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ABSTRACT 
 

 The objectives of this survey research were studying 1) the Thai and the foreign 
customer’s satisfaction 2) the Thai and the foreign  customer’s behavior and 3) the Thai and the 
foreign customer’s comments, problems and difficulties  of using the Thai Airways International 
Plc.( THAI)  E-Commerce service . 
 The sample consisted of 400 people  from both the foreign and the Thai 200each. 
The instrument used for data collection was a rating-scale questionnaires with its reliability of .83 
The SPSS for WINDOWS program was  used to analyze the percentage, standard deviation, 
average and mean  
 The study results revealed that (1)  The Thai and the foreign customers were highly 
satisfied with the promotion , the ticketing  price and the channel distribution by internet  were 
averagely satisfied.  The Thai customers were highly satisfied with  the product by internet ,the 
foreign customers were averagely satisfied  with  product  (2) the majority of the Thai and the 
foreign customers behavior were favored to use the service at home for information.  The time 
spent was approximately 30 minutes /session on .The frequency  of using was  less than 1-1 times 
per month. The Thai  knew the service from Thai  staffs and their friends.  The foreign customers   
knew  the service  by searching  the internet  themselves 3) The comments, problems and 
difficulties were  1 ) Problems faceed  by the Thai customers  were many  restrictions and nobody 
could be advice if required . The greatest suggestions of  the Thai customers were to simplify  the 
processes  and  set up  the  help  menu,  The foreign customers problems and difficulties were the  
ticketing fare from the website which  were different from travel  agencies   the greatest 
suggestion were  to set same ticketing  price criteria. 
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นวล  จันทรสุนทรกุล และครอบครัวจันทรสุนทรกุลทุก คนไดแก นอ.นพ วิญ ู จันทรสุนทรกุล
นายอภิชาต ิ จันทรสุนทรกุล  นายวรุณ จนัทรสุนทรกุล และหลาน ๆ  นาย วรณ และ ภาษณิ    

 
 
       อังคณา   จันทรสุนทรกุล 
 พฤศจิกายน  2547 
 



สารบัญ 
 

หนา 
บทคัดยอภาษาไทย   ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ   จ 
กิตติกรรมประกาศ   ฉ 
สารบัญตาราง   ฌ 
สารบัญภาพ   ฎ 
บทที่ 1 บทนํา   1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา   1 
 วัตถุประสงคของการวิจยั   3 
 กรอบแนวคิดการวิจยั   4 
 ขอบเขตการวจิัย   5 
 นิยามศัพทเฉพาะ   6
 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ   9 
บทที่ 2 วรรณกรรมที่เกี่ยวของ   10 
 แนวความคิดเกี่ยวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส   10 
 ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ   18 
 ทฤษฎีการตลาด    31 
 บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส   40 
 Thaiairways.com   58 
 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ   58 
บทที่ 3 วิธีดําเนนิการวิจัย   63 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง   63 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย   64 
 การเก็บรวบรวมขอมูล   66 
 การวิเคราะหขอมูล   66 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะหขอมูล   68 
 ตอนที่  1  จํานวนรอยละและสถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางประกอบดวย     
  เพศ  อาย ุรายได อาชีพ                  69 



 ซ 

สารบัญ (ตอ) 
 

หนา 
 ตอนที่ 2  จํานวนรอยละของพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
  ของการบินไทยจํากดั(มหาชน)  ของชาวไทยและชาวตางประเทศ   72 
 ตอนที่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว 
  ตางประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชย 
  อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด(มหาชน)   77 
 ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเพิ่มเตมิของกลุมตัวอยางในเชิง 
  เนื้อหา (Content Analysis)ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
  ของการบินไทยจํากดั (มหาชน)         82 
บทที่ 5 สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ   87 
 สรุปการวิจัย   87 
 อภิปรายผล   92 
 ขอเสนอแนะ   96 
บรรณานุกรม   101 
ภาคผนวก   110 
 ก วิธีการสํารวจที่นั่งและดูรายละเอียดในเวบ็ไซด thaiairways.com  111 
 ข แบบสอบถาม  125 
 ค สถิติผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน)  140 
 ง รายช่ือผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม  142 
 จ สูตรที่ใชในการคํานวณ  144 
ประวัติผูวจิัย   146 
 
 



 ฌ 

สารบัญตาราง 
 

หนา 
ตารางที่ 2.1 เปรียบเทียบสวนผสมทางการตลาดแนวคดิแบบเกาและใหม   17 
ตารางที่ 2.2 ตัวอยางประมวลเหตุการณการพัฒนาของบางสายการบินเพื่อตอบรับกับการแขงขัน
 ระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส   45 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม 
 สถานะภาพสวนบุคคลไดแก อายุ เพศ อาชีพ รายได   69 
ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)ความนิยมใช 
 บริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)   72 
ตารางที่ 4.3 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม 
 สถานที่ที่ใชบริการ   73 
ตารางที่ 4.4 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม 
 ทราบจากแหลงใด   74 
ตารางที่ 4.5 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม 
 ความถี่เฉล่ียในการใชบริการ   75 
ตารางที่ 4.6 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม 
 ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ังประมาณ   76 
ตารางที่ 4.7 คาเฉลี่ย( X )และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน( S.D.)ของกลุมตัวอยางชาวไทยและ  
 ชาวตางประเทศ ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท  
 การบินไทย  จาํกัด(มหาชน)ในดานความพงึพอใจในผลิตภัณฑ   77 
ตารางที่ 4.8 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ  
 ของความพึงพอใจในดานราคา  (price) ในการใชบริการระบบพาณิชย  
 อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  79 



 ญ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

หนา 
ตารางที่ 4.9 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตาง 
 ประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการสงเสริมการขายและสรางความ 
 สัมพันธกับลูกคา (promotion) การใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ 
 บริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  80 
ตารางที่ 4.10 คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตาง 
 ประเทศ  ของความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(place)ของการใช 
 บริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)   81 
ตารางที่ 4.11 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใช 
 บริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั( มหาชน)   
 จําแนกตามเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย 
 อีเล็กทรอนิกส  82 

ตารางที่ 4.12 จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใช 
 บริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั( มหาชน)   
 ตามปญหาที่ประสบในการใชบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  83
ตารางที่ 4.13 แสดงจํานวนและรอยละ  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมที่ไดจากกลุมตัวอยางในเชิง                  
 เนื้อหา(Content Analysis )เพื่อเปนแนวทาง ในการปรับปรุงระบบการใชบริการ
 ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด  (มหาชน)   85 
 
 
 
 
 
 



 ฎ 

สารบัญภาพ 
 

หนา 
ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดการวิจยั   4 
ภาพที่ 2.1 ความแตกตางของระดับความพึงพอใจ   22 
ภาพที่ 2.2 เปนตัวแบบแสดงใหเห็นการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ   24 
ภาพที่ 2.3 ประโยชนของความพึงพอใจของพนักงาน   25 
ภาพที่ 2.4 แสดงใหเห็นถึงความรูสึกหลังการซื้อเกี่ยวโยงกับองคประกอบอื่นในกระบวนการ 
 ตัดสินใจซื้อ   37 
ภาพที่ 2.5 การเปรียบเทยีบผลการใชสินคากับการคาดหวังทีต่ั้งไวแลวเกิดความพอใจ  38 
ภาพที่ 2.6 วิธีการกระบวนการขอมูลผูบริโภค   39 
ภาพที่ 2.7 ชองทางการขายตรงของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม   42 
ภาพที่ 2.8 ชองทางการขายผานตัวแทนของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม  43 
ภาพที่ 2.9 ชองทางการขายโดยผานสายการบินอื่นของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษ 
 แบบเดิม   43 
ภาพที่ 2.10 วิธีที่ผูโดยสารนิยมซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเพื่อเดนิทางภายในประเทศ 
 สหรัฐอเมริกา   44 
ภาพที่ 2.11 รูปแบบทางธุรกิจของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส   48 
 
 
 
 



บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  

สารสนเทศไดกลายมาเปนปจจัยพืน้ฐานทีม่นุษยจะขาดเสียมิไดในการดํารงชีวิตอยูใน
สมัยปจจุบันเพราะสารสนเทศไดเขามามบีทบาทอยูในทุกเรื่องตั้งแตเริ่มตนการทํางานจนถึงกลับ
เขาบาน เร่ิมตัง้แตการศึกษา การสื่อสารคมนาคม การบริหารปกครองและทางธุรกิจ 
( สุเมธ วงศพานิชเลิศและ  นติย  จันทรมังคละศรี  2536: 2 )  เทคโนโลยสีารสนเทศมีสวนอยางมาก
ในการนําสังคมสูวิวัฒนาการอีกระดับหนึง่ที่เรียกวาสังคมสารสนเทศซึ่งหมายความวาสังคมตอง 
พึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศนั่นเองเทคโนโลยีสารสนเทศคือเทคโนโลยีที่เกีย่วของกบัการจัดหา
วิเคราะหประมวลจัดการจัดเก็บและเผยแพรดวยระบบอิเล็กทรอนิกสไมวาจะเปนรูป เสียงตัวอักษร
หรือภาพเคลื่อนไหวรวมถึงการนําสารสนเทศและขอมูลไปปฏิบัติตามเนื้อหาของสารสนเทศนั้น
เพื่อใหบรรลุเปาหมายของผูใช     การดําเนินธุรกิจในปจจุบันนอกจากจะแขงขันกนัดวยคุณภาพ
ของสินคาและบริการแลวการอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคอยางเต็มที่นับเปนอกีปจจยัหนึ่งที่
สําคัญอยางมากเพื่อที่จะสามารถดึงดูดใหผูบริโภคตองการซื้อสินคาหรือใชบริการอยางตอเนื่องจึง
เกิดการนําส่ืออิเล็กทรอนิกสมาใชเพื่อชวย ในการดําเนินธุรกิจและใหบริการลูกคาของตนอยาง 
รวดเร็วหรือที่เรียกกันวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( Electronic Commerce หรือ E-Commerce )  ซ่ึง
เปนรูปแบบทีสํ่าคัญและเปนที่รูจักกนัอยางแพรหลายหรือเรียกวาการทําอินเทอรเนต็คอมเมิรซ 
 ( สมเกียรติ  ตัง้วานิชย 2541 : 9 ) ส่ิงสําคัญคือการที่ตองมีเว็บไซต หรือการมีที่อยูมีตัวตนของ
บริษัทในโลกของอินเทอรเน็ตซ่ึงเปนแหลงรวมของขาวสารและความรู โดยองคกรจะตองมีการ
ประมวลความรูทั้งหมดใหเปนฐานแหงองคความรู( Knowledge base ) อันนําไปสูประสิทธิภาพ
ขององคกร   กลาวโดยสรุปคือธุรกิจตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงในการกําหนดกลยุทธเปนแบบ
กลยุทธดานความโปรงใส ( Transparency Theory ) ซ่ึงหมายความถึงวาผูบริโภคมีการบริโภคดาน
ขอมูลไดสูงขึ้นในการทีจ่ะคนหาและเขาถึงฐานขอมูลตลอดจนทราบถึงรายละเอียดของสินคาหรือ
บริการมากขึ้นโดยผานทางอนิเทอรเน็ต(  ดร.ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค 2544 : 15 )  บริษัท Angus Reid  
ไดทําการศึกษาถึงจํานวนผูใช อินเทอรเน็ตทั่วโลกพบวาปจจุบันมีถึง 300 ลานคน และคาดวาจะสูง
ถึง 1,000 ลานคน ในป 2548 ปจจุบันประเทศสหรัฐอเมริกา มีผูใชอินเทอรเน็ตสูงสุด จากการสํารวจ
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ของสถาบันวิจัย Forrester Reserch พบวา ในป 2542 มูลคาการการซื้อขายผาน ระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ทั่วโลกอยูที่ประมาณ 96 หมื่นลานเหรียญสหรัฐ โดยประเทศสหรัฐอเมริกามีระบบ 
การซื้อขายแบบ อีคอมเมิรซ มากที่สุด คือ 70 เปอรเซ็นต  รองลงมาคือ สหภาพยุโรป 14 เปอรเซ็นต  
แคนาดา 8 เปอรเซ็นต   เอเซียแปซิฟก 5 เปอรเซ็นต  และอื่น ๆ 3 เปอรเซ็นต  มีการคาดการณมูลคา
การซื้อขายรวมในตลาดโลก ไววาในป 2546 จะเพิ่มสูงขึน้เปน 32 ลานลานเหรียญสหรัฐ ซ่ึง อี
คอมเมิรซมีการเจริญเติบโตที่สุดซึ่งทยานสูงถึง 72 % จาก $99.8 ลานลาน เปน $171.5ลานลาน
เหรียญสหรัฐเนื่องจากผูวจิัยประมาณ มากกวา 50,000 บริษัททํารายไดจาก อีคอมเมิรซสูงถึง ลาน 
ลานลานเหรียญสหรัฐ ในป 2002 ( Deitel, H.M.,Deitel, P.G and Nieto , T.R 2001:55)  

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( Electronic Commerce  หรือ  E-Commerce )  หมายถึง  การ
ซ้ือหรือขายสินคาหรือบริการผานทางเทคโนโลยีแบบออนไลนเชน อินเทอรเน็ตเพือ่ใหบรรลุ
วัตถุประสงคขององคกร ( Arthur,T,Bill .D. ,Stephan.B.,Alastair.D.,and Andrew.,W. 2002 :100) 
โดยผูประกอบการและลูกคาหันมาใชอินเทอรเน็ตในการซื้อขาย  ธุรกิจตางๆจึงหันมาพัฒนา
เว็บไซต( Website )  สําหรับซื้อขายอยางตอเนื่อง  ธุรกิจการบินพาณิชยก็เชนกัน สายการบินตางๆ
ทั่วโลกหันมาพัฒนา เว็บไซตของตนเอง เพื่อปรับตัวใหทันกันและเพือ่ลดคาใชจายและปรับปรุง
การบริการ เพือ่ใหสามารถแขงขันกับสายการบินคูแขงอ่ืน ๆได โดยการพัฒนาและนาํเทคโนโลยี
รูปแบบใหม มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด ( Smith, B .C 2001:102 ) ปจจุบันนี้สายการบินตาง ๆ
ตระหนกัถึงความสําคัญของการนําเอาระบบสารสนเทศ แบบไอที มาใชในธุรกิจการบิน เพื่อสราง
ความไดเปรยีบทางการแขงขันและแอรไลนรูวาเว็บไซตและระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีผลตอ
ธุรกิจ การบินมากขึ้น อยางหาที่ประมาณไมได  (Brien,T.2000:12 )หลายแอรไลนพยายามปรับปรงุ
ระบบ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ โดยเริม่จากสายการบินของสหรัฐอเมริกากอน มี
ยอด การจองผาน อินเทอรเนต็สูงถึง 58 เปอรเซ็นต ในป 2000 การใหบริการ ผานทาง เว็บไซต เปน
การบริการที่ไรขอบเขต เพื่อขยายตลาดโลกอยางไรขอบเขต ใหบริการที่ซ่ือสัตย และจงรักภกัดีตอ
ลูกคา มีประโยชน คือ ปลอดภัยไมตองกลัวหาย และสามารถเช็คตรวจสอบประวัตขิองผูซ้ือทาง
ออนไลนไดเลยจึงเปนมาตรการที่ รักษาความปลอดภยัเร่ืองการกอการรายอีกดวย นอกจากนัน้สาย
การบินยังสามารถประหยัดคาใชจายเนื่องจากกาสํารองที่นั่งในระบบออนไลนการเดนิทางดวยบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสจําทาํใหรักษาสัดสวนทางการตลาด ( Market Share) ได และทําใหตนทนุ
ทางการจัดจําหนาย (Distribution Cost ) ลดลง ( ดร.ภาสกร   จันทนพยอม : 2543:88) 

บริษัทการบินไทยจํากัดเปนพันธมิตรกับหลายสายการบนิเชน ยไูนเตดแอรไลน , 
ลุฟฮันซา , แอรแคนนาดา , สแกนดิเนเวียนแอรไลน และอีกหลายสายการบินจึงไดนาํระบบ
เทคโนโลยีแบบใหมมาใชดวยโดยเริ่มใหทาํการสํารองที่นั่งผานทางเวบ็ไซตกอนในป คศ. 2000 
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และตอมาเมื่อวันที่  25 ตุลาคมป คศ. 2002  จึงเปดใหมกีารออนไลน ระบบ e-Ticket ผานทาง
เว็บไซต ดวย เพื่อเปนการขยายงานดานการตลาด และการใหบริการจําหนายบัตรโดยสารผานทาง 
เว็บไซตไดแบบสมบูรณ ในบางเสนทางอีกทั้งใหบริการดานสารสนเทศระบบฐานขอมูลเปนแหลง
ขาวสารและความรูรวมถึงการโปรโมชั่นแหลงทองเที่ยวที่สําคัญของประเทศไทยอกีดวยเปนการ
บริการอีกรูปแบบหนึ่งที่รวดเร็วทันใจและใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ซ่ึงการบินไทยไดประมาณ
การไววาระหวางป  2544-2547  หากนําบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใหบริการจะสามารถรักษา
สัดสวนการตลาดได 276.6 และประหยัดคาบัตรโดยสารกระดาษถึง 14.5 ลานบาท บริษัทการบิน
ไทยจํากัด ( มหาชน) จํากัด ไดใชช่ือเว็บไซตวา thaiairways.com หรือ thaiair.com  จดทะเบยีน 
โดเมนเนมเปน .co.th โดยใชระบบการจองแบบ  Amadeus  Central   System และ ใชราคากลาง
ของ องคการกลางที่เรียกวา  IATA( International Transpot Assosiation  )เปนตราฐาน ปจจุบันมี
ความเจริญกาวหนาเนื่องจากเทคโนโลยีแบบใหมเขาจึงมีการใชอีบิสสิเนสเปนกลยทุยรูปแบบใหม
ในการขายและการสงเสริมการขาย 
 ความพึงพอใจของผูบริโภคเกิดขึ้นหลังจากการใชบริการการวัดความพึงพอใจของ
ผูบริโภคเปนการประเมินผลวาผูบริโภคมีความรูสึกอยางไรตอบริการที่ไดรับและทําใหทราบความ
เขาใจและความปรารถนาหรือความคาดหวงัของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการในระบบออนไลน
รูปแบบใหม 
                   ผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาความพึงพอใจของชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช
บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบรกิาร และความพงึ
พอใจของลูกคาและเพื่อไดขอมูลอันเปนแนวทางในการใชประกอบการวางแผนในการสงเสริมการ
ขายและ เพื่อ ปรับปรุงการบริการผานออนไลนอันเปนชองทางการใหบริการในรูปแบบใหมที่
เขาถึงลูกคาไดตลอด 24 ช่ัวโมง          

 

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช

บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศใน

การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) 
2.3  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศใน

การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  
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3.  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ผูวิจัยไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆทั้งตัวแปรตน ซ่ึงไดแก ปจจัยสวนบุคคลของ

ผูใชบริการ , ปจจัยสวนประสมการตลาด  และตัวแปรตามคือความพึงพอใจผูใชบริการในระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั  (มหาชน) 

 
ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบรกิาร 

• สัญชาติ 

• อายุ 

• เพศ 

• อาชีพ 

• รายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 

• ผลิตภัณฑ 

• ราคา 

• ชองทางการจดัจําหนาย 

• การสงเสริมการตลาด 

 

ความพึงพอใจในระบบพาณชิย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด(มหาชน) 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิการวิจัย 
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4.  ขอบเขตการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการทําวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบริการในระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัดดังนี้คือ 

4.1  ขอบเขตดานประชากรกลุมตัวอยาง    
4.1.1  ประชากรในที่นี้คือ ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ

บินไทยจํากัด (มหาชน) ตั้งแตเดือน ตุลาคม2546ถึงเดือน กุมภาพันธ 2547 ไดแกผูใชบริการทั่วไป, 
สมาชิกรอยัลออคิดพลัสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน), ผูใชบริการ เคานเตอรทัวร ทั่วไป , 
พนักงานโรงแรมและ,สวนงานราชการตางๆ ที่ใชบริการ 
 4.2  ขอบเขตทางดานเนื้อหา 

4.2.1  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  (มหาชน)ชาวไทยและชาวตางประเทศตาม ทฤษฎีการใชประโยชนและ
ความพึงพอใจ โดยแคทซ ( Katz, 1959, cite by “Used and Gratification and Mass Communication 
Theory Overview” ,online, 2000 ) ซ่ึงตอมาไดรวมกับคณะ ( Katz  and  Other, 1974 ) และทฤษฏี
ความพึงพอใจของผูบริโภค 

4.2.2  ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของชาวไทยและชาวตางประเทศผูใชบริการ
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริบัทการบินไทย (มหาชน) จํากัดตามโมเดลพฤติกรรมของ
ผูบริโภค Kotler 1997 l  

4.3  ขอบเขตทางดานการเก็บรวบรวมขอมูล 
เปนการวจิัยเชงิสํารวจ ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิดังนี ้

  แบบสอบถามเปนภาษาไทย สําหรับชาวไทย และ ภาษาองักฤษสําหรับชาว
ตางประเทศ  และใชการสง ไปรษณยีอิเล็กโทรนิกสสําหรับสมาชิกสมาชิกรอยัลออคิดพลัสของการ
บินไทย ทีใ่หท่ีอยูไว 

 
4.4    ขอบเขตดานตัวแปร 

4.4.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
1)  ปจจยัสวนบุคคลของผูใชบริการ  ไดแก สัญชาติ  เพศ  อายุ   ระดับ

การศึกษา    รายได  อาชีพ  
2)  ปจจยัสวนประสมการตลาด ในดานตาง ๆ ดังตอไปนี ้
 ( 1 )     ผลิตภัณฑ 
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    ( 2 )    ราคา 
    ( 3 )     ชองทางการจัดจําหนาย 
    ( 4 )     การสงเสริมการตลาด 

4.4.2  ตัวแปรตาม ไดแก  ความพึงพอใจของผูใชบริการระบบพาณิชย
็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด(มหาชน) ผาน เว็บไซต www. thaiairways.com    อิเล    

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
                      

5.1  การใชบริการ  หมายถึง  การทําธุรกรรมผานทางเว็บไซต www.thaiairways.com 
ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) ไดแก การสํารองที่นั่งผานเว็บไชต ,การซื้อบัตรโดยสาร, การ
ตรวจสอบราคาและตารางเทีย่วบิน,การสมัครสมาชิกรอยัลออคิดพลัส,การชมสารสนเทศ,การใช
สิทธิประโยชนเพิ่มเติมผานทางเว็บไซตของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 

5.2 ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน)  หมายถึง 
ระบบที่ใชการดําเนินการหรอืทําธุรกรรมผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือผานออนไลนทางเว็บไซต 
www.thaiairways.com ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   ในที่นีค้ือการทําสํารองที่นั่ง , การ
ขายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ,การเช็คเทีย่วบิน, การจองทัวรผานอินเทอรเน็ต, การศึกษา
สารสนเทศ, การสมัครสมาชิกผานทางเว็บไซต , รายการสงเสริมการขายผานทางเว็บไซต 
www.thaiairways.comของบริษัทการบินไทย(มหาชน)จํากัด  

5.3   พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด
(มหาชน) หมายถึง 

5.3.1  ความถี่หรือความบอยครั้งในการเขาใชบริการเว็บไซต และระยะเวลาและ
สถานที่ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด 

5.3.2  ความนยิมบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากัด 
(มหาชน) ในดานตางๆเชน  ทําสํารองที่นั่งผานทาง อินเทอรเน็ต, บริการ ซ้ือตั๋วแบบอเีล็กทรอนิกส     
การใชบริการศึกษา สารสนเทศ ใน thaiairways.com เว็บไซต เปนตน  

5.4  ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด    หมายถึงระดับการตอบสนองความตองการ,ความสะดวกสบาย,คณุภาพ,
ระยะเวลาในการตอบสนอง,ขอมูลที่ไดรับของผูใชที่มีตอการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด ในสวนประสมทางการตลาด   ซ่ึงไดแก 

http://www.thaiairways.com/
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5.4.1 ผลิตภัณฑ  หมายถึง เนื้อหาสาระรายละเอียดที่เกีย่วกับการทําการจองและ
การซื้อผานทางเว็บไชตตลอดจนถึงรายการตางๆที่นําเสนอให ผูใชบริการไดรับทราบ, ความ
ทันสมัยและความสวยงาม ,ความรวดเรว็ในดานตางๆคือ 
 1)  การสํารองที่นั่ง(Royal-e Booking) หมายถึง  รูปแบบการสํารองที่นั่ง
แบบใหมผานทาง เว็บไซต www. thaiairways.com ของบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน) ผาน
เครือขายอินเทอรเน็ต 
 2) โปรแกรมรอยัลออคิดฮอลิเดย  หมายถึง  โปรแกรมนาํเที่ยวของบรษิัท
การบินไทย( มหาชน ) จํากดั จัดรวมกับโรงแรมตาง ๆ ทั่วโลกเปนรายการที่พักรวมคาโดยสารหรือ
ที่พักอยางเดียวมีใหเลือกหลายแบบและนําเสนอขายผานทางเว็บไซตwww.thaiairways.com ของ
บริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  
 3)  รอยัลออคิดพลัส  หมายถึง  กลุมสมาชิกของบริษัทการบินไทยจํากดัที่มี
การติดตอสงขาวสารถึงกันรวมถึงการไดรับสิทธิประโยชนทางดานการบินโดยสามารถสะสม
จํานวนไมลทางอากาศรวมกนัและไดรับสิทธิแลกเปนบตัรโดยสารไดตามจํานวนไมลที่สะสม 
รวมถึงการไดรับสิทธิพิเศษซึ่งบริษัทการบินไทยเสนอใหแกสมาชิกในดานอื่น ๆ 
 4)  วิธีการขั้นตอนในการจองผานอินเทอรเน็ต   หมายถึง  การเขาไปเพือ่ทํา
การจองหรือทาํธุรกรรมตางๆผานเว็บไซต www.thaiairways.com 
 5)  สวนชวยเหลือหนาจอ  หมายถึง   เมนทูี่ชวยแนะนํารายละเอียดของการ
Link เขาเว็บไซตเพื่อชวยใหการทําธุรกรรมตางๆใหงายขึ้น 

6)  ระยะเวลาในการตอบกลบัรวดเร็ว  หมายถึง   เวลาที่ระบบตอบยืนยนั
การทําธุรกรรมผานเว็บไซต 

7)  ระยะเวลาในการทําจอง  หมายถึง   ระยะเวลาที่ใชตอการจองใน หนึ่ง
คร้ัง 

8)  ตารางเที่ยวบิน  หมายถึง  หมายกําหนดการบิน   
5.4.2  ราคา  หมายถึง  คาโดยสารที่บริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) กําหนดขึ้น

ในเสนทางตางๆ ทั่วโลก  เสนอใหลูกคาผานทางเว็บไซต www.thaiairways.com 
5.4.3  การสงเสริมการขาย    หมายถึง  รายการใหสวนลดพิเศษรวมถึงการเสนอ

บริการพิเศษทีบ่ริษัทการบินไทยเสนอในชวงแตละฤดกูาลรวมถึงการจัดรายการสมาชิกรอยัลออ
คิดพลัสผานทางอินเทอรเน็ตไดแกโปรแกรมการเช็คไมลและสิทธิประโยชน ของสมาชิกรอยัลออ
คิดพลัส,  มีการสงเสริมการขายผานทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส, ความตอเนื่องในการแจงขาวสาร,  
การรับสมัครสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ต, การลดราคาสําหรับเสนทางภายในประเทศ 
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5.4.4  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  การนําเสนอการขายและการบริการของ
บริษัทการบินไทยผานชองทางตางๆคือ 

1)  ตัวแทนจําหนายของบรษิัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  คือ  ใหบริษัท 
เอกชนมาชวยขายให 

2)  สํานักงานขายของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  คือ  พนักงานขาย
ของบริษัทตามจุดขายในแตละจังหวัด 

3)  ผานเว็บไซตของบริษัทการบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน)  คือ 
ผานระบบอินเทอรเน็ตโดยใชเว็ปไชตช่ือ thaiairways.com 
 5.5  เว็บไซต  thaiairways.com    หมายถึง ชุดของเอกสารซึ่งเปนรายละเอียดขอมูล
สารสนเทศของบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน) เปน web Site ของสายการบินไทยแบงออกเปน 5 
สวนคือTHAI  Reach  ,Flying THAI,THAI Miles , Holidays , About THAI    มีรายละเอียดของแต
ละสวนแตกตางกันไป โดยสวนการจองและออกบัตรโดยสาร ,การตรวจสอบราคา และ ตารางการ
บิน จะอยูในหวัขอ  Flying THAI, สวน ขอมูลสมาชิกจะอยูใน THAI Miles , Package ทัวรจะอยูใน 
Holidays ในสวนของ THAI  Reach และ About THAI จะเปนรายละเอยีดเกี่ยวกบัความเปนมาของ
พันธมิตรและการบริการในเรื่องของรถเชา, ลักษณะเครื่องบินและการดาํเนินงานตลอดถึงบริการ
ดานตางๆของบริษัทการบินไทยโดยทั้งหมดจะอยูบนเครือขายอินเทอรเน็ตที่นําเสนอขอมูลขาวสาร
ในรูปแบบของไฮเปอรเท็กซผสมผสานระหวางขอความ ภาพ เสียง การเคลื่อนไหว เปนระบบที่มี
การเชื่อมโยงขาวสารดังกลาวเขากับชุดของขาวสารอื่น  ๆ ทั่วโลกที่เชื่อมโยงกัน ทําใหสามารถ
เรียกดูเอกสารอื่นๆไดตลอดเวลา 
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6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

ดานผูใหบริการ    
 6.1  เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของ
ลูกคาในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
 6.2  เพื่อไดขอมูลเปนแนวทางในการใชประกอบการวางแผนในการสงเสริม 
การขายของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 

ดานผูใชบริการ 
เสนอความคิดเห็นในการใชบริการตลอดจนขอเสนอแนะที่ตนประสงคใหม ี

ขึ้นในการใชบริการผานทางออนไลนเว็บไซตของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)เพื่อใหเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการ 
 
 
 
 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กโทรนิกสของบริษัทการบิน
ไทยจํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจากเอกสารและการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
จึงนําเสนอแนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวิจยัที่เกีย่วของ ตามลําดับดังนี ้

 
1.  พาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

1.1  แนวความคิดเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
1.2  การตลาดสมัยใหมกับอีบิสสิเนสโมเดล 

2.  ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3.  ทฤษฎีการตลาด  (Marketing ) 

3.1  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
3.2  ความพึงพอใจหลังการซื้อของผูบริโภค 

4.  บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส   
5.  Thaiairways.com 
6.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1.  แนวความคิดเกี่ยวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ความเปนมาของการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Commerce  หรือ 
E Commerce ) นั้นเริ่มมาจากการใชส่ืออิเล็กทรอนิกสระบบเครือขายเพื่อการโอนเงนิในชวง
ตอนตนศตวรรษที่ 1970  ซ่ึงในตอนเริ่มแรกนั้น ไดมีการใชระบบเครือขายดังกลาวอยูในกลุมที่
จํากัดและตอมาจึงไดมีการขยายไปสูธุรกิจอ่ืนๆ มากขึ้น และมีการพัฒนารูปแบบการใชงานจนมี
ความหลากหลายมากขึ้น จนกระทั่งในป ค.ศ. 1991 CERN Lab for Particle Physics ในกรุงเจนีวา 
ไดพัฒนาระบบ  World Wide Web (WWW.)  โดยมีเว็บบราวเซอร (Web Browser)  ช่ือ  Mosaic  
ขึ้นและไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องเรื่อยมา  จนถึงในปจจบุัน  ซ่ึงระบบ  WWW.  นั้น ไดกลายเปน
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เครือขายอิเล็กทรอนิกสที่ครอบคลุมไปทั่วโลกจึงทําใหการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นขยายตวัตาม
ระบบ  WWW.  ไปดวยเชนกนั 

ไดมีผูใหคําจํากัดความคําวาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเอาไวมากมายหลายความหมายตาม
การใชประโยชนที่แตกตางกันไป  ซ่ึงผูวิจยัจะขอยกบางความหมายใหพิจารณาดังนี้  ยืน  ภูวรวรรณ  
และ สมชาย  นําประเสริฐชยั (ยืน  ภูวรวรรณ  และ สมชาย  นําประเสรฐิชัย 2543: 33 – 35) ไดให
ความหมายคําวาพาณชิยอิเล็กทรอนิกสไววา  หมายถึง  รูปแบบ  หรือแนวทางในการซื้อขายสินคา  
ขอมูล  และบริการผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร  รูปแบบบริการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมี
หลากหลายไมใชเพียงเรื่องของการโฆษณาเทานั้น  ยังมีระบบธนาคารบนไซเบอร  การซื้อขาย
สินคา  การหางาน  การประมูล  การรวมมือในการทํางาน  และอื่น ๆ  อีกมากมาย  สมเกียรติ                   
ตั้งวานิชย (สมเกยีรติ  ตั้งวานชิย  2541: 1) ไดใหคํานยิามการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสวา "การพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce  หรือ EC)  หมายถึงการดําเนินการทางเศรษฐกิจใดๆ  ที่
กระทําบนเครอืขายอิเล็กทรอนิกส  ทั้งนี้การดําเนินการทางเศรษฐกิจดังกลาว  อาจรวมถึงการ
ออกแบบ  การผลิต  การโฆษณาสินคา  การคาทั้งปลีก  และคาสง  และการทําธุรกิจกรรมตลอดจน
การชําระเงิน  สวนเครือขายอินเทอรเน็ต  อาจรวมถึงเครือขายคอมพวิเตอร  ทั้งเครือขายภายใน
องคกร (Internet  Network)  เครือขายเอกชน  (Private  Network)  หรือเครือขายสาธารณะ (Public  
Network)  เชน  เครือขายอินเทอรเน็ต  หรือเครือขายส่ืออิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ  เชน  เครือขาย
โทรทัศน  และเครือขายโทรศัพท  เปนตน"  

กระทรวงพาณิชยไดรวบรวมคํานิยามของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไวจากหลายแหลง
ดังนี้ (Available:  http:// www.thaiecommerce.net/link.html) 

"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ  การดําเนินธุรกิจโดยใชส่ืออิเล็กทรอนิกส" 
"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ การผลิต  การกระจาย  การตลาด  การขายหรือการขนสง

ผลิตภัณฑ  และการบริการโดยใชส่ืออิเล็กทรอนิกส" 
"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ  ธุรกรรมทุกรูปแบบที่เกีย่วของกับกิจกรรมเชิงพาณิชย  

ทั้งในระดับองคกร  และสวนบุคคล  บนพื้นฐานของ  การประมวล  และการสงขอมูลดิจิตอลที่มีทั้ง
ขอความ  เสียง  และภาพ" 

"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  การทําธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงขึ้นอยูกับการประมวล  
และการสงขอมูลที่มีขอความ  เสียง  และภาพ  ประเภทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสรวมถึงการขาย
สินคาและบริการดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส, การขนสงผลิตภัณฑทีเ่ปนเนือ้หาขอมูล,แบบดิจิตอลใน
ระบบออนไลน,  การโอนเงนิแบบอิเล็กทรอนิกส,  การจําหนายหุนทางอิเล็กทรอนิกส,  ใบตราสง,  
การประมูล,  การออกแบบ  และวิศวกรรมรวมกัน,  การจัดซื้อจัดจางของภาครัฐ,  การขายตรง,   
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การใหบริการหลังการขาย  ทั้งนี้ใชกับสินคา (เชน สินคาบริโภค, อุปกรณทางการแพทย)  และ
บริการ  (เชน บริการขายขอมูล, บริการดานการเงิน, บริการดานกฎหมาย)  รวมทั้งกิจการทัว่ไป 
(เชน  สาธารณสุข, การศึกษา, ศูนยการคาเสมือน)" 
 "พาณิชยอิเล็กทรอนิกส    หมายถึง  ขบวนการที่ใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อทํา
ธุรกิจที่จะบรรลุเปาหมายขององคกร  พาณชิยอิเล็กทรอนกิสใชเทคโนโลยีประเภทตาง ๆ  และ
ครอบคลุมรูปแบบทางการเงนิทั้งหลาย  เชน  ธนาคารอิเล็กทรอนิกส, การคาอิเล็กทรอนิกส, อีดีไอ
หรือการแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส,  ไปรษณยีอิเล็กทรอนิกส,  โทรสารแคตตาลอก
อิเล็กทรอนิกส,  การประชุมทางไกล  และรูปแบบตาง ๆ  ที่เปนขอมูลระหวางองคกร"           

กลาวโดยสรุปแลวการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  หมายถึง  การดําเนินกจิกรรมทุก
รูปแบบทางการพาณิชยไมวาจะเปนการซื้อ  ขาย  แลกเปลีย่น  การโฆษณาประชาสัมพันธ  การ
จัดสงสินคา  การจายเงิน  บริโภคในชวีิตประจําวนั  เปนขอมูลสารสนเทศ  หรือเปนการบริการ  
โดยกิจกรรมดงักลาวนั้นอาศยัส่ืออิเล็กทรอนิกสระบบเครอืขายหรืออินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือ
สําคัญในการดาํเนินกจิกรรมทั้งในระดับจุลภาคและมหภาค  
รูปแบบความสัมพันธ และรูปแบบการดําเนินการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

สมเกียรติ  ตั้งวานิชย (สมเกียรติ  ตั้งวานิชย, 2539: 2-6.) ไดแบงรูปแบบความสัมพันธ  
และรูปแบบการดําเนินการของระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสออกเปน 3 รูปแบบดังนี้คอื 

1.1  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจ  และธุรกิจ  (Business - Business EC)  
เปนการดําเนนิธุรกรรมระหวางองคกรทีม่ีรูปแบบการดําเนินการ  ที่เปนไดทั้งระบบสารสนเทศ
ระหวางองคกร  (Interorganizational Information System หรือ ISO)  และตลาดอิเล็กทรอนิกส  
(Electronic  Market  หรือ  EM) (ยืน  ภูวรวรรณ  และสมชาย  นําประเสริฐชัย, 2540: 33) ขึ้นอยูกับ
การนําไปใชประโยชนของเจาของธุรกิจซึ่ง  IOS  จะเกี่ยวของกับการรบั - สง ขอมูลขาวสาร
ระหวางองคกร  เพื่อสนับสนุนใหการดําเนินธุรกรรมตาง ๆ  เปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้  
สวน  EM  จะเปนระบบเครือขาย  และความสัมพันธของการซื้อขายขอมูลสินคาและบริการ  
กิจกรรมของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในรูปแบบนี้  เร่ิมตั้งแต  การรบั - สงอีเมล  การใชฟอรม
อิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Forms)  การโอนยายแฟม  หรือรับ - สงขอมูลระหวางกนั  การ
แลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Data Interchangeหรือ EID)  การใชระบบ
ฐานขอมูลรวมกัน  (Shared Database)  การโอนเงิน (Electronic Fund Transfer หรือ EFT)  ผาน
เครือขายเอกชนและเครือขายสารธารณะ 

ในปจจุบนัการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกจิเปนรูปแบบของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  ที่สําคัญที่สุดซึ่งสามารถแบงออกเปน  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสภายในบริษัท
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เดียวกัน  (Intra Company EC)  ซ่ึงมักเกิดขึ้นระหวางฝายตางๆ  ภายในบริษัทเดีย่วกนั  และการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ระหวางบริษัท  (Intra Company EC)  ที่มีทั้งระหวางบริษัทคูคาที่
เฉพาะเจาะจง (Specified)  และไมเฉพาะเจาะจง  (Unspecified) 

1.2  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจผูบริโภค  (Business - Consumet EC)  ซ่ึง
สวนจะหมายถึง  การคาปลีกอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Retailing)  ที่มีรูปแบบการเนินการเปน
แบบตลาดอิเล็กทรอนิกส (Electronic Market  หรือ EM)  ซ่ึงเปนเครือขายที่เกีย่วของกับการซื้อขาย
สินคา  ขอมูล  และบริการตาง ๆ  ระหวางองคกรกับลูกคา  ตัวอยางของรูปแบบบริการในรูปแบบนี้  
เชน ธุรกิจการโฆษณา  ส่ิงพมิพอิเล็กทรอนิกส  ทั้งหนังสือ  วารสาร  หนังสือพิมพ  ขาว  และขอมลู
อ่ืน ๆ  ระบบธนาคารบนอินเทอรเน็ต การประมูลการสมัครงาน  การทองเที่ยว  การทําธุรกิจ
อสังหาริมทรัพย  ระบบการคาปลีกในธุรกจิขนาดเล็ก  เปนตน  กจิกรรมของการคาปลีก
อิเล็กทรอนิกส  สามารถแบงออกเปน  5  ระดับดังตอไปนี้  คือ 

1.2.1  การโฆษณา  และการแสดงสินคาอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Showcase)  
หมายถึง  การใชเครือขายอินเทอรเน็ต  ในการประชาสมัพันธสินคา  และบริการของบริษัทเทานั้น  
โดยยังไมมีการรับสงสินคาทางเครือขายอินเทอรเน็ต 

1.2.2  การสั่งซ้ือสินคาทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic  Ordering)  หมายถึง  การ
ใชเครือขายอินเทอรเน็ตในการสั่งซ้ือสินคา  แตยังคงชาํระเงินดวยวิธีการเดิม  เชน  ชําระดวยเช็ค 
หรือ  บัตรเครดิตผานทางชองทางปกต ิ

1.2.3  การชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic  Payment)  หมายถึง  การใช
เครือขายอินเทอรเน็ตในการสั่งซ้ือสินคา  และชําระเงนิโดยในปจจุบนัการชําระเงินผานทาง
เครือขายอินเทอรเน็ต  มักชําระดวยการบอกหมายเลขบัตรเครดิต  ในอนาคตการชําระเงินอาจทําได
โดยใชเงนิอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Money) 

1.2.4  การจัดสง  และการบริการหลังการขายดวยอินเทอรเน็ต  (Electronic  

Delivery  and  Service)  หมายถึง  การใชเครือขายอินเทอรเน็ตในการคาปลีกอยางครอบคลุมตั้งแต
การโฆษณา  การรับสั่งสินคา  การชําระเงิน  ตลอดจนการใหบริการหลังการขาย  ในกรณีที่สินคา
นั้นเปนสินคาสารสนเทศ  (Information  Goods)  เชน  ขาวสาร  ซอฟตแวร  ภาพยนตร  หรือเพลง  
การจัดสง  (Delivery)  สินคาเหลานี้  ยังสามารถทําผานเครือขายอินเทอรเน็ตไดอีกดวย 

1.2.5  การทําธุรกรรม  และการแลกเปลี่ยนทางอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  

Transaction)  เชน  การแลกเปลี่ยนเงินตรา  การซื้อขายสินคาทางการเงนิ  เชน  หลักทรัพย  การซื้อ
ขายสินคาทั่วไป  (Commodity)  เชน  น้ํามนัหรือทองคํา เปนตน 
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1.3  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจกับรัฐ  (Business - Government EC)  ซ่ึง
ไดแก  การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส  (EDI) เทคโนโลยีที่เขามามีบทบาทสําคัญกับการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นมีมากมายที่สําคัญไดแก 

1.3.1 อินเทอรเน็ต  (Internet)  เปนระบบเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่
เชื่อมตอกันมากที่สุดในโลก 

1.3.2  World Wide Web  เปนบริการเครือขาย  Multimedia หรือส่ือประสมดวย
การสะสมรวบรวมเอกสาร  และรหัสไวดวยภาษา  Hypertext Markup Language (HTML) โดย
อาศัยช้ินสวนเล็ก ๆ  ของซอฟตแวรที่เรยีกวา บราวเซอร (browser) สามารถรวบรวมขอมูลที่
หลากหลายทั้งในลักษณะของตัวอักษร ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว และเสียง World Wide Web อาศัย
เครือขายอินเทอรเน็ตเพื่อเชื่อมโยงกันไดทั่วโลก  และเปนการบริการบนอินเทอรเน็ตรูปแบบหนึ่งที่
มีผูใหความสนใจมากที่สุดในขณะนี ้

 1.3.3  Product Data  หมายถงึ  ขอมูลของสินคาที่ถูกเก็บรวบรวมไวอยางละเอียด
ไมวาจะเปนรูปแบบของกราฟ ตัวหนังสือ  และตัวเลข  การใสขอมูลตาง ๆ  เชน  เกี่ยวกับวัตถุดิบ
ขั้นตอนการผลิต  และผลการทดสอบ  เปนตน 

 องคประกอบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  Features of E-commerce (F-Feature) 
องคประกอบที่สําคัญของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  16  ประการทีท่ําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ (Timmers, P.2000: 111-112 , Korper, S., Ellis, J. 2001 : 12 )  

 F1. ระบบออนไลนเปดบรกิาร 24 ช.ม. ติดตอกันโดยตรงระหวางผูซ้ือและผูขาย  
Online/immediate/24-hour availability, directly connect buyers and sellers เว็บไซตปกติใหบริการ
ตลอดเวลา( online 24 hours per day)  และเปนความจริงและใหบริการทีร่วดเร็ว (depending on line 
speed and network traffic, of course).ทําใหมีอิสระและสามารถใหบริการลูกคาไดอยางสะดวกและ
รวดเร็วคลอด  24 ชม  

 F2.  มีอยูทั่วไปทุกแหง  Ubiquityเครือขายเช่ือมตอกันทัว่โลก  
 F3. ตลาดโลก   Global พบวาการเปลี่ยนแปลงที่ยิ่งใหญของเครือขายอินเทอรเน็ต

คือการคาระดบัโลกสามารถเขาถึงลูกคาไดทั่วโลกและลกูคาสามารถติดตอกับ ผูขายไดทั่วโลก 
 F4. สรุปยอเร่ือง Digitisation  สามารถสรุปเรื่องยอและเก็บโดยใชระบบดิจิตอลได

งาย  
 F5.  เปนสื่อหลายอยางรวมกัน  Multimedia 
 F6.  สามารถตอบโตกันไดหรือมีปฎิกริยาตอกัน  Interactivity 
 F7.  สามารถ  เรียนรูซ่ึงกันและกัน  One-to-one 
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 F8. นําส่ิงที่มีประโยชนและขอมูลที่ตองการมารวมกันได  Integration 
 การใหบริการแกลูกคาใหดทีี่สุดคือการรวบรวมขั้นตอนใหมาอยูรวมกนั( One-

stop integration of functions-that is, integrating all the necessary functions for a transaction at a 
single point of access) 

 F9.  สามารถปรับปรุงเพื่อใหทันสมัยไดตลอดเวลา   Can be updated in real-time, 
therefore always up-to-date 

 F10.  ลดตนทนุ  Reduce costs  
 F11.  เพิ่มผลผลิต  Increase productivity  Airline can use e-commerce to 

communicate and transact with distributors and customers in a more cost-effective and timely 
manner than through traditional channels. 

 F12.  ปรับปรุงระดับขอการใหบริการตอลูกคา   Improve level of customer 
service 

 F13.  กระชับความสัมพันธตอลูกคา  Strengthen customer relationships 
 F14.  เสริมเชาวปญญาทางธุรกิจ   intelligence 
 F15.  เพิ่มระบบการขายตรง ของการบริการหรือ ผลผลิต  Increase direct sales of 

products or services เว็บไซต  สามารถทําใหธุรกิจใกลชิดกับผูบริโภคอยูตลอดเวลาทั่วโลก สายการ
บินสามารถใชเว็บไซตสรางการบริการดวยตนเองอีกรูปแบบหนึ่งและสามารดจะเสนอราคาต่ําและ
จัดหารายละเอยีดของผลผลิตไดมากกวาทีแ่อรไลนสามารถใหกับลูกคาในโลกปจจุบัน 

 F16.  กระจายการโฆษณา,ประชาสัมพันธ ไปยังผูบริโภค  Generate advertising, 
sponsorship or brokerage revenue 

 
การตลาดสมยัใหมกับอีบิสสิเนสโมเดล 
อลัน  กรีนสเปน  (Alan  Greenspan)  การธนาคารชาติสหรัฐอเมริกา  ผูมีบทบาทตอ

ระบบเศรษฐกจิของสหรัฐอเมริกาไดช้ีใหเห็นวา  อินเทอรเน็ตกําลังเปนสิ่งผลักดันใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงระบบเศรษฐกิจอยางใหญหลวง  กรีนสเปนเรียกระบบเศรษฐศาสตรใหมนี้วา  
เศรษฐศาสตรเครือขาย(Network Economy)โดยช้ีใหเหน็โมเดลของระบบการคา  การลงทุน  การ
ดําเนินธุรกิจกาํลังเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ  เปนโอกาสอันดีของธุรกิจอเมริกันที่มคีวามพรอม
ทางเทคโนโลยีเดิมอยูแลว   การดําเนินธุรกิจสมัยใหมใชระบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส  หรือ 
eBusiness, Electronic  Business หรือ  EB  เปนพลังในการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกจิที่จะทําใหเกดิ
การเปลี่ยนแปลงของระบบเศรษฐกิจอยางมาก   และที่สําคัญคือระบบการคาจะเปนระบบแบบไร
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ขอจํากัดของเวลาและระยะทาง  แอนดรวู  เอส  โกรฟ  หรือ  แอนดี้  โกรฟ  (Andrew  S.  Grove)  
อดีต  CEO  (Chief  Executive  Officer)  ของบริษัทอินเทลและผูที่ไดรับรางวัลเกียรติยศมากมาย  
อาทิเชน  รางวลั  CEO of  the  Year  จากวารสาร  CEO  Magazine  ในเดือนกนัยายน  ป  2540   
รางวัล  Technology  Leader  of  the  Year  จาก  Industry  Week  และรางวัลบุคคลแหงป  ค.ศ. 
1997  จากนิตยสารไทม  (Time  Magazine)  ในเดือนธันวาคมปเดยีวกนั  แอนดี้  โกรฟไดกลาวไว
วา   "ในอนาคตอันใกลนีจ้ะไมมีธุรกิจใดทีด่ําเนินการโดยปราศจากการเชื่อตอกับอินเทอรเน็ต  และ
อินเทอรเน็ตจะเขามามีบทบาทตอทุกองคกร" 

สภาพของการเปลี่ยนแปลงทีถื่อวาเปนปจจยัที่มีอิทธิพลตอองคกรคือการตลาดทุก
ธุรกิจใหความสําคัญตอลูกคา  แมวาธุรกิจจะเปนธุรกจิบริการ  ธุรกิจที่ไมหวังผลกําไรลวนแลวแต
เปนการดําเนนิการที่ตอบสนองเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการใหดยีิ่งขึ้น  

การดําเนินธุรกิจในปจจุบนั  จึงอยูในสภาพที่มีการแขงขันสูงมาก  กฎเกณฑบางอยางที่
เอื้ออํานวยตอการผลิตและอุตสาหกรรมจะคอย ๆ  ไดรับการยกเลิก  ปลอยใหเปนการดําเนินการ
แบบเสรีมากขึ้น  ดวยกลไกการแขงขันแบบเสรีนี้เองที่ตองปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรให
เขมแข็ง  ตองลดตนทุนการผลิตลง  เพิ่มประสิทธิภาพ  และสรางความไดเปรียบผูแขงขันอื่น  การ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางแรงงาน จากการพฒันาทางดานการศึกษาของแตละประเทศทําใหประชาชน
มีความรูสูงขึ้น  พลังของผูบริโภคสูงขึ้น    จากการที่ผูบริโภคคือประชาชนกลุมใหญทีม่ีพื้นฐานทาง
ชีวิตที่ดีขึ้น  มกีารศึกษาที่ดี  และรับรูขาวสารตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว การตลาดกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  เทคโนโลยีสารสนเทศทําใหการกระจายขาวสารตาง ๆ  กระทําไดอยางรวดเรว็และ
ทั่วถึง 

ตําราทางธุรกิจสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องการตลาดไวเปนระบบตวัยอ  4 P  คือ 
Product, Price, Promotion  และ  Place    (แตบางครั้งอาจม ี  P  ที่  5  คือ  Packaging  เพิ่มมา)   แต
จากการที่เครือขายคอมพิวเตอรและเว็บทําใหเกดิการคาในรูปแบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  มีการ
สรางรานคาหรือดําเนินธุรกจิบนเครือขายกันมาก  ส่ิงทีสํ่าคัญคือ การดําเนินการแบบอิเล็กทรอนิกส
นั้นตองใหความสําคัญเพิ่มขึ้นอีก  1 P  คือ  Process 

สินคา  (Product)  เปน P  ตัวแรก  ส่ิงที่เหน็ชัดคือสินคาบางตัวขายไดดีบนเวบ็ไชต  
สินคาบางรายการไมเหมาะที่จะขายบนเวบ็ไซต  แตก็สามารถใชในการแนะนําหรือประชาสัมพันธ 
การสรางสินคาและการกระจายจึงเปนเรื่องที่สําคัญมากในปจจุบัน 

ราคา  (Price)    ราคาเปนปจจัยสําคัญยิ่งอยางหนึ่งของการทําธุรกิจที่มีการแขงขัน  การ
แขงขันทางดานราคาเปนเรื่องที่ลูกคาไดประโยชนและจะเลือกในสิ่งที่ตนเองคิดวาดีทีสุ่ด 
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การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนหนทางที่จะกระจายสินคาไปยังผูตองการไดมาก  
การสงเสริมการขายผานเครือขายมีรูปแบบตาง ๆ ใหม ๆ  มากมาย  มีกลยุทธและกรรมวิธีแตกตาง
กันออกไป 

สถานที่ (Place)  WWW ทําใหเกดิสภาพการบริการแบบที่เดียวไดในสิง่ที่ตองการ
สถานที่ในโลกแหงไซเบอรสเปซมีการเปลี่ยนแปลงไปจากโลกเดิมมากสถานที่ตามโมเดลใหมทํา
ใหเกดิ  one  stop  shopping 

สําหรับ  P  ที่เพิ่มเขามาคือ  Process  เปนเรื่องของกรรมวิธีการทําใหเกดิ  และการ
บริหารงานตามโมเดลใหม  ทําอยางไรจึงจะใหธุรกจิขยายตัวและเติบโต  ทําอยางไรจึงจะสราง
คุณคาเพิ่มใหกบัโมเดล 

ทอม   แพตตี้  (Tom  Patty)  ผูอํานวยการแหงบริษัทนิสสันเชื่อวา  สวนผสมทาง
การตลาดตามแนวคดิที่มีอยูเดิมนั้น  ตั้งอยูบนสมมติฐานที่วาโลกแหงธุรกิจมีความมัน่คง  มี
เศรษฐกิจทีเ่ตบิโตอยางรวดเร็ว  และมีสภาวะการแขงขันไมรุนแรงนัก  แตโลกปจจุบนัไมไดเปนไป
ตามสมมติฐานที่วานี้  ปจจบุันมีความสับสนวุนวายไมมั่นคงเศรษฐกจิชะลอตัวและการแขงขันมี
ความรุนแรงมากยิ่งขึ้น  ไมเพียงแตแขงขนักับคูแขงในประเทศเทานัน้  แตรวมถึงคูแขงทั่วโลกเลย
ทีเดียว  แพตตีจ้ึงไดเสนอแนวคิดเกีย่วกับสวนผสมทางการตลาดในแนวใหมขึ้นแทนแนวคิด
แบบเดิมเพื่อใหสอดคลองกับโลกใหมที่เปลี่ยนแปลงไป  โดยเปรียบเทียบสวนผสมทางการตลาด
ตามแนวคิดแบบเกาและใหม 
 
ตารางที่  2.1 เปรียบเทียบสวนผสมทางการตลาดตามแนวคิดแบบเกาและใหม 
 

แนวคดิแบบเกา แนวคดิแบบใหม 
สินคา  (Product) 
ราคา  (Price) 
สถานที่/ชองทางจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาดและบุคลากร 
(Promotion  and  People) 
หีบหอ  (Packaging) 

การเปรียบเทยีบแบบพาราดอ็ก  (Paradox) 
ความเขาใจลูกคา  (Perspactive) 
รูปแบบความคิด  (Paradigm) 
ชักชวน  (Persuation) 
 
ความมุงมั่น  (Passion) 

 
ความเขาใจลูกคา (Perspective) เปนการพจิารณา  การมองผลิตภัณฑหรือสินคาจาก

มุมมองของลูกคาหรือผูบริโภค  เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง  ความตองการของลูกคาหรือบริการนั้น ๆ  
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จะตอบสนองได  และวิธีการที่สินคาหรือบริการนั้น ๆ  ตอบสนองความตองการของลูกคาแตกตาง
และดีกวาวิธีการของคูแขงอยางไรดังนัน้ธุรกิจบนเครือขายจึงตองพจิารณาในประเดน็เหลานี้   
การชักชวน (Persuasion)  ทุกธุรกิจพยายามที่จะชักชวนผูคนใหซ้ือสินคาหรือบริการของตน  
ขณะที่การพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเปนสื่อตัวใหม  หลายบริษัทก็ไดพยายามดวยวิธีตาง ๆ  ที่
แตกตางกนัไปในการชักชวนใหคนเขาไปเยีย่มชมเว็บไซตของตนและทําใหเกดิการซื้อข้ึน  ส่ิง
สําคัญในการชักชวนหรือจงูใจใหไดผลไดแก 

• ความนาเชื่อถือ  (Credibility) 

• เนื้อหาสาระสาํคัญ  (Content) 

• การมีสวนรวมของผูฟง  (Involvement  of the  listener) 

• ความมุงมั่น  (Passion) 
การตลาดในยคุสารสนเทศนี้ไดใหความสําคัญโดยเนนลูกคาหรือผูบริโภคเปน

ศูนยกลาง (Customer Focused Marketing) แทนระบบเดมิที่เนนเรื่องของสินคาและบริการ (Product 
and Service Focused Marketing)  ดังนั้นการสรางสัมพันธอันดีและการสรางความความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา (Customer Relationship Management หรือ CRM) จึงกลายเปนสิ่งจําเปนที่มี
ความสําคัญมากในการดําเนนิธุรกิจที่เนนผูบริโภค  องคกรตางๆจึงตองมีการนําระบบเทคโนโลยี
และสารสนเทศเขามาชวยในการจัดการในสวนของการสรางความความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือ
ระบบลูกคาสัมพันธ การนําเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใชนอกจากชวยใหสามารถติดตอกับลูกคา
ไดงายขึ้นแลวยังสามารถชวยในการวิเคราะหลูกคาและความตองการเพือ่ใหการตอบสนองไดตรง
กับความตองการมากที่สุด และที่สําคัญคือสามารถสรางความแตกตางของสินคาและบริการที่มีการ
แขงขันกันสูง โดยเฉพาะอยางยิ่งรูปแบบการคาเสรีในปจจุบันที่ผูซ้ือและผูขายจํานวนมากและทั้ส
องฝายนั้นไมเคยรูจักและเกีย่วของอะไรกนัเลย 
  

2.  ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ( Used amd Gratification Theory ) 
 

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ( Used amd Gratification Theory )  เปน
ทฤษฎีที่เนนผูรับสารเปนจุดเริ่มตนในการศึกษาโดยศึกษาผูรับสารในฐานะเปนผูกระทําการเลือกใช
ส่ือ( Active Reciver ) วามีกระบวนการอยางไร โดยแนวทางการเลือกศึกษาดังกลาวอยูภายใต
แนวคดิที่วาพฤติกรรม และปรากฎการณในสังคมมนุษยเกิดจากความตองการ ( Needs)  ซ่ึงมีที่มา
ตางกัน  พฤตกิรรมการเปดรับสื่อมวลชนของมนุษยเกิดขึ้นเพื่อสนองความตองการอันเกิดจาก
พื้นฐานจิตใจของบุคคลและประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับจากสถานการณทางสังคม ทฤษฎีการใช
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ประโยชนและความพึงพอใจจึงเนนทีก่ารอธิบายเชิงเหตุผลตอเนื่องถึงความตองการแรงจูงใจ
พฤติกรรม และความพึงพอใจที่ตามมา 

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ นี้ถูกพูดถึงครั้งแรกโดยแคทซ ( Katz, 1959, 
cite by “Used amd Gratification and Mass Communication Theory Overview” ,online, 2000 ) ซ่ึง
ตอมาไดรวมกบัคณะ ( Katz,and  Other , 1974, pp.46-69) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับทฤษฎีการใช
ประโยชนและความพึงพอใจ โดยศึกษาจากขอมูลที่เก็บจากผูใชส่ือประเทศอิสราเอลงานวิจยันี้เปน
การวิจยัเชิงสํารวจพื้นฐานมจีุดเนนอยูที่ความพยายามทีจ่ะประดษิฐเครือ่งมอืในการวดัมากกวาเปน
การศึกษาเพื่อพิสูจนสมมติฐานใด ๆ โดยแคทซและคณะไดสรางมาตรวัดความตองการทางดาน
จิตใจและสังคมของมนุษย  ( The Social and Psychological Needs )  และความพึงพอใจจากการ
เปดรับสื่อโดยมีองคประกอบ 3 อยาง ไดแก 

1  Mode คือ ลักษณะของความตองการ อาทิ 
1.1  ตองการใหเพิ่มมากขึน้  ( Strengthen ) 
1.2  ตองการใหนอยลง (Weaken )  

2  Connection  คือจุดประสงคของการติดตอของบุคคลตอส่ิงภายนอก ไดแก 
2.1  เพื่อรับขาวสารความรู  (Information )     
2.2  เพื่อความพอใจและเพื่อประสบการณทางอารมณ (Gratification )   
2.3  เพื่อความเชื่อถือ ความมั่นใจ ความมั่นคงและสถานภาพ ( Credibility and 

Confidence) 
2.4  เพื่อเชื่อมโยงความสัมพนัธ (Contact ) 

3  Referent  คือบุคคลหรือส่ิงภายนอกทีต่องการเชื่อมโยงการติดตอไปสูไดแก 
3.1  ตนเอง  (Self ) 
3.2  ครอบครัว (Family ) 
3.3  เพื่อนฝูง ( Friend ) 
3.4  ผูปกครอง สังคม (State and Society )  
3.5  ขนบประเพณี วฒันธรรม 

 แคทซและคณะไดสรางขอความแสดงความตองการของบุคคลขึ้นจํานวน 35 
ขอความโดยนาํองคประกอบทั้ง 3 เขามารวมกันเขาเปนความตองการในแงตาง ๆตอบสนองและให
ความพึงพอใจไดและไดนําขอความเหลานีม้าสรางมาตรวัด ( Rating Scale ) ระดับการตระหนักใน
ความตองการแตละอยางของบุคคล และยงัไดวดัระดับความพอใจที่ไดรับจากสื่อโดยวิธีการ
คลายคลึงกัน งานวิจยันีแ้มจะเปนเพียงขั้นพื้นฐานแตเปนแมแบบของงานวิจยัการใชส่ือและความ
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พึงพอใจในระยะตอมาโดยแบบแผน ( Pattern) ของการศึกษาตามทฤษฎีดังกลาวสรุปไดดังนี้  (Katz 
and Other , 1974, Ibid.,p.20 )  

“การศึกษาเกี่ยวกับการใชส่ือเพื่อประโยชนและการไดรับความพึงพอใจคือการศึกษา
เกี่ยวกับ 

(1)  สภาวะทางสังคมและจิตใจที่มีผลตอ  
(2)  ความตองการของบุคคลซึ่งนําไปสู  
(3)  การคาดคะเนเกี่ยวกับ  
(4)  ส่ือและแหลงที่มาของสาร ซ่ึงการคาดคะเนนี้นําไปสู 
(5)  ความแตกตางกันในการใชส่ือและพฤติกรรมอื่น ๆของแตละบุคคลสงผล

ใหเกดิ  
(6) ความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อ  และ 
(7) ผลอ่ืน ๆ ซ่ึงมิอาจจะคาดหมายมากอน 

 
 ทฤษฎีความพงึพอใจของผูบริโภค ( The  Consumer  Perspective ) 
 

ความพึงพอใจในทัศนะของ  Oliver  (1997)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความชอบ
ของแตละบุคคล  เปนเปาหมายที่ผูบริโภคตองการจากการซื้อสินคาหรือบริการ  ลูกคาสวนใหญ
ตองการไดรับความพึงพอใจ  เหตุผลก็คือ 

ความพึงพอใจ เปนความปรารถนาขั้นสุดทายของการบริโภค  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่
สงเสริมใหมีประสบการณทีท่ําใหพอใจ 

ความพึงพอใจ  จะขจัดปญหาในการแกไข  และไมตองทนรับความเสียหายจากผลของ
การตัดสินใจผดิพลาด 

ความพึงพอใจ  เปนเครื่องยืนยันการตดัสินใจของลูกคา 
การไดรับความพึงพอใจ  เปนสิ่งที่ลูกคาตองการ  แตโดยท่ัวไปในการซื้อทุกครั้ง  

ลูกคายอมไมไดรับความพึงพอใจทุกครั้ง  การไดรับความพึงพอใจนับเปนประสบการณที่ด ี
การไดรับหรือไมไดรับความพึงพอใจเปนเหตุการณทีเ่กดิขึ้นไดเสมอ  การกอใหเกิด

ความพึงพอใจนับเปนกลยุทธทางการตลาดที่ทําใหประสบชัยชนะได 
ดังที่ไดกลาวมาแลววา  ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  เปนความตองการในระดับที่

เรียกวาตรงกับความประสงคพอดี  ไมมากเกินไป  (Fulfillment) 
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ในมุมมองของลูกคา  มีความหมายกวางตัง้แตการตอบสนองอยางนยิมชมชอบไป
จนถึงการตอบสนองอยางไมนิยมชมชอบ  (favorable  unfavorable)  ไมใชเพียงแตระดับ  
Fulfillment  เทานั้น  Fulfillment  เปนระดบัความพึงพอใจ  (Satisfaction level)  ซ่ึงเปรียบเทียบได
เทากับการตอบสนองความตองการพื้นฐานเทานั้น  (Basic  needs)  เชนความตองการน้ํา  อาหาร 

นักวจิัยเกี่ยวกบัการตลาด  ไมไดสนใจความหมายของคําวา  Satisfaction  ตาม
ความหมายของพจนานกุรม  แตสนใจในแงของกระบวนการ  (process definition)  เปนการเนนที่
ประสบการณของลูกคา  (Consumer  experiences)  ดังนี้ 

1.  ความพึงพอใจ  เปนการประเมินประสบการณของลูกคาอยางนอยที่สุดตองดีเทาที่
สมควรจะเปนโดยทั่วไป 

2.  ความพึงพอใจ  เปนภาวะทางจิตวิทยา  เปนอารมณทีแ่สดงถึงความคาด 
หวัง ซ่ึงถูกเสรมิโดย ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับประสบการณในอดตี 

3.  ความพึงพอใจ เนนการตอบสนองของลูกคาตอการประเมินหรือ เปรียบเทียบความ
คาดหวังกับ ผลลัพธ ที่เกิดขึ้นจริงหลังจากการบริโภค 

ความพึงพอใจเปนผลลัพธขั้นสุดทายของกระบวนการทางจิตวิทยา ความพึงพอใจใน
มุมมองหนึ่ง  มองวาเปนเหตุการณ  (event)  ซ่ึงเปนผลจากการบริโภคหรือผูรับบริการ 

ลูกคาอาจมีความพึงพอใจ  หรือไมพอใจขึน้กับระดับความพึงพอใจทีไ่ดรับปจจุบัน  
ลูกคาปรารถนาความพึงพอใจที่มากกวาความพึงพอใจของตน  (desire  more  satisfaction  from  
their  satisfaction)  หมายความวา  ระดับความพึงพอใจในปจจุบันอาจไมใชความพึงพอใจที่
ตองการ ความพึงพอใจมีระดบัที่แตกตางกนัหลากหลาย  ดังในแผนภาพที่  2.1 
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ภาพที่  2.1  ความแตกตางขอระดับความพึงพอใจ  

                            (จาก Satisfaction  โดย  Richard  L.  Oliver) 
 

3.1  Satisfaction  with  Events  that  Happen  During  Consumption.  ความ 
พึงพอใจที่เกิดขึ้นระหวางการบริโภค  เชน 

• การรอคอย  (waiting  in  line) 

• การนั่งรอในทีส่ะดวกสบาย  (Seating  comfort) 

• การมีเสียงรบกวน  (Surrounding  noise) 

• ทิวทัศนที่ดี  (Previews) 
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• การตอนรับ  (Concessions) 

• การยอมรับ  (Acting) 

• การกระทํา  (Action) 
3.2  Satisfaction  with  Final  Outcomes. ความพึงพอใจจากผลลัพธสุดทาย 

• ความเพลิดเพลิน  (Enjoyment) 

• ความบันเทิง  (Entertainment) 

• ความรอบรู  (Enlightenment) 

• ความตื่นตวั  (Excitement) 

• ผลทางอารมณ  (Emotional  involvement) 
3.3  Satisfaction  with  Level of  Satisfaction Received  ระดับความพึงพอใจที่

ไดรับ  เชน 

• ไมเพียงพอ  (Inadequate) 

• พอเพียง  (Adequate) 

• มากเกินพอ  (Excessive) 
 
 The  Complete  Satisfaction  Process 
 

กระบวนการในการเกดิความพึงพอใจ  ซ่ึงเริ่มตั้งแตการมีความคาดหวงั  
(Expectations)จากสินคาหรอืบริการ  นําผลที่ไดรับมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังในดานตาง ๆ 
คุณลักษณะทีต่องการ  มีกระบวนการซื้อเกิดขึ้น  มีการประเมินผลออกมาเปนความพึงพอใจ  ตวั
ความพึงพอใจเองก็จะมีผลตอไปทั้งผลระยะสั้นและระยะยาว 
 
 
 Performance  Model  of  Satisfaction 
 

แผนภาพที่ 2.2  เปนตัวแบบแสดงใหเห็นการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  กลอง
ดําเปนตําแหนงที่อยูระหวางผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจ  แสดงใหเห็นวา  จิตใจ  เปน
ตัวกลางระหวางผลกระทบของการปฏิบัติงาน  (Performance)  กับ วิจารณญาณของความพึงพอใจ 
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กลองดํานี้  ไดรับอิทธิพลจากประสบการณที่เคยไดรับมากอน  เปนตวัช้ีนําใหลูกคามี
การตอบสนองออกมาในทางใดทางหนึ่ง 
 
 
 

 

 

     Antecedent  States 

     (e.g.,Expectations) 

 

Performance 

Outcomes 
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(processing  Psychology) 

 

Satisfaction 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2  เปนตัวแบบแสดงใหเห็นการเกดิความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 
 
 ลักษณะของงานบริการ 
 

Karl  Albrecht  ไดกลาวถึงลักษณะของงานบริการที่เรียกวา  (Service  product) 
วามีลักษณะ  ดังนี้คือ  

1.  งานบริการเปนงานที่ผลิตขึ้นในทันทีทนัใด ไมอาจกําหนดไวลวงหนาได 
2.  งานบริการไมสามารถจะผลิตและเก็บกกัตุนไวเหมือนสินคาชนิดอืน่ การบริการจะ

เกิดขึ้นเมื่อมีความตองการจากลูกคา 
3.  งานบริการไมมีสินคาตัวอยาง เหมือนสินคาชนิดอื่นที่อาจสงไปใหลูกคาไดทดลอง

ใชกอนลวงหนา 
4.  งานบริการเปนงานที่ไมมตีัวตน จับตองไมได และคุณคาของการบริการก็ขึ้นอยูกบั

ประสบการณของลูกคาแตละราย 
5.  การบริการที่ไมเปนที่พึงพอใจจะไมไดรับการเรียกใชอีก การขอโทษลูกคาจึงเปน

วิถีทางหนึ่งทีจ่ะชวยเรียกศรทัธาคืนกลับมาไดบาง 
6.  ประสบการณของลูกคาเปนเรื่องเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน ซ่ึงไมสามารถที่จะ

ผานไปยังผูอ่ืนได 
7.  คุณภาพหรอืการรับประกนัคุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นกอนไดรับบริการนั้น 
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8.  การสงมอบบริการมักจะผานทางพนักงานบุคลากรของหนวยงาน คือตองมีการ
พบปะสัมพันธไมทางใดก็ทางหนึ่งระหวางลูกคาและพนักงาน 

9.  ความคาดหวังของลูกคาขึ้นอยูกับความพึงพอใจในสนิคาและบริการที่ลูกคาไดรับ
และคุณภาพของการบริการจะเปนเรื่องความพึงพอใจของแตละบุคคล 

10.ยิ่งลูกคาตองพบกับขั้นตอน หรือกระบวนการ หรือพนกังานขายหลายขั้นตอน  
หลายคน  กวาจะไดรับการบริการ  ก็จะยิ่งใหความพึงพอใจของลูกคาลดลง  (Albrecht,1985) 
 
 การเพิ่มคุณคาใหกับลูกคา  (The  Value  Chain) 
 

ความสําเร็จของการใหบริการขึ้นอยูกับการทําความเขาใจใน  2  ประเดน็หลัก ประเดน็
ที่หนึ่งคือ  ความเขาใจความตองการของลูกคา  (Understanding  What  the  Customer Demands)  
จากการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจะขึ้นอยูกับ  คุณภาพสินคา  (Bester)  ราคาถูก  
(Cheaper)  และการบริการทีร่วดเร็ว  (Faster)  (Evans,  1996)  ซ่ึงถาวัดคุณภาพและการวิเคราะห
คุณคาเพิ่มที่ลูกคาพึงจะไดรับจะชวยใหองคการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น  
นอกจากนั้นการทําความเขาใจถึงธุรกิจหรือกิจการที่พนกังานทําอยู  กจ็ะเปนสวนเสริมสรางความ
เขาใจทําใหบริการลูกคาไดดขีึ้น  ประเด็นทีส่องคือ  ตองการรูวาใครคือลูกคาของเรา 
(Who  is  the  Customer)การเพิ่มคุณคาใหกบัลูกคาสามารถกระทําไดโดยการวเิคราะหกิจกรรม 
ตาง ๆ ขององคการวา  ทําอยางไรลูกคาจะไดกําไรเพิ่มขึ้น  และลดความไมพอใจลง  ซ่ึงกอนจะถึง
ความพึงพอใจของลูกคา  จะตองมีกระบวนการบริหารภายในทีจ่ะทําใหพนักงานที่ใชในตัวงานและ
คุณภาพชวีิตในการทํางานของเขากอน  (Quality  of  Work  Life)  ซ่ึงสามารถพิจารณาจากแผนภาพ
ขางลางนี้ 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

คุณภาพการ
บริการภายใน 

Employee Retention 

ความพึงพอใจ
ของพนักงาน 

การบริการ
ตอลูกคา

ลูกคา
พอใจ 

ลูกคา
จงรัก
ภักดี 

องคกร
กิจการ
อยูรอด 

Employee  Productivity 

ภาพที่  2.3  ประโยชนของความพึงพอใจของพนักงาน 
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จากภาพการบริการภายในองคการ รวมทั้งการเสริมสรางวัฒนธรรมการใหบริการที่ดี
เปนจุดเริ่มของความ สําเร็จในการใหบริการ องคการในปจจุบันตองแขงขันทั้งคูแขงขันจาก
ภายในประเทศ ในระดับภูมภิาค และในระดับชาติ ไมละเวนแมองคการราชการ ผูบริหารของ
บริษัท General Electric ไดพดูตอนเขารับตาํแหนงวา งานที่ทาทายและยากที่สุดสําหรับเขาเมื่อมา
รับตําแหนงคอืการปรับวัฒนธรรมองคการเพื่อใหสอดคลองและสามารถ แขงขันกับองคกรอ่ืนได 
 
 ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 

ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin and Mc.Cormic, 1965:349) กลาววา ความพึงพอใจ
เปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตัง้อยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกีย่วของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 

วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร  (2526:74) ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนการใหคา
ความรูสึกของคนที่สัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกีย่วกบัความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพ   แวด ลอม จะตางกนั เชน ความรูสึก ดี-เลว, พอใจ-ไมพอใจ, 
สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

วรูม (Vroom, 1964: 99) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสงหนึ่งสามารถใช
แทนกนัได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจ 
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จากความหมายของความพึงพอใจในสิ่งนัน้จะคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวาความพงึ
พอใจ หมายถงึ สภาพความรูสึกทางจิตใจ หมายถึง สภาพความรูสึกทางจิตใจของบุคคลที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งและความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมื่อไดรับการตอบสนองตอความตองการ จะเห็นไดวา ทัศนคติ 
ความพึงพอใจ และความคิดเห็นนั้นจะมีสวนใกลเคียงกันมากจนเกือบจะเปนเรื่องเดียวกัน เพราะผู
ที่มีทัศนคติในทางบวกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ก็จะมีความพึงพอใจตอส่ิงนั้นดวย 

 
ความหมาย ของคําวาความพึงพอใจ 
 
ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานไวแตกตางกนัดังนี้ “ความพึง

พอใจในการทาํงาน หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรือระดับความพึงพอใจของบุคคลซึ่งเปนผลมาจาก
ความสนใจ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอคุณภาพ และสภาพของงานนัน้ๆ”  

“ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง สภาพความตองการตางๆ ที่เกดิขึ้นจากการ
ปฏิบัติหนาที่การงาน แลวไดรับการตอบสนอง”  

“ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานที่ทํา และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให
บรรลุวัตถุประสงคขององคการ คนจะรูสึกพอใจในงานทีท่ําเมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทน
ทั้งทางดานวัตถุและทางดานจิตใจ ซ่ึงสามารถสนองความตองการขั้นพืน้ฐานของเขาได” 

“ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน เปนผลรวมขององคประกอบตางๆ ซ่ึงสนองความ
ตองการ และเปนศักยภาพที่เจริญขึ้น เปนทศันคติที่แฝงอยู” 

“ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ทกุสิ่งทุกอยางทีส่ามารถลดความตึงเครียดของ
ผูทํางานใหนอยลง และความตึงเครียดนัน้มผีลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนษุยมีความ
ตองการมากมกัจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง ถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียด
ก็จะนอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจได”  

“ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน หมายถงึ คุณภาพ สภาพ หรือระดับของความพอใจ
ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจและเจตคติของบุคคลที่มีตองานของเขา” 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ   
 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ นักวิชาการไดกลาวถึงความพึงพอใจใหบริการพอสรุป

ไดดังนี ้
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สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530:42) ไดใหความหมายความพึงพอใจหลังการ
ใหบริการของรัฐในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับผลที่ไดจากการพบปะสอดคลอง
กับปญหาที่มีอยูหรือไมสงผลที่ดีและสรางความภูมใิจเพยีงใด 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531  :  61)   กับงานวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม  :  การวิจยัสํารวจ  ปจจยัและ
ผลกระทบระดับยูนแิวริเอทและระดับมัลติแวริเอท  ไดใหความหมายความพึงพอใจของ
ประชาชนตอกระบวนการยตุิธรรมวาทัศนคติทั้งเชิงปฎิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มี
ตอกระบวนการยุติธรรม 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533  :  66-69)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจหลังประชาชน
ไดรับบริการในดานตาง ๆ ดงันี้ 

1.  ความสะดวกที่ไดรับ 
2.  ตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3.  คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4.  ระยะเวลาในการดําเนนิการ 
5.  ขอมูลที่ไดรับจากการดําเนินการ 
วัลภา  ชายหาด  (2533 :  65)  ไดกลาวถึงความหมายความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการบริการสาธารณะพอสรุปไดวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการไดรับบริการในลักษณะตาง ๆ ดังนี ้

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
2.  การใหบริการอยางรวดเรว็ทันเวลา 
แบรี่  (Barry  1987  :  79-81)  กลาวไดวา การใหบริการที่ประสบความสําเร็จ

จะตองประกอบดวยคุณสมบตัิสําคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 
1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 

• ความสม่ําเสมอ 

• ความพึ่งพาได 
2.  การตอบสนอง  (Responsiveness)  ประกอบดวย 

• ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 

• ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 

• มีการติดตออยางตอเนื่อง 

• ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
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3.  ความสามารถ (Competence)  ประกอบดวย 

• ความสามารถในการใหบริการ 

• ความสามารถในการสื่อสาร 

• ความสามารถในการรูวิชาการที่จะใหบริการ 
4.  การเขาถึงบริการ  (Access) ประกอบดวย 

• ผูใชบริการหรือรับบริการไดรับความสะดวกขั้นตอนไมควรมาก 

• ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 

• เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 

• อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

• การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

• ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

• ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี
6.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

• มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

• มีการอธิบายขั้นตอนการใชบริการ 
7.  ความซื่อสัตย  (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง ความ

นาเชื่อถือ 
8.  ความมั่นคง  (Security) ประกอบดวย 

• ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

• การเรียนรูผูใชบริการ 

• การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

• การใหความสนใจตอผูใชบริการ   

• จัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 
คุณภาพและการบริการ เปนหนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพึงพอใจของ

ลูกคาและทําการซื้อซํ้าเปาหมายของธุรกิจ เพื่อผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ และสราง
ใหลูกคาเกดิความรูสึกพึงพอใจและภักดีตอสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง 
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การพัฒนาระบบงาน บริการลูกคาและปรับปรุงคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจ
ของลูกคา 

1.  การสนับสนุนจากฝายบรหิาร เปนการสรางวิสัยทัศน พันธกิจ ที่เกี่ยวของ
กับคุณภาพงานบริการชัดเจน และสามารถสื่อสารออกมาได เพื่อสรางความพึงพอใจและ
รักษาลูกคา  

2.  การรูจักลูกคา เปนการเขาใจในความตองการของลูกคา ติดตอลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ  

3.  การพัฒนามาตรฐานของคุณภาพงานบริการ เปนความรูสึกรับรู และไม
สามารถจับตองได 

4.  การวาจาง ใหการอบรมและเสนอผลตอบแทนที่ดี เปนการจัดสรรพนกังาน
ที่มีความรู ความสามารถ คุณสมบัติเหมาะสมมาทําการฝกอบรมใหเขาใจมาตรฐานของ
คุณภาพการบริการที่กําหนดไว เพื่อใหปฏิบัติในสิ่งที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ 

5.  การใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพการบริการ เปนการสงเสริมผลงาน
ดานคุณภาพการบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ ตอพนักงานและลูกคาเปนการสรางแรงจูงใจ
ใหกับพนักงานและลูกคา และการประชาสัมพันธ พรอมกับสรางโอกาสการขายและความ
จงรักภกัด ี

6.  การสรางความใกลชิดกับลูกคา เปนการติดตอเยีย่มลูกคา การสง จดหมาย 
ขาวสาร เอกสาร โทรศัพท เพื่อเรียนรูเกี่ยวกับความตองการและความคาดหวังทีเ่ปลี่ยน
แปลของลูกคา ชวยเสริมสรางและรักษาสัมพันธภาพทีด่ี บริการที่ดีภายหลังการขาย 

7.  การปรับปรุงพัฒนาอยางเนื่อง เปนการปรับปรุงงานบริการลูกคา คุณภาพ
และคุณคาของสินคาหรือบริการ 
 

การวัดคุณภาพและความพงึพอใจของลูกคา   
1.  เพื่อที่จะเรียนรูความรูสึก ความเขาใจทีลู่กคา 
2.  เพื่อทราบความจําเปน ความปรารถนา ความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
3.  เพื่อลดความเขาใจที่คลาดเคลื่อน 
4.  เพื่อตรวจสอบสิ่งที่คาดหวัง ปรับปรุงคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 
5.  เพื่อสรางผลงานที่ดีนําไปสูผลกําไรมากขึ้น 
6.  เพื่อสามารถเก็บขอมูล ลดชองวาง ความเหลื่อมลํ้า และปรับเปลี่ยนกลยุทธ 
7.  เพื่อประยกุตสินคาและบริการ กระบวนการปรับปรุง และพัฒนาอยางตอเนื่อง 
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3.  ทฤษฎีการตลาด  (  Marketing ) 
 

สมาคมการตลาดของประเทศสหรัฐอเมริกาไดใหความหมายการตลาดไว 2 
ความหมาย ความหมายที่หนึ่งคือ การตลาด  (  Marketing )เปนกระบวนการทางสังคมซึ่งแตละคน
แตละกลุมไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการคือสินคาหรือบริการโดยผานกระบวนการ
แลกเปลี่ยนส่ิงที่มีคุณคาซ่ึงกันและกนั  ความหมายที่สองคือ การตลาดหรือการจัดการการตลาด  
( Marketing  Management  ) เปนกระบวนการการวางแผน การบริหารแนวคดิ สินคาการตั้งราคา 
การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด สําหรับสินคาบริการที่สรางสรรคใหเกิดการแลกเปลี่ยน 
และสนองความพอใจใหลูกคาขณะเดยีวกนัองคการบรรลุเปาหมายตามที่ตองการ ( 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชสาขาวิชาวทิยาการจัดการ 2544 :  56 ) 

คณะกรรมการกลางการตลาดแหงมหาวิทยาลัยโอไฮโอสเตด  ไดใหความหมายของ
การตลาดในลกัษณะของตลาดที่แยกเปนสวน ๆ ไววา “ การตลาดเปนกิจกรรมทางธุรกิจ, เปนกลุม
กิจกรรมทางธุรกิจที่เกีย่วของกัน, เปนปรากฏการณทางการคา,เปนสวนประกอบของจิตใจหรือ
ความคิด,เปนการประสานงานกัน,เปนการรวมหนาที่ในการกําหนดนโยบาย,เปนวตัถุประสงคของ
ธุรกิจ,เปนกระบวนการทางเศรษฐกิจ เปนโครงสรางของสถาบันเปนขบวนการแลกเปลี่ยน หรือการ
โอนความเปนเจาของในสินคา  เปนขบวนการรวมความคิด  เปนขบวนการแขงขัน เปนการสราง
อรรถประโยชนที่เกี่ยวกับเวลา สถานที่และความเปนเจาของ เปนขบวนการปรับดีมานดและซัพ
พลาย และเปนสิ่งอ่ืน ๆ อีกมาก ’’ 

การตลาด  (Marketing)  หมายถึง กิจกรรมของมนุษยที่ดาํเนินไปเพื่อใหมีการ
ตอบสนองความพอใจและความตองการตาง ๆ โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน (Kotler ,1997) 

การตลาด  (Marketing) หมายถึง กระบวนการวางแผน (Planning ) การบริหารแนวคดิ 
(Concept )  การตั้งราคา  (Price)  การสงเสริมการตลาด (Promotion )   การจัดจําหนาย  
(Distribution )  (Ideal , Goods and Service) เพื่อสรางใหเกิดการแลกเปลี่ยน (Exchange) โดย
สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ และสนองความพึงพอใจของบุคคล( สิริวรรณ  เสรีรัตน  
2541: 4 ) 

การตลาด (Marketing) หมายถึง กิจกรรมในทางการแลกเปลี่ยนซ้ือขายซึ่งดําเนินการ
โดยตัวบุคคลหรือองคการดวยความมุงหวงัที่จะสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคและยัง
ผลสัมฤทธ์ิตอเปาหมายของนกัการตลาด ( สําอาง   งามวิชา 2543 : 7 ) 
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กลาวโดยสรุปการตลาดเปนการกระทําทางธุรกิจที่จะนําสินคาและบริการผานจาก
ผูผลิตไปสูผูบริโภค โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนในสิ่งที่มีคุณคาระหวางผูผลิต ผูจําหนาย และ
ผูบริโภค 
 
 องคประกอบของตลาด 

1 การเสนอผลิตภัณฑ 
2 ผลิตภัณฑที่ตองคํานึงถึงคุณคา, ตนทุน , และความพึงพอใจ 
3 การแลกเปลี่ยนและการตดิตอธุรกิจ 
4 การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีและเครือขายทางตลาด 
5 ตลาด 
 
การเสนอผลิตภัณฑ ตองคํานึงถึงสวนประสมทางการตลาดหรือที่เรียกวา 4 P คือ 

ผลิตภัณฑ  (Product ) , ราคา (Price) , การจดัจําหนาย (Place หรือ distribution), การสงเสริม
การตลาด  (Promotion) 

 
3.1  สวนประสมการตลาด หมายถึง  กลุมเครื่องมือทางการตลาดที่บริษัทนํามาใช

เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคดานของบริษัทในตลาดเปาหมายที่กําหนดเพือ่ตอบสนองความพอใจ
ใหแกลูกคาเปาหมาย โดยสวนประสมการตลาดที่กลาวถึงนี้ หรือที่คนทั่วไปรูจกักนัในนาม 4 P’ s 
นั้นประกอบไปดวย 

3.1.1  ผลิตภณัฑ (Product)  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขายจะมีตวัตนหรือไมมี
ตัวตนก็ได  

3.1.2  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาถือเปนตนทุน
ของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางมูลคาของผลิตภัณฑ กับราคา ถามูลคาของผลิตภัณฑสูง
กวาราคาเขากจ็ะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑนัน้ ๆ  

3.1.3  การจัดจําหนาย (Place หรือ distribution)  หมายถึง   โครงสรางของ
ชองทางในการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ซ่ึงประกอบไปดวย สถาบันและกจิกรรม ซ่ึงมีประโยชนใน
การเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากองคการไปยังตลาด โดยสถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย
คือ สถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมจะชวยในการกระจายตวัสินคา ซ่ึงประกอบดวย การขนสง 
การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ดังนั้นการจัดจําหนายจึงประกอบไปดวย 2 สวน คือ 
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ชองทางในการจัดจําหนาย (channel of distribution)  และการกระจายตัวสินคา (physical 
distribution) 

3.1.4  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซื้อ ซ่ึงมีวิธีการในการสงเสริม
การตลาดหลายวิธีเชน การขายโดยใชพนกังานขาย (personal selling) การสงเสริมการขาย (sales 
promotion) การโฆษณา (advertising) การใหขาวและการประชาสัมพันธ (publicity and public 
relations)  และการตลาดทางตรง (direct  marketing) 

ขบวนการทางการตลาดตองมีหนาที่การตลาด ซ่ึงคือกิจกรรมทางการตลาดที่ทําให
สินคาเคลื่อนยายตัวจากผูผลิตไปสูผูบริโภค หนาที่การตลาดประกอบดวย 

1 การแลกเปลี่ยน ไดแกการซือ้หรือการขาย 
2 การกระจายตวัสินคา ไดแกการขนสง การเก็บรักษา 
3 การอํานวยความสะดวกทางการตลาด ไดแกการจัดระดับมาตรฐานและ

ระดับชั้นของสินคา  การรับภาระเสี่ยงภยั การเงิน สารสนเทศทางการตลาดและการวิจัยตลาด 
 

3.2  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค กระบวนการตัดสนิใจซื้อและความรูสึกหลังการซื้อ
ของผูบริโภค 

(Shiffman and Kanuk, 1997: 6)  ไดกลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคไววา 
การศึกษาพฤตกิรรมผูบริโภค เปนการศึกษาพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการตัดสินใจในการใชทรัพยากร
ที่ตนมีอยู (เวลา เงิน ความอุตสาหะ) ในการบริโภคสิ่งที่ตนตองการ รวมทั้งศึกษาวาผูบริโภคซื้อ
อะไร (What they buy) ทําไมจึงซ้ือ (Why they buy it) ซ้ือเมื่อไร (When they buy it)  ซ้ือที่ไหน 
(Wherethey buy it)   ซ้ือบอยเพยีงใด  (How often they buy it)  และใชบอยครั้งเพียงใด 
 (How often they  use it)  

(Kotler, 1997: 171) ไดกลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคไววา การศกึษา 
พฤติกรรมผูบริโภค เปนการศกึษาวาผูบริโภคทั้งที่เปนบคุคล กลุมบุคคล หรือองคกร เลือกซื้อใช 
และไมชอบสินคา บริการ ความคิด หรือประสบการณ ทีส่รางความพึงพอใจตามความตองการและ
ความปรารถนาของตนไดอยางไร  

จากความหมายขางตนสรุปไดวาการศกึษาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึการศึกษา 
พฤติกรรมของผูบริโภคในการที่จะทําการจัดหามาซึ่งสินคาหรือบริการที่ตองการ โดยคาดหวังไววา
สินคาหรือบริการดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการของเขาได  
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 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer behavior)  (Kotler, 1997: 171) 
เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจทีท่ําใหเกดิการตัดสินใจซื้อสินคา/ผลิตภัณฑ  โดยมี

จุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งเราตางๆ ซ่ึงไดแกส่ิงเราทางการตลาด (สินคา ราคา สถานที่ และการ
สงเสริม)   และส่ิงเราอ่ืน  ๆ    (ดานเศรษฐกิจ  ดานเทคโนโลยี  ดานการเมือง ดานวัฒนธรรม) ที่ทํา
ใหเกดิความตองการ ส่ิงเราเหลานี้จะผานเขามาในจิตสํานึกของผูซ้ือซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถ
คาดคะเนได โดยจิตสํานกึของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากบุคลิกลักษณะเฉพาะของผูซ้ือ แลวจะมีการ
ตอบสนองของผูซ้ือ  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือในที่สุด    

จุดเริ่มตนของโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคอยูที่มีส่ิงเรา/ส่ิงกระตุน (stimuli) ใหเกิดความ
ตองการกอน แลวทําใหเกดิการตัดสินใจซือ้สินคา/บริการ โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี ้

 3.2.1  สิ่งเรา/สิ่งกระตุน (stimuli) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย   
และส่ิงกระตุนจากภายนอก   นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงเรา/กระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา  ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (maketing stimuli) เปนสิ่งกระตุนที่นกัการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดวย 

 (1)  ส่ิงกระตุนดานสินคา/ผลิตภัณฑ (Product)  เชน การออกแบบผลิตภัณฑ
ใหสวยงามเพือ่กระตุนความตองการ 

 (2)  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

 (3)  ส่ิงกระตุนดานสถานที/่ชองทางการจดัจําหนาย (Place)  เชน การจัด
จําหนายผลิตภณัฑใหทั่วถึง การจัดสถานทีเ่พื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค 

 (4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม  

2) ส่ิงกระตุนอืน่ ๆ (Other stimuli) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกซึ่งไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

 (1)  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกจิ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้จึงมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

 (2)  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชนเทคโนโลยีใหมดานฝาก 
- ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
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 (3)  ส่ิงกระตุนทางการเมือง (Political) เชนกฎหมายเพิม่หรือลดภาษสิีนคา
ใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

 (4)  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

3.2.2  จิตสํานกึของผูซ้ือ ส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนขางตนจะผานเขามาในจติสํานึกของผู
ซ้ือซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได จึงตองพยายามคนหาจติสํานึกของผูซ้ือ โดยจิตสํานึก
ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ือ  

1)  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s  characateristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ  คอื ปจจัยดานวฒันธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจยัดานจิตวิทยา   

2)  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ
ซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 
 กระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

กระบวนการตดัสินในซื้อ  ประกอบดวยข้ันตอนสําคัญ  5  ขั้นตอน  คือ 
1. การรับรูปญหาหรือความจําเปน 
2. การแสวงหาขอมูล 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การตัดสินใจซือ้ 
5. ขั้นตอนที่  5  ความรูสึกหลังการซื้อ 
 
1.  การรับรูปญหาหรือความจําเปน (Problem of Need Recognition)  หมายถึง  การที่

ผูบริโภคตระหนักถึงปญหาที่กําลังเผชิญอยู จนเกิดความตองการที่จะหาสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาชวย
แกปญหานั้นซึ่งก็คือ สินคาหรือบริการ ที่สามารถทําหนาที่แกปญหานัน้ๆ ไดเอง  ปญหาของ
ผูบริโภคจะมคีวามสําคัญมากหรือนอยขึน้อยูกับระยะหางระหวางสิ่งทีผู่บริโภคอยากจะใหเปน
เทียบกับสิ่งที่เปนอยูตวัอยางเชน ผูบริโภคคิดวาเสนผมของตนควรจะนุมสวยในขณะที่ผมแหง
กรอบและแตกปลาย กรณเีชนนี้ความสําคัญของปญหาอาจมีมากจนถงึขั้นที่จะตองทําการอยางใด
อยางหนึ่งเพื่อแกปญหานั้น 
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2.  การแสวงหาขอมูล  (Search   for  Information) หมายถึง  การที่ผูบริโภคเสาะหา
และคัดเลือกขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่กําลังเผชิญอยูเพื่อใชกาํหนดทางเลือกและประกอบการตัดสินใจ
เลือกทางเลือกในการแกปญหาที่กําลังเผชญิอยู เพื่อใชกาํหนดทางเลือกและประกอบการตัดสินใจ
เลือกทางเลือกการแกปญหา โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมขีอมูลจํานวนหนึ่งเก็บไวในความทรงจํา
(Memory) เรียกวา แหลงขอมูลภายในแตในบางครั้งก็อาจตองหาเพิ่มเตมิจากแหลงภายนอก เชน 
เมื่อทําการซื้อสินคาประเภท high involvement product ชนิดใดชนิดหนึ่งเปนครั้งแรก  

3.  การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึง  การนําเอาทางเลือกที่
รวบรวมไวในขั้นตอนการแสวงหาขอมูลมาพิจารณาเพือ่หาทางเลือกที่ดีที่สุด ทางเลือกในที่นีก้็คือ 
สินคาหรือบริการจํานวนหนึ่งที่ทําหนาทีแ่กปญหาเดียวกัน กลาวโดยสรุปผูบริโภคมักจะตดัสินใจ
เลือกใน 2 ระดับ คือการ เลือกตัวสินคา (Products/Services) และการเลือกตราสินคา(Brands) 

4.  การตัดสินใจและกระทําการซื้อ (Purchase or choice) หมายถึง การตัดสินใจเลือก
เอาทางเลือกใดทางเลือกหนึง่พรอมกับดําเนินการเพื่อใหไดทางเลือกนัน้มาดวยวิธีการลักษณะ 
ตาง ๆ  

5.  ความรูสึกหลังการซื้อ (Post Purchase Feelings or the outcome Choice) หมายถึง
ความรูสึกภายนอกที่ผูบริโภคไดทดลองใชสินคาหรือบริการที่เลือกซื้อซ่ึงแบงออกเปนความรูสึก
พอใจและไมพอใจในสินคาหรือบริการนัน้ ความพอใจเกิดขึ้นเมื่อผลลัพธจากการใชกับผูบริโภค
คาดหวังไว และถาหากผูบริโภคผิดหวังการจากการใชสินคานั้น กจ็ะรูสึกไมพอใจ  

พฤติกรรมของผูบริโภคในแตละขั้นตอนดงัขางตน จะแตกตางกันไปตามเหตุปจจยั
สําคัญ 3 ประการ 

1.  อิทธิพลจากสภาวะแวดลอม  เชน วัฒนธรรม ช้ันของสังคม ครอบครัวผูบริโภคนัน้ 
ฯลฯ 

2.  ความแตกตางในตวัผูบริโภคเอง เชน ฐานะทางการเงนิ ความรูทัศนคติ การดําเนิน
ชีวิต ฯลฯ 

3.  ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของซ่ึงจะตองมีความทันสมัย องคประกอบเหลานี้ จะเกี่ยวพนั
กับกระบวนการตัดสินในซือ้ของผูบริโภคดังแสดงในภาพ ซ่ึงจะเห็นวา กระบวนการตัดสินใจที่อยู
จะเชื่อมโยงกบักระบวนการประมวลขอมูลที่อยูในภาพ ใน 3 ขั้นตอน คือ ขั้นการรับรูปญหา 
แสวงหาขอมลู และขั้นความรูสึกหลังการซื้อ 

4.  กรณีรูสึกไมพอใจ จนตองเสาะหาขอมลู เพิ่มเติมจากแหลงขณะที่สภาวะแวดลอม
และความแตกตางในตวัซ่ึงอยูดานขวามือของภาพ จะมีอิทธิพลตอผูบริโภคในทุกขัน้ตอนของ
กระบวนการตดัสินใจ 
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 ความรูสึกหลังการซื้อ 
 

1.  ความพอใจหลังการซื้อ เกดิขึ้นเมื่อผูบริโภคประเมินผลการใชสินคาหรือบริการ 
แลวพบวาใหผลเทากันหรือมากกวาที่คาดไว ซ้ึงจะชวยเสริมความเชื่อ ทัศนคติ และความตั้งใจซื้อ
ใหมั่งคงขึ้น อันเปนเหตุใหเกิดความภักดีในตราสินคาในที่สุด ผูบริหารการตลาดจึงมกัใชความ
พอใจหลังการซื้อเปนกลยุทธหนึ่งในการคงลูกคาไว 

2.  ความไมพอใจหลังการซือ้ เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคประเมนิผลการใชสินคาหรือบริการ 
แลวพบวาใหผลต่ํากวาที่คาดไว ซ่ึงผูบริโภคอาจกระทําการรองทุกขได 3 ลักษณะคอื รองทุกขกับ
ผูขายโดยตรง รองทุกขในทีส่าธารณะ และรองทุกขโดยใหบุคคลที่สามดําเนินการ 

3.  ความไมแนในหลังการซื้อ เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกทางเลือกในขณะทีย่ังมีการ
เลือกอื่น ซ้ึงเปนสินคาของคูแขงขันที่นาสนใจพอ ๆกนั กิจการอาจลดความไมแนใจหลังการซื้อได
โดยการใชขอมูลสนับสนุนเพื่อนเปนการย้าํใหผูบริโภคเกิดความมัน่ใจวาตัดสินใจเลอืกทางเลือกที่
ถูกตอง 

ความรูสึกหลังการซื้อเปนขั้นตอนสุดทายในกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค ในขั้น
นี้ผูบริโภคจะประเมินทางเลอืกที่ตนเลือกอีกครั้งหลังจากที่ไดทดลองใชดูแลว ซ่ึงผลการประเมิน
ออกมาเปน 2 ลักษณะ คือความรูสึกพอใจหรือไมพอใจในสินคานั้น ดงัภาพที2่.4 

การซื้อ 

ความเชื่อ 

ทัศนคติ 

ความตั้งใจ 

ความรูสึก 

พอใจ 

การประเมิน 

หลังการใช 

 

 
       

 
 

เสาะหาขอมูล 

จากแหลง 
ภายนอก ความรูสึก 

ไมพอใจ 

 

       
 
 
           
       
       
 

ภาพที ่ 2.4  แสดงใหเห็นถึงความรูสึกหลังการซื้อเกี่ยวโยงกับองคประกอบอื่นในกระบวนการ 
                       ตัดสินใจซื้อ 
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จากภาพที่ 2.4   จะเห็นวาในกรณีที่รูสึกไมพอใจ ผูบริโภคจะเสาะหาขอมูลจากแหลง
ภายนอกเพื่อหาทางเลือกใหมที่ดีกวา ขณะเดียวกันความรูสึกนี้ก็จะไปลดความเชื่อทีม่ีตอ
คุณลักษณะตาง ๆ ในทางเลือกเดิมลงในทาํนองเดียวกนั ความรูสึกพอใจที่เกิดขึน้จะไปเสริมความ
เชื่อที่มีตอทางเลือกเดิมใหมากขึ้น  
 
 ความหมายของความพอใจหลังการซื้อ 

 
ความพอใจหลงัการซื้อ  หมายถึง  การที่ผูบริโภคไดประเมินผลการใชสินคาแลวพบวา

ใหผลตามที่คาดไวหรือเกินกวาที่คาดไว ดังภาพที่ 2.5 

 
การคาดหวัง 
ไวลวงหนา 

 
         เปรียบเทียบทลีะคุณลักษณะ 
   
   ใชสินคา        ผลลัพธ 
         จากกการใช 
 
 
 
           ผลลัพธการคาดหวัง 
          (พอใจ) 
 

ภาพที่ 2.5 การเปรียบเทียบผลการใชสินคากับการคาดหวงัที่ตั้งไวแลวเกิดความพอใจ 
  
 การตัดสินใจวาซื้อยางไร  เปนการตัดสินใจเกี่ยวกบัเวลาและความพยายามที่ใชไปใน
การซื้อสินคาจํานวนสินคาทซ้ืีอ ซ้ือดวยเงนิสดหรือไม เดินทางไปซื้อดวยวิธีใด จะแวะรานไหนบาง
และจะเดินซื้อคนเดียวหรือไปซื้อกับใครผูบริโภคจะตองตอบคําถาม ทั้ง 5 ใหได จึงอาจกลาวไดวา
หัวใจสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคคือกระบวนการตัดสินใจซื้อเมื่อทราบถึงความสําคัญของการ
ตัดสินใจของผูบริโภคกิจการจําเปนตองศกึษาถึงสาเหตทุี่ทําใหผูบริโภคเลือกซื้อสินคาหรือบริการ
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เหลานั้น การตดัสินใจวาจะซื้อหรือไม เปนเรื่องของแตละบุคคล ขอมูลจากสภาวะแวดลอม
ภายนอกอาจเขามามีอิทธิพลตอการตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม แตผูบริโภคยังคงตัดสนิใจดวยตัวเอง
วาควรใชขอมลูนั้นและจะใชขอมูลนั้นอยางไร ดังนั้น นกัการตลาดจึงควรสนใจปจจยัทั้งจากภายใน
บุคคลและจากสภาวะแวดลอมภายนอกที่เขามามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  
 

1.  ปจจัยภายในบุคคล 
ปจจัยภายในบคุคลเปนปจจัยที่ตจะมีอิทธิพลตอการ ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึง

พฤติกรรมผูบริโภคจะเริ่มจากสิ่งกระตุนหรือส่ิงเราตาง ๆ ที่ทําใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
สามารถพิจารณาไดจากภาพที่ 2.6 
 

 
A.ตัวอยางแบบฉบับของกลองดํา  B.วิธีการกระบวนการขอมูลผูบริโภค 
 

  สิ่งกระตุน ความรูสึก      การตอบสนอง  1.สิ่งกระตุน          ความรูสึก          การตอบสนอง        
 ความตองการ     ของผูบริโภค   ทางการตลาด     ของผูบริโภค       ซื้อหรือไมซื้อ 
      2.สิ่งกระตุน 
   สิ่งกระตุน        ลักษณะทาง          พฤติกรรม  ภายนอก 
            ประชากร     
      สิ่งกระตุน CIP  พฤติกรรม
  

 
ภาพที่  2.6  วิธีการกระบวนการขอมูลผูบริโภค 

 

จากภาพ นี้ แสดงใหเปนวา ภาพ A เปนตัวแบบฉบับของกลองดํา 
 (The Tradition “Black Box” Model) ซ่ึงแสดงถึงรูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งเริ่มตนมาจาก
ส่ิงกระตุนที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความตองการ แตภาพนี้ ความรูสึกของผูบริโภคเปรียบเสมือน
กลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถเขาถึงและทราบได จึงจําเปนตองพยายามศกึษาหาความรูสึก
ของผูบริโภค 

ภาพ B เปนวิธีการกระบวนการขอมูลบริโภค (The consumer Information Processing  
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Approach หรือ CIP) เปนวิธีการแกไขภาพ A คือทําใหความรูสึกของผูบริโภคดีขึ้นและเกิดการ
ตอบสนองความตองการนั้น  กลองดํานั้นคอืวาเปนความรูสึกของผูบริโภคที่กิจการไมสามารถ
ทราบได  ดังนัน้จึงจําเปนหาแนวทางกระตุนความตองการและจากตวัแบบกลองดํานีป้ระกอบดวย 

ส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภค  ประกอบดวย 
1.  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing Stimuli)  เปนสิง่กระตุนที่เกี่ยวกับสวน

ประสมทางการตลาดที่กิจการสามารถควบคุมได  ไดแก  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  ราคาการจัด
จําหนายและการสงเสริมการตลาด 

2.  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other Stimuli)  เปนสิง่กระตุนภายนอที่กิจกรรมไมสามรถควบคุม
ได  ไดแก  วัฒนธรรม  เศรษฐกิจ  กฎหมาย  การเมือง  และเทคโนโลย ีกลองดํา  ซ่ึงก็คือลักษณะ
ทางประชากรของผูบริโภคที่กิจการไมสามารถเขาถึงหรือทราบไดจึงจาํเปนตองพยามศึกษาและ
คนหาถึงความรูสึกของผูบริโภคซึ่งถือวาเปนปจจยัภายในของผูบริโภคที่ควบคุมกระบวนการทาง
ความคิดของผูบริโภค   

 

4. บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส (ดร. ภาสกร  จันทนพยอม,ธุรกิจการบิน: 2544 pp 66-88) 
 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ในภาษาอังกฤษ เรียกวา E-ticket ซ่ึงยอมาจาก Electronic 
Ticket ซ่ึงเปนวิวัฒนาการใหมของบัตรโดยสารที่ผูเดินทางไมตองถือหรือมีบัตรโดยสารกระดาษ
แบบเดิม เพราะบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมีคุณสมบัติเหมือนบัตรโดยสารที่ใชอยูในปจจุบันทุก
ประการ เพยีงแตเปลี่ยนแปลงรูปแบบเปนการบันทึกขอมูลการเดินทางของผูโดยสารที่เคยพิมพกนั
ออกมาเปนบัตรโดยสารแบบกระดาษ มาเปนการเก็บขอมลูแบบแฟมอิเล็กทรอนิกส 
(Electronic File) สายการบินหลายแหงถือวาการเดินทางดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการ
เดินทางแบบไมมีบัตรโดยสาร (Ticketless หรือ Paperless) แตหลายสายการบินก็ถือวาการเดินทาง
ดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองเปนการเดนิทางแบบไมมบีัตรโดยสารเสมอไป 
เนื่องจากสายการบินบางสายไดออกบัตร Intergrated Circuit Card หรือ Smart Card ใหกับ
ผูโดยสารเพื่อทําการแสดงตนและขอบัตรขึ้นเครื่องบิน (Boarding Pass) เพื่อเดนิทางตลอดไป 

การบริการเปนหัวใจสําคัญของการทําธุรกิจดานการบินพาณิชย ความพึงพอใจสูงสุด
ของผูโดยสารเปนสิ่งที่สายการบินตองคํานึงถึงเปนลําดับแรก การนําบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมา
ใชทําใหผูโดยสารไดรับประโยชนมากมายเริ่มตั้งแตความสะดวกสบาย รวดเรว็ และคลองตัวใน
การสํารองที่นั่งและซื้อบัตรโดยสาร เพราะเพียงลูกคาใชอินเทอรเน็ตหรือโทรศัพทติดตอเพื่อสํารอง
ที่นั่งกับสายการบินโดยตรงหรือผานตัวแทนจําหนายบตัรโดยสาร และชําระคาบัตรโดยสาร
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อิเล็กทรอนิกสดวยบัตรเครดติก็ไมตองเสียเวลาเดินทางออกไปรับบัตรโดยสารเอง สายการบินตางๆ
ทั่วโลกจึงไดเริ่มนําบัตรโดยสารมาใชเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายแกผูโดยสาร ขอมูลการเดินทางทกุ
อยางของผูโดยสารจะถูกบันทึกไวในระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสายการบินที่เปนเจาของบัตร
โดยสาร และหากมีการเปลีย่นแปลงใดๆเกี่ยวกับวันเดนิทาง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงเสนทางบิน 
(Reroute) ก็ทําไดงายและรวดเร็ว เพราะขอมูลของผูโดยสารไดถูกบันทกึไวในระบบคอมพิวเตอร
ของสายการบินเรียบรอยแลว ซ่ึงสามารถครอบคลุมไดทุกสถานีทั่วโลก นอกจากนีก้ารจายคาบัตร
โดยสารและการขอคืนเงิน (Refund) เมื่อไมใชบัตรโดยสารจะเปนไปอยางสะดวกเชนกัน เพราะ
ผูโดยสารสามารถจายเงิน และรับคืนเงินโดยผานบัตรเครดิต ส่ิงที่ผูโดยสารไดรับความ
สะดวกสบายมากอีกประการหนึ่ง คือ การเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร ทําใหไมเกิดปญหา
การลืมบัตรโดยสาร หรือบัตรโดยสารสูญหาย ทั้งนี้ผูโดยสารสามารถทําการเช็คอิน (Check-in) ดวย
การใชเอกสารประจําตัวแสดงเปนหลักฐานใหกับสายการบิน อาทิ หนังสือเดินทาง (Passport) บัตร
ประจําตัวประชาชน (ID Card) เปนตน นอกจากบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะชวยยกระดับ
มาตรฐานการบริการและสรางภาพลักษณที่ดีใหสายการบินแลว ยังชวยใหสายการบนิสามารถรักษา
สวนแบงทางการตลาด (Market Share) ไวไดอีกดวย  
 
 สภาพแวดลอมทางการตลาดของบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

ผูประกอบการขนสงทางอากาศหรือบริษัทการบินไดถูกแรงกดดนัจากสภาพแวดลอม
ที่มีอิทธิพลตอความสะดวกรวดเรว็และความสามารถลดคาใชจายในการสํารองที่นั่งและจําหนาย
บัตรโดยสาร อันไดแก สภาพแวดลอมทางดานเทคโนโลยี (Technologinal Environment) และ
สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment) ซ่ึงเปนปจจัยที่อยูนอกเหนือการ
ควบคุมของสายการบิน 

การตลาดมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็ตามการเปลี่ยนแปลงของปจจยัการตลาด
โดยเฉพาะอยางยิ่งสภาพแวดลอมทางดานเทคโนโลยี กลาวคือ ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี
อยางรวดเรว็ทาํใหรูปแบบการประกอบธุรกิจสมัยใหมเปลี่ยนแปลงไปดวยจากการใชกระดาษเปน
การใชขอมูลอิเล็กทรอนิกส และยังสามารถชวยใหการตดิตอส่ือสารตางๆระหวางลูกคากับสายการ
บินสะดวกมากขึ้น ในระยะแรกสายการบนิที่เปดใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดรวมมือ
กับบริษัท IBM พัฒนาซอฟแวรและทําการวางระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหสามารถเชื่อมตอ
กับระบบ Global Distribution System (GDS) ได กระแสการเปลี่ยนแปลงชองทางการจัดจําหนาย 
(Channel of Distribution) และส่ือการสงเสริมการตลาดไปสูระบบเครือขายของอินเทอรเน็ตมี
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แนวโนมชัดเจนมากขึ้น การคาบนอินเทอรเน็ตเปนทีก่ลาวขวัญวาเปนวธีิของการตลาดในยุค
ศตวรรษที่ 21 ระบบการจัดจาํหนายบัตรโดยสารนับวาเปนสวนสําคัญทางการตลาดการบินพาณิชย
ที่จะใหผูโดยสารสามารถซื้อบริการไดอยางสะดวก นอกจากนี้ ระบบการจัดจําหนายบัตรโดยสาร
ของสายการบินเปนระบบหนึ่งซ่ึงสายการบินตองปรับตัวตามการเปลีย่นแปลงจากอดีตจนถึง
ปจจุบันชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิมจากผูผลิตบริการขนสงผูโดยสารทาง
อากาศ (สายการบิน) ไปยังผูบริโภค (ผูโดยสาร) มีชองทางซึ่งแสดงในภาพที่ 2.7 ภาพที่ 2.8และภาพ
ที่ 2.9 นี้ 

 
4.1  การขายตรง  เปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารจากสายการบินไปยัง

ผูโดยสารโดยตรง ผูโดยสารจะมาซื้อบัตรโดยสารเองโดยตรงจากสํานักงานขายของสายการบิน ซ่ึง
อาจไดรับความชวยเหลือจากสํานักงานสาขาของสายการบินดวย 

 
 

สายการบิน(ผูผลิตบริการ
ขนสงผูโดยสารทาง

อากาศ) 

ผูโดยสาร 
(ผูบริโภค) 

 
 
 
 

ภาพที่ 2.7 ชองทางการขายตรงของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

                     4.2   การขายผานตัวแทน  เปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารจากสายการบินไป
ยังตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร ซ่ึงตัวแทนจะเปนผูนําสายการบินกับผูโดยสารมาพบกัน ตัวแทนนี้
อาจเปนตวัแทนของผูซ้ือ (บริษัทนําเที่ยวตางๆ) หรือตัวแทนผูขาย 
(GSA หรือ General Sales Agent) 
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 ตัวแทนผูขาย 
(คนกลาง)

ตัวแทนผูซื้อ 
(คนกลาง) 

 
 
 

สายการบิน   

 
 
 

ภาพที่  2.8  ชองทางการขายผานตัวแทนของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

4.3  การขายโดยการผานสายการบินอื่น  เปนชองทางการจัดจําหนายบตัรโดยสารจาก
สายการบินหนึ่งไปใหสายการบินอื่นชวยจําหนายให ซ่ึงสายการบินอาจทําสัญญาชวยการจําหนาย
บัตรโดยสารซึ่งกันและกัน 

 
 
 
 

 
 

ภาพที่  2.9 ชองทางการขายโดยผานสายการบินอื่นของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

สําหรับสภาพแวดลอมดานการแขงขันในธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดเร่ิมขึ้น
ประมาณป 2536-2537 โดยสายการบิน American Airlines สายการบนิ Valujet สายการบิน Alaska 
Airlines และสายการบิน Southwest Airlines ซ่ึงตางก็เปนสายการบินอเมริกันทั้งส้ิน เปนผูนําใน
การพัฒนาเว็บไซตขึ้นเพื่อใหผูโดยสารวางแผนการเดนิทาง ขอขอมูลเที่ยวบิน ราคาคาโดยสาร ซ่ึง
ตอมาก็พบวาเว็บไซตเปนลูทางการตลาดที่ใหผลดี ดังนัน้ประมาณป 2539 จึงไดเพิ่มขีด
ความสามารถในการใหบริการ ผูโดยสารสามารถทําการสํารองที่นั่งและเปลี่ยนแปลงรายการใน
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดเอง นอกจากนี้ สายการบิน American Airlines ยังพบวาหาก
ผูโดยสารหันไปใชบริการทางเว็บไซตในการสํารองที่นั่งและเดนิทางดวยระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกส จะสามารถลดคาใชจายในการจัดการเรื่องบัตรโดยสารของบริษัทไดถึง 2 พันลาน
ดอลลารสหรัฐฯตอป 

(ผูผลิตบริการขนสง
ูโดยสารทางอากาศ) ผ ตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสาร 
(คนกลาง) 

ผูโดยสาร 
(ผูบริโภค) 

สายการบิน A 
(ผูผลิตบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ) 

สายการบิน B 
(ผูผลิตบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ) 

ผูโดยสาร 
  (ผูบริโภค) 
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สภาพแวดลอมของการแขงขันของธุรกิจการบินนับเปนสภาพแวดลอมภายนอกที่
ควบคุมไมไดอีกประการหนึ่งที่สําคัญตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด(Marketing Strategy) 
ของสายการบิน สายการบินที่ใหบริการประจําเสนทาง(Scheduled Carrier) ที่ยังคงใชบัตรโดยสาร
กระดาษซึ่งไมสะดวกตรงที่ลูกคาจะตองเดินทางมารับบัตรโดยสารที่สํานักงานขายของสายการบิน
หรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารของสายการบินดวยตนเอง หรืออาจมีการจัดสงไปใหผูโดยสาร
ในบางกรณีกต็าม หลังจากผูจะเดนิทางไดรับบัตรโดยสารแลวผูเดินทางจะตองเกบ็รักษาไวเพื่อ
นํามาเช็คอินในวันเดินทาง ในขณะที่สายการบินอื่นตางกน็ําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใช
กันอยางแพรหลาย สายการบินตางก็เปนคูแขงซ่ึงกันและกันซึ่งมีตลาดเปาหมายเดียวกัน ดังนัน้  
กลยุทธดานผลิตภัณฑและบริการจึงเปนสิ่งจําเปน ดังจะเหน็ไดจากวธีิการที่ผูโดยสารนิยมซ้ือบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสในประเทศสหรัฐอเมริกาเพื่อเดนิทางภายในประเทศ ในภาพที่ 2.10 
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ภาพที่ 2.10 วิธีที่ผูโดยสารนิยมซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเพื่อเดนิทางภายในประเทศ 

สหรัฐอเมริกา 
 

จะเห็นวาระหวางป 2541-2543 การซื้อบัตรโดยสารผานบริษัทนําเที่ยวหรือตัวแทน
จําหนายบัตรโดยสาร และการซื้อทางโทรศัพทมีจํานวนลดลงทุกป แตการซื้อบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจากระบบอินเทอรเน็ตกลับเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง เมื่อเปนเชนนี้ หากคูแขงรายใดมี
การปรับปรุงเทคโนโลยีเพื่อขยายตลาด กจ็ะสามรถเพิ่มปริมาณการจําหนายไดโดยทีจ่าํนวนลูกคา
ในตลาดยังคงเดิม แสดงวาสวนแบงของตลาด(Market Share) ก็จะเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะมีผลกระทบให
สวนแบงตลาดของสายการบินที่ยังไมพฒันาระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสลดลง ดังนั้น สายการ
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บินตางๆ ช้ันนาํทั่วโลกจึงมีการปรับตัวในการพัฒนาระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสและนํามาใช
กันมากขึ้น ซ่ึงสามารถแสดงไดตามตารางที่ 2.2 
 
ตารางที่  2.2  ตัวอยางประมวลเหตุการณการพัฒนาของบางสายการบินเพื่อตอบรับกับการแขงขัน 

ระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

สายการบิน เหตุการณ 
Air Canada - ป 2540 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางภายในประเทศ

แคนาดาและไปยังเมือง 61 เมืองในสหรัฐอเมริกา 
- ป 2541 รวมกับสายการบิน United Airlines ใหบริการบัตรโดยสาร

อิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบิน(Interline) โดยไมจําเปนตองพิมพบัตร
โดยสารออกมาเปนกระดาษและสลักหลัง(Endorsement) กอน 

- ป 2543 ขยายการใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางไปยัง 
บัวโนสไอเรส แฟรงคแฟรต กลาสโกว ลอนดอน แมนเชสเตอร เม็กซิโกซิต้ี 
เทลาวีฟ เซาทเปาโล และเมืองในแถบแคริบเบียนอีก 9 เมือง 

Air New Zealand - ป 2539 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน
ภายในประเทศนิวซีแลนด โดยบริษัท IBM New Zealand เปนผูพัฒนาระบบ
คอมพิวเตอรของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 

American Airlines - ป 2537 เริ่มพัฒนาเว็บไซตใหผูโดยสารวางแผนการเดินทาง ขอขอมูลตางๆ 
และราคาคาโดยสาร เปนตน 

- ป 2539 นําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชในเสนทางบิน
ภายในประเทศสหรัฐอเมริกา และเสนทางบินระหวางสหรัฐฯไปยังแฟรงค
เฟรต 

- ป 2542 ไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชทั่วสหรัฐอเมริกา และ
เปนสายการบินแรกที่พัฒนาระบบนี้รวมกับสายการบิน Canadian Airlines 
และสายการบิน United Airlines ใหสามารถใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบิน(Interline) และเที่ยวบินรวม(Codeshare) 
ไดโดยที่ผูโดยสารสามารถเดินทางดวย 2 สายการบินนี้ไดโดยไมจําเปนตอง
พิมพบัตรโดยสารออกมาเปนกระดาษและสลักหลัง(Endorsement) กอน 

Ansett Australia - ป 2540 เปนสายการบินแรกของออสเตรเลียที่เริ่มเปดใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินภายในประเทศ 
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ตารางที่  2.2 (ตอ) 
 

สายการบิน เหตุการณ 

British Airways - ป 2539 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน ลอนดอน
แกตวิคไปยังอะเบอรดีนเฉพาะผูโดยสารที่มีเพียงกระเปาที่สามารถถือนําขึ้น
เครื่องไปไดดวยเทานั้น 

- ป 2542 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินจาก 10 ทา
อากาศยานในสหรัฐอเมริกามายังสนามบินลอนดอนแกตวิค 

- ป 2543 เปดบริการขายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใน 83 ประเทศทั่วโลก 
Singapore Airlines - ป  2540  เริ่มเปดใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินระหวาง

สิงคโปรกับกัวลาลัมเปอร และสิงคโปรกับปนัง 
- ป 2544 เริ่มขยายบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินระหวาง

ประเทศสิงคโปรไปยังอีกหลายเมืองในโลก 
 Tap Air Portugal - ป 2540 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน

ภายในประเทศโปรตุเกส หลังจากรวมพันธมิตรทางการบินกับกลุมพันธมิตร 
Qualiflyer ในป 2541 

- ป 2540 ก็ไดขยายการใหบริการนี้ไปอีกหลายเมืองในทวีปยุโรป 
Thai Airways International - ป 2540 ไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชโดยเปน Pilot Test 

รวมกับธนาคารกรุงไทยภาคใตช่ือ “ไทยทัศน” หรือ “ThaiTouch” สําหรับผู
ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทยเพื่อซื้อบัตรโดยสารภายในประเทศ 

- ป 2544 เปน Phase ที่ 1 ซึ่งไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชใน
เสนทางบินภายในประเทศ และมีแผนตอเนื่องใน Phase ที่ 2 โดยจะนําระบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชในบางเสนทางบินระหวางประเทศ พรอม
รับไมลสะสมพิเศษสําหรับเสนทางบินระหวางประเทศ ไดเปดใหบริการ
ระหวางประเทศไทยและโตเกียว โอซากา นาโกยา ฟุกูโอกะ ซิดนีย เมลเบิรน 
บริสเบน เพอรธ ลอสแองเจลิส และแฟรงคเฟรต  

- ปลายป 2544 เปดใหบริการจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสและเช็คอินที่
ตูบริการ E-Service สําหรับเดินทางภายในประเทศ พรอมรับไมลสะสมพิเศษ 
หากไมมีสัมภาระก็สามารถเช็คอินไดที่ประตูทางออกเลย 

 
จากตัวอยางของสายการบินขางตน ซ่ึงไดแสดงใหเห็นถึงแนวทางการพัฒนาของบาง

สายการบินเพือ่ตอบรับกับการแขงขันในดานระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส นอกจากนี้ 
แนวโนมการเพิ่มขึ้นของจํานวนผูโดยสารที่หันมาใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสยังยนืยันได
จาก 4 สายการบินใหญ ดังนี ้
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Chris Frawley กรรมการผูจัดการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของสายการบิน Continental 
Airlines กลาววา “รอยละ60 ของผูโดยสารของสายการบินขณะนี้ใชบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกส ” 

Martin Lock ผูจัดการพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของสายการบิน British Airways กลาววา 
“ในป 2543 ผูโดยสารเกือบรอยละ 40 ของผูโดยสารที่เดินทางภายในประเทศอังกฤษใชบริการบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกส และคาดวาจะเพิ่มเปนรอยละ 50 ภายในป 2544” 

Al Lenza รองประธานสายการบิน Northwest Airlines กลาววา “รอยละ 75 ของ
ผูโดยสารภายในประเทศใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส” นอกจากนี้ Jim Faulkner โฆษก
ของสายการบิน Northwest Airlines ยังไดกลาวอีกวา “Northwest Airlines ใหไมลสะสม 1,000 
ไมลกับผูที่สํารองที่นั่งอยางนอย 1 Segment ของการเดินทางสําหรับผูใชอินเทอรเน็ตในการสํารอง
ที่นั่ง และให 500 ไมลสําหรับผูที่เดินทางดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส” 

จากการสํารวจของสายการบิน United Airlines พบวามีผูโดยสารทั่วโลกที่ใชบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสของสายการบิน United Airlines มากกวา 7 ลานใบ และมากกวารอยละ 70 
ของผูที่ซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสที่ชอบวิธีการซื้อที่สะดวกสบายมากกวาเหตผุลอ่ืน และ
ในขณะนี้มีสายการบินทัว่โลกถึง 13 สายการบินที่ใชซอฟตแวร(Software) บัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสของสายการบิน United Airlines 
 
 รูปแบบทางธุรกิจและกระบวนการทํางานของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

รูปแบบทางธุรกิจของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสของสายการบินตางๆ คือ วิธีการทาง
ธุรกิจที่สายการบินตางๆ ใชเพื่อกอใหเกิดรายไดและลดตนทุนในการดาํเนินงาน โดยใชการคาทาง
เครือขายสารสนเทศผานเว็บไซตของบริษัทสายการบินและตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร วิธีนี้เปน
วิธีที่งายและไมยุงยากมากนกั บริษัทสายการบินและตวัแทนจําหนายบตัรโดยสารเหลานี้ก็ไม
จําเปนตองเปดสํานักงานขายหลายแหงเพิม่อีกตอไป เพยีงมีเว็บไซตของตัวเองในอินเทอรเน็ตกจ็ะ
สามารถใหบริการจําหนายบตัรโดยสารผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดอยางงายๆ โดยใหลูกคา
ที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตสามารถติดตอส่ังจองและชําระเงนิไดทางอินเทอรเน็ตเลย จุดเดนก็คือ ทํา
ใหมีลูกคาใหมๆ จากทั่วทุกมุมโลก และยงัตอบสนองความตองการของลูกคาแตละรายไดอยาง
รวดเร็วและเตม็ที่ โดยไมมวีนัหยดุและเวลาปดทําการดวย นั่นคือ บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปน
รูปแบบการขายไปยังผูซ้ือที่เปนผูบริโภคหรือผูเดินทางนัน่เอง Business to Consumer (B-to-C) เปน
การที่สายการบินและตวัแทนจําหนายบัตรโดยสารมุงขายบัตรโดยสารใหลูกคาที่จะเดินทางโดย



48 

เครื่องบินผานเว็บไซต โดยชําระเงินโดยตัดผานบัตรเครดิต ซ่ึงสามารถแสดงไดในภาพที่ 7 แตหาก
ลูกคาบางคนที่ไมมีบัตรเครดิตก็สามารถชําระเปนเงินสดดวยตนเองหรือการโอนเงินเขาบัญชี
ธนาคารของทางสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารก็ได นอกจากนี้ ลูกคาที่มีบัตรเครดิต
แตไมตองการชําระเงินทางบตัรเครดิตผานเว็บไซตก็สามารถโทรศัพทแจงเบอรบัตรเครดิตมายัง
สํานักงานขายของสายการบินหรือตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารไดเชนกัน  
                  

ผูใหบริการ 
อินเทอรเน็ต 

(Internet Service 

 
ภาพที่  2.11  รูปแบบทางธรุกิจของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 

                                                  ปรับปรุงจากเอกสารของสายการบิน Japan Airlines, 2000: 2 
 

 ลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 
ลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส คือ การเดนิทางโดยไมตองถือบัตร

โดยสาร เพราะบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกสมีคุณสมบัติเหมือนกับบัตรโดยสารกระดาษทกุ
ประการ หากแตสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารไมตองออกบัตรโดยสารกระดาษ
ใหกับผูโดยสาร เนื่องจากขอมูลของผูโดยสารทั้งหมด ไมวาจะเปน ช่ือ-สกุล เที่ยวบินไป-กลับ 
ระดับชั้นที่นั่ง หรือขอมูลของสายการบิน อาทิ ราคาบัตรโดยสาร จะถูกบันทึกไวในระบบ
คอมพิวเตอรออนไลน ซ่ึงบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชไดกับบัตรโดยสารทุกประเภททั้ง
ราคาเต็มและราคาพิเศษ ลูกคายังคงสามารถสํารองที่นั่งโดยผานสํานักงานขายของสายการบิน หรือ
ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารไดเชนเดิม หรือสํารองที่นั่งดวยตนเองโดยผานระบบอนิเทอรเน็ต ซ่ึง
สามารถสรุปลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดดังนี ้

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการสํารองที่นั่งและซื้อบตัรโดยสารดวยตนเองแบบไร
พรมแดนดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตของแตละสายการบิน ลูกคาที่จะเดินทางโดยเครื่องบนิ
ของสายการบินที่มีบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกส็ามารถซื้อที่นั่งบนเครื่องบนิไดโดยไมมี

สํานักงานสาย
การบิน 

หรือตัวแทน

ผูโดยสาร 
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เขตแดนภูมิประเทศ ไมมีขอจํากัดเรื่องระยะทาง และใชเวลานอย จึงทําใหมีลูกคากระจายกวางทั่ง
โลก มีตลาดขนาดใหญที่หลากหลาย มีลูกคาหลายระดับรายได และหลายกลุมอาชีพ 

บริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเนต็ผานเว็บไซตของแตละสาย
การบินจะเปดทําการตลอด 24 ช่ังโมง  ระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะทํางานดวยตวัเอง
ตลอดเวลา จึงสามารถสํารองที่นั่งและจําหนายที่นั่งใหกบัลูกคาทั่วโลกไดในเวลาตางๆกันได แต
สําหรับการติดตอซ้ือบัตรโดยสารผานสายการบินหรือตวัแทนจําหนายบัตรโดยสารทางโทรศัพท
หรือเดินทางไปดวยตนเองจะติดตอไดเฉพาะเวลาที่ทําการเทานั้น แตระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตนี้ลูกคาแตละซีกโลกมีเวลาที่แตกตางกัน ก็
สามารถเลือกเวลาที่จะซื้อไดตามใจตนเองตลอดเวลา 

ระบบการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตของแตละ
สายการบินสามารถตอบโตไดทันทีเพราะเปนการสื่อสารประเภทสามารถถายขอมูลติดตอกันได
สองทาง สายการบินสามารถตอบขอสงสัยใหขอมูลเพิ่มเติมกับลูกคาไดทันที หรือการใหบริการ
ขอมูลภายหลังการขายแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว อาทิ การยืนยนัการสํารองที่นั่ง การแจงการรับชําระ
เงิน เปนตน สายการบินตองแขงขันดวยความเร็วของระบบการทํางานของคอมพิวเตอร เขาถึงลูกคา
ไดทันทีที่เขาพรอมจะซื้อ เพียงลูกคาใชคยีบอรดสั่งซ้ือ สายการบินกจ็ะสามารถรับทราบและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันที 

การซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบออนไลนอินเทอรเน็ตเว็บไซตของแตละ
สายการบินเปนการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารที่เกิดจากขอมูล ผูซ้ือไมไดพบหนาผูจาํหนายบัตร
โดยสารโดยตรง 

จากลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ทําใหสายการบินใชบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสเปนชองทางใหมในการเสนอขายผลิตภัณฑและบริการเพิ่มขึ้นจากที่เคยจําหนายบัตร
โดยสารกระดาษผานชองทางจําหนายปกตเิพื่อเพิ่มยอดขายใหมากขึ้นได 
 
 ขอดีของการใชระบบจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

ขอดีตอผูโดยสาร 
1.  เพิ่มความคลองตัว และความสะดวก รวดเร็ว ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบิน 
2.  เพิ่มความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการเดินทาง รวมถึงการขอเงินคืนเมื่อไมไดใช

บัตรโดยสาร ซ่ึงลูกคาสามารถขอคืนบัตรโดยสารและการขอเงินคืน โดยคืนมาในบญัชีบัตรเครดิต
หรือในรูปของเช็คธนาคาร 
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3.  ผูโดยสารเดินทางไดโดยไมจําเปนตองถือบัตรโดยสาร 
4.  ผูโดยสารสามารถสํารองที่นั่งดวยตนเองผานเว็บไซตของสายการบินตางๆที่เปด

ใหบริการและออกบัตรโดยสารไดดวยตนเอง 
5.  เปนการปองกันบัตรโดยสารปลอมที่มักจะเกิดขึ้นเปนประจําจากการใชบัตร

โดยสารกระดาษแบบเดิม 
6.  ชวยปองกนัการสูญหายของบัตรโดยสารและการลืมของผูโดยสาร 
7.  สําหรับผูโดยสารที่เปนสมาชิกโปรแกรมสะสมไมลสําหรับผูโดยสารที่เดินทางเปน

ประจํา จะไดรับไมลโบนัสพิเศษตางๆที่ทางสายการบินแตละสายเสนอใหหากใชบริการของระบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส เพื่อเปนการแนะนําการใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสของสาย
การบิน 

8.  ลดระยะเวลาและลดความคับคั่งในการเช็คอินของผูโดยสารที่มารอรับบริการที่
สนามบิน โดยเฉพาะในชวงเทศกาลที่มีวันหยุดตดิตอกนัหลายวนั 

9.  ในบางสายการบินผูโดยสารสามารถเลือกที่นั่งบนเครือ่งบินที่ตนเองตองการไดเอง
หากทําการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยตนเองจากอินเทอรเน็ตผานเว็บไซต อาทิ ที่นั่งริม
หนาตาง ริมทางเดิน นอกจากนี้ ในเว็บไซตของบางสายการบินที่ใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจะมีชองใหผูโดยสารแจงส่ิงที่ตนเองตองการได อาทิ การขออาหารพิเศษ การขอ
เกาอ้ีมีลอสําหรับคนปวยหรือคนพิการ เปนตน 
 

ขอดีท่ีสายการบินจะไดรับ 
1.  เพื่อรองรับวิวัฒนาการใหมในรูปแบบของการเดินทางโดยเครื่องบิน และเปนการ

ยกระดับมาตรฐานการบริการ และสรางภาพลักษณของสายการบินใหทดัเทียมกบัสายการบินชั้นนํา
ของโลก 

2.  เพื่อสนับสนุนนโยบายของพันธมิตรการบินที่สายการบินแตละสายเปนสมาชิกอยู
และบริการใหทัดเทียมกับสายการบินที่เปนสมาชิกกลุมพันธมิตร เนื่องจากขณะนี้สายการบินตางๆ
ในกลุมพันธมติรการบินทุกกลุมไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชกันอยางแพรหลาย
แลว 

3.  ชวยรักษาสวนแบงทางการตลาดของสายการบินไวใหไดมากที่สุด 
4.  เพิ่มประสทิธิภาพและความรวดเร็วในการเช็คอินตลอดจนลดขั้นตอนในการ 

เช็คอินใหกระชับและรวดเร็วยิ่งขึ้น ลดปญหาในการเสียเวลาดึงคูปอง และการดึงคูปองผิด 
5.  ปองกันการปลอมบัตรโดยสารและบัตรโดยสารถูกขโมย 
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6.  ลดการออกบัตรโดยสารแบบกระดาษ โดยสามารถลดคาใชจายของสํานักงานบัตร
โดยสารในการออกบัตรโดยสารในรูปแบบกระดาษคารบอน ลดคาเครื่องพิมพ หมึกพิมพบัตร
โดยสาร ลดคาใชจายในการนําสงบัตรโดยสารแกลูกคา การเก็บรักษาบัตรโดยสาร ลดงานใน
สํานักงานบัตรโดยสาร การออกบัตรโดยสารทดแทนบัตรที่สูญหาย หากนําบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสมาใช ตนทุนดานนี้ก็จะหมดไป  

7.  การจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานระบบอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมืออยาง
หนึ่งที่จะชวยใหกิจการของสายการบินสามารถขยายขอบเขตของการทําธุรกิจไดอยางมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากสามารถใชบริการสํารองที่นั่งและซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยผาน
เครือขายอินเทอรเน็ตตลอด 24 ช่ังโมง ไมวาลูกคาจะอยูที่ใดในโลกจึงเปนวิธีที่สายการบินสามารถ
เขาถึงลูกคาไดมากขึ้น 

8.  สายการบินสามารถลดจํานวนพนักงานที่ใชในการสํารองที่นั่งและออกบัตร
โดยสารลงไดและสามารถลดคาใชจายในการจางพนกังานเหลานี้ไดอีกดวย 

9.  สายการบินสามารถแขงขันในตลาดดวยกลยุทธราคาต่ํา เนื่องจากตนทุนการ
ดําเนินงานของสายการบินต่าํลง ทําใหสายการบินสามารถเสนอราคาบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสที่
ถูกกวาปกติไดในเสนทางบินภายในประเทศที่ไมถูกสมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ
ควบคุมราคา 
 
 นอกจากนั้นยงัพบขอจํากัดบางประการของอิเล็กโทรนิกส 
 

ขอควรพิจารณาของการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส และแนวทางการปรับตัวของ
สายการบินพาณิชยตางๆทัว่โลก 

1.  การใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส อาจประสบปญหาความแตกตางเรื่อง
เทคโนโลยีและกฎหมายในแตละประเทศซึง่มีขอจํากัดและความแตกตางกัน ดังนัน้ สายการบินอาจ
ไมสามารถนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชกบัทุกเสนทางการบินได ดวยเหตุนี้ สายการ
บินจะเปดใชบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินภายในประเทศของตนเองกอนเนื่องจากไม
คอยมีปญหา ตอมาจึงคอยๆเปดเสนทางบนิระหวางประเทศไปยังบางเมืองที่ไมมีขอจํากัดในเรื่อง
ความแตกตางของเทคโนโลยีและกฎหมาย 

2.  ไมใชทุกสายการบินที่จะเสนอบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหแกผูโดยสาร
ในเสนทางบินระหวางประเทศได หรือหากมีสวนมากกจ็ะใหบริการในเสนทางที่จํากัดเพยีงไมกี่
เสนทาง ซ่ึงสายการบินสวนใหญจะเปดใหบริการในเสนทางบินภายในประเทศกอน แตถา
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ผูโดยสารมีทั้งบัตรโดยสารกระดาษแบบเดมิในชวงบนิระหวางประเทศและมีทั้งการเดินทางแบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในชวงภายในประเทศรวมกนั บางสายการบินก็จะมีปญหาในการขน
ถายกระเปาและสัมภาระไปใหตลอดเสนทางบิน เนื่องจากระบบการเชือ่มตอขอมูลยังไมสมบูรณ 
ในชวงทีย่ังไมมีการพัฒนาระบบเชื่อมตอขอมูลบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบินอยาง
แพรหลาย สายการบินก็ไดแนะนําใหผูโดยสารเดินทางโดยใชบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิมไป
กอน หากรูตัววาจะตองเดินทางในเสนทางที่ตองใชสายการบินมากกวา 1 สายซ่ึงบางชวงมีบริการ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในขณะที่ทีจ่ะเดินทางยังไมม ีดังนั้น สายการบินตางๆในขณะนี้ตางก็
พยายามเรงขยายการใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหมากยิ่งขึ้น 

3.  การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีการสื่อสารขอมูลมาประยุกตใชกับ
การจําหนายบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสอาจทําใหผูซ้ือเกิดความไมมัน่ใจเรื่องความปลอดภัยของ
ขอมูลการเงินของตนเองในการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตของสายการบินเพราะ
อาจมีผูไมหวังดีใชจุดนี้เปนเครื่องมือในการทุจริตที่พบไดทั่วไปในปจจุบัน การทุจรติที่ใช
คอมพิวเตอรเปนเครื่องมือ มีแนวโนมเพิม่สูงขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะกับบริษัทที่ทําธุรกิจเกีย่วกับ
สินคาออนไลน โดยผูที่เจาะขอมูลจะทําสําเนาขอมูลทั้งหมดเกี่ยวกับรายชื่อสมาชิกรวมถึงรหัสผาน 
หรือที่รายกวานั้นคือ พวกแฮกเกอร ที่ทําการขโมยหมายเลขที่บัตรเครดิตของลูกคาที่ใชบริการ
ออนไลนนี้ นอกจากนี้ ยังมกีารเปลี่ยนแปลงขอมูล เปนการเปลี่ยนแปลงขอมูลกอน หรือระหวาง
หรือหลังจากขอมูลของลูกคาถูกบันทึกเขาระบบ โดยการเปลี่ยนแปลงอาจเปนการลบ การแกไข 
หรือการเพิ่มขอมูลในระบบก็ได  เว็บไซตของสายการบินถึงแมจะมีความปลอดภยัสูงในเรื่องนี้ โดย
ขอมูลทางการเงินของลูกคาจะถูกสงผาน Secure Form ของสายการบินแตสายการบินเองก็ตอง
ระวังและหมัน่ตรวจสอบในเรื่องความปลอดภัยที่เกิดจากการสงผานขอมูลทางการเงินนี้ซ่ึงในความ
เปนจริงก็เปนการยากทีจ่ะประมาณอัตราการเพิ่มของการทุจริตนี้ได เนือ่งจากทางสายการบินเองก็
เกรงวาจะกระทบตอความเชือ่มั่นของลูกคาที่มีตอระบบคอมพิวเตอรของระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสออนไลนนี ้

4.  ในประเทศไทยเอง ยังมีขอจํากัดอยูบางประการในเรื่องความคุนเคยของลูกคาใน
การซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินเนื่องจากคนสวนใหญยังคุนเคยกับการซื้อผานตัวแทนจําหนายของ
สายการบินอยู และการสั่งซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานอินเทอรเน็ตนั้นยังไมเปนที่นา
ไววางใจวาจะเชื่อมั่นไดทั้งหมดวาขอมูลที่สงไปยังสายการบินจะไดรับเปนที่เรียบรอยและถูกตอง
หรือไมโดยเฉพาะกับผูที่อยูในวัยกลางคนถึงสูงอายุซ่ึงมีกําลังซ้ือสูงแตไมคุนเคยกับระบบ
อินเทอรเน็ตเทาไรนัก ความเชื่อมั่นในการตัดสินใจของคนกลุมนี้ยังไมเพียงพอ จึงมคีวามรูสึกวา
การซื้อผานตัวแทนและใชบตัรโดยสารกระดาษแบบเดิมจะดกีวา สายการบินตางๆไดมีความ
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พยายามโฆษณาประชาสัมพันธอยูเปนประจําใหผูโดยสารทราบ และยังมีโปรโมชัน่เปนไมลสะสม
เพื่อดึงดูดใจลกูคาใหมาซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนการกระตุนใหลูกคาทุกวยักลาใช
บริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยช้ีใหเห็นถึงประโยชนและสิ่งที่จะไดรับเปนพเิศษที่เหนือกวา
การใชบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม  

5.  ในประเทศไทยเองจํานวนผูใชอินเทอรเน็ตยังมีขอจํากัดเรื่องจํานวนผูใชงานอยู 
จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตส้ินป ประมาณวาจะมีประมาณ  600,000 ราย และคาดวาจะเปน 800,000 
คนในป 2544 ซ่ึงสวนใหญเปนนักศกึษา คนรุนใหมที่มอีายุต่ํากวา 30 ป แตในวงการผูใหบริการ
อินเทอรเน็ตคาดวาจะเพิ่มเปนหนึ่งลานคนในป 2544 ถึงแมวาจะมีจํานวนมากขึน้เรื่อยๆ แตถาเทียบ
กับประชากรทั้งประเทศกย็งัถือวายังมีผูใชจํานวนนอยอยู  และสวนใหญยังเปนนักศึกษาซึ่งยังไมมี
กําลังซ้ือมากพอที่จะซื้อบัตรโดยสารเพื่อเดนิทางโดยเครือ่งบิน สายการบินตางๆ ไดพยายามปรับตวั
ในเรื่องนี้โดยมีการโฆษณาประชาสัมพันธใหผูที่มีกําลังซ้ือ  และตองการเดินทางใหทราบวาการซื้อ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนอกจากจะไดรับความสะดวกรวดเรว็ในการเดินทางแลวยังไดรับ
โบนัสไมลพิเศษอีกดวย ซ่ึงที่จริงการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองซือ้ผานทาง 
อินเทอรเน็ตอยางเดยีว ผูโดยสารสามารถใชโทรศัพทแจงความตองการซื้อไดกับทางแผนกจําหนาย
บัตรโดยสารของสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารก็ได 

6.  การเดินทางโดยใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนั้นยังมีขอจํากัดอยูในเรื่องการ
เดินทางโดยสายการบินมากกวาหนึ่งสายซึง่ขณะนีย้ังมีปญหาอยู เนื่องจากผูโดยสารที่เดินทางดวย
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชเดินทางไดเฉพาะกับแตละสายการบินเดยีวเทานั้น ถาจะ
เดินทางดวยหลายสายการบนิผูโดยสารก็จาํเปนตองซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสแยกไปในแตละ
สายการบิน  ถึงแมวาบางสายการบินจะจับมือรวมกับสายการบนิอื่นในการใชระบบ Interline บาง
แลวก็ตาม แตก็ยังเปนเพยีงจาํนวนไมกี่สายการบินที่เพิ่งเริ่มทํา  ในราวกลางป 2543 บริษัท IBM ได
รวมมือกับสมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) พัฒนาระบบเครือขายเชื่อมตอ
ขอมูลอิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบินตางๆ ที่ใชระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงบางสาย
การบินก็เร่ิมมขีอตกลงรวมกบัแลว  การพฒันาการใชระบบเดินทางโดยหลายสายการบินในบัตร
โดยสารใบเดยีวกัน (Interline) นี้ทําใหบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชเดินทางระหวางสาย
การบินได รวมท้ังในเรื่องของการเดินทางกับสายการบนิก็ไดแบบ open หรือ Open Carriers และ
เที่ยวบนิที่มีลักษณะเปนเครื่องบินรวม (Codeshare) นอกจากนี้ ผูโดยสารที่ถือบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองเสียเวลาไปทําการออกบัตรโดยสารกระดาษกับสายการบนิที่ออกบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสใหเพื่อทําการสลักหลัง (Endorsement) กอนที่จะสามารถทําการสํารองที่นั่ง
และเดนิทางตอไปไดกับสายการบินอื่น  
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7.  ในกรณีที่ผูโดยสารจําเปนตองเปลี่ยนสายการบินเนื่องจากผูโดยสารพลาดเที่ยวบนิ 
(Miss Flight) หรือสายการบนิที่ผูโดยสารซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดยกเลิกเทีย่วบิน หรือการ
ประทวงหยุดงาน ของพนักงานสายการบินที่ออกบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ผูโดยสารที่ถือบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสจะมปีญหาในการเดินทางเนื่องจากขอมูลอิเล็กทรอนิกสของผูโดยสารเปน
ขอมูลทีเปนสมบัติของสายการบินนั้นๆ จะตองเก็บรักษาไวเปนอยางด ีถาผูโดยสารตองการเปลี่ยน
สายการบนิเนือ่งมาจากสาเหตุตางๆ สายการบินใหมซ่ึงไมทราบขอมูลใดๆ ของผูโดยสารก็จะไม
สามารถใหทําการโอนผูโดยสารได 

8.  ในปจจุบนัการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมีขอจํากัดในเรื่องการเชื่อมระบบ
ระหวางสายการบิน  (Interface) ระบบการใหบริการภาพพื้น (Ground Handling System) และการ
ใหบริการสําหรับผูรวมเดินทางหรือบุคคลที่สาม (Third Party) มีเพียงไมกี่สายการบินเทานั้นที่
สามารถทําได SITA (Societe Internationale de Telecommunications Aeronautiques) และ IATA 
ตระหนกัถึงปญหานี้ จึงไดรวมมือกันพัฒนาบริการ Global Interline E-Ticket ขึ้นเพือ่กระตุนใหมี
การเพิ่มการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกนัอยางแพรหลายซึ่งระบบนีจ้ะชวยใหสายการบินตางๆ 
ลดขั้นตอนและคาใชจายในการที่สายการบินตองเปลี่ยนบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาเปนบัตร
โดยสารกระดาษกอนซ่ึง IATA ไดแจงวามีสายการบินขนาดใหญจํานวนมากแสดงความสนใจ
ระบบใหมนี้ ซ่ึงคาดวาสามารถเปดใหบริการแกสายการบินตางๆ ไดเร็ว ๆ นี้ นอกจากนี้ IATA 
ประมาณวาสายการบินสามารถประหยัดคาใชจายในการดําเนินการออกบัตรบัตรโดยสารได
ประมาณ 4 เหรียญสหรัฐสําหรับบัตรโดยสารภายในประเทศ และประมาณ 8 เหรียญสหรัฐสําหรับ
บัตรโดยสารระหวางประเทศ และคาดวาบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะประสบความสําเร็จถึงรอย
ละ 50 ของตลาดบัตรโดยสารเครื่องบินทั่วโลกภายในป 2547 

9.  ระบบสํารองที่นั่งของสายการบินบางครั้งก็อาจเชื่อถือไดไมเต็มที่ เนื่องจากบางครั้ง
ขอมูลของผูโดยสารในระบบคอมพิวเตอรก็อาจหายไปได ซ่ึงในสหรัฐอเมริกาเหตกุารณเชนนี้มกัจะ
เกิดจากในขณะที่ผูโดยสารสํารองเที่ยวบินกับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารในเมืองอื่นที่ใชระบบ
สํารองที่นั่งแตกตางกับเมืองที่สายการบินที่ผูโดยสารจะเดินทาง แตถาเปนบัตรโดยสารกระดาษและ
ยืนยนัแลว ถึงแมระบบคอมพิวเตอรจะไมไดทําการบันทึกขอมูลไว กย็ังที่จะยืนยันกบัสายการบิน
ได แตถากรณทีี่ไมมีบัตรโดยสารก็ไมสามารถจะมีอะไรแสดงใหเจาหนาที่สายการบนิได  ดังนั้น
เพื่อความมั่นใจ ผูโดยสารตองขอใบยืนยนัจากทางสายการบินวา ทางสายการบินไดรับขอมูลในการ
สํารองที่นั่งแลว โดยขอใหทางสายการบินสงใบยืนยันดังกลาวมาใหไมวาจะเปนทางอีเมล โทรสาร 
หรือไปรษณยี ก็ไดแลวแตกรณ ี
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10.  การเดินทางไปตางประเทศโดยใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส กองตรวจคนเขา
เมืองของบางประเทศตองการใหผูโดยสารที่เดินทางเขาประเทศแสดงบัตรโดยสารเครื่องบินตัวจริง
เที่ยวกลับกอนเขาประเทศดวย เชน สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน เปนตน  และสายการบินไดแนะนําให
ผูโดยสารที่ถือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส แสดงกําหนดการเดินทาง (Itinerary) และใบเสร็จรับเงิน 
(Receipt) ใหกบักองตรวจคนเขาเมือง (Immigration) ของประเทศที่ตองการตรวจสอบเพื่อใชยนืยนั
วาผูโดยสารมบีัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเที่ยวกลับที่แนนอน 

11.  หลักการของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสอาจกอใหเกดิปญหาของการซื้อใหคนอื่น
ที่อยูตางที่กัน เชน ผูปกครองที่จะซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหบุตรที่อยูตางประเทศเดินทาง
กลับ โดยชําระดวยบัตรเครดิตการดผานเว็บไซต กรณนีี้บุตรจะไมสามารถแสดงบัตรเครดิตหรือ
บัตรประจําตัวของผูปกครองซึ่งเปนผูซ้ือได ยกเวนผูที่ซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยบัตร
เครดิตสามารถซื้อใหคนอื่นไดหากผูซ้ือเดนิทางไปดวย  บางสายการบินแกปญหานี้ใหสําหรับ
สมาชิกโปรแกรมสะสมไมลของสายการบิน กลาวคือ หากมีสมาชิกที่ตองการซื้อบัตรโดยสารให
คนอื่นดวยบัตรเครดิต ทางสายการบินก็จะมีการออก Flight Card คือ บัตรสําหรับผูรวมเดินทางทีใ่ช
แสดงตนในวนัเดินทางซึ่งใชแทนบัตรเครดิตเพื่อขอรับบัตรขึ้นเครื่องบินไดในกรณทีี่ผูรวมเดินทาง
นั้นไมไดเดินทางพรอมกับสมาชิก ผูซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึง Flight Card นี้ก็แบง
ออกเปน 2 ประเภท คือ 

1)  Personal Flight Card เหมาะสําหรับบคุคลในครอบครัวของสมาชิกที่เดินทาง
เปนประจําโดยไมมีสมาชิกไปดวย โดยจะมีการระบุช่ือและนามสกุลของผูรวมเดินทางบนหนาบัตร 
ดังนั้น ผูรวมเดินทางตองเกบ็ Personal Flight นี้ไวเฉพาะตัว 

2)  General Flight Card เหมาะสําหรับบุคลากรในหนวยงาน ซ่ึงเปนบคุคลที่
หนวยงานนั้นยินยอมทีจ่ะรบัผิดชอบคาใชจายที่เกิดจากการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

อินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทและมีอิทธิพลยางมากในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ดําเนินธุรกิจการบินในโลกปจจุบันและมแีนวโนมเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปน
การประยกุตวธีิการติดตอส่ือสารผานการเชื่อมเครือขายของคอมพิวเตอรที่เรียกวาอินเทอรเน็ตมาใช
ทําธุรกิจการสํารองที่นั่งและซื้อขายบัตรโดยสารเครื่องบิน ซ่ึงมีลักษณะที่เปนบัตรโดยสารที่ไมมี
ตัวตนจริง อันเปนชองทางการจัดจําหนายบตัรโดยสารที่ไมมีขอจํากัดเรือ่งเวลาและสถานที่เสนอ
ขายใหลูกคาไดทั่วโลก ประหยัดตนทุนในการดําเนินงานชองสายการบินไดมาก นอกจากนี้ การ
จําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคโนโลยีดังกลาวเขามาชวยเหลือธุรกิจดานการบินใน
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ดานความสะดวกรวดเร็วในการสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสารใหมีประสิทธิภาพมากและแขงขัน
ไดดีขึ้น ซ่ึงเปนเครื่องมือการตลาดที่ดีอยางหนึ่ง 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการปรับเปลี่ยนกระบวนการหลักที่ถือวาเปนหัวใจของ
ธุรกิจการบิน ในขณะที่ความไดเปรียบของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ก็คือ ความเรว็ในการ
ตอบสนองทั้งภายในและการสนองตอบจากลูกคา ดังนั้น สายการบินจะตองผนึกกําลังของทุกระบบ
ภายในและภายนอก เพื่อกาวไปสูธุรกิจยุคใหมใหได การนําเทคโนโลยยีุคใหมมาใชนัน้อาจจะไมใช
เร่ืองยากนกัเพราะฮารดแวร (Hardware) และซอฟตแวร (Software) ที่มีอยูในปจจุบนัมีความพรอม
คอนขางสูงอยูแลว แตสวนทีย่ากที่สุดกลับไปอยูที่การปรบัระบบของงานบริหารและรปูแบบธุรกิจ
ที่มีอยูเดิมใหเปนรูปแบบใหมอยางสมบูรณ นั่นคือ การนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใช 
ไมใชเปนเพียงการนําเทคโนโลยีมาใช หากแตเปนการปรับปรุงธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส
ของสายการบินใหสอดคลองและใชประโยชนจากเทคโนโลยีใหไดเตม็ประสิทธิภาพ 

สายการบินทีท่ําธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานระบบอินเทอรเน็ตเปนการทํา
ธุรกิจในรูปแบบใหม ในขณะที่เงื่อนไขทางการตลาดกลับตองใชวิธีการแบบเดิมๆ นั่นคือ การสราง
ความคุมคาใหผูโดยสารในการสํารองที่นั่งผานเว็บไซตของสายการบิน เชน การลดราคา การดึงดูด
ดวยวิธีการตางๆ การใหจํานวนไมลสะสมเพิ่มเปนโบนัสพิเศษเพื่อใหกบัลูกคาที่เปนสมาชิก
โปรแกรมสะสมไมลเพื่อนํามาแลกเปนบัตรโดยสารเดินทางฟรี ซ่ึงสายการบินเองกต็องระวังดวย
ในเรื่องผลกําไรที่อาจไมเพียงพอที่จะขยายธุรกิจใหเจริญเติบโต หรืออาจขาดสภาพคลองในการ
ดําเนินธุรกิจ 

ปญหาที่หลายสายการบินเผชิญอยูในเรื่องของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสขณะนี้ ก็คอื 
การที่บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสยังไมสามารถใหบริการเชื่อมตอระหวางสายการบนิไดทุกสายการ
บินอยางสมบรูณ ซ่ึงดูเหมือนจะเปนสิ่งจําเปนเพื่อเพิ่มการยอมรับจากผูโดยสารและเพิ่มความ
สะดวกสบายใหแกผูโดยสาร ถึงแมจะมีบางสายการบินจะพัฒนาไดแลวก็ตาม แตกย็งัมีจํานวนไม
มากนัก 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนาจะเปนทางเลือกมากกวาจะเชื่อถือไดอยางเต็มที่สําหรับ
ผูโดยสาร กลาวคือ ถาหากผูโดยสารตองการความสะดวกรวดเรว็และไมมีปญหาและขอจํากัดของ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกน็าจะเปนทางเลือกที่ดีใหกับผูโดยสารได
อีกทางหนึ่งในการเดินทางโดยเครื่องบิน 

Royal e-Booking And Royal  e-Ticket คือการสํารองที่นั่งหรือการจองบัตรโดยสาร
และการขายบตัรโดยสารแบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยผานทางพนักงานขายในสํานักงาน
ขายหรือผาน ทางอินเทอรเน็ตโดยเว็บไซต  www.thaiairways.com ของการบินไทยถาผานทาง
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อินเทอรเน็ตทานสามารถใช บริการไดโดยคลิกไปที่  "Booking"  และเลอืกการเดินทางของทาน
ดวยตนเองอยางสะดวกงายดาย  ทั้งการเดนิทางภายในประเทศ และระหวางประเทศ  ตามขั้นตอน
ดังนี ้

1. สมัครเปนสมาชิกโดยกรอกขอมูลสวนตวัของทานตามที่ระบุบนหนาจอ  ระบบจะ
นําขอมูลดังกลาวมาใชในการสํารองที่นั่งทุกครั้ง  (การสมัครเปนสมาชิกไมเสียคาใชจาย) 

2.  เร่ิมการทําการสํารองที่นั่ง  โดยเลือกจดุเริ่มตนการเดนิทาง จุดหมายปลายทาง วนั
เวลาที่ตองการเดินทาง  ทั้งเทีย่วเดียวหรือไป-กลับ 

3.  เลือกเที่ยวบินที่ทานตองการจากตารางเที่ยวบนิที่ปรากฏบนหนาจอ  พรอมทั้งเลือก
ช้ันโดยสาร  และเลือกเดินทางดวยบัตรโดยสารราคาพิเศษ* ถาตองการ 

ระบบจะแสดงราคาคาโดยสาร  รวมทั้งกําหนดวันสุดทายที่ทานตองออกบัตรโดยสาร  
เพื่อใหทานยนืยันการสํารองที่นั่ง 

ทานสามารรถสํารองที่นั่งผาน  www.thaiairways.com  ไดอยางนอย  72 ช.ม.  แตไม
เกิน  11  เดือน  กอนการเดนิทางทานตองออกบัตรโดยสารภายใน  72 ช.ม.  หลังจากทีไ่ดทําการ
สํารองที่นั่ง  ยกเวนตามวนัทีร่ะบุไวบนหนาจอ (Last  day  to  Ticket)การออกบัตรโดยสารกระดาษ  
กรุณาติดตอสํานักงานขายของการบินไทยในประเทศทีเ่ปนจุดเริ่มตนการเดินทางเทานั้น*(* เฉพาะ
บางเสนทางและบางชวงเวลา)ยกเวนการเดนิทางภายในประเทศสามารถออกบัตรโดยสารไดที่
สํานักงานขายของการบินไทยทุกแหงทานสามารถเลือกออกบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกสไดใน
เสนทางที่ใหบริการ โดยใสหมายเลขบัตรเครดิตของทานเพื่อใชในการชาํระเงินคาบัตรโดยสาร 

ทานสามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางของทานผาน  www.thaiairways.com  ไดหากยัง
ไมมีการออกบัตรโดยสารดวยความกาวหนาทางเทคโนโลยี  ปฏิวัติรูปแบบของบัตรโดยสาร
ทางเลือกใหมอันสะดวกสบาย  ทันสมัย  ทําใหทานสามารถเดินทางไดโดยไมตองถือบัตรโดยสาร
อีกตอไป 

• รูปแบบของความสะดวกสบายของ Royal  e-Ticket   

• สามารถเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร 

• สะดวกในการเปลี่ยนแปลงการเดินทาง 

• หมดปญหาเรือ่งบัตรโดยสารหาย 
 
ขั้นตอนงาย ๆ สูความสะดวกสบายของ  Royal  e-Ticket 
ทานสามารถใชบริการ  Royal  e-Ticket  ได  เพียงแคโทรศัพทมายังสํานักงานขายของ

การบินไทย*  เพื่อสํารองที่นั่งและจายคาบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกส  โดยแจงชือ่  หมายเลข
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โทรศัพท  รวมทั้งหมายเลขบัตรเครดิตและวันหมดอายุ  และหากทานเปนสมาชิกรายการสะสมไมล  
รอยัล  ออรคิด  พลัส  ใหแจงหมายเลขสมาชิกดวย  ทางการบินไทยจะสาํรองที่นั่งตามเที่ยวบินและ
วันเวลาที่ทานตองการ  แจงราคาบัตรโดยสาร  และดําเนินการหกัเงินคาโดยสารผานบัตรเครดิตของ
ทาน  เมื่อถึงวนัเดินทางทานสามารถไป  check-in  ไดโดยไมตองใชบัตรโดยสาร เพราะขอมูลการ
ซ้ือบริการ  Royal  e-Ticket  ของทานถูกบันทึกอยูในระบบสํารองที่นั่งและระบบ  check-in    
เรียบรอยแลวกอนเดนิทางดวย  Royal  e-Ticket  โปรดแสดงบัตรเครดิตที่ใชในการซื้อบริการ  
Royal  e-Ticket  และหนังสือเดินทางทุกครั้ง  ณ  จุดตรวจบัตรโดยสารกอนขึ้นเครื่อง  (check-in)  
สําหรับผูโดยสารไทยที่เดินทางภายในประเทศอาจแสดงบัตรประจําตวัประชาชน หรือบัตร
ประจําตัวนักเรียน   (สําหรับผูโดยสารเด็ก)  แทนหนังสือเดินทางได  บริการ  Royal  e-Ticket จะ
ชวยเพิ่มความสะดวกสบายแกทานในการสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร  เพื่อใหการเดินทางของ
ทานราบรื่นและสะดวกสบาย  ตามแบบบริการเอื้องหลวงของการบินไทย ภายในประเทศไทย  
สหรัฐอเมริกา  ญี่ปุน  ออสเตรเลีย  เยอรมัน  นิวซีแลนด ฮองกง  และไตหวัน 
 

5.  Thaiairways.com 
 

Thaiairways.com  เปน web Site ของสายการบินไทย มี 5 สวนคือ THAI Reach,Flying 
THAI,THAI Miles , Holidays , About THAI    มีรายละเอียดของแตละหัวขอเปนสวนๆ ไป โดย
สวนการจองและออกบัตรโดยสารจะอยูในหัวขอ  Flying THAI, สวน ขอมูลสมาชิกจะอยูใน THAI 
Miles , Package ทัวรจะอยูใน Holidays เปนตน 
( กรุณาดูภาพประกอบและรายละเอียดเพิม่เติมในภาคผนวก  ก) 
 

6.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 สมเกียรติ  ตั้งกิจวานิชย,(2542:26,31) 
 การสํารวจสถานภาพของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ในรายงานการวิจัยฉบับนี้ ผูวจิัยไดเสนอผลการสํารวจสถานภาพของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยทั้งจากดานความตื่นตวัของประชาชนตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  
สถานภาพในการใชประโยชนจากการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของภาคธุรกิจสถานภาพและ
พฤติกรรมในการซื้อสินคาของผูบริโภค 
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ผลการศึกษาทําใหทราบวา  แมวานกัธุรกิจและประชาชนไทยกลุมหนึ่งจะมีความ
ตื่นตัวตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากพอสมควรก็ตาม  ผูประกอบการไทยกย็ังใชประโยชนจาก
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสคอนขางนอยทั้งการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจและธุรกิจ  และ
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจและผูบริโภค  ผูประกอบการไมนอยยังประสบปญหาความ
ไมพรอมของบุคลากรและการไมมีแนวความคิดในการประกอบธุรกิจ  (business  model)  โดยใช
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ชัดเจน  และคาดหวังใหรัฐเรงพัฒนาโครงสรางพื้นฐานตาง ๆ  ที่จําเปน
ตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เชน  ระบบการชําระเงินทีส่ะดวกปลอดภัย  กฎหมายรองรับการ
ประกอบการ  และการลดคาบริการอินเทอรเน็ต จากการสํารวจพบวา ผูบริโภครอยละ 84 ยังไมเคย
ซ้ือสินคาและบริการผานอินเตอรเน็ตอยางไรก็ตามผูบริโภครอยละ 74 อยากทดลองซือ้สินคา สวน
ผูบริโภคที่เคยซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ตเพยีงรอยละ 16 โดยรอยละ 4 เคยซ้ือผานอินเตอรเน็ตหลาย
คร้ัง 

กลาวโดยสรุป  เราอาจกลาวไดวา  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยใน
ปจจุบันยังอยูในขั้นเริ่มตนซึง่เราอาจเรียกไดวา  "ถึงสังคมตื่นตัว  ผูซ้ือก็ยังกลวัไมเชือ่มั่น  ธุรกิจคิด
ตีบตัน  รัฐยังฝนไมชัดเจน"  นอกจากนี้  การที่ประเทศไทยเปนประเทศเล็กและมีอัตราการ
แพรหลายของอินเทอรเน็ตอยูในระดับต่ํา  ตลาดในประเทศไทยจะไมสามารถรองรับผูประกอบการ
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดหลายรายนัก  เราจึงมีความจําเปนตองมุงสูการใชการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในการทําการคาสูตลาดโลก 
 
 น้ําทิพย  สําเพาประเสริฐ(2543:บทคัดยอ)  

ทําการวิจยัเร่ืองการใชอินเตอรเน็ตของผูใชในระยะเริ่มตนในเขตกรุงเทพมหานคร กับ
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสารพบวาผูใชอินเตอรเน็ตในเขต
กรุงเทพมหานครมีความถี่ในการใชอินเตอรเน็ตระดับปานกลางไดแก 2 – 3วันตอสัปดาหและมี
ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ตในระดับปานกลางไดแก2 ช่ัวโมงตอครั้ง พบวากลุมตัวอยางนิยมใช
รับสงจดหมายอิเล็กโทรนิกสมากที่สุด รองลงมาไดแกการสืบคนขอมูลดวยไฮเปอรเทกซ และ
นอกจากนั้นยงัพบอีกวาลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ต 
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  ธนัสถ  เกษมไชยานันท( 2544:บทคัดยอ) 
ศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอพฤติกรรมการใชเว็ปไซต ของผูใชอินเตอรเน็ตในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวาปจจยัที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชเว็ปไซตคือลักษณะทาง 
ประชากรศาสตรนั่นคือ เพศ , อายุ, การศึกษาอาชีพและรายได 

 
 อรพิน  จิรวัฒนสิริ ( 1998: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง   การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตของนักศึกษาปริญญาโทศึกษา
เปรียบเทียบระหวางมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชนในเขตกรงุเทพมหานคร ผูทําวิจัยเก็บขอมูลในชวง
เดือนมกราคม- มีนาคม  พ.ศ  2541 โดยการแจกแบบสอบถามไปยังมหาวิทยาลัยของรัฐและเอก 
ชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ผลการวิจัยพบวา 
1. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษาปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัยของ

รัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร คือ  ปจจัยทางดานคุณลักษณะประชากร ไดแก อายุ และ
อาชีพ และปจจัยภายนอกอืน่ ๆ ความเปนเจาของสื่อและทักษะการใชส่ือ ตลอดจนปจจัยทางดาน
เพศโดยสรุปดงันี้ 

ผูมีแนวโนมในการใชส่ือคือผูมีอายุนอย ผูเปนเจาของสื่อ และผูมีทักษะในการใชส่ือ 
อาชีพเปนปจจยัที่ มีอิทธิพลตอการใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตดานอื่น ๆแตไมมีอิทธิพลตอ
การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อการศึกษา   ปจจยัทางดานเพศ มีอิทธิพลตอประโยชนการ
ใชส่ือ อินเทอรเน็ตเพื่อการศกึษาแตไมมีอิทธิพลตอการใชส่ืออินเทอรเน็ตดานอื่น ๆ 

2.  ความแตกตางของการใชประโยชนและการไดรับประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ต
ระหวางนักศกึษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครสรุปไดดังนี ้

การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐและ
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครเปนไปเพื่อประโยชนทางดานอื่นมากกวาทางดานการศึกษา 
นักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อการศึกษา   มาก  กวา
ดานอื่น ๆ 

นักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยเอกชนมแีนวโนมการใชประโยชนจากสื่อ
อินเทอรเน็ตมากกวานักศกึษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐ 



61 

นัก ศึกษาปริญญาโทมหาวทิยาลัยเอกชนมีแนวโนมการใชประโยชนจากสื่อ
อินเทอรเน็ตดานอื่น ๆมากกวาเพื่อการศกึษา 

นักศึกษา ปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครไดรับ
ประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตไมแตกตางกนัและเปนการไดรับประโยชนทางดานการศึกษา
คอนขางมากเนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนฐานขอมูลการศึกษาที่กวางและใหความรูหลากหลาย 

ดานความนาเชื่อถือของสื่ออินเทอรเน็ตสรุปไดวานกัศึกษา ปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัย
ของรัฐและเอกชนมีความเหน็เกี่ยวกบัความนาเชื่อถือจากสื่อไมแตกตางกันโดยใหความเชื่อถือ
คอนขางมากในเรื่องของความนาไววางใจ ความนาเชื่อถือเร่ืองความคลองตัวของสื่อ ความ
นาเชื่อถือในเรือ่งของความรูความสามารถ 

ปญหาที่พบคือ ไมถนัดภาษาตางประเทศ, ติดตอเครือขายไมได , ดาวโหลดอยูนาน,
อัตราคา บริการสูงเกินไป 

 
 วัชรี   มนัสสนิท  (2002: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง การเปดรับขอมูลขาวสาร ทัศนคติและพฤติกรรมการใชส่ืออินเทอรเน็ตกบั
การตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท Work at Home Solution 
วัตถุประสงคของการวิจยัเพือ่ศึกษาความสมัพันธระหวางตัวแปรตาง ๆอันไดแกปจจยัคาน
ประชากรศาสตรและสังคมเศรษฐกิจ การเปดรับขอมูลขาวสาร  ทัศนคติและพฤติกรรมการใช
อินเทอรเน็ต กบัการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจการตลาดขายตรง แบบหลายชั้นของบริษัท Work 
at Home Solution ในรูปแบบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผลิตภัณฑเสริมอาหารและเครื่องสําอาง
โดยมีบริษัท Herbalife International (Thailand)  Co.,Ltd   เปนเจาของผลิตภัณฑ 

ผลการวิจัยในเรื่องประชากรศาสตรและสังคมเศรษฐกิจของกลุมตัวอยางพบวามีความ
คลายคลึงกันอยางมาก โดยกลุมตัวอยางเปนเพศหญิงจํานวนมากกวาเพศชายเล็กนอยมีอายุระหวาง 
20-30 ป สถานภาพโสด มีอาชีพนักศึกษามีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดนอยกวา 6000 
บาทตอเดือน กลุมตัวอยางมกีารเปดรับขอมูลขาวสารเฉลี่ยรวมจากทกุสื่ออยูในระดบันอย ส่ือที่ทุกก
ลมมีการเปดรับขอมูลมากที่สุดไดแก ส่ืออินเทอรเน็ต กลุมตัวอยางมีทัศนคติที่ดีตอใชส่ือ
อินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยอยูในระดับมากมีพฤติกรรมการใชส่ืออยูในระดับปานกลาง 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ, ระดับการศึกษา , สถานภาพการสมรส ไมมี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติกับการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัท Work at Home Solution และพบวาอาย,ุอาชีพ,ระดับการศึกษา มีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับการตัดสินใจเขารวมดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท Work at 
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Home Solution และระดับการเปดรับขอมูลขาวและพบวาระดับพฤติกรรมการใชส่ืออินเทอรเน็ต
ของกลุมผูสนใจเขารวมดําเนินธุรกิจมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท บริษัท Work at Home Solution  
 
   สตาซี่  ทรอแจกส  (Stacy Torjak 2000: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชประโยชนและการ
ไดรับความพึงพอใจในการซือ้ปลีกผานทางระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีวัตถุประสงคจะศึกษา
ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการซื้อปลีกและวเิคราะหประโยชนและการไดรับความพึงพอใจ 
และอธิบายถึงการเคลื่อนยายระบบการคาปลีกในรูปแบบเดิมมาเปนแบบออนไลนพบวาผูบริโภค
ไดรับความพึงพอใจในการคนหาเกีย่วกับผลิตภัณฑ และใชเปนแหลงขอมูลในการคนหาสิ่งที่ลูกคา
ตองการ ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใช อินเทอรเน็ตอยูเปนประจํา เชื่อวาระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตมอีงคประกอบที่สําคัญคือ มีความเปนสวนตัวและมีความปลอดภัย
พบวาเกีย่วกับบริษัท ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผานเวบ็ไซตมีความจําเปนอยางยิ่ง 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี ใน ระบบออนไลน และ ออฟไลนเซอรวิส  
 
 แวนคาเตส , เอมีเคสมิท,อารวินแลงสวาม ิ(Venkatesh Shankar , Amy K. Smith , 
Arvind Rangaswamy 2000:  บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคาทีม่ีตอระบบออนไลนและ
ออฟไลน   มีวตัถุประสงคศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค ในระบบออนไลนโดยตัง้คําถามซึ่งเพิ่ม
ความสําคัญในอุตสาหกรรมการใหบริการคือ ระดับความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของผูบริโภค 
ที่มีตอระบบออนไลนและการใหบริการ ของระบบออฟไลนโดยพนักงาน และหาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจและความจงรักภักดใีนระบบออนไลน ผลการวจิัยพบวาระดับความพึงพอใจ
ของผูบริโภค ในระบบออนไลนและระบบออฟไลน เทากันไมแตกตางกันความจงรักภักดีจะมีตอ
การบริการแบบออนไลนมากกวาแบบออฟไลน ความสมัพันธระหวาง ความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดี มีความสัมพันธกนัและตอบแทนซึ่งกันและกนัและจะสนับสนุนกัน 
 



บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
 
 การศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ
บินไทย (มหาชน) จํากัดใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Reserch Method) มีรายละเอียด 
ดังนี ้
 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

1.1 ประชากร (Population) 
         ในการดําเนินการวิจยัคร้ังนีป้ระชากรที่ใชในการศึกษาไดแกผูใชบริการชาวไทย
และชาวตางประเทศที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 
ในชวงตั้งแตเดือนตุลาคม2546-กุมภาพันธ2547จํานวน3,456,150คน  
(จากสถิติผูใชบริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดัในภาคผนวก ค ) 
               1.2  ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size) 
          ขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน5% โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ไดขนาดของกลุม
ตัวอยาง400 คน (วิธีคํานวณดูที่ภาคผนวก จ) 
              1.3  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method)     

       ในการเลอืกตัวอยางของการวิจยัในครั้งนี้ผูวิจัยทําการแบงกลุมประชาการออกเปน
สองกลุมตามวัตถุประสงค  คือกลุมชาวไทย และกลุมชาวตางประเทศ จากนั้นจึงเลือกตัวอยางจาก
ประชากรแตละกลุมโดยใชการเลือกแบบบงัเอิญ จํานวนตัวอยางกลุมละเทาๆกันคือ 200 คน   
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2.  เครื่องมือท่ีใชในการวจิัย                  
 
           2.1  การสรางเครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยจะใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น
ตามขั้นตอนดงันี้ 
 2.1.1  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยตาง ๆ ที่มีรายละเอียดเกีย่วของกับความพึงพอ 
ใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานสวนประสมทางการตลาดเพือ่สรางกรอบ
แนวความคิดในการศึกษา 
 2.1.2  กําหนดขอบเขตของการศึกษาครั้งนี้  โดยแบงเปนพฤติกรรมในการ 
ใชบริการและความพึงพอใจในการใชบริการปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการ 
 2.1.3   นําแนวคิด  ทฤษฏี  และขอมูลตาง ๆ มาสรางแบบสอบถามความพึงพอใจ
ในการใชบริการใหครอบคลุมนิยามที่กําหนดและวัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 แบบสอบถาม (Questionnaire)  แบงออกเปน 4 สวนดังนี้ 
             สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการประกอบดวยขอ
คําถามทั้งหมด 5 หัวขอคือ สัญชาติ เพศ อายุ รายได อาชีพ  โดยมีคําตอบใหเลือก เพียง 1 คําตอบ
จากหลายคําตอบ   
              สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดัและบรกิารการของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบิน
ไทยจํากัดที่ผูใชนิยมในการเขาไปใชบริการ  เปนลักษณะคําถามปลายปด  (Closed-end Question)  
ที่ใหเลือกตอบตามลําดับตามความคิดเหน็ไดมากกวา 1 คําตอบ  และคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ใชบริการ ไดแก สถานที่ที่ใชบริการ , ทานทราบเกี่ยวกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจากแหลงใด,
ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการโดยใหเลือกตอบไดเพยีง 1 คําตอบ  
              สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสที่มีตอ
การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดัโดยเลือกศึกษาในดาน4 P  ไดแก 
ความพึงพอใจในดาน ผลิตภณัฑ , ดานราคา , ดานสงเสริมการขาย, ดานชองทางการจัดจําหนาย 
เปนลักษณะคาํถามปลายปด( Closed-end Question )  ที่ใหเลือกตอบตามลําดับตามความจริงได
เพียง 1 คําตอบ 
 เกณฑ ในการใหคะแนนเครื่องมือวัดสวนที่ 3 
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ระดับความพึงพอใจ 
                        5           คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

4      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจมาก 
3      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจปานกลาง 
2     คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจนอย 
1      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 

 
จากนั้นใชเกณฑ  สําหรับพิจารณาคาเฉลี่ยในการวดัระดับความพึงพอใจของกลุม

ตัวอยาง ใชคาเฉลี่ยของคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามเทียบกับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑของเบสท 
(Best, 1986: 182) ดังนี ้

คาเฉลี่ยอยูระหวาง  4.50 –  5.00  แสดงวา  ผูใชบริการ พึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  3.50 – 4.49   แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจมาก 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  2.50 –  3.49  แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจปานกลาง 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  1.50 –  2.49  แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจนอย 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  0.50 –  1.49  แสดงวา  ผูใชบริการ พึงพอใจนอยทีสุ่ด 

                         
            สวนที่ 4  เปนลักษณะคําถามปลายปด (Closed-end Question)  ที่ใหเลือกตอบตาม 
ทัศนคติไดมากกวา 1 คําตอบ และคําถามปลายเปด (Open-end Question)  เพื่อขอความคิดและ
ขอแนะนําเพิ่มเติมไดแกปญหาและขอเสนอแนะ อุปสรรค ของชาวไทยและชาวตางประเทศในการ
ใชบริการเพื่อใชปรับปรุงระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน(จํากัด) 

                  
2.2 การทดสอบคณุภาพเครื่องมอื 

 การหาคุณภาพของแบบสอบถามในการศกึษาวจิัยครั้งนีแ้ยกออกเปนการหาความเทีย่ง 
ตรง ( Validity ) และความเชือ่มั่น ( Reliability ) ดังนี ้

2.2.1  การหาความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) การหาความ 
ตรงของแบบสอบถามผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นดําเนนิการดงันี้ 

1)  โดยการนําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้หาความตรงโดยผูเชี่ยวชาญ 
3  ทาน 
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 2.2.2 การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบ 
ถาม ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
 1)  นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Tray out) กับประชากรที่เหมือนกบักลุม
ตัวอยางและใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จํานวน 40 คน 
 2) นําแบบสอบถามที่ไดจากทดลองใช (Tray out) มาคํานวณหาความ
เชื่อมั่นในสวนของขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัดโดยใชวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient alpha) ของครอนบาด 

( Cronbach.1990,202-204 )   ไดคาความเชือ่มั่น (α) เทากับ 0.8349 
 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหชาวไทยและชาวตางประเทศใชบริการ 
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยในชวงระหวางเดือน ตุลาคม-กุมภาพันธ 2547  
 

3.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนนิการดังนี ้
                  1. นําแบบสอบถามไปยังแหลงที่มีการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศไดแกโรงแรมเอเยนตทวัรในจังหวัดภูเก็ตและจังหวดัใกลเคียง,เรือ
ทองเที่ยวและทาอากาศยานหนวยงานเอกชนรัฐวิสาหกจิขาราชการในจังหวัดภูเก็ตโดยใหเจาหนาที่
ที่เกี่ยวของเปนผูดําเนินการแจกและเก็บรวบรวมใหผูวจิยัอีกครั้งหนึ่ง 
                2.  แจกแบบสอบถามใหผูโดยสารที่มาติดตอสํานกังานการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
 

4.  การวิเคราะหขอมูล 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัวิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ( Statistical Package for the Social Science) for WINDOWS 
version 10.0 โดยนําขอมูลจากแบบสอบถามบันทึกลงในคอมพิวเตอรเพื่อใหเครื่องวิเคราะหขอมูล
ซ่ึงสถิติที่ใชในการวจิัยครั้งนี้ประกอบดวย 

1  คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง
และใชวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของชาวไทยและชาว
ตางประเทศ                
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2  คาเฉลี่ย( Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ( Standard Diviatopn) เพื่อใชวัด
ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางกสรตลาด 4 P ไดแก ผลิตภณัฑ ,ราคา,สถาที่ และสงเสริม
การขายของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน ) 

3  วิเคราะหเนือ้หากับขอมูลที่เปน ขอเสนอแนะ ปญหาและอุปสรรคเพื่อใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงการใชบริการ  
  

                  

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 
การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัท 

การบินไทยจํากัด(มหาชน)” ใช กลุมตัวอยางจํานวน400 ตัวอยาง โดยทําการแจกแบบสอบถาม    
ทั้งส้ิน 405ชุด ใหกับผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่เปนคนไทยจํานวน 200 คนนอกนัน้
เปนชาวตางประทศจํานวน 200 คนปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดกลับมาจํานวน 400 คน 
คิดเปนรอยละ 100 จากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด  จงึไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ ความถูกตอง และตรวจใหคะแนนจากนั้นนํามาลงรหัส  ปอนขอมูล และวิเคราะห 
ขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรปู SPSS (Statistical Package for the Social Science)  ซ่ึงแบงผล       
การวิเคราะหขอมูลออกเปน  4  ตอน  คือ 

ตอนที ่ 1  จํานวนรอยละและสถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางประกอบดวย    เพศ  
อายุ รายได อาชีพ   

ตอนที ่ 2  จํานวนรอยละของพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  ของชาวไทยและชาวตางประเทศ 
                ตอนที ่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
ตางประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ
บินไทยจํากัด( มหาชน) 
         ตอนที ่ 4  ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของกลุมตัวอยางในการใช
บริการบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดั (มหาชน)  
 
             เพื่อความสะดวกในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดนําอักษรยอและสัญลักษณ
ทางสถิติมาใชดังนี ้
 
                                                 X            =    คาคะแนนเฉลี่ย (  Means) 
                                                  S.D.        =     คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) 
                                                   N           =   จํานวนคนในกลุมตัวอยาง   
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ตอนที่ 1  จํานวนรอยละและสถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางประกอบดวย เพศ อาย ุ
 รายได อาชพี   
 

ตารางที่ 4.1  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม
 สถานะภาพสวนบุคคลไดแก อายุ , เพศ , อาชีพ , รายได  
 

ชาวไทย 
(N=200) 

ชาวตางประเทศ 
(N=200) 

สถานะภาพสวนบุคคล 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

 1  อายุ 
ต่ํากวา  20 ป 
20 – 30  ป 
31 -  40  ป 

มากกวา 40 ป 

 
8 
74 
88 
30 

 
4 
37 
44 
15 

 
- 

60 
61 
81 

 
- 

30 
30.5 
40.5 

รวม 200 100.0 200 100.0 
  2  เพศ 

หญิง 
ชาย 

 
92 
108 

 
46 
54 

 
102 
98 

 
51 
49 

รวม 200 100.0 200 100.0 
  3    อาชีพ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบรษิทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 
เอเจนตทวัร/ พนักงานโรงแรม 
แมบาน/นักเรยีน/นักศึกษา 
ปลดเกษยีณ 

 
34 
65 
50 
41 
8 
2 

 
17 

32.5 
25 

20.5 
4 

1.0 

 
9 
91 
53 
23 
12 

    12 

 
4.5 
45.5 
26.5 
16.5 

6 
6 

รวม 200 100.0 200 100.0 
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ตารางที่ 4.1  (ตอ) 
 

ชาวไทย 
(N=200) 

ชาวตางประเทศ 
(N=200) 

สถานะภาพสวนบุคคล 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

   4   รายได 
ต่ํากวา  10,000   บาท 
10,000 – 20,000 บาท 
20,000 – 30,000 บาท 
มากกวา 30,000  บาท 

 
35 
55 
56 
54 

 
17.5 
27.5 
28 
27 

 
4 
18 
36 
142 

 
2 
8 
18 
71 

รวม 200 100.0 200 100.0 
  
 จากตารางที่ 4.1    พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จํานวน 400  คน แบงเปนชาวไทย 200 คน  ชาวตางประเทศ
200  คน จําแนกตามสถานะภาพสวนบุคคลไดแก  
 1. อายุ     ผูใชบริการ ชาวไทย   มีจํานวนมากที่สุดโดยสวนใหญมีอายุ 31  ถึง 40 ปมี
จํานวน 88 คนคิดเปนรอยละ44 รองลงมาผูมีอายุ 20 ถึง 30 ปมีจํานวน  74 คนคิดเปนรอยละ 37   
และอายุต่ํากวา 20 ปจํานวนนอยที่สุดโดยมีจํานวน  8 คนคิดเปนรอยละ 4  
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน) ชาวตางประเทศ จํานวน 200 คนพบวา 
 ผูใชบริการชาวตางประเทศ โดยสวนใหญมีอายุ มากกวา 40 ปมีจํานวน  81 คนคิดเปน
รอยละ 40.5 รองลงมาผูมีอายุ 31 ถึง 40 ปมีจํานวน  61 คนคิดเปนรอยละ 30.5  และใชบริการนอย
ที่สุดมีอายุ 20  ถึง 30 ปมีจํานวน 60 คนคิดเปนรอยละ 30  
 2. เพศ    พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน)  โดยสวนใหญเปนเพศชาย มจีํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 54 เพศหญิง
จํานวน  92 คนคิดเปนรอยละ 46   
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน)  โดยสวนใหญเปนเพศหญิงมนีวน 102 คนคิดเปนรอยละ 51 เพศชาย
จํานวน  98 คนคิดเปนรอยละ 49   
 3. อาชีพ     พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  โดยสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน65 คนคิดเปนรอยละ
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32.5 รองลงมาผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีจํานวน  50 คนคิดเปนรอยละ 25. อันดับตอมา
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิมีจํานวน 34 คนคิดเปนรอยละ17. ตามลําดับ นอยที่สุดคือ
อาชีพอ่ืน ๆคือปลดเกษยีณมจีํานวน 2 คนคิดเปนรอยละ 1 
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน91 คนคิดเปนรอย
ละ45.5รองลงมาผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมจีํานวน  53 คนคิดเปนรอยละ 26.5  นอยที่สุดคอื 
อาชีพ อ่ืน ๆ คือปลดเกษยีณ คิดเปนจํานวน 12 คน หรือ รอยละ 6 
 4. รายได     พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  โดยสวนใหญมีรายได 20,000  - 30,000 บาท มีจํานวน 56 คนคิดเปนรอย
ละ 28 รองลงมาผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท มีจํานวน  55 คนคิดเปนรอยละ 27.5 ตามอันดับ 
และนอยที่สุดคือ ต่ํากวา 10,000บาทคิดเปนคิดเปนรอยละ17.5จํานวนวน 35 คน 
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญมีมีรายได มากกวา30,000 บาท มีจํานวน 142 คนคิดเปน
รอยละ 71 รองลงมาผูมีรายได 20,000 – 30,000 บาทมีจํานวน  36 คนคิดเปนรอยละ 18 และรายได
นอยกวา 10,000มีจําวนวนนอยที่สุด  4 คนคิดเปนรอยละ 2 
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ตอนที่ 2    จํานวนรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
 การบินไทย จํากัด(มหาชน)  ของชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 
ตารางที่ 4.2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)ความนิยมใช 
 บริการ ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย ( มหาชน )จํากัด  
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด* 

(ความนยิมในการใชบริการ) 
จํานวน รอยละ ลําดับ จํานวน รอยละ ลําดับ 

 1 สํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต  
 
 2  ใชบริการ ซ้ือตั๋วอิเล็กทรอนิกส ผานทาง 
อินเทอรเน็ต 
 3 ใชบริการศึกษา สารสนเทศใน  
thaiairways.comเว็บไซต 
 4 ใชบริการ จองและเช็ครายละเอียดของ 
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดยราคา  
ผานทางอินเทอรเน็ต 
 5 ใชบริการ เช็ค เวลาเที่ยวบิน / ราคา     
ผานทางอินเทอรเน็ต 
 6  สมัครเปนสมาชิกรอยัลออคิดพลัสทาง 
อินเทอรเน็ต 
 7 ตรวจสอบจาํนวนไมลเลดพลัส,  
สิทธิประโยชนของสมาชิก ตลอด-จน
ขาวสารและโปรโมชั่นตางๆ ทาง
อินเทอรเน็ต 

62 
 

35 
 

112 
 

68 
 
 

106 
 

37 
 

51 
 
 

13.2 
 

7.4 
 

23.8 
 

14.4 
 
 

22.5 
 

7.9 
 

10.8 

4 
 
7 
 
1 
 
3 
 
 
2 
 
6 
 
5 

42 
 

25 
 

145 
 

49 
 
 

138 
 

28 
 

41 
 
 

9.0 
 

5.3 
 

31 
 

10.5 
 
 

29.5 
 

6.0 
 

8.8 

4 
 
7 
 
1 
 
3 
 
 
2 
 
6 
 
5 

รวม 471 100  468 100  

* ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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                  จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวไทยสวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com เว็บไซต 
จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 23.8 รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบิน/ ราคา    ผานทาง 
อินเตอรเน็ต จาํนวน 106 คน คิดเปนรอยละ 22.5 เปนการใชบริการเช็ครายละเอียดและราคาของ
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดย ผานทางอินเทอรเน็ต จาํนวน 68 คน คิดเปนรอยละ 14.4 เปนทํา
สํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต จํานวน 62  คน คิดเปนรอยละ 13.2 และนอยทีสุดเปนการ ใช
บริการซื้อตั๋ว อีเล็กทรอนิกสผานทางอินเทอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 7.4 
        จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  

(มหาชน) ชาวตางประเทศ สวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com 
เว็บไซต จํานวน145 คน คิดเปนรอยละ31.1 รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบินและราคา 
ผานทางอินเทอรเน็ต  138คน   คิดเปนรอยละ 29.5 เปนการใชบริการ จองและ เช็ครายละเอียด ของ
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดย และราคา ผานทางอินเตอรเน็ต จํานวน  49 คน คิดเปนรอยละ 10.5 
เปนทําสํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต  จํานวน  42 คน คิดเปนรอยละ 9.0  และนอยที่สุดคือ  เปน
การใชบริการซื้อตั๋ว อิเล็กทรอนิกสผานทางอินเตอรเน็ต จํานวน   25 คน คิดเปนรอยละ 5.3  
 
ตารางที่ 4.3  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของ 
                     ผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจาํกัด( มหาชน)  จําแนก 
                     ตามสถานที่ที่ใช บริการ  
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ สถานที่ที่ใช บริการ 
 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
บาน 
รานบริการ 
ที่ทํางาน 
หองสมุด 

80 
31 
78 
11 
 

39.8 
15.5 
39.1 
5.6 

 

96 
23 
66 
15 
 

48.2 
11.6 
32.9 
7.3 

 
รวม 200 100.0 200 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.2   พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ใชสถานที่บาน มีจํานวน 80 คนคิดเปนรอยละ 39.8 
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รองลงมาใชที่ทํางานมีจํานวน 78 คนคิดเปนรอยละ 39.1  นอยที่สุดคือหองสมุดคิดเปน จํานวน 11
คน  รอยละ5.6  
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญใชสถานที่บาน มีจํานวน 96 คนคิดเปนรอยละ 48.2 
รองลงมาใชที่ทํางานมีจํานวน 66 คนคิดเปนรอยละ 32.9  ตามลําดับ และนอยที่สุดคือ หองสมุดเปน
จํานวน 15 คนหรือ รอยละ 7.3 
 
ตารางที่ 4.4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการระบบ 
                      พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  ตามทราบจากแหลงใด 
 

ไทย ตางประเทศ ทานทราบเรื่องระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด(มหาชน)  จากไหน * 

 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

เรียนรูดวยตวัเองโดยการหาในอินเทอรเนต็ 
แผนพับ, ใบปลิว  
จากคนรูจกั, พนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด 
จดหมายและe-mail  ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึง
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส 
ขาว,โฆษณา, หนังสือพิมพ,นิตยสาร 

51 
17 
68 
41 
 

23 

25.4 
8.5 
34.3 
20.4 

 
11.4 

93 
15 
38 
32 
 

20 

46.6 
7.8 
19.4 
16.3 

 
10 

รวม 200 100.0 200 100.0 

 
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวไทยสวนใหญทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย 
จํากัดจาก ทราบจากคนรูจกั, พนักงาน 68 คน คิดเปนรอยละ 34.3    จากการ เรียนรู   ดวยตวัเองโดย
การหาในอนิเทอรเน็ตเปนจาํนวน  51 คน คิดเปนรอยละ 25.4 และนอยที่สุดคือจากใบปลิว ,แผน
พับจํานวน  17  คน คิดเปนรอยละ 8.5  
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวตางประเทศ สวนใหญทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การ
บินไทย (มหาชน) จํากัดจากการเรียน รูดวยตัวเองโดยการหาในอินเทอรเน็ตเปนจํานวน93   คิดเปน
รอยละ 46.6 ทราบจากคนรูจาก พนักงาน 38 คน คิดเปนรอยละ 19.4 ทราบจากจดหมายและe-mail  
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ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึงสมาชิกจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 16.3นอยที่สุดคอื ทราบจาก
แผนพับ  ใบปลิว  ปายโฆษณา  15 คน คิดเปนรอยละ  7.8  
 
ตารางที่ 4.5  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการระบบ 
                     พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  จําแนกตามความถี่เฉล่ีย 
                     ในการใชบริการ 
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ ความถี่เฉล่ียในการใชใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

  นอยกวา 1- 1  คร้ัง / เดือน 
   2-3 ครั้ง / เดอืน 
  4-6 คร้ัง / เดอืน 
  7 คร้ัง / เดือน – มากกวา  7 คร้ัง / เดือน 

84 
50 
22 
44 

42 
25 
11 
22 

110 
42 
32 
16 

55 
21 
16 
8 

รวม 200 100.0 200 100.0 
 

                 ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา ชาวไทยใชบริการ มากที่สุดใช
บริการสวนใหญ  นอยกวา 1- 1  คร้ัง / เดอืนจํานวน  รอยละ  42  หรือจํานวน 84 คน   รองลงมา
จํานวน จํานวน   2-3 คร้ัง / เดือนจํานวน  รอยละ  25  หรือจํานวน 50 คน   ชาวไทยใชบริการนอย
ที่สุดคือใชบริการ  4-6 คร้ังตอเดือนจํานวน  รอยละ  11  หรือจํานวน 22 คน   
                 ความถี่ในการใชบริการของชาวตางประเทศพบวาชาวตางประเทศ ที่ใช บ ริการใช
บริการ มากที่สุดคือ ใช บริการสวนใหญ  นอยกวา 1- 1 ครั้งตอเดือนจาํนวน  รอยละ  55 หรือ
จํานวน 110 คน   ใช บริการ  2-3 ครั้งตอเดอืนจํานวน  รอยละ   21 หรือจํานวน  42คนใช บ ริการ  
4-6 ครั้งตอเดอืนจํานวน  รอยละ   16 หรือจํานวน 32 คนใช บ ริการ ใชบริการ นอยทีสุ่ดคือใช
บริการสวนใหญ จํานวน  7 คร้ัง / เดือน-  มากกวา7 คร้ังตอเดือนจํานวน  รอยละ 8 หรือจํานวน 16 
คน   
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ตารางที่  4.6   จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                       ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จําแนกตามระยะ 
                       เวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ังประมาณ 
 

ไทย ตางประเทศ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ัง 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

   15  นาที 
   30  นาที 
   45  นาที 
   60  นาที 
   1  ช่ัวโมงขึ้นไป 
อ่ืนๆ  (โปรดระบ)ุ 

66 
88 
26 
8 
12 
- 

33 
44 
13 
4 
6 
- 

48 
106 
26 
12 
8 

24 
53 
13 
6 
4 
- 

รวม 200 100.0 200 100.0 

 
                        จากตารางที่ 4.6 พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด  (มหาชน)  ชาวไทย    สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง  30 นาที จํานวน   88 คน 
คิดเปนรอยละ 44 ใชเวลา15 นาที จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 33ใชเวลา 45 นาที จํานวน 26 คน 
คิดเปนรอยละ 13  และนอยที่สุดคือใชเวลา 60 นาที จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ4 
                       พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  
(มหาชน)  ชาวตางประเทศ    สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง 30 นาที จํานวน 106 คน คิด
เปนรอยละ 53 ใชเวลา 15 นาที จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 24 และนอยที่สุดคือใชเวลามากกวา 1 
ช่ัวโมง จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 4 
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ตอนที่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
 ตางประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกสของบรษิัท การบินไทย  จํากัด( มหาชน) 
 
ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ย( X )และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน( S.D.)ของกลุมตัวอยางชาวไทยและ  
 ชาวตางประเทศ ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท  
 การบินไทย  จาํกัด(มหาชน)ในดานความพงึพอใจในผลิตภัณฑ 
                    (ประสิทธิภาพความชัดเจนรายละเอียดตลอดจนความทนัสมัยของเนื้อหา )         
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200  
ผลิตภัณฑ (product S.D. ระดับ S.D. ระดับ X X  

ความพอใจ ความพอใจ 
3.62 .70 มาก 3.54  1  สวนของการทําสํารองที่นั่ง  ผาน .63 มาก 

    อินเทอรเน็ต   
3.60 .67 มาก 3.50  2  สวนของทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดย .64 มาก 

    ผานอินเทอรเน็ต   
3.89 .61 มาก 4.08  3  สวนของ สมาชิกรอยัลออคิดพลัส .58 มาก 

    ผานอินเทอรเน็ต   
3.42 .74 ปานกลาง 3.03 4  วิธีการขั้นตอนในการทําจองผานทาง  .52 ปานกลาง 

    อินเทอรเน็ตใหรายละเอยีดทีละขั้นตอน   
3.44 .76 ปานกลาง 3.06 5  มีการบอกวธีิการใชอยางละเอียดและ .55 ปานกลาง 

   เขาใจงาย หรือสวนชวยเหลือหนาจอ    
   สมบูรณ    

3.69 .78 มาก 6  ระยะเวลาในการตอบ confirm กลับ 3.44 .58 ปานกลาง 
   รวดเร็ว    

7  ระยะเวลาในการตอบทําจองแตละครั้ง 3.29 .74 ปานกลาง 3.28 .63 ปานกลาง 
ใชเวลารวดเรว็       
8  ตารางเวลาเที่ยวบินที่ใหเขาใจงายและ 3.96 .60 มาก 3.91 .65 มาก 
มีคําอธิบายชัดเจน   

รวม 3.62 .38 มาก 3.48 .30 ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 4.7  พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 
จํากัด  (มหาชน) ชาวไทยผูใชบริการ มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกสในดานผลิตภณัฑ (product) ประสิทธิภาพความชัดเจน รายละเอียดตลอดจนความ
ทันสมัยของเนื้อหาสาระการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( 
มหาชน) ในภาพรวมมีระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.62  อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาตามผลิตภณัฑอันดบั
แรก คือตารางเวลาเทียวบินที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจนอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.96 อยูใน
ระดับสูง รองลงมาสวนของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลีย่ ( X ) 3.89 อยู
ในระดับสูง รองลงมาระยะเวลาในการตอบ confirm กลับรวดเร็วอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.67 อยูใน
ระดับสูงตามลําดับ 
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  
(มหาชน) ชาวตางประเทศ มรีะดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
ดานผลิตภัณฑ (product) ประสิทธิภาพความชัดเจน รายละเอียดตลอดจนความทันสมยัของเนื้อหา
สาระการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) ในภาพรวม
มีระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.48  อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามผลิตภณัฑอันดบัแรก สวนของ 
สมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลีย่ ( X ) 4.08 อยูในระดับสูง รองลงมาคือ
ตารางเวลาเทียวบินที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจนอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.91 อยูในระดับสูง 
รองลงมารองลงมาสวนของการทําสํารองที่นั่ง  ผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.54 อยูใน
ระดับสูงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8      คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ  
                         ของความพึงพอใจในดานราคา  (price) ในการใชบริการระบบพาณิชย  
                          อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ดานราคา (price) 
S.D ระดับ S.D ระดับ X X  

1 ราคาบอกใหทราบอยางชัดเจน 3.37 .62 ปานกลาง 3.17 .58 ปานกลาง 
และ   ราคาเหมาะสม       

2 เปรียบเทียบกบัสายการบินอื่นๆ 
แลวทานคิดวาการบินมีราคาให
เลือกหลายชนดิตามตองการ 

3.26 .67 ปานกลาง 2.97 .47 ปานกลาง 
      
      

3 ทานพอใจอัตราแลกเปลี่ยน 3.09 .78 ปานกลาง 2.79 .56 ปานกลาง 
ของการบินไทยเพยีงใด 

   
รวม 3.24 .54 ปานกลาง 2.97 .38 ปานกลาง 

 
จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย

(มหาชน) จํากัด ชาวไทย มีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
( X )  3.24 เมื่อพิจารณาในรายขอราคาบอกใหทราบอยางชดัเจนและราคาเหมาะสม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย( X )  3.37 รองลงมาคือเปรียบเทียบกับสายการบนิอื่นๆแลวทานคิดวาการ
บินไทยมีราคาใหเลือกหลากหลายชนิดตามตองการ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย3.26และ 
ทานพอใจอัตราแลกเปลี่ยนที่ทานไดรับเพยีงใด อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 3.09 
              จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) 
จํากัดชาวตางประเทศมีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) 2.9  เมื่อพิจารณาในรายขอราคาบอกใหทราบอยางชัดเจนและราคาเหมาะสม อยูในระดับปาน 

Xกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( ) 3.17 รองลงมาคือเปรียบเทียบกับสายการบินอื่นๆแลวทานคิดวาการบิน
ไทยมีราคาใหเลือกหลายชนดิตามตองการ อยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ย( X ) 2.97 และ ทาน
พอใจอัตราเปลี่ยนที่ทานไดรับเพียงใด อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 2.79 
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ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ   
                     จําแนกตามความพึงพอใจในการสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคา 
                      (promotion) การใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด 
                      (มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 การสงเสริมการขายและสราง
ความสัมพันธกับลูกคา S.D. ระดับความ

พอใจ 
S.D. ระดับ X X  

(promotion) ความ
พอใจ 

 1 โปรแกรมการใหตั๋วรางวลัฟรีของ
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส 

4.05 .59 มาก 4.03 .51 มาก 
      

 2  มีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิก
ผานทางอีเมล 

3.88 .67 มาก 3.99 .60 มาก 
      

3  ความตอเนือ่งในการแจงขาวสาร 3.38 .78 ปานกลาง 3.68 .74 มาก 
 4  การรับสมัครสมาชิก รอยัลออคิดพลัส 3.82 .66 มาก 3.98 .61 มาก 
 5  การลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางใน
ประเทศ และเสนทางที่ตั้งตนเดินทางจาก
กรุงเทพฯ 

3.82 .94 มาก 3.57 .71 มาก 

รวม 3.70 .47 มาก 3.85 .44 มาก 

 
จากตารางที่ 4.9 พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 

(มหาชน)จํากัดชาวไทย มีความพึงพอใจภาพรวมในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย 3.70 เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของ
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส ,การเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล,  การรับสมัครสมาชิก 
รอยัลออคิดพลัส  ,และการลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางในประเทศ และเสนทางที่ตนเดินทางจาก
กรุงเทพมีความพึงพอใจอยู ในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 4.05, 3.88, 3.82 และ 3.82 ตามลําดับ 
สวนความตอเนื่องในการแจงขาวสาร   มีความ พึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย ( X )  
3.38 

จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด ชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับ
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Xลูกคา  อยูในระดับมากโดยมคีาเฉลี่ย ( )  3.85 เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัล
ฟรีของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสมีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล    การรับสมัคร
สมาชิก รอยัลออคิดพลัส ความตอเนื่องในการแจงขาวสารและการลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางใน
ประเทศ และเสนทางที่ตนเดนิทางจากกรุงเทพมี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
4.03, 3.99, 3.98, 3.68และ , 3.57  ตามลําดับ  

 
ตารางที่  4.10    คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ   
                         ของความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(place)ของการใชบริการระบบ 
                          พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด ( มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ความพึงพอใจในชองทางการ
จัดจําหนาย S.D. ระดับ S.D. ระดับความ

พอใจ 
X X  

ความพอใจ 
ผานตัวแทน (Agency) 3.98 .80 มาก 3.79 .69 มาก 
ผานสํานักงานขายของบริษัท
การบินไทย 

3.90 .72 มาก 3.90 .57 มาก 
      

ผานเว็บไซต 3.30 .86 ปานกลาง 3.10 .51 ปานกลาง 
รวม 3.73 .47 มาก 3.50 .40 มาก 

 
จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  

(มหาชน) ชาวไทย มีความพงึพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับมากโดยมี
คาเฉลี่ย 3.73 เมื่อพิจารณาในรายขอ ผานตัวแทน (Agency) มีความพงึพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย3.98
รองลงมาคือผานสํานักงานขายของการบินไทย อยูในระดับมากเชนเดยีวกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
3.90 และผานเว็บไซตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 3.30 
 

จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด  ชาวตางประเทศมีความพงึพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูใน
ระดับสูงโดยมคีาเฉลี่ย( X ) 3.50 เมื่อพิจารณาในรายขอ ผานตัวแทน (Agency) มีความพงึพอใจมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย( X ) 3.79  รองลงมาคือผานสํานักงานขายของการบินไทย อยูในระดับมาก
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Xเชนเดยีวกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( ) 3.9และผานเวบ็ไซตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) 3.10 
 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของกลุมตัวอยางในเชิงเนื้อหา 
 (Content Analysis)ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ 
 การบินไทยจํากัด  (มหาชน)  
 
ตารางที่  4.11  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                       ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จําแนกตาม 
                       เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกส 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ทานเคยประสบปญหาเกี่ยวกบัการใชบริการ
ในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส จํานวน รอยละ ลําดับที่ จํานวน รอยละ ลําดับที่ 

ไมเคย 67 33.5 1 73 36.5 2 
เคย 133 66.5 2 127 63.5 1 

  
รวม 200 100.0  200 100.0  

  
 จากตารางที 4.11พบวา      ชาวไทยทีเ่คยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบ
พาณิชย อิเล็กทรอนิกสจํานวน   133 คน  คิดเปนรอยละ  66.5 และไมเคยประสบปญหาเกีย่วกับการ
ใชบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจาํนวน   67  คน   คิดเปนรอยละ  33.5 
 จากตารางพบวา     ผูใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ของบริษัทการบินไทย 
จํากัด(มหาชน) ชาวตางประเทศที่ เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสจํานวน   127  คน   คิดเปนรอยละ 63.5 และ ที่ไมเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใช
บริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใชจํานวน   73 คน  คิดเปนรอยละ  36.5  
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ตารางที่  4.12   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                         ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ตามปญหาที่ 
                         ประสบในการใชบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ปญหาที่ประสบเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกส  * จํานวน รอยละ ลําดับ

ที่ 
จํานวน รอยละ ลําดับ

ที่ 
1.  ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากับซื้อผานเอเยนต 41 11 5 65 22 1 
2. กลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิต
ลงในการซื้อผานเว็บไซต 

45 12.1 3 54 18.2 2 

3. ไมสามารถทําจองไดใน 72 ช่ัวโมง 20 5.3 8 40 13.5 3 
4. ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซับซอน 50 13.4 2 36 12.2 4 
5. ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับอัตราแลกเปลี่ยนทําใหเขาใจ
วาสูงกวาอัตราแลกเปลี่ยน 

- -  35 12.1 5 

6. ถาเที่ยวบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นั่งได 40 10.7 7 24 8.2 6 
7. มีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถาม
พนักงานได 

60 16 1 18 6.2 7 

8. ระยะเวลาในการตอบกลบัหรือคอนเฟริมนานเกินไป 7 1.9 11 13 4.4 8 
9. ไมมีคําอธิบายวาถาขามขัน้ตอนอยางหนึ่งไปแลว 42 11.2 4 10 2.9 9 
10.ไมมีเครื่องคอมพิวเตอรเองที่บาน 14 3.7 10 1 0.3 10 
11. ไมคุนเคยกับการใชงานระบบเครือขายแบบออนไลน 41 10.8 6 - - - 
12. ไมมีตัวอยางแสดงใหเหน็เปนตวัอยาง 15 4 9 -   
รวม 374 100.0  296 100.0  

*  ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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 จาก ตารางที่  4.12  พบวา จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการ
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกี่ยวกับการใช
บริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือมีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงาน
ไดมีจํานวน60 คน หรือรอยละ 16 เปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาคือ  ขั้นตอนวิธีใชยุงยากซับซอน
จํานวน 45คน หรือรอยละ 13.4 กลัวความปลอดภัยในการแจงบัตรเครดิตผานทางเวบ็ไซตจํานวน 
45คน หรือรอยละ 12.1 ตามลําดับ                       
 พบวา จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการคือ 

ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากบัซื้อผานเอเยนตจํานวน 65 หรือรอยละ 22รองลงมากลัวความ 
ปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิตลงในการซือ้ผาน เว็บไซตจํานวน 54 คน หรือรอยละ 
18.2ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13   แสดงจํานวนและรอยละ  ขอเสนอแนะเพิม่เติมที่ไดจากกลุมตัวอยางในเชิงเนื้อหา 
                       (Content Analysis )เพื่อเปนแนวทาง ในการปรับปรุงระบบการใชบริการระบบ    
                       พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั  (มหาชน)  
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ขอเสนอ แนะเพิ่มเติมของผูใชบริการ 
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 

จํากัด  (มหาชน)  
ความถี่ รอยละ ลําดับ

ที่ 
ความถี่ รอยละ ลําดับ

ที่ 
1.  ใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพยีงเลก็นอย 21 8.1 4 78 13.1 1 
2.  มีกฎหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลน
ควบคุมอยางรดักุมเพื่อมใิหเปนชองแกผูทจุริตในการ
แอบอางบัตรเครดิตผ ู อ่ืน 

16 6.4 6 70 14.5 2 

3.  เปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล 14 5.6 7 53 9.9 3 
4.  ใหแจงรายละเอียดของอตัราแลกเปลี่ยนไวอยาง
ละเอียด 

- - - 52 9.7 4 

5.  ใหแจงขาวสารผานทางอีเมลใหแกสมาชิกอยาง
สม่ําเสมอ 

- - - 50 9.3 5 

6.  สามารถชําระเงินผานบัตรเครดิตของบุคคลอื่นได 9 3.6 10 49 9.1 6 
7.  สามารถขอตั๋วรางวัลฟรีจากการสะสมไมลผานทาง
ออนไลนได 

20 8 5 41 7.3 7 

8.  รับสํารองที่นั่งไดใน 36 ชม. กอนเครื่องบินออก 11 4.3 8 38 7.1 8 
9.  มีตัวอยางการทําจองอยางละเอียดทกุขั้นตอน 34 13.7 3 32 6 9 
10.ใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ help menu เพิ่มเติม 56 22.4 2 31 5.8 10 
11.สามารถสํารองที่นั่งไดในกรณีเครื่องบินเต็มแลว 10 3.9 9 28 5.2 11 
12.ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆ ไมยุงยาก 60 23.9 1 14 2.6 12 
รวม 251 100.0  536 100.0  

• ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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 จากตารางที่ 4.13    ขอเสนอแนะของชาวไทยที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง 
ในการปรับปรงุระบบการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั 
(มหาชน) คือรอยละ 23.9ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆไมยุงยากมากทีสุ่ดรองลงมาคือรอยละ22.4
ตองการใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ help Menu  เพิ่มเติมและมีตัวอยางการทําจองอยางละเอียด
ทุกขั้นตอนรอยละ13.7 ตามลําดับ และรอยละ 9.9 
 
 ขอเสนอแนะของชาวตางประเทศที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการปรับ 
ปรุงการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) คือรอยละ 
14.5 ตองการใหมกีฏหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลนควบคุมอยางรดักุมเพื่อมใิหเปน
ชองแกผูทุจริตในการแอบอางบัตรเครดิตผูอ่ืน และรองลงมาคือรอยละ13.1ใหขายในราคาที่ตางจาก
เอเจนตเพียงเลก็นอยและเปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล รอยละ 9.9 ตามลําดับ 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 

 เนื่องจากบริษทัการบินไทยจํากัดไดเร่ิมมกีารใหบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ผานทางอินเทอรเน็ตเมื่อป2001และเปนกาวใหมของเทคโนโลยีและเปนการตลาดรูปแบบใหมทีไ่ร
พรหมแดนและไรขีดจํากัดมกีารคนพบวามีการเจริญเตบิโตแบบกาวกระโดดเปนกาวใหมทาง
การตลาดมีการเคลื่อนยายฐานจากเดิมมาเปนการขายผานออนไลน(Stacey Torjak :2002) ระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนการประยุกตวิธีการติดตอส่ือสารผานเครือขายคอมพิวเตอรเรียกวา
อินเทอรเน็ตมาใชทําธุรกิจสํารองที่นั่งและบัตรโดยสารเครื่องบินซึ่งมีลักษณะที่เปนบัตรโดยสารที่
ไมมีตัวตนจริงอันเปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารที่ไมมีขอจํากดัในเรื่องเวลาและสถานที่ที่
เสนอใหลูกคาไดทั่วโลก( Timmers.P,2000:111-112, koper.S, Ellis. J 2001:12 )ประหยัดตนทนุใน
การดําเนินงาน 

 

1.  สรุปการวิจัย 
 

1.1  วัตถุประสงคของการวจัิย 
1.1.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการ

ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   
1.1.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช

บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   
1.1.3  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการชาวไทยและชาว

ตางประเทศในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  
 

1.2 วธีิดําเนินการวิจัย 

                            1.2.1  ประชากร (Population) ในการดาํเนินการวิจยัครั้งนี้ประชากรที่ใชใน
การศึกษาไดแกผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) ในชวงตั้งแตเดือนตุลาคม2546-กุมภาพันธ2547จํานวน
3,456,150คนขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น95%และ
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ใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกนิ5% โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ไดขนาดของกลุมตัวอยาง400 
คน  
 1.2.2  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method)    ในการเลือกตัวอยางของการวิจยั
ในครั้งนี้ผูวิจยัทําการแบงกลุมประชาการออกเปนสองกลุมตามวัตถุประสงค  คือกลุมชาวไทย และ
กลุมชาวตางประเทศ จากนั้นจึงเลือกตัวอยางจากประชากรแตละกลุมโดยใชการเลือกแบบบังเอิญ 
จํานวนตัวอยางกลุมละเทาๆกันคือ 200 คน   
 1.2.3  เคร่ืองมือในการทําวิจัย   เครื่องมือที่ใชในการวิจยัจะใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยศึกษาเอกสารและงานวจิัยตาง ๆ ที่มีรายละเอียดเกีย่วของ
กับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานสวนประสมทางการตลาด
เพื่อสรางกรอบแนวความคดิในการศกึษา กําหนดขอบเขตของการศึกษาครั้งนี้  โดยแบงเปน 
พฤติกรรมในการใชบริการและความพึงพอใจในการใชบริการปญหาและขอเสนอแนะในการใช
บริการ  นําแนวคิด ทฤษฏี และขอมูลตาง ๆ มาสรางแบบสอบถามความพงึพอใจในการใชบริการ
ใหครอบคลุมนิยามที่กําหนดและวัตถุประสงคของการวิจัยโดยแบงออกเปน 4 สวนคือ (1) 
แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม (2) แบบสอบถามที่เปนพฤติกรรมการ
ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน(จาํกัด) (3) แบบสอบถามวัด
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน
(จํากัด) (4) คําถามปลายปดและคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการ 

1.2.4  การหาคุณภาพของแบบสอบถาม  ในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้แยกออกเปนการ 
ความเที่ยงตรง ( Validity ) และความเชื่อมัน่ ( Reliability ) คือ (1) การทดสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา (Content validity) โดย เสนอแบบสอบถามที่สรางขึ้นตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ หลัก
รองและผูทรงคุณวุฒ ิ3 ทานตรวจสอบความเที่ยงตรงและความถูกตองตามเนื้อหานําแบบสอบถาม
มาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ  (2)การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
การนําแบบทดสอบที่ผานขั้นตอนของการทดสอบความเที่ยงตรงแลวไปทดสอบ (Pre–test) กับ
ประชากรที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยางของการวิจยั จํานวน 40 คน 
หลังจากนัน้จึงนําขอมูลประเภทมาตราสวน (Rating  Scale)   จากการทํา Pre – test มาคํานวณหา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด, 
2538:74)  ผลของการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถามไดผลคือขอคําถามวัดความพึงพอใจ

ในการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทยจํากัดไดคาความนาเชื่อถือ( α ) 
เทากับ 0 .8349 
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นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหชาวไทยและชาวตางประเทศใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยในชวงระหวางเดือน ตุลาคม-กุมภาพันธ 2547  
                        1.2.5  การเก็บรวบรวมขอมูล  การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการดังนี้ (1).นํา
แบบสอบถามไปยังแหลงที่มีการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทั้งชาวไทยและชาว
ตางประเทศ ไดแก โรงแรม เอเยนตทวัรในจังหวดัภเูก็ตและจังหวัดใกลเคียง และตามเรือทองเที่ยว
และทาอากาศยานโดยใหเจาหนาที่ที่เกีย่วของเปนผูดําเนนิการแจกและเก็บรวบรวมใหผูวิจยัอีกครั้ง
หนึ่ง  ( 2 ).  แจกแบบสอบถามใหผูโดยสารที่มาติดตอสํานักงานการบินไทยจาํกัด(มหาชน) 
โดยระยะเวลาที่แจกแบบสอบถามคือชวงระหวางเดือน ตลุาคม-กุมภาพนัธ 2547  
                       1.2.6 การวิเคราะหขอมูล  แหลงขอมูลปฐมภูม ิ ในการวจิัยคร้ังนี้คือแบบสอบถาม 
โดยดําเนินการดังตอไปนี ้ การตรวจสอบขอมูล (Editing) เปนการตรวจสอบความสมบูรณของการ
ตอบแบบสอบถามทั้งหมดทีไ่ดมาจากกลุมตัวอยาง  การลงรหัส (Coding)  เปนการนาํแบบสอบถาม
ที่ไดรับการตรวจสอบแลวมาลงรหัสตามที่กําหนดการประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Science)  for Window  version 10.0  
ในการวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะหคือ คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Means)   คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Diviation) โดยผูวจิัยวิเคราะหขอมูลดังนี(้1) คารอยละ(Percentage)ใชวิเคราะห
ขอมูลลักษณะสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของกลุมของกลุมตัวอยาง 
 (2) คาเฉลี่ย (Means) และ  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation)ใชอธิบายระดบัความพึง
พอใจในสวนประสมทางการตลาดของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด
(มหาชน) 

 
1.3  ผลของการวิจัย โดยนําเสนอตามวตัถุประสงคดังนีค้ือ 

1.3.1  สถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ ผล

การศึกษา  พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
จํากัด  จํานวน 400  คน แบงเปนชาวไทย 200 คน  ชาวตางประเทศ200คน จําแนกตามสถานะภาพ
สวนบุคคลไดแก  อายุ ,เพศ,อาชีพ,รายได พบวา ผูใชบริการ ชาวไทย   มีจํานวนมากที่สุดโดยสวน
ใหญมีอายุ 31  ถึง 40 ปคิดเปนรอยละ44   เปนเพศชาย คดิเปนรอยละ 54  มีอาชพีพนกังาน
บริษัทเอกชนคิดเปนรอยละ32.5 มีรายได ตั้งแต 20,000  - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 28  ผล
การศึกษาพบวากลุมตัวอยางชาวตางประเทศ มีจํานวนมากที่สุดโดยสวนใหญมีอายุ มากกวา 40 ป
คิดเปนรอยละ 40.5  เปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 51 มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ  
45.5 สวนใหญมีมีรายได มากกวา 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 71 
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1.3.2  ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดของการใชบรกิารระบบ

พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัด  ชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  
         1)  คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทย จําแนกตาม

ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดดังนี ้จากการวิจัยพบวาผูใชบริการ ชาวไทย มีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสในดานผลิตภัณฑ  ในภาพรวมม ี        
อยูในระดับสูงโดยมีความพึงพอใจในดาน ตารางเวลาเที่ยวบนิที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจน
อยูในระดับสูงสุด  รองลงมาคือสวนของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูในระดับสูง มี
ความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาในรายขอคืออัตราคา
โดยสารแจงใหทราบอยางชดัเจนและเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง  มีความพึงพอใจภาพรวมใน
ดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดับสูง  เมื่อพิจารณาในรายขอ
โปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของสมาชิกรอยัลออคิด  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีความ
พึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับสูงโดยผานทางเว็บไซตมีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง 

2) ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดของการใชบริการ 
ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัด  ชาวตางประเทศพบวา
ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน) ชาวตางประเทศ  
มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานผลิตภณัฑ ( Product ) 
ในภาพรวม  อยูในระดับปานกลาง โดยมคีวามพึงพอใจในรายขอยอยดาน สวนของ สมาชิก                      
รอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับสูง รองลงมาสวนของการทําสํารองที่นั่งผานอินเทอรเน็ต 
อยูในระดับสูงตามลําดับและมีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง  เมื่อ
พิจารณาในรายขออัตราคาโดยสารบอกใหทราบอยางชัดเจนและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยสูงสุดโดยอยู
ในระดับปานกลาง  และมีความพึงพอใจในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคา  
อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของสมาชิกรอยัลออคิด  มีความ
พึงพอใจอยูในระดับสูงสุด  มีความพึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับสูงโดย
ผานเว็บไซตมคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

1.3.3  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย

จํากัด( มหาชน )ชาวไทย และชาวตางประเทศ  พบวา 
           1)  ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษทั การบินไทย จํากดั 

  ( มหาชน ) ชาวไทยสวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศในเวบ็ไซต   thaiairways.com
เปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบิน / ราคา  ผานทาง                          
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อินเทอรเน็ต  และนอยทีสุดเปนการ ใชบริการซื้อตั๋ว Electronic-Ticket ผานทางอินเทอรเน็ต   
พบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  สวนใหญใชบริการที่บาน และพบวา ชาวไทยทราบเรื่องบริการระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดัทราบจากคนรูจกั , พนักงานบรษิทัการบินไทย 
ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา ชาวไทยใชบริการมากที่สุดใชบริการสวนใหญ 
ใชบริการ นอยกวา 1 -1 คร้ัง / เดือน สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที    

   2)  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบิน
ไทยจํากัด( มหาชน )ชาวตางประเทศ  พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การ
บินไทย จํากัดชาวตางประเทศ สวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน รองลงมาเปนการใช
บริการ เช็ค ตารางการบินและราคา ผานอินเทอรเน็ต   และนอยที่สุดเปนการใชบริการซื้อตั๋ว 
Electronic-Ticket ผานทางอินเทอรเน็ต   กลุมตัวอยางชาวตางประเทศสวนใหญใช บริการที่บาน 
ทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากัดจากการเรียน รูดวย
ตัวเองโดยการคนหาดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต  ความถี่ในการใช บริการมากที่สุดคือ  ใช
บริการนอยกวา 1-1  คร้ังตอเดือน  สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที   

1.3.4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของ

ผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบนิไทยจํากัด ท่ี เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการ

ใชบริการในระบบพาณชิยอีเล็กโทรนิกส  พบวา  ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของ
บริษัทการบินไทย ( มหาชน ) จํากัด 

              1) ชาวไทยที่ไมเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย 
 อิเล็กทรอนิกส  คิดเปนรอยละ33.5  และเคยประสบปญหาเกีย่วกับการใชบริการ คิดเปนรอยละ   
66.5  
                                       ปญหาที่ผูใชบริการชาวไทยประสบและทําใหการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยลดลงเหตุผลเนื่องจากกลัวและประสบปญหา ดังนี้คือมี
ขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงานไดเปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาคือ  ไม
คุนเคยกับการใชงานระบบเครือขายแบบออนไลน เปนอนัดับรองลงมาตามลําดับ 
                                    2)  ชาวตางประเทศ ผูใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ของบริษัทการ
บินไทย ( มหาชน )  จํากัด ทีไ่มเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณชิย
อิเล็กทรอนิกสใช  คิดเปนรอยละ  36.5  และเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการคิดเปนรอยละ  
63.5 
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  พบวากลุมตวัอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกีย่วกับการใชบริการคือยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่
เทากับซื้อผานเอเยนตรองลงมาคือกลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิตลงในการ
ซ้ือผาน เว็บไซตมาตามลําดับ 

ขอเสนอแนะของชาวไทยทีไ่ดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการปรับปรุงระบบ
การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) คือใหทําสํารองที่
นั่งไดอยางงายๆไมยุงยากมากที่สุดรองลงมาคือตองการใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ Help Menu  
เพิ่มเติมและมตีัวอยางการทําจองอยางละเอียดทุกขั้นตอน ตามลําดับ  

ขอเสนอแนะของชาวตางประเทศที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการ
ปรับปรุงการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั (มหาชน) คือ
ตองการใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพียงเล็กนอยและรองลงมาคือใหมีกฏหมายรองรับ 
ธุรกรรมการขายผานออนไลนควบคุมอยางรัดกุมเพื่อมิใหเปนชองแกผูทจุริตในการแอบอางบัตร
เครดิตผูอ่ืน และเปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล  ตามลําดับ 

 
2.  อภิปรายผล 

 
จากผลการวิเคราะหขอมูล เกีย่วกับพฤติกรรมการใชบริการและความพงึพอใจของชาว

ไทยและชาวตางประเทศที่มตีอระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทย ( มหาชน ) 
จํากัดผูวจิัยไดนําประเดน็สําคัญมาอภิปรายดังนี ้

2.1  ผลการวิเคราะหความความพึงพอใจใน การใชบริการระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)ของชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  ความ
พึงพอใจในระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย(มหาชน)จํากัดชาวไทยในดาน
ผลิตภัณฑและดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดับสูงและมีความพึง
พอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง มี ความพึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง  สวน ชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด มี ความพึงพอใจภาพรวมในดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจดั
จําหนายผานเว็บไซต อยูในระดับปานกลาง  มีความพึงพอใจในภาพรวมในดานสงเสริมการขาย
และสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดบัสูงซ่ึงมีผลงานวิจยัเกีย่วกับการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสดังนี ้



 93 
 

ผลของการวิจัยสอดคลองกับงานวิจยัของ ทอรแจก Tacey   Torjak ( 2002)  วิจยัเร่ือง 
การวิเคราะหสหสัมพันธในการใช ประโยชนและความพึงพอใจของผูบริโภคกับการคาดหวังใน
การซื้อผานระบบ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส งานวิจยันี้พบวาการคาปลีกนัน้มีการเคลื่อนยายจากแหลง
มาสูการขายผานระบบออนไลนอินเทอรเน็ตซ่ึงนํามาประยุกตใชกับการใชประโยชนและความพึง
พอใจของผูบริโภคกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผลการศึกษาไดรับคาํตอบซึ่งสะทอนใหเห็นวา
การ คนหาของผูบริโภคไดรับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดาน
ตางๆดังนี้คือ 1  คนหารายระเอียดของผลิตภัณฑ 2  เปนเข็มทิศนําทางในสิ่งที่ตองการรูซ่ึงหา
คําตอบไมได และการวิจัยยงัพบอีกวา ผูบริโภคที่มีประสบการณผานการใชทางอินเทอรเน็ตเชื่อถือ
ในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ผานทางเวบ็ไซตวามีความเปนสวนตวั และปลอดภยัและพบวา  
องคกรทางธุรกิจตองเกีย่วพนัธกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อยางแนนอน ซ่ึงมีผลงานของผูวิจยั
ไดวจิัยไวเกี่ยวของกับผลงานวิจัยดังนี้สอดคลองกับงานวจิัยของจอนสนั และเพนนี  
 (  Johnson and Payne ,1985 :บทคัดยอ ) พบวาระบบออนไลนนี้มีสวนประกอบมีผลกระทบ
โดยตรงตอความพึงพอใจและความพึงพอใจโดยสวนรวมของผูใชบริการมากกวาระบบออพไลน
คือเปนเทคโนโลยี่ของการใหบริการดวยตนเอง ( Self –Service  Technologies) ส่ือแบบออนไลน
สามารถปรับปรุงกรรมวิธีการซื้อขายโดยทําใหผูใชสามารถเปรียบเทียบราคา, ผลิตภัณฑ , การ
สงเสริมการตลาดไดตลอดเวลา และจากการวิจัยของ เวนคาเตส, เอมี สมิท และอารวินส รังสวาม ี
 ( Venkatesh Shankar , Amy K. Smith , Arvind Rangaswamy ,2002 :บทคัดยอ ) พบวาความ 
ละเอียดความลึกซึ้งของขอมูลขาวสารของระบบออนไลนใหผลในทางบวกทางดานความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ และความพงึพอใจจะลดลงไดถา ขาดความเปนสวนตวัและความปลอดภัย ในเรื่อง
ระบบการเงิน,  เทคโนโลยี่ไมทันสมัย , การออกแบบที่ไมสมบูรณ  

2.2   ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบรกิารระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษทั
การบินไทยจํากัด ( มหาชน ) ของชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  ผูใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  (มหาชน) ชาวไทย และชาวตางประเทศ  สวนใหญใช
บริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com เว็บไซต  รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการ
บิน/ ราคา    ผานทาง อินเทอรเน็ต จํานวนและนอยที่สุดเปนการ ใชบริการซื้อตั๋ว Electronic-Ticket 
ผานทางอินเทอรเน็ตและ พบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
ตางประเทศสวนใหญใชสถานที่บาน และพบวา ชาวไทยทราบเรื่องบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดัจาก ทราบจากคนรูจัก, พนกังานการบินไทย สวนชาว
ตางประเทศ  ทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จากการเรยีน รู
ดวยการคนหาดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา 
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ชาวไทยใชบริการ มากที่สุดใชบริการสวนใหญ  นอยกวา 1-1 คร้ัง / เดอืน ใชเวลาในการใชบริการ
ตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที สวนชาวตางประเทศพบวาชาวตางประเทศ ที่ใช บริการ มากที่สุดจะ ใช 
บริการนอยกวา 1- 1 คร้ังตอเดือน โดยใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที  
 อธิบายไดวา  ชาวไทยและชาวตางประเทศปจจุบันหันมาใชส่ือผานทางอินเทอรเน็ต  
มากขึ้น(http://www.nua.net/) ความนยิมของผูใชบริการนั้นเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆเหน็ไดจากจํานวน
ผูใชอินเทอรเน็ตทั้งในประเทศไทยและตางประเทศโดยบริษัท International Data Corporation 
(IDC)  หนึ่งในInternational Data Corporation (IDC)  หนึ่งในบริษัทวจิัยตลาดสารสนเทศรายใหญ
ของ USA  รายงานวาในภูมภิาคเอเชียแปซิฟก  จะมจีํานวนผูใชบริการอินเทอรเนต็  เพิ่มขึ้นถึงกวา 
81 ลานรายในป พ.ศ. 2545  หรือเพิ่มขึ้นถึง 4 เทาจากตวัเลขเมื่อป พ.ศ. 2541  และในรายงานของ 
คอมพิวเตอรอินดัสตรีอัลมานิก (Computer Industry Almanic)   ในรัฐอิลลินอย  ระบุวาในป  
พ.ศ.  2548  ตัวเลขของผูใชบริการอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้นถึงมากกวา 70 ลานราย  
( พันธศักดิ์  ศรีทรัพย, อี – คอมเมิรซ  โตสุดขีดในเอเชีย,  อี – คอมเมิรซ 2543: 39.)  ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัย  ของจุฑา  พาราธศิลปน(2001: บทคัดยอ ) ซ่ึงทําการวิจยัเร่ือง การใชประโยชนจาก
อินเทอรเน็ตของผูใชที่เกิดกอนยุคคอมพิวเตอรวาเปนการจูงใจเชิงสังคมเพียงอยาเดยีวและที่เหลือ
เปนแรงจูงใจเชิงอรรถประโยชน และสอดคลองกับงานวจิัยของจรินทร ธนาศิลปกุล(2545 : 
บทคัดยอ) เร่ือง   การใชประโยชนและความพึงพอใจตอเว็บไซตหาวิทยาลัยธรรมศาสตรของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตรพบวากลุมตัวอยางมีพฤติกรรมการใชเว็บไซตในระดับนอย โดย
สวนใหญมเีหตุผลในการการใชเว็บไซตเพื่อรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ในระดับมาก (Upen : 
2001 :78) พบวาความตองการในเรื่องขาวสารตางๆ สามารถทําไดโดยผานทางออนไลน เนื้อหา
สาระพบบน เว็บไซต จะจัดหาใหมใีนเรื่องที่แปลกใหมและมีความรูและทําให เกิดความรูความ
เขาใจในสภาวะแวดลอม ซ่ึงสามารถใหบริการความตองการที่ใหบริการแกลูกคาได  สารสนเทศ
บนเว็บไซตจึงเปนตัวแทนทางดานสนองความตองการของผูบริโภคในดานตางๆที่ตองการรวมถึง
ประสบการณทางอารมณ ความชื่นชมยินดี เว็บไซตตางๆ จึงปรับปรุงเพื่อสนองความตองการตางๆ 
ของผูบริโภค (Atkin ,1973 : 234) เว็บไซตยังสามารถใหผูใชไดมีโอกาสมีสวนรวมในความรูสึกนกึ
คิดผูใชเว็บไซตจะชวยลดความตึงเครียดทีต่องออกไปตามสถานที่ ตางๆเพื่อไปเดินชอบปง ดวยการ
ติดตอทางสื่ออินเทอรเน็ต   ถาส่ือสามารถจัดหาสิ่งจูงใจปริมาณมากสาํหรับผูใชเพื่อใช พาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) โดยตองจดัใหไดผลตามที่คาดหวังของผูบริโภคและเมื่อผูบริโภค
เกิดความรูสึกวาผลที่ไดรับนั้นมากกวา ตนทุน ( เวลา, พลังงาน , เงิน) เขาก็จะยังคงใชบริการทางสื่อ
เพื่อตอบสนองความตองการ (Atkin ,1973 : 236-239 )  จากผลการวิจยั ในป1996ไดศึกษาเรื่อง 
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 ทําไมคนจึงเปลี่ยนมาใชอินเทอรเน็ต พบวาเขาชอบเนื้อหาสาระในระบบออนไลน เกี่ยวกับความ
บันเทิง (Entertainment) , ขอมูลขาวสาร (Information)และผลประโยชนจากการซื้อผานทาง
อินเทอรเน็ต(Carolyn Lin ,1999: 79-90) ผลการวิจัยช้ีใหเห็นวาอินเทอรเน็ต ทําใหผูใชเกิดความพงึ
พอใจในการใชคนหาเกีย่วกบัความบันเทิง (Entertainment)  ,หลบหนหีรือผอนคลาย ความเปน
สวนตัวไมตองเจอคน(Escape),มิตรภาพ(Companionship),ความพึงพอใจโดยสวนตวั 
(Personal-identity Gratification) การคนหาสํารวจติดตามเหตุการณ (Surveillance) ผานออนไลน
ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาผูใชประโยชนจากอินเทอรเน็ต ไดรับความพึงพอใจดวยการเขาไปใช
บริการซื้อขายผานออนไลน 

นอกจากนี้การจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคโนโลยีดังกลาวมาชวย
ธุรกิจการบินในดานความสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึ้นเปนเครื่องมือทางการตลาดที่ดีอีก
วิธีหนึ่งเปนการปรับปรุงธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหสอดคลองกับการใชประโยชนจาก
เทคโนโลยีอยางมีประสิทธิภาพแมจะประสบปญหาบางเหมือนกับทีห่ลายสายการบนิประสบอยูใน
ขณะนี้คือไมสามารถใหบริการเชื่อมตอระหวางสายการบินไดทุกสายการบินอยางสมบูรณและ
ปญหาความแตกตางเรื่องเทคโนโลยีและกฎหมายในแตละประเทศ(ดร.ภาสกร  จันทนพยอม 
2545:88) ทําใหไมสามารถใหบริการไดในทุกเสนทางแตในอีกไมนานนี้คาดวาจะมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบใหมใหมีการเชื่อมตอ(Link)ไปยังสายการบินอืน่ๆไดผูโดยสารก็จะไดรับความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึ้นและความนิยมก็จะเพิ่มมากขึ้นเชนกันและตามกฎระเบยีบของบางประเทศและตามที่
กําหนดไวในอนุสัญญาวอซอร(Warsor  Convention) สายการบินตองประกาศใหทราบบนบัตร
โดยสารเกี่ยวกบัขอจํากัดของการบินเชนคําเตือน,น้ําหนักสิ่งของ,สัมภาระที่อนุญาตใหเดินทางได
และการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและการสื่อสารมาประยุกตใชกับการจําหนายบัตรโดยสารทําให
ผูซ้ือเกิดความไมมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูลการเงินของตนเองในการซื้อ บัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตของสายการบินเพราะมีผูไมหวังดี ใชเปนเครื่องมือในการทุจริต ซ่ึงมี
แนวโนมสูงขึ้นเรื่อย ๆ โดยเฉพาะการทําธุรกิจเกีย่วกับสินคาออนไลน(สรัญ  ชูเกียรติ 2544 :11-22 ) 
และโดยในประเทศไทยทั้งชาวไทยและชาวตางชาติยังมขีอจํากัดบางประการในเรื่องความคุนเคย
ของลูกคาในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินเนื่องจากคนสวนใหญยังคุนเคยกับการซื้อผานตัวแทน
จําหนายโดยเฉพาะกับคนวยักลางคนถึงสูงอายุ ซ่ึงมีกําลังซ้ือสูงแตไมคุนเคย กับระบบอินเทอรเนต็
ความเชื่อมั่นในการตัดสินใจยังไมเพียงพอจึงมีความรูสึกวาการซื้อผานตัวแทนและการใชบัตร
โดยสารแบบเดิมจะดีกวา(ดร. ภาสกร  จันทนพยอม 2545:90) ในประเทศไทยเองจํานวนผูใช
อินเทอรเน็ต ยงัมีขอจํากัดในเรื่องจํานวนผูใชงานซึ่งพบวามีจําวนประมาณเพิ่มถึง ลานคนในป  
2546  นี้(ศูนยเทคโนโลยี อิเล็กทรอนิกส และคอมพิวเตอรแหงชาติ 2544: 79)บรรลุเปาหมายทาง



 96 
 

การตลาด จึงตองเพิ่มเงื่อนไขการโปรโมชั่นผานทางระบบออนไลนใหมากขึ้น นั่นคือการลดราคา
ใหราคาพิเศษผานทางออนไลน , ดึงดูดดวยวิธีการตางๆเชน การใหไมลสะสมเพิ่มเปนพิเศษ
มากกวาปกติ  การรับสมัครสมาชิกสะสมไมลเพื่อแลกตัว๋ฟรีผานออนไลน , การสงเสริมการขาย
ผานทางเว็บไซต เพื่อเพิ่มปริมาณการซื้อขายผานทางออนไลน ซ่ึงถือไดวาเปนชองทางการขายที่ดี
อีกชองทางหนึ่งที่ใหบริการอยางรวดเรว็ 
 

3. ขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง  “ ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทย(มหาชน)จํากัด”  กลุมตัวอยางซึ่งไดแกผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยมหาชน( จํากัด )ทัว่ไปจาํนวนทั้งส้ิน 400 คน  ไดแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกบั
ปญหาอุปสรรค  ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย ผูวิจัยไดมีการ
ประมวลผลและนําเสนอเปนขอเสนอแนะเพื่อเปนเพื่อเปนขอมูลสําหรับรับทราบและเพื่อพัฒนา
ระบบการใหบริการผานทางออนไลน 

 
3.1  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

 3.1.1  กลัวความไมปลอดภัยในการแจงบัตรเครดิตผานทางออนไลนผูวจิัยจึงขอ
เสนอใหเพิ่มบริการในรูปอื่นเชน สราง Link  ใหเชื่อมตอกับธนาคาร เพือ่ตัดบัญชีผานธนาคาร
เพิ่มเติม , หรือใหมาบริการจายเงินดวยตัวเองในสํานักงานขายหรือตวัแทนจําหนาย 

3.1.2  ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซับซอน ผูวิจัยจึงขอเสนอใหเพิ่มตวัอยางหรือ สวน
ชวยเหลือหนาจอ  (Help Menu) แสดงรายละเอียดเปรยีบเทียบใหเหน็ความแตกตางหรือเทากันของ
ราคาในการซื้อผาน เอเยนต, เว็บไซต, สํานักงานขาย 

3.1.3  ไมทราบวามีการขายผายเว็บไซตออนไลน  ผูวิจัยจึงขอเสนอใหมีการเพิ่ม 
การโฆษณาประชาสัมพันธใหมากขึน้ โดยจัดสงเปนจดหมายหรือโบรชัวรแนะนําการใชระบบนี้
อยางละเอียดถึงวิธีใช ตลอดถึงจัดใหมีมุมคอมพิวเตอรขึน้ในสํานกังานขายเพื่อใหผูสนใจไดเขามา
ทดลองใชริการ หรือเพิ่มการแนะนําการใชที่ราน บริการอินเทอรเน็ตทัว่ไป 

3.1.4  ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับ อัตราแลกเปลี่ยนทําใหเขาใจวาสูงกวาอัตรา
แลกเปลี่ยนตามปกติผูวิจยัเสนอใหแจงรายละเอียดในการใชอัตราแลกเปลี่ยนไวดวยวาใชของอะไร
เปนเกณฑ 
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3.1.5  ถาเครื่องบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นั่งไดและ ไมสามารถทําจองไดใน 
72 ช่ัวโมงผูวิจยัขอเสนอใหเล่ือนเวลาใหทาํจองไดใน 72 ช่ัวโมง แตควรไมนอยกวา 24 ช่ัวโมงและ
สามารถใสเปนผูโดยสารสํารองได เมื่อเทีย่วบินเต็ม 

 
3.2 ขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

3.2.1  มีกฎหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลน 
3.2.2  กฏหมายควบคุมอยางรัดกุมเพื่อมิใหเปนชองทางแกผูทุจริตในการแอบอาง 
3.2.3  ใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพยีงเล็กนอย หรือเทากับเอเจนต 
3.2.4  เปดรับการโตตอบผานอีเมล 
3.2.5  สามารถชําระเงินผานบัตรเครดิตของบุคคลอื่นได  ผูวิจัยเสนอใหสามารถ

ชําระเงินใหบคุคลอื่นไดแตตองมีการปองกันการทุจริตใหมากขึ้นโดยใหกรอกขอมูลสวนตัวของ
เจาของบัตรเพิม่มากขึ้นเชน วัน เดือน ป เกดิ ช่ือมารดา บิดา และหมายเลขบัตรเอทีเอ็ม หรือขอมูลที่
เปนความลับซึ่งผูอ่ืนไมสามารถจะทราบได    

3.2.6  สามารถขอตั๋วรางวัลฟรีจากการสะสมไมลผานทางออนไลนได ผูวิจัยเสนอ
ใหสามารถขอตั๋วรางวัลสะสมไมลผานออนไลนเว็บไซตได 

3.2.7  ใหแจงขาวสารผานทางอีเมลใหแกสมาชิกอยางสม่ําเสมอ 
3.2.8  ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆไมยุงยาก 
3.2.9  ใหแจงรายละเอียดของ อัตราแลกเปลี่ยนไวดวยวาใชของอะไร 
3.2.10  สามารถสํารองที่นั่งไดในกรณีเครื่องบินเต็มแลว 
3.2.11  มีตัวอยางการทําจองอยางละเอียดถ่ีถวน 

 
3.3  ผลของการวิจัยขอเสนอแนะเปนแนวทางในการปรบัปรุงดังนี ้

3.3.1  ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของสวนประสมทางการตลาดในระดับปาน

กลางดานผลิตภัณฑราคาและชองทางการจัดจําหนาย  แสดงใหเห็นวาควรมีการปรับปรุงดานกล
ยุทธบางและสาํรวจความคิดเห็นของผูใชบริการอยางตลอดเวลาเพื่อใหทราบปญหาที่ประสบใน
การใชบริการ  จึงควรมีการปรับปรุงกลยุทธสวนประสมการตลาด ดังตอไปนี้  
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กลยุทธดานผลิตภัณฑ และดาน การสงเสริมการขายและการประชาสมัพันธ 
1.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอไปยังเว็บไซตสายการบินอื่น ๆไดเมื่อ

ตองการทําจองของสายการบินอื่น ๆที่เชื่อมตอจากการบนิไทยและราคาที่ไดเปนราคาแบบพิเศษคือ
ราคาถูกกวาราคาปกติ  

2.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอกับเว็บไซตธนาคารเพื่อสามารถตัด
ยอดเงินในบัญชีไดเพื่อเพิ่มการบริการในกรณีที่ผูใชบริการตองการจายเงินสด 

3.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอไปยังเว็บไซตที่เกีย่วกับการทองเทีย่ว
เชน โรงแรม เอเจนตทวัร  หรืออุปกรณที่เกี่ยวกับการทองเที่ยว ทั้งของประเทศไทยและตางประเทศ
เพื่อ โปรโมชั่นเว็บไซตของการบินไทย 

4.  ควรปรับปรุงตัวอยางการใชงาน (Demo) ใหทนัสมัยอยูเสมอ เนื่องจาก
การออนไลนผานทางอินเทอรเน็ตเปนบรกิารใหมและตองใชความรูและเปนที่นยิมกันเพยีงบาง
กลุมเทานั้นดังนั้นลูกคาที่ยังไมเคยใช หรือไมเขาใจวิธีการใชงาน จะไดปฏิบัติตามคูมือการใชงาน
ไดทันทีโดยไมจําเปนตองโทรมาที่ Call  Center ซ่ึงจะเปนการชวยลดภาระงานของพนักงานที่ Call 
Center ไดอีกทางหนึ่ง 

5.  ควรจัดใหมี พนักงานที่ Call Center  หรือผูใหบริการตอบปญหา ใหมี
ความรู  ความสามารถในการแกไขปญหา หรือขอสงสัยตาง ๆ  ที่เกิดขึน้กับลูกคาดวยความรวดเร็ว 
และถูกตอง    

6.  ควรสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาวาการใชบริการผานเว็บไซตมีความ
ปลอดภัยเหมอืนกับการติดตอผานสํานักงานขายและเอเจนต 

7.  ควรปรับปรุงหนาจอการใชงานใหนาสนใจ ใชงาย 
8.  เสนอบริการ Shopping Center สําหรับผลิตภัณฑ และบริการในหลาย

ประเภทใหกับลูกคา เชน  บริการขาวสารบันเทิง ขาวสารดานกฬีา ขอมลูเศรษฐกิจ ขาวสารสุขภาพ 
ซ้ือสินคา/บริการ การสมัครงาน การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนตน เพือ่ใหผูใชบริการไดมี
ความรูสึกวาการใชบริการอนิเทอรเน็ตไมเพียงแตเปนการทําธุรกรรมทางการเงินเพยีงอยางเดยีวยัง
เสนอขาวสารสารบันเทิงเพือ่ใหความรูเกีย่วกับขาวสารบานเมือง ที่นาสนใจอีกดวย 

9.  ควรมีการปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยโดยระบุวันที่ที่ทําการปรับปรุงโดย
การเคลื่อนไหวของขอความที่แสดงใหเหน็ถึงการเปลี่ยนแปลงขอมูล 

10. เพิ่มการลงทะเบียนใน Search  Engine  หรือการลงทะเบียนในระบบ
คนหาเพื่อใหเขาถึงผูชม 
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11. เพิ่มการนําเสนอเปนแบบ ส่ือผสม ( Multimedia ) คือมีเสียงเพลงไทย
เดิมประกอบเพื่อเปนการสงเสริมมรดกไทยมิใหสูญหายไปเปนตน  
 

กลยุทธดานราคา 
1.  เพิ่มโปรโมชั่น การขายลดราคาใหมากขึ้นผานทางออนไลนเว็บต  
2.  ใหความเชือ่มั่นวาการขายผานเว็บไซตจะไดราคาที่เทากับที่ซ้ือผานทางเอ

เจนตทวัรหรือสํานักงานการบินไทย. 
3.  ใหมี การใชเทคนิค Pop-up  ของราคาวาเปนราคาที่ถูกที่สุดหรือราคา

โปรโมชั่นเฉพาะเวลานีเ้ทานัน้ขึ้นมาเพื่อดึงดูดใหใชบริการ 
 

3.3.2  ผลการวจัิยท่ีไดเปนเพยีงการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการเพียงสวน

หนึ่ง คือในจงัหวัดภูเก็ตเทานั้น  ถาสามารถทําการสํารวจผูใชบริการไดทุกคน ผลการวิจัยทีไ่ดอาจ
แตกตางไปจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ Post แบบสอบถามไวที่หนาแรกของ
เวบไซตพรอมทั้งมีการจูงใจใหลูกคาสนใจตอบแบบสอบถามเชน มีการใหรางวัลบัตรโดยสารฟรี  

 

3.3.3  ผลการวจัิยในครั้งนี้เปนการสํารวจความคดิเห็นของผูใชบริการในชวงเวลา

หนึ่งเทานั้น  แตเมื่อเวลาผานไปผูใชบริการอาจมีความคิดเห็นที่แตกตางกันไปจากผลที่วิเคราะหได
ในวิทยานพินธฉบับนี้ เนื่องจากความรูสึก ความคิดเหน็ของผูบริโภคที่มีตอส่ิงใด ๆ กต็ามยอม
เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาขึ้น อยู กับส่ิงเราทั้งภายในและภายนอก  ซ่ึงเปนสิ่งที่คาดเดาไดยาก 
ดังนั้นควรทําการสํารวจความคิดเห็นจากผูใชบริการเปนประจําอยางตอเนื่องและสม่าํเสมอ
เนื่องจากความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ยอมเปลี่ยนแปลงไปเมื่อเวลาเปลี่ยนไป ซ่ึง
ถาผูใหบริการมีการเตรียมความพรอมอยูเสมอ ก็จะชวยใหการดําเนินธุรกรรมทางอินเทอรเน็ต
ประสบความสําเร็จมากขึ้น 

 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
1.  ควรสํารวจ ความพึงพอใจและพฤติกรรมในการใชบริการระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย   (มหาชน) จํากัด ในแตละประเทศแลวมาเปรียบเทียบเพื่อ
ทราบความแตกตางของการใชบริการและปญหาของแตละประเทศเพื่อนํามาปรับปรุงวิธีการใชและ
การโปรโมชั่นตามความนิยมและใหเทาเทยีมกับคูแขงขันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจให
ผูใชบริการ 
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2.  ควรสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการที่เปนพนักงานของบริษัทการบินไทย  
  ( มหาชน ) จํากัด ในแตละประเทศดวยทกุๆ 6  เดือน เพื่อทราบขอจํากัด ปญหาและอุปสรรคใน
การใชบริการในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสผานทางเวบ็ไซต ของบริษัทการบินไทย  ( มหาชน ) 
จํากัด ในแตละประเทศแลวมาวิเคราะหหาผลสรุปวาควรปรับปรุงแกไขตรงสวนไหนเพื่อใหเกดิ
ความพึงพอใจสูงสุดตอลูกคาและผูใชบริการ 

3.  เนื่องจากการวิจัยคร้ังนีเ้ปนการวจิัยเชิงปริมาณโดยการสํารวจจากกลุมตัวอยางที่
เปนผูใชบริการเพียงดานเดยีวไมมีขอมูลในสวนที่เปนสื่อ ซ่ึงเปนองคประกอบที่สําคัญองคประกอบ
หนึ่งในการติดตอส่ือสาร จึงควรมีการศึกษาวิจัยเชิง คุณภาพโดยศึกษาเนื้อหา และสวนประกอบ 
(Content Analysis) ของเว็บไซตสายการบินอื่นๆเพื่อเปรยีบเทียบและประเมินผลอันเปนประโยชน
ในการปรับปรงุระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย  (มหาชน) จํากดั 
 



บรรณานุกรม 
 
กฤษณา  เบ็ญนุกูล   “พฤติกรรมการใชฐานขอมูลออนไลนในการสืบคนสารนิเทศทางการ
 เกษตร ของนสิิตระดับศึกษากลุมวิชาการเกษตร  มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร” 
 วิทยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบรรณารักษศาสตรและ
 สารนิเทศนศาสตร  คณะศิลปศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 2546 
จรินธร  ธนาศิลปกุล  “การใชประโยชนและความพึงพอใจตอเว็บไซต
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรของนักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร”  วิทยานิพนธ
 ปริญญาวารสารศาสตรมหาบัณฑิต (ส่ือสารมวลชน)  คณะวรสารศาสตร
 ส่ือสารมวลชน  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  2545 
จารุมนต  ใชไหวพริบ  “พฤติกรรมการใชประโยชนและความพึงพอใจระบบเครือขายนนทรีของ
 บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร”  วิทยานพินธปริญญานิเทศนศาสตรธุรกิจ
 มหาบัณฑติ  คณะนิเทศนศาสตร บัณฑิตวทิยาลัยมหาวิทยาลัยธุรกิจบณัฑิตย  2543 
ชุมพล  บุญมี  “พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของบุคลากรและนกัศึกษาของ
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร”  จุลสารธรรมศาสตร  กรุงเทพมหานคร  
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2544 
เทพนม  เมืองแมน  และสวิง  สุวรรณ   พฤติกรรมองคการ  กรุงเทพมหานคร  สํานักพิมพไทย
 วัฒนาพานิช 2540 
เทียนชยั  วงศสุวรรณ  สูกระแสกระบวนทัศนใหม  (Global  Vision) กรุงเทพมหานคร  ไอโอนิคอิน
 เตอรเทรด รีซอสเซส  2539 
ธนัสถ  เกษมไชยานันท  “ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชเว็บไซตของผูใชอินเตอรเน็ตในเขต  
 กรุงเทพมหานคร”  วิทยานิพนธปริญญาวรสารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะวรสารศาสตร  
 ส่ือสารมวลชน  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  2544 
ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค  กลยุทธในยุคดิจิตอล กลยุทธธุรกิจ  กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณ
 มหาวิทยาลัย  2543 
น้ําทิพย  สําเพาประเสริฐ  บทคัดยอวิทยานิพนธ  การใชอินเตอรเน็ตของผูใชในระยะเริ่มตนในเขต
 กรุงเทพมหานคร  2543 
บริษัท  การบินไทย  จาํกัด (มหาชน) “เจาจําปเร่ิมใช  E-Ticketing ปลายเดือน พ.ค.นี”้  Do 

 New 7 (เมษายน-พฤษภาคม 2544)   
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บริษัท  การบินไทย  จาํกัด (มหาชน)  “E-Ticketing”  TG Update 213 (กรกฎาคม 2544)  
 กรุงเทพมหานคร  สํานักประชาสัมพันธ  บริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) 2544 
บริษัท  การบินไทย  จาํกัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ThaiTouch 

 Operating Manual  กรุงเทพมหานคร  บริษัท การบินไทย จํากดั (มหาชน) 2542 

บุญเลิศ  จิตตั้งวัฒนา อุตสาหกรรมการบิน  กรุงเทพมหานคร  สํานักพิมพมหาวิทยาลัยรามคําแหง  
 2532 
เบญจมาภรณ  ทองสุข  “การสื่อสารการตลาดผานอินเตอรเน็ตในประเทศไทย”  วิทยานิพนธ
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  2541 
ปรีชา  วิหกโต   “หนวยที่  ๔  การเรียนรูกบัพฤติกรรมผูบริโภค”  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา

 พฤติกรรมของผูบริโภค  หนา 114-116  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2537 
พรเพ็ญ  พยัตากุล   “การเผยแพรขอมูลขาวสารขององคกรพัฒนาเอกชนไทยผานเครอืขาย
 อินเตอรเน็ต”  วิทยานิพนธปริญญาสื่อสารมวลชนมหาบณัฑิต  ภาควิชา
 ส่ือสารมวลชน  วิทยาลัยจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย  2541 
พีระ  จิรโสภณ  “ทฤษฎีการสื่อสารมวลชน”  หลักและทฤษฎีการสื่อสาร  นนทบุรี  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2540 
ภาสกร  จันทนพยอม  “บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสรูปแบบใหมของบัตรโดยสารเครื่องบิน”  ธุรกิจ

 การบิน   กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณ  2544 
มณีวรรณ   ตัน้ไทย “ พฤตกิรรมการใหบริการของเจาหนาที่กองควบคุมยา  สํานักคณะกรรมการ
 อาหารและยาตอประชาชนผูมาติดตอ ” วทิยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  
 คณะศิลปศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2539 
ยืน  ภูวรวรรณ  และสมชาย  นําประเสริฐชยั  บนเสนทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ซีเอ็ดยูเคชั่น  
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 .  ธุรกิจยุคสารสนเทศ  ซีเอ็ดยูเคชั่น  กรุงเทพมหานคร  2543 

ยุทธนา  ธรรมเจริญ  “หนวยที่  1  แนวคดิเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค”  ใน  เอกสารการ

 สอนชุดวิชาพฤติกรรมของผูบริโภค  หนา  17-37  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2537 
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 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2545 
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ศรัณย  ชูเกียรติ  การทุจริตทีใ่ชคอมพิวเตอรเปนเครื่องมืออาชญากรรมในยุคไอที  จุฬาลงกรณ

 ธุรกิจปริทัศน  88  (มิถุนายน  2544)  หนา  11-12 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน  การบริหารการตลาดยคุใหม  กรุงเทพมหานคร  ธีระฟลมและไซเท็กซ 2541 
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สํานักงานคณะเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ  รายงานผลการสํารวจกลุม
 ผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทย  ป 2543  กรุงเทพมหานคร  ซีเอ็ดยูเคชั่น 
 (มหาชน)  2543 
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แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อใชประกอบงานวจิัยเร่ือง  “ การศึกษาความพึงพอใจ
ของผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน)” เพื่อใช
ประโยชนจากขอมูลของทานนํามาพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ และเพื่อทราบปญหา
และขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 
(มหาชน) จํากัด 
 
 
 
 

Uคําชี้แจงU โปรดพิจารณาขอความและทําเครือ่งหมาย x หนาชอง ο หนาคําตอบ 
1 สัญชาติของผูตอบแบบสอบถาม 

ο ไทย              ο ตางประเทศ  
 

2 อายุ 

ο ต่ํากวา 20 ป                                      ο  20-30  ป    

ο 31-40  ป                                      ο มากกวา  40  ป 
 

3 เพศ 

ο  หญิง                           ο ชาย          
        

4  อาชีพ 

ο ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ  ο พนักงานบริษัทเอกชน 

ο ประกอบธุรกิจสวนตวั    ο แมบาน/นักเรียน/นักศึกษา 

ο เอเจนตทัวร/ พนักงานโรงแรม   ο อ่ืน ๆ (โปรดระบุ………)               
 

5 รายไดตอเดือน 

ο ต่ํากวา10,000  บาท    ο 10,000– 20,000 บาท 

           ο 20,001–30,000   บาท    ο มากกวา  30,000  บาท 

สวนท่ี 1      สถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
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Uคําชี้แจงU  โปรดพิจารณาขอความและ กรุณาทําเครื่องหมาย x หนาชอง ο ตามความเปนจริง  
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)   
1 ทานนิยมใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จํากดั ดังตอไปนี ้

ο  สํารองที่นั่งผานทาง อินเทอรเน็ต  ( E –booking)   

ο  ใชบริการ ซ้ือตั๋ว อีเล็กทรอนิกส( Electronic-Ticket ) ผานทางอินเทอรเน็ต    

ο  ใชบริการศึกษา สารสนเทศ ในเว็บไซต  thaiairways.com  

ο  ใชบริการ  เช็ครายละเอียด /ราตา ของแพคเกคทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดย ( ROH)ผานทาง
อินเทอรเน็ต   

ο   ใชบริการ เช็ค  ตารางการบิน / ราคา  ผาน ทาง อินเทอรเน็ต      

ο   สมัครเปนสมาชิกรอยัลออคิดพลัสทาง อินเทอรเน็ต   

ο   ตรวจสอบ จํานวนไมลเลดพลัส, สิทธิประโยชนของสมาชิก ตลอดจนขาวสารและโปรโมชั่น
ตางๆ ทาง อินเทอรเน็ต   
                                          

Uคําชี้แจงU  กรุณาทําเครื่องหมายลงใน ο ตามความเปนจริง 
1 สถานที่ที่ทานใช ระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทยจํากัด 

ο บาน  

ο รานบริการใช 

ο ที่ทํางาน       

ο หองสมุด    
2 ทานทราบเรื่องระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จาํกัดจากแหลงใด  

ο เรียนรูดวยตัวเองโดยการหาในอนิเตอรเน็ต 

ο แผนพับ, ใบปลิว , ปายโฆษณา        

ο จากคนรูจัก,พนักงาน 

ο ขาว,โฆษณา, หนังสือพิมพ,นิตยสาร 

ο จดหมายและe-mail  ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึงสมาขิก 

 

สวนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จํากัด 
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3      ความถี่เฉลี่ยในการใชอินเตอรเน็ตเพื่อเขาไปในเว็บไซตของการบินไทย 

ο  นอยกวา  1-1    คร้ัง / เดือน 

ο 2-3  คร้ัง / เดือน 

ο 4-6 คร้ัง / เดือน 

          ο มากกวา 7 คร้ัง / เดือน 
            

          4            ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ังประมาณ 

ο ประมาณ     15   นาที 

ο ประมาณ      30  นาที 

ο ประมาณ      45  นาที 

ο ประมาณ      60  นาที 

ο ประมาณ      1 ช่ัวโมงขึ้นไป 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานทีก่รุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปนอยางสูง  
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สวนท่ี3  ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด 

 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและ กรุณาทําเครื่องหมาย เพียง 1 ชองในสวนท่ีแสดงระดับความ 
พึงพอใจของทานตอการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ดังนี ้(กรุณาตอบทกุขอ) 

  

ขอท่ี  ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

    มากที่สุดมาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

 Uผลิตภัณฑ        ( Product )U           

1A สวนของการทาํสํารองที่นัง่ ผานเว็ปไซต 5 4 3 2 1 

2A สวนของทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดยผานเวป็ไซต 5 4 3 2 1 

3A สวนของ สมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานเว็ปไซต 5 4 3 2 1 

4A วิธีการขั้นตอนในการทําจองผานทาง 5 4 3 2 1 

  เว็ปไซต (E-Booking)ใหรายละเอียดตามลําดับ           

5A มีการบอกวิธีการใชอยางละเอียดและเขา 5 4 3 2 1 

  ใจงาย หรือสวนชวยเหลือหนาจอสมบูรณ           

6A ระยะเวลาในการตอบ comfirm  กลับรวดเร็ว 5 4 3 2 1 

7A ระยะเวลาในการตอบทําจองแตละคร้ังใชเวลารวดเร็ว 5 4 3 2 1 

8A ตารางเวลาเที่ยวบินท่ีใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจน 5 4 3 2 1 

 Uราคา    ( Price ) U           

1B ราคาบอกใหทราบอยางชัดเจนและราคาเหมาะสม 5 4 3 2 1 

2B เปรียบเทียบกับสายการบินอืน่ๆแลวทานคดิวาการบินไทย 5 4 3 2 1 

  มีราคาใหเลือกหลากหลายชนิดตามตองการ           

3B อัตราแลกเปลีย่น 5 4 3 2 1 

 Uการสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธ กับลูกคา( Promotion )U       

1C โปรแกรมการใหตั๋วรางวัลฟรขีองสมาชิกรอยัลออคิดพลัส 5 4 3 2 1 

2C มีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล 5 4 3 2 1 
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ขอท่ี  ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

    มากที่สุด มากปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

3C ความตอเนื่องในการแจงขาวสาร 5 4 3 2 1 

4C การรับสมัครสมาชิก Rop   5 4 3 2 1 

5C การลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางในประเทศ และเสน 5 4 3 2 1 

  ทางท่ีตัง้ตนเดนิทางจากกรุงเทพ           

              Uชองทางการจัดจําหนาย ( Place) U 

1D ผานตัวแทน ( Agency ) 5 4 3 2 1 

2D ผานสํานักงานขายของบริษทัการบินไทย 5 4 3 2 1 

3D ผานเว็ปไซต   5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการระบบพานิชยอิเล็กโทรนิกส( Royal E-Sevice) 

 

 
Uคําชี้แจง U   กรุณาทําเครื่องหมายลงใน        ตามความเปนจริง 

 

 4.1   ทานเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชยอีเล็กโทรนิกสอยางไร 

 

             A. ไมเคย  ( ไมตองตอบขอ B ) 

  

 

             B.  เคย      ปญหา มีดังนี ้  (ตอบไดมากกวา  1 ขอ )      

  

 

                   1    ไมคุนเคยกับการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร  

  

 
                   2   ไมทราบวามกีารขายผานเวป็ไซตออนไลน 
  

 

                   3   ไมมีประสบการณในการซื้อขายและวิธีการขั้นตอนในการเขาสูขอมูล  

  

 

                   4    ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซบัซอน      

  

 

                   5    กลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดติลงในการซื้อผาน เว็ปไชต  

  

 

                   6    ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับ อัตราแลกเปลีย่นทําใหเขาใจวาสงูกวาอัตราแลกเปลี่ยนของธนาคาร 

  

 

                   7   ราคาบัตรโดยสารบางเที่ยวท่ีเปนสายตางประเทศสูงกวาท่ีซ้ือผาน ตัวแทนและสํานักงาน  

  

 

                   8   มีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงานได 

  

 

                   9   ตองกาสนทนากับบุคคลเพื่อท่ีจะสามารถสอบถามขอสงสัยและใหรายละเอียดไดดีกวา 
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                 10   ไมมีคําอธิบายวาถาขามขั้นตอนอยางหนึง่ไปแลวจะเกิดอะไรขึ้น 

  

 

                 11   ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากับซื้อผานเอเยนต 

  

 

                 12    ระยะเวลาในการตอบกลับหรือคอนเฟริมนานเกินไป  

  

 

                 13     ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรเองท่ีบาน 

  

 

                 14     ไมมีตัวอยางแสดงใหเห็นเปนตัวชวย 

  

 

                 15     ถาเท่ียวบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นัง่ได 

  

 

                 16   ไมสามารถทําจองไดใน 72 ชั่วโมง 

  

 

                 17     อ่ืน ๆ    ( โปรดระบุ ) 

  

 
 

  

 
4.2      ขอเสนอแนะอื่น ๆ ท่ีมีตอการใชการบริการแบบใหมระบบพานชิยอีเล็กโทรนิกสของ 
บริษัทการบินไทยจํากัด 
           
           
           
            

  ขอขอบพระคณุทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครัง้นี้เปนอยางสงู 
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Questionnaire 

 The questionnaire is focused on research about  satisfaction  in using e-commerce of  
www.thaiairways.com website service.   Your information will be used to investigate about 
customer’s requirement and improve our service to meet customer’s satisfaction.     
 
 
 
 

UExplanationU Could you please mark down in the blank  ο 
1 Home town  

ο Thailand    ο Foreign,…………( please, specify) 
 
2 Age 

RοR Less than 20 years old  R οR 20-30 years old  

ο 31 – 40 years old   ο More than 40 years old          
 

3 Gender 

 ο Male     ο Female 
 
4 Occupation 

ο Government officer   ο Company’s employee  

ο Business owner   ο House’s wife / Student          

 ο Agent tours/Hotel staffs  ο Others, …………( please, specify)       
       

5 Salary  

ο Less than10,000  Bht.   ο 10,000 – 20,000 Bht. 

ο 20,001 – 30,000 Bht.   ο More than 30,000 Bht. 
 
 

Part 1 Interviewee’s information 
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 Explanation Could you mark down in the blank ο (More than 1 answer is acceptable) 
 
A) Which  Thai Airways International Electronic services  have you always use? 

ο Reservation through www.thaiairways.com website  

ο Electronic-Ticket through www.thaiairways.com website     

ο Find  information from www.thaiairways.com website  

ο Find  information of Royal Orchid Holiday (ROH) packages from       
      www.thaiairways.com website 

ο Check flight schedule/  ticket price from www.thaiairways.com website 

ο Apply for Royal Orchid Plus member (ROP) from 
      www.thaiairways.com website 

ο Check Mileage Plus, passenger benefit, news, and promotion programs 
      www.thaiairways.com website 

                         

B )  Explanation Could you please mark down in the blank  ο 
   1        Where do you use WWW.thaiairways.com?  

ο Home                  ο Internet café 

      ο Library      ο Office  

ο Others,…………….(Please, specify) 
 
2         How did you know about thaiairwys.com website? (More than 1 answer is acceptable) 

 ο By myself through Internet search 

 ο Leaflet, brochure, bulletin 

 ο My friends, Thai Airways International’s staff 

 ο Newspaper, news report, magazine, advertisement 

 ο Mail, e-mail 

Part 2  Customer behavior toward Electronic service 
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3        How frequently do you use www.thaiairways.com website ? 

ο Less than 1-1 time per month 

ο 2 or 3 times per month  

ο 4-6 times  per month  

ο More than 7 times  per month  
 

4        How long  do you use www.thaiairways.com website  for average? 

ο 15 minutes 

ο 30 minutes 

ο 45 minutes 

ο 60 minutes 

 ο More than 1 hour 
       

Thank you for your kind cooperation. 
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UPart 3U The satisfaction toward the electronic commercial service of Thai Airways 

 

 
Please mark down in only one LEVEL as your satisfaction on the electric 
commercial service.  

       

No. Topic Satisfy level 

    Most  HighAverage Fair Very fair 

 U Product U           

1A It give clearly detail and up to date.  5 4 3 2 1 

2A Reservation (E-Booking) through the website 5 4 3 2 1 

3A Royal Orchid Holiday tour by the website 5 4 3 2 1 

4A Royal Orchid Plus( ROP) membership  by the website 5 4 3 2 1 

5A There is clear explaination available of reservation  5 4 3 2 1 
  through the website           

6A The using method is deeply explained and easy to  5 4 3 2 1 
  understand or help menu is served as the requirement           

7A The duration of replying confirmation is effective 5 4 3 2 1 

8A The duration of replying reservation is effective 5 4 3 2 1 

9A The timetable is effective and clear explanation 5 4 3 2 1 

 UPriceU           

1B The airfare  was clear and reasonable 5 4 3 2 1 

2B Fare is variable 5 4 3 2 1 

3B The exchange rates  nowaday 5 4 3 2 1 
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No. Topic Satisfy level 

 UPromotion U Most High Average Fair Very fair 

1C The complementary programs were offered to  5 4 3 2 1 

  ROP's members           

2C The promotions are offered through internet to   5 4 3 2 1 
  ROP's members           

3C The frequent presentation of up dated news 5 4 3 2 1 

4C The application for Royal Orchid Plus (ROP)   5 4 3 2 1 

5C The special promotion discount rate on domestic routh  5 4 3 2 1 
  and the international routes commencement from bangkok           

  UPlaceU (How are you satisfied with the following distribution chanels)           

1D Agency  5 4 3 2 1 

2D Thai Airway office 5 4 3 2 1 

3D Web site 5 4 3 2 1 
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UPart 4U e-comercial   problem and suggestion 

 

 
Please mark down in the blank          as your truth  
4.1   Have you ever had problem about  e-comercial service from thaiairways website? 
                  Never     (Finish your questionnaire) 

  
                  Ever     problem as followings     (Can mark more than 1)      

  
                  1   I cannot use the computer.  

  
                  2   I never know that I can buy the ticket via online website. 

  
                  3   I never know how to buy a ticket via the online website. 

 
                  4   I think that the method about how to buy a ticket is quite complicate.  
 
                  5   I am afraid that your system is not safe if I give you my credit card details. 

  
                  6   I am afraid that your exchange rate might higher than the public bank as you do not  
 mention the exchange rate on your website. 

  
                  7   I found that your price for international flight is higher than other agents. 

  
                  8   I think that you have much limitation when I would like to buy E-ticket and also  
 cannot ask the information from your staff. 

  
                  9   I would like to talk with anyone who can answer my wonder. 
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                 10  I think that your system do not have any explaination when I miss some method. 

  
                 11   I do not believe that your rate is equal to the agent rate. 

  
                 12   I wait a long time for your confirmation.  

  
                 13   I do not have a computer at my home. 

  
                 14   Do not have any example about how to buy a ticket via online website. 

  
                 15   When the flight was fully booked I cannot reserve as on waiting list . 

  
                 16   I have to spend a long time when I would like to buy E-ticket and too many details. 

  
                 17   Others     (Please specify) 

  
            

4.2   Any suggestion about   electronic service thorugh website 
           
           
           
            

Thank you very much for your kind cooperation. 
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ภาคผนวก ค 
สถิติผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั (มหาชน) 
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Statistics during October 2003 – February 2004 
Thai Cooperate website (Thaiair.com + Thaiairways.com) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 Window on Asia Statistics     THAISphere Stataistics     How many Online 

 Update 
 Access Statistics 
 Website Scorecards 

Number of Hits Number Of e-
commerce

Number of Page
view

72,514,767
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ภาคผนวก ง 
รายช่ือผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
 
 
 
1  รศ.มนัส      ชัยสวัสดิ ์   ผูชวยศาสตราจารยประจํามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  

วิทยาเขตภูเก็ต 
2  อาจารยชุตมิา   ตอเจริญ  อาจารยประจํามหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยสงขลา 

นครินทร  วิทยาเขตภเูก็ต 
3  คุณดล   ภาสวณิชย   ผูจัดการสํานักงานขายประจาํประเทศฟลิปปนสบริษัท 
                                                                    การบินไทยจํากัด(มหาชน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 144 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
สูตรที่ใชในการคํานวณ 
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1      สูตรท่ีใชในการคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane(1973) 
 

สูตรที่ใชคือ               n     =       N/(1 +  N(e)P

2
P) 

 
   เมื่อ  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N = ขนาดของประชากร 
   e = ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยาง 
 
 วิธีการคํานวณกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัในครั้งนี ้คํานวณไดดังตอไปนี้ 
   N = 3,456,150 
   e = 0.05 
  แทนคาในสูตรขางตน 
   n     =   3,456,150/(1 + 3,456,150(0.05)P

 2
P) 

          =   400  คน 
 
 

2   สูตรหาคาความเชื่อม่ัน สัมประสิทธ์ิแอลฟา (α - coefficient) ซ่ึงมีสูตรในการหาความเชื่อมั่น
ดังตอไปนี ้
 

α = 
)1( −k

k  
⎪⎭

⎪
⎬
⎫

⎪⎩

⎪
⎨
⎧
− ∑

S
S
t

i
2

2

1 P

  

โดยที ่ α แทน คาความเชื่อมัน่ (ในที่นี้คือ 95%) 
 k แทน จํานวนขอของเครื่องมือวัด P

  

    ΣSBi BP

2 
P               แทน ผลรวมของความแปรปรวนของ     

คะแนนแตละขอ 

     S Bt BP

2
P แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ   นางอังคณา  จนัทรสุนทรกุล 
วัน เดือน ปเกิด  14 กุมภาพนัธ 2500 
สถานที่เกิด  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ประวัติการศึกษา  ศิลปศาสตรบัณฑิต (รัฐศาสตร) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรบางเขน 
สถานที่ทํางาน  บริษัทการบินไทย จํากัด มหาชน ภูเก็ต 
ตําแหนง  เจาหนาที่บตัรโดยสารบริษัทการบินไทย จาํกัด มหาชน ภูเก็ต 
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