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บทคัดย่อ 

 

การวิจยันีÊมีวตัถุประสงคเ์พืÉอ ศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีÉส่งผลต่อ

ความภกัดีของลูกค้า กลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ คือ ประชากรชาวไทยทีÉเคยใช้บริการของ 

การบินไทย จาํนวน 419 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ทีÉมีอายุอยูใ่นช่วง Śŝ-śŝ ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลีÉยต่อเดือนอยู่ในช่วง řŝ,0001 – 30,ŘŘŘ บาท ใช้

แบบสอบถามเป็นเครืÉ องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติทีÉใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย 

ค่าเบีÉยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์สมการ

ถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) โดยกาํหนดนยัสาํคญัทางสถิตทิีÉ 0.05  

ผลการวจิยัพบว่า การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพืÉอศึกษาปัจจยั

ทีÉมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้พบว่า ความพึงพอใจต่างกันและภาพลักษณ์ตราสินคา้ต่างกัน จะส่งผลต่อ 

ความภกัดีของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ  
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ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นบริษทัมหาชนจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศ

ไทยตัÊงแต่ปี พ.ศ. 2534 โดยมีกระทรวงการคลงัเป็นผูถ้ือหุ้นใหญ่ร้อยละ 47.86% ธุรกิจหลกัของการบินไทย 

คือ  ธุรกิจ สายก ารบินเต็ม รูปแ บบ (Full Service Carrier) ทีÉ ให้บริการขนส่งผู ้โดยสาร สินค้า และ

ไปรษณียภ์ณัฑท์างอากาศทัÊงภายในประเทศและระหว่างประเทศ อีกทัÊง การบินไทยยงัมีหน่วยธุรกิจอืÉนซึÉ ง

เป็นกิจการทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการขนส่งทางอากาศ รวมไปถึง บริการคลงัสินคา้ บริการลูกคา้ภาคพืÊน บริการ

อุปกรณ์ภาคพืÊน ครัวการบิน และบริการซ่อมบาํรุงอากาศยาน โดยมีเครือข่ายเส้นทางการบินครอบคลุมถึง 

30 ประเทศทัÉวโลก การให้บริการของการบินไทยในการประกอบธุรกิจนัÊ น มุ่งเน้นในเรืÉ องมาตรฐาน 

ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย การบริการทีÉมีคุณภาพดว้ยเอกลกัษณ์ความเป็นไทย รวมทัÊงการเสริมสร้าง



ความประทับใจและความสัมพนัธ์ทีÉดีกบัลูกคา้เรืÉอยมา จนทาํให้การบินไทยมีชืÉอเสียงด้านการบิน ได้รับ 

การยกย่องใหเ้ป็นหนึÉงในสายการบินยอดเยีÉยมของโลก และเป็นทีÉยอมรับในระดับนานาชาติ ซึÉ งมีฐานลูกคา้

ทีÉใชบ้ริการหลากหลายกลุ่ม ตลอดจนไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการต่างๆ มาโดยตลอด (บริษทั การบินไทย 

จาํกดั (มหาชน), 2565: ออนไลน์)  

 ผลการดาํเนินงานของการบินไทยปีทีÉผ่านมา แมว้า่การบินไทยจะประกาศผลการดาํเนินงานสําหรับ

ปีสิÊนสุด 31 ธันวาคม 2564 โดยมีผลการดาํเนินงานขาดทุนไม่รวมรายการทีÉเกิดขึÊนครัÊ งเดียว จาํนวน 19,702 

ลา้นบาท ซึÉ งขาดทุนลดลงจากปีก่อน 15,712 ลา้นบาท (44.4%) อีกทัÊงมีรายได้รวมทัÊงสิÊน 23,747 ลา้นบาท  

ตํÉากว่าปีก่อน 24,684 ลา้นบาท เนืÉองด้วยรายได้จากการขนส่งผูโ้ดยสารและสินคา้ลดลง (กรุงเทพธุรกิจ, 

2565: ออนไลน์) ในขณะเดียวกนัการบินไทยยงัคงมุ่งมัÉนพฒันาประสิทธิภาพการหารายไดใ้นทุกทางเพืÉอให้

การบินไทยยงัสามารถดาํเนินกิจการต่อไปได ้ไม่ว่าจะเป็นการเพิÉมประสิทธิภาพดา้นการขนส่งสินคา้และ

ไปรษณียภณัฑ์และบริการคลงัสินคา้ ซึÉ งเป็นกิจกรรมทีÉสร้างรายได้หลักแก่บริษทัฯ ในช่วงทีÉการขนส่ง

ผูโ้ดยสารยงัมีข้อจาํกัดจากสถานการณ์แพร่ระบาดของเชืÊอไวรัสโควิด-řš ทีÉผ่านมา, การริเริÉ มโครงการ 

Initiative “Engine Re-birth” โดยการนาํชิÊนส่วนเครืÉองยนตข์องเครืÉองบินทีÉปลดระวางแลว้ แต่ยงัคงมีชิÊนส่วน

อะไหล่ ทีÉอยู่ในสภาพใช้งานไดม้าประกอบเป็นเครืÉองยนต์ทีÉสมบูรณ์พร้อมใช้งาน เพืÉอนําไปจาํหน่ายเป็น 

การสร้างรายไดใ้ห้บริษทัฯ และอืÉนๆ อีกมากมาย 

การวิจัยเรืÉ อง อิทธิพลของความพึงพอใจและภาพลักษณ์ตราสินค้าต่อความภักดีของลูกค้า 

กรณีศึกษา: บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลมาศึกษาในเชิงปริมาณให้เห็นภาพรวมของ

การใช้บริการของลูกคา้การบินไทย ปัจจยัทีÉส่งผลให้ลูกคา้เกิดความภกัดีจนไปถึงการกลบัมาใช้บริการของ

การบินไทยซํÊา เพืÉอให้ไดข้อ้มูลทีÉจะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบติังานและเป็นประโยชน์ตอ่องคก์ร 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพืÉอศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีÉส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ 

 

ขอบเขตการวิจัย 

ขอบเขตด้านเนืÊอหา การศึกษาครัÊ งนีÊ  ไดท้าํการศึกษา ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้

บริการ ความคิดเห็นทีÉมีต่อการใชบ้ริการของการบินไทยและความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อการบินไทย 

ขอบเขตด้านประชากร ไดแ้ก่ ประชากรชาวไทยทีÉเคยใชบ้ริการของการบินไทย  

ขอบเขตด้านเวลา การสํารวจและเก็บข้อมูล คือ ช่วงเวลาตัÊ งแต่เดือนพฤศจิกายน 2564 ถึง 

เดือนมีนาคม 2565 

 

 

 



แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยทีÉเกีÉยวข้อง 

ความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลทีÉมีต่อสิÉงใดสิÉงหนึÉ ง ความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึÊนก็ต่อเมืÉอ

บุคคลได้รับในสิÉงทีÉตนเองต้องการ หรือเป็นไปตามทีÉตนเองต้องการ และความรู้สึกดังกล่าวนีÊ จะลดลง

หรือไม่เกิดขึÊน ถ้าหากความต้องการหรือเป้าหมายนัÊนไม่รับการตอบสนอง ซึÉ งระดับความพึงพอใจจะ

แตกต่างกนั ยอ่มขึÊนอยูก่บัองคป์ระกอบของการบริการ (อารี พนัธ์มณี, 2546 : 12)   

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัชีÊวดัว่าสินคา้และบริการตรงกนัหรือตอบสนองต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ อีกทัÊงเมืÉอเกิดความพึงพอใจแลว้ลูกคา้จะเกิดการซืÊอซํÊ าไปจนถึงการบอกต่อ (Terang Maharani and 

Sari Wahyuni, ŚŘŚř) นอกจากนีÊ  ความพึงพอใจเป็นสิÉงสําคัญทีÉองค์กรต้องการให้เกิดขึÊนกับลูกค้าเป็น 

อย่างมาก และองค์กรควรพิจารณาถึงสาเหตุของความพึงพอใจว่าเกิดจากองค์ประกอบใด เพืÉอใช้ใน 

การตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและเพืÉอการรักษาลูกคา้ให้อยู่กบัองคก์รอย่างยาวนาน

แบบยัÉงยนื (นทัธีรา พุมมาพนัธุ์, 2561: 44-45) 

          จากการศึกษา ลักษณะความพึงพอใจ ข้างตน้ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดจากทศันคติ 

ดา้นบวก ของสินคา้และบริการทีÉตอบสนองตามความตอ้งการจนส่งผลต่อความพึงพอใจ และเกิดการซืÊอซํÊ า  

ตลอดจนการบอกต่อถึงการไดรั้บสินคา้และบริการทีÉดี นอกจากนีÊ  ความพึงพอใจนัÊนสามารถเป็นตวับ่งชีÊ ว่า

องค์กรตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้หรือความคาดหวงัทีÉลูกคา้มีต่อองค์กรไดม้ากนอ้ยเพียงใด หาก

องค์กรสามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้ตรงจุด ก็จะทาํให้เกิดความภกัดีกลับคืนมาผ่าน 

การกลบัมาซืÊอสินคา้และใชบ้ริการซํÊาของลูกคา้ 

 

คุณภาพการบริการ 

 พลฤทธิÍ  จิระเสวี (2550) กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง การส่งมอบการบริการทีÉ ดี มี 

ความเหมาะสมทัÊ งในด้านเวลา ด้านสถานทีÉ  โดยการใช้แรงงานเพืÉอตอบสนองความต้องการและ 

ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใช้บริการเกิดความประทบัใจในด้านบวก

อยากกลบัมาใชบ้ริการอีกและมีการบอกต่อไปยงัผูอื้ÉนทางทีÉดี  

คุณภาพการบริกา ร คือการส่งมอบการบริการทีÉ มี คุณภาพ เป็นช่องทางทีÉท ําให้องค์ก ร 

ประสบความสําเร็จท่ามกลางการแข่งขันทีÉ รุนแรง โดยเฉพาะองค์กรหรือธุรกิจทีÉให้บริการมีรูปแบบ 

การให้บริการทีÉคล้ายคลึงกันและตัÊ งอยู่ในบริเวณเดียวกัน  ด้วยเหตุนีÊ การให้ความสําคัญกับคุณภาพ 

การบริการ จึงเป็นวิธีสร้างความแตกต่างให้กบัองค์กรได ้และความแตกต่างดงักล่าวจะทาํให้มีผูเ้ขา้มาใช้

บริการเพิÉมสูงขึÊน (นฤมล วุฒิภาพภิญโญ, 2564) การบริการทีÉดีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิด 

การกลบัมาซืÊอสินคา้และบริการซํÊ าจนกลายเป็นความภกัดี รวมไปถึงเมืÉอลูกคา้เกิดทศันคติดา้นบวกทีÉมีต่อ

องค์กรแลว้ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ก็จะดีตามไปดว้ย นอกจากนีÊภาพลกัษณ์การบริการทีÉดียงัช่วยลดค่าใช้จ่าย

ในการแข่งขนัทางการตลาดให้องค์กรได ้หากองค์กรสามารถทาํให้ลูกคา้ติดใจในการบริการ จนนาํไปสู่ 



การรับรู้และจดจาํภาพลกัษณ์ขององคก์ร หากองคก์รออกสินคา้หรือบริการใหม่ในอนาคต ก็ไม่ตอ้งใช้จ่าย

งบประมาณในการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ใหม่ให้มาก เนืÉองดว้ยลูกคา้ได้จดจาํภาพลกัษณ์ขององคก์รไปแลว้ 

(ธญัรดา สัณฑมาศ, 2560) 

จากการศึกษา ลกัษณะของการบริการข้างตน้  สรุปได้ว่า การส่งมอบสินคา้และการให้บริการทีÉ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  หากยึดหลกัการบริการทีÉมีคุณภาพทัÊง  6 ประการตามทฤษฎีของ Kotler  

สามารถส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์การบริการทีÉดี  ท ําให้ลูกค้าพึงพอใจนําไปสู่ภาพลักษณ์ตราสินค้าทีÉดี 

สร้างความแตกต่างและเป็นเอกลักษณ์ ซึÉ งส่งผลในการประสบความสําเร็จด้านของการแข่งขันทีÉมี 

การแข่งขนักนัค่อนขา้งสูงในปัจจุบนัอีกดว้ย 

 

ความภักด ี

ความภกัดี หมายถึง การซืÊอสินคา้และบริการอยา่งต่อเนืÉองของผูบ้ริโภค, ความรู้สึกดา้นดีในทางบวก

ทีÉลูกค้าหรือผูมี้ประสบการณ์ร่วมมีให้กับสินค้าและบริการขององค์การตลอดจนตราสินค้าเมืÉอลูกค้า 

เกิดความพึงพอใจจะกลบัมาซืÊอซํÊ าจนเกิดเป็นความต่อเนืÉอง เพราะรู้สึกผูกพนักับตราสินคา้ขององค์การ 

จนตราสินคา้นัÊนกลายเป็นส่วนหนึÉงของพฤติกรรมการซืÊอซํÊ าและอาจมีการสืÉอสารไปยงัผูอื้ÉนเพืÉอให้เกิดการ

ยอมรับเช่นกนั (นทัธีรา พุมมาพนัธุ์, 2561) 

ความจงรักภกัดี คือ ความสัมพนัธ์ทีÉลูกคา้มีต่อบริษทั ซึÉ งถา้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อบริษทั ลูกคา้

จะไม่สนใจคู่แข่งรายอืÉนแมว้่าคู่แข่งจะมีสินคา้หรือบริการทีÉดีกว่าเรา (ธัชพล ใยบวัเทศ, 2556, อา้งถึง วีณา 

โฆษิตสุรังคกุล (2554: 1-2)) นอกจากนีÊ  ความจงรักภกัดีต่อแบรนดห์รือความจงรักภกัดีของลูกคา้ ยงัหมายถึง

ความซืÉอสัตยที์Éมาจากความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลทาํใหเ้กิดการซืÊอซํÊาหรือสนบัสนุนสินคา้และบริการทีÉพึง

พอใจอย่างสมํÉาเสมอ (นัทธีรา พุมมาพนัธุ์, 2561: 82 อา้งถึง Jacoby, 1971: pp. 25-31, Oliver, 1999: pp. 33-

44) 

จากการศึกษา  ลกัษณะของความภักดี  ขา้งตน้  สรุปได้ว่า เมืÉอลูกคา้รู้สึกพึงพอใจกับสินคา้และ

บริการทีÉตอบสนองต่อความต้องการจะส่งผลให้เกิดความเชืÉอมัÉน นึกถึง  มีการกลบัมาซืÊอซํÊ าจนเกิดเป็น 

ความต่อเนืÉอง สร้างความรู้สึกผูกพนัให้กับตราสินคา้ จนก่อให้เกิดความจงรักภกัดี  ถึงแมว้่าคู่แข่งจะใช ้

กลยทุธ์ต่างๆ เพืÉอดึงดูดแต่ลูกคา้ก็จะไม่เปลีÉยนใจ นอกจากนีÊ  อาจมีการสืÉอสารไปยงัผูอื้Éนเป็นการบอกปากต่อ

ปาก เพืÉอใหเ้กิดการยอมรับเช่นกนั  

 

สมมติฐานการวิจัย   

สมมติฐานทีÉ 1 :  ผูบ้ริโภคทีÉมีความพึงพอใจต่างกนัจะส่งผลต่อความภกัดีทีÉต่างกนั  

สมมติฐานทีÉ Ś : ผูบ้ริโภคทีÉมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่างกนัจะส่งผลต่อความภกัดีทีÉต่างกนั  

 



การศึกษา เรืÉ อง อิทธิพลของความพึงพอใจและภาพลักษณ์ตราสินค้าต่อความภักดีของลูกค้า

กรณีศึกษา: บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ซึÉงเป็นงานวิจยัในลกัษณะการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ซึÉ งมีรูปแบบการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) เป็นหลกั เพืÉอศึกษาถึงปัจจยัความพึงพอใจทีÉ

ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้, ปัจจยัภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีÉส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ และอิทธิพลของ

ความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีÉส่งผลตอ่ความภกัดีของลูกคา้ 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

  

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

ประชากรทีÉใช้ในการศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ  คือ ประชากรชาวไทยทีÉ เคยใช้บริการของการบินไทย  

โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างทีÉใช้ในการศึกษาวิจัยครัÊ งนีÊ  จะใช้วิธีการคาํนวณตามแนวคิดของ W.G. 

Cochran ทีÉระดับความเชืÉอมัÉน 95% ทีÉความคลาดเคลืÉอน ±5% เนืÉองจากประชากรชาวไทยทีÉเคยใช้บริการ

ของการบินไทย ซึÉ งผูวิ้จยัไม่สามารถทราบจาํนวนประชากรทีÉแน่นอน สุ่มตวัอย่างแบบ Multi Stage Sample 

ประกอบด้วย 1) เทคนิค Voluntary Response Sample เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก โดยอาศัย 

กลุ่มตวัอย่างเขา้มาอาสาตอบแบบสอบถาม โดยอาศยักลุ่มตวัอย่างเขา้มาอาสาตอบแบบสอบถาม โดยผูว้ิจยั

ได้ส่งแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านโปรแกรมไลน์ และเฟซบุ๊ก  2) เทคนิค Snowball เพืÉอใช้สําหรับ 

กลุ่มประชากรทีÉต้องการจะวิจัย และเข้าถึงได้ยากโดยผูว้ิจัยได้ให้กลุ่มตัวอย่างไทยทีÉเคยใช้บริการของ 

การบินไทย และตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ส่งแบบสอบถามให้กับคนรู้จักทีÉ เคยใช้บริการของ 

การบินไทย 

แบบสอบถามมี 3 ส่วน ประกอบดว้ย 1) คาํถามคดักรอง 2) ขอ้มูลทัÉวไปและขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลีÉยต่อเดือน เป็นแบบสํารวจ

รายการ (Multiple Choice Questions) 3) พฤติกรรมการใช้บริการ เป็นข้อคาํถามปลายปิด (Close-Ended 

Questions) แบบมีหลายคาํตอบให้เลือก (Multiple Choice Questions) 4) ความคิดเห็นทีÉมีต่อการใช้บริการ

ของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นขอ้คาํถามปลายปิด (Close-Ended Questions) แบบมาตราส่วน

ความพึงพอใจ 

ภาพลกัษณต์ราสินคา้ 

ความภกัดีของลกูคา้ 

H1 

H2 



ประมาณค่า (Rating Scale) 5) ความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นขอ้คาํถาม

ปลายปิด (Close-Ended Questions) แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 6) ข้อเสนอแนะ ทัÊ งนีÊ  

แบบสอบถามจะถูก นาํไปทาํ Pre-Test เพืÉอปรับปรุงแบบสอบบถามใหเ้ขา้ใจง่ายต่อผูต้อบแบบสอบถาม  

ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบแบบสอบถาม โดยความเชืÉอถือไดข้องแบบสอบถาม ซึÉ งได้ทาํการทดสอบกับ

กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 33 คน ทีÉเคยมีประสบการณ์การใช้บริการการบินไทย ซึÉ งมีความเหมือนกันกับกลุ่ม

ประชากรทีÉตอ้งการจะศึกษาก่อนทีÉจะมีการแจกแบบสอบถามจริงให้กบักลุ่มตวัอย่าง (Pre-Test) และนาํมา

คาํนวณหาความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธิÍ แอลฟา (Alpha Coefficient) 

ของครอนบาดทัÊงหมดมากกวา่ 0.7 ซึÉ งถือวา่มีความเทีÉยงตรงของแบบสอบถาม และยอมรับได ้

 

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 

ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง มีสัดส่วนของเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เป็นร้อยละ 67.ŝŘ และ

ร้อยละ 32.0Ř ตามลาํดับ ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 25-35 ปี  ซึÉ งคิดเป็นร้อยละ ś0.5Ř ของกลุ่มตัวอย่าง 

ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56.60 โดยส่วนมากประกอบอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน ร้อยละ 44.90 รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนของกลุ่มตวัอย่างอยู่ในช่วง 15,0001 – 30,000 บาท โดย 

คิดเป็นร้อยละ 27.40 ซึÉงเป็นประชากรส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่งทัÊงหมด 

พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างทีÉ เคยใช้บริการการบินไทย ส่วนใหญ่มีความถีÉ 

ในการเดินทาง 2-3 ครัÊ งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 35.32 โดยมีวตัถุประสงคห์ลกัในการเดินทางกบัการบินไทยเพืÉอ

ท่องเทีÉยว / พกัผ่อน คิดเป็นร้อยละ 66.60 และมีครอบครัว /  คนรักเป็นบุคคลทีÉร่วมเดินทางและใช้บริการ 

การบินไทย ซึÉ งคิดเป็นร้อยละ ŜŚ.ŚŜ กลุ่มตวัอย่างทีÉเคยใช้บริการของการบินไทยส่วนใหญ่มีเหตุผลใน 

การเลือกเดินทางกบัการบินไทย ในดา้นความปลอดภยัและความไวว้างใจ คิดเป็นร้อยละ 73.99 

ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ด้านความพึงพอใจ พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า บริษทั 

การบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบั (M = 4.09, S.D. = 0.84) และเมืÉอพิจารณาเป็น 

รายด้านพบว่า ผูต้อบมีความพอใจกับการให้บริการของการบินไทย เมืÉอเปรียบเทียบกับสายการบินอืÉน 

มากทีÉสุด (M = 4.1862, S.D. = 0.82061) 

ค่าเฉลีÉยและส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้า 

โดยภาพรวมทุกดา้นอยู่ในระดบั  (M = 4.00, S.D. = 0.96) และเมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ผูต้อบมีรู้สึก

ประทบัใจกบัการบินไทยมาโดยตลอดมากทีÉสุด (M = 4.0811, S.D. = 0.89288) 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

มีจาํนวนตวัแปรอิสระทัÊงหมด Ś ตวั ซึÉ งมีผลต่อความภกัดีของลูกคา้อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีÉ 0.05 

โดย T-Test ของปัจจัยมีค่า Sig น้อยกว่า 0.05 คือ ค่าเฉลีÉยของปัจจยัความพึงพอใจ และค่าเฉลีÉยของปัจจยั

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ โดยผูวิ้จยัสามารถสรุปผลการวเิคราะห์ เพืÉอทดสอบสมมติฐานไดด้งันีÊ  



สมมติฐานทีÉ 1 :  ผูบ้ริโภคทีÉมีความพึงพอใจต่างกนัจะส่งผลต่อความภกัดีทีÉต่างกนั 

จากผลการศึกษาพบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig เท่ากบั 0.000 หมายความว่า ความพึงพอใจต่างกนั 

จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

สมมติฐานทีÉ Ś : ผูบ้ริโภคทีÉมีการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่างกนัจะส่งผลต่อความภกัดีทีÉต่างกนั  

จากผลการศึกษาพบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 หมายความว่า การรับรู้ภาพลกัษณ์ 

ตราสินคา้ต่างกนั จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะในการวิจยัครัÊ งนีÊ  

จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นความพึงพอใจทีÉต่างกนั และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ทีÉต่างกนั 

จะส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ทีÉแตกต่างกนั ดว้ยเหตุนีÊการบินไทยจึงตอ้งมุ่งเนน้การใหบ้ริการเต็มรูปแบบ

ทีÉตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้อยู่เสมอ มัÉนคอยติดตาม ศึกษา ทาํความเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีÉ

เปลีÉยนแปลงได้ตลอดเวลา เพืÉอเป็นการรักษาความภกัดีของลูกคา้ทีÉมีต่อการบินไทยต่อไป จะเห็นไดจ้าก 

การดาํเนินงานของการบินไทยทีÉผา่นมาจนถึงปัจจุบนั โดยมุ่งเนน้การสรา้งประสบการณ์ทีÉดีใหแ้ก่ลูกคา้ตาม 

พนัธกิจดา้น Customer Centric ของการบินไทย และมอบประสบการณ์พิเศษ ในการเติมเต็มสัมผสั รูป รส 

กลิÉน เสียง และใจ ตามหลกัอายตนะ Ş ทีÉการบินไทยมอบใหแ้ก่ผูโ้ดยสารมาโดยตลอด 

2. ขอ้เสนอแนะเพืÉอการวจิยัในครัÊ งต่อไป 

2.1 เก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านช่องทางอืÉนๆ นอกจากการกระจายแบบสอบถามผ่านทางช่องทาง

ออนไลน์ เพืÉอใหไ้ดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทีÉหลากหลายครอบคลุมมากยิÉงขึÊน 
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