งพิมพ์ เว็บไซต์
ตํางๆ รวมไปถึงสื่อสังคมออนไลน์ที่มีเนื้อหาเกี่ยวข๎องกับรูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ของ
เพศหญิง รวมไปถึงการใช๎พรีเซนเตอร์มีชื่อเสียงที่กลุํมลูกค๎าที่มีสถานภาพโสดและเป็นเพศหญิงให๎
ความสนใจ เป็นต๎น 
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10. จากการวิเคราะห์ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ กับความภักดี
ตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) พบวํา กลุํมลูกค๎าที่สมรสแล๎ว / อยูํด๎วยกัน เป็น
กลุํมที่ทางสายการบินไทยสมายล์ควรให๎ความสนใจเป็นกรณีพิเศษ เนื่องจาก เป็นกลุํมที่มีคําเฉลี่ย
ความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) อยูํในระดับที่สูงที่สุด เมื่อเทียบกับ
กลุํมอ่ืนๆ และนอกจากนี้ ยังพบวํา เป็นกลุํมที่มีคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ไมํสูงจนเกินไป ซึ่ง
แสดงวํา ความคิดเห็นของผู๎ใช๎บริการแตํละคนมีความใกล๎เคียงและสอดคล๎องกัน โดยทางสายการ
บินไทยสมายล์ ควรเน๎นไปที่การสื่อสารทางการตลาด และจัดกิจกรรมสํงเสริมทางการตลาดกับ
กลุํมลูกค๎าที่สมรสแล๎ว / อยูํด๎วยกัน เชํน   การลงโฆษณาสายการบินผํานทางสื่อสิ่งพิมพ์ เว็บไซต์
ตํางๆ รวมไปถึงสื่อสังคมออนไลน์ที่มีเนื้อหาเกี่ยวข๎องกับครอบครัว การจัดแพคเกจบัตรโดยสาร
พร๎อมที่พักในราคาพิเศษให๎กับกลุํมลูกค๎าที่ใช๎บริการเป็นครอบครัว และการเพิ่มสิทธิพิเศษสะสม
ไมล์เดินทางผํานบัตรรอยัล ออร์คิด พลัสเป็นสองเทํา เมื่อเดินทางพร๎อมกับครอบครัว เป็นต๎น 

และนอกจากนี้ในระยะยาว ทางสายการบินไทยสมายล์ควรให๎ความสนใจกลุํมลูกค๎า
ที่มีสถานภาพโสด และเป็นผู๎ที่ประกอบธุรกิจสํวนตัว หรือพนักงานบริษัทเอกชน เนื่องจากเป็นกลุํม
ที่มีคําเฉลี่ยความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) อยูํในระดับที่ตํ่า และมีคํา
สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ไมํสูงจนเกินไป นอกจากนี้ยังมีลูกค๎าที่อยูํในกลุํมนี้เป็นจํานวนมาก (260 
คน) ซึ่งแสดงให๎เห็นวํา คนกลุํมนี้โดยสํวนใหญํ มีความคิดเห็นที่ใกล๎เคียงกัน นั่นก็คือ ยังมีความ
ภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ด๎านการกระทํา (Action) ไมํมากนัก โดยควรเน๎นไปที่การสื่อสารทาง
การตลาด และจัดกิจกรรมสํงเสริมทางการตลาดกับกลุํมลูกค๎าโสดที่ประกอบธุรกิจสํวนตัว //
พนักงานบริษัทเอกชน เชํน การโฆษณา ประชาสัมพันธ์สายการบิน การจัดกิจกรรมชิงรางวัล ต๋ัว
เครื่องบินไปกลับพร๎อมแพ็คเกจทัวร์ รํวมกับสื่อประเภทตํางๆ ที่คนกลุํมดังกลําวนี้ให๎ความสนใจ 
เชํน เว็บไซต์ตํางๆ รวมไปถึงสื่อสังคมออนไลน์ ที่มีเนื้อหาเกี่ยวข๎องกับรูปแบบการดําเนินชีวิต 
(Lifestyle) เพื่อให๎คนกลุํมดังกลําวได๎มีโอกาสทดลองมาใช๎บริการกับทางสายการบิน และได๎รับรู๎วํา
สายการบินไทยสมายส์เป็นสายการบินท่ีให๎บริการเต็มรูปแบบในระดับราคาที่เหมาะสม ก็จะ
นําไปสูํความพึงพอใจ และเกิดเป็นความภักดีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ได๎ในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครั้งต่อไป 

1. ควรที่จะมีการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ และระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอตรา
สินค๎า สายการบินไทยสมายล์ อยํางตํอเนื่องสม่ําเสมอ เนื่องจากความพึงพอใจ และระดับความ
ภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ในด๎านตํางๆ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข๎องกับความรู๎สึกนึกคิด
ของลูกค๎าแตํละคนที่มาใช๎บริการ ซึ่งสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงไปได๎ตลอดเวลา 

2. ควรที่จะมีการขยายขอบเขตของการศึกษาวิจัย จากเดิมที่จะทําการศึกษาเฉพาะ
ลูกค๎าชาวไทยเทํานั้น มาเป็นทั้งลูกค๎าชาวไทยและชาวตํางชาติ เพื่อที่ทางสายการบินไทยสมายล์
จะได๎ทราบถึงความแตกตํางของความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทย
สมายล์ด๎านตํางๆ วํามีความใกล๎เคียงหรือแตกตํางกันในประเด็นใดบ๎าง เพื่อที่ทางสายการบินไทย
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สมายล์จะได๎นําไปใช๎ในการปรับปรุงการให๎บริการ เพื่อที่จะสามารถสร๎างความประทับใจและ
ความพึงพอใจสูงสุด จนเกิดเป็นความภักดีที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ได๎ในอนาคต 

3. ควรที่จะมีการศึกษาถึงระดับความพึงพอใจ และระดับความภักดีของลูกค๎าที่มีตํอสาย
การบินอ่ืนในด๎านตํางๆ วําลูกค๎าที่มาใช๎บริการ มีความพึงพอใจในด๎านตํางๆ อยูํในระดับใด และมี
ระดับความพึงพอใจที่คล๎ายคลึงกัน หรือแตกตํางกันในด๎านใดบ๎าง ทั้งนี้เพื่อที่ทางสายการบินไทย
สมายล์ จะสามารถนําผลที่ได๎จากการศึกษาวิจัย ไปใช๎เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให๎บริการของทางสายการบินเพื่อที่จะสามารถสร๎างความความประทับใจ  และความพึงพอใจ
สูงสุดให๎แกํลูกค๎าที่มาใช๎บริการ 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 

 
แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นสํวนหนึ่งของการศึกษาในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร ข๎อมูลที่ทํานตอบในแบบสอบถามนี้  จะถูกเก็บเป็น
ความลับ และนํามาใช๎ประโยชน์การศึกษาในเรื่องนี้เทํานั้น ผู๎วิจัยขอขอบพระคุณอยํางสูงที่สละ
เวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 
แบบสอบถามประกอบด้วยค าถาม 4 ส่วนดังนี้ 

สํวนที ่1 ข๎อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ / ภูมิศาสตร์ ของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
สํวนที ่2 ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
สํวนที ่3 ความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 
สํวนที ่4 ความภักดีที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 

ส่วนที ่1  ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง :  โปรดให๎รายละเอียดเกี่ยวกับตัวทําน โดยทําเครื่องหมาย () ลงใน □ ตามความเป็น
จริงสําหรับตัวทําน 

1. เพศ  
□ 1. ชาย     □ 2. หญิง 

2. อาย ุ
□ 1. ตํ่ากวํา 20 ปี    □ 2. 20 – 29 ปี 

□ 3. 30 – 39 ปี    □ 4. 40 – 49 ปี 
□ 5. ต้ังแตํ 50 ปีขึ้นไป 

3. สถานภาพสมรส 

□ 1.โสด     □ 2. สมรส / อยูํด๎วยกัน 
□ 3. หยําร๎าง / หม๎าย /แยกกันอยู ํ

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

□ 1. ตํ่ากวําปริญญาตรี    □ 2. ปริญญาตร ี
□ 3. สูงกวําปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 

□ 1. นักเรียน/นักศึกษา   □ 2. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
□ 3. พนักงานบริษัทเอกชน    □ 4. ประกอบธุรกิจสํวนตัว/เจ๎าของกิจการ 
□ 5. อ่ืนๆ 

6. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 

□ 1. ตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท  □ 2. 20,001 – 40,000 บาท 
□ 3. 40,001 – 60,000 บาท   □ 4. 60,001– 80,000 บาท 

□ 5. มากกวํา 80,000 บาทขึ้นไป 
7. จังหวัดที่อาศัยอยูํในปัจจุบัน....................................................... 
 
ส่วนที ่2  ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 
ค าชี้แจงโปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชํองที่ตรงกับความเป็นจริงของทํานมากที่สุด เพียง
คําตอบเดียว 

ภาพลักษณ์ของสายการบินไทยสมายล์ 

ระดับของความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อย่างย่ิง 

(4) 

เห็นดว้ย 
(3) 
 

ไม ่
เห็นดว้ย 

(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง  

(1) 
1. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินท่ีให๎บริการ  
เต็มรูปแบบ 

    

2. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินท่ีมีระดับราคา
เหมาะสมคุ๎มคํา 

    

3. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินชั้นนํา 
ของภูมิภาคอาเซียน 

    

4. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินท่ีมีชื่อเสียงและ
เป็นที่ร๎ูจักของบุคคลทั่วไป 

    

5. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินท่ีม ี
ความทันสมัย  

    

6. สายการบินไทยสมายล์ เป็นสายการบินท่ีมีการบริการท่ี
เป็นกันเอง  
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ส่วนที ่3  ความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอสายการบินไทยสมายล์ 
ค าชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชํองที่ตรงกับความเป็นจริงของทํานมากที่สุด เพียง
คําตอบเดียว 

ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ                
สายการบินไทยสมายล์ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สดุ 

(4) 
มาก  
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด (1) 

ด้านผลิตภัณฑ์     

1. ความรวดเร็วของการเสิรฟ์อาหารและเครื่องดื่ม     
2. คุณภาพอาหารและเครื่องดื่มที่ให๎บริการบนเทีย่วบิน     
3. ความตรงตํอเวลาของเที่ยวบิน     
4. ความเหมาะสมของตารางการบินและความถี่             
ของเที่ยวบิน 

    

5. ระบบความบันเทิงทีใ่ห๎บริการบนเครื่องบิน     
6. ความสะดวกสบายของที่นั่งโดยสาร     

ด้านราคา     

7. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทยีบกับ 
เส๎นทางบิน 

    

8. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทยีบกับบริการท่ี
ได๎รับ 

    

9. ราคาคําโดยสารมีความเหมาะสมเมื่อเทยีบกับคูํแขํง     
10. การแจกแจงรายละเอยีดของราคาคําโดยสาร 
มีความชัดเจน ไมํมีคาํใช๎จาํยแฝง 

    

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย     

11. สายการบินเปิดให๎บริการจําหนํายตัว๋ในชํองทาง 
ที่หลากหลาย 

    

12. สามารถชาํระเงินได๎หลากหลายชํองทาง เชํน   ชาํระ
ผํานบัตรเครดติ/เดบติ เคาน์เตอรเ์ซอร์วซิ หรือชําระผําน
ชํองทาง LINE PLAY 

    

ด้านการส่งเสริมการตลาด      

13. การโฆษณาสายการบินผํานส่ือทางอินเทอร์เนต เชํน 
การโฆษณาผํานเว็บไซตต์ํางๆที่เกี่ยวข๎องกับการเดินทาง, 
ทํองเที่ยว เป็นต๎น 
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ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ                
สายการบินไทยสมายล์ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สดุ 

(4) 
มาก  
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด (1) 

14. การแจ๎งขาํวสารตํางๆ ของทางสายการบินผํานทาง        
ส่ือสังคมออนไลน ์เชํน เฟสบุ๏คอนิสตาแกรม 

    

15. การแจ๎งขาํวสารหรือมอบสํวนลดพิเศษตํางๆ               
ให๎กับผ๎ูที่เคยใช๎บริการกับทางสายการบิน ผํานทาง 
application line 

    

16. สิทธิพิเศษที่ได๎รับจากการเปน็สมาชิกบตัรรอยัล ออร์คิด 
พลัส (บัตรสะสมไมล์) เชํน แลกของรางวัลการอัพเกรดชั้น
โดยสาร การใช๎ห๎องรับรอง เชํนเดยีวกับของสายการบินไทย 

    

17. การจัดกจิกรรมพเิศษตํางๆ ของสายการบิน เชํน  
งานรักคุณเทาํฟ้าเพื่อแนะนําเสนทางบินและจาํหนํายบัตร
โดยสารราคาพิเศษ 

    

18. การจัดบูทตามงานตาํงๆ เชํน งานไทยเที่ยวไทย  
งานเทีย่วทัว่ไทยไปท่ัวโลกเพื่อจาํหนํายบัตรโดยสาร  
ราคาพเิศษ 

    

19. การจัดแพคเกจราคาบัตรโดยสารพร๎อมที่พัก               
ในราคาพิเศษ 

    

ด้านบุคลากรของทางสายการบิน     

20. พนักงานมีความรู๎ เป็นมืออาชีพ แก๎ไขปัญหาได๎ด ี     
21. พนักงานดูแลเอาใจใสํผ๎ูโดยสารอยํางดี     
22. บุคลิกภาพของพนักงานท่ีใหบ๎ริการ     
23. การบังคับเครื่องบินของนักบนิ     

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ     

24. รูปลักษณ์และสีสันของที่นั่งบนเครื่องบินมคีวามโดดเดํน      
25. อุปกรณ์อํานวยความสะดวกบนเครื่องบินมคีวาม
ทันสมัย และสามารถใชง๎านได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 

    

26. รูปลักษณ์และสีสันของตวัเครื่องบิน มีความสวยงาม
และทันสมัย 

    

27.  การแตงํกายของพนักงานตอ๎นรับบนเครื่องบิน     
28. เคาน์เตอร์ของสายการบินมคีวามทันสมัย สวยงาม และ
สามารถสังเกตได๎งาํย 
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ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ                
สายการบินไทยสมายล์ 

ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สดุ 

(4) 
มาก  
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อย
ที่สุด (1) 

ด้านกระบวนการในการให้บริการ      

29. ระบบการจองบัตรโดยสารสะดวกรวดเร็ว     
30. ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารสะดวก
รวดเรว็ 

    

31. ขั้นตอนในการตรวจเช็ครับกระเป๋าสัมภาระงําย และ
รวดเรว็ 

    

32. การสาธิตและใหค๎ําแนะนําการใช๎อุปกรณ์ตาํงๆ  บน
เครื่องบิน (เชํน เข็มขัดนิรภัย/หน๎ากากออกซิเจน /เสื้อชชูีพ ) 
ชัดเจนและเขา๎ใจงาํย 

    

 
ส่วนที ่4  ความภักดีที่มีตํอตราสินค๎าไทยสมายล์ 
ค าชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชํองที่ตรงกับความเป็นจริงของทํานมากที่สุด เพียง
คําตอบเดียว 

ความภักดีที่มีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 

ระดับของความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อย่างย่ิง  

(4) 

เห็นดว้ย 
(3) 

ไม ่
เห็นดว้ย 

(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง  

(1) 

ด้านทัศนคติ     

1. ทํานมีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให๎บริการ                   
ของสายการบินไทยสมายล ์

    

2. ทํานมีความรู๎สึกภาคภูมใิจที่ได๎เดินทางกับสายการบิน
ไทยสมายล ์

    

3. สายการบินไทยสมายล์เป็นสายการบินท่ีดีที่สุด               
ในความคิดของทําน 

    

ด้านการกระท า     

4. ทํานจะแนะนาํใหเ๎พื่อนหรือญาติมาใช๎บริการ                
กับสายการบินไทยสมายล ์

    

5. ทํานจะพูดในทางบวกเกีย่วกับสายการบิน                  
ไทยสมายล ์
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ความภักดีที่มีต่อตราสินค้าไทยสมายล์ 

ระดับของความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อย่างย่ิง  

(4) 

เห็นดว้ย 
(3) 

ไม ่
เห็นดว้ย 

(2) 

ไม่เหน็ดว้ย
อย่างย่ิง  

(1) 
6. ทํานจะยงัคงใช๎บริการกับทางสายการบินไทยสมายล์ 
ถึงแมจ๎ะมีบคุคลอื่น แนะนําให๎ทํานใช๎บริการกับสาย           
การบินอื่น 

    

7. หากสายการบินไทยสมายล์ มกีารปรับราคาคาํบัตร
โดยสารสูงขึ้น ทํานจะยังคงใช๎บรกิารกับสายการบิน    
ไทยสมายล์ตํอไป 

    

8. หากสายการบินอื่น มีการจดัรายการสํงเสริมการขาย   
ทํานจะยงัคงใช๎บริการกับสายการบินไทยสมายล์ตํอไป 

    

9. หากสายการบินไทยสมายล์ มรีาคาคําบัตรโดยสาร           
สูงกวาํของสายการบินอื่นๆ ทํานจะยังคงใช๎บริการกับ 
สายการบินไทยสมายล์ตํอไป 

    

 
 



 

ประวัติผ๎ูเขีย น 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวพลอยปภัส อริยะกมลรัตน์ 
วัน เดือน ปี เกิด 19 ตุลาคม พ.ศ. 2532 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา 2551-2554 ศิลปศาสตรบัณฑิต (การละคอน)  

จาก มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์   
2558 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (การตลาด)   
จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ที่อยู่ปัจจุบัน 223/434 ซอย 12  หมูํบ๎าน ทิพมาศ เสรี-บางนา ต.บางเพรียง อ.บางบํอ  
จ.สมุทรปราการ 10560   
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