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น้ี โดยการใหค้  าปรึกษาที่ดีมาโดยเสมอมา พร้อมทั้งไดช่้วยเหลือในการแนะแนวทางในการวเิคราะห์
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 งานวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการใหบ้ริการของสายการ
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การศึกษาวิจยัเชิงปริมาณโดยเก็บการใหค้ะแนนการรีวิวความพึงพอใจจากเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระเบียบวิธีวิจยั จ  านวน 991 ชุด ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลของผูโ้ดยสาร
ท่ีรีวิวคะแนนความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายล์โดยใชภ้าษาไทยและภาษาองักฤษแลว้น ามา
วิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมานและน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมคอมพวิเตอร์
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (IBM SPSS Statistics V.21.x64)ในการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บ
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สมมติฐานใช้สถิติ (Independent Sample t-test) และวดัระดับความสัมพนัธ์โดยหาค่าความสัมพนัธ์โดยใช้เก่ียวกบั
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันท่ีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05                       
 จากผลงานวิจยัสรุปไดว้่า 1) ผูโ้ดยสารท่ีรีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาท่ีต่างกนัจะมีความพึง
พอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายล์และความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นความ
บนัเทิงในเท่ียวบินท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัยะส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 2) ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นท่ีวาง
ขาของท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน มีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย  
 ปัจจุบนัในยุคท่ีผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการเลือกรับบริการจากสายการบินหลากหลายมากข้ึน ธุรกิจ
การบินจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการใหต้อบโจทยต่์อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
อยูเ่สมอเพื่อใหผู้โ้ดยสารไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด 

  

ค าส าคญั : ความพงึพอใจ / สายการบิน / การบริการ  
 
66 หนา้  



ง 
 

 

สารบัญ 
 

 
                                                                                                                                                       หน้า 
กิตติกรรมประกาศ                                                                                                                               ข 
บทคดัย่อ                                                                                                                                             ค 
สารบัญ                                                                                                                                                 ง 
สารบัญตาราง                                                                                                                                      ช 
สารบัญรูปภาพ                                                                                                                                    ฌ 
บทที่ 1  บทน า                                                                                                                                       1 

1.1 ที่มาและความส าคญัของปัญหา                                                                                        1 
1.2 ค าถามงานวจิยั                                                                                                                  4 
1.3 วตัถุประสงคง์านวจิยั                                                                                                        4 
1.4 ประโยชน์ที่คาดวา่ไดรั้บ                                                                                                   4 
1.5 ขอบเขตงานวจิยั                                                                                                                5 
1.6 สมมติฐานงานวจิยั                                                                                                            5 
1.7 ตวัแปรที่ใชศ้ึกษา                                                                                                              9 
1.8 กรอบการวจิยั                                                                                                                  11 
1.9 นิยามศพัท ์                                                                                                                      12 

บทที่ 2  แนวคดิ ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง                                                                                  14 

             2.1  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้ง                                                                                         14 
                     2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบัอุตสาหกรรมการบิน                                                                    14 
                     2.1.2 ทฤษฎีความแตกต่างระหวา่งบุคคล                                                                       15               
                     2.1.3 แนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ                                                                              16                                                                         
                              2.1.3.1 ความพงึพอใจของผูรั้บบริการ                                                                  17 
                              2.1.3.2 ดชันีการวดัความพงึพอใจ                                                                        18 
                              2.1.3.3 ประโยชน์จากการจดกัารความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ                           19 
              2.2 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง                                                                                                          19 



จ 
 

           สารบัญ (ต่อ) 
 
 

หน้า 
บทที่ 3   ระเบียบวิธีด าเนินการวิจัย                                                                                                   23    
                3.1 การเก็บขอ้มูลของประชากร                                                                                            23 
              3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั                                                                                                    24 
                3.3 ขั้นตอนในการสร้างคุณภาพของเคร่ืองมือ                                                                     25                                                                                                                         
                3.4 วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล                                                                                               25 
                3.5 ตัวแปรที่ศึกษาในการวิจัย                                                                                               26 
                3.6 การวิเคราะห์ข้อมูล                                                                                                      27 
                3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล                                                                                   27 
                3.8 สมมติฐานการวิจัย                                                                                                       28 
บทที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมลู                                                                                                            33 
              ส่วนที่ 1   การวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ใช้บริการของสายการบินไทยสมายล์                    33       
              โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisor 
              ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐานความพึงพอใจของผู้โดยสาร      34 
              ที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความ 
              พึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisor 
บทที่ 5  สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และ ข้อเสนอแนะ                                                                     50 
             5.1 สรุปผลการวิจัย                                                                                                                50 
                   5.1.1 ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายลโ์ดยการรีววิ                               50 
                            คะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor                                             50 
                    5.1.2 สรุปผลการตรวจสอบสมมติฐาน                                                                          50 
             5.2 อภิปรายผล                                                                                                                      52 
             5.3 ข้อเสนอแนะในแผนกลยุทธ์ของไทยสมายล์ในอนาคต                                                  54 
             5.4 ข้อจ ากัดและขอ้เสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังต่อไป                                         55 
บรรณานุกรม                                                                                                                                      56 
ภาคผนวก                                                                                                                                           59 
             ภาคผนวก ก  แบบสอบถาม                                                                                                    60         



ฉ 
 

              สารบัญ (ต่อ) 
 

 
หน้า 

          ภาคผนวก ข  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม                                                                63 
                                คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS  
                                (IBM SPSS Statistics V.21.x64) 
ประวัติผู้วจัิย                                                                                                                                     66 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช 
 

 
    

สารบัญตาราง 
 
 
ตารางที่                                                                                                                                            หน้า 

1    แสดงจ านวนและร้อยละผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจต่อ                                          34                             
      การให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่าน 

           ทางเว็บไซต์ TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ       
2   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                 35     
     โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความนั่งสบาย 
3   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                 36                       
     โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านการบริการลูกค้า 
4   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                 37      
    โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความสะอาด 

          ของสายการบิน 
      5   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                38       

     โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านอาหารและ 
      เครื่องดื่ม 
6   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                 39             
     โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านที่วางขาของ 
      ที่นั่งบนเคร่ืองบิน 

     7    การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                40 
           โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความบันเทิง 
           ในเที่ยวบิน    
     8   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจ                                 41      

    โดยใช้ภาษาที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความคุ้มค่าของเงิน 
9   การทดสอบความแตกต่างระหว่างผู้โดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษา              42  
     ที่ต่างกันกับความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านการบริการเชคอินและการขึ้นเครื่อง 

 



ซ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

 
ตารางที่                                                                                                                                       หน้า 

          10    การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความนั่ง            46 
            สบายกับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ 

          11    การแสดงผลค่าเฉล่ียโดยรวมของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการ                        63               
                  ใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายล ์
          12   การแสดงผลค่าเฉล่ียของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการ                        64 
                 ของสายการบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความ 
                 พงึพอใจเป็นภาษาไทยและโดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจเป็นภาษาองักฤษ       
          13    การแสดงผลค่าสถิติ Independent Samples Test ที่ใชท้ดสอบสมมติฐานที่ 1                   65 
          14    การแสดงผลค่าสถิติ Correlations ที่ใชท้ดสอบสมมติฐานที่ 2                                                65 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฌ 
 

 
สารบัญรูปภาพ 

 
 

ภาพที่                                                                                                                                         หน้า      
   1    การคาดการณ์ปริมาณผูโ้ดยสารในทวปีเอเชียและจ านวน                                                    1 

            เคร่ืองบินทัว่โลกระหวา่งปี ค.ศ. 2016-2036 
    2   กรอบแนวคิดความสมัพนัธข์องตวัแปรใน                                                                           11 
         การวจิยัของการศึกษาความแตกต่างเร่ืองความพงึพอใจ 
         ของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทย 
         สมายลร์ะหวา่งผูท้ี่แสดงความคิดเห็นโดยใชภ้าษาองักฤษ 
         และภาษาไทย                                                                                                               
    3   กรอบแนวคิดของการศึกษาระดบัความสมัพนัธข์องความ                                                  12 
         พงึพอใจในการบริการของสายการบินไทยสมายลใ์นดา้นต่างๆ 
    4   วงจรการเกิดความพงึพอใจของบุคคล                                                                                                            17 

          5   แบบสอบถามความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการ                                         60 
               ของสายการบินไทยสมายลโ์ดยการรีววิคะแนนความพงึพอใจ  

         ผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor 

 
      

 



1 
 

 
บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในหลายปีที่ผ่านมาการขนส่งทางอากาศมีอตัราการเจริญเติบโตที่สูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง
อยา่งมีนัยส าคญั ในปี ค.ศ. 2017 พบว่ามีอตัราการเจริญเติบโตของการขนส่งทางอากาศเพิ่มขึ้นถึง 
7.6% เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า (International Air Transport Association, 2560) จากที่ผ่านมาจะเห็น
ได้ว่าปริมาณของผู ้โดยสารที่ เดินทางในทวีปเอเชียมีจ านวนเพิ่มสูงขึ้ นมากเร่ือยๆ โดยทาง
บริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองบินรายใหญ่ของโลกอยา่ง Airbus ไดค้าดการณ์ปริมาณผูโ้ดยสารในทวีปเอเชีย
ตั้งแต่ปี ค.ศ. 2016 – ค.ศ. 2036 จากจ านวน 1,150 ลา้นที่นัง่ในปี ค.ศ. 2016 เพิม่สูงขึ้นเป็น 4,100 ลา้น
ที่นั่งในปี ค.ศ 2036 ในขณะที่จ  านวนเคร่ืองบินทัว่โลกก็มีปริมาณความตอ้งการที่สูงขึ้นเพื่อรองรับ
อุปสงคใ์นตลาด จากปริมาณเคร่ืองบินในตลาดโลกในปี ค.ศ. 2016 มีจ  านวน 6,139 ล า และจะเพิ่ม
สูงขึ้ นในปี ค.ศ. 2036 เป็นจ านวน 16,977 ล า ในขณะที่บริษัทผูผ้ลิตเคร่ืองบิน Boeing ซ่ึงเป็น
บริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองบินรายใหญ่อีกรายไดค้าดการณ์ปริมาณผูโ้ดยสารในทวีปเอเชียในปี ค.ศ. 2016 
จากจ านวน 1,600 ลา้นที่นัง่ เพิม่เป็น5,500 ลา้นที่นัง่ในปี ค.ศ 2036 และจะมีปริมาณจ านวนเคร่ืองบิน
ทัว่โลกในปี ค.ศ. 2016 จาก 6,830 ล าเพิม่ขึ้นเป็น 17,520 ล าในปี ค.ศ 2036  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภำพที่ 1 การคาดการณ์ปริมาณผูโ้ดยสารในทวปีเอเชียและจ านวนเคร่ืองบินทัว่โลกระหวา่งปี   

       ค.ศ. 2016-2036 
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 อุตสาหกรรมการบินในปัจจุบนัมีอตัราการแข่งขนัที่สูงขึ้นอยา่งมากเม่ือเทียบกับใน
อดีตเน่ืองจากปริมาณของสายการบินภายในอุตสาหกรรมมีจ านวนเพิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลท าให้
ผูโ้ดยสารมีทางเลือกในการตดัสินใจใชบ้ริการจากสายการบินไดห้ลากหลายมากยิง่ขึ้น ประกอบกบั
การเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยซ่ึีงส่งผลต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินค่อนขา้งมาก  
สายการบินหลายแห่งจึงตอ้งหนัมาปรับกลยทุธ์ในการด าเนินธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัยคุสมยัและการ
ปรับปรุงคุณภาพในการด าเนินงานเพือ่ใหต้อบสนองความพงึพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการใหม้ากที่สุด ทั้งใน
เร่ืองของ ความปลอดภยัในการปฏิบติัการบิน การท ากิจกรรมส่งเสริมการขาย การปรับราคาเพื่อ
ดึงดูดต่อการตดัสินใจของผูใ้ช้บริการ การร่วมพนัธมิตรระหว่างสายการบิน ความสะดวกและ
รวดเร็วในการให้บริการ การเพิ่มเส้นทางการบินให้หลากหลายเพื่อให้ถึงกลุ่มเป้าหมาย รวมไปถึง
การเพิม่จ  านวนเที่ยวบินเพือ่รองรับปริมาณผูโ้ดยสารที่เพิม่มากขึ้นและควรเพิม่เร่ืองการปรับปรุงการ
บริการของสายการบินไทยสมายลใ์หผู้โ้ดยสารไดรั้บความพงึพอใจสูงสุด  
 บริษทั ไทยสมายล์ แอร์เวยจ์  ากดั หรือที่เรียกกนัว่าสายการบินไทยสมายล์ซ่ึงเป็นสาย
การบินระดับภูมิภาค ก่อตั้งขึ้นเม่ือปี ค.ศ 2011 ปัจจุบนัด าเนินธุรกิจการขนส่งทางอากาศทั้ งใน
ประเทศและระหวา่งประเทศ โดนมุ่งเนน้การปฏิบติัการบินในภูมิภาคเอเชียเป็นหลกั 
 ปัจจุบนัสายการบินไทยสมายลมี์เสน้ทางการบินภายในประเทศทั้งหมด 10 เสน้ทางบิน 
โดยมีฐานการปฏิบติัการบินหลกัอยูท่ี่สนามบินนานาชาติสุวรรณภูมิ ให้การบริการทางการบินใน
เส้นทางจากกรุงเทพฯไปยงั เชียงใหม่ เชียงราย อุดรธานี อุบลราชธานี ขอนแก่น นราธิวาส ภูเก็ต 
กระบี่ สุราษฎธ์านี และหาดใหญ่  อีกทั้งยงัมีเสน้ทางการบินระหวา่งประเทศทั้งหมด 18 เสน้ทางบิน
ที่ให้บริการจากกรุงเทพฯไปยงั เสียมราฐ พนมเปญ กวางโจว ฉางชา ฉงช่ิง เจ้ิงโจว มุมไบ คยา 
พาราณสี ชัยปุระ ลัคเนา หลวงพระบาง เวียงจนัทน์ ย่างกุ ้ง มัณฑะเลย ์ปีนัง กัวลาลัมเปอร์ และ        
เกาสง 
 สายการบินไทยสมายลไ์ดว้างกลุยทธต์  าแหน่งทางการตลาดในรูปแบบของการบริการ
และรูปแบบของผลิตภณัฑแ์บบ Light Premium ซ่ึงอยูร่ะหวา่งสายการบินระดบัพร่ีเม่ียมและสายการ
บินตน้ทุนต ่าโดยเขา้มาตอบโจทยค์วามตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายที่เดินทางในระยะใกล้หรือใน
เส้นทางที่ท  าการบินไม่เกิน 4 ชัว่โมง อีกทั้งไดว้างกลยทุธ์ในการตอกย  ้าภาพลกัษณ์ของแบรนด์ใน
รูปแบบ “Trendy-Friendly-Worthly” ที่ตอบโจทยใ์นความทนัสมัยกับคนรุ่นใหม่ในยุคปัจจุบันที่
มุ่งเนน้ในการเลือกรูปแบบการบริการที่มีคุณภาพในราคาที่เหมาะสมและคุม้ค่ากบัการการบริการที่
ไดรั้บโดยการให้การบริการด้วยเคร่ืองบิน A320-200 ทั้งหมดจ านวน 20 ล า โดยให้การบริการใน
รูปแบบชั้นสมายล์คลาส (Smile Class) และ สมายล์พลัส (Smile plus) โดยท าการปฏิบตัิการบิน
ภายใตม้าตรฐานความปลอดภัยและการบริการที่ได้คุณภาพผ่านการรับรองจากหน่วยงานการ
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ตรวจสอบในคุณภาพจากการปฏิบติังานของสายการบินจากกรมการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 
(CAAT)   

 ในปี ค.ศ 2014 ไดป้รับเปล่ียนกลยทุธใ์นการด าเนินธุรกิจรูปแบบใหม่ที่มอบการบริการ
ที่ตอบโจทยพ์รีเม่ียมไลฟ์สไตลท์ี่ครบวงจรเจาะกลุ่มเป้าหมายดว้ยกลยทุธ ์“Smart-Sabai-Smile” ดงัน้ี 
(ไทยสมายล,์ 2015) 
 กลยทุธ ์Smart  
 ในรูปแบบของการเช็คอินออนไลน์ผา่นเวบ็ไซต ์(Online Check in) โมบายแอพลิเคชัน่ 
(Mobile Application) การเลือกที่นัง่ตามชอบ อีกทั้งยงัสามารถสะสมไมลก์ารเดินทางกบัรอยลั ออร์
คิด พลสั (ROP Mileage) ของการบินไทย 
 กลยทุธ ์Sabai 
 การบริการเช่ือมต่อในเที่ยวบินการบินไทยและในเที่ยวบินอ่ืนๆ อีกทั้งยงัมีหอ้งรับรอง
ผูโ้ดยสารที่ให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมและความสะดวกสบายต่างๆ ในห้องรับรองส าหรับ
ผูโ้ดยสารชั้นสมายล์พลสั รวมไปถึงการมอบสิทธ์น ้ าหนักส าหรับสัมภาระ 30 กิโลกรัม และไดรั้บ
สิทธ์ในการรับสัมภาระก่อนส าหรับผูโ้ดยสาร สมายล์พลสั (Smile Plus)  และ 20 กิโลกรัมส าหรับ
ผูโ้ดยสารสมายล์คลาส (Smile Class) พร้อมทั้งมอบความสะดวกสบายในการเดินทางในกรณีที่
ผูโ้ดยสารที่มีการเดินทางไปยงัเกาะสมุยและเกาะพงนัดว้ยโครงการ “ยิม้ต่อรถ ยิม้ต่อเรือ”  

 กลยทุธ ์Smile  
 การบริการจากพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินที่ยกระดบัการบริการใหป้ระทบัใจ พร้อม
ทั้งปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ของพนักงานโดยการออกแบบชุดพนักงานโดยดีไซน์เนอร์มิลิน (Milin) 
ในการมีส่วนร่วมในการปรับภาพลกัษณ์ใหม่ในคร้ังน้ี พร้อมทั้งการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ืองบินจากครัวไทยสมายล์ที่คดัสรรวตัถุดิบคุณภาพพร้อมเสิร์ฟตรงถึงมือผูโ้ดยสารด้วยการ
บริการทุกระดับความประทบัใจ อีกทั้งยงัมี “ซีซันนอลเมนู” (Seasonal Menu) จากภตัตาคารและ
อาหารชั้นน าใหก้บัผูโ้ดยสารทุกท่านและในทุกเสน้ทางการบิน 

 ในปี ค.ศ. 2017 สายการบินไทยสมายล์ ไดรั้บรางวลัสายการบินยอดเยีย่มในภูมิภาค
เอเชียแปซิฟิก รางวลั 1 ใน 10 สายการบินยอดเยีย่มระดบัโลกและรางวลัสายการบินยอดเยีย่มแห่ง
ประเทศไทยจากเวบ็ไซต ์TripAdvisor ซ่ึงเป็นเวบ็ไซตท์่องเที่ยวช่ือดงัที่มีฐานผูใ้ชง้านกว่า 350 ทัว่
โลก (ไทยสมายล,์2017) 

 อยา่งไรก็ตามท่ามกลางความเจริญเติบโตในภาคอุตสาหกรรมการบินที่มีการขยายตวั
ในดา้นการบริการที่เพิ่มมากขึ้นเพื่อเป็นการรองรับการเติบโตของภาคอุตสาหกรรมน้ี ทางสายการ
บินจึงควรปรับตวัใหพ้ร้อมรับกบัยทุธศาสตร์ดงักล่าวเพือ่ความอยูร่อด และเพิม่ขีดความสามารถใน
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การแข่งขนั โดยการสร้างความแตกต่างหรือจุดเด่นที่สามารถน าไปพฒันาการด าเนินธุรกิจการบินไป
ในทิศทางที่ดีขึ้น 

จากเหตุผลดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจที่จะศึกษา“ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการ
ให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ 
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” โดยผลการศึกษาในคร้ังน้ีจะท าให้ทราบถึง ความแตกต่างความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ระหว่างผูท้ี่รีวิวความพึงพอใจ
เป็นภาษาองักฤษและภาษาไทย ระดบัความสมัพนัธข์องความพงึพอใจในการบริการของสายการบิน
ไทยสมายล์ในดา้นต่างๆระหว่างกนั ซ่ึงจะท าให้ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงการบริการเพื่อ
ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งสูงสุด 

 
 

1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 
1. ผูโ้ดยสารมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายลอ์ยา่งไรโดย

การรีววิคะแนนผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor 

2.  ความแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่มีความพงึพอใจต่อการ
บริการที่แตกต่างกนัอยา่งไร 

3. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่ต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายลน์ั้นมี
ระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งกนัอยา่งไร 

 
 

1.3 วตัถุประสงค์งำนวจิยั 
1. การศึกษาความแตกต่างในเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการ

ของสายการบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่รีววิความพงึพอใจเป็นภาษาองักฤษและภาษาไทย 
2. การศึกษาขอ้มูลความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย

สมายล์เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูโ้ดยสารได้
อยา่งสูงสุด 

 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำได้รับ 
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1. ท  าให้ทราบถึงความแตกต่างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของ
สายการบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่รีววิความพงึพอใจเป็นภาษาองักฤษและภาษาไทย 

2. ท  าให้ทราบถึงระดบัความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบิน
ไทยสมายลใ์นดา้นต่างๆ ระหวา่งกนั 

3. เพื่อเป็นแนวทางเสนอแนะในการที่จะท าให้ทราบถึงแนวทางในการปรับปรุงการ
บริการเพือ่ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งสูงสุด 
 4. ผูท้ี่สนใจสามารถน าผลการวจิยัไปศึกษาต่อยอดการวจิยั อา้งอิง เพือ่เป็นแนวทางใน
การพฒันาและการปรับปรุงในอนาคต 
 
 

1.5 ขอบเขตงำนวจิยั 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษา “ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการของสาย
การบินไทยสมายลโ์ดยการรีววิคะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” 
โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 ผูว้ิจยัสนใจที่จะศึกษา ประชากรของผูโ้ดยสารที่ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อ
การให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ในด้านความนั่งสบาย การบริการลูกคา้ ความสะอาด 
อาหารและเคร่ืองด่ืม ที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน ความบนัเทิงในเที่ยวบิน ความคุม้ค่าของเงิน 
และการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง โดยการรีววิคะแนนความพงึพอใจทั้งภาษาไทยและองักฤษ
ผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 จ านวน 991 คน โดยมีระยะเวลาในการศึกษาระหวา่ง
วนัที่ 1 มกราคม 2017 – 31 ธนัวาคม 2017 
 
 

1.6 สมมติฐำนกำรวจิยั 
 สมมติฐานการวจิยัในคร้ังน้ีประกอบดว้ยสมมติฐานหลกั 2 ประการ สอดคลอ้งกบัการ
วจิยัในคร้ังน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ (Independent Sample t-
test) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 สมมติฐานที่ 1.1 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานที่ 1.2 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.3 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.4 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.5 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่าง
กนั 
 สมมติฐานที่ 1.6 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.7 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.8 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายลท์ี่
แตกต่างกนั 
 สมมติฐำนที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล์มี
ความสัมพนัธ์ทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกันโดยการวดัระดับความสัมพนัธ์ด้วยค่าสถิติ 
Pearson Correlations ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐาน 2.1 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.1.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล ์
  H 2.1.4: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์
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  H2.1.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.6: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.7: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทย
สมายล ์
 สมมติฐาน 2.2 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.2.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.2.2: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทย
สมายล ์
  H2.2.3: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นวางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบิน
ไทยสมายล ์
  H2.2.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์
  H2.2.5: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
                      H2.2.6: ความพึงพอใจของผู ้โ ดยสา รในด้านกา รบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.3 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.3.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล ์
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H2.3.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.4: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทย
สมายล ์

 สมมติฐาน 2.4  ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.4.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบิน
ไทยสมายล ์

H2.4.2: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์

H2.4.3: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.4.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.5 ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.5.1: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์

H2.5.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทย
สมายล ์
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H2.5.3: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.6 ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการ
บินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.7 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.7.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านความคุ้มค่าของเงินมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 
 

1.7 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 การศึกษาความแตกต่างเร่ืองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสาย
การบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่แสดงความคิดเห็นโดยใชภ้าษาองักฤษและภาษาไทยผา่นทางเวบ็ไซต ์
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งหมดจ านวน 991 คน 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การรีววิดา้นความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการบริการจากสายการบินไทยสมายล์โดยแบ่งเป็นผูโ้ดยสารที่รีวิวความพึงพอใจเป็นภาษาไทย
และภาษาองักฤษ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ปัจจยัดา้นความพงึพอใจโดยแบ่งออกเป็น
ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  2.1 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 
                       2.2 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
               2.3 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาด 
               2.4 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
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              2.5 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 
               2.6 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
               2.7 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
              2.8 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้น 
เคร่ือง 

การศึกษาระดับความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย
สมายลใ์นดา้นต่างๆจากจ านวนผูโ้ดยสารที่แสดงความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทย
สมายลผ์า่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ จ านวน 991 คน 
ดงัน้ี 
                       1.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 
                       2. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
              3.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาด 
              4.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
             5.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 
               6.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
              7.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
             8.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 
 
 

1.8 กรอบงำนวจิยั 
 การศึกษาความแตกต่างเร่ืองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสาย
การบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่แสดงความคิดเห็นโดยใชภ้าษาองักฤษและภาษาไทยผา่นทางเวบ็ไซต ์
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งหมดจ านวน 991 คน 
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ภำพที่ 2 กรอบแนวคิดความสมัพนัธข์องตวัแปรในการวจิยัของการศึกษาความแตกต่างเร่ืองความพงึ    
              พอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่แสดงความ          
              คิดเห็นโดยใชภ้าษาองักฤษและภาษาไทย 
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 การศึกษาระดบัความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย
สมายล์ในดา้นต่างๆ จากจ านวนผูโ้ดยสารที่แสดงความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบิน
ไทยสมายลผ์า่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ จ านวน 991 
คน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที่ 3 กรอบแนวคิดของการศึกษาระดบัความสมัพนัธข์องความพงึพอใจในการบริการของสาย  
              การบินไทยสมายลใ์นดา้นต่างๆ 

 
 

1.9 นิยำมศัพท์ 
                      TripAdvisor หมายถึง เวบ็ไซตด์า้นการท่องเที่ยวที่มีฐานผูใ้ชง้านกว่า 350 ลา้นคนทัว่
โลก 

คุณภำพของกำรบริกำร หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบตัิโดยรวมของการบริการที่
เหมาะสมต่อความคาดหวงั หรือความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ผู้โดยสำร หมายถึง ผูโ้ดยสารที่เดินทางโดยสายการบินไทยสมายล์ เพื่อเดินทางไปยงั
จุดหมายปลายทาง 

กำรรีวิวคะแนน หมายถึง การแสดงความคิดเห็นโดยการให้คะแนนความพงึพอใจต่อ
การใหก้ารบริการของสายการบินไทยสมายล์ 
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ควำมพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และจะมี
ความรู้สึกวา่มีความสุขก็ต่อเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามเป้าหมายหรือตามความตอ้งการ 

กำรบริกำร หมายถึง การบริการจากสายการบินไทยสมายล ์โดยค านึงถึงความพงึพอใจ
ของผูโ้ดยสาร โดยการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ สามารถแบ่งออกเป็นการบริการ 2 
ประเภท ดงัน้ี 

1. การบริการภาคพื้นดิน คือ การบริการอ านวยความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสารของสาย
การบิน ตั้งแต่การบริการตรวจเช็คเอกสารในการเดินทาง หนังสือเดินทาง วีซ่า บตัรโดยสาร การ
บริการส ารองที่นัง่ การแจง้ขอ้มูลในการเดินทางแก่ผูโ้ดยสาร การให้บริการเช็คอิน การบริการดา้น
สัมภาระแก่ผูโ้ดยสาร การน าผูโ้ดยสารเขา้-ออกระหว่างอาคารท่าอากาศยานฯกับเคร่ืองบิน การ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสารในหอ้งผูโ้ดยสารขาเขา้-ขาออกและผูโ้ดยสารที่ท  าการต่อเคร่ือง (Transit) 

2. การบริการบนเคร่ืองบิน คือการที่ผูโ้ดยสารไดรั้บการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
และส่ิงบนัเทิงบนเที่ยวบินตลอดการเดินทางไปจนถึงจุดหมายปลายทาง การให้ความสะดวกแก่
ผูโ้ดยสารบนอากาศยาน การแจ้งข้อมูลที่จ  าเป็นก่อนการเดินทาง การดูแลผูโ้ดยสารเพื่อความ
ปลอดภยัก่อนขึ้นเคร่ืองจนกระทัง่ถึงจุดหมายปลายทาง 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ท าการคน้ควา้ขอ้มูล โดยอาศยัพื้นฐานจากแนวคิด ทฤษฎี 
รวมทั้งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นพื้นฐานในการวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ
ให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ 
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ และประกอบการวิจัยในหัวข้อต่างๆ 
ดงัต่อไปน้ี 
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
 2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัอุตสาหกรรมการบิน  
 หมายถึง การประกอบธุรกิจการบินหรือการด าเนินกิจกรรมการขนส่งผูโ้ดยสารทาง
อากาศ โดยการน าเอาปัจจยัการผลิตต่างๆ มาท าให้เกิดการขนส่ง อนัจะน ามาซ่ึงผลประโยชน์ต่อ
ผูโ้ดยสารและก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผูโ้ดยสารท่ีไดรั้บการบริการ อย่างไรก็ตามอุตสาหกรรม
การบินจึงมีขอ้แตกต่างจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ตามท่ี (บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา, 2532, น. 214-217) ได้
อธิบายไวด้งัน้ี 
 1. อุตสาหกรรมการบินเป็นการบริการท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได้ กล่าวคือ เป็นการ
บริการการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศเพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสาร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ี
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้
 2. อุตสาหกรรมการบินเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถแยกออกจากกันได้ กล่าวคือ เป็นการ
บริการอุตสาหรรมการบินแบบกลุ่มบุคคล ไม่ใช่การบริการแบบเฉพาะบุคคล เน่ืองจากอุตสาหกรรม
การบินเป็นการบริการท่ีมอบให้แก่ผูโ้ดยสารเป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกนัจึงไม่สามารถแยกการ
บริการออกจากกนัได ้
 3. อุตสาหกรรมการบินเป็นการบริการท่ีมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละคร้ัง กล่าวคือ 
อุตสาหกรรมการบินไม่สามารถท่ีจะท าให้การบริการของตนเป็นมาตรฐานได้การบริการชนิด
เดียวกนัจะไม่มีความแตกต่างกนัไปตามลูกคา้แต่ละคน ทั้งน้ีทางสายการบินจะตอ้งให้ความส าคญั
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ในทุกขั้นตอนของการด าเนินงานเพื่อเป็นการรับประกนัการด าเนินงานและอนัจะน ามาซ่ึงความ
น่าเช่ือถือและช่ือเสียงในทางท่ีดีของสายการบิน  
 4. อุตสาหกรรมการบินเป็นการบริการท่ีมีลกัษณะสุญเสียไปไดง่้าย กล่าวคือ เป็นการ
บริการท่ีสูญส้ินไปไดง่้ายและไม่สามารถรักษาเอาไวไ้ด ้ซ่ึงสามารถก่อให้เกิดผลท่ีเสียหาย ทั้งน้ีทาง
สายการบินจะตอ้งมีการวางแผนรับมือในการด าเนินงานต่อสถาณการณ์ท่ีไม่คาดคิดเกิดข้ึน 
 5. อุตสาหกรรมการบินเป็นการบริการท่ีมีอุปสงคท่ี์ไม่แน่นอน กล่าวคือ ปกติสายการ
บินมีปริมาณความตอ้งการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัในแต่ละช่วงเวลา หรือ แต่ละเดือน  โดยปกติแลว้
ช่วงเดือน ตุลาคม – เมษายนจะมีปริมาณของอุปสงคใ์นอุตสาหกรรมการบินในปริมาณมาก ในขณะ
ท่ีช่วงเดือน พฤษภาคม – กนัยายน จะมีปริมาณของอุปสงคใ์นอุตสาหกรรมการบินในปริมาณน้อย 
หรือในช่วงวนัหยุดตามเทศกาลจะมีปริมาณของอุปสงคใ์นอุตสาหกรรมการบินในปริมาณมากกว่า
ในช่วงวนัธรรมดา 
 6. อุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมท่ีใช้แรงงานเป็นจ านวนมาก กล่าวคือ 
อุตสาหกรรมการบินจ าป็นต้องมีผูใ้ช้แรงงานเป็นจ านวนมากในการด าเนินกิจกรรมทางการบิน
เพื่อท่ีจะท าใหกิ้จกรรมนั้นส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
 7. อุตสาหกรรมการบินเป็นบริการท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาล กล่าวคือ การจะ
ด าเนินธุรกิตการบินไดน้ั้นจะตอ้งไดรั้บค าอนุญาตจากทางรัฐบาลก่อน รวมไปถึงจะตอ้งมีการเมือง
ระหว่างประเทศเข้ามาเก่ียวข้องด้วย ในกรณีท่ีมีการด าเนินการบินในแบบระหว่างประเทศนั้น
จะตอ้งท าการขอ้อนุญาตสิทธิการบินของประเทศตน้ทางและปลายทางโดยมีกฏหมายทางการบิน
ควบคุมในการด าเนินกิจกรรมทางการบิน 
 

2.1.2 ทฤษฎคีวามแตกต่างระหว่างบุคคล 
เป็นทฤษฎีท่ีท าให้ทราบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีแสดงความพึงพอใจต่อการบริการของสายการ

บินไทยสมายล์นั้นมีความแตกต่างกนัในดา้นจิตวิทยา เช่น ทศันคติ ความเช่ือ และค่านิยม จึงท าให้
แสดงความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลใ์นดา้นต่างๆ ท่ีแตกต่างกนั 

(Defleur, M.L., and Rokeach, S., 1982, p.48) ไดก้ล่าวถึง ทฤษฏีความแตกต่างระหว่าง
บุคคลดงัน้ี 

1. มนุษยมี์ความแตกต่างกนัมากในองคป์ระกอบทางจิตวทิยาส่วนบุคคล 
2.  มนุษยมี์ความแตกต่างกนัในดา้นลกัษณะทางชีวภาพ เช่น รูปร่าง ร่างกายของแต่ละ

บุคคลมีความแตกต่างกนั 
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3. มนุษยเ์ติบโตจากสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั จึงท าให้มนุษยมี์ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง
กนั ซ่ึงข้ึนอยูป่ระสบการณ์ท่ีไดรั้บในอดีต 

4. มนุษย์เกิดการเรียนรู้จากประสบการณ์ท่ีได้รับท าให้เกิดทศันคติ ความเช่ือและ
ค่านิยมท่ีแตกต่างกนัออกไป 
 
 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 
 Richard L. Oliver (2015) ได้ก ล่าวไว้ว่า  ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากผลท่ีตามมาหลงัจากการซ้ือหรือการบริโภค ถึงแมว้า่ในบางคร้ังผูบ้ริโภคอาจ
ไม่ไดใ้หค้วามส าคญัมากนกั แต่ผูใ้หบ้ริการก็ควรท่ีจะไม่ควรมองขา้มการใหค้วามส าคญัในความพึง
พอใจเร่ืองนั้น 
 Shaun McQuitty, Finn and Wiley (2000) ได้กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในประสิทธิผลจากการท่ีไดรั้บการบริการ
หรือสินคา้ ซ่ึงหากประสิทธิผลท่ีได้รับมีสูงกว่าท่ีไดค้าดหวงัไวจ้ะน ามาซ่ึงความพึงพอใจเกิดข้ึน 
ในทางกลบักนันั้นหากหากประสิทธิผลท่ีไดรั้บมีต ่ากวา่ระดบัท่ีไดค้าดหวงัไวก้็จะน ามาซ่ึงความไม่
พอใจ 

Thomas and Earl (1985) ได้กล่าวไวว้่า การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีจะใช้ 
เพื่อท่ีจะสามารถทราบถึงผลกระทบจากการให้บริการท่ีเป็นเลิศ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงท่ี 
บริษทัเช่ือว่ามีคุณค่าและควรให้ข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกบัความต้องการและปัญหาของลูกคา้ในการ
ให้บริการ การจดัการขององค์กรตอ้งรับผิดชอบต่อการปรับปรุงคุณภาพให้มีประสิทธิภาพอย่าง
สม ่าเสมอ 

Vroom, W.H. (1964) ได้กล่าวไวว้่าทัศนคติและความชอบสามารถใช้แทนกันได้ 
เพราะค าทั้งสองค าน้ีหมายถึงผลของการมีส่วนร่วมอยู่ในตวัทั้งคู่ ทศันคติเชิงบวกแสดงให้เห็นถึง
ความพึงพอใจของส่ิงนั้น และทศันคติเชิงลบจะแสดงถึงความไม่พอใจของผูรั้บบริการ 

ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction) ไดมี้นกัวิชาการ
และนกัวจิยัหลายท่านไดอ้ธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 

Mullins (1985) ไดก้ล่าวไวว้า่ความพึงพอใจคือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อหลายส่ิงหลาย
อยา่ง เป็นภาวะภายในท่ีสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จทั้งในดา้นปริมาณและ
คุณภาพจากมนุษย ์โดยจะมีแรงผลกัดนัในบุคคลท่ีเป็นผลมาจากความพยายามของตนเอง เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายบางอย่างเพื่อตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวงัท่ีพร้อมใช้งานและเม่ือ
เป้าหมายบรรลุผลจะเป็นการตอบสนองต่อจุดเร่ิมตน้  
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  ภาพที ่4 วงจรการเกิดความพึงพอใจของบุคคล 

   2.1.3.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

  Kotler (2000) ได้กล่าวไวว้่าความพึงพอใจของลูกคา้คือระดบัความพึง
พอใจของลูกค้าซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพในการรับรู้หรือการรับรู้ถึง
ประสิทธิภาพของผลิตภณัฑ์หรือบริการ ความคาดหวงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์และความรู้สึกของผู ้
ซ้ือส่วนประโยชน์ของคุณลกัษณะหรือฟังก์ชนัการท างานของผลิตภณัฑ์เป็นผลมาจากนกัการตลาด
และบุคคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงตอ้งมุ่งมัน่สร้างความพึงพอใจแกลูกคา้ โดยการสร้างมูลค่าเพิ่มโดยการ
ท างานร่วมกบัแผนกต่างๆตามหลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total Quality) ค่านิยมมาจากความแตกต่าง
ในการแข่งขนั มูลค่าท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้ตอ้งมากกว่าค่าใช้จ่ายของลูกคา้ ตน้ทุนของลูกคา้ส่วน
ใหญ่คือราคา โดยระดบัความพึงพอใจสามารถแบ่งออกเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี หากขอ้เสนอท างาน (หรือ
ผลิตภณัฑ)์ ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะไม่พอใจ หากขอ้เสนอ (หรือผลิตภณัฑ์) ตรงตามความ
คาดหวงั ลูกคา้ก็จะพึงพอใจ ถา้เกินความคาดหมาย ลูกคา้ก็ยิ่งจะพึงพอใจมากข้ึน ลูกคา้ท่ีพอใจมาก
นั้นไม่ใช่คนท่ีจะเปล่ียนใจไดโ้ดยง่าย ความพึงพอใจหรือความพึงพอใจในระดบัสูงของพวกเขาจะ
สร้างความรู้สึกใกลชิ้ด ตราตรึง ซ่ึง ผลลพัธ์คือความภกัดีของลูกคา้ท่ีสูงนัน่เอง 
  ความพึงพอใจของบริการข้ึนอยูก่บั 2 องคป์ระกอบดงัน้ี 

  1. การรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ น่ีคือส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการไดส้ัญญา
ไว ้ผูใ้ห้บริการคาดวา่คุณภาพของบริการจะตอ้งมีอยา่งนอ้ยตามท่ีสัญญาไวโ้ดยผูใ้ห้บริการ คุณภาพ
ของขอ้มูลท่ีใหม้ากจะเป็นตวัก าหนดระดบัความพึงพอใจของผูรั้บ 
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  2. การรับรู้คุณภาพของการให้บริการ ผูใ้ห้บริการจะน าเสนอตวัเองผา่น
การแสดงออกต่างๆในกระบวนการให้บริการ ผูรั้บบริการจะประเมินว่าบริการดีเพียงใด รวมถึง
ความสะดวกในการเขา้ถึงการบริการ การแสดงออกทางพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการตามบทบาท 
ความรับผิดชอบต่องาน การใชภ้าษาในการส่ือสารและการปฏิบติักบัผูรั้บบริการของดว้ยความเต็ม
ใจและจริงใจเพียงใด การรับรู้ของบริการเหล่าน้ีจะช่วยให้ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการบริการ
อยา่งสมเหตุสมผลและมีประสิทธิภาพ ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 

กก   2.1.3.2 ดชันีการวดัความพึงพอใจ 
                  กิริยา ขรัวทองเขียว (2015) ไดก้ล่าวไวว้า่ ดชันีการวดัความพึงพอใจเป็น

วธีิการวดัความพึงพอใจของลูกคา้มีจุดประสงคเ์พื่อวดัคุณภาพสินคา้และการบริการจากประสบการณ์
ของลูกค้าท่ีเคยซ้ือสินค้าและบริการ ซ่ึงสามารถใช้วดัความ พึงพอใจของลูกค้าได้ทั้ งบริษัท
ภาคอุตสาหกรรมไปถึงเศรษฐกิจระดบัชาติ ซ่ึงสามารถจ าแนกออกไดด้งัน้ี 
  1.คุณภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived Quality) หมายถึงการ
ประเมินคุณภาพของสินคา้หรือบริการอนัเน่ืองมาจากการใชสิ้นคา้หรือบริการในปัจจุบนัหรือในอดีต
ของคุณภาพของผลิตภณัฑ์และบริการน้ีท่ีส่งผลโดยตรงต่อความพอใจของผูบ้ริโภค คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับข้ึนอยู่กบั 2 องค์ประกอบ คือ ระดบัความเฉพาะเจาะจงของ
ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Customize) ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูบ้ริโภคท่ี
แตกต่างกนัและ ระดบัของความน่าเช่ือถือ (Reliability)  ของผลิตภณัฑ์และบริการ ทั้งน้ีระดบัความ
น่าเช่ือถือข้ึนอยูก่บัการก าหนดมาตรฐานและการท่ีไม่มีขอ้บกพร่องในผลิตภณัฑท่ี์น าเสนอ 
  2.มูลค่าของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคได้รับ (Value perceived) 
หมายถึงระดบัการรับรู้ในการเปรียบเทียบ เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพของสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บกบั
ราคาจะสามารถแปลงความแตกต่างในราคาของแต่ละผลิตภณัฑ์และบริการให้เป็นรูปแบบท่ี
สามารถเปรียบเทียบได้ดี ข้ึน ซ่ึงจะช่วยลดผลกระทบจากระดับรายได้ท่ีแตกต่างกันและ
ความสามารถในการจ่ายเงินของผูบ้ริโภค ดงันั้นพวกเขาจึงสามารถเปรียบเทียบราคาสินคา้และ
บริการต่างๆได ้โดย มูลค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของสินคา้และบริการ และ
มีระดบัความพอใจในเชิงบวก 
  3 .ความคาดหวังของผู ้บ ริ โภค  ( Customer Expectation)   ทั้ ง จ าก
ประสบการณ์ในเร่ืองเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการจากแหล่งต่างๆเช่นการโฆษณาหรือการอา้งอิง
ต่างๆ และจากความคาดหวงัเก่ียวกบัความสามารถในการผลิตสินคา้ท่ีมีคุณภาพหรือบริการของ
ผูผ้ลิต ดงันั้นความคาดหวงัน้ีจึงเป็นบทสรุปของประสบการณ์ดา้นคุณภาพของสินคา้หรือบริการ
ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบนั ในขณะเดียวกันความคาดหวงัของผูบ้ริโภคคือความคาดหวงัเก่ียวกบั
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คุณภาพท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัคุณภาพท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ความหวงัน้ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์
หรือบริการ (Perceived Quality) และคุณค่าของสินคา้หรือบริการ (Perceived Valued) 
  2.1.3.3 ประโยชน์จากการจดัการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  ฉตัยาพร เสมอใจ (2550) ไดก้ล่าวไวว้า่ ประโยชน์ในการจดัการความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการอนัจะน ามาซ่ึงผลประโยชน์แก่ธุรกิจดงัน้ี 
  1.การเพิ่มระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยการหาช่องวา่งระหวา่ง
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและส่ิงท่ีเรามอบให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาหรือ
ปรับปรุงการด าเนินงานใหส้ามารถตอบสนองและเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 
  2. สร้างผลก าไรในระยะยาว โดยหากผูรั้บบริการสามารถรักษาฐาน
ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึนเท่าไรก็จะยิง่น ามาซ่ึงการสร้างผลก าไรใหก้บัผูป้ระกอบการมากข้ึนเท่านั้น 
  3. ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากจะน ามาซ่ึงการกระจายข่าวแบบปาก
ต่อปาก (Word of mouth) อนัจะน ามาให้มีคนรู้จกัมากข้ึน เพราะช่ือเสียงของการบอกต่อนั้นเป็น
แหล่งข้อมูลส าคญัต่อผูใ้ช้บริการรายใหม่ในการตัดสินใจใช้บริการซ่ึงเหมือนเป็นการโฆษณา
ช่ือเสียงของผูป้ระกอบการอีกทางหน่ึงท่ีไม่ตอ้งลงทุนทางการเงินมาก 
  4. ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากนั้น ในระยะยาวจะมีแนวโน้มในการ
ให้อภยักบัเหตุการณ์ท่ีเกิดความผิดพลาดไดม้ากกว่า เพราะส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในอดีต
จะเป็นส่ิงท่ีชดเชยให้ผูใ้ชบ้ริการยงัคงรู้สึกดีต่อการบริการนั้นอยู ่และจะมีความรู้สึกไวต่อขอ้เสนอ
ใหม่ของคู่แข่งของเรานอ้ย 

 
 
2.2 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษางานวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการของสายการ
บินไทยสมายลโ์ดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” ได้
รวบรวมงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
 กิตติชยั  ธนทรัพยสิ์น และ สุรพนัธ์ ไชยชนะ (2550) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การเลือกรูปแบบการเดินทางของสายการบินตน้ทุนต ่าและสายการบินไทย จากผลการศึกษาการวิจยั
คร้ังน้ีสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการบินไทยโดยรวมพบว่า
ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยู่ในระดับดีมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.650 ในขณะท่ีความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่าพบวา่ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปลาง 
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กลางโดยมีค่าเฉล่ีย  3.180 ทั้งน้ีผูโ้ดยสารจะเดินทางกลบัมาใชบ้ริการสายการบินไทยดว้ยเหตุผลท่ีวา่ 
มีความพึงพอใจในการบริการท่ีได้รับ มีความตรงต่อเวลา และดูแลผูโ้ดยสารด้วยความปลอดภยั 
ในขณะท่ีผูโ้ดยสารจะเดินทางกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดว้ยเหตุผลท่ีวา่ ราคาบตัรของ
ค่าโดยสารมีราคาท่ีต ่ากวา่ อยา่งไรก็ตามนั้นจากการประยุกตใ์ชแ้บบจ าลองพบวา่ ปัจจยัในดา้นของ
การตรงต่อเวลามีผลต่อการเปล่ียนแปลงของจ านวนผูโ้ดยสารของสายการบินมากท่ีสุด ในขณะท่ี
ปัจจยัทางดา้นความปลอดภยัมีผลต่อการเปล่ียนแปลงจ านวนของผูโ้ดยสารของสายการบินนอ้ยท่ีสุด 
ทั้งน้ีหากทางสายการบินไทยตอ้งการปรับกลยุทธ์เพื่อเพิ่มจ านวนของผูโ้ดยสารท่ีมากข้ึนจึงควร
พิจารณาการปรับราคาของบตัรโดยสารให้มีราคาท่ีถูกลงในบางช่วงหรือส าหรับผูโ้ดยสารในบาง
กลุ่ม อยา่งเช่น นกัศึกษา ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจรวมไปถึงการมีราคาพิเศษส าหรับผูโ้ดยสาร
ท่ีมีความประสงคท่ี์จะเดินทางไปกลุ่ม และส าหรับสายการบินตน้ทุนต ่าตอ้งการปรับกลยทุธ์เพื่อเพิ่ม
จ านวนของผูโ้ดยสารท่ีมากข้ึนจึงควรพิจารณาการให้การบริการแก่ผูโ้ดยสารให้ตรงเวลาซ่ึงหาก
สามารถปรับในเร่ืองน้ีไดน้ั้นจะท าให้สายการบินตน้ทุนต ่าสามารถดึงผูโ้ดยสารเขา้มาใช้บริการท่ี
เพิ่มข้ึนได ้
 พงศกร บวัแดงดี และ ภูริตา สืบข าเพชร (2549) ท าการศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและ
การรับรู้ของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า จากผลการศึกษาการวิจยั
คร้ังน้ีสรุปได้ว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัในด้าน Empathy มากสุด รวมไปถึงมีการรับรู้ถึง
คุณภาพการบริการของ Tangibles มากสุดในระดบัการยอมรับในความคาดหวงัของกลุ่มตวัอย่างมี
ระดบัความคาดหวงัท่ีเป็นลบ โดยจะส่งผลต่อความไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสายการ
บินต้นทุนต ่าในด้าน Reliability มากท่ีสุด ในขณะท่ีด้าน Tangibles มีระดับการยอมรับในความ
คาดหวงัท่ีเป็นลบนอ้ยท่ีสุด ส่วนในเร่ืองของระดบัการยอมรับในความคาดหวงัท่ีผูโ้ดยสารมีต่อแต่
ละสายการบินนั้นไม่มีความแตกต่างกนั ทั้งน้ีผูโ้ดยสารมีการให้ความส าคญัมิติคุณภาพการบริการ
ดา้น Responsiveness มากท่ีสุด อยา่งไรก็ตามฝ่ายบริหารของทางสายการบินตน้ทุนต ่าควรจะตอ้งมี
การปรับปรุงคุณภาพของการบริการในทุกดา้น อนัเน่ืองมาจากผูโ้ดยสารมีการรับรู้ถึงคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริงในระดบัท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงั ซ่ึงเป็นการแสดงให้เห็นถึงระดบัการยอมรับใน
ความคาดหวงัเป็นลบอนัจะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าในทุกด้าน อย่างไรก็ตามนั้นการปรับปรุงในคุณภาพของการบริการแต่ละด้านนั้น
จะตอ้งสอดคลอ้งกบันโยบายภายในของแต่ละองคก์ร 
 ก่ิงกาญจน์ เทือกสุบรรณ (2547) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การบริการของสายการบินพาณิชย ์จากผลการศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีสรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นชาวเอเชียท่ีเป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 35-44 ปี ประกอบอาชีพคา้ขาย โดยไดก้ าหนด
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สมมติฐานงานวิจยัในคร้ังน้ี คือ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
และปัจจัยด้านบุคลิกภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการบริการของสายการบินพาณิชย์อย่างมี
นยัส าคญัท่ี 0.05 โดยไดแ้บ่งความพึงพอใจในการบริการออกเป็น 3 ดา้น คือความพึงพอใจในการ
บริการของพนกังาน ความพึงพอใจโดยรวมของอาหารบนเคร่ืองบิน และความพึงพอใจของความ
บันเทิงบนเคร่ืองบิน โดยปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านบุคลิกภาพมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในดา้นความบนัเทิงบนเท่ียวบินมากท่ีสุดอนัเน่ืองมาจากผูโ้ดยสารมี
ความเพลิดเพลินในความบนัเทิงบนเท่ียวบินจนมองข้ามระยะเวลาในระหว่างการเดินทางบน
เท่ียวบิน จึงไดท้  าการเสนอให้ทางสายการบินท าการปรับปรุงการบนัเทิงบนเท่ียวบินให้ดึงดูดความ
น่าสนใจให้แก่ผูโ้ดยสาร เช่น ภาพยนตร์ เพลง หรือนิตยสารเพื่อให้ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจ
และกลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการ
บินไทย  ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ จากผลการวจิยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตวัอย่าง พบว่า เป็นเพศชาย 43.0% และเพศหญิง 57.0% โดยส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี คิด
เป็น 46.8% ทั้งน้ี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 57.8% 
โดยเป็นขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจมากท่ีสุด คิดเป็น 42.3% ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000–
30,000 บาท คิดเป็น 44.0% ทั้งน้ีในส่วนของพฤติกรรมการใชบ้ริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีใน
การใช้บริการสายการบินการบินไทยภายในประเทศมากท่ีสุดไม่เกิน 2 เท่ียวต่อปี คิดเป็น 70% 
ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อเท่ียวในการใชบ้ริการสายการบินการบินไทยภายในประเทศ มากท่ีสุด 2,501-
3,000 บาท คิดเป็น 41% ส่วนใหญ่ โดยมีจุดประสงค์ในการใช้บริการเพื่อการท่องเท่ียวมากท่ีสุด    
คิดเป็น 52% ช่องทางในการจองตัว๋สายการบินการบินไทยภายในประเทศท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้าก
ท่ีสุดผา่นทางเวบ็ไซตข์องสายการบิน คิดเป็น 71% ส าหรับการเดินทางคร้ังล่าสุดโดยสายการบินการ
บินไทยภายในประเทศมากท่ีสุด ได้แก่ เชียงใหม่ คิดเป็น 46%  นอกจากน้ีจากผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทยส าหรับการให้บริการภายในประเทศ มี
ทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ์ บรรยากาศและความสะอาดของห้อง
โดยสาร ปัจจยัดา้นการท ากิจกรรมเพื่อสังคมปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจ าหน่ายและบริการและกิจกรรมส่งเสริมการขายและปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการเดินทางตามล าดบั ในส่วนความแตกต่าง
ของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
การเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการให้บริการภายในประเทศในขณะท่ีระดบั
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รายได้ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทยส าหรับการให้บริการ
ภายในประเทศ แตกต่างกนั 
 จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ ท าให้ผูว้ิจยัทราบถึงหลกั
ส าคญัในการด าเนินกลยุทธ์ของสายการบินเพื่อมอบการบริการท่ีมีคุณภาพให้กบัผูโ้ดยสารให้เกิด
ความพึงพอใจเกิดข้ึน โดยได้น าแนวคิด และทฤษฎีต่างๆมาใช้เป็นแนวทางในการสร้างกรอบ
แนวคิดงานวิจยั และหลกัในการวิเคราะห์พร้อมทั้งหาขอ้เสนอแนะในแนวทางการปรับปรุงกลยทุธ์
การด าเนินงานของสายการบินไทยสมายลเ์พื่อใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวจิยัท่ีไดต้ั้งไว ้
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บทที ่3 

ระเบียบวธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบิน
ไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” เป็น
การวิจยัแบบส ารวจ (Survey Research) โดยใช้ระเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) 
โดยเก็บการให้คะแนนการรีวิวความพึงพอใจจากเว็บไซต ์TripAdvisor เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลระเบียบวธีิวจิยัในคร้ังน้ี มีรายละเอียดดงัน้ี 
 3.1 การเก็บขอ้มูลของประชากร 
 3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
 3.3 ขั้นตอนในการสร้างคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 3.4 วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 ตวัแปรที่ศึกษาในการวจิยั 
 3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.7 สถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.8 สมมติฐานการวจิยั 
 
 

3.1 กำรเกบ็ข้อมูลของประชำกร 
ประชำกร 
ประชากรที่ใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารที่แสดงความพงึพอใจต่อการให ้

บริการของสายการบินไทยสมายล์ผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ จ านวน 991 คน 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจยั 
 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อ
การให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ 
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 โดยรูปแบบของการสอบถามความพึงพอใจเป็นมาตรส่วนประมาณค่า 
(Likert Scale) โดยมีหลกัการประเมินเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทย
สมายลซ่ึ์งผูรี้ววิคะแนนจะแสดงทศันคติในระดบั 1-5 โดยที่ 
 ระดบัที่ 1     หมายถึง ระดบัความพงึพอใจแยม่าก 
 ระดบัที่ 2     หมายถึง ระดบัความพงึพอใจแย ่
                     ระดบัที่ 3      หมายถึง ระดบัความพงีพอใจธรรมดา 
                     ระดบัที่ 4      หมายถึง ระดบัความพงึพอใจดีมาก 
 ระดบัที่ 5     หมายถึง  ระดบัความพงึพอใจดีเลิศ 
 
 ทั้งน้ีไดแ้บ่งการตอบแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลการรีววิความพงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล ์
โดยรวม 

1. การใหค้ะแนนโดยรวมของคุณส าหรับสายการบินน้ี 
2. หวัขอ้การรีวิวโดยการเล่าถึงประสบการณ์การบินที่ไดรั้บในคร้ังน้ี 

 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัการเดินทางของผูโ้ดยสารที่เขา้มาท าการรีววิความพงึ
พอใจต่อสายการบินไทยสมายล ์
 1. สถานีตน้ทางทีเ่ร่ิมตน้การบิน 
 2. สถานีปลายทางที่ไดท้  าการบินไปถึง 
 3. ระดบัชั้นโดยสาร 
 4. หมายเลขเที่ยวบิน 
 5. รายละเอียดการรีววิ 
 6. จุดประสงคข์องการเดินทาง 
 7. วนัที่เดินทาง 
 8. การแนะน าการบริการที่ไดรั้บจากสายการบินใหก้บับุคคลอ่ืน 
 ส่วนที่ 3 ขอ้มูลการรีววิความพงึพอใจต่อการบริการสายการบินไทยสมายล ์

1. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 
  2. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
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 3. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาด 
 4. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 5. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 
 6. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
 7. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
 8. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 

 
 

3.3 ขั้นตอนกำรสร้ำงคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการของสายการ
บินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 
น าไปทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
 1. ความเที่ยงตรง (Validity) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มี
ต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ที่แสดงในเวบ็ไซต ์TripAdvisorเสนออาจารยท์ี่ปรึกษา
เพื่อท าการตรวจสอบความถูกตอ้งและความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาเพื่อให้สอดคลอ้งตามวตัถุประสงค์
ของงานวจิยั 
              2. ความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบแบบสอบถามความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มี
ต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเวบ็ไซต์ 
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 จ านวน 991 ชุดน าไปทดสอบหาความเช่ือมั่นโดยใช้โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (IBM SPSS Statistics V.21.x64)โดยใช้การหาความเช่ือมั่น
ของ Cronbach ไดค้่าแอลฟ่า (Coefficient alpha) เท่ากบั 0.898 ซ่ึงผา่นเกณฑค์่าความเช่ือมัน่ควรมีค่า
เกิน 0.80 ขึ้นไป (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2549) จึงสามารถสรุปไดว้า่แบบสอบถามความพงึพอใจมีระดบั
ความน่าเช่ือถือที่ยอมรับได ้

 
 

3.4 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท
ดงัน้ี  

1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการคน้ควา้และท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากเอกสาร ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และขอ้มูลการรีวิวคะแนนความพึงพอใจ
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ของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 
2017 

2. รวบรวมขอ้มูลและการรีวิวคะแนนความพึงพอใจของต่อการใหบ้ริการของสายการ
บินไทยสมายล์ผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ที่ไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้งเพือ่น า
ขอ้มูลไปวเิคราะห์  

 
 

3.5 ตัวแปรทีศึ่กษำในกำรวจิยั 
 การศึกษาความแตกต่างเร่ืองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสาย
การบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูท้ี่แสดงความคิดเห็นโดยใชภ้าษาองักฤษและภาษาไทยผา่นทางเวบ็ไซต ์
TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งหมดจ านวน 991 คน 

1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) คือ การรีววิดา้นความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการบริการจากสายการบินไทยสมายล์ โดยแบ่งเป็นผูโ้ดยสารที่รีวิวความพึงพอใจเป็นภาษาไทย
และภาษาองักฤษ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ ปัจจยัดา้นความพงึพอใจโดยแบ่งออกเป็น
ดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  2.1 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 
  2.2 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
  2.3 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาด 
  2.4 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  2.5 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 
  2.6 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
  2.7 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
  2.8 ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้น
เคร่ือง 

การศึกษาระดับความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย
สมายล์ในดา้นต่างๆ จากจ านวนผูโ้ดยสารที่แสดงความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบิน
ไทยสมายลผ์า่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ จ านวน 991 
คน ดงัน้ี 
  1.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 
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                       2. ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
              3.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาด 
              4.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 
             5.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 
               6.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
              7.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
             8.  ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 
 
 

3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
เม่ือท าการเก็บขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไดท้  าการแสดงความ

พึงพอใจต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 
โดยแบ่งออกเป็นผูโ้ดยสารที่ รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาไทย และผูโ้ดยสารที่รีวิว   
คะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาองักฤษ จ านวน 991 คนแลว้นั้น จึงน าขอ้มูลที่ไดไ้ปประมวลผล
โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ  SPSS (IBM SPSS Statistics V.21.x64) ในการ
วิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บคะแนนการรีวิวความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อ
การให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยเลือกสถิติที่เหมาะสมในการค านวณตามลกัษณะของ
สเกลในการวดัเพื่อศึกษาถึงการศึกษาความแตกต่างในเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการ
ให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ระหว่างผูท้ี่รีวิวความพงึพอใจเป็นภาษาองักฤษและภาษาไทย 
และการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการบริการของสายการบินไทย
สมายล์เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการเพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูโ้ดยสารได้
อยา่งสูงสุด 
 
 

3.7 สถติิทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยน าขอ้มูลทั้งหมดมาแจกแจงหาค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าความถ่ี และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพือ่อธิบายลกัษณะขอ้มูลในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
 - ลกัษณะขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายล์ที่ไดท้  าการแสดงความพงึ
พอใจต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์ผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 
อธิบายโดยใชค้่าร้อยละ 
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 - ลักษณะขอ้มูลความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการของสายการบินไทย
สมายล์ผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 อธิบายโดยใช้ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพือ่ทดสอบสมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ (Independent Sample t-
test) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 สมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล์มี
ความสัมพนัธ์ทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกันโดยการวดัระดับความสัมพนัธ์ด้วยค่าสถิติ 
Pearson Correlations ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 
 

3.8 สมมติฐำนกำรวจิยั 
 สมมติฐานการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ยสมมติฐานหลกั 2 ประการ สอดคลอ้งกบักรอบ
แนวคิดการวจิยัดงัน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ (Independent Sample t-
test) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
 สมมติฐานที่ 1.1 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.2 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.3 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.4 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.5 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่าง
กนั 
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 สมมติฐานที่ 1.6 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.7 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.8 ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล์ที่
แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล์มี
ความสัมพนัธ์ทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกันโดยการวดัระดับความสัมพนัธ์ด้วยค่าสถิติ 
Pearson Correlations ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐาน 2.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.1.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล ์
  H 2.1.4: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.6: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.1.7: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบายมีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทย
สมายล ์
 สมมติฐาน 2.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์
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  H2.2.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล ์
  H2.2.2: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทย
สมายล ์
  H2.2.3: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นวางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบิน
ไทยสมายล ์
  H2.2.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์
  H2.2.5: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านการบ ริการ ลู กค้า มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
                      H2.2.6: ความพึงพอใจของผู ้โ ดยสา รในด้านกา รบ ริการ ลู กค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพันธ์กับ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.3.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.4: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.3.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทย
สมายล ์
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 สมมติฐาน 2.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเค ร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.4.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบิน
ไทยสมายล ์

H2.4.2: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์

H2.4.3: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

H2.4.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.5.1: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์

H2.5.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทย
สมายล ์

H2.5.3: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.6: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
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H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการ
บินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.7: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

  H2.7.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านความคุ้มค่าของเงินมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบิน

ไทยสมายลโ์ดยการรีวิวคะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” ท าการ
วิจยัโดยการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเก็บการให้คะแนนการรีวิวความพึงพอใจ
จากเว็บไซต์ TripAdvisor จ  านวน 991 คน จากนั้ นจึงใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (IBM SPSS 
Statistics V.21.x64) ในการวเิคราะห์และประมวลผลขอ้มูลที่ไดจ้ากการเก็บคะแนนการรีวิวความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการใช้การวิเคราะห์เชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) และการวิ เคราะห์ เ ชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึงได้
ผลการวจิยัดงัน้ี 

ส่วนที่ 1: การวิเคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิว
คะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor 

ส่วนที่ 2: การวเิคราะห์ขอ้มูลเพือ่ทดสอบสมมติฐานความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อ
การให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ 
TripAdvisor  

 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลของผู้ใช้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึง
พอใจผ่านทางเวบ็ไซต์ TripAdvisor ในปี ค.ศ. 2017 

การวิเคราะห์ขอ้มูลของผูโ้ดยสารที่แสดงความพึงพอใจต่อการให้บริการของสายการ
บินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisor ในปี ค.ศ. 2017 
จ  านวนทั้งส้ิน 991 คน สามารถแจกแจงภาษาที่ใชใ้นการเขียนรีวิวความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสายการบินไทยสมายลซ่ึ์งมีรายละเอียดในตารางดงัน้ี 
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ตารางที่ 1 แสดงจ านวนและร้อยละผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของสาย                         
                 การบินไทยสมายลโ์ดยการรีววิคะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี             
                 ค.ศ. 2017 ทั้งภาษาไทยและภาษาองักฤษ                                                                               

                                                                                                                      (n = 991) 
          ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจ                        จ านวน (คน)                      ร้อยละ
ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาไทย            477                               48.13 
ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาองักฤษ       514                               51.87 

                           รวม                                                991                                100 
ตารางที่  1 พบว่ากลุ่มประชากรของผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการของสายการบินไทยสมายลผ์า่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 โดยมีผูโ้ดยสารที่
รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาไทย จ านวน 477 คน คิดเป็นร้อยละ 48.13 และผูโ้ดยสารที่
รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาองักฤษจ านวน 514 คน คิดเป็นร้อยละ 51.87  

 
 

ส่วนที ่2 ผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัความพงึพอใจของผู้โดยสารทีม่ต่ีอการ
ให้บริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพงึพอใจผ่านทางเวบ็ไซต์ 
TripAdvisor ในปี ค.ศ. 2017 
 สมมติฐานที่ 1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ (Independent Sample t-
test) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
  สมมติฐานที่ 1.1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่าง
กนั 
  H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 
  H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัต่างกนัจะ
มีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 2 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่
ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนัง่สบาย 

ความพงึพอใจ             ผูโ้ดยสารที่รีววิ             จ  านวน         x          S.D.            t            Sig.   
        คะแนนความพงึพอใจ 

  ความพงึพอใจ                   ภาษาไทย                    477           4.12         0.78         3.027      0.003* 
   ของผูโ้ดยสาร                   ภาษาองักฤษ                514          3.96         0.86        
 ในดา้นความนัง่สบาย 

                          รวม                        991           4.03       0.83 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้
ภาษาไทยและผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาอังกฤษกับความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในด้านความนั่งสบายใช้สถิติทดสอบแบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = 3.027, Sig. = 
0.003 

สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H1 หรือผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดย
ใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความนั่งสบายของสายการบินไทยสมายล์
ที่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.2 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล์ที่
แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 

 
 
 

 
 
 



36 
 

ตารางที่ 3 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่  
                 ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ 
ความพงึพอใจ            ผูโ้ดยสารที่รีววิ                 จ  านวน          x          S.D.         t             Sig. 

           คะแนนความพงึพอใจ 
 ความพงึพอใจ               ภาษาไทย                         476            4.30         0.84      -0.082        0.935 

   ของผูโ้ดยสารในดา้น    ภาษาองักฤษ                    514            4.31         1.02        
   การบริการลูกคา้ 

                 รวม                              990           4.31          0.94 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

 ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ใชส้ถิติทดสอบแบบ t-test ผล
การทดสอบมีค่า t = -0.082, Sig. = 0.935 

 สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจ
โดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทย
สมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.3 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่าง
กนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่         
                 ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบิน 

      ความพงึพอใจ            ผูโ้ดยสารที่รีววิ            จ  านวน          x         S.D.           t             Sig.   
                            คะแนนความพงึพอใจ 

  ความพงึพอใจ                  ภาษาไทย                 471           4.32         0.74       -1.130        0.259 
  ของผูโ้ดยสารในดา้น        ภาษาองักฤษ            448           4.38         0.79        
  ความสะอาดของสาย 
  การบิน 

                      รวม                 919          4.35        0.76 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = -1.130, Sig. = 0.259 
 สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจ
โดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทย
สมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.4 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล์ที่
แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 5 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่      
                 ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม 

      ความพงึพอใจ                 ผูโ้ดยสารที่รีวิว             จ  านวน        x          S.D.         t            Sig.   
                               คะแนนความพงึพอใจ 

ความพงึพอใจ                      ภาษาไทย                    470           4.09         0.84       1.453     0.146 
ของผูโ้ดยสารในดา้น           ภาษาองักฤษ               447           4.00         1.00        
อาหารและเคร่ืองด่ืม 

                               รวม                     917           4.05         0.92 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = 1.453, Sig. = 0.146 

สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดย
ใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทย
สมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.5 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทย
สมายลท์ี่แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในด้านที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่
แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่าง
กนั 
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ตารางที่ 6 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่   
                ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน 

      ความพงึพอใจ              ผูโ้ดยสารที่รีววิ             จ  านวน         x          S.D.            t             Sig.   
          คะแนนความพงึพอใจ    

  ความพงึพอใจ                  ภาษาไทย                      475           3.95           0.84       1.632       0.103 
   ของผูโ้ดยสารในดา้น       ภาษาองักฤษ                 512           3.86           1.00        
   ที่วางขาของที่นัง่บน 
   เคร่ืองบิน 

                     รวม                        987           3.91           0.87 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = 1.632, Sig. = 0.103 

สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดย
ใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการ
บินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.6 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล์
ที่แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 7 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่  
                 ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 

      ความพงึพอใจ                 ผูโ้ดยสารที่รีวิว              จ  านวน        x          S.D.         t             Sig.   
                                คะแนนความพงึพอใจ    

ความพงึพอใจ                      ภาษาไทย                   463           3.30         1.03        5.381     0.000* 
ของผูโ้ดยสารในดา้น           ภาษาองักฤษ              448           2.90         1.20        
ความบนัเทิงในเที่ยวบิน 

                                 รวม                    911          3.11      1.14 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = 5.381, Sig. = 0.000 
 สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H1 หรือ ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจ
โดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการ
บินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.7 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล์ที่
แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พงึพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 

 
 
 
 
 
 
 



41 
 

ตารางที่ 8 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่  
                 ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน 

           ความพงึพอใจ            ผูโ้ดยสารที่รีววิ            จ  านวน          x        S.D.         t             Sig.   
         คะแนนความพงึพอใจ 

   ความพงึพอใจ                    ภาษาไทย                  476           4.22       0.82       -1.246      0.213 
   ของผูโ้ดยสารในดา้น         ภาษาองักฤษ             510           4.29       0.93        
   ความคุม้ค่าของเงิน 

                              รวม                    986          4.26      0.88 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = -1.246, Sig. = 0.213 

สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดย
ใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทย
สมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  
  สมมติฐานที่ 1.8 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้ภาษาที่
ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบิน
ไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนั 

 H0: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่
แตกต่างกนั 

 H1: ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ
พึงพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล์ที่
แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 9 การทดสอบความแตกต่างระหวา่งผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่   
ต่างกนักบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 

     ความพงึพอใจ            ผูโ้ดยสารที่รีวิว              จ  านวน        x        S.D.           t              Sig.      
                                      คะแนนความพงึพอใจ 

 ความพงึพอใจ                     ภาษาไทย                  470           4.17       0.92       -1.082        0.279 
  การบริการเช็คอิน 
  และการขึ้นเคร่ือง                                   

                             รวม                     918          4.21       0.88 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 

ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใช้
ภาษาที่ต่างกนักบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินใชส้ถิติทดสอบ
แบบ t-test ผลการทดสอบมีค่า t = -1.082, Sig. = 0.279 

สรุปผลการทดสอบเป็นการยอมรับ H0 หรือผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพึงพอใจโดย
ใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของ
สายการบินไทยสมายลท์ี่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 
 สมมติฐานที่ 2 ระดับความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล์มี
ความสัมพนัธ์ทางสถิติอย่างมีนัยส าคญัระหว่างกันโดยการวดัระดับความสัมพนัธ์ด้วยค่าสถิติ 
Pearson Correlations ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ส าหรับการหาค่าสมัประสิทธ์สหสมัพนัธโ์ดยทัว่ไปจะพิจารณาตามทฤษฎีของ Hinkle 
D.E. (1998) อา้งถึงใน Malawi Med J. (2012) ไดอ้ธิบายไวด้งัน้ี 
 ระดบัของความสมัพนัธ ์
 .90 - 1.00 มีความสมัพนัธก์นัสูงมาก 
 .70 - .90   มีความสมัพนัธก์นัในระดบัสูง 
 .50 - .70   มีความสมัพนัธก์นัในระดบัปานกลาง 
 .30 - .50   มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่า 
 .00 - .30 มีความสมัพนัธก์นัในระดบัต ่ามาก 
 สมมติฐาน 2.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC3576830/


43 
 

                      H2.1.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล์ 

        H2.1.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล์ 
 H2.1.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล์ 
 H2.1.4: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.1.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล์ 
 H2.1.6: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.1.7: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล ์
 สมมติฐาน 2.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.2.1: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล์ 
 H2.2.2: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.2.3: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นวางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.2.4: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.2.5: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
 H2.2.6: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล ์
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สมมติฐาน 2.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์กบัความ
พงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.3.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล์ 

 H2.3.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.3.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล์ 

 H2.3.4: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.3.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความสะอาดมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้ นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล์
 สมมติฐาน 2.4: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านอาหารและเค ร่ืองด่ืมมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.4.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กับ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.4.2: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กับ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล์ 

 H2.4.3: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กับ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.4.4: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์กับ
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.5: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.5.1: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านที่ วางขาของที่นั่งบนเค ร่ืองบินมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทย
สมายล ์

 H2.5.2: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านที่ วางขาของที่นั่งบนเค ร่ืองบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์
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 H2.5.3: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านที่ วางขาของที่นั่งบนเค ร่ืองบินมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสาย
การบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.6: ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินมี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.6.1: ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินมีความสัมพนัธ์กบั
ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล ์

 สมมติฐาน 2.7: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์
กบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์

 H2.7.1: ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมีความสมัพนัธ์กบัความ
พงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล ์
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ตารางที่ 10 การทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการต่างๆ  
                   ของสายการบินไทยสมายล ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
** ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.01 
 
  ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความน่ัง
สบายกับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ 

  จากผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความ
นัง่สบายกบัความพึงพอใจในดา้นการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์ใชส้ถิติทดสอบแบบ 
Pearson Correlation Test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในรายด้านของความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบาย มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการบริการลูกคา้ ดา้นความ
สะอาด ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน ด้านความบนัเทิงใน
เที่ยวบิน ดา้นความคุม้ค่าของเงิน และดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง       
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 ผลทดสอบโดยภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นของที่วางขาของที่
นั่งบนเคร่ืองบิน มีความสัมพนัธ์สูงสุดกับความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความนั่งสบาย 
รองลงมาคือ ด้านความคุ้มค่าของเงิน ด้านความสะอาด ด้านการบริการลูกคา้ ด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่ง
มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

            
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านการบริการ
ลูกค้ากับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์                                                                                 
 จากผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการ
บริการลูกคา้กบัความพงึพอใจในดา้นการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์ใชส้ถิติทดสอบบ 
Pearson Correlation Test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในรายด้านของความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะอาด ดา้นอาหาร
และเคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน ดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ดา้นความคุม้ค่า
ของเงิน และดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 

        ผลทดสอบโดยภาพรวมพบว่าความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน
มีความสัมพนัธ์ สูงสุดกบัความพึงพอใจดา้นการบริการลูกคา้ รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอิน
และการขึ้ นเคร่ือง ด้านความสะอาด ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านของที่วางขาของที่นั่งบน
เคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความสะอาด
กับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์                   
 จากผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความ
สะอาดกับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ ใช้สถิติทดสอบบ 
Pearson Correlation Test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในรายด้านของความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้น
ของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน ดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ดา้นความคุม้ค่าของเงิน และดา้น
การบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 
  ผลทดสอบโดยภาพรวมพบวา่ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงิน
มีความสมัพนัธสู์งสุดกบัความพงึพอใจดา้นความสะอาด รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการ
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ขึ้นเคร่ือง ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงใน
เที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05     
  
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านอาหารและ
เคร่ืองด่ืมกับความพงึพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ 
 จากผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหาร
และเคร่ืองด่ืมกบัความพงึพอใจในดา้นการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล ์ใชส้ถิติ
ทดสอบบ Pearson Correlation Test ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ในรายดา้นของความพงึพอใจ
ของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นของที่วางขาของที่นัง่
บนเคร่ืองบิน ดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ดา้นความคุม้ค่าของเงิน และดา้นการบริการเช็คอินและ
การขึ้นเคร่ือง 
 ผลทดสอบโดยภาพรวมพบวา่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมี
ความสมัพนัธสู์งสุดกบัความพงึพอใจดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม รองลงมาคอืดา้นการบริการเช็คอิน
และการขึ้นเคร่ือง ดา้นของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน 
ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 
 
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านของทีว่างขา
ของที่น่ังบนเคร่ืองบินกับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ 

  จากผลการทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นของที่วาง
ขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินกบัความพึงพอใจในดา้นการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ ใช้
สถิติทดสอบบ Pearson Correlation Test ที่ระดับนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในรายด้านของความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความบนัเทิงใน
เที่ยวบิน ดา้นความคุม้ค่าของเงิน และดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 

  ผลทดสอบโดยภาพรวมพบวา่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมี
ความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความพึงพอใจในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน รองลงมาคือ ดา้นการ
บริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05 

 
                 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความบันเทงิ

ในเที่ยวบิน  กับความพึงพอใจในด้านการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ 
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  จากผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความ
บนัเทิงในเที่ยวบิน  กบัความพึงพอใจในดา้นการบริการต่างๆของสายการบินไทยสมายล์ ใชส้ถิติ
ทดสอบบ Pearson Correlation Test ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05 ในรายดา้นของความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ทั้ง 2 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
และดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง 

  ผลทดสอบโดยภาพรวมพบวา่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมี
ความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความพึงพอใจในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน รองลงมาคือ ดา้นการบริการ
เช็คอินและการขึ้นเคร่ืองตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05    

 
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของผู้โดยสารในด้านความคุ้มค่า
ของเงินกับความพงึพอใจในด้านการบริการเช็คอนิและการขึน้เคร่ือง          
 จากผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความ
คุ้มค่าของเงิน กับความพึงพอใจในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองใช้สถิติทดสอบบ 
Pearson Correlation Test ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ในรายด้านของความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในด้านการบริการลูกคา้ มีค่า Sig. < 0.05 ในด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง
 ผลทดสอบโดยภาพรวมพบวา่ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความคุม้ค่าของเงินมี
ความสัมพนัธ์ระดบัปานกลางกบัความพึงพอใจในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองอยา่งมี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05     
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บทที่ 5 

สรุปผลการวจิยั และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทย
สมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” ในบทน้ี
เป็นการสรุปผลจากบทที่ผา่นมา และท าการอภิปรายผลรวมถึงขอ้จ ากดัและเสนอแนะ การวจิยัคร้ังน้ี
มุ่งศึกษาถึง การศึกษาความแตกต่างในเร่ืองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการของสาย
การบินไทยสมายล์ระหว่างผูท้ี่รีวิวความพึงพอใจเป็นภาษาองักฤษและภาษาไทย และการศึกษา
ขอ้มูลความสมัพนัธข์องความพงึพอใจในการบริการของสายการบินไทยสมายลเ์พือ่เป็นแนวทางใน
การปรับปรุงการบริการเพือ่ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจของผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งสูงสุด 
  
 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทย

สมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017” โดยแบ่ง
การน าเสนอของการสรุปผลการศึกษาออกได ้2 ส่วนดงัน้ี 

5.1.1 ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึง
พอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor 

ผลการศึกษาการวิเคราะห์ขอ้มูลของผูโ้ดยสารที่แสดงความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของสายการบินไทยสมายล์โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต ์TripAdvisor ในปี 
ค.ศ. 2017 จ  านวนทั้งส้ิน 991 คน พบว่า มีผูใ้ห้คะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาไทยจ านวน 477 

คน หรือคิดเป็นร้อยละ 48.13 มีผูใ้หค้ะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาองักฤษจ านวน 514 คน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 51.87   

        5.1.2 สรุปผลการตรวจสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานที่ 1 ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความ

พงึพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัโดยใชส้ถิติ (Independent Sample t-
test) ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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        - ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในดา้นความนัง่สบายของสายการบินไทยสมายลท์ี่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติที่ 0.05  

 - ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการในดา้นการบริการลูกคา้ของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05  

 - ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการในดา้นความสะอาดของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันัยส าคญัทาง
สถิติที่ 0.05 

 -  ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่แตกต่างกนัอย่างมีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 -  ผูโ้ดยสารที่รีวิวคะแนนความพึงพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อ
การบริการในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินของสายการบินไทยสมายล์ทีไ่ม่แตกต่างกนัอยา่งมี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  

 - ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการในด้านความบันเทิงในเที่ยวบินของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่างกันอย่างมีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05  

 - ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการในดา้นความคุม้ค่าของเงินของสายการบินไทยสมายลท์ีไ่ม่แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันัยส าคญั
ทางสถิติที่ 0.05  

 - ผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจโดยใชภ้าษาที่ต่างกนัจะมีความพึงพอใจต่อการ
บริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่แตกต่างกนัอยา่ง
มีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 
 สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นความพงึพอใจต่อการบริการส่ิงหน่ึงมีความสมัพนัธท์างสถิติ

อยา่งมีนัยส าคญักบัความพึงพอใจต่อการบริการอีกส่ิงหน่ึงของสายการบินไทยสมายล์ โดยการวดั
ระดบัความสมัพนัธด์ว้ยค่าสถิติ Pearson Correlations ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน มีความสัมพนัธ์
สูงสุดกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบาย รองลงมาคือ ดา้นความคุม้ค่าของเงิน 
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ดา้นความสะอาด ดา้นการบริการลูกคา้ ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้น
เคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 -  ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบั
ความพงึพอใจดา้นการบริการลูกคา้ รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้นความ
สะอาด ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงใน
เที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 -  ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบั
ความพึงพอใจดา้นความสะอาด รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้นอาหาร
และเคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั 
อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์สูงสุดกับ
ความพึงพอใจดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้น
ของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน และด้านความบันเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดับ อย่างมีระดับ
นยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์สูงสุดกับ
ความพงึพอใจในดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน รองลงมาคือ ดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้น
เคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 

 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์สูงสุดกับ
ความพงึพอใจในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน รองลงมาคือ ดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง
ตามล าดบั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05    

 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์ระดับปาน
กลางกบัความพงึพอใจในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ 
0.05 

 
 

5.2  อภปิรายผล 
  การศึกษาความแตกต่างในเร่ืองความพงึพอใจของผู้โดยสารทีม่ีต่อการให้บริการของ
สายการบินไทยสมายล์ระหว่างผู้ที่รีวิวความพึงพอใจเป็นภาษาอังกฤษและภาษาไทย  
 โดยผลการศึกษาขอ้มูลของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินไทยสมายล์ที่
เขียนรีวิวความพึงพอใจในภาษาที่ต่างกนัผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor พบว่าความพึงพอใจต่อการ
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บริการของสายการบินไทยสมายล์ที่แตกต่างกันเม่ือมีการรีวิวคะแนนความพึงพอใจในภาษาที่
แตกต่างกนัในเร่ืองของ ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบายและความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารในด้านความบนัเทิงในเที่ยวบิน ในขณะที่ผูท้ี่รีวิวความพึงพอใจเป็นภาษาองักฤษและ
ภาษาไทยมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินไทยสมายล์ที่ไม่แตกต่างกนัในเร่ืองของ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านการบริการลูกคา้ ความพึงพอใจต่อการบริการในด้านความ
สะอาด ความพึงพอใจต่อการบริการในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ความพึงพอใจต่อการบริการใน
ดา้นที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน ความพงึพอใจต่อการบริการในดา้นความคุม้ค่าของเงิน ความพึง
พอใจต่อการบริการในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ฉะนั้นแลว้ในเม่ือผูโ้ดยสารมีความ
พงึพอใจที่แตกต่างกนัในเร่ืองของความนัง่สบายและความบนัเทิงในเที่ยวบิน ทางสายการบินจะตอ้ง
ท าการปรับปรุงการบริการของสายการบินให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจสูงสุดซ่ึงหากผูโ้ดยสาร
ไดรั้บความพึงพอใจจะท าให้สายการบินสามารถดึงผูใ้ชบ้ริการไดจ้  านวนมากขึ้นซ่ึงสอดคลอ้งกับ
งานวจิยัของ กิตติชยั  ธนทรัพยสิ์น และ สุรพนัธ ์ไชยชนะ (2550) ที่ท  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีผลต่อ
การเลือกรูปแบบการเดินทางของสายการบินตน้ทุนต ่าและสายการบินไทยที่ว่าหากทางสายการบิน
ปรับกลยทุธเ์พือ่เพิม่จ  านวนของผูโ้ดยสารที่มากขึ้นจึงควรพจิารณาการใหก้ารบริการแก่ผูโ้ดยสารให้
ตรงเวลาซ่ึงจะก่อให้เกิดความพึงพอใจกบัผูโ้ดยสาร และหากสามารถปรับในเร่ืองน้ีไดน้ั้นจะท าให้
สายการบินตน้ทุนต ่าสามารถดึงผูโ้ดยสารเขา้มาใชบ้ริการที่เพิม่ขึ้นได ้
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความสัมพันธ์ของการบริการในด้านต่างๆของสายการบิน             
ไทยสมายล์ 
 โดยผลการศึกษาการวิเคราะห์ขอ้มูลของระดบัความสัมพนัธ์ของการบริการของสาย
การบินไทยสมายลร์ะหวา่งกนัพบวา่ 
 -  ความพึงพอใจของผู ้โดยสารในด้านของที่ วางขาของที่นั่งบนเค ร่ืองบิน มี
ความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความนั่งสบาย รองลงมาคือ ดา้นความ
คุม้ค่าของเงิน ด้านความสะอาด ด้านการบริการลูกคา้ ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ด้านการบริการ
เช็คอินและการขึ้นเคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบิน ตามล าดบัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นการบริการลูกคา้มีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความ
พึงพอใจดา้นความคุม้ค่าของเงิน รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้นความ
สะอาด ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงใน
เที่ยวบิน ตามล าดบัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความสะอาดมีความสัมพนัธ์สูงสุดกบัความพึง
พอใจดา้นความคุม้ค่าของเงิน รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้นอาหารและ
เคร่ืองด่ืม ดา้นของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินตามล าดบัทีร่ะดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืมมีความสัมพนัธ์สูงสุดกับ
ความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่าของเงิน รองลงมาคือดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง ดา้น
ของที่วางขาของที่นัง่บนเคร่ืองบิน และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินตามล าดบัที่ระดบันัยส าคญัทาง
สถิติ 0.05 
 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นที่วางขาของที่นั่งบนเคร่ืองบินมีความสัมพนัธ์
สูงสุดกบัความพงึพอใจในดา้นของดา้นความคุม้ค่าของเงิน รองลงมาคือ ดา้นการบริการเช็คอินและ
การขึ้นเคร่ือง และดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินตามล าดบัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 - ความพงึพอใจของผูโ้ดยสารในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินมีความสมัพนัธสู์งสุดกบั
ความพึงพอใจในด้านความคุม้ค่าของเงิน รองลงมาคือ ด้านการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ือง
ตามล าดบัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 - ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในด้านความคุม้ค่าของเงินมีความสัมพนัธ์ระดับปาน
กลางกบัความพึงพอใจในดา้นการบริการเช็คอินและการขึ้นเคร่ืองที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05                                               
 อยา่งไรก็ตามเม่ือทางสายการบินทราบถึงผลของความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจใน
การบริการแต่ดา้นของสายการบินก็จะท าให้ทราบกลยุทธ์ในการปรับคุณภาพของการบริการได้
ถูกตอ้งตามหลกัของการวจิยัที่จะส่งผลใหค้วามพงึพอใจของผูโ้ดยสารมีค่าสูงขึ้น และเม่ือมีความพงึ
พอใจสูงขึ้นก็จะส่งผลให้สายการบินสามารถรักษาฐานลูกคา้และส่งผลให้สายการบินสามารถสร้าง
ก าไรในระยะยาวได ้
 
 

5.3 ข้อเสนอแนะในแผนกลยุทธ์ของไทยสมายล์ในอนาคต 
 ปัจจุบนัในยคุที่ผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการเลือกรับบริการจากสายการบินหลากหลาย
มากขึ้น ธุรกิจการบินจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงและปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการให้ตอบโจทย์
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ ทั้งน้ีสายการบินไทยสมายลค์วรปรับกลยทุธก์ารด าเนินงาน 
โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะจากการวจิยัดงัน้ี 

1. จากผลการวิจยัพบว่าความพึงพอใจในดา้นที่วางขากบัความพึงพอใจในดา้นความ
นั่งสบายมีความสัมพนัธ์กนั ฉะนั้นทางสายการบินควรท าการศึกษาเร่ืองที่วางขาให้มีพื้นที่กวา้งขึ้น 
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แต่หากไม่สามารถปรับเปล่ียนไดน้ั้น ทางสายการบินควรพจิารณาการปรับปรุงความสบายของการ
นัง่เหมาะสมกบัผูโ้ดยสารโดยรวมใหเ้พิม่มากขึ้น 

2. จากผลการวจิยัพบว่าความพงึพอใจในดา้นความบนัเทิงในเที่ยวบินของผูโ้ดยสารที่
รีวิวเป็นภาษาไทยและภาษาองักฤษมีความแตกต่างกนั ฉะนั้นแลว้ทางสายการบินควรพิจารณาการ
ติดตั้ง Wifi บนเที่ยวบินเพือ่เป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ผูโ้ดยสารบนเที่ยวบินและสร้างความ
พงึพอใจใหก้บัผูโ้ดยสารใหเ้พิม่มากขึ้นและรู้สึกวา่คุม้ค่ากบัการจ่ายเงินกบัการบริการในคร้ังน้ี 
 
 

5.4 ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวจิยัในคร้ังต่อไป 
 ข้อจ ากัด 

1. ผูท้ี่เขา้มารีววิคะแนนความพงึพอใจผา่นทางเวบ็ไซต ์TripAdvisorในปี ค.ศ. 2017 ไม่
สามารถพิสูจน์ทราบไดว้่าคนที่รีวิวความพึงพอใจนั้นเป็นผูโ้ดยสารที่ไดใ้ชบ้ริการของสายการบิน
ไทยสมายลน์ั้นจริง 

2. ผูว้ิจยัได้ท  าการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisorในปี ค.ศ. 
2017 นั้นไม่สามารถรู้สัญชาติของคนที่เขา้มารีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเวบ็ไซตไ์ดซ่ึ้งเก็บ
ขอ้มูลไดแ้ต่เพยีงภาษาที่เขา้มาเขียนรีววิไดเ้ท่านั้น 

 
ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในคร้ังต่อไป 
1.ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลความพึงพอใจผ่านทางเวบ็ไซต ์TripAdvisor เพียงเท่านั้น 

ดังนั้ นในการวิจัยคร้ังต่อไปควรเพิ่มช่องทางในการเก็บข้อมูลเพื่อให้เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างของ
ประชากรที่ครอบคลุมมากยิง่ขึ้น ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนการด าเนินกลยทุธ์การบริการ
ของสายการบินไทยสมายล ์

2. ขอ้มูลที่ผูว้จิยัในท าการเก็บขอ้มูลมานั้นควรขยายเวลาในการจดัเก็บขอ้มูลใหม้ากขึ้น
กวา่ 1 ปี ซ่ึงจะสามารถน าขอ้มูลมาเปรียบเทียบระหวา่งกนัได ้

 3.การวิจัยคร้ังต่อไปควรเก็บข้อมูลผูท้ี่ เข ้ามารีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทาง
เว็บไซต์TripAdvisor มากกว่า 2 ภาษา เพื่อเป็นการน าข้อมูลมาวิเคราะห์ได้คลอบคลุมต่อกลุ่ม
ผูโ้ดยสารมากยิง่ขึ้น 

 4.การวิจัยคร้ังต่อไปควรเก็บข้อมูลของสายการบินอ่ืนเพื่อน ามาวิเคราะห์ความ
เปรียบเทียบความพงึพอใจของผูโ้ดยสารระหว่างสายการบินเพื่อเป็นการวิเคราะห์ต าแหน่งของสาย
การบินในภาพรวมตลาดของสายการบิน 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 

 

ภาพที่ 5 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารที่มีต่อการให้บริการของสายการบินไทยสมายล์          
            โดยการรีวิวคะแนนความพึงพอใจผ่านทางเว็บไซต์ TripAdvisor 
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ภาคผนวก ข 

 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS (IBM SPSS Statistics V.21.x64) 

ตารางที่ 11     การแสดงผลค่าเฉล่ียโดยรวมของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการ 
ของสายการบินไทยสมายล ์
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ตารางที่ 12   การแสดงผลค่าเฉล่ียของความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่มีต่อการใหบ้ริการ 
ของสายการบินไทยสมายลร์ะหวา่งผูโ้ดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจ 

 เป็นภาษาไทยและโดยสารที่รีววิคะแนนความพงึพอใจเป็นภาษาองักฤษ 
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ตารางที่ 13   การแสดงผลค่าสถิติ Independent Samples Test ที่ใชท้ดสอบสมมติฐานที่ 1 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที่ 14  การแสดงผลค่าสถิติ Correlations ที่ใชท้ดสอบสมมติฐานที่ 2 
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