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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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บทที่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  

สารสนเทศไดกลายมาเปนปจจัยพืน้ฐานทีม่นุษยจะขาดเสียมิไดในการดํารงชีวิตอยูใน
สมัยปจจุบันเพราะสารสนเทศไดเขามามบีทบาทอยูในทุกเรื่องตั้งแตเริ่มตนการทํางานจนถึงกลับ
เขาบาน เร่ิมตัง้แตการศึกษา การสื่อสารคมนาคม การบริหารปกครองและทางธุรกิจ 
( สุเมธ วงศพานิชเลิศและ  นติย  จันทรมังคละศรี  2536: 2 )  เทคโนโลยสีารสนเทศมีสวนอยางมาก
ในการนําสังคมสูวิวัฒนาการอีกระดับหนึง่ที่เรียกวาสังคมสารสนเทศซึ่งหมายความวาสังคมตอง 
พึ่งพาเทคโนโลยีสารสนเทศนั่นเองเทคโนโลยีสารสนเทศคือเทคโนโลยีที่เกีย่วของกบัการจัดหา
วิเคราะหประมวลจัดการจัดเก็บและเผยแพรดวยระบบอิเล็กทรอนิกสไมวาจะเปนรูป เสียงตัวอักษร
หรือภาพเคลื่อนไหวรวมถึงการนําสารสนเทศและขอมูลไปปฏิบัติตามเนื้อหาของสารสนเทศนั้น
เพื่อใหบรรลุเปาหมายของผูใช     การดําเนินธุรกิจในปจจุบันนอกจากจะแขงขันกนัดวยคุณภาพ
ของสินคาและบริการแลวการอํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภคอยางเต็มที่นับเปนอกีปจจยัหนึ่งที่
สําคัญอยางมากเพื่อที่จะสามารถดึงดูดใหผูบริโภคตองการซื้อสินคาหรือใชบริการอยางตอเนื่องจึง
เกิดการนําส่ืออิเล็กทรอนิกสมาใชเพื่อชวย ในการดําเนินธุรกิจและใหบริการลูกคาของตนอยาง 
รวดเร็วหรือที่เรียกกันวา พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( Electronic Commerce หรือ E-Commerce )  ซ่ึง
เปนรูปแบบทีสํ่าคัญและเปนที่รูจักกนัอยางแพรหลายหรือเรียกวาการทําอินเทอรเนต็คอมเมิรซ 
 ( สมเกียรติ  ตัง้วานิชย 2541 : 9 ) ส่ิงสําคัญคือการที่ตองมีเว็บไซต หรือการมีที่อยูมีตัวตนของ
บริษัทในโลกของอินเทอรเน็ตซ่ึงเปนแหลงรวมของขาวสารและความรู โดยองคกรจะตองมีการ
ประมวลความรูทั้งหมดใหเปนฐานแหงองคความรู( Knowledge base ) อันนําไปสูประสิทธิภาพ
ขององคกร   กลาวโดยสรุปคือธุรกิจตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงในการกําหนดกลยุทธเปนแบบ
กลยุทธดานความโปรงใส ( Transparency Theory ) ซ่ึงหมายความถึงวาผูบริโภคมีการบริโภคดาน
ขอมูลไดสูงขึ้นในการทีจ่ะคนหาและเขาถึงฐานขอมูลตลอดจนทราบถึงรายละเอียดของสินคาหรือ
บริการมากขึ้นโดยผานทางอนิเทอรเน็ต(  ดร.ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค 2544 : 15 )  บริษัท Angus Reid  
ไดทําการศึกษาถึงจํานวนผูใช อินเทอรเน็ตทั่วโลกพบวาปจจุบันมีถึง 300 ลานคน และคาดวาจะสูง
ถึง 1,000 ลานคน ในป 2548 ปจจุบันประเทศสหรัฐอเมริกา มีผูใชอินเทอรเน็ตสูงสุด จากการสํารวจ
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ของสถาบันวิจัย Forrester Reserch พบวา ในป 2542 มูลคาการการซื้อขายผาน ระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส ทั่วโลกอยูที่ประมาณ 96 หมื่นลานเหรียญสหรัฐ โดยประเทศสหรัฐอเมริกามีระบบ 
การซื้อขายแบบ อีคอมเมิรซ มากที่สุด คือ 70 เปอรเซ็นต  รองลงมาคือ สหภาพยุโรป 14 เปอรเซ็นต  
แคนาดา 8 เปอรเซ็นต   เอเซียแปซิฟก 5 เปอรเซ็นต  และอื่น ๆ 3 เปอรเซ็นต  มีการคาดการณมูลคา
การซื้อขายรวมในตลาดโลก ไววาในป 2546 จะเพิ่มสูงขึน้เปน 32 ลานลานเหรียญสหรัฐ ซ่ึง อี
คอมเมิรซมีการเจริญเติบโตที่สุดซึ่งทยานสูงถึง 72 % จาก $99.8 ลานลาน เปน $171.5ลานลาน
เหรียญสหรัฐเนื่องจากผูวจิัยประมาณ มากกวา 50,000 บริษัททํารายไดจาก อีคอมเมิรซสูงถึง ลาน 
ลานลานเหรียญสหรัฐ ในป 2002 ( Deitel, H.M.,Deitel, P.G and Nieto , T.R 2001:55)  

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ( Electronic Commerce  หรือ  E-Commerce )  หมายถึง  การ
ซ้ือหรือขายสินคาหรือบริการผานทางเทคโนโลยีแบบออนไลนเชน อินเทอรเน็ตเพือ่ใหบรรลุ
วัตถุประสงคขององคกร ( Arthur,T,Bill .D. ,Stephan.B.,Alastair.D.,and Andrew.,W. 2002 :100) 
โดยผูประกอบการและลูกคาหันมาใชอินเทอรเน็ตในการซื้อขาย  ธุรกิจตางๆจึงหันมาพัฒนา
เว็บไซต( Website )  สําหรับซื้อขายอยางตอเนื่อง  ธุรกิจการบินพาณิชยก็เชนกัน สายการบินตางๆ
ทั่วโลกหันมาพัฒนา เว็บไซตของตนเอง เพื่อปรับตัวใหทันกันและเพือ่ลดคาใชจายและปรับปรุง
การบริการ เพือ่ใหสามารถแขงขันกับสายการบินคูแขงอ่ืน ๆได โดยการพัฒนาและนาํเทคโนโลยี
รูปแบบใหม มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด ( Smith, B .C 2001:102 ) ปจจุบันนี้สายการบินตาง ๆ
ตระหนกัถึงความสําคัญของการนําเอาระบบสารสนเทศ แบบไอที มาใชในธุรกิจการบิน เพื่อสราง
ความไดเปรยีบทางการแขงขันและแอรไลนรูวาเว็บไซตและระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีผลตอ
ธุรกิจ การบินมากขึ้น อยางหาที่ประมาณไมได  (Brien,T.2000:12 )หลายแอรไลนพยายามปรับปรงุ
ระบบ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ โดยเริม่จากสายการบินของสหรัฐอเมริกากอน มี
ยอด การจองผาน อินเทอรเนต็สูงถึง 58 เปอรเซ็นต ในป 2000 การใหบริการ ผานทาง เว็บไซต เปน
การบริการที่ไรขอบเขต เพื่อขยายตลาดโลกอยางไรขอบเขต ใหบริการที่ซ่ือสัตย และจงรักภกัดีตอ
ลูกคา มีประโยชน คือ ปลอดภัยไมตองกลัวหาย และสามารถเช็คตรวจสอบประวัตขิองผูซ้ือทาง
ออนไลนไดเลยจึงเปนมาตรการที่ รักษาความปลอดภยัเร่ืองการกอการรายอีกดวย นอกจากนัน้สาย
การบินยังสามารถประหยัดคาใชจายเนื่องจากกาสํารองที่นั่งในระบบออนไลนการเดนิทางดวยบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสจําทาํใหรักษาสัดสวนทางการตลาด ( Market Share) ได และทําใหตนทนุ
ทางการจัดจําหนาย (Distribution Cost ) ลดลง ( ดร.ภาสกร   จันทนพยอม : 2543:88) 

บริษัทการบินไทยจํากัดเปนพันธมิตรกับหลายสายการบนิเชน ยไูนเตดแอรไลน , 
ลุฟฮันซา , แอรแคนนาดา , สแกนดิเนเวียนแอรไลน และอีกหลายสายการบินจึงไดนาํระบบ
เทคโนโลยีแบบใหมมาใชดวยโดยเริ่มใหทาํการสํารองที่นั่งผานทางเวบ็ไซตกอนในป คศ. 2000 



 3 

และตอมาเมื่อวันที่  25 ตุลาคมป คศ. 2002  จึงเปดใหมกีารออนไลน ระบบ e-Ticket ผานทาง
เว็บไซต ดวย เพื่อเปนการขยายงานดานการตลาด และการใหบริการจําหนายบัตรโดยสารผานทาง 
เว็บไซตไดแบบสมบูรณ ในบางเสนทางอีกทั้งใหบริการดานสารสนเทศระบบฐานขอมูลเปนแหลง
ขาวสารและความรูรวมถึงการโปรโมชั่นแหลงทองเที่ยวที่สําคัญของประเทศไทยอกีดวยเปนการ
บริการอีกรูปแบบหนึ่งที่รวดเร็วทันใจและใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ซ่ึงการบินไทยไดประมาณ
การไววาระหวางป  2544-2547  หากนําบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใหบริการจะสามารถรักษา
สัดสวนการตลาดได 276.6 และประหยัดคาบัตรโดยสารกระดาษถึง 14.5 ลานบาท บริษัทการบิน
ไทยจํากัด ( มหาชน) จํากัด ไดใชช่ือเว็บไซตวา thaiairways.com หรือ thaiair.com  จดทะเบยีน 
โดเมนเนมเปน .co.th โดยใชระบบการจองแบบ  Amadeus  Central   System และ ใชราคากลาง
ของ องคการกลางที่เรียกวา  IATA( International Transpot Assosiation  )เปนตราฐาน ปจจุบันมี
ความเจริญกาวหนาเนื่องจากเทคโนโลยีแบบใหมเขาจึงมีการใชอีบิสสิเนสเปนกลยทุยรูปแบบใหม
ในการขายและการสงเสริมการขาย 
 ความพึงพอใจของผูบริโภคเกิดขึ้นหลังจากการใชบริการการวัดความพึงพอใจของ
ผูบริโภคเปนการประเมินผลวาผูบริโภคมีความรูสึกอยางไรตอบริการที่ไดรับและทําใหทราบความ
เขาใจและความปรารถนาหรือความคาดหวงัของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการในระบบออนไลน
รูปแบบใหม 
                   ผูวิจัยจึงสนใจทีจ่ะศึกษาความพึงพอใจของชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช
บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพบรกิาร และความพงึ
พอใจของลูกคาและเพื่อไดขอมูลอันเปนแนวทางในการใชประกอบการวางแผนในการสงเสริมการ
ขายและ เพื่อ ปรับปรุงการบริการผานออนไลนอันเปนชองทางการใหบริการในรูปแบบใหมที่
เขาถึงลูกคาไดตลอด 24 ช่ัวโมง          

 

2.  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
2.1  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช

บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศใน

การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) 
2.3  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศใน

การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  
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3.  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ผูวิจัยไดผสมผสานตัวแปรตาง ๆทั้งตัวแปรตน ซ่ึงไดแก ปจจัยสวนบุคคลของ

ผูใชบริการ , ปจจัยสวนประสมการตลาด  และตัวแปรตามคือความพึงพอใจผูใชบริการในระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั  (มหาชน) 

 
ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบรกิาร 

• สัญชาติ 

• อายุ 

• เพศ 

• อาชีพ 

• รายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด 

• ผลิตภัณฑ 

• ราคา 

• ชองทางการจดัจําหนาย 

• การสงเสริมการตลาด 

 

ความพึงพอใจในระบบพาณชิย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด(มหาชน) 

ภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิการวิจัย 
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4.  ขอบเขตการวิจัย 
 

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของการทําวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใชบริการในระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัดดังนี้คือ 

4.1  ขอบเขตดานประชากรกลุมตัวอยาง    
4.1.1  ประชากรในที่นี้คือ ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ

บินไทยจํากัด (มหาชน) ตั้งแตเดือน ตุลาคม2546ถึงเดือน กุมภาพันธ 2547 ไดแกผูใชบริการทั่วไป, 
สมาชิกรอยัลออคิดพลัสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน), ผูใชบริการ เคานเตอรทัวร ทั่วไป , 
พนักงานโรงแรมและ,สวนงานราชการตางๆ ที่ใชบริการ 
 4.2  ขอบเขตทางดานเนื้อหา 

4.2.1  ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  (มหาชน)ชาวไทยและชาวตางประเทศตาม ทฤษฎีการใชประโยชนและ
ความพึงพอใจ โดยแคทซ ( Katz, 1959, cite by “Used and Gratification and Mass Communication 
Theory Overview” ,online, 2000 ) ซ่ึงตอมาไดรวมกับคณะ ( Katz  and  Other, 1974 ) และทฤษฏี
ความพึงพอใจของผูบริโภค 

4.2.2  ศึกษาพฤติกรรมการใชบริการของชาวไทยและชาวตางประเทศผูใชบริการ
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริบัทการบินไทย (มหาชน) จํากัดตามโมเดลพฤติกรรมของ
ผูบริโภค Kotler 1997 l  

4.3  ขอบเขตทางดานการเก็บรวบรวมขอมูล 
เปนการวจิัยเชงิสํารวจ ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิดังนี ้

  แบบสอบถามเปนภาษาไทย สําหรับชาวไทย และ ภาษาองักฤษสําหรับชาว
ตางประเทศ  และใชการสง ไปรษณยีอิเล็กโทรนิกสสําหรับสมาชิกสมาชิกรอยัลออคิดพลัสของการ
บินไทย ทีใ่หท่ีอยูไว 

 
4.4    ขอบเขตดานตัวแปร 

4.4.1  ตัวแปรอิสระ ไดแก 
1)  ปจจยัสวนบุคคลของผูใชบริการ  ไดแก สัญชาติ  เพศ  อายุ   ระดับ

การศึกษา    รายได  อาชีพ  
2)  ปจจยัสวนประสมการตลาด ในดานตาง ๆ ดังตอไปนี ้
 ( 1 )     ผลิตภัณฑ 
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    ( 2 )    ราคา 
    ( 3 )     ชองทางการจัดจําหนาย 
    ( 4 )     การสงเสริมการตลาด 

4.4.2  ตัวแปรตาม ไดแก  ความพึงพอใจของผูใชบริการระบบพาณิชย
็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด(มหาชน) ผาน เว็บไซต www. thaiairways.com    อิเล    

5.  นิยามศัพทเฉพาะ 
                      

5.1  การใชบริการ  หมายถึง  การทําธุรกรรมผานทางเว็บไซต www.thaiairways.com 
ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) ไดแก การสํารองที่นั่งผานเว็บไชต ,การซื้อบัตรโดยสาร, การ
ตรวจสอบราคาและตารางเทีย่วบิน,การสมัครสมาชิกรอยัลออคิดพลัส,การชมสารสนเทศ,การใช
สิทธิประโยชนเพิ่มเติมผานทางเว็บไซตของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 

5.2 ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน)  หมายถึง 
ระบบที่ใชการดําเนินการหรอืทําธุรกรรมผานทางสื่ออิเล็กทรอนิกสหรือผานออนไลนทางเว็บไซต 
www.thaiairways.com ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   ในที่นีค้ือการทําสํารองที่นั่ง , การ
ขายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ,การเช็คเทีย่วบิน, การจองทัวรผานอินเทอรเน็ต, การศึกษา
สารสนเทศ, การสมัครสมาชิกผานทางเว็บไซต , รายการสงเสริมการขายผานทางเว็บไซต 
www.thaiairways.comของบริษัทการบินไทย(มหาชน)จํากัด  

5.3   พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด
(มหาชน) หมายถึง 

5.3.1  ความถี่หรือความบอยครั้งในการเขาใชบริการเว็บไซต และระยะเวลาและ
สถานที่ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด 

5.3.2  ความนยิมบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากัด 
(มหาชน) ในดานตางๆเชน  ทําสํารองที่นั่งผานทาง อินเทอรเน็ต, บริการ ซ้ือตั๋วแบบอเีล็กทรอนิกส     
การใชบริการศึกษา สารสนเทศ ใน thaiairways.com เว็บไซต เปนตน  

5.4  ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด    หมายถึงระดับการตอบสนองความตองการ,ความสะดวกสบาย,คณุภาพ,
ระยะเวลาในการตอบสนอง,ขอมูลที่ไดรับของผูใชที่มีตอการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด ในสวนประสมทางการตลาด   ซ่ึงไดแก 

http://www.thaiairways.com/
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5.4.1 ผลิตภัณฑ  หมายถึง เนื้อหาสาระรายละเอียดที่เกีย่วกับการทําการจองและ
การซื้อผานทางเว็บไชตตลอดจนถึงรายการตางๆที่นําเสนอให ผูใชบริการไดรับทราบ, ความ
ทันสมัยและความสวยงาม ,ความรวดเรว็ในดานตางๆคือ 
 1)  การสํารองที่นั่ง(Royal-e Booking) หมายถึง  รูปแบบการสํารองที่นั่ง
แบบใหมผานทาง เว็บไซต www. thaiairways.com ของบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน) ผาน
เครือขายอินเทอรเน็ต 
 2) โปรแกรมรอยัลออคิดฮอลิเดย  หมายถึง  โปรแกรมนาํเที่ยวของบรษิัท
การบินไทย( มหาชน ) จํากดั จัดรวมกับโรงแรมตาง ๆ ทั่วโลกเปนรายการที่พักรวมคาโดยสารหรือ
ที่พักอยางเดียวมีใหเลือกหลายแบบและนําเสนอขายผานทางเว็บไซตwww.thaiairways.com ของ
บริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  
 3)  รอยัลออคิดพลัส  หมายถึง  กลุมสมาชิกของบริษัทการบินไทยจํากดัที่มี
การติดตอสงขาวสารถึงกันรวมถึงการไดรับสิทธิประโยชนทางดานการบินโดยสามารถสะสม
จํานวนไมลทางอากาศรวมกนัและไดรับสิทธิแลกเปนบตัรโดยสารไดตามจํานวนไมลที่สะสม 
รวมถึงการไดรับสิทธิพิเศษซึ่งบริษัทการบินไทยเสนอใหแกสมาชิกในดานอื่น ๆ 
 4)  วิธีการขั้นตอนในการจองผานอินเทอรเน็ต   หมายถึง  การเขาไปเพือ่ทํา
การจองหรือทาํธุรกรรมตางๆผานเว็บไซต www.thaiairways.com 
 5)  สวนชวยเหลือหนาจอ  หมายถึง   เมนทูี่ชวยแนะนํารายละเอียดของการ
Link เขาเว็บไซตเพื่อชวยใหการทําธุรกรรมตางๆใหงายขึ้น 

6)  ระยะเวลาในการตอบกลบัรวดเร็ว  หมายถึง   เวลาที่ระบบตอบยืนยนั
การทําธุรกรรมผานเว็บไซต 

7)  ระยะเวลาในการทําจอง  หมายถึง   ระยะเวลาที่ใชตอการจองใน หนึ่ง
คร้ัง 

8)  ตารางเที่ยวบิน  หมายถึง  หมายกําหนดการบิน   
5.4.2  ราคา  หมายถึง  คาโดยสารที่บริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) กําหนดขึ้น

ในเสนทางตางๆ ทั่วโลก  เสนอใหลูกคาผานทางเว็บไซต www.thaiairways.com 
5.4.3  การสงเสริมการขาย    หมายถึง  รายการใหสวนลดพิเศษรวมถึงการเสนอ

บริการพิเศษทีบ่ริษัทการบินไทยเสนอในชวงแตละฤดกูาลรวมถึงการจัดรายการสมาชิกรอยัลออ
คิดพลัสผานทางอินเทอรเน็ตไดแกโปรแกรมการเช็คไมลและสิทธิประโยชน ของสมาชิกรอยัลออ
คิดพลัส,  มีการสงเสริมการขายผานทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส, ความตอเนื่องในการแจงขาวสาร,  
การรับสมัครสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ต, การลดราคาสําหรับเสนทางภายในประเทศ 
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5.4.4  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  การนําเสนอการขายและการบริการของ
บริษัทการบินไทยผานชองทางตางๆคือ 

1)  ตัวแทนจําหนายของบรษิัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  คือ  ใหบริษัท 
เอกชนมาชวยขายให 

2)  สํานักงานขายของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)  คือ  พนักงานขาย
ของบริษัทตามจุดขายในแตละจังหวัด 

3)  ผานเว็บไซตของบริษัทการบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน)  คือ 
ผานระบบอินเทอรเน็ตโดยใชเว็ปไชตช่ือ thaiairways.com 
 5.5  เว็บไซต  thaiairways.com    หมายถึง ชุดของเอกสารซึ่งเปนรายละเอียดขอมูล
สารสนเทศของบริษัทการบินไทยจาํกัด(มหาชน) เปน web Site ของสายการบินไทยแบงออกเปน 5 
สวนคือTHAI  Reach  ,Flying THAI,THAI Miles , Holidays , About THAI    มีรายละเอียดของแต
ละสวนแตกตางกันไป โดยสวนการจองและออกบัตรโดยสาร ,การตรวจสอบราคา และ ตารางการ
บิน จะอยูในหวัขอ  Flying THAI, สวน ขอมูลสมาชิกจะอยูใน THAI Miles , Package ทัวรจะอยูใน 
Holidays ในสวนของ THAI  Reach และ About THAI จะเปนรายละเอยีดเกี่ยวกบัความเปนมาของ
พันธมิตรและการบริการในเรื่องของรถเชา, ลักษณะเครื่องบินและการดาํเนินงานตลอดถึงบริการ
ดานตางๆของบริษัทการบินไทยโดยทั้งหมดจะอยูบนเครือขายอินเทอรเน็ตที่นําเสนอขอมูลขาวสาร
ในรูปแบบของไฮเปอรเท็กซผสมผสานระหวางขอความ ภาพ เสียง การเคลื่อนไหว เปนระบบที่มี
การเชื่อมโยงขาวสารดังกลาวเขากับชุดของขาวสารอื่น  ๆ ทั่วโลกที่เชื่อมโยงกัน ทําใหสามารถ
เรียกดูเอกสารอื่นๆไดตลอดเวลา 
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6.  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

ดานผูใหบริการ    
 6.1  เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และความพึงพอใจของ
ลูกคาในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
 6.2  เพื่อไดขอมูลเปนแนวทางในการใชประกอบการวางแผนในการสงเสริม 
การขายของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน) 

ดานผูใชบริการ 
เสนอความคิดเห็นในการใชบริการตลอดจนขอเสนอแนะที่ตนประสงคใหม ี

ขึ้นในการใชบริการผานทางออนไลนเว็บไซตของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)เพื่อใหเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการ 
 
 
 
 



บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กโทรนิกสของบริษัทการบิน
ไทยจํากัด(มหาชน)ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาคนควาจากเอกสารและการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
จึงนําเสนอแนวความคิด ทฤษฎี เอกสาร งานวิจยัที่เกีย่วของ ตามลําดับดังนี ้

 
1.  พาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

1.1  แนวความคิดเกี่ยวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
1.2  การตลาดสมัยใหมกับอีบิสสิเนสโมเดล 

2.  ทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3.  ทฤษฎีการตลาด  (Marketing ) 

3.1  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
3.2  ความพึงพอใจหลังการซื้อของผูบริโภค 

4.  บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส   
5.  Thaiairways.com 
6.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1.  แนวความคิดเกี่ยวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ความเปนมาของการดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Commerce  หรือ 
E Commerce ) นั้นเริ่มมาจากการใชส่ืออิเล็กทรอนิกสระบบเครือขายเพื่อการโอนเงนิในชวง
ตอนตนศตวรรษที่ 1970  ซ่ึงในตอนเริ่มแรกนั้น ไดมีการใชระบบเครือขายดังกลาวอยูในกลุมที่
จํากัดและตอมาจึงไดมีการขยายไปสูธุรกิจอ่ืนๆ มากขึ้น และมีการพัฒนารูปแบบการใชงานจนมี
ความหลากหลายมากขึ้น จนกระทั่งในป ค.ศ. 1991 CERN Lab for Particle Physics ในกรุงเจนีวา 
ไดพัฒนาระบบ  World Wide Web (WWW.)  โดยมีเว็บบราวเซอร (Web Browser)  ช่ือ  Mosaic  
ขึ้นและไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องเรื่อยมา  จนถึงในปจจบุัน  ซ่ึงระบบ  WWW.  นั้น ไดกลายเปน
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เครือขายอิเล็กทรอนิกสที่ครอบคลุมไปทั่วโลกจึงทําใหการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นขยายตวัตาม
ระบบ  WWW.  ไปดวยเชนกนั 

ไดมีผูใหคําจํากัดความคําวาพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเอาไวมากมายหลายความหมายตาม
การใชประโยชนที่แตกตางกันไป  ซ่ึงผูวิจยัจะขอยกบางความหมายใหพิจารณาดังนี้  ยืน  ภูวรวรรณ  
และ สมชาย  นําประเสริฐชยั (ยืน  ภูวรวรรณ  และ สมชาย  นําประเสรฐิชัย 2543: 33 – 35) ไดให
ความหมายคําวาพาณชิยอิเล็กทรอนิกสไววา  หมายถึง  รูปแบบ  หรือแนวทางในการซื้อขายสินคา  
ขอมูล  และบริการผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร  รูปแบบบริการของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมี
หลากหลายไมใชเพียงเรื่องของการโฆษณาเทานั้น  ยังมีระบบธนาคารบนไซเบอร  การซื้อขาย
สินคา  การหางาน  การประมูล  การรวมมือในการทํางาน  และอื่น ๆ  อีกมากมาย  สมเกียรติ                   
ตั้งวานิชย (สมเกยีรติ  ตั้งวานชิย  2541: 1) ไดใหคํานยิามการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสวา "การพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (Electronic Commerce  หรือ EC)  หมายถึงการดําเนินการทางเศรษฐกิจใดๆ  ที่
กระทําบนเครอืขายอิเล็กทรอนิกส  ทั้งนี้การดําเนินการทางเศรษฐกิจดังกลาว  อาจรวมถึงการ
ออกแบบ  การผลิต  การโฆษณาสินคา  การคาทั้งปลีก  และคาสง  และการทําธุรกิจกรรมตลอดจน
การชําระเงิน  สวนเครือขายอินเทอรเน็ต  อาจรวมถึงเครือขายคอมพวิเตอร  ทั้งเครือขายภายใน
องคกร (Internet  Network)  เครือขายเอกชน  (Private  Network)  หรือเครือขายสาธารณะ (Public  
Network)  เชน  เครือขายอินเทอรเน็ต  หรือเครือขายส่ืออิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ  เชน  เครือขาย
โทรทัศน  และเครือขายโทรศัพท  เปนตน"  

กระทรวงพาณิชยไดรวบรวมคํานิยามของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไวจากหลายแหลง
ดังนี้ (Available:  http:// www.thaiecommerce.net/link.html) 

"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ  การดําเนินธุรกิจโดยใชส่ืออิเล็กทรอนิกส" 
"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ การผลิต  การกระจาย  การตลาด  การขายหรือการขนสง

ผลิตภัณฑ  และการบริการโดยใชส่ืออิเล็กทรอนิกส" 
"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  คือ  ธุรกรรมทุกรูปแบบที่เกีย่วของกับกิจกรรมเชิงพาณิชย  

ทั้งในระดับองคกร  และสวนบุคคล  บนพื้นฐานของ  การประมวล  และการสงขอมูลดิจิตอลที่มีทั้ง
ขอความ  เสียง  และภาพ" 

"พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  การทําธุรกิจทางอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงขึ้นอยูกับการประมวล  
และการสงขอมูลที่มีขอความ  เสียง  และภาพ  ประเภทของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสรวมถึงการขาย
สินคาและบริการดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส, การขนสงผลิตภัณฑทีเ่ปนเนือ้หาขอมูล,แบบดิจิตอลใน
ระบบออนไลน,  การโอนเงนิแบบอิเล็กทรอนิกส,  การจําหนายหุนทางอิเล็กทรอนิกส,  ใบตราสง,  
การประมูล,  การออกแบบ  และวิศวกรรมรวมกัน,  การจัดซื้อจัดจางของภาครัฐ,  การขายตรง,   
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การใหบริการหลังการขาย  ทั้งนี้ใชกับสินคา (เชน สินคาบริโภค, อุปกรณทางการแพทย)  และ
บริการ  (เชน บริการขายขอมูล, บริการดานการเงิน, บริการดานกฎหมาย)  รวมทั้งกิจการทัว่ไป 
(เชน  สาธารณสุข, การศึกษา, ศูนยการคาเสมือน)" 
 "พาณิชยอิเล็กทรอนิกส    หมายถึง  ขบวนการที่ใชวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อทํา
ธุรกิจที่จะบรรลุเปาหมายขององคกร  พาณชิยอิเล็กทรอนกิสใชเทคโนโลยีประเภทตาง ๆ  และ
ครอบคลุมรูปแบบทางการเงนิทั้งหลาย  เชน  ธนาคารอิเล็กทรอนิกส, การคาอิเล็กทรอนิกส, อีดีไอ
หรือการแลกเปลี่ยนขอมูลอิเล็กทรอนิกส,  ไปรษณยีอิเล็กทรอนิกส,  โทรสารแคตตาลอก
อิเล็กทรอนิกส,  การประชุมทางไกล  และรูปแบบตาง ๆ  ที่เปนขอมูลระหวางองคกร"           

กลาวโดยสรุปแลวการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  หมายถึง  การดําเนินกจิกรรมทุก
รูปแบบทางการพาณิชยไมวาจะเปนการซื้อ  ขาย  แลกเปลีย่น  การโฆษณาประชาสัมพันธ  การ
จัดสงสินคา  การจายเงิน  บริโภคในชวีิตประจําวนั  เปนขอมูลสารสนเทศ  หรือเปนการบริการ  
โดยกิจกรรมดงักลาวนั้นอาศยัส่ืออิเล็กทรอนิกสระบบเครอืขายหรืออินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือ
สําคัญในการดาํเนินกจิกรรมทั้งในระดับจุลภาคและมหภาค  
รูปแบบความสัมพันธ และรูปแบบการดําเนินการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

สมเกียรติ  ตั้งวานิชย (สมเกียรติ  ตั้งวานิชย, 2539: 2-6.) ไดแบงรูปแบบความสัมพันธ  
และรูปแบบการดําเนินการของระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสออกเปน 3 รูปแบบดังนี้คอื 

1.1  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจ  และธุรกิจ  (Business - Business EC)  
เปนการดําเนนิธุรกรรมระหวางองคกรทีม่ีรูปแบบการดําเนินการ  ที่เปนไดทั้งระบบสารสนเทศ
ระหวางองคกร  (Interorganizational Information System หรือ ISO)  และตลาดอิเล็กทรอนิกส  
(Electronic  Market  หรือ  EM) (ยืน  ภูวรวรรณ  และสมชาย  นําประเสริฐชัย, 2540: 33) ขึ้นอยูกับ
การนําไปใชประโยชนของเจาของธุรกิจซึ่ง  IOS  จะเกี่ยวของกับการรบั - สง ขอมูลขาวสาร
ระหวางองคกร  เพื่อสนับสนุนใหการดําเนินธุรกรรมตาง ๆ  เปนไปอยางมีประสิทธิภาพมากขึน้  
สวน  EM  จะเปนระบบเครือขาย  และความสัมพันธของการซื้อขายขอมูลสินคาและบริการ  
กิจกรรมของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ในรูปแบบนี้  เร่ิมตั้งแต  การรบั - สงอีเมล  การใชฟอรม
อิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Forms)  การโอนยายแฟม  หรือรับ - สงขอมูลระหวางกนั  การ
แลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Data Interchangeหรือ EID)  การใชระบบ
ฐานขอมูลรวมกัน  (Shared Database)  การโอนเงิน (Electronic Fund Transfer หรือ EFT)  ผาน
เครือขายเอกชนและเครือขายสารธารณะ 

ในปจจุบนัการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกจิเปนรูปแบบของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส  ที่สําคัญที่สุดซึ่งสามารถแบงออกเปน  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสภายในบริษัท
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เดียวกัน  (Intra Company EC)  ซ่ึงมักเกิดขึ้นระหวางฝายตางๆ  ภายในบริษัทเดีย่วกนั  และการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ระหวางบริษัท  (Intra Company EC)  ที่มีทั้งระหวางบริษัทคูคาที่
เฉพาะเจาะจง (Specified)  และไมเฉพาะเจาะจง  (Unspecified) 

1.2  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจผูบริโภค  (Business - Consumet EC)  ซ่ึง
สวนจะหมายถึง  การคาปลีกอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Retailing)  ที่มีรูปแบบการเนินการเปน
แบบตลาดอิเล็กทรอนิกส (Electronic Market  หรือ EM)  ซ่ึงเปนเครือขายที่เกีย่วของกับการซื้อขาย
สินคา  ขอมูล  และบริการตาง ๆ  ระหวางองคกรกับลูกคา  ตัวอยางของรูปแบบบริการในรูปแบบนี้  
เชน ธุรกิจการโฆษณา  ส่ิงพมิพอิเล็กทรอนิกส  ทั้งหนังสือ  วารสาร  หนังสือพิมพ  ขาว  และขอมลู
อ่ืน ๆ  ระบบธนาคารบนอินเทอรเน็ต การประมูลการสมัครงาน  การทองเที่ยว  การทําธุรกิจ
อสังหาริมทรัพย  ระบบการคาปลีกในธุรกจิขนาดเล็ก  เปนตน  กจิกรรมของการคาปลีก
อิเล็กทรอนิกส  สามารถแบงออกเปน  5  ระดับดังตอไปนี้  คือ 

1.2.1  การโฆษณา  และการแสดงสินคาอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  Showcase)  
หมายถึง  การใชเครือขายอินเทอรเน็ต  ในการประชาสมัพันธสินคา  และบริการของบริษัทเทานั้น  
โดยยังไมมีการรับสงสินคาทางเครือขายอินเทอรเน็ต 

1.2.2  การสั่งซ้ือสินคาทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic  Ordering)  หมายถึง  การ
ใชเครือขายอินเทอรเน็ตในการสั่งซ้ือสินคา  แตยังคงชาํระเงินดวยวิธีการเดิม  เชน  ชําระดวยเช็ค 
หรือ  บัตรเครดิตผานทางชองทางปกต ิ

1.2.3  การชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส (Electronic  Payment)  หมายถึง  การใช
เครือขายอินเทอรเน็ตในการสั่งซ้ือสินคา  และชําระเงนิโดยในปจจุบนัการชําระเงินผานทาง
เครือขายอินเทอรเน็ต  มักชําระดวยการบอกหมายเลขบัตรเครดิต  ในอนาคตการชําระเงินอาจทําได
โดยใชเงนิอิเล็กทรอนิกส  (Electronic Money) 

1.2.4  การจัดสง  และการบริการหลังการขายดวยอินเทอรเน็ต  (Electronic  

Delivery  and  Service)  หมายถึง  การใชเครือขายอินเทอรเน็ตในการคาปลีกอยางครอบคลุมตั้งแต
การโฆษณา  การรับสั่งสินคา  การชําระเงิน  ตลอดจนการใหบริการหลังการขาย  ในกรณีที่สินคา
นั้นเปนสินคาสารสนเทศ  (Information  Goods)  เชน  ขาวสาร  ซอฟตแวร  ภาพยนตร  หรือเพลง  
การจัดสง  (Delivery)  สินคาเหลานี้  ยังสามารถทําผานเครือขายอินเทอรเน็ตไดอีกดวย 

1.2.5  การทําธุรกรรม  และการแลกเปลี่ยนทางอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  

Transaction)  เชน  การแลกเปลี่ยนเงินตรา  การซื้อขายสินคาทางการเงนิ  เชน  หลักทรัพย  การซื้อ
ขายสินคาทั่วไป  (Commodity)  เชน  น้ํามนัหรือทองคํา เปนตน 
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1.3  การพาณชิยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจกับรัฐ  (Business - Government EC)  ซ่ึง
ไดแก  การแลกเปลี่ยนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส  (EDI) เทคโนโลยีที่เขามามีบทบาทสําคัญกับการ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้นมีมากมายที่สําคัญไดแก 

1.3.1 อินเทอรเน็ต  (Internet)  เปนระบบเครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญที่
เชื่อมตอกันมากที่สุดในโลก 

1.3.2  World Wide Web  เปนบริการเครือขาย  Multimedia หรือส่ือประสมดวย
การสะสมรวบรวมเอกสาร  และรหัสไวดวยภาษา  Hypertext Markup Language (HTML) โดย
อาศัยช้ินสวนเล็ก ๆ  ของซอฟตแวรที่เรยีกวา บราวเซอร (browser) สามารถรวบรวมขอมูลที่
หลากหลายทั้งในลักษณะของตัวอักษร ภาพนิ่ง ภาพเคลื่อนไหว และเสียง World Wide Web อาศัย
เครือขายอินเทอรเน็ตเพื่อเชื่อมโยงกันไดทั่วโลก  และเปนการบริการบนอินเทอรเน็ตรูปแบบหนึ่งที่
มีผูใหความสนใจมากที่สุดในขณะนี ้

 1.3.3  Product Data  หมายถงึ  ขอมูลของสินคาที่ถูกเก็บรวบรวมไวอยางละเอียด
ไมวาจะเปนรูปแบบของกราฟ ตัวหนังสือ  และตัวเลข  การใสขอมูลตาง ๆ  เชน  เกี่ยวกับวัตถุดิบ
ขั้นตอนการผลิต  และผลการทดสอบ  เปนตน 

 องคประกอบของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  Features of E-commerce (F-Feature) 
องคประกอบที่สําคัญของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  16  ประการทีท่ําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ (Timmers, P.2000: 111-112 , Korper, S., Ellis, J. 2001 : 12 )  

 F1. ระบบออนไลนเปดบรกิาร 24 ช.ม. ติดตอกันโดยตรงระหวางผูซ้ือและผูขาย  
Online/immediate/24-hour availability, directly connect buyers and sellers เว็บไซตปกติใหบริการ
ตลอดเวลา( online 24 hours per day)  และเปนความจริงและใหบริการทีร่วดเร็ว (depending on line 
speed and network traffic, of course).ทําใหมีอิสระและสามารถใหบริการลูกคาไดอยางสะดวกและ
รวดเร็วคลอด  24 ชม  

 F2.  มีอยูทั่วไปทุกแหง  Ubiquityเครือขายเช่ือมตอกันทัว่โลก  
 F3. ตลาดโลก   Global พบวาการเปลี่ยนแปลงที่ยิ่งใหญของเครือขายอินเทอรเน็ต

คือการคาระดบัโลกสามารถเขาถึงลูกคาไดทั่วโลกและลกูคาสามารถติดตอกับ ผูขายไดทั่วโลก 
 F4. สรุปยอเร่ือง Digitisation  สามารถสรุปเรื่องยอและเก็บโดยใชระบบดิจิตอลได

งาย  
 F5.  เปนสื่อหลายอยางรวมกัน  Multimedia 
 F6.  สามารถตอบโตกันไดหรือมีปฎิกริยาตอกัน  Interactivity 
 F7.  สามารถ  เรียนรูซ่ึงกันและกัน  One-to-one 
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 F8. นําส่ิงที่มีประโยชนและขอมูลที่ตองการมารวมกันได  Integration 
 การใหบริการแกลูกคาใหดทีี่สุดคือการรวบรวมขั้นตอนใหมาอยูรวมกนั( One-

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

 F9.  สามารถปรับปรุงเพื่อใหทันสมัยไดตลอดเวลา   Can be updated in real-time, 
therefore always up-to-date 

 F10.  ลดตนทนุ  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.  ปรับปรุงระดับขอการใหบริการตอลูกคา   Improve level of customer 
service 

 F13.  กระชับความสัมพันธตอลูกคา  Strengthen customer relationships 
 F14.  เสริมเชาวปญญาทางธุรกิจ   intelligence 
 F15.  เพิ่มระบบการขายตรง ของการบริการหรือ ผลผลิต  Increase direct sales of 

products or services เว็บไซต  สามารถทําใหธุรกิจใกลชิดกับผูบริโภคอยูตลอดเวลาทั่วโลก สายการ
บินสามารถใชเว็บไซตสรางการบริการดวยตนเองอีกรูปแบบหนึ่งและสามารดจะเสนอราคาต่ําและ
จัดหารายละเอยีดของผลผลิตไดมากกวาทีแ่อรไลนสามารถใหกับลูกคาในโลกปจจุบัน 

 F16.  กระจายการโฆษณา,ประชาสัมพันธ ไปยังผูบริโภค  Generate advertising, 
sponsorship or brokerage revenue 

 
การตลาดสมยัใหมกับอีบิสสิเนสโมเดล 
อลัน  กรีนสเปน  (Alan  Greenspan)  การธนาคารชาติสหรัฐอเมริกา  ผูมีบทบาทตอ

ระบบเศรษฐกจิของสหรัฐอเมริกาไดช้ีใหเห็นวา  อินเทอรเน็ตกําลังเปนสิ่งผลักดันใหเกิดการ
เปลี่ยนแปลงระบบเศรษฐกิจอยางใหญหลวง  กรีนสเปนเรียกระบบเศรษฐศาสตรใหมนี้วา  
เศรษฐศาสตรเครือขาย(Network Economy)โดยช้ีใหเหน็โมเดลของระบบการคา  การลงทุน  การ
ดําเนินธุรกิจกาํลังเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ  เปนโอกาสอันดีของธุรกิจอเมริกันที่มคีวามพรอม
ทางเทคโนโลยีเดิมอยูแลว   การดําเนินธุรกิจสมัยใหมใชระบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส  หรือ 
eBusiness, Electronic  Business หรือ  EB  เปนพลังในการขับเคลื่อนระบบเศรษฐกจิที่จะทําใหเกดิ
การเปลี่ยนแปลงของระบบเศรษฐกิจอยางมาก   และที่สําคัญคือระบบการคาจะเปนระบบแบบไร
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ขอจํากัดของเวลาและระยะทาง  แอนดรวู  เอส  โกรฟ  หรือ  แอนดี้  โกรฟ  (Andrew  S.  Grove)  
อดีต  CEO  (Chief  Executive  Officer)  ของบริษัทอินเทลและผูที่ไดรับรางวัลเกียรติยศมากมาย  
อาทิเชน  รางวลั  CEO of  the  Year  จากวารสาร  CEO  Magazine  ในเดือนกนัยายน  ป  2540   
รางวัล  Technology  Leader  of  the  Year  จาก  Industry  Week  และรางวัลบุคคลแหงป  ค.ศ. 
1997  จากนิตยสารไทม  (Time  Magazine)  ในเดือนธันวาคมปเดยีวกนั  แอนดี้  โกรฟไดกลาวไว
วา   "ในอนาคตอันใกลนีจ้ะไมมีธุรกิจใดทีด่ําเนินการโดยปราศจากการเชื่อตอกับอินเทอรเน็ต  และ
อินเทอรเน็ตจะเขามามีบทบาทตอทุกองคกร" 

สภาพของการเปลี่ยนแปลงทีถื่อวาเปนปจจยัที่มีอิทธิพลตอองคกรคือการตลาดทุก
ธุรกิจใหความสําคัญตอลูกคา  แมวาธุรกิจจะเปนธุรกจิบริการ  ธุรกิจที่ไมหวังผลกําไรลวนแลวแต
เปนการดําเนนิการที่ตอบสนองเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการใหดยีิ่งขึ้น  

การดําเนินธุรกิจในปจจุบนั  จึงอยูในสภาพที่มีการแขงขันสูงมาก  กฎเกณฑบางอยางที่
เอื้ออํานวยตอการผลิตและอุตสาหกรรมจะคอย ๆ  ไดรับการยกเลิก  ปลอยใหเปนการดําเนินการ
แบบเสรีมากขึ้น  ดวยกลไกการแขงขันแบบเสรีนี้เองที่ตองปรับปรุงประสิทธิภาพขององคกรให
เขมแข็ง  ตองลดตนทุนการผลิตลง  เพิ่มประสิทธิภาพ  และสรางความไดเปรียบผูแขงขันอื่น  การ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางแรงงาน จากการพฒันาทางดานการศึกษาของแตละประเทศทําใหประชาชน
มีความรูสูงขึ้น  พลังของผูบริโภคสูงขึ้น    จากการที่ผูบริโภคคือประชาชนกลุมใหญทีม่ีพื้นฐานทาง
ชีวิตที่ดีขึ้น  มกีารศึกษาที่ดี  และรับรูขาวสารตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว การตลาดกับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  เทคโนโลยีสารสนเทศทําใหการกระจายขาวสารตาง ๆ  กระทําไดอยางรวดเรว็และ
ทั่วถึง 

ตําราทางธุรกิจสวนใหญใหความสําคัญในเรื่องการตลาดไวเปนระบบตวัยอ  4 P  คือ 
Product, Price, Promotion  และ  Place    (แตบางครั้งอาจม ี  P  ที่  5  คือ  Packaging  เพิ่มมา)   แต
จากการที่เครือขายคอมพิวเตอรและเว็บทําใหเกดิการคาในรูปแบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  มีการ
สรางรานคาหรือดําเนินธุรกจิบนเครือขายกันมาก  ส่ิงทีสํ่าคัญคือ การดําเนินการแบบอิเล็กทรอนิกส
นั้นตองใหความสําคัญเพิ่มขึ้นอีก  1 P  คือ  Process 

สินคา  (Product)  เปน P  ตัวแรก  ส่ิงที่เหน็ชัดคือสินคาบางตัวขายไดดีบนเวบ็ไชต  
สินคาบางรายการไมเหมาะที่จะขายบนเวบ็ไซต  แตก็สามารถใชในการแนะนําหรือประชาสัมพันธ 
การสรางสินคาและการกระจายจึงเปนเรื่องที่สําคัญมากในปจจุบัน 

ราคา  (Price)    ราคาเปนปจจัยสําคัญยิ่งอยางหนึ่งของการทําธุรกิจที่มีการแขงขัน  การ
แขงขันทางดานราคาเปนเรื่องที่ลูกคาไดประโยชนและจะเลือกในสิ่งที่ตนเองคิดวาดีทีสุ่ด 
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การสงเสริมการขาย (Promotion) เปนหนทางที่จะกระจายสินคาไปยังผูตองการไดมาก  
การสงเสริมการขายผานเครือขายมีรูปแบบตาง ๆ ใหม ๆ  มากมาย  มีกลยุทธและกรรมวิธีแตกตาง
กันออกไป 

สถานที่ (Place)  WWW ทําใหเกดิสภาพการบริการแบบที่เดียวไดในสิง่ที่ตองการ
สถานที่ในโลกแหงไซเบอรสเปซมีการเปลี่ยนแปลงไปจากโลกเดิมมากสถานที่ตามโมเดลใหมทํา
ใหเกดิ  one  stop  shopping 

สําหรับ  P  ที่เพิ่มเขามาคือ  Process  เปนเรื่องของกรรมวิธีการทําใหเกดิ  และการ
บริหารงานตามโมเดลใหม  ทําอยางไรจึงจะใหธุรกจิขยายตัวและเติบโต  ทําอยางไรจึงจะสราง
คุณคาเพิ่มใหกบัโมเดล 

ทอม   แพตตี้  (Tom  Patty)  ผูอํานวยการแหงบริษัทนิสสันเชื่อวา  สวนผสมทาง
การตลาดตามแนวคดิที่มีอยูเดิมนั้น  ตั้งอยูบนสมมติฐานที่วาโลกแหงธุรกิจมีความมัน่คง  มี
เศรษฐกิจทีเ่ตบิโตอยางรวดเร็ว  และมีสภาวะการแขงขันไมรุนแรงนัก  แตโลกปจจุบนัไมไดเปนไป
ตามสมมติฐานที่วานี้  ปจจบุันมีความสับสนวุนวายไมมั่นคงเศรษฐกจิชะลอตัวและการแขงขันมี
ความรุนแรงมากยิ่งขึ้น  ไมเพียงแตแขงขนักับคูแขงในประเทศเทานัน้  แตรวมถึงคูแขงทั่วโลกเลย
ทีเดียว  แพตตีจ้ึงไดเสนอแนวคิดเกีย่วกับสวนผสมทางการตลาดในแนวใหมขึ้นแทนแนวคิด
แบบเดิมเพื่อใหสอดคลองกับโลกใหมที่เปลี่ยนแปลงไป  โดยเปรียบเทียบสวนผสมทางการตลาด
ตามแนวคิดแบบเกาและใหม 
 
ตารางที่  2.1 เปรียบเทียบสวนผสมทางการตลาดตามแนวคิดแบบเกาและใหม 
 

แนวคดิแบบเกา แนวคดิแบบใหม 
สินคา  (Product) 
ราคา  (Price) 
สถานที่/ชองทางจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาดและบุคลากร 
(Promotion  and  People) 
หีบหอ  (Packaging) 

การเปรียบเทยีบแบบพาราดอ็ก  (Paradox) 
ความเขาใจลูกคา  (Perspactive) 
รูปแบบความคิด  (Paradigm) 
ชักชวน  (Persuation) 
 
ความมุงมั่น  (Passion) 

 
ความเขาใจลูกคา (Perspective) เปนการพจิารณา  การมองผลิตภัณฑหรือสินคาจาก

มุมมองของลูกคาหรือผูบริโภค  เปนสิ่งจําเปนอยางยิ่ง  ความตองการของลูกคาหรือบริการนั้น ๆ  
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จะตอบสนองได  และวิธีการที่สินคาหรือบริการนั้น ๆ  ตอบสนองความตองการของลูกคาแตกตาง
และดีกวาวิธีการของคูแขงอยางไรดังนัน้ธุรกิจบนเครือขายจึงตองพจิารณาในประเดน็เหลานี้   
การชักชวน (Persuasion)  ทุกธุรกิจพยายามที่จะชักชวนผูคนใหซ้ือสินคาหรือบริการของตน  
ขณะที่การพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเปนสื่อตัวใหม  หลายบริษัทก็ไดพยายามดวยวิธีตาง ๆ  ที่
แตกตางกนัไปในการชักชวนใหคนเขาไปเยีย่มชมเว็บไซตของตนและทําใหเกดิการซื้อข้ึน  ส่ิง
สําคัญในการชักชวนหรือจงูใจใหไดผลไดแก 

• ความนาเชื่อถือ  (Credibility) 

• เนื้อหาสาระสาํคัญ  (Content) 

• การมีสวนรวมของผูฟง  (Involvement  of the  listener) 

• ความมุงมั่น  (Passion) 
การตลาดในยคุสารสนเทศนี้ไดใหความสําคัญโดยเนนลูกคาหรือผูบริโภคเปน

ศูนยกลาง (Customer Focused Marketing) แทนระบบเดมิที่เนนเรื่องของสินคาและบริการ (Product 
and Service Focused Marketing)  ดังนั้นการสรางสัมพันธอันดีและการสรางความความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา (Customer Relationship Management หรือ CRM) จึงกลายเปนสิ่งจําเปนที่มี
ความสําคัญมากในการดําเนนิธุรกิจที่เนนผูบริโภค  องคกรตางๆจึงตองมีการนําระบบเทคโนโลยี
และสารสนเทศเขามาชวยในการจัดการในสวนของการสรางความความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือ
ระบบลูกคาสัมพันธ การนําเทคโนโลยีและสารสนเทศมาใชนอกจากชวยใหสามารถติดตอกับลูกคา
ไดงายขึ้นแลวยังสามารถชวยในการวิเคราะหลูกคาและความตองการเพือ่ใหการตอบสนองไดตรง
กับความตองการมากที่สุด และที่สําคัญคือสามารถสรางความแตกตางของสินคาและบริการที่มีการ
แขงขันกันสูง โดยเฉพาะอยางยิ่งรูปแบบการคาเสรีในปจจุบันที่ผูซ้ือและผูขายจํานวนมากและทั้ส
องฝายนั้นไมเคยรูจักและเกีย่วของอะไรกนัเลย 
  

2.  ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ( Used amd Gratification Theory ) 
 

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ ( Used amd Gratification Theory )  เปน
ทฤษฎีที่เนนผูรับสารเปนจุดเริ่มตนในการศึกษาโดยศึกษาผูรับสารในฐานะเปนผูกระทําการเลือกใช
ส่ือ( Active Reciver ) วามีกระบวนการอยางไร โดยแนวทางการเลือกศึกษาดังกลาวอยูภายใต
แนวคดิที่วาพฤติกรรม และปรากฎการณในสังคมมนุษยเกิดจากความตองการ ( Needs)  ซ่ึงมีที่มา
ตางกัน  พฤตกิรรมการเปดรับสื่อมวลชนของมนุษยเกิดขึ้นเพื่อสนองความตองการอันเกิดจาก
พื้นฐานจิตใจของบุคคลและประสบการณที่บุคคลนั้นไดรับจากสถานการณทางสังคม ทฤษฎีการใช
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ประโยชนและความพึงพอใจจึงเนนทีก่ารอธิบายเชิงเหตุผลตอเนื่องถึงความตองการแรงจูงใจ
พฤติกรรม และความพึงพอใจที่ตามมา 

ทฤษฎีการใชประโยชนและความพึงพอใจ นี้ถูกพูดถึงครั้งแรกโดยแคทซ ( Katz, 1959, 
cite by “Used amd Gratification and Mass Communication Theory Overview” ,online, 2000 ) ซ่ึง
ตอมาไดรวมกบัคณะ ( Katz,and  Other , 1974, pp.46-69) ไดทําการศกึษาเกีย่วกับทฤษฎีการใช
ประโยชนและความพึงพอใจ โดยศึกษาจากขอมูลที่เก็บจากผูใชส่ือประเทศอิสราเอลงานวิจยันี้เปน
การวิจยัเชิงสํารวจพื้นฐานมจีุดเนนอยูที่ความพยายามทีจ่ะประดษิฐเครือ่งมอืในการวดัมากกวาเปน
การศึกษาเพื่อพิสูจนสมมติฐานใด ๆ โดยแคทซและคณะไดสรางมาตรวัดความตองการทางดาน
จิตใจและสังคมของมนุษย  ( The Social and Psychological Needs )  และความพึงพอใจจากการ
เปดรับสื่อโดยมีองคประกอบ 3 อยาง ไดแก 

1  Mode คือ ลักษณะของความตองการ อาทิ 
1.1  ตองการใหเพิ่มมากขึน้  ( Strengthen ) 
1.2  ตองการใหนอยลง (Weaken )  

2  Connection  คือจุดประสงคของการติดตอของบุคคลตอส่ิงภายนอก ไดแก 
2.1  เพื่อรับขาวสารความรู  (Information )     
2.2  เพื่อความพอใจและเพื่อประสบการณทางอารมณ (Gratification )   
2.3  เพื่อความเชื่อถือ ความมั่นใจ ความมั่นคงและสถานภาพ ( Credibility and 

Confidence) 
2.4  เพื่อเชื่อมโยงความสัมพนัธ (Contact ) 

3  Referent  คือบุคคลหรือส่ิงภายนอกทีต่องการเชื่อมโยงการติดตอไปสูไดแก 
3.1  ตนเอง  (Self ) 
3.2  ครอบครัว (Family ) 
3.3  เพื่อนฝูง ( Friend ) 
3.4  ผูปกครอง สังคม (State and Society )  
3.5  ขนบประเพณี วฒันธรรม 

 แคทซและคณะไดสรางขอความแสดงความตองการของบุคคลขึ้นจํานวน 35 
ขอความโดยนาํองคประกอบทั้ง 3 เขามารวมกันเขาเปนความตองการในแงตาง ๆตอบสนองและให
ความพึงพอใจไดและไดนําขอความเหลานีม้าสรางมาตรวัด ( Rating Scale ) ระดับการตระหนักใน
ความตองการแตละอยางของบุคคล และยงัไดวดัระดับความพอใจที่ไดรับจากสื่อโดยวิธีการ
คลายคลึงกัน งานวิจยันีแ้มจะเปนเพียงขั้นพื้นฐานแตเปนแมแบบของงานวิจยัการใชส่ือและความ
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พึงพอใจในระยะตอมาโดยแบบแผน ( Pattern) ของการศึกษาตามทฤษฎีดังกลาวสรุปไดดังนี้  (Katz 
and Other , 1974, Ibid.,p.20 )  

“การศึกษาเกี่ยวกับการใชส่ือเพื่อประโยชนและการไดรับความพึงพอใจคือการศึกษา
เกี่ยวกับ 

(1)  สภาวะทางสังคมและจิตใจที่มีผลตอ  
(2)  ความตองการของบุคคลซึ่งนําไปสู  
(3)  การคาดคะเนเกี่ยวกับ  
(4)  ส่ือและแหลงที่มาของสาร ซ่ึงการคาดคะเนนี้นําไปสู 
(5)  ความแตกตางกันในการใชส่ือและพฤติกรรมอื่น ๆของแตละบุคคลสงผล

ใหเกดิ  
(6) ความพึงพอใจที่ไดรับจากสื่อ  และ 
(7) ผลอ่ืน ๆ ซ่ึงมิอาจจะคาดหมายมากอน 

 
 ทฤษฎีความพงึพอใจของผูบริโภค ( The  Consumer  Perspective ) 
 

ความพึงพอใจในทัศนะของ  Oliver  (1997)  กลาววา ความพึงพอใจเปนความชอบ
ของแตละบุคคล  เปนเปาหมายที่ผูบริโภคตองการจากการซื้อสินคาหรือบริการ  ลูกคาสวนใหญ
ตองการไดรับความพึงพอใจ  เหตุผลก็คือ 

ความพึงพอใจ เปนความปรารถนาขั้นสุดทายของการบริโภค  ความพึงพอใจเปนสิ่งที่
สงเสริมใหมีประสบการณทีท่ําใหพอใจ 

ความพึงพอใจ  จะขจัดปญหาในการแกไข  และไมตองทนรับความเสียหายจากผลของ
การตัดสินใจผดิพลาด 

ความพึงพอใจ  เปนเครื่องยืนยันการตดัสินใจของลูกคา 
การไดรับความพึงพอใจ  เปนสิ่งที่ลูกคาตองการ  แตโดยท่ัวไปในการซื้อทุกครั้ง  

ลูกคายอมไมไดรับความพึงพอใจทุกครั้ง  การไดรับความพึงพอใจนับเปนประสบการณที่ด ี
การไดรับหรือไมไดรับความพึงพอใจเปนเหตุการณทีเ่กดิขึ้นไดเสมอ  การกอใหเกิด

ความพึงพอใจนับเปนกลยุทธทางการตลาดที่ทําใหประสบชัยชนะได 
ดังที่ไดกลาวมาแลววา  ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  เปนความตองการในระดับที่

เรียกวาตรงกับความประสงคพอดี  ไมมากเกินไป  (Fulfillment) 
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ในมุมมองของลูกคา  มีความหมายกวางตัง้แตการตอบสนองอยางนยิมชมชอบไป
จนถึงการตอบสนองอยางไมนิยมชมชอบ  (favorable  unfavorable)  ไมใชเพียงแตระดับ  
Fulfillment  เทานั้น  Fulfillment  เปนระดบัความพึงพอใจ  (Satisfaction level)  ซ่ึงเปรียบเทียบได
เทากับการตอบสนองความตองการพื้นฐานเทานั้น  (Basic  needs)  เชนความตองการน้ํา  อาหาร 

นักวจิัยเกี่ยวกบัการตลาด  ไมไดสนใจความหมายของคําวา  Satisfaction  ตาม
ความหมายของพจนานกุรม  แตสนใจในแงของกระบวนการ  (process definition)  เปนการเนนที่
ประสบการณของลูกคา  (Consumer  experiences)  ดังนี้ 

1.  ความพึงพอใจ  เปนการประเมินประสบการณของลูกคาอยางนอยที่สุดตองดีเทาที่
สมควรจะเปนโดยทั่วไป 

2.  ความพึงพอใจ  เปนภาวะทางจิตวิทยา  เปนอารมณทีแ่สดงถึงความคาด 
หวัง ซ่ึงถูกเสรมิโดย ความรูสึกของลูกคาเกี่ยวกับประสบการณในอดตี 

3.  ความพึงพอใจ เนนการตอบสนองของลูกคาตอการประเมินหรือ เปรียบเทียบความ
คาดหวังกับ ผลลัพธ ที่เกิดขึ้นจริงหลังจากการบริโภค 

ความพึงพอใจเปนผลลัพธขั้นสุดทายของกระบวนการทางจิตวิทยา ความพึงพอใจใน
มุมมองหนึ่ง  มองวาเปนเหตุการณ  (event)  ซ่ึงเปนผลจากการบริโภคหรือผูรับบริการ 

ลูกคาอาจมีความพึงพอใจ  หรือไมพอใจขึน้กับระดับความพึงพอใจทีไ่ดรับปจจุบัน  
ลูกคาปรารถนาความพึงพอใจที่มากกวาความพึงพอใจของตน  (desire  more  satisfaction  from  
their  satisfaction)  หมายความวา  ระดับความพึงพอใจในปจจุบันอาจไมใชความพึงพอใจที่
ตองการ ความพึงพอใจมีระดบัที่แตกตางกนัหลากหลาย  ดังในแผนภาพที่  2.1 
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ภาพที่  2.1  ความแตกตางขอระดับความพึงพอใจ  

                            (จาก Satisfaction  โดย  Richard  L.  Oliver) 
 

3.1  Satisfaction  with  Events  that  Happen  During  Consumption.  ความ 
พึงพอใจที่เกิดขึ้นระหวางการบริโภค  เชน 

• การรอคอย  (waiting  in  line) 

• การนั่งรอในทีส่ะดวกสบาย  (Seating  comfort) 

• การมีเสียงรบกวน  (Surrounding  noise) 

• ทิวทัศนที่ดี  (Previews) 
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• การตอนรับ  (Concessions) 

• การยอมรับ  (Acting) 

• การกระทํา  (Action) 
3.2  Satisfaction  with  Final  Outcomes. ความพึงพอใจจากผลลัพธสุดทาย 

• ความเพลิดเพลิน  (Enjoyment) 

• ความบันเทิง  (Entertainment) 

• ความรอบรู  (Enlightenment) 

• ความตื่นตวั  (Excitement) 

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

ไดรับ  เชน 

• ไมเพียงพอ  (Inadequate) 

• พอเพียง  (Adequate) 

• มากเกินพอ  (Excessive) 
 
 The  Complete  Satisfaction  Process 
 

กระบวนการในการเกดิความพึงพอใจ  ซ่ึงเริ่มตั้งแตการมีความคาดหวงั  
(Expectations)จากสินคาหรอืบริการ  นําผลที่ไดรับมาเปรียบเทียบกับความคาดหวังในดานตาง ๆ 
คุณลักษณะทีต่องการ  มีกระบวนการซื้อเกิดขึ้น  มีการประเมินผลออกมาเปนความพึงพอใจ  ตวั
ความพึงพอใจเองก็จะมีผลตอไปทั้งผลระยะสั้นและระยะยาว 
 
 
 Performance  Model  of  Satisfaction 
 

แผนภาพที่ 2.2  เปนตัวแบบแสดงใหเห็นการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  กลอง
ดําเปนตําแหนงที่อยูระหวางผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจ  แสดงใหเห็นวา  จิตใจ  เปน
ตัวกลางระหวางผลกระทบของการปฏิบัติงาน  (Performance)  กับ วิจารณญาณของความพึงพอใจ 
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กลองดํานี้  ไดรับอิทธิพลจากประสบการณที่เคยไดรับมากอน  เปนตวัช้ีนําใหลูกคามี
การตอบสนองออกมาในทางใดทางหนึ่ง 
 
 
 

 

 

     Antecedent  States 

     (e.g.,Expectations) 

 

Performance 

Outcomes 

“Black  Box” 

 

(processing  Psychology) 

 

Satisfaction 

 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.2  เปนตัวแบบแสดงใหเห็นการเกดิความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 
 
 ลักษณะของงานบริการ 
 

Karl  Albrecht  ไดกลาวถึงลักษณะของงานบริการที่เรียกวา  (Service  product) 
วามีลักษณะ  ดังนี้คือ  

1.  งานบริการเปนงานที่ผลิตขึ้นในทันทีทนัใด ไมอาจกําหนดไวลวงหนาได 
2.  งานบริการไมสามารถจะผลิตและเก็บกกัตุนไวเหมือนสินคาชนิดอืน่ การบริการจะ

เกิดขึ้นเมื่อมีความตองการจากลูกคา 
3.  งานบริการไมมีสินคาตัวอยาง เหมือนสินคาชนิดอื่นที่อาจสงไปใหลูกคาไดทดลอง

ใชกอนลวงหนา 
4.  งานบริการเปนงานที่ไมมตีัวตน จับตองไมได และคุณคาของการบริการก็ขึ้นอยูกบั

ประสบการณของลูกคาแตละราย 
5.  การบริการที่ไมเปนที่พึงพอใจจะไมไดรับการเรียกใชอีก การขอโทษลูกคาจึงเปน

วิถีทางหนึ่งทีจ่ะชวยเรียกศรทัธาคืนกลับมาไดบาง 
6.  ประสบการณของลูกคาเปนเรื่องเฉพาะตัวของลูกคาแตละคน ซ่ึงไมสามารถที่จะ

ผานไปยังผูอ่ืนได 
7.  คุณภาพหรอืการรับประกนัคุณภาพของการบริการจะเกิดขึ้นกอนไดรับบริการนั้น 
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8.  การสงมอบบริการมักจะผานทางพนักงานบุคลากรของหนวยงาน คือตองมีการ
พบปะสัมพันธไมทางใดก็ทางหนึ่งระหวางลูกคาและพนักงาน 

9.  ความคาดหวังของลูกคาขึ้นอยูกับความพึงพอใจในสนิคาและบริการที่ลูกคาไดรับ
และคุณภาพของการบริการจะเปนเรื่องความพึงพอใจของแตละบุคคล 

10.ยิ่งลูกคาตองพบกับขั้นตอน หรือกระบวนการ หรือพนกังานขายหลายขั้นตอน  
หลายคน  กวาจะไดรับการบริการ  ก็จะยิ่งใหความพึงพอใจของลูกคาลดลง  (Albrecht,1985) 
 
 การเพิ่มคุณคาใหกับลูกคา  (The  Value  Chain) 
 

ความสําเร็จของการใหบริการขึ้นอยูกับการทําความเขาใจใน  2  ประเดน็หลัก ประเดน็
ที่หนึ่งคือ  ความเขาใจความตองการของลูกคา  (Understanding  What  the  Customer Demands)  
จากการวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาจะขึ้นอยูกับ  คุณภาพสินคา  (Bester)  ราคาถูก  
(Cheaper)  และการบริการทีร่วดเร็ว  (Faster)  (Evans,  1996)  ซ่ึงถาวัดคุณภาพและการวิเคราะห
คุณคาเพิ่มที่ลูกคาพึงจะไดรับจะชวยใหองคการสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีขึ้น  
นอกจากนั้นการทําความเขาใจถึงธุรกิจหรือกิจการที่พนกังานทําอยู  กจ็ะเปนสวนเสริมสรางความ
เขาใจทําใหบริการลูกคาไดดขีึ้น  ประเด็นทีส่องคือ  ตองการรูวาใครคือลูกคาของเรา 
(Who  is  the  Customer)การเพิ่มคุณคาใหกบัลูกคาสามารถกระทําไดโดยการวเิคราะหกิจกรรม 
ตาง ๆ ขององคการวา  ทําอยางไรลูกคาจะไดกําไรเพิ่มขึ้น  และลดความไมพอใจลง  ซ่ึงกอนจะถึง
ความพึงพอใจของลูกคา  จะตองมีกระบวนการบริหารภายในทีจ่ะทําใหพนักงานที่ใชในตัวงานและ
คุณภาพชวีิตในการทํางานของเขากอน  (Quality  of  Work  Life)  ซ่ึงสามารถพิจารณาจากแผนภาพ
ขางลางนี้ 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

คุณภาพการ
บริการภายใน 

Employee Retention 

ความพึงพอใจ
ของพนักงาน 

การบริการ
ตอลูกคา

ลูกคา
พอใจ 

ลูกคา
จงรัก
ภักดี 

องคกร
กิจการ
อยูรอด 

Employee  Productivity 

ภาพที่  2.3  ประโยชนของความพึงพอใจของพนักงาน 
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จากภาพการบริการภายในองคการ รวมทั้งการเสริมสรางวัฒนธรรมการใหบริการที่ดี
เปนจุดเริ่มของความ สําเร็จในการใหบริการ องคการในปจจุบันตองแขงขันทั้งคูแขงขันจาก
ภายในประเทศ ในระดับภูมภิาค และในระดับชาติ ไมละเวนแมองคการราชการ ผูบริหารของ
บริษัท General Electric ไดพดูตอนเขารับตาํแหนงวา งานที่ทาทายและยากที่สุดสําหรับเขาเมื่อมา
รับตําแหนงคอืการปรับวัฒนธรรมองคการเพื่อใหสอดคลองและสามารถ แขงขันกับองคกรอ่ืนได 
 
 ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 

ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin and Mc.Cormic, 1965:349) กลาววา ความพึงพอใจ
เปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตัง้อยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกีย่วของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงส่ิงที่ไมตองการ 

วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร  (2526:74) ใหความหมายวา ความพึงพอใจเปนการใหคา
ความรูสึกของคนที่สัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกีย่วกบัความหมายของสภาพแวดลอม คา
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอสภาพ   แวด ลอม จะตางกนั เชน ความรูสึก ดี-เลว, พอใจ-ไมพอใจ, 
สนใจ-ไมสนใจ เปนตน 

วรูม (Vroom, 1964: 99) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสงหนึ่งสามารถใช
แทนกนัได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้นทัศนคติ
ดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนัน้ และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจ 
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จากความหมายของความพึงพอใจในสิ่งนัน้จะคลายคลึงกัน ซ่ึงพอสรุปไดวาความพงึ
พอใจ หมายถงึ สภาพความรูสึกทางจิตใจ หมายถึง สภาพความรูสึกทางจิตใจของบุคคลที่มีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่งและความพึงพอใจจะเกิดขึน้เมื่อไดรับการตอบสนองตอความตองการ จะเห็นไดวา ทัศนคติ 
ความพึงพอใจ และความคิดเห็นนั้นจะมีสวนใกลเคียงกันมากจนเกือบจะเปนเรื่องเดียวกัน เพราะผู
ที่มีทัศนคติในทางบวกตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ก็จะมีความพึงพอใจตอส่ิงนั้นดวย 

 
ความหมาย ของคําวาความพึงพอใจ 
 
ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจในการทํางานไวแตกตางกนัดังนี้ “ความพึง

พอใจในการทาํงาน หมายถึง คุณภาพ สภาพ หรือระดับความพึงพอใจของบุคคลซึ่งเปนผลมาจาก
ความสนใจ และทัศนคติของบุคคลที่มีตอคุณภาพ และสภาพของงานนัน้ๆ”  

“ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง สภาพความตองการตางๆ ที่เกดิขึ้นจากการ
ปฏิบัติหนาที่การงาน แลวไดรับการตอบสนอง”  

“ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจในงานที่ทํา และเต็มใจที่จะปฏิบัติงานนั้นให
บรรลุวัตถุประสงคขององคการ คนจะรูสึกพอใจในงานทีท่ําเมื่องานนั้นใหผลประโยชนตอบแทน
ทั้งทางดานวัตถุและทางดานจิตใจ ซ่ึงสามารถสนองความตองการขั้นพืน้ฐานของเขาได” 

“ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน เปนผลรวมขององคประกอบตางๆ ซ่ึงสนองความ
ตองการ และเปนศักยภาพที่เจริญขึ้น เปนทศันคติที่แฝงอยู” 

“ความพึงพอใจในการทํางาน หมายถึง ทกุสิ่งทุกอยางทีส่ามารถลดความตึงเครียดของ
ผูทํางานใหนอยลง และความตึงเครียดนัน้มผีลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อมนษุยมีความ
ตองการมากมกัจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง ถาเมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียด
ก็จะนอยลงหรือหมดไป ทําใหเกิดความพึงพอใจได”  

“ความพึงพอใจในการปฏิบตัิงาน หมายถงึ คุณภาพ สภาพ หรือระดับของความพอใจ
ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจและเจตคติของบุคคลที่มีตองานของเขา” 

 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ   
 
ความพึงพอใจตอการใหบริการ นักวิชาการไดกลาวถึงความพึงพอใจใหบริการพอสรุป

ไดดังนี ้
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สุริยะ วิริยะสวัสดิ์ (2530:42) ไดใหความหมายความพึงพอใจหลังการ
ใหบริการของรัฐในการศึกษาของเขาวา หมายถึง ระดับผลที่ไดจากการพบปะสอดคลอง
กับปญหาที่มีอยูหรือไมสงผลที่ดีและสรางความภูมใิจเพยีงใด 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531  :  61)   กับงานวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานครตอกระบวนการยุติธรรม  :  การวิจยัสํารวจ  ปจจยัและ
ผลกระทบระดับยูนแิวริเอทและระดับมัลติแวริเอท  ไดใหความหมายความพึงพอใจของ
ประชาชนตอกระบวนการยตุิธรรมวาทัศนคติทั้งเชิงปฎิฐานและเชิงนิเสธของประชาชนที่มี
ตอกระบวนการยุติธรรม 

มณีวรรณ  ตั้นไทย (2533  :  66-69)  ไดกลาวถึงความพึงพอใจหลังประชาชน
ไดรับบริการในดานตาง ๆ ดงันี้ 

1.  ความสะดวกที่ไดรับ 
2.  ตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3.  คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4.  ระยะเวลาในการดําเนนิการ 
5.  ขอมูลที่ไดรับจากการดําเนินการ 
วัลภา  ชายหาด  (2533 :  65)  ไดกลาวถึงความหมายความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มตีอการบริการสาธารณะพอสรุปไดวา  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มี
ตอการไดรับบริการในลักษณะตาง ๆ ดังนี ้

1.  การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 
2.  การใหบริการอยางรวดเรว็ทันเวลา 
แบรี่  (Barry  1987  :  79-81)  กลาวไดวา การใหบริการที่ประสบความสําเร็จ

จะตองประกอบดวยคุณสมบตัิสําคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 
1. ความเชื่อถือได (Reliability) ประกอบดวย 

• ความสม่ําเสมอ 

• ความพึ่งพาได 
2.  การตอบสนอง  (Responsiveness)  ประกอบดวย 

• ความเต็มใจทีจ่ะใหบริการ 

• ความพรอมทีจ่ะใหบริการและอุทิศเวลา 

• มีการติดตออยางตอเนื่อง 

• ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 
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3.  ความสามารถ (Competence)  ประกอบดวย 

• ความสามารถในการใหบริการ 

• ความสามารถในการสื่อสาร 

• ความสามารถในการรูวิชาการที่จะใหบริการ 
4.  การเขาถึงบริการ  (Access) ประกอบดวย 

• ผูใชบริการหรือรับบริการไดรับความสะดวกขั้นตอนไมควรมาก 

• ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 

• เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 

• อยูในสถานทีท่ี่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
5.  ความสุภาพออนโยน (Courtesy) ประกอบดวย 

• การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 

• ใหการตอนรับที่เหมาะสม 

• ผูใหบริการมบีุคลิกภาพที่ด ี
6.  การสื่อสาร (Communication) ประกอบดวย 

• มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 

• มีการอธิบายขั้นตอนการใชบริการ 
7.  ความซื่อสัตย  (Credibility) คุณภาพของงานบริการ มีความเที่ยงตรง ความ

นาเชื่อถือ 
8.  ความมั่นคง  (Security) ประกอบดวย 

• ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
9. ความเขาใจ (Understanding) ประกอบดวย 

• การเรียนรูผูใชบริการ 

• การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 

• การใหความสนใจตอผูใชบริการ   

• จัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด 
 
คุณภาพและการบริการ เปนหนทางนําไปสูการสรางความรูสึกพึงพอใจของ

ลูกคาและทําการซื้อซํ้าเปาหมายของธุรกิจ เพื่อผลิตสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ และสราง
ใหลูกคาเกดิความรูสึกพึงพอใจและภักดีตอสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง 
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การพัฒนาระบบงาน บริการลูกคาและปรับปรุงคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจ
ของลูกคา 

1.  การสนับสนุนจากฝายบรหิาร เปนการสรางวิสัยทัศน พันธกิจ ที่เกี่ยวของ
กับคุณภาพงานบริการชัดเจน และสามารถสื่อสารออกมาได เพื่อสรางความพึงพอใจและ
รักษาลูกคา  

2.  การรูจักลูกคา เปนการเขาใจในความตองการของลูกคา ติดตอลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ  

3.  การพัฒนามาตรฐานของคุณภาพงานบริการ เปนความรูสึกรับรู และไม
สามารถจับตองได 

4.  การวาจาง ใหการอบรมและเสนอผลตอบแทนที่ดี เปนการจัดสรรพนกังาน
ที่มีความรู ความสามารถ คุณสมบัติเหมาะสมมาทําการฝกอบรมใหเขาใจมาตรฐานของ
คุณภาพการบริการที่กําหนดไว เพื่อใหปฏิบัติในสิ่งที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ 

5.  การใหรางวัลกับผลสําเร็จของคุณภาพการบริการ เปนการสงเสริมผลงาน
ดานคุณภาพการบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ ตอพนักงานและลูกคาเปนการสรางแรงจูงใจ
ใหกับพนักงานและลูกคา และการประชาสัมพันธ พรอมกับสรางโอกาสการขายและความ
จงรักภกัด ี

6.  การสรางความใกลชิดกับลูกคา เปนการติดตอเยีย่มลูกคา การสง จดหมาย 
ขาวสาร เอกสาร โทรศัพท เพื่อเรียนรูเกี่ยวกับความตองการและความคาดหวังทีเ่ปลี่ยน
แปลของลูกคา ชวยเสริมสรางและรักษาสัมพันธภาพทีด่ี บริการที่ดีภายหลังการขาย 

7.  การปรับปรุงพัฒนาอยางเนื่อง เปนการปรับปรุงงานบริการลูกคา คุณภาพ
และคุณคาของสินคาหรือบริการ 
 

การวัดคุณภาพและความพงึพอใจของลูกคา   
1.  เพื่อที่จะเรียนรูความรูสึก ความเขาใจทีลู่กคา 
2.  เพื่อทราบความจําเปน ความปรารถนา ความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
3.  เพื่อลดความเขาใจที่คลาดเคลื่อน 
4.  เพื่อตรวจสอบสิ่งที่คาดหวัง ปรับปรุงคุณภาพบริการ และความพึงพอใจของลูกคา 
5.  เพื่อสรางผลงานที่ดีนําไปสูผลกําไรมากขึ้น 
6.  เพื่อสามารถเก็บขอมูล ลดชองวาง ความเหลื่อมลํ้า และปรับเปลี่ยนกลยุทธ 
7.  เพื่อประยกุตสินคาและบริการ กระบวนการปรับปรุง และพัฒนาอยางตอเนื่อง 
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3.  ทฤษฎีการตลาด  (  Marketing ) 
 

สมาคมการตลาดของประเทศสหรัฐอเมริกาไดใหความหมายการตลาดไว 2 
ความหมาย ความหมายที่หนึ่งคือ การตลาด  (  Marketing )เปนกระบวนการทางสังคมซึ่งแตละคน
แตละกลุมไดรับการตอบสนองในสิ่งที่ตองการคือสินคาหรือบริการโดยผานกระบวนการ
แลกเปลี่ยนส่ิงที่มีคุณคาซ่ึงกันและกนั  ความหมายที่สองคือ การตลาดหรือการจัดการการตลาด  
( Marketing  Management  ) เปนกระบวนการการวางแผน การบริหารแนวคดิ สินคาการตั้งราคา 
การจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด สําหรับสินคาบริการที่สรางสรรคใหเกิดการแลกเปลี่ยน 
และสนองความพอใจใหลูกคาขณะเดยีวกนัองคการบรรลุเปาหมายตามที่ตองการ ( 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราชสาขาวิชาวทิยาการจัดการ 2544 :  56 ) 

คณะกรรมการกลางการตลาดแหงมหาวิทยาลัยโอไฮโอสเตด  ไดใหความหมายของ
การตลาดในลกัษณะของตลาดที่แยกเปนสวน ๆ ไววา “ การตลาดเปนกิจกรรมทางธุรกิจ, เปนกลุม
กิจกรรมทางธุรกิจที่เกีย่วของกัน, เปนปรากฏการณทางการคา,เปนสวนประกอบของจิตใจหรือ
ความคิด,เปนการประสานงานกัน,เปนการรวมหนาที่ในการกําหนดนโยบาย,เปนวตัถุประสงคของ
ธุรกิจ,เปนกระบวนการทางเศรษฐกิจ เปนโครงสรางของสถาบันเปนขบวนการแลกเปลี่ยน หรือการ
โอนความเปนเจาของในสินคา  เปนขบวนการรวมความคิด  เปนขบวนการแขงขัน เปนการสราง
อรรถประโยชนที่เกี่ยวกับเวลา สถานที่และความเปนเจาของ เปนขบวนการปรับดีมานดและซัพ
พลาย และเปนสิ่งอ่ืน ๆ อีกมาก ’’ 

การตลาด  (Marketing)  หมายถึง กิจกรรมของมนุษยที่ดาํเนินไปเพื่อใหมีการ
ตอบสนองความพอใจและความตองการตาง ๆ โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน (Kotler ,1997) 

การตลาด  (Marketing) หมายถึง กระบวนการวางแผน (Planning ) การบริหารแนวคดิ 
(Concept )  การตั้งราคา  (Price)  การสงเสริมการตลาด (Promotion )   การจัดจําหนาย  
(Distribution )  (Ideal , Goods and Service) เพื่อสรางใหเกิดการแลกเปลี่ยน (Exchange) โดย
สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคการ และสนองความพึงพอใจของบุคคล( สิริวรรณ  เสรีรัตน  
2541: 4 ) 

การตลาด (Marketing) หมายถึง กิจกรรมในทางการแลกเปลี่ยนซ้ือขายซึ่งดําเนินการ
โดยตัวบุคคลหรือองคการดวยความมุงหวงัที่จะสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคและยัง
ผลสัมฤทธ์ิตอเปาหมายของนกัการตลาด ( สําอาง   งามวิชา 2543 : 7 ) 
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กลาวโดยสรุปการตลาดเปนการกระทําทางธุรกิจที่จะนําสินคาและบริการผานจาก
ผูผลิตไปสูผูบริโภค โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนในสิ่งที่มีคุณคาระหวางผูผลิต ผูจําหนาย และ
ผูบริโภค 
 
 องคประกอบของตลาด 

1 การเสนอผลิตภัณฑ 
2 ผลิตภัณฑที่ตองคํานึงถึงคุณคา, ตนทุน , และความพึงพอใจ 
3 การแลกเปลี่ยนและการตดิตอธุรกิจ 
4 การตลาดเพื่อสรางความสัมพันธที่ดีและเครือขายทางตลาด 
5 ตลาด 
 
การเสนอผลิตภัณฑ ตองคํานึงถึงสวนประสมทางการตลาดหรือที่เรียกวา 4 P คือ 

ผลิตภัณฑ  (Product ) , ราคา (Price) , การจดัจําหนาย (Place หรือ distribution), การสงเสริม
การตลาด  (Promotion) 

 
3.1  สวนประสมการตลาด หมายถึง  กลุมเครื่องมือทางการตลาดที่บริษัทนํามาใช

เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคดานของบริษัทในตลาดเปาหมายที่กําหนดเพือ่ตอบสนองความพอใจ
ใหแกลูกคาเปาหมาย โดยสวนประสมการตลาดที่กลาวถึงนี้ หรือที่คนทั่วไปรูจกักนัในนาม 4 P’ s 
นั้นประกอบไปดวย 

3.1.1  ผลิตภณัฑ (Product)  หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความพงึพอใจ ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขายจะมีตวัตนหรือไมมี
ตัวตนก็ได  

3.1.2  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาถือเปนตนทุน
ของลูกคา ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางมูลคาของผลิตภัณฑ กับราคา ถามูลคาของผลิตภัณฑสูง
กวาราคาเขากจ็ะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑนัน้ ๆ  

3.1.3  การจัดจําหนาย (Place หรือ distribution)  หมายถึง   โครงสรางของ
ชองทางในการจัดจําหนายผลิตภัณฑ ซ่ึงประกอบไปดวย สถาบันและกจิกรรม ซ่ึงมีประโยชนใน
การเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากองคการไปยังตลาด โดยสถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย
คือ สถาบันทางการตลาด สวนกิจกรรมจะชวยในการกระจายตวัสินคา ซ่ึงประกอบดวย การขนสง 
การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง ดังนั้นการจัดจําหนายจึงประกอบไปดวย 2 สวน คือ 
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ชองทางในการจัดจําหนาย (channel of distribution)  และการกระจายตัวสินคา (physical 
distribution) 

3.1.4  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤตกิรรมการซื้อ ซ่ึงมีวิธีการในการสงเสริม
การตลาดหลายวิธีเชน การขายโดยใชพนกังานขาย (personal selling) การสงเสริมการขาย (sales 
promotion) การโฆษณา (advertising) การใหขาวและการประชาสัมพันธ (publicity and public 
relations)  และการตลาดทางตรง (direct  marketing) 

ขบวนการทางการตลาดตองมีหนาที่การตลาด ซ่ึงคือกิจกรรมทางการตลาดที่ทําให
สินคาเคลื่อนยายตัวจากผูผลิตไปสูผูบริโภค หนาที่การตลาดประกอบดวย 

1 การแลกเปลี่ยน ไดแกการซือ้หรือการขาย 
2 การกระจายตวัสินคา ไดแกการขนสง การเก็บรักษา 
3 การอํานวยความสะดวกทางการตลาด ไดแกการจัดระดับมาตรฐานและ

ระดับชั้นของสินคา  การรับภาระเสี่ยงภยั การเงิน สารสนเทศทางการตลาดและการวิจัยตลาด 
 

3.2  การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค กระบวนการตัดสนิใจซื้อและความรูสึกหลังการซื้อ
ของผูบริโภค 

(Shiffman and Kanuk, 1997: 6)  ไดกลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคไววา 
การศึกษาพฤตกิรรมผูบริโภค เปนการศึกษาพฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการตัดสินใจในการใชทรัพยากร
ที่ตนมีอยู (เวลา เงิน ความอุตสาหะ) ในการบริโภคสิ่งที่ตนตองการ รวมทั้งศึกษาวาผูบริโภคซื้อ
อะไร (What they buy) ทําไมจึงซ้ือ (Why they buy it) ซ้ือเมื่อไร (When they buy it)  ซ้ือที่ไหน 
(Wherethey buy it)   ซ้ือบอยเพยีงใด  (How often they buy it)  และใชบอยครั้งเพียงใด 
 (How often they  use it)  

(Kotler, 1997: 171) ไดกลาวถึงการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคไววา การศกึษา 
พฤติกรรมผูบริโภค เปนการศกึษาวาผูบริโภคทั้งที่เปนบคุคล กลุมบุคคล หรือองคกร เลือกซื้อใช 
และไมชอบสินคา บริการ ความคิด หรือประสบการณ ทีส่รางความพึงพอใจตามความตองการและ
ความปรารถนาของตนไดอยางไร  

จากความหมายขางตนสรุปไดวาการศกึษาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถงึการศึกษา 
พฤติกรรมของผูบริโภคในการที่จะทําการจัดหามาซึ่งสินคาหรือบริการที่ตองการ โดยคาดหวังไววา
สินคาหรือบริการดังกลาวสามารถตอบสนองความตองการของเขาได  
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 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Model of Consumer behavior)  (Kotler, 1997: 171) 
เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจทีท่ําใหเกดิการตัดสินใจซื้อสินคา/ผลิตภัณฑ  โดยมี

จุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งเราตางๆ ซ่ึงไดแกส่ิงเราทางการตลาด (สินคา ราคา สถานที่ และการ
สงเสริม)   และส่ิงเราอ่ืน  ๆ    (ดานเศรษฐกิจ  ดานเทคโนโลยี  ดานการเมือง ดานวัฒนธรรม) ที่ทํา
ใหเกดิความตองการ ส่ิงเราเหลานี้จะผานเขามาในจิตสํานึกของผูซ้ือซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถ
คาดคะเนได โดยจิตสํานกึของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากบุคลิกลักษณะเฉพาะของผูซ้ือ แลวจะมีการ
ตอบสนองของผูซ้ือ  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือในที่สุด    

จุดเริ่มตนของโมเดลพฤติกรรมผูบริโภคอยูที่มีส่ิงเรา/ส่ิงกระตุน (stimuli) ใหเกิดความ
ตองการกอน แลวทําใหเกดิการตัดสินใจซือ้สินคา/บริการ โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี ้

 3.2.1  สิ่งเรา/สิ่งกระตุน (stimuli) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย   
และส่ิงกระตุนจากภายนอก   นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภค
เกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงเรา/กระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา  ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

1)  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (maketing stimuli) เปนสิ่งกระตุนที่นกัการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดวย 

 (1)  ส่ิงกระตุนดานสินคา/ผลิตภัณฑ (Product)  เชน การออกแบบผลิตภัณฑ
ใหสวยงามเพือ่กระตุนความตองการ 

 (2)  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

 (3)  ส่ิงกระตุนดานสถานที/่ชองทางการจดัจําหนาย (Place)  เชน การจัด
จําหนายผลิตภณัฑใหทั่วถึง การจัดสถานทีเ่พื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค 

 (4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม  

2) ส่ิงกระตุนอืน่ ๆ (Other stimuli) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกซึ่งไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

 (1)  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกจิ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้จึงมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

 (2)  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชนเทคโนโลยีใหมดานฝาก 
- ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
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 (3)  ส่ิงกระตุนทางการเมือง (Political) เชนกฎหมายเพิม่หรือลดภาษสิีนคา
ใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

 (4)  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

3.2.2  จิตสํานกึของผูซ้ือ ส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนขางตนจะผานเขามาในจติสํานึกของผู
ซ้ือซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได จึงตองพยายามคนหาจติสํานึกของผูซ้ือ โดยจิตสํานึก
ของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ือ  

1)  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s  characateristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตาง ๆ  คอื ปจจัยดานวฒันธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจยัดานจิตวิทยา   

2)  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ
ซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 
 กระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

กระบวนการตดัสินในซื้อ  ประกอบดวยข้ันตอนสําคัญ  5  ขั้นตอน  คือ 
1. การรับรูปญหาหรือความจําเปน 
2. การแสวงหาขอมูล 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การตัดสินใจซือ้ 
5. ขั้นตอนที่  5  ความรูสึกหลังการซื้อ 
 
1.  การรับรูปญหาหรือความจําเปน (Problem of Need Recognition)  หมายถึง  การที่

ผูบริโภคตระหนักถึงปญหาที่กําลังเผชิญอยู จนเกิดความตองการที่จะหาสิ่งใดสิ่งหนึ่งมาชวย
แกปญหานั้นซึ่งก็คือ สินคาหรือบริการ ที่สามารถทําหนาที่แกปญหานัน้ๆ ไดเอง  ปญหาของ
ผูบริโภคจะมคีวามสําคัญมากหรือนอยขึน้อยูกับระยะหางระหวางสิ่งทีผู่บริโภคอยากจะใหเปน
เทียบกับสิ่งที่เปนอยูตวัอยางเชน ผูบริโภคคิดวาเสนผมของตนควรจะนุมสวยในขณะที่ผมแหง
กรอบและแตกปลาย กรณเีชนนี้ความสําคัญของปญหาอาจมีมากจนถงึขั้นที่จะตองทําการอยางใด
อยางหนึ่งเพื่อแกปญหานั้น 
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2.  การแสวงหาขอมูล  (Search   for  Information) หมายถึง  การที่ผูบริโภคเสาะหา
และคัดเลือกขอมูลเกี่ยวกับปญหาที่กําลังเผชิญอยูเพื่อใชกาํหนดทางเลือกและประกอบการตัดสินใจ
เลือกทางเลือกในการแกปญหาที่กําลังเผชญิอยู เพื่อใชกาํหนดทางเลือกและประกอบการตัดสินใจ
เลือกทางเลือกการแกปญหา โดยทั่วไปผูบริโภคมักจะมขีอมูลจํานวนหนึ่งเก็บไวในความทรงจํา
(Memory) เรียกวา แหลงขอมูลภายในแตในบางครั้งก็อาจตองหาเพิ่มเตมิจากแหลงภายนอก เชน 
เมื่อทําการซื้อสินคาประเภท high involvement product ชนิดใดชนิดหนึ่งเปนครั้งแรก  

3.  การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึง  การนําเอาทางเลือกที่
รวบรวมไวในขั้นตอนการแสวงหาขอมูลมาพิจารณาเพือ่หาทางเลือกที่ดีที่สุด ทางเลือกในที่นีก้็คือ 
สินคาหรือบริการจํานวนหนึ่งที่ทําหนาทีแ่กปญหาเดียวกัน กลาวโดยสรุปผูบริโภคมักจะตดัสินใจ
เลือกใน 2 ระดับ คือการ เลือกตัวสินคา (Products/Services) และการเลือกตราสินคา(Brands) 

4.  การตัดสินใจและกระทําการซื้อ (Purchase or choice) หมายถึง การตัดสินใจเลือก
เอาทางเลือกใดทางเลือกหนึง่พรอมกับดําเนินการเพื่อใหไดทางเลือกนัน้มาดวยวิธีการลักษณะ 
ตาง ๆ  

5.  ความรูสึกหลังการซื้อ (Post Purchase Feelings or the outcome Choice) หมายถึง
ความรูสึกภายนอกที่ผูบริโภคไดทดลองใชสินคาหรือบริการที่เลือกซื้อซ่ึงแบงออกเปนความรูสึก
พอใจและไมพอใจในสินคาหรือบริการนัน้ ความพอใจเกิดขึ้นเมื่อผลลัพธจากการใชกับผูบริโภค
คาดหวังไว และถาหากผูบริโภคผิดหวังการจากการใชสินคานั้น กจ็ะรูสึกไมพอใจ  

พฤติกรรมของผูบริโภคในแตละขั้นตอนดงัขางตน จะแตกตางกันไปตามเหตุปจจยั
สําคัญ 3 ประการ 

1.  อิทธิพลจากสภาวะแวดลอม  เชน วัฒนธรรม ช้ันของสังคม ครอบครัวผูบริโภคนัน้ 
ฯลฯ 

2.  ความแตกตางในตวัผูบริโภคเอง เชน ฐานะทางการเงนิ ความรูทัศนคติ การดําเนิน
ชีวิต ฯลฯ 

3.  ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของซ่ึงจะตองมีความทันสมัย องคประกอบเหลานี้ จะเกี่ยวพนั
กับกระบวนการตัดสินในซือ้ของผูบริโภคดังแสดงในภาพ ซ่ึงจะเห็นวา กระบวนการตัดสินใจที่อยู
จะเชื่อมโยงกบักระบวนการประมวลขอมูลที่อยูในภาพ ใน 3 ขั้นตอน คือ ขั้นการรับรูปญหา 
แสวงหาขอมลู และขั้นความรูสึกหลังการซื้อ 

4.  กรณีรูสึกไมพอใจ จนตองเสาะหาขอมลู เพิ่มเติมจากแหลงขณะที่สภาวะแวดลอม
และความแตกตางในตวัซ่ึงอยูดานขวามือของภาพ จะมีอิทธิพลตอผูบริโภคในทุกขัน้ตอนของ
กระบวนการตดัสินใจ 
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 ความรูสึกหลังการซื้อ 
 

1.  ความพอใจหลังการซื้อ เกดิขึ้นเมื่อผูบริโภคประเมินผลการใชสินคาหรือบริการ 
แลวพบวาใหผลเทากันหรือมากกวาที่คาดไว ซ้ึงจะชวยเสริมความเชื่อ ทัศนคติ และความตั้งใจซื้อ
ใหมั่งคงขึ้น อันเปนเหตุใหเกิดความภักดีในตราสินคาในที่สุด ผูบริหารการตลาดจึงมกัใชความ
พอใจหลังการซื้อเปนกลยุทธหนึ่งในการคงลูกคาไว 

2.  ความไมพอใจหลังการซือ้ เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคประเมนิผลการใชสินคาหรือบริการ 
แลวพบวาใหผลต่ํากวาที่คาดไว ซ่ึงผูบริโภคอาจกระทําการรองทุกขได 3 ลักษณะคอื รองทุกขกับ
ผูขายโดยตรง รองทุกขในทีส่าธารณะ และรองทุกขโดยใหบุคคลที่สามดําเนินการ 

3.  ความไมแนในหลังการซื้อ เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกทางเลือกในขณะทีย่ังมีการ
เลือกอื่น ซ้ึงเปนสินคาของคูแขงขันที่นาสนใจพอ ๆกนั กิจการอาจลดความไมแนใจหลังการซื้อได
โดยการใชขอมูลสนับสนุนเพื่อนเปนการย้าํใหผูบริโภคเกิดความมัน่ใจวาตัดสินใจเลอืกทางเลือกที่
ถูกตอง 

ความรูสึกหลังการซื้อเปนขั้นตอนสุดทายในกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค ในขั้น
นี้ผูบริโภคจะประเมินทางเลอืกที่ตนเลือกอีกครั้งหลังจากที่ไดทดลองใชดูแลว ซ่ึงผลการประเมิน
ออกมาเปน 2 ลักษณะ คือความรูสึกพอใจหรือไมพอใจในสินคานั้น ดงัภาพที2่.4 

การซื้อ 

ความเชื่อ 

ทัศนคติ 

ความตั้งใจ 

ความรูสึก 

พอใจ 

การประเมิน 

หลังการใช 

 

 
       

 
 

เสาะหาขอมูล 

จากแหลง 
ภายนอก ความรูสึก 

ไมพอใจ 

 

       
 
 
           
       
       
 

ภาพที ่ 2.4  แสดงใหเห็นถึงความรูสึกหลังการซื้อเกี่ยวโยงกับองคประกอบอื่นในกระบวนการ 
                       ตัดสินใจซื้อ 
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จากภาพที่ 2.4   จะเห็นวาในกรณีที่รูสึกไมพอใจ ผูบริโภคจะเสาะหาขอมูลจากแหลง
ภายนอกเพื่อหาทางเลือกใหมที่ดีกวา ขณะเดียวกันความรูสึกนี้ก็จะไปลดความเชื่อทีม่ีตอ
คุณลักษณะตาง ๆ ในทางเลือกเดิมลงในทาํนองเดียวกนั ความรูสึกพอใจที่เกิดขึน้จะไปเสริมความ
เชื่อที่มีตอทางเลือกเดิมใหมากขึ้น  
 
 ความหมายของความพอใจหลังการซื้อ 

 
ความพอใจหลงัการซื้อ  หมายถึง  การที่ผูบริโภคไดประเมินผลการใชสินคาแลวพบวา

ใหผลตามที่คาดไวหรือเกินกวาที่คาดไว ดังภาพที่ 2.5 

 
การคาดหวัง 
ไวลวงหนา 

 
         เปรียบเทียบทลีะคุณลักษณะ 
   
   ใชสินคา        ผลลัพธ 
         จากกการใช 
 
 
 
           ผลลัพธการคาดหวัง 
          (พอใจ) 
 

ภาพที่ 2.5 การเปรียบเทียบผลการใชสินคากับการคาดหวงัที่ตั้งไวแลวเกิดความพอใจ 
  
 การตัดสินใจวาซื้อยางไร  เปนการตัดสินใจเกี่ยวกบัเวลาและความพยายามที่ใชไปใน
การซื้อสินคาจํานวนสินคาทซ้ืีอ ซ้ือดวยเงนิสดหรือไม เดินทางไปซื้อดวยวิธีใด จะแวะรานไหนบาง
และจะเดินซื้อคนเดียวหรือไปซื้อกับใครผูบริโภคจะตองตอบคําถาม ทั้ง 5 ใหได จึงอาจกลาวไดวา
หัวใจสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคคือกระบวนการตัดสินใจซื้อเมื่อทราบถึงความสําคัญของการ
ตัดสินใจของผูบริโภคกิจการจําเปนตองศกึษาถึงสาเหตทุี่ทําใหผูบริโภคเลือกซื้อสินคาหรือบริการ
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เหลานั้น การตดัสินใจวาจะซื้อหรือไม เปนเรื่องของแตละบุคคล ขอมูลจากสภาวะแวดลอม
ภายนอกอาจเขามามีอิทธิพลตอการตัดสินใจวาจะซื้อหรือไม แตผูบริโภคยังคงตัดสนิใจดวยตัวเอง
วาควรใชขอมลูนั้นและจะใชขอมูลนั้นอยางไร ดังนั้น นกัการตลาดจึงควรสนใจปจจยัทั้งจากภายใน
บุคคลและจากสภาวะแวดลอมภายนอกที่เขามามีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  
 

1.  ปจจัยภายในบุคคล 
ปจจัยภายในบคุคลเปนปจจัยที่ตจะมีอิทธิพลตอการ ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึง

พฤติกรรมผูบริโภคจะเริ่มจากสิ่งกระตุนหรือส่ิงเราตาง ๆ ที่ทําใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
สามารถพิจารณาไดจากภาพที่ 2.6 
 

 
A.ตัวอยางแบบฉบับของกลองดํา  B.วิธีการกระบวนการขอมูลผูบริโภค 
 

  สิ่งกระตุน ความรูสึก      การตอบสนอง  1.สิ่งกระตุน          ความรูสึก          การตอบสนอง        
 ความตองการ     ของผูบริโภค   ทางการตลาด     ของผูบริโภค       ซื้อหรือไมซื้อ 
      2.สิ่งกระตุน 
   สิ่งกระตุน        ลักษณะทาง          พฤติกรรม  ภายนอก 
            ประชากร     
      สิ่งกระตุน CIP  พฤติกรรม
  

 
ภาพที่  2.6  วิธีการกระบวนการขอมูลผูบริโภค 

 

จากภาพ นี้ แสดงใหเปนวา ภาพ A เปนตัวแบบฉบับของกลองดํา 
 (The Tradition “Black Box” Model) ซ่ึงแสดงถึงรูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งเริ่มตนมาจาก
ส่ิงกระตุนที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความตองการ แตภาพนี้ ความรูสึกของผูบริโภคเปรียบเสมือน
กลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถเขาถึงและทราบได จึงจําเปนตองพยายามศกึษาหาความรูสึก
ของผูบริโภค 

ภาพ B เปนวิธีการกระบวนการขอมูลบริโภค (The consumer Information Processing  
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Approach หรือ CIP) เปนวิธีการแกไขภาพ A คือทําใหความรูสึกของผูบริโภคดีขึ้นและเกิดการ
ตอบสนองความตองการนั้น  กลองดํานั้นคอืวาเปนความรูสึกของผูบริโภคที่กิจการไมสามารถ
ทราบได  ดังนัน้จึงจําเปนหาแนวทางกระตุนความตองการและจากตวัแบบกลองดํานีป้ระกอบดวย 

ส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภค  ประกอบดวย 
1.  ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing Stimuli)  เปนสิง่กระตุนที่เกี่ยวกับสวน

ประสมทางการตลาดที่กิจการสามารถควบคุมได  ไดแก  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  ราคาการจัด
จําหนายและการสงเสริมการตลาด 

2.  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other Stimuli)  เปนสิง่กระตุนภายนอที่กิจกรรมไมสามรถควบคุม
ได  ไดแก  วัฒนธรรม  เศรษฐกิจ  กฎหมาย  การเมือง  และเทคโนโลย ีกลองดํา  ซ่ึงก็คือลักษณะ
ทางประชากรของผูบริโภคที่กิจการไมสามารถเขาถึงหรือทราบไดจึงจาํเปนตองพยามศึกษาและ
คนหาถึงความรูสึกของผูบริโภคซึ่งถือวาเปนปจจยัภายในของผูบริโภคที่ควบคุมกระบวนการทาง
ความคิดของผูบริโภค   

 

4. บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส (ดร. ภาสกร  จันทนพยอม,ธุรกิจการบิน: 2544 pp 66-88) 
 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ในภาษาอังกฤษ เรียกวา E-ticket ซ่ึงยอมาจาก Electronic 
Ticket ซ่ึงเปนวิวัฒนาการใหมของบัตรโดยสารที่ผูเดินทางไมตองถือหรือมีบัตรโดยสารกระดาษ
แบบเดิม เพราะบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมีคุณสมบัติเหมือนบัตรโดยสารที่ใชอยูในปจจุบันทุก
ประการ เพยีงแตเปลี่ยนแปลงรูปแบบเปนการบันทึกขอมูลการเดินทางของผูโดยสารที่เคยพิมพกนั
ออกมาเปนบัตรโดยสารแบบกระดาษ มาเปนการเก็บขอมลูแบบแฟมอิเล็กทรอนิกส 
(Electronic File) สายการบินหลายแหงถือวาการเดินทางดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการ
เดินทางแบบไมมีบัตรโดยสาร (Ticketless หรือ Paperless) แตหลายสายการบินก็ถือวาการเดินทาง
ดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองเปนการเดนิทางแบบไมมบีัตรโดยสารเสมอไป 
เนื่องจากสายการบินบางสายไดออกบัตร Intergrated Circuit Card หรือ Smart Card ใหกับ
ผูโดยสารเพื่อทําการแสดงตนและขอบัตรขึ้นเครื่องบิน (Boarding Pass) เพื่อเดนิทางตลอดไป 

การบริการเปนหัวใจสําคัญของการทําธุรกิจดานการบินพาณิชย ความพึงพอใจสูงสุด
ของผูโดยสารเปนสิ่งที่สายการบินตองคํานึงถึงเปนลําดับแรก การนําบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมา
ใชทําใหผูโดยสารไดรับประโยชนมากมายเริ่มตั้งแตความสะดวกสบาย รวดเรว็ และคลองตัวใน
การสํารองที่นั่งและซื้อบัตรโดยสาร เพราะเพียงลูกคาใชอินเทอรเน็ตหรือโทรศัพทติดตอเพื่อสํารอง
ที่นั่งกับสายการบินโดยตรงหรือผานตัวแทนจําหนายบตัรโดยสาร และชําระคาบัตรโดยสาร
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อิเล็กทรอนิกสดวยบัตรเครดติก็ไมตองเสียเวลาเดินทางออกไปรับบัตรโดยสารเอง สายการบินตางๆ
ทั่วโลกจึงไดเริ่มนําบัตรโดยสารมาใชเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายแกผูโดยสาร ขอมูลการเดินทางทกุ
อยางของผูโดยสารจะถูกบันทึกไวในระบบคอมพิวเตอรออนไลนของสายการบินที่เปนเจาของบัตร
โดยสาร และหากมีการเปลีย่นแปลงใดๆเกี่ยวกับวันเดนิทาง รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงเสนทางบิน 
(Reroute) ก็ทําไดงายและรวดเร็ว เพราะขอมูลของผูโดยสารไดถูกบันทกึไวในระบบคอมพิวเตอร
ของสายการบินเรียบรอยแลว ซ่ึงสามารถครอบคลุมไดทุกสถานีทั่วโลก นอกจากนีก้ารจายคาบัตร
โดยสารและการขอคืนเงิน (Refund) เมื่อไมใชบัตรโดยสารจะเปนไปอยางสะดวกเชนกัน เพราะ
ผูโดยสารสามารถจายเงิน และรับคืนเงินโดยผานบัตรเครดิต ส่ิงที่ผูโดยสารไดรับความ
สะดวกสบายมากอีกประการหนึ่ง คือ การเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร ทําใหไมเกิดปญหา
การลืมบัตรโดยสาร หรือบัตรโดยสารสูญหาย ทั้งนี้ผูโดยสารสามารถทําการเช็คอิน (Check-in) ดวย
การใชเอกสารประจําตัวแสดงเปนหลักฐานใหกับสายการบิน อาทิ หนังสือเดินทาง (Passport) บัตร
ประจําตัวประชาชน (ID Card) เปนตน นอกจากบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะชวยยกระดับ
มาตรฐานการบริการและสรางภาพลักษณที่ดีใหสายการบินแลว ยังชวยใหสายการบนิสามารถรักษา
สวนแบงทางการตลาด (Market Share) ไวไดอีกดวย  
 
 สภาพแวดลอมทางการตลาดของบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

ผูประกอบการขนสงทางอากาศหรือบริษัทการบินไดถูกแรงกดดนัจากสภาพแวดลอม
ที่มีอิทธิพลตอความสะดวกรวดเรว็และความสามารถลดคาใชจายในการสํารองที่นั่งและจําหนาย
บัตรโดยสาร อันไดแก สภาพแวดลอมทางดานเทคโนโลยี (Technologinal Environment) และ
สภาพแวดลอมดานการแขงขัน (Competitive Environment) ซ่ึงเปนปจจัยที่อยูนอกเหนือการ
ควบคุมของสายการบิน 

การตลาดมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็ตามการเปลี่ยนแปลงของปจจยัการตลาด
โดยเฉพาะอยางยิ่งสภาพแวดลอมทางดานเทคโนโลยี กลาวคือ ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี
อยางรวดเรว็ทาํใหรูปแบบการประกอบธุรกิจสมัยใหมเปลี่ยนแปลงไปดวยจากการใชกระดาษเปน
การใชขอมูลอิเล็กทรอนิกส และยังสามารถชวยใหการตดิตอส่ือสารตางๆระหวางลูกคากับสายการ
บินสะดวกมากขึ้น ในระยะแรกสายการบนิที่เปดใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดรวมมือ
กับบริษัท IBM พัฒนาซอฟแวรและทําการวางระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหสามารถเชื่อมตอ
กับระบบ Global Distribution System (GDS) ได กระแสการเปลี่ยนแปลงชองทางการจัดจําหนาย 
(Channel of Distribution) และส่ือการสงเสริมการตลาดไปสูระบบเครือขายของอินเทอรเน็ตมี
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แนวโนมชัดเจนมากขึ้น การคาบนอินเทอรเน็ตเปนทีก่ลาวขวัญวาเปนวธีิของการตลาดในยุค
ศตวรรษที่ 21 ระบบการจัดจาํหนายบัตรโดยสารนับวาเปนสวนสําคัญทางการตลาดการบินพาณิชย
ที่จะใหผูโดยสารสามารถซื้อบริการไดอยางสะดวก นอกจากนี้ ระบบการจัดจําหนายบัตรโดยสาร
ของสายการบินเปนระบบหนึ่งซ่ึงสายการบินตองปรับตัวตามการเปลีย่นแปลงจากอดีตจนถึง
ปจจุบันชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิมจากผูผลิตบริการขนสงผูโดยสารทาง
อากาศ (สายการบิน) ไปยังผูบริโภค (ผูโดยสาร) มีชองทางซึ่งแสดงในภาพที่ 2.7 ภาพที่ 2.8และภาพ
ที่ 2.9 นี้ 

 
4.1  การขายตรง  เปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารจากสายการบินไปยัง

ผูโดยสารโดยตรง ผูโดยสารจะมาซื้อบัตรโดยสารเองโดยตรงจากสํานักงานขายของสายการบิน ซ่ึง
อาจไดรับความชวยเหลือจากสํานักงานสาขาของสายการบินดวย 

 
 

สายการบิน(ผูผลิตบริการ
ขนสงผูโดยสารทาง

อากาศ) 

ผูโดยสาร 
(ผูบริโภค) 

 
 
 
 

ภาพที่ 2.7 ชองทางการขายตรงของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

                     4.2   การขายผานตัวแทน  เปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารจากสายการบินไป
ยังตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร ซ่ึงตัวแทนจะเปนผูนําสายการบินกับผูโดยสารมาพบกัน ตัวแทนนี้
อาจเปนตวัแทนของผูซ้ือ (บริษัทนําเที่ยวตางๆ) หรือตัวแทนผูขาย 
(GSA หรือ General Sales Agent) 
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 ตัวแทนผูขาย 
(คนกลาง)

ตัวแทนผูซื้อ 
(คนกลาง) 

 
 
 

สายการบิน   

 
 
 

ภาพที่  2.8  ชองทางการขายผานตัวแทนของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

4.3  การขายโดยการผานสายการบินอื่น  เปนชองทางการจัดจําหนายบตัรโดยสารจาก
สายการบินหนึ่งไปใหสายการบินอื่นชวยจําหนายให ซ่ึงสายการบินอาจทําสัญญาชวยการจําหนาย
บัตรโดยสารซึ่งกันและกัน 

 
 
 
 

 
 

ภาพที่  2.9 ชองทางการขายโดยผานสายการบินอื่นของการจําหนายบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม 
 

สําหรับสภาพแวดลอมดานการแขงขันในธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดเร่ิมขึ้น
ประมาณป 2536-2537 โดยสายการบิน American Airlines สายการบนิ Valujet สายการบิน Alaska 
Airlines และสายการบิน Southwest Airlines ซ่ึงตางก็เปนสายการบินอเมริกันทั้งส้ิน เปนผูนําใน
การพัฒนาเว็บไซตขึ้นเพื่อใหผูโดยสารวางแผนการเดนิทาง ขอขอมูลเที่ยวบิน ราคาคาโดยสาร ซ่ึง
ตอมาก็พบวาเว็บไซตเปนลูทางการตลาดที่ใหผลดี ดังนัน้ประมาณป 2539 จึงไดเพิ่มขีด
ความสามารถในการใหบริการ ผูโดยสารสามารถทําการสํารองที่นั่งและเปลี่ยนแปลงรายการใน
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดเอง นอกจากนี้ สายการบิน American Airlines ยังพบวาหาก
ผูโดยสารหันไปใชบริการทางเว็บไซตในการสํารองที่นั่งและเดนิทางดวยระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกส จะสามารถลดคาใชจายในการจัดการเรื่องบัตรโดยสารของบริษัทไดถึง 2 พันลาน
ดอลลารสหรัฐฯตอป 

(ผูผลิตบริการขนสง
ูโดยสารทางอากาศ) ผ ตัวแทนจําหนาย

บัตรโดยสาร 
(คนกลาง) 

ผูโดยสาร 
(ผูบริโภค) 

สายการบิน A 
(ผูผลิตบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ) 

สายการบิน B 
(ผูผลิตบริการขนสง
ผูโดยสารทางอากาศ) 

ผูโดยสาร 
  (ผูบริโภค) 
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สภาพแวดลอมของการแขงขันของธุรกิจการบินนับเปนสภาพแวดลอมภายนอกที่
ควบคุมไมไดอีกประการหนึ่งที่สําคัญตอการกําหนดกลยุทธทางการตลาด(Marketing Strategy) 
ของสายการบิน สายการบินที่ใหบริการประจําเสนทาง(Scheduled Carrier) ที่ยังคงใชบัตรโดยสาร
กระดาษซึ่งไมสะดวกตรงที่ลูกคาจะตองเดินทางมารับบัตรโดยสารที่สํานักงานขายของสายการบิน
หรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารของสายการบินดวยตนเอง หรืออาจมีการจัดสงไปใหผูโดยสาร
ในบางกรณีกต็าม หลังจากผูจะเดนิทางไดรับบัตรโดยสารแลวผูเดินทางจะตองเกบ็รักษาไวเพื่อ
นํามาเช็คอินในวันเดินทาง ในขณะที่สายการบินอื่นตางกน็ําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใช
กันอยางแพรหลาย สายการบินตางก็เปนคูแขงซ่ึงกันและกันซึ่งมีตลาดเปาหมายเดียวกัน ดังนัน้  
กลยุทธดานผลิตภัณฑและบริการจึงเปนสิ่งจําเปน ดังจะเหน็ไดจากวธีิการที่ผูโดยสารนิยมซ้ือบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสในประเทศสหรัฐอเมริกาเพื่อเดนิทางภายในประเทศ ในภาพที่ 2.10 
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ภาพที่ 2.10 วิธีที่ผูโดยสารนิยมซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเพื่อเดนิทางภายในประเทศ 

สหรัฐอเมริกา 
 

จะเห็นวาระหวางป 2541-2543 การซื้อบัตรโดยสารผานบริษัทนําเที่ยวหรือตัวแทน
จําหนายบัตรโดยสาร และการซื้อทางโทรศัพทมีจํานวนลดลงทุกป แตการซื้อบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจากระบบอินเทอรเน็ตกลับเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง เมื่อเปนเชนนี้ หากคูแขงรายใดมี
การปรับปรุงเทคโนโลยีเพื่อขยายตลาด กจ็ะสามรถเพิ่มปริมาณการจําหนายไดโดยทีจ่าํนวนลูกคา
ในตลาดยังคงเดิม แสดงวาสวนแบงของตลาด(Market Share) ก็จะเพิ่มขึ้น ซ่ึงจะมีผลกระทบให
สวนแบงตลาดของสายการบินที่ยังไมพฒันาระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสลดลง ดังนั้น สายการ
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บินตางๆ ช้ันนาํทั่วโลกจึงมีการปรับตัวในการพัฒนาระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสและนํามาใช
กันมากขึ้น ซ่ึงสามารถแสดงไดตามตารางที่ 2.2 
 
ตารางที่  2.2  ตัวอยางประมวลเหตุการณการพัฒนาของบางสายการบินเพื่อตอบรับกับการแขงขัน 

ระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

สายการบิน เหตุการณ 
Air Canada - ป 2540 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางภายในประเทศ

แคนาดาและไปยังเมือง 61 เมืองในสหรัฐอเมริกา 
- ป 2541 รวมกับสายการบิน United Airlines ใหบริการบัตรโดยสาร

อิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบิน(Interline) โดยไมจําเปนตองพิมพบัตร
โดยสารออกมาเปนกระดาษและสลักหลัง(Endorsement) กอน 

- ป 2543 ขยายการใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางไปยัง 
บัวโนสไอเรส แฟรงคแฟรต กลาสโกว ลอนดอน แมนเชสเตอร เม็กซิโกซิต้ี 
เทลาวีฟ เซาทเปาโล และเมืองในแถบแคริบเบียนอีก 9 เมือง 

Air New Zealand - ป 2539 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน
ภายในประเทศนิวซีแลนด โดยบริษัท IBM New Zealand เปนผูพัฒนาระบบ
คอมพิวเตอรของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 

American Airlines - ป 2537 เริ่มพัฒนาเว็บไซตใหผูโดยสารวางแผนการเดินทาง ขอขอมูลตางๆ 
และราคาคาโดยสาร เปนตน 

- ป 2539 นําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชในเสนทางบิน
ภายในประเทศสหรัฐอเมริกา และเสนทางบินระหวางสหรัฐฯไปยังแฟรงค
เฟรต 

- ป 2542 ไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชทั่วสหรัฐอเมริกา และ
เปนสายการบินแรกที่พัฒนาระบบนี้รวมกับสายการบิน Canadian Airlines 
และสายการบิน United Airlines ใหสามารถใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบิน(Interline) และเที่ยวบินรวม(Codeshare) 
ไดโดยที่ผูโดยสารสามารถเดินทางดวย 2 สายการบินนี้ไดโดยไมจําเปนตอง
พิมพบัตรโดยสารออกมาเปนกระดาษและสลักหลัง(Endorsement) กอน 

Ansett Australia - ป 2540 เปนสายการบินแรกของออสเตรเลียที่เริ่มเปดใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินภายในประเทศ 
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ตารางที่  2.2 (ตอ) 
 

สายการบิน เหตุการณ 

British Airways - ป 2539 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน ลอนดอน
แกตวิคไปยังอะเบอรดีนเฉพาะผูโดยสารที่มีเพียงกระเปาที่สามารถถือนําขึ้น
เครื่องไปไดดวยเทานั้น 

- ป 2542 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินจาก 10 ทา
อากาศยานในสหรัฐอเมริกามายังสนามบินลอนดอนแกตวิค 

- ป 2543 เปดบริการขายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใน 83 ประเทศทั่วโลก 
Singapore Airlines - ป  2540  เริ่มเปดใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินระหวาง

สิงคโปรกับกัวลาลัมเปอร และสิงคโปรกับปนัง 
- ป 2544 เริ่มขยายบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินระหวาง

ประเทศสิงคโปรไปยังอีกหลายเมืองในโลก 
 Tap Air Portugal - ป 2540 เริ่มใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบิน

ภายในประเทศโปรตุเกส หลังจากรวมพันธมิตรทางการบินกับกลุมพันธมิตร 
Qualiflyer ในป 2541 

- ป 2540 ก็ไดขยายการใหบริการนี้ไปอีกหลายเมืองในทวีปยุโรป 
Thai Airways International - ป 2540 ไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชโดยเปน Pilot Test 

รวมกับธนาคารกรุงไทยภาคใตช่ือ “ไทยทัศน” หรือ “ThaiTouch” สําหรับผู
ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงไทยเพื่อซื้อบัตรโดยสารภายในประเทศ 

- ป 2544 เปน Phase ที่ 1 ซึ่งไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชใน
เสนทางบินภายในประเทศ และมีแผนตอเนื่องใน Phase ที่ 2 โดยจะนําระบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชในบางเสนทางบินระหวางประเทศ พรอม
รับไมลสะสมพิเศษสําหรับเสนทางบินระหวางประเทศ ไดเปดใหบริการ
ระหวางประเทศไทยและโตเกียว โอซากา นาโกยา ฟุกูโอกะ ซิดนีย เมลเบิรน 
บริสเบน เพอรธ ลอสแองเจลิส และแฟรงคเฟรต  

- ปลายป 2544 เปดใหบริการจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสและเช็คอินที่
ตูบริการ E-Service สําหรับเดินทางภายในประเทศ พรอมรับไมลสะสมพิเศษ 
หากไมมีสัมภาระก็สามารถเช็คอินไดที่ประตูทางออกเลย 

 
จากตัวอยางของสายการบินขางตน ซ่ึงไดแสดงใหเห็นถึงแนวทางการพัฒนาของบาง

สายการบินเพือ่ตอบรับกับการแขงขันในดานระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส นอกจากนี้ 
แนวโนมการเพิ่มขึ้นของจํานวนผูโดยสารที่หันมาใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสยังยนืยันได
จาก 4 สายการบินใหญ ดังนี ้
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Chris Frawley กรรมการผูจัดการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของสายการบิน Continental 
Airlines กลาววา “รอยละ60 ของผูโดยสารของสายการบินขณะนี้ใชบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกส ” 

Martin Lock ผูจัดการพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของสายการบิน British Airways กลาววา 
“ในป 2543 ผูโดยสารเกือบรอยละ 40 ของผูโดยสารที่เดินทางภายในประเทศอังกฤษใชบริการบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกส และคาดวาจะเพิ่มเปนรอยละ 50 ภายในป 2544” 

Al Lenza รองประธานสายการบิน Northwest Airlines กลาววา “รอยละ 75 ของ
ผูโดยสารภายในประเทศใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส” นอกจากนี้ Jim Faulkner โฆษก
ของสายการบิน Northwest Airlines ยังไดกลาวอีกวา “Northwest Airlines ใหไมลสะสม 1,000 
ไมลกับผูที่สํารองที่นั่งอยางนอย 1 Segment ของการเดินทางสําหรับผูใชอินเทอรเน็ตในการสํารอง
ที่นั่ง และให 500 ไมลสําหรับผูที่เดินทางดวยบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส” 

จากการสํารวจของสายการบิน United Airlines พบวามีผูโดยสารทั่วโลกที่ใชบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสของสายการบิน United Airlines มากกวา 7 ลานใบ และมากกวารอยละ 70 
ของผูที่ซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสที่ชอบวิธีการซื้อที่สะดวกสบายมากกวาเหตผุลอ่ืน และ
ในขณะนี้มีสายการบินทัว่โลกถึง 13 สายการบินที่ใชซอฟตแวร(Software) บัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสของสายการบิน United Airlines 
 
 รูปแบบทางธุรกิจและกระบวนการทํางานของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

รูปแบบทางธุรกิจของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสของสายการบินตางๆ คือ วิธีการทาง
ธุรกิจที่สายการบินตางๆ ใชเพื่อกอใหเกิดรายไดและลดตนทุนในการดาํเนินงาน โดยใชการคาทาง
เครือขายสารสนเทศผานเว็บไซตของบริษัทสายการบินและตัวแทนจําหนายบัตรโดยสาร วิธีนี้เปน
วิธีที่งายและไมยุงยากมากนกั บริษัทสายการบินและตวัแทนจําหนายบตัรโดยสารเหลานี้ก็ไม
จําเปนตองเปดสํานักงานขายหลายแหงเพิม่อีกตอไป เพยีงมีเว็บไซตของตัวเองในอินเทอรเน็ตกจ็ะ
สามารถใหบริการจําหนายบตัรโดยสารผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดอยางงายๆ โดยใหลูกคา
ที่เขามาเยี่ยมชมเว็บไซตสามารถติดตอส่ังจองและชําระเงนิไดทางอินเทอรเน็ตเลย จุดเดนก็คือ ทํา
ใหมีลูกคาใหมๆ จากทั่วทุกมุมโลก และยงัตอบสนองความตองการของลูกคาแตละรายไดอยาง
รวดเร็วและเตม็ที่ โดยไมมวีนัหยดุและเวลาปดทําการดวย นั่นคือ บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปน
รูปแบบการขายไปยังผูซ้ือที่เปนผูบริโภคหรือผูเดินทางนัน่เอง Business to Consumer (B-to-C) เปน
การที่สายการบินและตวัแทนจําหนายบัตรโดยสารมุงขายบัตรโดยสารใหลูกคาที่จะเดินทางโดย
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เครื่องบินผานเว็บไซต โดยชําระเงินโดยตัดผานบัตรเครดิต ซ่ึงสามารถแสดงไดในภาพที่ 7 แตหาก
ลูกคาบางคนที่ไมมีบัตรเครดิตก็สามารถชําระเปนเงินสดดวยตนเองหรือการโอนเงินเขาบัญชี
ธนาคารของทางสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารก็ได นอกจากนี้ ลูกคาที่มีบัตรเครดิต
แตไมตองการชําระเงินทางบตัรเครดิตผานเว็บไซตก็สามารถโทรศัพทแจงเบอรบัตรเครดิตมายัง
สํานักงานขายของสายการบินหรือตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารไดเชนกัน  
                  

ผูใหบริการ 
อินเทอรเน็ต 

(Internet Service 

 
ภาพที่  2.11  รูปแบบทางธรุกิจของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 

                                                  ปรับปรุงจากเอกสารของสายการบิน Japan Airlines, 2000: 2 
 

 ลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 
ลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส คือ การเดนิทางโดยไมตองถือบัตร

โดยสาร เพราะบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกสมีคุณสมบัติเหมือนกับบัตรโดยสารกระดาษทกุ
ประการ หากแตสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารไมตองออกบัตรโดยสารกระดาษ
ใหกับผูโดยสาร เนื่องจากขอมูลของผูโดยสารทั้งหมด ไมวาจะเปน ช่ือ-สกุล เที่ยวบินไป-กลับ 
ระดับชั้นที่นั่ง หรือขอมูลของสายการบิน อาทิ ราคาบัตรโดยสาร จะถูกบันทึกไวในระบบ
คอมพิวเตอรออนไลน ซ่ึงบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชไดกับบัตรโดยสารทุกประเภททั้ง
ราคาเต็มและราคาพิเศษ ลูกคายังคงสามารถสํารองที่นั่งโดยผานสํานักงานขายของสายการบิน หรือ
ตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารไดเชนเดิม หรือสํารองที่นั่งดวยตนเองโดยผานระบบอนิเทอรเน็ต ซ่ึง
สามารถสรุปลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดดังนี ้

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการสํารองที่นั่งและซื้อบตัรโดยสารดวยตนเองแบบไร
พรมแดนดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตของแตละสายการบิน ลูกคาที่จะเดินทางโดยเครื่องบนิ
ของสายการบินที่มีบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกส็ามารถซื้อที่นั่งบนเครื่องบนิไดโดยไมมี

สํานักงานสาย
การบิน 

หรือตัวแทน

ผูโดยสาร 
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เขตแดนภูมิประเทศ ไมมีขอจํากัดเรื่องระยะทาง และใชเวลานอย จึงทําใหมีลูกคากระจายกวางทั่ง
โลก มีตลาดขนาดใหญที่หลากหลาย มีลูกคาหลายระดับรายได และหลายกลุมอาชีพ 

บริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเนต็ผานเว็บไซตของแตละสาย
การบินจะเปดทําการตลอด 24 ช่ังโมง  ระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะทํางานดวยตวัเอง
ตลอดเวลา จึงสามารถสํารองที่นั่งและจําหนายที่นั่งใหกบัลูกคาทั่วโลกไดในเวลาตางๆกันได แต
สําหรับการติดตอซ้ือบัตรโดยสารผานสายการบินหรือตวัแทนจําหนายบัตรโดยสารทางโทรศัพท
หรือเดินทางไปดวยตนเองจะติดตอไดเฉพาะเวลาที่ทําการเทานั้น แตระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตนี้ลูกคาแตละซีกโลกมีเวลาที่แตกตางกัน ก็
สามารถเลือกเวลาที่จะซื้อไดตามใจตนเองตลอดเวลา 

ระบบการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบอินเทอรเน็ตผานเว็บไซตของแตละ
สายการบินสามารถตอบโตไดทันทีเพราะเปนการสื่อสารประเภทสามารถถายขอมูลติดตอกันได
สองทาง สายการบินสามารถตอบขอสงสัยใหขอมูลเพิ่มเติมกับลูกคาไดทันที หรือการใหบริการ
ขอมูลภายหลังการขายแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว อาทิ การยืนยนัการสํารองที่นั่ง การแจงการรับชําระ
เงิน เปนตน สายการบินตองแขงขันดวยความเร็วของระบบการทํางานของคอมพิวเตอร เขาถึงลูกคา
ไดทันทีที่เขาพรอมจะซื้อ เพียงลูกคาใชคยีบอรดสั่งซ้ือ สายการบินกจ็ะสามารถรับทราบและ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดทันที 

การซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยระบบออนไลนอินเทอรเน็ตเว็บไซตของแตละ
สายการบินเปนการตัดสินใจซื้อบัตรโดยสารที่เกิดจากขอมูล ผูซ้ือไมไดพบหนาผูจาํหนายบัตร
โดยสารโดยตรง 

จากลักษณะเฉพาะของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ทําใหสายการบินใชบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสเปนชองทางใหมในการเสนอขายผลิตภัณฑและบริการเพิ่มขึ้นจากที่เคยจําหนายบัตร
โดยสารกระดาษผานชองทางจําหนายปกตเิพื่อเพิ่มยอดขายใหมากขึ้นได 
 
 ขอดีของการใชระบบจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

ขอดีตอผูโดยสาร 
1.  เพิ่มความคลองตัว และความสะดวก รวดเร็ว ในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบิน 
2.  เพิ่มความสะดวกในการเปลี่ยนแปลงการเดินทาง รวมถึงการขอเงินคืนเมื่อไมไดใช

บัตรโดยสาร ซ่ึงลูกคาสามารถขอคืนบัตรโดยสารและการขอเงินคืน โดยคืนมาในบญัชีบัตรเครดิต
หรือในรูปของเช็คธนาคาร 
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3.  ผูโดยสารเดินทางไดโดยไมจําเปนตองถือบัตรโดยสาร 
4.  ผูโดยสารสามารถสํารองที่นั่งดวยตนเองผานเว็บไซตของสายการบินตางๆที่เปด

ใหบริการและออกบัตรโดยสารไดดวยตนเอง 
5.  เปนการปองกันบัตรโดยสารปลอมที่มักจะเกิดขึ้นเปนประจําจากการใชบัตร

โดยสารกระดาษแบบเดิม 
6.  ชวยปองกนัการสูญหายของบัตรโดยสารและการลืมของผูโดยสาร 
7.  สําหรับผูโดยสารที่เปนสมาชิกโปรแกรมสะสมไมลสําหรับผูโดยสารที่เดินทางเปน

ประจํา จะไดรับไมลโบนัสพิเศษตางๆที่ทางสายการบินแตละสายเสนอใหหากใชบริการของระบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส เพื่อเปนการแนะนําการใชบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสของสาย
การบิน 

8.  ลดระยะเวลาและลดความคับคั่งในการเช็คอินของผูโดยสารที่มารอรับบริการที่
สนามบิน โดยเฉพาะในชวงเทศกาลที่มีวันหยุดตดิตอกนัหลายวนั 

9.  ในบางสายการบินผูโดยสารสามารถเลือกที่นั่งบนเครือ่งบินที่ตนเองตองการไดเอง
หากทําการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยตนเองจากอินเทอรเน็ตผานเว็บไซต อาทิ ที่นั่งริม
หนาตาง ริมทางเดิน นอกจากนี้ ในเว็บไซตของบางสายการบินที่ใหบริการบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจะมีชองใหผูโดยสารแจงส่ิงที่ตนเองตองการได อาทิ การขออาหารพิเศษ การขอ
เกาอ้ีมีลอสําหรับคนปวยหรือคนพิการ เปนตน 
 

ขอดีท่ีสายการบินจะไดรับ 
1.  เพื่อรองรับวิวัฒนาการใหมในรูปแบบของการเดินทางโดยเครื่องบิน และเปนการ

ยกระดับมาตรฐานการบริการ และสรางภาพลักษณของสายการบินใหทดัเทียมกบัสายการบินชั้นนํา
ของโลก 

2.  เพื่อสนับสนุนนโยบายของพันธมิตรการบินที่สายการบินแตละสายเปนสมาชิกอยู
และบริการใหทัดเทียมกับสายการบินที่เปนสมาชิกกลุมพันธมิตร เนื่องจากขณะนี้สายการบินตางๆ
ในกลุมพันธมติรการบินทุกกลุมไดนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชกันอยางแพรหลาย
แลว 

3.  ชวยรักษาสวนแบงทางการตลาดของสายการบินไวใหไดมากที่สุด 
4.  เพิ่มประสทิธิภาพและความรวดเร็วในการเช็คอินตลอดจนลดขั้นตอนในการ 

เช็คอินใหกระชับและรวดเร็วยิ่งขึ้น ลดปญหาในการเสียเวลาดึงคูปอง และการดึงคูปองผิด 
5.  ปองกันการปลอมบัตรโดยสารและบัตรโดยสารถูกขโมย 
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6.  ลดการออกบัตรโดยสารแบบกระดาษ โดยสามารถลดคาใชจายของสํานักงานบัตร
โดยสารในการออกบัตรโดยสารในรูปแบบกระดาษคารบอน ลดคาเครื่องพิมพ หมึกพิมพบัตร
โดยสาร ลดคาใชจายในการนําสงบัตรโดยสารแกลูกคา การเก็บรักษาบัตรโดยสาร ลดงานใน
สํานักงานบัตรโดยสาร การออกบัตรโดยสารทดแทนบัตรที่สูญหาย หากนําบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสมาใช ตนทุนดานนี้ก็จะหมดไป  

7.  การจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานระบบอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมืออยาง
หนึ่งที่จะชวยใหกิจการของสายการบินสามารถขยายขอบเขตของการทําธุรกิจไดอยางมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากสามารถใชบริการสํารองที่นั่งและซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยผาน
เครือขายอินเทอรเน็ตตลอด 24 ช่ังโมง ไมวาลูกคาจะอยูที่ใดในโลกจึงเปนวิธีที่สายการบินสามารถ
เขาถึงลูกคาไดมากขึ้น 

8.  สายการบินสามารถลดจํานวนพนักงานที่ใชในการสํารองที่นั่งและออกบัตร
โดยสารลงไดและสามารถลดคาใชจายในการจางพนกังานเหลานี้ไดอีกดวย 

9.  สายการบินสามารถแขงขันในตลาดดวยกลยุทธราคาต่ํา เนื่องจากตนทุนการ
ดําเนินงานของสายการบินต่าํลง ทําใหสายการบินสามารถเสนอราคาบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสที่
ถูกกวาปกติไดในเสนทางบินภายในประเทศที่ไมถูกสมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ
ควบคุมราคา 
 
 นอกจากนั้นยงัพบขอจํากัดบางประการของอิเล็กโทรนิกส 
 

ขอควรพิจารณาของการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส และแนวทางการปรับตัวของ
สายการบินพาณิชยตางๆทัว่โลก 

1.  การใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส อาจประสบปญหาความแตกตางเรื่อง
เทคโนโลยีและกฎหมายในแตละประเทศซึง่มีขอจํากัดและความแตกตางกัน ดังนัน้ สายการบินอาจ
ไมสามารถนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใชกบัทุกเสนทางการบินได ดวยเหตุนี้ สายการ
บินจะเปดใชบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในเสนทางบินภายในประเทศของตนเองกอนเนื่องจากไม
คอยมีปญหา ตอมาจึงคอยๆเปดเสนทางบนิระหวางประเทศไปยังบางเมืองที่ไมมีขอจํากัดในเรื่อง
ความแตกตางของเทคโนโลยีและกฎหมาย 

2.  ไมใชทุกสายการบินที่จะเสนอบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหแกผูโดยสาร
ในเสนทางบินระหวางประเทศได หรือหากมีสวนมากกจ็ะใหบริการในเสนทางที่จํากัดเพยีงไมกี่
เสนทาง ซ่ึงสายการบินสวนใหญจะเปดใหบริการในเสนทางบินภายในประเทศกอน แตถา
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ผูโดยสารมีทั้งบัตรโดยสารกระดาษแบบเดมิในชวงบนิระหวางประเทศและมีทั้งการเดินทางแบบ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในชวงภายในประเทศรวมกนั บางสายการบินก็จะมีปญหาในการขน
ถายกระเปาและสัมภาระไปใหตลอดเสนทางบิน เนื่องจากระบบการเชือ่มตอขอมูลยังไมสมบูรณ 
ในชวงทีย่ังไมมีการพัฒนาระบบเชื่อมตอขอมูลบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบินอยาง
แพรหลาย สายการบินก็ไดแนะนําใหผูโดยสารเดินทางโดยใชบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิมไป
กอน หากรูตัววาจะตองเดินทางในเสนทางที่ตองใชสายการบินมากกวา 1 สายซ่ึงบางชวงมีบริการ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสในขณะที่ทีจ่ะเดินทางยังไมม ีดังนั้น สายการบินตางๆในขณะนี้ตางก็
พยายามเรงขยายการใหบริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหมากยิ่งขึ้น 

3.  การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีการสื่อสารขอมูลมาประยุกตใชกับ
การจําหนายบตัรโดยสารอิเล็กทรอนิกสอาจทําใหผูซ้ือเกิดความไมมัน่ใจเรื่องความปลอดภัยของ
ขอมูลการเงินของตนเองในการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตของสายการบินเพราะ
อาจมีผูไมหวังดีใชจุดนี้เปนเครื่องมือในการทุจริตที่พบไดทั่วไปในปจจุบัน การทุจรติที่ใช
คอมพิวเตอรเปนเครื่องมือ มีแนวโนมเพิม่สูงขึ้นเรื่อยๆ โดยเฉพาะกับบริษัทที่ทําธุรกิจเกีย่วกับ
สินคาออนไลน โดยผูที่เจาะขอมูลจะทําสําเนาขอมูลทั้งหมดเกี่ยวกับรายชื่อสมาชิกรวมถึงรหัสผาน 
หรือที่รายกวานั้นคือ พวกแฮกเกอร ที่ทําการขโมยหมายเลขที่บัตรเครดิตของลูกคาที่ใชบริการ
ออนไลนนี้ นอกจากนี้ ยังมกีารเปลี่ยนแปลงขอมูล เปนการเปลี่ยนแปลงขอมูลกอน หรือระหวาง
หรือหลังจากขอมูลของลูกคาถูกบันทึกเขาระบบ โดยการเปลี่ยนแปลงอาจเปนการลบ การแกไข 
หรือการเพิ่มขอมูลในระบบก็ได  เว็บไซตของสายการบินถึงแมจะมีความปลอดภยัสูงในเรื่องนี้ โดย
ขอมูลทางการเงินของลูกคาจะถูกสงผาน Secure Form ของสายการบินแตสายการบินเองก็ตอง
ระวังและหมัน่ตรวจสอบในเรื่องความปลอดภัยที่เกิดจากการสงผานขอมูลทางการเงินนี้ซ่ึงในความ
เปนจริงก็เปนการยากทีจ่ะประมาณอัตราการเพิ่มของการทุจริตนี้ได เนือ่งจากทางสายการบินเองก็
เกรงวาจะกระทบตอความเชือ่มั่นของลูกคาที่มีตอระบบคอมพิวเตอรของระบบบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสออนไลนนี ้

4.  ในประเทศไทยเอง ยังมีขอจํากัดอยูบางประการในเรื่องความคุนเคยของลูกคาใน
การซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินเนื่องจากคนสวนใหญยังคุนเคยกับการซื้อผานตัวแทนจําหนายของ
สายการบินอยู และการสั่งซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานอินเทอรเน็ตนั้นยังไมเปนที่นา
ไววางใจวาจะเชื่อมั่นไดทั้งหมดวาขอมูลที่สงไปยังสายการบินจะไดรับเปนที่เรียบรอยและถูกตอง
หรือไมโดยเฉพาะกับผูที่อยูในวัยกลางคนถึงสูงอายุซ่ึงมีกําลังซ้ือสูงแตไมคุนเคยกับระบบ
อินเทอรเน็ตเทาไรนัก ความเชื่อมั่นในการตัดสินใจของคนกลุมนี้ยังไมเพียงพอ จึงมคีวามรูสึกวา
การซื้อผานตัวแทนและใชบตัรโดยสารกระดาษแบบเดิมจะดกีวา สายการบินตางๆไดมีความ



53 

พยายามโฆษณาประชาสัมพันธอยูเปนประจําใหผูโดยสารทราบ และยังมีโปรโมชัน่เปนไมลสะสม
เพื่อดึงดูดใจลกูคาใหมาซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนการกระตุนใหลูกคาทุกวยักลาใช
บริการบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยช้ีใหเห็นถึงประโยชนและสิ่งที่จะไดรับเปนพเิศษที่เหนือกวา
การใชบัตรโดยสารกระดาษแบบเดิม  

5.  ในประเทศไทยเองจํานวนผูใชอินเทอรเน็ตยังมีขอจํากัดเรื่องจํานวนผูใชงานอยู 
จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตส้ินป ประมาณวาจะมีประมาณ  600,000 ราย และคาดวาจะเปน 800,000 
คนในป 2544 ซ่ึงสวนใหญเปนนักศกึษา คนรุนใหมที่มอีายุต่ํากวา 30 ป แตในวงการผูใหบริการ
อินเทอรเน็ตคาดวาจะเพิ่มเปนหนึ่งลานคนในป 2544 ถึงแมวาจะมีจํานวนมากขึน้เรื่อยๆ แตถาเทียบ
กับประชากรทั้งประเทศกย็งัถือวายังมีผูใชจํานวนนอยอยู  และสวนใหญยังเปนนักศึกษาซึ่งยังไมมี
กําลังซ้ือมากพอที่จะซื้อบัตรโดยสารเพื่อเดนิทางโดยเครือ่งบิน สายการบินตางๆ ไดพยายามปรับตวั
ในเรื่องนี้โดยมีการโฆษณาประชาสัมพันธใหผูที่มีกําลังซ้ือ  และตองการเดินทางใหทราบวาการซื้อ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนอกจากจะไดรับความสะดวกรวดเรว็ในการเดินทางแลวยังไดรับ
โบนัสไมลพิเศษอีกดวย ซ่ึงที่จริงการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองซือ้ผานทาง 
อินเทอรเน็ตอยางเดยีว ผูโดยสารสามารถใชโทรศัพทแจงความตองการซื้อไดกับทางแผนกจําหนาย
บัตรโดยสารของสายการบินหรือตัวแทนจาํหนายบัตรโดยสารก็ได 

6.  การเดินทางโดยใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนั้นยังมีขอจํากัดอยูในเรื่องการ
เดินทางโดยสายการบินมากกวาหนึ่งสายซึง่ขณะนีย้ังมีปญหาอยู เนื่องจากผูโดยสารที่เดินทางดวย
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชเดินทางไดเฉพาะกับแตละสายการบินเดยีวเทานั้น ถาจะ
เดินทางดวยหลายสายการบนิผูโดยสารก็จาํเปนตองซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสแยกไปในแตละ
สายการบิน  ถึงแมวาบางสายการบินจะจับมือรวมกับสายการบนิอื่นในการใชระบบ Interline บาง
แลวก็ตาม แตก็ยังเปนเพยีงจาํนวนไมกี่สายการบินที่เพิ่งเริ่มทํา  ในราวกลางป 2543 บริษัท IBM ได
รวมมือกับสมาคมการขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (IATA) พัฒนาระบบเครือขายเชื่อมตอ
ขอมูลอิเล็กทรอนิกสระหวางสายการบินตางๆ ที่ใชระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงบางสาย
การบินก็เร่ิมมขีอตกลงรวมกบัแลว  การพฒันาการใชระบบเดินทางโดยหลายสายการบินในบัตร
โดยสารใบเดยีวกัน (Interline) นี้ทําใหบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสสามารถใชเดินทางระหวางสาย
การบินได รวมท้ังในเรื่องของการเดินทางกับสายการบนิก็ไดแบบ open หรือ Open Carriers และ
เที่ยวบนิที่มีลักษณะเปนเครื่องบินรวม (Codeshare) นอกจากนี้ ผูโดยสารที่ถือบัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสไมจําเปนตองเสียเวลาไปทําการออกบัตรโดยสารกระดาษกับสายการบนิที่ออกบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสใหเพื่อทําการสลักหลัง (Endorsement) กอนที่จะสามารถทําการสํารองที่นั่ง
และเดนิทางตอไปไดกับสายการบินอื่น  
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7.  ในกรณีที่ผูโดยสารจําเปนตองเปลี่ยนสายการบินเนื่องจากผูโดยสารพลาดเที่ยวบนิ 
(Miss Flight) หรือสายการบนิที่ผูโดยสารซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสไดยกเลิกเทีย่วบิน หรือการ
ประทวงหยุดงาน ของพนักงานสายการบินที่ออกบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ผูโดยสารที่ถือบัตร
โดยสารอิเล็กทรอนิกสจะมปีญหาในการเดินทางเนื่องจากขอมูลอิเล็กทรอนิกสของผูโดยสารเปน
ขอมูลทีเปนสมบัติของสายการบินนั้นๆ จะตองเก็บรักษาไวเปนอยางด ีถาผูโดยสารตองการเปลี่ยน
สายการบนิเนือ่งมาจากสาเหตุตางๆ สายการบินใหมซ่ึงไมทราบขอมูลใดๆ ของผูโดยสารก็จะไม
สามารถใหทําการโอนผูโดยสารได 

8.  ในปจจุบนัการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมีขอจํากัดในเรื่องการเชื่อมระบบ
ระหวางสายการบิน  (Interface) ระบบการใหบริการภาพพื้น (Ground Handling System) และการ
ใหบริการสําหรับผูรวมเดินทางหรือบุคคลที่สาม (Third Party) มีเพียงไมกี่สายการบินเทานั้นที่
สามารถทําได SITA (Societe Internationale de Telecommunications Aeronautiques) และ IATA 
ตระหนกัถึงปญหานี้ จึงไดรวมมือกันพัฒนาบริการ Global Interline E-Ticket ขึ้นเพือ่กระตุนใหมี
การเพิ่มการใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกนัอยางแพรหลายซึ่งระบบนีจ้ะชวยใหสายการบินตางๆ 
ลดขั้นตอนและคาใชจายในการที่สายการบินตองเปลี่ยนบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาเปนบัตร
โดยสารกระดาษกอนซ่ึง IATA ไดแจงวามีสายการบินขนาดใหญจํานวนมากแสดงความสนใจ
ระบบใหมนี้ ซ่ึงคาดวาสามารถเปดใหบริการแกสายการบินตางๆ ไดเร็ว ๆ นี้ นอกจากนี้ IATA 
ประมาณวาสายการบินสามารถประหยัดคาใชจายในการดําเนินการออกบัตรบัตรโดยสารได
ประมาณ 4 เหรียญสหรัฐสําหรับบัตรโดยสารภายในประเทศ และประมาณ 8 เหรียญสหรัฐสําหรับ
บัตรโดยสารระหวางประเทศ และคาดวาบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสจะประสบความสําเร็จถึงรอย
ละ 50 ของตลาดบัตรโดยสารเครื่องบินทั่วโลกภายในป 2547 

9.  ระบบสํารองที่นั่งของสายการบินบางครั้งก็อาจเชื่อถือไดไมเต็มที่ เนื่องจากบางครั้ง
ขอมูลของผูโดยสารในระบบคอมพิวเตอรก็อาจหายไปได ซ่ึงในสหรัฐอเมริกาเหตกุารณเชนนี้มกัจะ
เกิดจากในขณะที่ผูโดยสารสํารองเที่ยวบินกับตัวแทนจําหนายบัตรโดยสารในเมืองอื่นที่ใชระบบ
สํารองที่นั่งแตกตางกับเมืองที่สายการบินที่ผูโดยสารจะเดินทาง แตถาเปนบัตรโดยสารกระดาษและ
ยืนยนัแลว ถึงแมระบบคอมพิวเตอรจะไมไดทําการบันทึกขอมูลไว กย็ังที่จะยืนยันกบัสายการบิน
ได แตถากรณทีี่ไมมีบัตรโดยสารก็ไมสามารถจะมีอะไรแสดงใหเจาหนาที่สายการบนิได  ดังนั้น
เพื่อความมั่นใจ ผูโดยสารตองขอใบยืนยนัจากทางสายการบินวา ทางสายการบินไดรับขอมูลในการ
สํารองที่นั่งแลว โดยขอใหทางสายการบินสงใบยืนยันดังกลาวมาใหไมวาจะเปนทางอีเมล โทรสาร 
หรือไปรษณยี ก็ไดแลวแตกรณ ี
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10.  การเดินทางไปตางประเทศโดยใชบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส กองตรวจคนเขา
เมืองของบางประเทศตองการใหผูโดยสารที่เดินทางเขาประเทศแสดงบัตรโดยสารเครื่องบินตัวจริง
เที่ยวกลับกอนเขาประเทศดวย เชน สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน เปนตน  และสายการบินไดแนะนําให
ผูโดยสารที่ถือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส แสดงกําหนดการเดินทาง (Itinerary) และใบเสร็จรับเงิน 
(Receipt) ใหกบักองตรวจคนเขาเมือง (Immigration) ของประเทศที่ตองการตรวจสอบเพื่อใชยนืยนั
วาผูโดยสารมบีัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเที่ยวกลับที่แนนอน 

11.  หลักการของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสอาจกอใหเกดิปญหาของการซื้อใหคนอื่น
ที่อยูตางที่กัน เชน ผูปกครองที่จะซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหบุตรที่อยูตางประเทศเดินทาง
กลับ โดยชําระดวยบัตรเครดิตการดผานเว็บไซต กรณนีี้บุตรจะไมสามารถแสดงบัตรเครดิตหรือ
บัตรประจําตัวของผูปกครองซึ่งเปนผูซ้ือได ยกเวนผูที่ซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสดวยบัตร
เครดิตสามารถซื้อใหคนอื่นไดหากผูซ้ือเดนิทางไปดวย  บางสายการบินแกปญหานี้ใหสําหรับ
สมาชิกโปรแกรมสะสมไมลของสายการบิน กลาวคือ หากมีสมาชิกที่ตองการซื้อบัตรโดยสารให
คนอื่นดวยบัตรเครดิต ทางสายการบินก็จะมีการออก Flight Card คือ บัตรสําหรับผูรวมเดินทางทีใ่ช
แสดงตนในวนัเดินทางซึ่งใชแทนบัตรเครดิตเพื่อขอรับบัตรขึ้นเครื่องบินไดในกรณทีี่ผูรวมเดินทาง
นั้นไมไดเดินทางพรอมกับสมาชิก ผูซ้ือบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึง Flight Card นี้ก็แบง
ออกเปน 2 ประเภท คือ 

1)  Personal Flight Card เหมาะสําหรับบคุคลในครอบครัวของสมาชิกที่เดินทาง
เปนประจําโดยไมมีสมาชิกไปดวย โดยจะมีการระบุช่ือและนามสกุลของผูรวมเดินทางบนหนาบัตร 
ดังนั้น ผูรวมเดินทางตองเกบ็ Personal Flight นี้ไวเฉพาะตัว 

2)  General Flight Card เหมาะสําหรับบุคลากรในหนวยงาน ซ่ึงเปนบคุคลที่
หนวยงานนั้นยินยอมทีจ่ะรบัผิดชอบคาใชจายที่เกิดจากการซื้อบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส 
 

อินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทและมีอิทธิพลยางมากในการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการ
ดําเนินธุรกิจการบินในโลกปจจุบันและมแีนวโนมเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปน
การประยกุตวธีิการติดตอส่ือสารผานการเชื่อมเครือขายของคอมพิวเตอรที่เรียกวาอินเทอรเน็ตมาใช
ทําธุรกิจการสํารองที่นั่งและซื้อขายบัตรโดยสารเครื่องบิน ซ่ึงมีลักษณะที่เปนบัตรโดยสารที่ไมมี
ตัวตนจริง อันเปนชองทางการจัดจําหนายบตัรโดยสารที่ไมมีขอจํากัดเรือ่งเวลาและสถานที่เสนอ
ขายใหลูกคาไดทั่วโลก ประหยัดตนทุนในการดําเนินงานชองสายการบินไดมาก นอกจากนี้ การ
จําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคโนโลยีดังกลาวเขามาชวยเหลือธุรกิจดานการบินใน
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ดานความสะดวกรวดเร็วในการสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสารใหมีประสิทธิภาพมากและแขงขัน
ไดดีขึ้น ซ่ึงเปนเครื่องมือการตลาดที่ดีอยางหนึ่ง 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสเปนการปรับเปลี่ยนกระบวนการหลักที่ถือวาเปนหัวใจของ
ธุรกิจการบิน ในขณะที่ความไดเปรียบของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส ก็คือ ความเรว็ในการ
ตอบสนองทั้งภายในและการสนองตอบจากลูกคา ดังนั้น สายการบินจะตองผนึกกําลังของทุกระบบ
ภายในและภายนอก เพื่อกาวไปสูธุรกิจยุคใหมใหได การนําเทคโนโลยยีุคใหมมาใชนัน้อาจจะไมใช
เร่ืองยากนกัเพราะฮารดแวร (Hardware) และซอฟตแวร (Software) ที่มีอยูในปจจุบนัมีความพรอม
คอนขางสูงอยูแลว แตสวนทีย่ากที่สุดกลับไปอยูที่การปรบัระบบของงานบริหารและรปูแบบธุรกิจ
ที่มีอยูเดิมใหเปนรูปแบบใหมอยางสมบูรณ นั่นคือ การนําระบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสมาใช 
ไมใชเปนเพียงการนําเทคโนโลยีมาใช หากแตเปนการปรับปรุงธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส
ของสายการบินใหสอดคลองและใชประโยชนจากเทคโนโลยีใหไดเตม็ประสิทธิภาพ 

สายการบินทีท่ําธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสผานระบบอินเทอรเน็ตเปนการทํา
ธุรกิจในรูปแบบใหม ในขณะที่เงื่อนไขทางการตลาดกลับตองใชวิธีการแบบเดิมๆ นั่นคือ การสราง
ความคุมคาใหผูโดยสารในการสํารองที่นั่งผานเว็บไซตของสายการบิน เชน การลดราคา การดึงดูด
ดวยวิธีการตางๆ การใหจํานวนไมลสะสมเพิ่มเปนโบนัสพิเศษเพื่อใหกบัลูกคาที่เปนสมาชิก
โปรแกรมสะสมไมลเพื่อนํามาแลกเปนบัตรโดยสารเดินทางฟรี ซ่ึงสายการบินเองกต็องระวังดวย
ในเรื่องผลกําไรที่อาจไมเพียงพอที่จะขยายธุรกิจใหเจริญเติบโต หรืออาจขาดสภาพคลองในการ
ดําเนินธุรกิจ 

ปญหาที่หลายสายการบินเผชิญอยูในเรื่องของบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสขณะนี้ ก็คอื 
การที่บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสยังไมสามารถใหบริการเชื่อมตอระหวางสายการบนิไดทุกสายการ
บินอยางสมบรูณ ซ่ึงดูเหมือนจะเปนสิ่งจําเปนเพื่อเพิ่มการยอมรับจากผูโดยสารและเพิ่มความ
สะดวกสบายใหแกผูโดยสาร ถึงแมจะมีบางสายการบินจะพัฒนาไดแลวก็ตาม แตกย็งัมีจํานวนไม
มากนัก 

บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสนาจะเปนทางเลือกมากกวาจะเชื่อถือไดอยางเต็มที่สําหรับ
ผูโดยสาร กลาวคือ ถาหากผูโดยสารตองการความสะดวกรวดเรว็และไมมีปญหาและขอจํากัดของ
บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกส บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสกน็าจะเปนทางเลือกที่ดีใหกับผูโดยสารได
อีกทางหนึ่งในการเดินทางโดยเครื่องบิน 

Royal e-Booking And Royal  e-Ticket คือการสํารองที่นั่งหรือการจองบัตรโดยสาร
และการขายบตัรโดยสารแบบบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยผานทางพนักงานขายในสํานักงาน
ขายหรือผาน ทางอินเทอรเน็ตโดยเว็บไซต  www.thaiairways.com ของการบินไทยถาผานทาง
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อินเทอรเน็ตทานสามารถใช บริการไดโดยคลิกไปที่  "Booking"  และเลอืกการเดินทางของทาน
ดวยตนเองอยางสะดวกงายดาย  ทั้งการเดนิทางภายในประเทศ และระหวางประเทศ  ตามขั้นตอน
ดังนี ้

1. สมัครเปนสมาชิกโดยกรอกขอมูลสวนตวัของทานตามที่ระบุบนหนาจอ  ระบบจะ
นําขอมูลดังกลาวมาใชในการสํารองที่นั่งทุกครั้ง  (การสมัครเปนสมาชิกไมเสียคาใชจาย) 

2.  เร่ิมการทําการสํารองที่นั่ง  โดยเลือกจดุเริ่มตนการเดนิทาง จุดหมายปลายทาง วนั
เวลาที่ตองการเดินทาง  ทั้งเทีย่วเดียวหรือไป-กลับ 

3.  เลือกเที่ยวบินที่ทานตองการจากตารางเที่ยวบนิที่ปรากฏบนหนาจอ  พรอมทั้งเลือก
ช้ันโดยสาร  และเลือกเดินทางดวยบัตรโดยสารราคาพิเศษ* ถาตองการ 

ระบบจะแสดงราคาคาโดยสาร  รวมทั้งกําหนดวันสุดทายที่ทานตองออกบัตรโดยสาร  
เพื่อใหทานยนืยันการสํารองที่นั่ง 

ทานสามารรถสํารองที่นั่งผาน  www.thaiairways.com  ไดอยางนอย  72 ช.ม.  แตไม
เกิน  11  เดือน  กอนการเดนิทางทานตองออกบัตรโดยสารภายใน  72 ช.ม.  หลังจากทีไ่ดทําการ
สํารองที่นั่ง  ยกเวนตามวนัทีร่ะบุไวบนหนาจอ (Last  day  to  Ticket)การออกบัตรโดยสารกระดาษ  
กรุณาติดตอสํานักงานขายของการบินไทยในประเทศทีเ่ปนจุดเริ่มตนการเดินทางเทานั้น*(* เฉพาะ
บางเสนทางและบางชวงเวลา)ยกเวนการเดนิทางภายในประเทศสามารถออกบัตรโดยสารไดที่
สํานักงานขายของการบินไทยทุกแหงทานสามารถเลือกออกบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกสไดใน
เสนทางที่ใหบริการ โดยใสหมายเลขบัตรเครดิตของทานเพื่อใชในการชาํระเงินคาบัตรโดยสาร 

ทานสามารถเปลี่ยนแปลงการเดินทางของทานผาน  www.thaiairways.com  ไดหากยัง
ไมมีการออกบัตรโดยสารดวยความกาวหนาทางเทคโนโลยี  ปฏิวัติรูปแบบของบัตรโดยสาร
ทางเลือกใหมอันสะดวกสบาย  ทันสมัย  ทําใหทานสามารถเดินทางไดโดยไมตองถือบัตรโดยสาร
อีกตอไป 

• รูปแบบของความสะดวกสบายของ Royal  e-Ticket   

• สามารถเดินทางโดยไมตองถือบัตรโดยสาร 

• สะดวกในการเปลี่ยนแปลงการเดินทาง 

• หมดปญหาเรือ่งบัตรโดยสารหาย 
 
ขั้นตอนงาย ๆ สูความสะดวกสบายของ  Royal  e-Ticket 
ทานสามารถใชบริการ  Royal  e-Ticket  ได  เพียงแคโทรศัพทมายังสํานักงานขายของ

การบินไทย*  เพื่อสํารองที่นั่งและจายคาบัตรโดยสารแบบอิเล็กทรอนิกส  โดยแจงชือ่  หมายเลข
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โทรศัพท  รวมทั้งหมายเลขบัตรเครดิตและวันหมดอายุ  และหากทานเปนสมาชิกรายการสะสมไมล  
รอยัล  ออรคิด  พลัส  ใหแจงหมายเลขสมาชิกดวย  ทางการบินไทยจะสาํรองที่นั่งตามเที่ยวบินและ
วันเวลาที่ทานตองการ  แจงราคาบัตรโดยสาร  และดําเนินการหกัเงินคาโดยสารผานบัตรเครดิตของ
ทาน  เมื่อถึงวนัเดินทางทานสามารถไป  check-in  ไดโดยไมตองใชบัตรโดยสาร เพราะขอมูลการ
ซ้ือบริการ  Royal  e-Ticket  ของทานถูกบันทึกอยูในระบบสํารองที่นั่งและระบบ  check-in    
เรียบรอยแลวกอนเดนิทางดวย  Royal  e-Ticket  โปรดแสดงบัตรเครดิตที่ใชในการซื้อบริการ  
Royal  e-Ticket  และหนังสือเดินทางทุกครั้ง  ณ  จุดตรวจบัตรโดยสารกอนขึ้นเครื่อง  (check-in)  
สําหรับผูโดยสารไทยที่เดินทางภายในประเทศอาจแสดงบัตรประจําตวัประชาชน หรือบัตร
ประจําตัวนักเรียน   (สําหรับผูโดยสารเด็ก)  แทนหนังสือเดินทางได  บริการ  Royal  e-Ticket จะ
ชวยเพิ่มความสะดวกสบายแกทานในการสํารองที่นั่งและออกบัตรโดยสาร  เพื่อใหการเดินทางของ
ทานราบรื่นและสะดวกสบาย  ตามแบบบริการเอื้องหลวงของการบินไทย ภายในประเทศไทย  
สหรัฐอเมริกา  ญี่ปุน  ออสเตรเลีย  เยอรมัน  นิวซีแลนด ฮองกง  และไตหวัน 
 

5.  Thaiairways.com 
 

Thaiairways.com  เปน web Site ของสายการบินไทย มี 5 สวนคือ THAI Reach,Flying 
THAI,THAI Miles , Holidays , About THAI    มีรายละเอียดของแตละหัวขอเปนสวนๆ ไป โดย
สวนการจองและออกบัตรโดยสารจะอยูในหัวขอ  Flying THAI, สวน ขอมูลสมาชิกจะอยูใน THAI 
Miles , Package ทัวรจะอยูใน Holidays เปนตน 
( กรุณาดูภาพประกอบและรายละเอียดเพิม่เติมในภาคผนวก  ก) 
 

6.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 สมเกียรติ  ตั้งกิจวานิชย,(2542:26,31) 
 การสํารวจสถานภาพของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ในรายงานการวิจัยฉบับนี้ ผูวจิัยไดเสนอผลการสํารวจสถานภาพของการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยทั้งจากดานความตื่นตวัของประชาชนตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  
สถานภาพในการใชประโยชนจากการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของภาคธุรกิจสถานภาพและ
พฤติกรรมในการซื้อสินคาของผูบริโภค 
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ผลการศึกษาทําใหทราบวา  แมวานกัธุรกิจและประชาชนไทยกลุมหนึ่งจะมีความ
ตื่นตัวตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากพอสมควรก็ตาม  ผูประกอบการไทยกย็ังใชประโยชนจาก
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสคอนขางนอยทั้งการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจและธุรกิจ  และ
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสระหวางธุรกิจและผูบริโภค  ผูประกอบการไมนอยยังประสบปญหาความ
ไมพรอมของบุคลากรและการไมมีแนวความคิดในการประกอบธุรกิจ  (business  model)  โดยใช
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่ชัดเจน  และคาดหวังใหรัฐเรงพัฒนาโครงสรางพื้นฐานตาง ๆ  ที่จําเปน
ตอการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  เชน  ระบบการชําระเงินทีส่ะดวกปลอดภัย  กฎหมายรองรับการ
ประกอบการ  และการลดคาบริการอินเทอรเน็ต จากการสํารวจพบวา ผูบริโภครอยละ 84 ยังไมเคย
ซ้ือสินคาและบริการผานอินเตอรเน็ตอยางไรก็ตามผูบริโภครอยละ 74 อยากทดลองซือ้สินคา สวน
ผูบริโภคที่เคยซ้ือสินคาผานอินเตอรเน็ตเพยีงรอยละ 16 โดยรอยละ 4 เคยซ้ือผานอินเตอรเน็ตหลาย
คร้ัง 

กลาวโดยสรุป  เราอาจกลาวไดวา  การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยใน
ปจจุบันยังอยูในขั้นเริ่มตนซึง่เราอาจเรียกไดวา  "ถึงสังคมตื่นตัว  ผูซ้ือก็ยังกลวัไมเชือ่มั่น  ธุรกิจคิด
ตีบตัน  รัฐยังฝนไมชัดเจน"  นอกจากนี้  การที่ประเทศไทยเปนประเทศเล็กและมีอัตราการ
แพรหลายของอินเทอรเน็ตอยูในระดับต่ํา  ตลาดในประเทศไทยจะไมสามารถรองรับผูประกอบการ
การพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดหลายรายนัก  เราจึงมีความจําเปนตองมุงสูการใชการพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสในการทําการคาสูตลาดโลก 
 
 น้ําทิพย  สําเพาประเสริฐ(2543:บทคัดยอ)  

ทําการวิจยัเร่ืองการใชอินเตอรเน็ตของผูใชในระยะเริ่มตนในเขตกรุงเทพมหานคร กับ
ผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสารพบวาผูใชอินเตอรเน็ตในเขต
กรุงเทพมหานครมีความถี่ในการใชอินเตอรเน็ตระดับปานกลางไดแก 2 – 3วันตอสัปดาหและมี
ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ตในระดับปานกลางไดแก2 ช่ัวโมงตอครั้ง พบวากลุมตัวอยางนิยมใช
รับสงจดหมายอิเล็กโทรนิกสมากที่สุด รองลงมาไดแกการสืบคนขอมูลดวยไฮเปอรเทกซ และ
นอกจากนั้นยงัพบอีกวาลักษณะทางประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ต 
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  ธนัสถ  เกษมไชยานันท( 2544:บทคัดยอ) 
ศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอพฤติกรรมการใชเว็ปไซต ของผูใชอินเตอรเน็ตในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวาปจจยัที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชเว็ปไซตคือลักษณะทาง 
ประชากรศาสตรนั่นคือ เพศ , อายุ, การศึกษาอาชีพและรายได 

 
 อรพิน  จิรวัฒนสิริ ( 1998: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง   การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตของนักศึกษาปริญญาโทศึกษา
เปรียบเทียบระหวางมหาวิทยาลัยรัฐและเอกชนในเขตกรงุเทพมหานคร ผูทําวิจัยเก็บขอมูลในชวง
เดือนมกราคม- มีนาคม  พ.ศ  2541 โดยการแจกแบบสอบถามไปยังมหาวิทยาลัยของรัฐและเอก 
ชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ผลการวิจัยพบวา 
1. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษาปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัยของ

รัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร คือ  ปจจัยทางดานคุณลักษณะประชากร ไดแก อายุ และ
อาชีพ และปจจัยภายนอกอืน่ ๆ ความเปนเจาของสื่อและทักษะการใชส่ือ ตลอดจนปจจัยทางดาน
เพศโดยสรุปดงันี้ 

ผูมีแนวโนมในการใชส่ือคือผูมีอายุนอย ผูเปนเจาของสื่อ และผูมีทักษะในการใชส่ือ 
อาชีพเปนปจจยัที่ มีอิทธิพลตอการใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตดานอื่น ๆแตไมมีอิทธิพลตอ
การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อการศึกษา   ปจจยัทางดานเพศ มีอิทธิพลตอประโยชนการ
ใชส่ือ อินเทอรเน็ตเพื่อการศกึษาแตไมมีอิทธิพลตอการใชส่ืออินเทอรเน็ตดานอื่น ๆ 

2.  ความแตกตางของการใชประโยชนและการไดรับประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ต
ระหวางนักศกึษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครสรุปไดดังนี ้

การใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตของนกัศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐและ
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครเปนไปเพื่อประโยชนทางดานอื่นมากกวาทางดานการศึกษา 
นักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐใชประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตเพื่อการศึกษา   มาก  กวา
ดานอื่น ๆ 

นักศึกษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยเอกชนมแีนวโนมการใชประโยชนจากสื่อ
อินเทอรเน็ตมากกวานักศกึษาปริญญาโทมหาวิทยาลัยของรัฐ 
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นัก ศึกษาปริญญาโทมหาวทิยาลัยเอกชนมีแนวโนมการใชประโยชนจากสื่อ
อินเทอรเน็ตดานอื่น ๆมากกวาเพื่อการศกึษา 

นักศึกษา ปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครไดรับ
ประโยชนจากสื่ออินเทอรเน็ตไมแตกตางกนัและเปนการไดรับประโยชนทางดานการศึกษา
คอนขางมากเนื่องจากสื่ออินเทอรเน็ตเปนฐานขอมูลการศึกษาที่กวางและใหความรูหลากหลาย 

ดานความนาเชื่อถือของสื่ออินเทอรเน็ตสรุปไดวานกัศึกษา ปริญญาโททั้งมหาวิทยาลัย
ของรัฐและเอกชนมีความเหน็เกี่ยวกบัความนาเชื่อถือจากสื่อไมแตกตางกันโดยใหความเชื่อถือ
คอนขางมากในเรื่องของความนาไววางใจ ความนาเชื่อถือเร่ืองความคลองตัวของสื่อ ความ
นาเชื่อถือในเรือ่งของความรูความสามารถ 

ปญหาที่พบคือ ไมถนัดภาษาตางประเทศ, ติดตอเครือขายไมได , ดาวโหลดอยูนาน,
อัตราคา บริการสูงเกินไป 

 
 วัชรี   มนัสสนิท  (2002: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง การเปดรับขอมูลขาวสาร ทัศนคติและพฤติกรรมการใชส่ืออินเทอรเน็ตกบั
การตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท Work at Home Solution 
วัตถุประสงคของการวิจยัเพือ่ศึกษาความสมัพันธระหวางตัวแปรตาง ๆอันไดแกปจจยัคาน
ประชากรศาสตรและสังคมเศรษฐกิจ การเปดรับขอมูลขาวสาร  ทัศนคติและพฤติกรรมการใช
อินเทอรเน็ต กบัการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจการตลาดขายตรง แบบหลายชั้นของบริษัท Work 
at Home Solution ในรูปแบบการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผลิตภัณฑเสริมอาหารและเครื่องสําอาง
โดยมีบริษัท Herbalife International (Thailand)  Co.,Ltd   เปนเจาของผลิตภัณฑ 

ผลการวิจัยในเรื่องประชากรศาสตรและสังคมเศรษฐกิจของกลุมตัวอยางพบวามีความ
คลายคลึงกันอยางมาก โดยกลุมตัวอยางเปนเพศหญิงจํานวนมากกวาเพศชายเล็กนอยมีอายุระหวาง 
20-30 ป สถานภาพโสด มีอาชีพนักศึกษามีการศึกษาระดับปริญญาตรี และมีรายไดนอยกวา 6000 
บาทตอเดือน กลุมตัวอยางมกีารเปดรับขอมูลขาวสารเฉลี่ยรวมจากทกุสื่ออยูในระดบันอย ส่ือที่ทุกก
ลมมีการเปดรับขอมูลมากที่สุดไดแก ส่ืออินเทอรเน็ต กลุมตัวอยางมีทัศนคติที่ดีตอใชส่ือ
อินเทอรเน็ตโดยเฉลี่ยอยูในระดับมากมีพฤติกรรมการใชส่ืออยูในระดับปานกลาง 

ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา เพศ, ระดับการศึกษา , สถานภาพการสมรส ไมมี
ความแตกตางอยางมีนัยสําคญัทางสถิติกับการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัท Work at Home Solution และพบวาอาย,ุอาชีพ,ระดับการศึกษา มีความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับการตัดสินใจเขารวมดําเนินธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท Work at 
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Home Solution และระดับการเปดรับขอมูลขาวและพบวาระดับพฤติกรรมการใชส่ืออินเทอรเน็ต
ของกลุมผูสนใจเขารวมดําเนินธุรกิจมีความสัมพันธกับการตัดสินใจเขารวมดําเนนิธุรกิจพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท บริษัท Work at Home Solution  
 
   สตาซี่  ทรอแจกส  (Stacy Torjak 2000: บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใชประโยชนและการ
ไดรับความพึงพอใจในการซือ้ปลีกผานทางระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีวัตถุประสงคจะศึกษา
ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการซื้อปลีกและวเิคราะหประโยชนและการไดรับความพึงพอใจ 
และอธิบายถึงการเคลื่อนยายระบบการคาปลีกในรูปแบบเดิมมาเปนแบบออนไลนพบวาผูบริโภค
ไดรับความพึงพอใจในการคนหาเกีย่วกับผลิตภัณฑ และใชเปนแหลงขอมูลในการคนหาสิ่งที่ลูกคา
ตองการ ผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา ผูบริโภคที่ใช อินเทอรเน็ตอยูเปนประจํา เชื่อวาระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสผานเว็บไซตมอีงคประกอบที่สําคัญคือ มีความเปนสวนตัวและมีความปลอดภัย
พบวาเกีย่วกับบริษัท ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสผานเวบ็ไซตมีความจําเปนอยางยิ่ง 
ความพึงพอใจ และความจงรักภักดี ใน ระบบออนไลน และ ออฟไลนเซอรวิส  
 
 แวนคาเตส , เอมีเคสมิท,อารวินแลงสวาม ิ(Venkatesh Shankar , Amy K. Smith , 
Arvind Rangaswamy 2000:  บทคัดยอ) 

ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของลูกคาทีม่ีตอระบบออนไลนและ
ออฟไลน   มีวตัถุประสงคศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค ในระบบออนไลนโดยตัง้คําถามซึ่งเพิ่ม
ความสําคัญในอุตสาหกรรมการใหบริการคือ ระดับความพึงพอใจและความจงรกัภกัดีของผูบริโภค 
ที่มีตอระบบออนไลนและการใหบริการ ของระบบออฟไลนโดยพนักงาน และหาความสัมพันธ
ระหวางความพึงพอใจและความจงรักภักดใีนระบบออนไลน ผลการวจิัยพบวาระดับความพึงพอใจ
ของผูบริโภค ในระบบออนไลนและระบบออฟไลน เทากันไมแตกตางกันความจงรักภักดีจะมีตอ
การบริการแบบออนไลนมากกวาแบบออฟไลน ความสมัพันธระหวาง ความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดี มีความสัมพันธกนัและตอบแทนซึ่งกันและกนัและจะสนับสนุนกัน 
 



บทที่ 3 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
 
 การศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ
บินไทย (มหาชน) จํากัดใชระเบียบวิธีการวิจัยเชิงสํารวจ (Servey Reserch Method) มีรายละเอียด 
ดังนี ้
 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การวิเคราะหขอมูล 

 

1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

1.1 ประชากร (Population) 
         ในการดําเนินการวิจยัคร้ังนีป้ระชากรที่ใชในการศึกษาไดแกผูใชบริการชาวไทย
และชาวตางประเทศที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) 
ในชวงตั้งแตเดือนตุลาคม2546-กุมภาพันธ2547จํานวน3,456,150คน  
(จากสถิติผูใชบริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดัในภาคผนวก ค ) 
               1.2  ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size) 
          ขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% และใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน5% โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ไดขนาดของกลุม
ตัวอยาง400 คน (วิธีคํานวณดูที่ภาคผนวก จ) 
              1.3  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method)     

       ในการเลอืกตัวอยางของการวิจยัในครั้งนี้ผูวิจัยทําการแบงกลุมประชาการออกเปน
สองกลุมตามวัตถุประสงค  คือกลุมชาวไทย และกลุมชาวตางประเทศ จากนั้นจึงเลือกตัวอยางจาก
ประชากรแตละกลุมโดยใชการเลือกแบบบงัเอิญ จํานวนตัวอยางกลุมละเทาๆกันคือ 200 คน   
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2.  เครื่องมือท่ีใชในการวจิัย                  
 
           2.1  การสรางเครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยจะใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น
ตามขั้นตอนดงันี้ 
 2.1.1  ศึกษาเอกสารและงานวิจัยตาง ๆ ที่มีรายละเอียดเกีย่วของกับความพึงพอ 
ใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานสวนประสมทางการตลาดเพือ่สรางกรอบ
แนวความคิดในการศึกษา 
 2.1.2  กําหนดขอบเขตของการศึกษาครั้งนี้  โดยแบงเปนพฤติกรรมในการ 
ใชบริการและความพึงพอใจในการใชบริการปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการ 
 2.1.3   นําแนวคิด  ทฤษฏี  และขอมูลตาง ๆ มาสรางแบบสอบถามความพึงพอใจ
ในการใชบริการใหครอบคลุมนิยามที่กําหนดและวัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 แบบสอบถาม (Questionnaire)  แบงออกเปน 4 สวนดังนี้ 
             สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการประกอบดวยขอ
คําถามทั้งหมด 5 หัวขอคือ สัญชาติ เพศ อายุ รายได อาชีพ  โดยมีคําตอบใหเลือก เพียง 1 คําตอบ
จากหลายคําตอบ   
              สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดัและบรกิารการของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบิน
ไทยจํากัดที่ผูใชนิยมในการเขาไปใชบริการ  เปนลักษณะคําถามปลายปด  (Closed-end Question)  
ที่ใหเลือกตอบตามลําดับตามความคิดเหน็ไดมากกวา 1 คําตอบ  และคําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ใชบริการ ไดแก สถานที่ที่ใชบริการ , ทานทราบเกี่ยวกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจากแหลงใด,
ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการโดยใหเลือกตอบไดเพยีง 1 คําตอบ  
              สวนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสที่มีตอ
การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดัโดยเลือกศึกษาในดาน4 P  ไดแก 
ความพึงพอใจในดาน ผลิตภณัฑ , ดานราคา , ดานสงเสริมการขาย, ดานชองทางการจัดจําหนาย 
เปนลักษณะคาํถามปลายปด( Closed-end Question )  ที่ใหเลือกตอบตามลําดับตามความจริงได
เพียง 1 คําตอบ 
 เกณฑ ในการใหคะแนนเครื่องมือวัดสวนที่ 3 
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ระดับความพึงพอใจ 
                        5           คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 

4      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจมาก 
3      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจปานกลาง 
2     คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจนอย 
1      คะแนน      หมายถึง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 

 
จากนั้นใชเกณฑ  สําหรับพิจารณาคาเฉลี่ยในการวดัระดับความพึงพอใจของกลุม

ตัวอยาง ใชคาเฉลี่ยของคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามเทียบกับคะแนนเฉลี่ยตามเกณฑของเบสท 
(Best, 1986: 182) ดังนี ้

คาเฉลี่ยอยูระหวาง  4.50 –  5.00  แสดงวา  ผูใชบริการ พึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  3.50 – 4.49   แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจมาก 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  2.50 –  3.49  แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจปานกลาง 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  1.50 –  2.49  แสดงวา  ผูใชบริการ  พึงพอใจนอย 
คาเฉลี่ยอยูระหวาง  0.50 –  1.49  แสดงวา  ผูใชบริการ พึงพอใจนอยทีสุ่ด 

                         
            สวนที่ 4  เปนลักษณะคําถามปลายปด (Closed-end Question)  ที่ใหเลือกตอบตาม 
ทัศนคติไดมากกวา 1 คําตอบ และคําถามปลายเปด (Open-end Question)  เพื่อขอความคิดและ
ขอแนะนําเพิ่มเติมไดแกปญหาและขอเสนอแนะ อุปสรรค ของชาวไทยและชาวตางประเทศในการ
ใชบริการเพื่อใชปรับปรุงระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน(จํากัด) 

                  
2.2 การทดสอบคณุภาพเครื่องมอื 

 การหาคุณภาพของแบบสอบถามในการศกึษาวจิัยครั้งนีแ้ยกออกเปนการหาความเทีย่ง 
ตรง ( Validity ) และความเชือ่มั่น ( Reliability ) ดังนี ้

2.2.1  การหาความตรงเชิงเนือ้หา (Content validity) การหาความ 
ตรงของแบบสอบถามผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นดําเนนิการดงันี้ 

1)  โดยการนําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้หาความตรงโดยผูเชี่ยวชาญ 
3  ทาน 
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 2.2.2 การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบ 
ถาม ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
 1)  นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Tray out) กับประชากรที่เหมือนกบักลุม
ตัวอยางและใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จํานวน 40 คน 
 2) นําแบบสอบถามที่ไดจากทดลองใช (Tray out) มาคํานวณหาความ
เชื่อมั่นในสวนของขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัดโดยใชวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Coefficient alpha) ของครอนบาด 

( Cronbach.1990,202-204 )   ไดคาความเชือ่มั่น (α) เทากับ 0.8349 
 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหชาวไทยและชาวตางประเทศใชบริการ 
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยในชวงระหวางเดือน ตุลาคม-กุมภาพันธ 2547  
 

3.  การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนนิการดังนี ้
                  1. นําแบบสอบถามไปยังแหลงที่มีการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทั้งชาว
ไทยและชาวตางประเทศไดแกโรงแรมเอเยนตทวัรในจังหวัดภูเก็ตและจังหวดัใกลเคียง,เรือ
ทองเที่ยวและทาอากาศยานหนวยงานเอกชนรัฐวิสาหกจิขาราชการในจังหวัดภูเก็ตโดยใหเจาหนาที่
ที่เกี่ยวของเปนผูดําเนินการแจกและเก็บรวบรวมใหผูวจิยัอีกครั้งหนึ่ง 
                2.  แจกแบบสอบถามใหผูโดยสารที่มาติดตอสํานกังานการบินไทยจํากดั(มหาชน) 
 

4.  การวิเคราะหขอมูล 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัวิเคราะหขอมูลโดยการประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ( Statistical Package for the Social Science) for WINDOWS 
version 10.0 โดยนําขอมูลจากแบบสอบถามบันทึกลงในคอมพิวเตอรเพื่อใหเครื่องวิเคราะหขอมูล
ซ่ึงสถิติที่ใชในการวจิัยครั้งนี้ประกอบดวย 

1  คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง
และใชวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของชาวไทยและชาว
ตางประเทศ                
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2  คาเฉลี่ย( Mean) และคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ( Standard Diviatopn) เพื่อใชวัด
ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางกสรตลาด 4 P ไดแก ผลิตภณัฑ ,ราคา,สถาที่ และสงเสริม
การขายของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน ) 

3  วิเคราะหเนือ้หากับขอมูลที่เปน ขอเสนอแนะ ปญหาและอุปสรรคเพื่อใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงการใชบริการ  
  

                  

 



บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
 
การวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัท 

การบินไทยจํากัด(มหาชน)” ใช กลุมตัวอยางจํานวน400 ตัวอยาง โดยทําการแจกแบบสอบถาม    
ทั้งส้ิน 405ชุด ใหกับผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสที่เปนคนไทยจํานวน 200 คนนอกนัน้
เปนชาวตางประทศจํานวน 200 คนปรากฏวาสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดกลับมาจํานวน 400 คน 
คิดเปนรอยละ 100 จากแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด  จงึไดนําแบบสอบถามดังกลาวมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ ความถูกตอง และตรวจใหคะแนนจากนั้นนํามาลงรหัส  ปอนขอมูล และวิเคราะห 
ขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรปู SPSS (Statistical Package for the Social Science)  ซ่ึงแบงผล       
การวิเคราะหขอมูลออกเปน  4  ตอน  คือ 

ตอนที ่ 1  จํานวนรอยละและสถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางประกอบดวย    เพศ  
อายุ รายได อาชีพ   

ตอนที ่ 2  จํานวนรอยละของพฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  ของชาวไทยและชาวตางประเทศ 
                ตอนที ่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
ตางประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการ
บินไทยจํากัด( มหาชน) 
         ตอนที ่ 4  ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของกลุมตัวอยางในการใช
บริการบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของการบินไทยจํากดั (มหาชน)  
 
             เพื่อความสะดวกในการเสนอผลวิเคราะหขอมูลผูวิจัยไดนําอักษรยอและสัญลักษณ
ทางสถิติมาใชดังนี ้
 
                                                 X            =    คาคะแนนเฉลี่ย (  Means) 
                                                  S.D.        =     คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) 
                                                   N           =   จํานวนคนในกลุมตัวอยาง   
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ตอนที่ 1  จํานวนรอยละและสถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางประกอบดวย เพศ อาย ุ
 รายได อาชพี   
 

ตารางที่ 4.1  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)จําแนกตาม
 สถานะภาพสวนบุคคลไดแก อายุ , เพศ , อาชีพ , รายได  
 

ชาวไทย 
(N=200) 

ชาวตางประเทศ 
(N=200) 

สถานะภาพสวนบุคคล 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

 1  อายุ 
ต่ํากวา  20 ป 
20 – 30  ป 
31 -  40  ป 

มากกวา 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 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบรษิทัเอกชน 
ประกอบธุรกจิสวนตวั 
เอเจนตทวัร/ พนักงานโรงแรม 
แมบาน/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  (ตอ) 
 

ชาวไทย 
(N=200) 

ชาวตางประเทศ 
(N=200) 

สถานะภาพสวนบุคคล 
 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

   4   รายได 
ต่ํากวา  10,000   บาท 
10,000 – 20,000 บาท 
20,000 – 30,000 บาท 
มากกวา 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    พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จํานวน 400  คน แบงเปนชาวไทย 200 คน  ชาวตางประเทศ
200  คน จําแนกตามสถานะภาพสวนบุคคลไดแก  
 1. อายุ     ผูใชบริการ ชาวไทย   มีจํานวนมากที่สุดโดยสวนใหญมีอายุ 31  ถึง 40 ปมี
จํานวน 88 คนคิดเปนรอยละ44 รองลงมาผูมีอายุ 20 ถึง 30 ปมีจํานวน  74 คนคิดเปนรอยละ 37   
และอายุต่ํากวา 20 ปจํานวนนอยที่สุดโดยมีจํานวน  8 คนคิดเปนรอยละ 4  
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน) ชาวตางประเทศ จํานวน 200 คนพบวา 
 ผูใชบริการชาวตางประเทศ โดยสวนใหญมีอายุ มากกวา 40 ปมีจํานวน  81 คนคิดเปน
รอยละ 40.5 รองลงมาผูมีอายุ 31 ถึง 40 ปมีจํานวน  61 คนคิดเปนรอยละ 30.5  และใชบริการนอย
ที่สุดมีอายุ 20  ถึง 30 ปมีจํานวน 60 คนคิดเปนรอยละ 30  
 2. เพศ    พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน)  โดยสวนใหญเปนเพศชาย มจีํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 54 เพศหญิง
จํานวน  92 คนคิดเปนรอยละ 46   
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด( มหาชน)  โดยสวนใหญเปนเพศหญิงมนีวน 102 คนคิดเปนรอยละ 51 เพศชาย
จํานวน  98 คนคิดเปนรอยละ 49   
 3. อาชีพ     พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  โดยสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน65 คนคิดเปนรอยละ
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32.5 รองลงมาผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมีจํานวน  50 คนคิดเปนรอยละ 25. อันดับตอมา
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิมีจํานวน 34 คนคิดเปนรอยละ17. ตามลําดับ นอยที่สุดคือ
อาชีพอ่ืน ๆคือปลดเกษยีณมจีํานวน 2 คนคิดเปนรอยละ 1 
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีจํานวน91 คนคิดเปนรอย
ละ45.5รองลงมาผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวมจีํานวน  53 คนคิดเปนรอยละ 26.5  นอยที่สุดคอื 
อาชีพ อ่ืน ๆ คือปลดเกษยีณ คิดเปนจํานวน 12 คน หรือ รอยละ 6 
 4. รายได     พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  โดยสวนใหญมีรายได 20,000  - 30,000 บาท มีจํานวน 56 คนคิดเปนรอย
ละ 28 รองลงมาผูมีรายได 10,000 – 20,000 บาท มีจํานวน  55 คนคิดเปนรอยละ 27.5 ตามอันดับ 
และนอยที่สุดคือ ต่ํากวา 10,000บาทคิดเปนคิดเปนรอยละ17.5จํานวนวน 35 คน 
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญมีมีรายได มากกวา30,000 บาท มีจํานวน 142 คนคิดเปน
รอยละ 71 รองลงมาผูมีรายได 20,000 – 30,000 บาทมีจํานวน  36 คนคิดเปนรอยละ 18 และรายได
นอยกวา 10,000มีจําวนวนนอยที่สุด  4 คนคิดเปนรอยละ 2 
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ตอนที่ 2    จํานวนรอยละของพฤติกรรมการใชบรกิารระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
 การบินไทย จํากัด(มหาชน)  ของชาวไทยและชาวตางประเทศ 
 
ตารางที่ 4.2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
 ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)ความนิยมใช 
 บริการ ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย ( มหาชน )จํากัด  
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด* 

(ความนยิมในการใชบริการ) 
จํานวน รอยละ ลําดับ จํานวน รอยละ ลําดับ 

 1 สํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต  
 
 2  ใชบริการ ซ้ือตั๋วอิเล็กทรอนิกส ผานทาง 
อินเทอรเน็ต 
 3 ใชบริการศึกษา สารสนเทศใน  
thaiairways.comเว็บไซต 
 4 ใชบริการ จองและเช็ครายละเอียดของ 
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดยราคา  
ผานทางอินเทอรเน็ต 
 5 ใชบริการ เช็ค เวลาเที่ยวบิน / ราคา     
ผานทางอินเทอรเน็ต 
 6  สมัครเปนสมาชิกรอยัลออคิดพลัสทาง 
อินเทอรเน็ต 
 7 ตรวจสอบจาํนวนไมลเลดพลัส,  
สิทธิประโยชนของสมาชิก ตลอด-จน
ขาวสารและโปรโมชั่นตางๆ ทาง
อินเทอรเน็ต 

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  

* ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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                  จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวไทยสวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com เว็บไซต 
จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 23.8 รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบิน/ ราคา    ผานทาง 
อินเตอรเน็ต จาํนวน 106 คน คิดเปนรอยละ 22.5 เปนการใชบริการเช็ครายละเอียดและราคาของ
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดย ผานทางอินเทอรเน็ต จาํนวน 68 คน คิดเปนรอยละ 14.4 เปนทํา
สํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต จํานวน 62  คน คิดเปนรอยละ 13.2 และนอยทีสุดเปนการ ใช
บริการซื้อตั๋ว อีเล็กทรอนิกสผานทางอินเทอรเน็ต จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 7.4 
        จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  

(มหาชน) ชาวตางประเทศ สวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com 
เว็บไซต จํานวน145 คน คิดเปนรอยละ31.1 รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบินและราคา 
ผานทางอินเทอรเน็ต  138คน   คิดเปนรอยละ 29.5 เปนการใชบริการ จองและ เช็ครายละเอียด ของ
แพคเกคทวัรรอยัลออคิดฮอลิเดย และราคา ผานทางอินเตอรเน็ต จํานวน  49 คน คิดเปนรอยละ 10.5 
เปนทําสํารองที่นั่งผานทางอินเทอรเน็ต  จํานวน  42 คน คิดเปนรอยละ 9.0  และนอยที่สุดคือ  เปน
การใชบริการซื้อตั๋ว อิเล็กทรอนิกสผานทางอินเตอรเน็ต จํานวน   25 คน คิดเปนรอยละ 5.3  
 
ตารางที่ 4.3  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของ 
                     ผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจาํกัด( มหาชน)  จําแนก 
                     ตามสถานที่ที่ใช บริการ  
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ สถานที่ที่ใช บริการ 
 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
บาน 
รานบริการ 
ที่ทํางาน 
หองสมุด 

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   พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ใชสถานที่บาน มีจํานวน 80 คนคิดเปนรอยละ 39.8 
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รองลงมาใชที่ทํางานมีจํานวน 78 คนคิดเปนรอยละ 39.1  นอยที่สุดคือหองสมุดคิดเปน จํานวน 11
คน  รอยละ5.6  
 สวนกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  โดยสวนใหญใชสถานที่บาน มีจํานวน 96 คนคิดเปนรอยละ 48.2 
รองลงมาใชที่ทํางานมีจํานวน 66 คนคิดเปนรอยละ 32.9  ตามลําดับ และนอยที่สุดคือ หองสมุดเปน
จํานวน 15 คนหรือ รอยละ 7.3 
 
ตารางที่ 4.4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการระบบ 
                      พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  ตามทราบจากแหลงใด 
 

ไทย ตางประเทศ ทานทราบเรื่องระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท 
การบินไทย จาํกัด(มหาชน)  จากไหน * 

 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

เรียนรูดวยตวัเองโดยการหาในอินเทอรเนต็ 
แผนพับ, ใบปลิว  
จากคนรูจกั, พนักงานบริษัทการบินไทยจํากัด 
จดหมายและe-mail  ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึง
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส 
ขาว,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 

 
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวไทยสวนใหญทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย 
จํากัดจาก ทราบจากคนรูจกั, พนักงาน 68 คน คิดเปนรอยละ 34.3    จากการ เรียนรู   ดวยตวัเองโดย
การหาในอนิเทอรเน็ตเปนจาํนวน  51 คน คิดเปนรอยละ 25.4 และนอยที่สุดคือจากใบปลิว ,แผน
พับจํานวน  17  คน คิดเปนรอยละ 8.5  
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  
(มหาชน) ชาวตางประเทศ สวนใหญทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การ
บินไทย (มหาชน) จํากัดจากการเรียน รูดวยตัวเองโดยการหาในอินเทอรเน็ตเปนจํานวน93   คิดเปน
รอยละ 46.6 ทราบจากคนรูจาก พนักงาน 38 คน คิดเปนรอยละ 19.4 ทราบจากจดหมายและe-mail  
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ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึงสมาชิกจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 16.3นอยที่สุดคอื ทราบจาก
แผนพับ  ใบปลิว  ปายโฆษณา  15 คน คิดเปนรอยละ  7.8  
 
ตารางที่ 4.5  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการระบบ 
                     พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  จําแนกตามความถี่เฉล่ีย 
                     ในการใชบริการ 
 

ชาวไทย ชาวตางประเทศ ความถี่เฉล่ียในการใชใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

  นอยกวา 1- 1  คร้ัง / เดือน 
   2-3 ครั้ง / เดอืน 
  4-6 คร้ัง / เดอืน 
  7 คร้ัง / เดือน – มากกวา  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 
 

                 ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา ชาวไทยใชบริการ มากที่สุดใช
บริการสวนใหญ  นอยกวา 1- 1  คร้ัง / เดอืนจํานวน  รอยละ  42  หรือจํานวน 84 คน   รองลงมา
จํานวน จํานวน   2-3 คร้ัง / เดือนจํานวน  รอยละ  25  หรือจํานวน 50 คน   ชาวไทยใชบริการนอย
ที่สุดคือใชบริการ  4-6 คร้ังตอเดือนจํานวน  รอยละ  11  หรือจํานวน 22 คน   
                 ความถี่ในการใชบริการของชาวตางประเทศพบวาชาวตางประเทศ ที่ใช บ ริการใช
บริการ มากที่สุดคือ ใช บริการสวนใหญ  นอยกวา 1- 1 ครั้งตอเดือนจาํนวน  รอยละ  55 หรือ
จํานวน 110 คน   ใช บริการ  2-3 ครั้งตอเดอืนจํานวน  รอยละ   21 หรือจํานวน  42คนใช บ ริการ  
4-6 ครั้งตอเดอืนจํานวน  รอยละ   16 หรือจํานวน 32 คนใช บ ริการ ใชบริการ นอยทีสุ่ดคือใช
บริการสวนใหญ จํานวน  7 คร้ัง / เดือน-  มากกวา7 คร้ังตอเดือนจํานวน  รอยละ 8 หรือจํานวน 16 
คน   
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ตารางที่  4.6   จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                       ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จําแนกตามระยะ 
                       เวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ังประมาณ 
 

ไทย ตางประเทศ ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ัง 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

   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 พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบิน
ไทย จํากัด  (มหาชน)  ชาวไทย    สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง  30 นาที จํานวน   88 คน 
คิดเปนรอยละ 44 ใชเวลา15 นาที จํานวน 66 คน คิดเปนรอยละ 33ใชเวลา 45 นาที จํานวน 26 คน 
คิดเปนรอยละ 13  และนอยที่สุดคือใชเวลา 60 นาที จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ4 
                       พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  
(มหาชน)  ชาวตางประเทศ    สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง 30 นาที จํานวน 106 คน คิด
เปนรอยละ 53 ใชเวลา 15 นาที จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 24 และนอยที่สุดคือใชเวลามากกวา 1 
ช่ัวโมง จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 4 
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ตอนที่ 3  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
 ตางประเทศ  จําแนกตามความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชย
 อิเล็กทรอนิกสของบรษิัท การบินไทย  จํากัด( มหาชน) 
 
ตารางที่ 4.7  คาเฉลี่ย( X )และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน( S.D.)ของกลุมตัวอยางชาวไทยและ  
 ชาวตางประเทศ ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท  
 การบินไทย  จาํกัด(มหาชน)ในดานความพงึพอใจในผลิตภัณฑ 
                    (ประสิทธิภาพความชัดเจนรายละเอียดตลอดจนความทนัสมัยของเนื้อหา )         
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200  
ผลิตภัณฑ (product S.D. ระดับ S.D. ระดับ X X  

ความพอใจ ความพอใจ 
3.62 .70 มาก 3.54  1  สวนของการทําสํารองที่นั่ง  ผาน .63 มาก 

    อินเทอรเน็ต   
3.60 .67 มาก 3.50  2  สวนของทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดย .64 มาก 

    ผานอินเทอรเน็ต   
3.89 .61 มาก 4.08  3  สวนของ สมาชิกรอยัลออคิดพลัส .58 มาก 

    ผานอินเทอรเน็ต   
3.42 .74 ปานกลาง 3.03 4  วิธีการขั้นตอนในการทําจองผานทาง  .52 ปานกลาง 

    อินเทอรเน็ตใหรายละเอยีดทีละขั้นตอน   
3.44 .76 ปานกลาง 3.06 5  มีการบอกวธีิการใชอยางละเอียดและ .55 ปานกลาง 

   เขาใจงาย หรือสวนชวยเหลือหนาจอ    
   สมบูรณ    

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

7  ระยะเวลาในการตอบทําจองแตละครั้ง 3.29 .74 ปานกลาง 3.28 .63 ปานกลาง 
ใชเวลารวดเรว็       
8  ตารางเวลาเที่ยวบินที่ใหเขาใจงายและ 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  พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 
จํากัด  (มหาชน) ชาวไทยผูใชบริการ มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกสในดานผลิตภณัฑ (product) ประสิทธิภาพความชัดเจน รายละเอียดตลอดจนความ
ทันสมัยของเนื้อหาสาระการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( 
มหาชน) ในภาพรวมมีระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.62  อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาตามผลิตภณัฑอันดบั
แรก คือตารางเวลาเทียวบินที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจนอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.96 อยูใน
ระดับสูง รองลงมาสวนของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลีย่ ( X ) 3.89 อยู
ในระดับสูง รองลงมาระยะเวลาในการตอบ confirm กลับรวดเร็วอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.67 อยูใน
ระดับสูงตามลําดับ 
 จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  
(มหาชน) ชาวตางประเทศ มรีะดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
ดานผลิตภัณฑ (product) ประสิทธิภาพความชัดเจน รายละเอียดตลอดจนความทันสมยัของเนื้อหา
สาระการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) ในภาพรวม
มีระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.48  อยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามผลิตภณัฑอันดบัแรก สวนของ 
สมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลีย่ ( X ) 4.08 อยูในระดับสูง รองลงมาคือ
ตารางเวลาเทียวบินที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจนอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.91 อยูในระดับสูง 
รองลงมารองลงมาสวนของการทําสํารองที่นั่ง  ผานอินเทอรเน็ตอยูระดับคาเฉลี่ย ( X ) 3.54 อยูใน
ระดับสูงตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.8      คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ  
                         ของความพึงพอใจในดานราคา  (price) ในการใชบริการระบบพาณิชย  
                          อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ดานราคา (price) 
S.D ระดับ S.D ระดับ X X  

1 ราคาบอกใหทราบอยางชัดเจน 3.37 .62 ปานกลาง 3.17 .58 ปานกลาง 
และ   ราคาเหมาะสม       

2 เปรียบเทียบกบัสายการบินอื่นๆ 
แลวทานคิดวาการบินมีราคาให
เลือกหลายชนดิตามตองการ 

3.26 .67 ปานกลาง 2.97 .47 ปานกลาง 
      
      

3 ทานพอใจอัตราแลกเปลี่ยน 3.09 .78 ปานกลาง 2.79 .56 ปานกลาง 
ของการบินไทยเพยีงใด 

   
รวม 3.24 .54 ปานกลาง 2.97 .38 ปานกลาง 

 
จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย

(มหาชน) จํากัด ชาวไทย มีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย
( X )  3.24 เมื่อพิจารณาในรายขอราคาบอกใหทราบอยางชดัเจนและราคาเหมาะสม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย( X )  3.37 รองลงมาคือเปรียบเทียบกับสายการบนิอื่นๆแลวทานคิดวาการ
บินไทยมีราคาใหเลือกหลากหลายชนิดตามตองการ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย3.26และ 
ทานพอใจอัตราแลกเปลี่ยนที่ทานไดรับเพยีงใด อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 3.09 
              จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) 
จํากัดชาวตางประเทศมีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดบัปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 
( X ) 2.9  เมื่อพิจารณาในรายขอราคาบอกใหทราบอยางชัดเจนและราคาเหมาะสม อยูในระดับปาน 

Xกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( ) 3.17 รองลงมาคือเปรียบเทียบกับสายการบินอื่นๆแลวทานคิดวาการบิน
ไทยมีราคาใหเลือกหลายชนดิตามตองการ อยูในระดับปานกลาง โดยมคีาเฉลี่ย( X ) 2.97 และ ทาน
พอใจอัตราเปลี่ยนที่ทานไดรับเพียงใด อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 2.79 
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ตารางที่ 4.9   คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ   
                     จําแนกตามความพึงพอใจในการสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคา 
                      (promotion) การใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด 
                      (มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 การสงเสริมการขายและสราง
ความสัมพันธกับลูกคา S.D. ระดับความ

พอใจ 
S.D. ระดับ X X  

(promotion) ความ
พอใจ 

 1 โปรแกรมการใหตั๋วรางวลัฟรีของ
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส 

4.05 .59 มาก 4.03 .51 มาก 
      

 2  มีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิก
ผานทางอีเมล 

3.88 .67 มาก 3.99 .60 มาก 
      

3  ความตอเนือ่งในการแจงขาวสาร 3.38 .78 ปานกลาง 3.68 .74 มาก 
 4  การรับสมัครสมาชิก รอยัลออคิดพลัส 3.82 .66 มาก 3.98 .61 มาก 
 5  การลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางใน
ประเทศ และเสนทางที่ตั้งตนเดินทางจาก
กรุงเทพฯ 

3.82 .94 มาก 3.57 .71 มาก 

รวม 3.70 .47 มาก 3.85 .44 มาก 

 
จากตารางที่ 4.9 พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 

(มหาชน)จํากัดชาวไทย มีความพึงพอใจภาพรวมในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับ
ลูกคาในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย 3.70 เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของ
สมาชิกรอยัลออคิดพลัส ,การเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล,  การรับสมัครสมาชิก 
รอยัลออคิดพลัส  ,และการลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางในประเทศ และเสนทางที่ตนเดินทางจาก
กรุงเทพมีความพึงพอใจอยู ในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 4.05, 3.88, 3.82 และ 3.82 ตามลําดับ 
สวนความตอเนื่องในการแจงขาวสาร   มีความ พึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย ( X )  
3.38 

จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด ชาวตางประเทศมีความพึงพอใจในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับ
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Xลูกคา  อยูในระดับมากโดยมคีาเฉลี่ย ( )  3.85 เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัล
ฟรีของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสมีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล    การรับสมัคร
สมาชิก รอยัลออคิดพลัส ความตอเนื่องในการแจงขาวสารและการลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางใน
ประเทศ และเสนทางที่ตนเดนิทางจากกรุงเทพมี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
4.03, 3.99, 3.98, 3.68และ , 3.57  ตามลําดับ  

 
ตารางที่  4.10    คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ   
                         ของความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย(place)ของการใชบริการระบบ 
                          พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด ( มหาชน) 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ความพึงพอใจในชองทางการ
จัดจําหนาย S.D. ระดับ S.D. ระดับความ

พอใจ 
X X  

ความพอใจ 
ผานตัวแทน (Agency) 3.98 .80 มาก 3.79 .69 มาก 
ผานสํานักงานขายของบริษัท
การบินไทย 

3.90 .72 มาก 3.90 .57 มาก 
      

ผานเว็บไซต 3.30 .86 ปานกลาง 3.10 .51 ปานกลาง 
รวม 3.73 .47 มาก 3.50 .40 มาก 

 
จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  

(มหาชน) ชาวไทย มีความพงึพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับมากโดยมี
คาเฉลี่ย 3.73 เมื่อพิจารณาในรายขอ ผานตัวแทน (Agency) มีความพงึพอใจมาก โดยมีคาเฉลี่ย3.98
รองลงมาคือผานสํานักงานขายของการบินไทย อยูในระดับมากเชนเดยีวกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 
3.90 และผานเว็บไซตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย ( X ) 3.30 
 

จากตารางพบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
(มหาชน) จํากัด  ชาวตางประเทศมีความพงึพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูใน
ระดับสูงโดยมคีาเฉลี่ย( X ) 3.50 เมื่อพิจารณาในรายขอ ผานตัวแทน (Agency) มีความพงึพอใจมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย( X ) 3.79  รองลงมาคือผานสํานักงานขายของการบินไทย อยูในระดับมาก
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Xเชนเดยีวกัน โดยมีคาเฉลี่ย ( ) 3.9และผานเวบ็ไซตมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางโดยมี
คาเฉลี่ย ( X ) 3.10 
 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะเพิ่มเติมของกลุมตัวอยางในเชิงเนื้อหา 
 (Content Analysis)ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ 
 การบินไทยจํากัด  (มหาชน)  
 
ตารางที่  4.11  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                       ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  จําแนกตาม 
                       เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกส 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ทานเคยประสบปญหาเกี่ยวกบัการใชบริการ
ในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส จํานวน รอยละ ลําดับที่ จํานวน รอยละ ลําดับที่ 

ไมเคย 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 4.11พบวา      ชาวไทยทีเ่คยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบ
พาณิชย อิเล็กทรอนิกสจํานวน   133 คน  คิดเปนรอยละ  66.5 และไมเคยประสบปญหาเกีย่วกับการ
ใชบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสจาํนวน   67  คน   คิดเปนรอยละ  33.5 
 จากตารางพบวา     ผูใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ของบริษัทการบินไทย 
จํากัด(มหาชน) ชาวตางประเทศที่ เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสจํานวน   127  คน   คิดเปนรอยละ 63.5 และ ที่ไมเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใช
บริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใชจํานวน   73 คน  คิดเปนรอยละ  36.5  
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ตารางที่  4.12   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของผูใชบริการ 
                         ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ตามปญหาที่ 
                         ประสบในการใชบริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ปญหาที่ประสบเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกส  * จํานวน รอยละ ลําดับ

ที่ 
จํานวน รอยละ ลําดับ

ที่ 
1.  ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากับซื้อผานเอเยนต 41 11 5 65 22 1 
2. กลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิต
ลงในการซื้อผานเว็บไซต 

45 12.1 3 54 18.2 2 

3. ไมสามารถทําจองไดใน 72 ช่ัวโมง 20 5.3 8 40 13.5 3 
4. ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซับซอน 50 13.4 2 36 12.2 4 
5. ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับอัตราแลกเปลี่ยนทําใหเขาใจ
วาสูงกวาอัตราแลกเปลี่ยน 

- -  35 12.1 5 

6. ถาเที่ยวบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นั่งได 40 10.7 7 24 8.2 6 
7. มีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถาม
พนักงานได 

60 16 1 18 6.2 7 

8. ระยะเวลาในการตอบกลบัหรือคอนเฟริมนานเกินไป 7 1.9 11 13 4.4 8 
9. ไมมีคําอธิบายวาถาขามขัน้ตอนอยางหนึ่งไปแลว 42 11.2 4 10 2.9 9 
10.ไมมีเครื่องคอมพิวเตอรเองที่บาน 14 3.7 10 1 0.3 10 
11. ไมคุนเคยกับการใชงานระบบเครือขายแบบออนไลน 41 10.8 6 - - - 
12. ไมมีตัวอยางแสดงใหเหน็เปนตวัอยาง 15 4 9 -   
รวม 374 100.0  296 100.0  

*  ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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 จาก ตารางที่  4.12  พบวา จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการ
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกี่ยวกับการใช
บริการในระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสคือมีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงาน
ไดมีจํานวน60 คน หรือรอยละ 16 เปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาคือ  ขั้นตอนวิธีใชยุงยากซับซอน
จํานวน 45คน หรือรอยละ 13.4 กลัวความปลอดภัยในการแจงบัตรเครดิตผานทางเวบ็ไซตจํานวน 
45คน หรือรอยละ 12.1 ตามลําดับ                       
 พบวา จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด( มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการคือ 

ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากบัซื้อผานเอเยนตจํานวน 65 หรือรอยละ 22รองลงมากลัวความ 
ปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิตลงในการซือ้ผาน เว็บไซตจํานวน 54 คน หรือรอยละ 
18.2ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.13   แสดงจํานวนและรอยละ  ขอเสนอแนะเพิม่เติมที่ไดจากกลุมตัวอยางในเชิงเนื้อหา 
                       (Content Analysis )เพื่อเปนแนวทาง ในการปรับปรุงระบบการใชบริการระบบ    
                       พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั  (มหาชน)  
 

ไทย  n=200 ตางประเทศ  n=200 ขอเสนอ แนะเพิ่มเติมของผูใชบริการ 
ระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 

จํากัด  (มหาชน)  
ความถี่ รอยละ ลําดับ

ที่ 
ความถี่ รอยละ ลําดับ

ที่ 
1.  ใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพยีงเลก็นอย 21 8.1 4 78 13.1 1 
2.  มีกฎหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลน
ควบคุมอยางรดักุมเพื่อมใิหเปนชองแกผูทจุริตในการ
แอบอางบัตรเครดิตผ ู อ่ืน 

16 6.4 6 70 14.5 2 

3.  เปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล 14 5.6 7 53 9.9 3 
4.  ใหแจงรายละเอียดของอตัราแลกเปลี่ยนไวอยาง
ละเอียด 

- - - 52 9.7 4 

5.  ใหแจงขาวสารผานทางอีเมลใหแกสมาชิกอยาง
สม่ําเสมอ 

- - - 50 9.3 5 

6.  สามารถชําระเงินผานบัตรเครดิตของบุคคลอื่นได 9 3.6 10 49 9.1 6 
7.  สามารถขอตั๋วรางวัลฟรีจากการสะสมไมลผานทาง
ออนไลนได 

20 8 5 41 7.3 7 

8.  รับสํารองที่นั่งไดใน 36 ชม. กอนเครื่องบินออก 11 4.3 8 38 7.1 8 
9.  มีตัวอยางการทําจองอยางละเอียดทกุขั้นตอน 34 13.7 3 32 6 9 
10.ใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ help menu เพิ่มเติม 56 22.4 2 31 5.8 10 
11.สามารถสํารองที่นั่งไดในกรณีเครื่องบินเต็มแลว 10 3.9 9 28 5.2 11 
12.ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆ ไมยุงยาก 60 23.9 1 14 2.6 12 
รวม 251 100.0  536 100.0  

• ตอบไดมากกวาหนึ่งขอ 
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 จากตารางที่ 4.13    ขอเสนอแนะของชาวไทยที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง 
ในการปรับปรงุระบบการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั 
(มหาชน) คือรอยละ 23.9ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆไมยุงยากมากทีสุ่ดรองลงมาคือรอยละ22.4
ตองการใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ help Menu  เพิ่มเติมและมีตัวอยางการทําจองอยางละเอียด
ทุกขั้นตอนรอยละ13.7 ตามลําดับ และรอยละ 9.9 
 
 ขอเสนอแนะของชาวตางประเทศที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการปรับ 
ปรุงการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) คือรอยละ 
14.5 ตองการใหมกีฏหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลนควบคุมอยางรดักุมเพื่อมใิหเปน
ชองแกผูทุจริตในการแอบอางบัตรเครดิตผูอ่ืน และรองลงมาคือรอยละ13.1ใหขายในราคาที่ตางจาก
เอเจนตเพียงเลก็นอยและเปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล รอยละ 9.9 ตามลําดับ 
 



บทที่ 5 

สรุปการวจิัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 

 เนื่องจากบริษทัการบินไทยจํากัดไดเร่ิมมกีารใหบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ผานทางอินเทอรเน็ตเมื่อป2001และเปนกาวใหมของเทคโนโลยีและเปนการตลาดรูปแบบใหมทีไ่ร
พรหมแดนและไรขีดจํากัดมกีารคนพบวามีการเจริญเตบิโตแบบกาวกระโดดเปนกาวใหมทาง
การตลาดมีการเคลื่อนยายฐานจากเดิมมาเปนการขายผานออนไลน(Stacey Torjak :2002) ระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปนการประยุกตวิธีการติดตอส่ือสารผานเครือขายคอมพิวเตอรเรียกวา
อินเทอรเน็ตมาใชทําธุรกิจสํารองที่นั่งและบัตรโดยสารเครื่องบินซึ่งมีลักษณะที่เปนบัตรโดยสารที่
ไมมีตัวตนจริงอันเปนชองทางการจัดจําหนายบัตรโดยสารที่ไมมีขอจํากดัในเรื่องเวลาและสถานที่ที่
เสนอใหลูกคาไดทั่วโลก( Timmers.P,2000:111-112, koper.S, Ellis. J 2001:12 )ประหยัดตนทนุใน
การดําเนินงาน 

 

1.  สรุปการวิจัย 
 

1.1  วัตถุประสงคของการวจัิย 
1.1.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการ

ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   
1.1.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศในการใช

บริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)   
1.1.3  เพื่อศึกษาปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการชาวไทยและชาว

ตางประเทศในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของบริษัทการบินไทยจํากดั(มหาชน)  
 

1.2 วธีิดําเนินการวิจัย 

                            1.2.1  ประชากร (Population) ในการดาํเนินการวิจยัครั้งนี้ประชากรที่ใชใน
การศึกษาไดแกผูใชบริการชาวไทยและชาวตางประเทศที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส
ของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน) ในชวงตั้งแตเดือนตุลาคม2546-กุมภาพันธ2547จํานวน
3,456,150คนขนาดของกลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้ถูกกําหนดที่ระดับความเชื่อมั่น95%และ
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ใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกนิ5% โดยใชสูตรของ Yamane (1973) ไดขนาดของกลุมตัวอยาง400 
คน  
 1.2.2  วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method)    ในการเลือกตัวอยางของการวิจยั
ในครั้งนี้ผูวิจยัทําการแบงกลุมประชาการออกเปนสองกลุมตามวัตถุประสงค  คือกลุมชาวไทย และ
กลุมชาวตางประเทศ จากนั้นจึงเลือกตัวอยางจากประชากรแตละกลุมโดยใชการเลือกแบบบังเอิญ 
จํานวนตัวอยางกลุมละเทาๆกันคือ 200 คน   
 1.2.3  เคร่ืองมือในการทําวิจัย   เครื่องมือที่ใชในการวิจยัจะใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้นโดยศึกษาเอกสารและงานวจิัยตาง ๆ ที่มีรายละเอียดเกีย่วของ
กับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานสวนประสมทางการตลาด
เพื่อสรางกรอบแนวความคดิในการศกึษา กําหนดขอบเขตของการศึกษาครั้งนี้  โดยแบงเปน 
พฤติกรรมในการใชบริการและความพึงพอใจในการใชบริการปญหาและขอเสนอแนะในการใช
บริการ  นําแนวคิด ทฤษฏี และขอมูลตาง ๆ มาสรางแบบสอบถามความพงึพอใจในการใชบริการ
ใหครอบคลุมนิยามที่กําหนดและวัตถุประสงคของการวิจัยโดยแบงออกเปน 4 สวนคือ (1) 
แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม (2) แบบสอบถามที่เปนพฤติกรรมการ
ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน(จาํกัด) (3) แบบสอบถามวัด
ระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยมหาชน
(จํากัด) (4) คําถามปลายปดและคําถามปลายเปดเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการและขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการ 

1.2.4  การหาคุณภาพของแบบสอบถาม  ในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้แยกออกเปนการ 
ความเที่ยงตรง ( Validity ) และความเชื่อมัน่ ( Reliability ) คือ (1) การทดสอบความเที่ยงตรงเชิง
เนื้อหา (Content validity) โดย เสนอแบบสอบถามที่สรางขึ้นตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ หลัก
รองและผูทรงคุณวุฒ ิ3 ทานตรวจสอบความเที่ยงตรงและความถูกตองตามเนื้อหานําแบบสอบถาม
มาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ  (2)การทดสอบความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
การนําแบบทดสอบที่ผานขั้นตอนของการทดสอบความเที่ยงตรงแลวไปทดสอบ (Pre–test) กับ
ประชากรที่ใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไมใชกลุมตัวอยางของการวิจยั จํานวน 40 คน 
หลังจากนัน้จึงนําขอมูลประเภทมาตราสวน (Rating  Scale)   จากการทํา Pre – test มาคํานวณหา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach (บุญชม ศรีสะอาด, 
2538:74)  ผลของการทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถามไดผลคือขอคําถามวัดความพึงพอใจ

ในการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทยจํากัดไดคาความนาเชื่อถือ( α ) 
เทากับ 0 .8349 
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นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปใหชาวไทยและชาวตางประเทศใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยในชวงระหวางเดือน ตุลาคม-กุมภาพันธ 2547  
                        1.2.5  การเก็บรวบรวมขอมูล  การเก็บรวบรวมขอมูลดําเนินการดังนี้ (1).นํา
แบบสอบถามไปยังแหลงที่มีการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสทั้งชาวไทยและชาว
ตางประเทศ ไดแก โรงแรม เอเยนตทวัรในจังหวดัภเูก็ตและจังหวัดใกลเคียง และตามเรือทองเที่ยว
และทาอากาศยานโดยใหเจาหนาที่ที่เกีย่วของเปนผูดําเนนิการแจกและเก็บรวบรวมใหผูวิจยัอีกครั้ง
หนึ่ง  ( 2 ).  แจกแบบสอบถามใหผูโดยสารที่มาติดตอสํานักงานการบินไทยจาํกัด(มหาชน) 
โดยระยะเวลาที่แจกแบบสอบถามคือชวงระหวางเดือน ตลุาคม-กุมภาพนัธ 2547  
                       1.2.6 การวิเคราะหขอมูล  แหลงขอมูลปฐมภูม ิ ในการวจิัยคร้ังนี้คือแบบสอบถาม 
โดยดําเนินการดังตอไปนี ้ การตรวจสอบขอมูล (Editing) เปนการตรวจสอบความสมบูรณของการ
ตอบแบบสอบถามทั้งหมดทีไ่ดมาจากกลุมตัวอยาง  การลงรหัส (Coding)  เปนการนาํแบบสอบถาม
ที่ไดรับการตรวจสอบแลวมาลงรหัสตามที่กําหนดการประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Science)  for Window  version 10.0  
ในการวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะหคือ คารอยละ (Percentage)  คาเฉลี่ย (Means)   คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Diviation) โดยผูวจิัยวิเคราะหขอมูลดังนี(้1) คารอยละ(Percentage)ใชวิเคราะห
ขอมูลลักษณะสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของกลุมของกลุมตัวอยาง 
 (2) คาเฉลี่ย (Means) และ  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Diviation)ใชอธิบายระดบัความพึง
พอใจในสวนประสมทางการตลาดของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด
(มหาชน) 

 
1.3  ผลของการวิจัย โดยนําเสนอตามวตัถุประสงคดังนีค้ือ 

1.3.1  สถานภาพสวนตัวของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศ ผล

การศึกษา  พบวากลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย
จํากัด  จํานวน 400  คน แบงเปนชาวไทย 200 คน  ชาวตางประเทศ200คน จําแนกตามสถานะภาพ
สวนบุคคลไดแก  อายุ ,เพศ,อาชีพ,รายได พบวา ผูใชบริการ ชาวไทย   มีจํานวนมากที่สุดโดยสวน
ใหญมีอายุ 31  ถึง 40 ปคิดเปนรอยละ44   เปนเพศชาย คดิเปนรอยละ 54  มีอาชพีพนกังาน
บริษัทเอกชนคิดเปนรอยละ32.5 มีรายได ตั้งแต 20,000  - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 28  ผล
การศึกษาพบวากลุมตัวอยางชาวตางประเทศ มีจํานวนมากที่สุดโดยสวนใหญมีอายุ มากกวา 40 ป
คิดเปนรอยละ 40.5  เปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 51 มีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ  
45.5 สวนใหญมีมีรายได มากกวา 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 71 
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1.3.2  ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดของการใชบรกิารระบบ

พาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัด  ชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  
         1)  คาเฉลี่ยและสวนเบีย่งเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางชาวไทย จําแนกตาม

ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดดังนี ้จากการวิจัยพบวาผูใชบริการ ชาวไทย มีระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสในดานผลิตภัณฑ  ในภาพรวมม ี        
อยูในระดับสูงโดยมีความพึงพอใจในดาน ตารางเวลาเที่ยวบนิที่ใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจน
อยูในระดับสูงสุด  รองลงมาคือสวนของสมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูในระดับสูง มี
ความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาในรายขอคืออัตราคา
โดยสารแจงใหทราบอยางชดัเจนและเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง  มีความพึงพอใจภาพรวมใน
ดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดับสูง  เมื่อพิจารณาในรายขอ
โปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของสมาชิกรอยัลออคิด  มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีความ
พึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับสูงโดยผานทางเว็บไซตมีความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง 

2) ระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดของการใชบริการ 
ระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย (มหาชน) จํากัด  ชาวตางประเทศพบวา
ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน) ชาวตางประเทศ  
มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดานผลิตภณัฑ ( Product ) 
ในภาพรวม  อยูในระดับปานกลาง โดยมคีวามพึงพอใจในรายขอยอยดาน สวนของ สมาชิก                      
รอยัลออคิดพลัสผานอินเทอรเน็ตอยูระดับสูง รองลงมาสวนของการทําสํารองที่นั่งผานอินเทอรเน็ต 
อยูในระดับสูงตามลําดับและมีความพึงพอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง  เมื่อ
พิจารณาในรายขออัตราคาโดยสารบอกใหทราบอยางชัดเจนและเหมาะสม มีคาเฉลี่ยสูงสุดโดยอยู
ในระดับปานกลาง  และมีความพึงพอใจในดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคา  
อยูในระดับสูง เมื่อพิจารณาในรายขอโปรแกรมการใหตัว๋รางวัลฟรีของสมาชิกรอยัลออคิด  มีความ
พึงพอใจอยูในระดับสูงสุด  มีความพึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัดจําหนาย อยูในระดับสูงโดย
ผานเว็บไซตมคีวามพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 

1.3.3  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย

จํากัด( มหาชน )ชาวไทย และชาวตางประเทศ  พบวา 
           1)  ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษทั การบินไทย จํากดั 

  ( มหาชน ) ชาวไทยสวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศในเวบ็ไซต   thaiairways.com
เปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการบิน / ราคา  ผานทาง                          
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อินเทอรเน็ต  และนอยทีสุดเปนการ ใชบริการซื้อตั๋ว Electronic-Ticket ผานทางอินเทอรเน็ต   
พบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางชาวไทยผูใชบริการระบบพาณิชอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยจํากัด  สวนใหญใชบริการที่บาน และพบวา ชาวไทยทราบเรื่องบริการระบบ
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดัทราบจากคนรูจกั , พนักงานบรษิทัการบินไทย 
ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา ชาวไทยใชบริการมากที่สุดใชบริการสวนใหญ 
ใชบริการ นอยกวา 1 -1 คร้ัง / เดือน สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที    

   2)  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบิน
ไทยจํากัด( มหาชน )ชาวตางประเทศ  พบวาผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การ
บินไทย จํากัดชาวตางประเทศ สวนใหญเปนการใชบริการศึกษาสารสนเทศใน รองลงมาเปนการใช
บริการ เช็ค ตารางการบินและราคา ผานอินเทอรเน็ต   และนอยที่สุดเปนการใชบริการซื้อตั๋ว 
Electronic-Ticket ผานทางอินเทอรเน็ต   กลุมตัวอยางชาวตางประเทศสวนใหญใช บริการที่บาน 
ทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากัดจากการเรียน รูดวย
ตัวเองโดยการคนหาดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต  ความถี่ในการใช บริการมากที่สุดคือ  ใช
บริการนอยกวา 1-1  คร้ังตอเดือน  สวนใหญใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที   

1.3.4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาวตางประเทศของ

ผูใชบริการระบบพาณชิอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบนิไทยจํากัด ท่ี เคยประสบปญหาเกี่ยวกับการ

ใชบริการในระบบพาณชิยอีเล็กโทรนิกส  พบวา  ผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ของ
บริษัทการบินไทย ( มหาชน ) จํากัด 

              1) ชาวไทยที่ไมเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชย 
 อิเล็กทรอนิกส  คิดเปนรอยละ33.5  และเคยประสบปญหาเกีย่วกับการใชบริการ คิดเปนรอยละ   
66.5  
                                       ปญหาที่ผูใชบริการชาวไทยประสบและทําใหการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยลดลงเหตุผลเนื่องจากกลัวและประสบปญหา ดังนี้คือมี
ขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงานไดเปนจํานวนมากที่สุดรองลงมาคือ  ไม
คุนเคยกับการใชงานระบบเครือขายแบบออนไลน เปนอนัดับรองลงมาตามลําดับ 
                                    2)  ชาวตางประเทศ ผูใชบริการระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ของบริษัทการ
บินไทย ( มหาชน )  จํากัด ทีไ่มเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณชิย
อิเล็กทรอนิกสใช  คิดเปนรอยละ  36.5  และเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการคิดเปนรอยละ  
63.5 
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  พบวากลุมตวัอยางชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทยจํากัด(มหาชน)  ที่ประสบปญหาเกีย่วกับการใชบริการคือยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่
เทากับซื้อผานเอเยนตรองลงมาคือกลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดิตลงในการ
ซ้ือผาน เว็บไซตมาตามลําดับ 

ขอเสนอแนะของชาวไทยทีไ่ดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการปรับปรุงระบบ
การใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด (มหาชน) คือใหทําสํารองที่
นั่งไดอยางงายๆไมยุงยากมากที่สุดรองลงมาคือตองการใหมีสวนชวยเหลือหนาจอหรือ Help Menu  
เพิ่มเติมและมตีัวอยางการทําจองอยางละเอียดทุกขั้นตอน ตามลําดับ  

ขอเสนอแนะของชาวตางประเทศที่ไดจากกลุมตัวอยางเพื่อเปนแนวทาง ในการ
ปรับปรุงการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั (มหาชน) คือ
ตองการใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพียงเล็กนอยและรองลงมาคือใหมีกฏหมายรองรับ 
ธุรกรรมการขายผานออนไลนควบคุมอยางรัดกุมเพื่อมิใหเปนชองแกผูทจุริตในการแอบอางบัตร
เครดิตผูอ่ืน และเปดรับการสํารองที่นั่งผานอีเมล  ตามลําดับ 

 
2.  อภิปรายผล 

 
จากผลการวิเคราะหขอมูล เกีย่วกับพฤติกรรมการใชบริการและความพงึพอใจของชาว

ไทยและชาวตางประเทศที่มตีอระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทย ( มหาชน ) 
จํากัดผูวจิัยไดนําประเดน็สําคัญมาอภิปรายดังนี ้

2.1  ผลการวิเคราะหความความพึงพอใจใน การใชบริการระบบพาณิชย 
อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด(มหาชน)ของชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  ความ
พึงพอใจในระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย(มหาชน)จํากัดชาวไทยในดาน
ผลิตภัณฑและดานสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดับสูงและมีความพึง
พอใจภาพรวมในดานราคา อยูในระดับปานกลาง มี ความพึงพอใจภาพรวมในดานชองการจัด
จําหนายอยูในระดับปานกลาง  สวน ชาวตางประเทศผูใชบริการระบบพาณิชยเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทย(มหาชน) จํากัด มี ความพึงพอใจภาพรวมในดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจดั
จําหนายผานเว็บไซต อยูในระดับปานกลาง  มีความพึงพอใจในภาพรวมในดานสงเสริมการขาย
และสรางความสัมพันธกับลูกคาอยูในระดบัสูงซ่ึงมีผลงานวิจยัเกีย่วกับการใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสดังนี ้
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ผลของการวิจัยสอดคลองกับงานวิจยัของ ทอรแจก Tacey   Torjak ( 2002)  วิจยัเร่ือง 
การวิเคราะหสหสัมพันธในการใช ประโยชนและความพึงพอใจของผูบริโภคกับการคาดหวังใน
การซื้อผานระบบ พาณิชยอิเล็กทรอนิกส งานวิจยันี้พบวาการคาปลีกนัน้มีการเคลื่อนยายจากแหลง
มาสูการขายผานระบบออนไลนอินเทอรเน็ตซ่ึงนํามาประยุกตใชกับการใชประโยชนและความพึง
พอใจของผูบริโภคกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ผลการศึกษาไดรับคาํตอบซึ่งสะทอนใหเห็นวา
การ คนหาของผูบริโภคไดรับความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในดาน
ตางๆดังนี้คือ 1  คนหารายระเอียดของผลิตภัณฑ 2  เปนเข็มทิศนําทางในสิ่งที่ตองการรูซ่ึงหา
คําตอบไมได และการวิจัยยงัพบอีกวา ผูบริโภคที่มีประสบการณผานการใชทางอินเทอรเน็ตเชื่อถือ
ในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิส ผานทางเวบ็ไซตวามีความเปนสวนตวั และปลอดภยัและพบวา  
องคกรทางธุรกิจตองเกีย่วพนัธกับระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส อยางแนนอน ซ่ึงมีผลงานของผูวิจยั
ไดวจิัยไวเกี่ยวของกับผลงานวิจัยดังนี้สอดคลองกับงานวจิัยของจอนสนั และเพนนี  
 (  Johnson and Payne ,1985 :บทคัดยอ ) พบวาระบบออนไลนนี้มีสวนประกอบมีผลกระทบ
โดยตรงตอความพึงพอใจและความพึงพอใจโดยสวนรวมของผูใชบริการมากกวาระบบออพไลน
คือเปนเทคโนโลยี่ของการใหบริการดวยตนเอง ( Self –Service  Technologies) ส่ือแบบออนไลน
สามารถปรับปรุงกรรมวิธีการซื้อขายโดยทําใหผูใชสามารถเปรียบเทียบราคา, ผลิตภัณฑ , การ
สงเสริมการตลาดไดตลอดเวลา และจากการวิจัยของ เวนคาเตส, เอมี สมิท และอารวินส รังสวาม ี
 ( Venkatesh Shankar , Amy K. Smith , Arvind Rangaswamy ,2002 :บทคัดยอ ) พบวาความ 
ละเอียดความลึกซึ้งของขอมูลขาวสารของระบบออนไลนใหผลในทางบวกทางดานความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ และความพงึพอใจจะลดลงไดถา ขาดความเปนสวนตวัและความปลอดภัย ในเรื่อง
ระบบการเงิน,  เทคโนโลยี่ไมทันสมัย , การออกแบบที่ไมสมบูรณ  

2.2   ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบรกิารระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษทั
การบินไทยจํากัด ( มหาชน ) ของชาวไทยและชาวตางประเทศ  พบวา  ผูใชบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดั  (มหาชน) ชาวไทย และชาวตางประเทศ  สวนใหญใช
บริการศึกษาสารสนเทศใน  thaiairways.com เว็บไซต  รองลงมาเปนการใชบริการ เช็ค ตารางการ
บิน/ ราคา    ผานทาง อินเทอรเน็ต จํานวนและนอยที่สุดเปนการ ใชบริการซื้อตั๋ว Electronic-Ticket 
ผานทางอินเทอรเน็ตและ พบวา พฤติกรรมการใชบริการของกลุมตัวอยางชาวไทยและชาว
ตางประเทศสวนใหญใชสถานที่บาน และพบวา ชาวไทยทราบเรื่องบริการระบบพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จํากดัจาก ทราบจากคนรูจัก, พนกังานการบินไทย สวนชาว
ตางประเทศ  ทราบเรื่องบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท การบินไทย จากการเรยีน รู
ดวยการคนหาดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต ความถี่ในการใชบริการของชาวไทยประเทศพบวา 
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ชาวไทยใชบริการ มากที่สุดใชบริการสวนใหญ  นอยกวา 1-1 คร้ัง / เดอืน ใชเวลาในการใชบริการ
ตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที สวนชาวตางประเทศพบวาชาวตางประเทศ ที่ใช บริการ มากที่สุดจะ ใช 
บริการนอยกวา 1- 1 คร้ังตอเดือน โดยใชเวลาในการใชบริการตอคร้ัง ประมาณ 30 นาที  
 อธิบายไดวา  ชาวไทยและชาวตางประเทศปจจุบันหันมาใชส่ือผานทางอินเทอรเน็ต  
มากขึ้น(http://www.nua.net/) ความนยิมของผูใชบริการนั้นเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆเหน็ไดจากจํานวน
ผูใชอินเทอรเน็ตทั้งในประเทศไทยและตางประเทศโดยบริษัท International Data Corporation 
(IDC)  หนึ่งในInternational Data Corporation (IDC)  หนึ่งในบริษัทวจิัยตลาดสารสนเทศรายใหญ
ของ USA  รายงานวาในภูมภิาคเอเชียแปซิฟก  จะมจีํานวนผูใชบริการอินเทอรเนต็  เพิ่มขึ้นถึงกวา 
81 ลานรายในป พ.ศ. 2545  หรือเพิ่มขึ้นถึง 4 เทาจากตวัเลขเมื่อป พ.ศ. 2541  และในรายงานของ 
คอมพิวเตอรอินดัสตรีอัลมานิก (Computer Industry Almanic)   ในรัฐอิลลินอย  ระบุวาในป  
พ.ศ.  2548  ตัวเลขของผูใชบริการอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้นถึงมากกวา 70 ลานราย  
( พันธศักดิ์  ศรีทรัพย, อี – คอมเมิรซ  โตสุดขีดในเอเชีย,  อี – คอมเมิรซ 2543: 39.)  ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัย  ของจุฑา  พาราธศิลปน(2001: บทคัดยอ ) ซ่ึงทําการวิจยัเร่ือง การใชประโยชนจาก
อินเทอรเน็ตของผูใชที่เกิดกอนยุคคอมพิวเตอรวาเปนการจูงใจเชิงสังคมเพียงอยาเดยีวและที่เหลือ
เปนแรงจูงใจเชิงอรรถประโยชน และสอดคลองกับงานวจิัยของจรินทร ธนาศิลปกุล(2545 : 
บทคัดยอ) เร่ือง   การใชประโยชนและความพึงพอใจตอเว็บไซตหาวิทยาลัยธรรมศาสตรของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตรพบวากลุมตัวอยางมีพฤติกรรมการใชเว็บไซตในระดับนอย โดย
สวนใหญมเีหตุผลในการการใชเว็บไซตเพื่อรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ในระดับมาก (Upen : 
2001 :78) พบวาความตองการในเรื่องขาวสารตางๆ สามารถทําไดโดยผานทางออนไลน เนื้อหา
สาระพบบน เว็บไซต จะจัดหาใหมใีนเรื่องที่แปลกใหมและมีความรูและทําให เกิดความรูความ
เขาใจในสภาวะแวดลอม ซ่ึงสามารถใหบริการความตองการที่ใหบริการแกลูกคาได  สารสนเทศ
บนเว็บไซตจึงเปนตัวแทนทางดานสนองความตองการของผูบริโภคในดานตางๆที่ตองการรวมถึง
ประสบการณทางอารมณ ความชื่นชมยินดี เว็บไซตตางๆ จึงปรับปรุงเพื่อสนองความตองการตางๆ 
ของผูบริโภค (Atkin ,1973 : 234) เว็บไซตยังสามารถใหผูใชไดมีโอกาสมีสวนรวมในความรูสึกนกึ
คิดผูใชเว็บไซตจะชวยลดความตึงเครียดทีต่องออกไปตามสถานที่ ตางๆเพื่อไปเดินชอบปง ดวยการ
ติดตอทางสื่ออินเทอรเน็ต   ถาส่ือสามารถจัดหาสิ่งจูงใจปริมาณมากสาํหรับผูใชเพื่อใช พาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) โดยตองจดัใหไดผลตามที่คาดหวังของผูบริโภคและเมื่อผูบริโภค
เกิดความรูสึกวาผลที่ไดรับนั้นมากกวา ตนทุน ( เวลา, พลังงาน , เงิน) เขาก็จะยังคงใชบริการทางสื่อ
เพื่อตอบสนองความตองการ (Atkin ,1973 : 236-239 )  จากผลการวิจยั ในป1996ไดศึกษาเรื่อง 
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 ทําไมคนจึงเปลี่ยนมาใชอินเทอรเน็ต พบวาเขาชอบเนื้อหาสาระในระบบออนไลน เกี่ยวกับความ
บันเทิง (Entertainment) , ขอมูลขาวสาร (Information)และผลประโยชนจากการซื้อผานทาง
อินเทอรเน็ต(Carolyn Lin ,1999: 79-90) ผลการวิจัยช้ีใหเห็นวาอินเทอรเน็ต ทําใหผูใชเกิดความพงึ
พอใจในการใชคนหาเกีย่วกบัความบันเทิง (Entertainment)  ,หลบหนหีรือผอนคลาย ความเปน
สวนตัวไมตองเจอคน(Escape),มิตรภาพ(Companionship),ความพึงพอใจโดยสวนตวั 
(Personal-identity Gratification) การคนหาสํารวจติดตามเหตุการณ (Surveillance) ผานออนไลน
ผลการศึกษาแสดงใหเห็นวาผูใชประโยชนจากอินเทอรเน็ต ไดรับความพึงพอใจดวยการเขาไปใช
บริการซื้อขายผานออนไลน 

นอกจากนี้การจําหนายบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสโดยใชเทคโนโลยีดังกลาวมาชวย
ธุรกิจการบินในดานความสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพมากขึ้นเปนเครื่องมือทางการตลาดที่ดีอีก
วิธีหนึ่งเปนการปรับปรุงธุรกิจบัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสใหสอดคลองกับการใชประโยชนจาก
เทคโนโลยีอยางมีประสิทธิภาพแมจะประสบปญหาบางเหมือนกับทีห่ลายสายการบนิประสบอยูใน
ขณะนี้คือไมสามารถใหบริการเชื่อมตอระหวางสายการบินไดทุกสายการบินอยางสมบูรณและ
ปญหาความแตกตางเรื่องเทคโนโลยีและกฎหมายในแตละประเทศ(ดร.ภาสกร  จันทนพยอม 
2545:88) ทําใหไมสามารถใหบริการไดในทุกเสนทางแตในอีกไมนานนี้คาดวาจะมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบใหมใหมีการเชื่อมตอ(Link)ไปยังสายการบินอืน่ๆไดผูโดยสารก็จะไดรับความสะดวกสบาย
มากยิ่งขึ้นและความนิยมก็จะเพิ่มมากขึ้นเชนกันและตามกฎระเบยีบของบางประเทศและตามที่
กําหนดไวในอนุสัญญาวอซอร(Warsor  Convention) สายการบินตองประกาศใหทราบบนบัตร
โดยสารเกี่ยวกบัขอจํากัดของการบินเชนคําเตือน,น้ําหนักสิ่งของ,สัมภาระที่อนุญาตใหเดินทางได
และการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและการสื่อสารมาประยุกตใชกับการจําหนายบัตรโดยสารทําให
ผูซ้ือเกิดความไมมั่นใจในความปลอดภัยของขอมูลการเงินของตนเองในการซื้อ บัตรโดยสาร
อิเล็กทรอนิกสจากเว็บไซตของสายการบินเพราะมีผูไมหวังดี ใชเปนเครื่องมือในการทุจริต ซ่ึงมี
แนวโนมสูงขึ้นเรื่อย ๆ โดยเฉพาะการทําธุรกิจเกีย่วกับสินคาออนไลน(สรัญ  ชูเกียรติ 2544 :11-22 ) 
และโดยในประเทศไทยทั้งชาวไทยและชาวตางชาติยังมขีอจํากัดบางประการในเรื่องความคุนเคย
ของลูกคาในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินเนื่องจากคนสวนใหญยังคุนเคยกับการซื้อผานตัวแทน
จําหนายโดยเฉพาะกับคนวยักลางคนถึงสูงอายุ ซ่ึงมีกําลังซ้ือสูงแตไมคุนเคย กับระบบอินเทอรเนต็
ความเชื่อมั่นในการตัดสินใจยังไมเพียงพอจึงมีความรูสึกวาการซื้อผานตัวแทนและการใชบัตร
โดยสารแบบเดิมจะดีกวา(ดร. ภาสกร  จันทนพยอม 2545:90) ในประเทศไทยเองจํานวนผูใช
อินเทอรเน็ต ยงัมีขอจํากัดในเรื่องจํานวนผูใชงานซึ่งพบวามีจําวนประมาณเพิ่มถึง ลานคนในป  
2546  นี้(ศูนยเทคโนโลยี อิเล็กทรอนิกส และคอมพิวเตอรแหงชาติ 2544: 79)บรรลุเปาหมายทาง
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การตลาด จึงตองเพิ่มเงื่อนไขการโปรโมชั่นผานทางระบบออนไลนใหมากขึ้น นั่นคือการลดราคา
ใหราคาพิเศษผานทางออนไลน , ดึงดูดดวยวิธีการตางๆเชน การใหไมลสะสมเพิ่มเปนพิเศษ
มากกวาปกติ  การรับสมัครสมาชิกสะสมไมลเพื่อแลกตัว๋ฟรีผานออนไลน , การสงเสริมการขาย
ผานทางเว็บไซต เพื่อเพิ่มปริมาณการซื้อขายผานทางออนไลน ซ่ึงถือไดวาเปนชองทางการขายที่ดี
อีกชองทางหนึ่งที่ใหบริการอยางรวดเรว็ 
 

3. ขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเร่ือง  “ ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท
การบินไทย(มหาชน)จํากัด”  กลุมตัวอยางซึ่งไดแกผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
บริษัทการบินไทยมหาชน( จํากัด )ทัว่ไปจาํนวนทั้งส้ิน 400 คน  ไดแสดงความคิดเหน็เกี่ยวกบั
ปญหาอุปสรรค  ในการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย ผูวิจัยไดมีการ
ประมวลผลและนําเสนอเปนขอเสนอแนะเพื่อเปนเพื่อเปนขอมูลสําหรับรับทราบและเพื่อพัฒนา
ระบบการใหบริการผานทางออนไลน 

 
3.1  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

 3.1.1  กลัวความไมปลอดภัยในการแจงบัตรเครดิตผานทางออนไลนผูวจิัยจึงขอ
เสนอใหเพิ่มบริการในรูปอื่นเชน สราง Link  ใหเชื่อมตอกับธนาคาร เพือ่ตัดบัญชีผานธนาคาร
เพิ่มเติม , หรือใหมาบริการจายเงินดวยตัวเองในสํานักงานขายหรือตวัแทนจําหนาย 

3.1.2  ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซับซอน ผูวิจัยจึงขอเสนอใหเพิ่มตวัอยางหรือ สวน
ชวยเหลือหนาจอ  (Help Menu) แสดงรายละเอียดเปรยีบเทียบใหเหน็ความแตกตางหรือเทากันของ
ราคาในการซื้อผาน เอเยนต, เว็บไซต, สํานักงานขาย 

3.1.3  ไมทราบวามีการขายผายเว็บไซตออนไลน  ผูวิจัยจึงขอเสนอใหมีการเพิ่ม 
การโฆษณาประชาสัมพันธใหมากขึน้ โดยจัดสงเปนจดหมายหรือโบรชัวรแนะนําการใชระบบนี้
อยางละเอียดถึงวิธีใช ตลอดถึงจัดใหมีมุมคอมพิวเตอรขึน้ในสํานกังานขายเพื่อใหผูสนใจไดเขามา
ทดลองใชริการ หรือเพิ่มการแนะนําการใชที่ราน บริการอินเทอรเน็ตทัว่ไป 

3.1.4  ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับ อัตราแลกเปลี่ยนทําใหเขาใจวาสูงกวาอัตรา
แลกเปลี่ยนตามปกติผูวิจยัเสนอใหแจงรายละเอียดในการใชอัตราแลกเปลี่ยนไวดวยวาใชของอะไร
เปนเกณฑ 
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3.1.5  ถาเครื่องบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นั่งไดและ ไมสามารถทําจองไดใน 
72 ช่ัวโมงผูวิจยัขอเสนอใหเล่ือนเวลาใหทาํจองไดใน 72 ช่ัวโมง แตควรไมนอยกวา 24 ช่ัวโมงและ
สามารถใสเปนผูโดยสารสํารองได เมื่อเทีย่วบินเต็ม 

 
3.2 ขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

3.2.1  มีกฎหมายรองรับธุรกรรมการขายผานออนไลน 
3.2.2  กฏหมายควบคุมอยางรัดกุมเพื่อมิใหเปนชองทางแกผูทุจริตในการแอบอาง 
3.2.3  ใหขายในราคาที่ตางจากเอเจนตเพยีงเล็กนอย หรือเทากับเอเจนต 
3.2.4  เปดรับการโตตอบผานอีเมล 
3.2.5  สามารถชําระเงินผานบัตรเครดิตของบุคคลอื่นได  ผูวิจัยเสนอใหสามารถ

ชําระเงินใหบคุคลอื่นไดแตตองมีการปองกันการทุจริตใหมากขึ้นโดยใหกรอกขอมูลสวนตัวของ
เจาของบัตรเพิม่มากขึ้นเชน วัน เดือน ป เกดิ ช่ือมารดา บิดา และหมายเลขบัตรเอทีเอ็ม หรือขอมูลที่
เปนความลับซึ่งผูอ่ืนไมสามารถจะทราบได    

3.2.6  สามารถขอตั๋วรางวัลฟรีจากการสะสมไมลผานทางออนไลนได ผูวิจัยเสนอ
ใหสามารถขอตั๋วรางวัลสะสมไมลผานออนไลนเว็บไซตได 

3.2.7  ใหแจงขาวสารผานทางอีเมลใหแกสมาชิกอยางสม่ําเสมอ 
3.2.8  ใหทําสํารองที่นั่งไดอยางงายๆไมยุงยาก 
3.2.9  ใหแจงรายละเอียดของ อัตราแลกเปลี่ยนไวดวยวาใชของอะไร 
3.2.10  สามารถสํารองที่นั่งไดในกรณีเครื่องบินเต็มแลว 
3.2.11  มีตัวอยางการทําจองอยางละเอียดถ่ีถวน 

 
3.3  ผลของการวิจัยขอเสนอแนะเปนแนวทางในการปรบัปรุงดังนี ้

3.3.1  ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของสวนประสมทางการตลาดในระดับปาน

กลางดานผลิตภัณฑราคาและชองทางการจัดจําหนาย  แสดงใหเห็นวาควรมีการปรับปรุงดานกล
ยุทธบางและสาํรวจความคิดเห็นของผูใชบริการอยางตลอดเวลาเพื่อใหทราบปญหาที่ประสบใน
การใชบริการ  จึงควรมีการปรับปรุงกลยุทธสวนประสมการตลาด ดังตอไปนี้  
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กลยุทธดานผลิตภัณฑ และดาน การสงเสริมการขายและการประชาสมัพันธ 
1.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอไปยังเว็บไซตสายการบินอื่น ๆไดเมื่อ

ตองการทําจองของสายการบินอื่น ๆที่เชื่อมตอจากการบนิไทยและราคาที่ไดเปนราคาแบบพิเศษคือ
ราคาถูกกวาราคาปกติ  

2.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอกับเว็บไซตธนาคารเพื่อสามารถตัด
ยอดเงินในบัญชีไดเพื่อเพิ่มการบริการในกรณีที่ผูใชบริการตองการจายเงินสด 

3.  ควรเพิ่มการสราง Link เชื่อมตอไปยังเว็บไซตที่เกีย่วกับการทองเทีย่ว
เชน โรงแรม เอเจนตทวัร  หรืออุปกรณที่เกี่ยวกับการทองเที่ยว ทั้งของประเทศไทยและตางประเทศ
เพื่อ โปรโมชั่นเว็บไซตของการบินไทย 

4.  ควรปรับปรุงตัวอยางการใชงาน (Demo) ใหทนัสมัยอยูเสมอ เนื่องจาก
การออนไลนผานทางอินเทอรเน็ตเปนบรกิารใหมและตองใชความรูและเปนที่นยิมกันเพยีงบาง
กลุมเทานั้นดังนั้นลูกคาที่ยังไมเคยใช หรือไมเขาใจวิธีการใชงาน จะไดปฏิบัติตามคูมือการใชงาน
ไดทันทีโดยไมจําเปนตองโทรมาที่ Call  Center ซ่ึงจะเปนการชวยลดภาระงานของพนักงานที่ Call 
Center ไดอีกทางหนึ่ง 

5.  ควรจัดใหมี พนักงานที่ Call Center  หรือผูใหบริการตอบปญหา ใหมี
ความรู  ความสามารถในการแกไขปญหา หรือขอสงสัยตาง ๆ  ที่เกิดขึน้กับลูกคาดวยความรวดเร็ว 
และถูกตอง    

6.  ควรสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาวาการใชบริการผานเว็บไซตมีความ
ปลอดภัยเหมอืนกับการติดตอผานสํานักงานขายและเอเจนต 

7.  ควรปรับปรุงหนาจอการใชงานใหนาสนใจ ใชงาย 
8.  เสนอบริการ Shopping Center สําหรับผลิตภัณฑ และบริการในหลาย

ประเภทใหกับลูกคา เชน  บริการขาวสารบันเทิง ขาวสารดานกฬีา ขอมลูเศรษฐกิจ ขาวสารสุขภาพ 
ซ้ือสินคา/บริการ การสมัครงาน การโฆษณาประชาสัมพันธ เปนตน เพือ่ใหผูใชบริการไดมี
ความรูสึกวาการใชบริการอนิเทอรเน็ตไมเพียงแตเปนการทําธุรกรรมทางการเงินเพยีงอยางเดยีวยัง
เสนอขาวสารสารบันเทิงเพือ่ใหความรูเกีย่วกับขาวสารบานเมือง ที่นาสนใจอีกดวย 

9.  ควรมีการปรับปรุงขอมูลใหทันสมัยโดยระบุวันที่ที่ทําการปรับปรุงโดย
การเคลื่อนไหวของขอความที่แสดงใหเหน็ถึงการเปลี่ยนแปลงขอมูล 

10. เพิ่มการลงทะเบียนใน Search  Engine  หรือการลงทะเบียนในระบบ
คนหาเพื่อใหเขาถึงผูชม 
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11. เพิ่มการนําเสนอเปนแบบ ส่ือผสม ( Multimedia ) คือมีเสียงเพลงไทย
เดิมประกอบเพื่อเปนการสงเสริมมรดกไทยมิใหสูญหายไปเปนตน  
 

กลยุทธดานราคา 
1.  เพิ่มโปรโมชั่น การขายลดราคาใหมากขึ้นผานทางออนไลนเว็บต  
2.  ใหความเชือ่มั่นวาการขายผานเว็บไซตจะไดราคาที่เทากับที่ซ้ือผานทางเอ

เจนตทวัรหรือสํานักงานการบินไทย. 
3.  ใหมี การใชเทคนิค Pop-up  ของราคาวาเปนราคาที่ถูกที่สุดหรือราคา

โปรโมชั่นเฉพาะเวลานีเ้ทานัน้ขึ้นมาเพื่อดึงดูดใหใชบริการ 
 

3.3.2  ผลการวจัิยท่ีไดเปนเพยีงการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการเพียงสวน

หนึ่ง คือในจงัหวัดภูเก็ตเทานั้น  ถาสามารถทําการสํารวจผูใชบริการไดทุกคน ผลการวิจัยทีไ่ดอาจ
แตกตางไปจากวิทยานิพนธฉบับนี้  ซ่ึงสามารถทําไดโดยการ Post แบบสอบถามไวที่หนาแรกของ
เวบไซตพรอมทั้งมีการจูงใจใหลูกคาสนใจตอบแบบสอบถามเชน มีการใหรางวัลบัตรโดยสารฟรี  

 

3.3.3  ผลการวจัิยในครั้งนี้เปนการสํารวจความคดิเห็นของผูใชบริการในชวงเวลา

หนึ่งเทานั้น  แตเมื่อเวลาผานไปผูใชบริการอาจมีความคิดเห็นที่แตกตางกันไปจากผลที่วิเคราะหได
ในวิทยานพินธฉบับนี้ เนื่องจากความรูสึก ความคิดเหน็ของผูบริโภคที่มีตอส่ิงใด ๆ กต็ามยอม
เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลาขึ้น อยู กับส่ิงเราทั้งภายในและภายนอก  ซ่ึงเปนสิ่งที่คาดเดาไดยาก 
ดังนั้นควรทําการสํารวจความคิดเห็นจากผูใชบริการเปนประจําอยางตอเนื่องและสม่าํเสมอ
เนื่องจากความคิดเห็นของผูใชบริการที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ยอมเปลี่ยนแปลงไปเมื่อเวลาเปลี่ยนไป ซ่ึง
ถาผูใหบริการมีการเตรียมความพรอมอยูเสมอ ก็จะชวยใหการดําเนินธุรกรรมทางอินเทอรเน็ต
ประสบความสําเร็จมากขึ้น 

 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป 
1.  ควรสํารวจ ความพึงพอใจและพฤติกรรมในการใชบริการระบบพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย   (มหาชน) จํากัด ในแตละประเทศแลวมาเปรียบเทียบเพื่อ
ทราบความแตกตางของการใชบริการและปญหาของแตละประเทศเพื่อนํามาปรับปรุงวิธีการใชและ
การโปรโมชั่นตามความนิยมและใหเทาเทยีมกับคูแขงขันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจให
ผูใชบริการ 
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2.  ควรสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการที่เปนพนักงานของบริษัทการบินไทย  
  ( มหาชน ) จํากัด ในแตละประเทศดวยทกุๆ 6  เดือน เพื่อทราบขอจํากัด ปญหาและอุปสรรคใน
การใชบริการในระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสผานทางเวบ็ไซต ของบริษัทการบินไทย  ( มหาชน ) 
จํากัด ในแตละประเทศแลวมาวิเคราะหหาผลสรุปวาควรปรับปรุงแกไขตรงสวนไหนเพื่อใหเกดิ
ความพึงพอใจสูงสุดตอลูกคาและผูใชบริการ 

3.  เนื่องจากการวิจัยคร้ังนีเ้ปนการวจิัยเชิงปริมาณโดยการสํารวจจากกลุมตัวอยางที่
เปนผูใชบริการเพียงดานเดยีวไมมีขอมูลในสวนที่เปนสื่อ ซ่ึงเปนองคประกอบที่สําคัญองคประกอบ
หนึ่งในการติดตอส่ือสาร จึงควรมีการศึกษาวิจัยเชิง คุณภาพโดยศึกษาเนื้อหา และสวนประกอบ 
(Content Analysis) ของเว็บไซตสายการบินอื่นๆเพื่อเปรยีบเทียบและประเมินผลอันเปนประโยชน
ในการปรับปรงุระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย  (มหาชน) จํากดั 
 



บรรณานุกรม 
 
กฤษณา  เบ็ญนุกูล   “พฤติกรรมการใชฐานขอมูลออนไลนในการสืบคนสารนิเทศทางการ
 เกษตร ของนสิิตระดับศึกษากลุมวิชาการเกษตร  มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร” 
 วิทยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชาบรรณารักษศาสตรและ
 สารนิเทศนศาสตร  คณะศิลปศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 2546 
จรินธร  ธนาศิลปกุล  “การใชประโยชนและความพึงพอใจตอเว็บไซต
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรของนักศึกษามหาวิทยาลัยธรรมศาสตร”  วิทยานิพนธ
 ปริญญาวารสารศาสตรมหาบัณฑิต (ส่ือสารมวลชน)  คณะวรสารศาสตร
 ส่ือสารมวลชน  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  2545 
จารุมนต  ใชไหวพริบ  “พฤติกรรมการใชประโยชนและความพึงพอใจระบบเครือขายนนทรีของ
 บุคลากรภายในมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร”  วิทยานพินธปริญญานิเทศนศาสตรธุรกิจ
 มหาบัณฑติ  คณะนิเทศนศาสตร บัณฑิตวทิยาลัยมหาวิทยาลัยธุรกิจบณัฑิตย  2543 
ชุมพล  บุญมี  “พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของบุคลากรและนกัศึกษาของ
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร”  จุลสารธรรมศาสตร  กรุงเทพมหานคร  
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2544 
เทพนม  เมืองแมน  และสวิง  สุวรรณ   พฤติกรรมองคการ  กรุงเทพมหานคร  สํานักพิมพไทย
 วัฒนาพานิช 2540 
เทียนชยั  วงศสุวรรณ  สูกระแสกระบวนทัศนใหม  (Global  Vision) กรุงเทพมหานคร  ไอโอนิคอิน
 เตอรเทรด รีซอสเซส  2539 
ธนัสถ  เกษมไชยานันท  “ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชเว็บไซตของผูใชอินเตอรเน็ตในเขต  
 กรุงเทพมหานคร”  วิทยานิพนธปริญญาวรสารศาสตรมหาบัณฑิต  คณะวรสารศาสตร  
 ส่ือสารมวลชน  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร  2544 
ธีรยุส  วัฒนาศุภโชค  กลยุทธในยุคดิจิตอล กลยุทธธุรกิจ  กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณ
 มหาวิทยาลัย  2543 
น้ําทิพย  สําเพาประเสริฐ  บทคัดยอวิทยานิพนธ  การใชอินเตอรเน็ตของผูใชในระยะเริ่มตนในเขต
 กรุงเทพมหานคร  2543 
บริษัท  การบินไทย  จาํกัด (มหาชน) “เจาจําปเร่ิมใช  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  สํานักพิมพมหาวิทยาลัยรามคําแหง  
 2532 
เบญจมาภรณ  ทองสุข  “การสื่อสารการตลาดผานอินเตอรเน็ตในประเทศไทย”  วิทยานิพนธ
 ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลัย
 มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  2541 
ปรีชา  วิหกโต   “หนวยที่  ๔  การเรียนรูกบัพฤติกรรมผูบริโภค”  ใน  เอกสารการสอนชุดวิชา

 พฤติกรรมของผูบริโภค  หนา 114-116  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2537 
พรเพ็ญ  พยัตากุล   “การเผยแพรขอมูลขาวสารขององคกรพัฒนาเอกชนไทยผานเครอืขาย
 อินเตอรเน็ต”  วิทยานิพนธปริญญาสื่อสารมวลชนมหาบณัฑิต  ภาควิชา
 ส่ือสารมวลชน  วิทยาลัยจฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย  2541 
พีระ  จิรโสภณ  “ทฤษฎีการสื่อสารมวลชน”  หลักและทฤษฎีการสื่อสาร  นนทบุรี  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2540 
ภาสกร  จันทนพยอม  “บัตรโดยสารอิเล็กทรอนิกสรูปแบบใหมของบัตรโดยสารเครื่องบิน”  ธุรกิจ

 การบิน   กรุงเทพมหานคร  จุฬาลงกรณ  2544 
มณีวรรณ   ตัน้ไทย “ พฤตกิรรมการใหบริการของเจาหนาที่กองควบคุมยา  สํานักคณะกรรมการ
 อาหารและยาตอประชาชนผูมาติดตอ ” วทิยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  
 คณะศิลปศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2539 
ยืน  ภูวรวรรณ  และสมชาย  นําประเสริฐชยั  บนเสนทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส  ซีเอ็ดยูเคชั่น  
 กรุงเทพมหานคร  2543 
 .  ธุรกิจยุคสารสนเทศ  ซีเอ็ดยูเคชั่น  กรุงเทพมหานคร  2543 

ยุทธนา  ธรรมเจริญ  “หนวยที่  1  แนวคดิเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค”  ใน  เอกสารการ

 สอนชุดวิชาพฤติกรรมของผูบริโภค  หนา  17-37  นนทบุรี  สาขาวิชาวิทยาการจัดการ  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  2537 
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เรวดี  คงสุภาพกุล  “การใชระบบอินเตอรเน็ตของนิสิตศกึษาในเขตกรงุเทพมหานคร”  
 วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  คณะนิเทศศาสตร  จุฬาลงกรณ
 มหาวิทยาลัย  2538 
ลีปาน ทรัพยทอง “ การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการในประเทศไทยที่มีตอผลการสืบคน สาร
 นิเทศน โดยระบบออนไลนจากฐานขอมูลDIALOG ”   วิทยานิพนธปริญญาศิลป
 ศาสตรมหาบัณฑิต  คณะศลิปศาสตร  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2531 
วัชรี  มนัสสนิท  “การเปดรับขอมูลขาวสาร ทัศนคติและพฤติกรรมการใชส่ืออินเทอรเน็ตกับการ
 ตัดสินใจเขารวมดําเนินธุรกจิอิเล็กทรอนิกสของบริษัท Work at Home Solution”
 วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  บัณฑิตวิทยาลยั  
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2545 
วัลภา  ชายหาด “ ความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีตอสาธารณะดานรกัษาความสะอาดของ
 กรุงเทพมหานคร  ”  วิทยานพินธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต  คณะศิลปศาสตร
 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  2533 
วุธินันท  กฤษณะประภรกจิ   “การตระหนกัรูและพฤติกรรมการรบสื่อโฆษณาผานเครือขาย
 อินเตอรเน็ต”  วิทยานิพนธปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  ภาควิชาบริหารธุรกิจ  
 บัณฑิตวิทยาลยั  มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 2539 

ศรัณย  ชูเกียรติ  การทุจริตทีใ่ชคอมพิวเตอรเปนเครื่องมืออาชญากรรมในยุคไอที  จุฬาลงกรณ

 ธุรกิจปริทัศน  88  (มิถุนายน  2544)  หนา  11-12 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน  การบริหารการตลาดยคุใหม  กรุงเทพมหานคร  ธีระฟลมและไซเท็กซ 2541 

ศุภชัย   สุขะนนิทร    งาย ๆกับธุรกิจการคาบนอินเทอรเน็ต  กรุงเทพมหานคร  ซีเอดยูเคชั่น 2543 
สมเกียรติ  ตั้งกิจวานิชย  “สถานภาพของการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย”  
 กรุงเทพมหานคร  สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย  2542 
 .  “การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส”  งานวิจัยสถาบันวิจยัเพื่อการพัฒนาประเทศ  กระทรวง
 พาณิชย  2541 
สํานักงานคณะเลขานุการคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศแหงชาติ  รายงานผลการสํารวจกลุม
 ผูใชอินเตอรเน็ตในประเทศไทย  ป 2543  กรุงเทพมหานคร  ซีเอ็ดยูเคชั่น 
 (มหาชน)  2543 
สุพจน  ลาภปรารถนา  “การซื้อขายสินคาบนอินเตอรเนต็” โลกการคา  (2543  หนา 
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แบบสอบถาม 
 

แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อใชประกอบงานวจิัยเร่ือง  “ การศึกษาความพึงพอใจ
ของผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย จํากัด  (มหาชน)” เพื่อใช
ประโยชนจากขอมูลของทานนํามาพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพการใหบริการ และเพื่อทราบปญหา
และขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทย 
(มหาชน) จํากัด 
 
 
 
 

Uคําชี้แจงU โปรดพิจารณาขอความและทําเครือ่งหมาย x หนาชอง ο หนาคําตอบ 
1 สัญชาติของผูตอบแบบสอบถาม 

ο ไทย              ο ตางประเทศ  
 

2 อายุ 

ο ต่ํากวา 20 ป                                      ο  20-30  ป    

ο 31-40  ป                                      ο มากกวา  40  ป 
 

3 เพศ 

ο  หญิง                           ο ชาย          
        

4  อาชีพ 

ο ขาราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ  ο พนักงานบริษัทเอกชน 

ο ประกอบธุรกิจสวนตวั    ο แมบาน/นักเรียน/นักศึกษา 

ο เอเจนตทัวร/ พนักงานโรงแรม   ο อ่ืน ๆ (โปรดระบุ………)               
 

5 รายไดตอเดือน 

ο ต่ํากวา10,000  บาท    ο 10,000– 20,000 บาท 

           ο 20,001–30,000   บาท    ο มากกวา  30,000  บาท 

สวนท่ี 1      สถานภาพสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
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Uคําชี้แจงU  โปรดพิจารณาขอความและ กรุณาทําเครื่องหมาย x หนาชอง ο ตามความเปนจริง  
(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)   
1 ทานนิยมใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จํากดั ดังตอไปนี ้

ο  สํารองที่นั่งผานทาง อินเทอรเน็ต  ( E –booking)   

ο  ใชบริการ ซ้ือตั๋ว อีเล็กทรอนิกส( Electronic-Ticket ) ผานทางอินเทอรเน็ต    

ο  ใชบริการศึกษา สารสนเทศ ในเว็บไซต  thaiairways.com  

ο  ใชบริการ  เช็ครายละเอียด /ราตา ของแพคเกคทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดย ( ROH)ผานทาง
อินเทอรเน็ต   

ο   ใชบริการ เช็ค  ตารางการบิน / ราคา  ผาน ทาง อินเทอรเน็ต      

ο   สมัครเปนสมาชิกรอยัลออคิดพลัสทาง อินเทอรเน็ต   

ο   ตรวจสอบ จํานวนไมลเลดพลัส, สิทธิประโยชนของสมาชิก ตลอดจนขาวสารและโปรโมชั่น
ตางๆ ทาง อินเทอรเน็ต   
                                          

Uคําชี้แจงU  กรุณาทําเครื่องหมายลงใน ο ตามความเปนจริง 
1 สถานที่ที่ทานใช ระบบพาณชิยอิเล็กทรอนกิสของบริษัทการบินไทยจํากัด 

ο บาน  

ο รานบริการใช 

ο ที่ทํางาน       

ο หองสมุด    
2 ทานทราบเรื่องระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จาํกัดจากแหลงใด  

ο เรียนรูดวยตัวเองโดยการหาในอนิเตอรเน็ต 

ο แผนพับ, ใบปลิว , ปายโฆษณา        

ο จากคนรูจัก,พนักงาน 

ο ขาว,โฆษณา, หนังสือพิมพ,นิตยสาร 

ο จดหมายและe-mail  ของบริษัทการบินไทยที่สงมาถึงสมาขิก 

 

สวนท่ี  2  พฤติกรรมการใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัท  การบินไทย  จํากัด 



 128 
 

 

3      ความถี่เฉลี่ยในการใชอินเตอรเน็ตเพื่อเขาไปในเว็บไซตของการบินไทย 

ο  นอยกวา  1-1    คร้ัง / เดือน 

ο 2-3  คร้ัง / เดือน 

ο 4-6 คร้ัง / เดือน 

          ο มากกวา 7 คร้ัง / เดือน 
            

          4            ระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ใชตอคร้ังประมาณ 

ο ประมาณ     15   นาที 

ο ประมาณ      30  นาที 

ο ประมาณ      45  นาที 

ο ประมาณ      60  นาที 

ο ประมาณ      1 ช่ัวโมงขึ้นไป 
 

ขอขอบพระคุณทุกทานทีก่รุณาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เปนอยางสูง  
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สวนท่ี3  ความพึงพอใจในการใชบริการระบบพาณิชยอีเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากัด 

 
คําชี้แจง  โปรดพิจารณาขอความและ กรุณาทําเครื่องหมาย เพียง 1 ชองในสวนท่ีแสดงระดับความ 
พึงพอใจของทานตอการใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ดังนี ้(กรุณาตอบทกุขอ) 

  

ขอท่ี  ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

    มากที่สุดมาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

 Uผลิตภัณฑ        ( Product )U           

1A สวนของการทาํสํารองที่นัง่ ผานเว็ปไซต 5 4 3 2 1 

2A สวนของทัวรรอยัลออคิดฮอลิเดยผานเวป็ไซต 5 4 3 2 1 

3A สวนของ สมาชิกรอยัลออคิดพลัสผานเว็ปไซต 5 4 3 2 1 

4A วิธีการขั้นตอนในการทําจองผานทาง 5 4 3 2 1 

  เว็ปไซต (E-Booking)ใหรายละเอียดตามลําดับ           

5A มีการบอกวิธีการใชอยางละเอียดและเขา 5 4 3 2 1 

  ใจงาย หรือสวนชวยเหลือหนาจอสมบูรณ           

6A ระยะเวลาในการตอบ comfirm  กลับรวดเร็ว 5 4 3 2 1 

7A ระยะเวลาในการตอบทําจองแตละคร้ังใชเวลารวดเร็ว 5 4 3 2 1 

8A ตารางเวลาเที่ยวบินท่ีใหเขาใจงายและมีคําอธิบายชัดเจน 5 4 3 2 1 

 Uราคา    ( Price ) U           

1B ราคาบอกใหทราบอยางชัดเจนและราคาเหมาะสม 5 4 3 2 1 

2B เปรียบเทียบกับสายการบินอืน่ๆแลวทานคดิวาการบินไทย 5 4 3 2 1 

  มีราคาใหเลือกหลากหลายชนิดตามตองการ           

3B อัตราแลกเปลีย่น 5 4 3 2 1 

 Uการสงเสริมการขายและสรางความสัมพันธ กับลูกคา( Promotion )U       

1C โปรแกรมการใหตั๋วรางวัลฟรขีองสมาชิกรอยัลออคิดพลัส 5 4 3 2 1 

2C มีการเสนอโปรโมชั่นใหกับสมาชิกผานทางอีเมล 5 4 3 2 1 
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ขอท่ี  ขอความ ระดับความพงึพอใจ 

    มากที่สุด มากปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

3C ความตอเนื่องในการแจงขาวสาร 5 4 3 2 1 

4C การรับสมัครสมาชิก Rop   5 4 3 2 1 

5C การลดราคาพิเศษสําหรับเสนทางในประเทศ และเสน 5 4 3 2 1 

  ทางท่ีตัง้ตนเดนิทางจากกรุงเทพ           

              Uชองทางการจัดจําหนาย ( Place) U 

1D ผานตัวแทน ( Agency ) 5 4 3 2 1 

2D ผานสํานักงานขายของบริษทัการบินไทย 5 4 3 2 1 

3D ผานเว็ปไซต   5 4 3 2 1 
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สวนท่ี 4  ปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการระบบพานิชยอิเล็กโทรนิกส( Royal E-Sevice) 

 

 
Uคําชี้แจง U   กรุณาทําเครื่องหมายลงใน        ตามความเปนจริง 

 

 4.1   ทานเคยประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการในระบบพาณิชยอีเล็กโทรนิกสอยางไร 

 

             A. ไมเคย  ( ไมตองตอบขอ B ) 

  

 

             B.  เคย      ปญหา มีดังนี ้  (ตอบไดมากกวา  1 ขอ )      

  

 

                   1    ไมคุนเคยกับการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร  

  

 
                   2   ไมทราบวามกีารขายผานเวป็ไซตออนไลน 
  

 

                   3   ไมมีประสบการณในการซื้อขายและวิธีการขั้นตอนในการเขาสูขอมูล  

  

 

                   4    ขั้นตอนและวิธีใชยุงยากซบัซอน      

  

 

                   5    กลัวความปลอดภัยในการตองแจงหมายเลขบัตรเครดติลงในการซื้อผาน เว็ปไชต  

  

 

                   6    ไมแจงรายละเอียดเกีย่วกับ อัตราแลกเปลีย่นทําใหเขาใจวาสงูกวาอัตราแลกเปลี่ยนของธนาคาร 

  

 

                   7   ราคาบัตรโดยสารบางเที่ยวท่ีเปนสายตางประเทศสูงกวาท่ีซ้ือผาน ตัวแทนและสํานักงาน  

  

 

                   8   มีขอจํากัดในการใชมากและไมสามารถสอบถามพนักงานได 

  

 

                   9   ตองกาสนทนากับบุคคลเพื่อท่ีจะสามารถสอบถามขอสงสัยและใหรายละเอียดไดดีกวา 
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                 10   ไมมีคําอธิบายวาถาขามขั้นตอนอยางหนึง่ไปแลวจะเกิดอะไรขึ้น 

  

 

                 11   ยังไมเชื่อวาจะไดราคาที่เทากับซื้อผานเอเยนต 

  

 

                 12    ระยะเวลาในการตอบกลับหรือคอนเฟริมนานเกินไป  

  

 

                 13     ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรเองท่ีบาน 

  

 

                 14     ไมมีตัวอยางแสดงใหเห็นเปนตัวชวย 

  

 

                 15     ถาเท่ียวบินเต็มไมสามารถใสสํารองที่นัง่ได 

  

 

                 16   ไมสามารถทําจองไดใน 72 ชั่วโมง 

  

 

                 17     อ่ืน ๆ    ( โปรดระบุ ) 

  

 
 

  

 
4.2      ขอเสนอแนะอื่น ๆ ท่ีมีตอการใชการบริการแบบใหมระบบพานชิยอีเล็กโทรนิกสของ 
บริษัทการบินไทยจํากัด 
           
           
           
            

  ขอขอบพระคณุทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามครัง้นี้เปนอยางสงู 



 133 
 

 

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 
สถิติผูใชบริการระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของบริษัทการบินไทยจํากดั (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
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ภาคผนวก ง 
รายช่ือผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเทีย่งตรงของแบบสอบถาม 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 
 
 
 
1  รศ.มนัส      ชัยสวัสดิ ์   ผูชวยศาสตราจารยประจํามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  

วิทยาเขตภูเก็ต 
2  อาจารยชุตมิา   ตอเจริญ  อาจารยประจํามหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยสงขลา 

นครินทร  วิทยาเขตภเูก็ต 
3  คุณดล   ภาสวณิชย   ผูจัดการสํานักงานขายประจาํประเทศฟลิปปนสบริษัท 
                                                                    การบินไทยจํากัด(มหาชน) 
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ภาคผนวก จ 
สูตรที่ใชในการคํานวณ 
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1      สูตรท่ีใชในการคํานวณกลุมตัวอยางของ Yamane(1973) 
 

สูตรที่ใชคือ               n     =       N/(1 +  N(e)P

2
P) 

 
   เมื่อ  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N = ขนาดของประชากร 
   e = ความคลาดเคลื่อนของการเลือกตัวอยาง 
 
 วิธีการคํานวณกลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัในครั้งนี ้คํานวณไดดังตอไปนี้ 
   N = 3,456,150 
   e = 0.05 
  แทนคาในสูตรขางตน 
   n     =   3,456,150/(1 + 3,456,150(0.05)P

 2
P) 

          =   400  คน 
 
 

2   สูตรหาคาความเชื่อม่ัน สัมประสิทธ์ิแอลฟา (α - coefficient) ซ่ึงมีสูตรในการหาความเชื่อมั่น
ดังตอไปนี ้
 

α = 
)1( −k

k  
⎪⎭

⎪
⎬
⎫

⎪⎩

⎪
⎨
⎧
− ∑

S
S
t

i
2

2

1 P

  

โดยที ่ α แทน คาความเชื่อมัน่ (ในที่นี้คือ 95%) 
 k แทน จํานวนขอของเครื่องมือวัด P

  

    ΣSBi BP

2 
P               แทน ผลรวมของความแปรปรวนของ     

คะแนนแตละขอ 

     S Bt BP

2
P แทน ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
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ประวัติผูวิจัย 
 

ชื่อ   นางอังคณา  จนัทรสุนทรกุล 
วัน เดือน ปเกิด  14 กุมภาพนัธ 2500 
สถานที่เกิด  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
ประวัติการศึกษา  ศิลปศาสตรบัณฑิต (รัฐศาสตร) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรบางเขน 
สถานที่ทํางาน  บริษัทการบินไทย จํากัด มหาชน ภูเก็ต 
ตําแหนง  เจาหนาที่บตัรโดยสารบริษัทการบินไทย จาํกัด มหาชน ภูเก็ต 
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