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วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ THAI Mobile 
ของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 2) ศึกษาความสามารถในการท างานและโครงสร้างของ 
THAI Mobile เพื่อการบริการ 3) ก าหนดแนวทางการพัฒนา THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยมีกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารสายการบินไทยที่
มีประสบการณ์ใช้บริการ THAI Mobile จ านวน 400 คน เป็นการวิจัยในระหว่างเดือนธันวาคม 
พ.ศ. 2557 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 ประมวลผลข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป วิเคราะห์หาค่าร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หาค่าความสัมพันธ์
โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สันและเป็นวิจัยเชิงพรรณนา 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 30-39 ปี การศึกษา
ปริญญาโท เป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้ 20,001 - 30,000 บาท นิยมท่องเที่ยวเส้นทาง
เอเชียแปซิฟิก ประสบการณ์การใช้บริการ 1-3 เดือน ใช้บริการด้วยความเข้าใจ ให้ความส าคัญ 
และความถี่ในการใช้บริการอยู่ระดับปานกลาง ไม่เคยพบปัญหาจากการใช้บริการ และไม่เคย
แนะน าให้ผู้อื่นใช้บริการ THAI Mobile ซึ่งมีความเห็นโดยรวมเรื่องความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการในระดับที่น้อยในเร่ือง การบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ และมี
รูปแบบโครงสร้างที่เหมาะสมน้อยในด้าน ระบบความปลอดภยัและการช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 
ดังนั้น สามารถน าผลการวิจัยเสนอเป็นแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
โดยมุ่งเน้น การพัฒนาในเร่ืองการบริการที่ตอบสนองได้น้อย และเร่งพัฒนารูปแบบ
โครงสร้างให้มีความเหมาะสมและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย
มากขึ้นต่อไป 
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This thesis is purposes 1) to study behavior of THAI Airways’ customer whom 

using mobile application THAI Mobile 2) to study mobile application THAI Mobile’s 
performance and its structures for servicing customers of THAI Airways 3) to establish 
guideline for development efficiency mobile application to satisfy THAI Airways’ 
customers. This research was sampling 400 customers whom had experience in using 
THAI Mobile. The research was conducted during December 2014 to June 2015. The 
collecting data instrument was questionnaires and statistics methods were frequencies, 
percentage, mean, standard deviation, and Pearson correlation to analyses and hypotheses 
testing.  

The results revealed that most of respondents were men, aged between 30-39 years 
old, held Master’s degree, worked as employees, earn average monthly income 20,001 - 
30,000 baht. Most respondents were experienced in using THAI Mobile between 1 -3 
months long with average ranking of understanding, significance, and frequency in using 
this mobile application. During using application, they did not face any problems however, 
they have never recommended other to use THAI Mobile. The research revealed that 
servicing from Royal Orchid Holidays was minor responding. Design and structures of this 
mobile application in category of Customer Help and Safety while using THAI Mobile 
were inappropriate. Therefore, these research results can be used to improve and guideline 
development mobile application highlight those minority services and inappropriate 
structures to fulfill satisfaction of THAI Airways’ customers further in the future. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1ddควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
 อุตสาหกรรมการบินเป็นภาคธุรกิจที่มีส่วนส าคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนาทางเศรษฐกิจ
และสังคมประเทศชาติ ด้วยอุตสาหกรรมการบินเป็นอุตสาหกรรมขนส่งขนาดใหญ่ มีการ
เจริญเติบโตอย่างต่อเน่ืองมีการพัฒนาต่อยอดอย่างสม่ าเสมอทั้งทางด้าน รูปแบบการบริการ อุปกรณ์ 
เทคโนโลยี ที่น ามาใช้รวมกับการพัฒนาการให้บริการของสายการบินต่าง  ๆ เพื่อให้สามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเต็มที่และอาจกล่าวได้ว่าผู้ใช้บริการสายการบิน
ส่วนมากเป็นนักธุรกิจและนักท่องเที่ยวซึ่งจากผลส ารวจของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทย มี
การคาดการณ์ว่านักท่องเที่ยวจะมีแนวโน้มที่เพิ่มมากขึ้น ซึ่งจะท าให้ อุตสาหกรรมการบินเป็น
อุตสาหกรรมที่มีการขยายตัวและเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว ท าให้เกิดรายได้ ทางเศรษฐกิจ และการ
พัฒนาสังคม ทั้งนี้ องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ( International Civil Aviation 
Organization; ICAO) คาดการณ์ว่า เครือข่ายการขนส่งทางอากาศจะเติบโตขึ้นอีกหนึ่งเท่าตัวในปี 
พ.ศ. 2573 ซึ่งจะท าให้มีการเติบโตอย่างเท่าตัว ท าให้อุตสาหกรรมนี้กลายมาเป็นปัจจัยหลักของ
ระบบเศรษฐกิจโลก รวมทั้งท าให้สังคมกลายเป็นสังคมโลก (Global society) ได้โดยสมบูรณ์ 
 บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) สายการบินแห่งชาติ เป็นบริษัทที่ท าธุรกิจการขนส่งทาง
อากาศ มีประวัติความเป็นมาที่ยาวนานโดยเร่ิมก่อตั้ง ในปี พ.ศ. 2502 เป็นสายการบินที่ท าการบิน
ในเส้นทางต่างประเทศ สายการบินแรกของประเทศไทย ต่อมามีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องในการ
พัฒนารูปแบบบริการ การเพิ่มเส้นทางการบิน การเพิ่มสิ่งอ านวยความสะดวก พัฒนาคุณภาพการ
บริการ ตลอดจน จัดหาเคร่ืองบินที่มีความทันสมัย เพื่อรองรับการเดินทางของนักท่องเที่ยว ที่
เดินทางท่องเที่ยวทั้งภายในและภายนอกประเทศที่มีปริมาณที่เพิ่มขึ้นในทุกปี จากการพัฒนา
สร้างสรรค์คุณภาพการบริการจนเป็นที่ยอมรับของนักเดินทางและนักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวต่างชาติ การบินไทยจึงเป็นสายการบินแห่งชาติของประเทศไทยที่มีคุณภาพและการบริการที่
เป็นที่ยอมรับในระดับสากล  
 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา บริษัทการบินไทยมีคู่แข่งขันทางธุรกิจทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ โดยสายการบินไทยเป็นสายการบินที่อยู่ในตลาดระดับบนที่ผู้ใช้บริการมีศักยภาพในการ
หาซื้อบัตรโดยสารเพื่อการเดินทางที่สูงกว่าผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า จากกระแสสายการบิน
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ต้นทุนต่ าและกระแสพัฒนาธุรกิจการบิน  ทั้งสายการบินน้องใหม่ที่เปิดเส้นทางทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ ท าให้การบินไทยต้องเร่งสร้างจุดแข็งทางธุรกิจ สร้างความแตกต่างที่สามารถเป็น
จุดแข็งของตนเพื่อแข่งขันทางการตลาดที่มีการแข่งขันที่สูง ในปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การตลาดในรูปแบบสมัยใหม่มีปัจจัยที่เอ้ือต่อการแข่งขันเป็นอย่างมาก เนื่องด้วยเทคโนโลยี
ทางด้านคอมพิวเตอร์และการสื่อสารสามารถเข้าถึงได้ทุกคน อาทิ ระบบสังคมออนไลน์ ระบบการ
ซื้อขายสินค้าออนไลน์ผ่านเว็บไซต์ ท าให้การตลาดในปัจจุบันมีการพึ่งพาเทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น  
การตลาดในปัจจุบันมุ่งเน้นการขับเคลื่อนด้วยค่านิยม (The Values-Driven Era) ของผู้บริโภค โดย
เกิดจากเทคโนโลยีคลื่นลูกใหม่ โดยประกอบด้วย แรงขับ 3 ประการ คือ แรงขับที่ 1 คอมพิวเตอร์
กับโทรศัพท์เคลื่อนที่ราคาถูก แรงขับที่ 2 อินเตอร์เน็ตที่ราคาต่ าลง แรงขับที่ 3 Open Source ดังนั้น 
กระแสค่านิยมต่าง ๆ ที่เป็นการตอบสนองที่เกิดจากพฤติกรรมผู้บริโภค ที่ทุกคนสามารถรับรู้ ผลดี 
ผลต่างที่เกิดจากการประกอบธุรกิจจากเคร่ืองมือในการสื่อสาร หรือในสังคมออนไลน์ 
 ด้วยเทคโนโลยีการสื่อสารในปัจจุบันมีความก้าวหน้าไปอย่างมาก ก่อให้เกิดการพัฒนาต่อ
ยอดทางเทคโนโลยี อีกทั้งการที่ประเทศไทยเข้าสู่ยุคเครือข่าย 4G ท าให้การใช้อินเตอร์เน็ตใน
รูปแบบ Mobile device เป็นเร่ืองที่สะดวกสบายมากขึ้น ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร 
สารสนเทศ ได้รวดเร็ว ผู้บริโภคสามารถใช้เทคโนโลยีได้ตามวิถีชีวิต การใช้เคร่ืองมือสื่อสารและ
คอมพิวเตอร์สามารถใช้ได้ทุกที่ ท าให้เอ้ือประโยชน์ต่อการใช้งานและการที่สังคมออนไลน์เข้ามามี
บทบาทในการด าเนินชีวิตมากขึ้น ท าให้วิถีการด าเนินชีวิตเปลี่ยนไปจากอดีตอย่างเห็นได้ชัด
นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2551 ที่ทั้งโลกเริ่มรู้จัก Smart phone โดยการเริ่มต้นของบริษัท Apple ท าให้
รูปแบบการใช้งานเทคโนโลยีเป็นสิ่งที่สะดวกและสามารถเข้าถึงได้ง่ายท าให้เกิดรูปแบบการตลาด
สมัยใหม่ที่มีการ พึ่งพาการใช้เทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น จนกระทั่งในปัจจุบัน Smart phone เป็นธุรกิจที่
มีการแข่งขันที่สูง  เนื่องด้วยสามารถเข้าถึงผู้ ใช้ทุกเพศทุกวัย  มีการพัฒนาต่อยอดจนเกิด
ระบบปฏิบัติการใหม่ ๆ เพิ่มขึ้น เช่น Android และ Windows Phone ท าให้เกิดการพัฒนาต่อยอด
เทคโนโลยี พัฒนาให้สามารถรองรับการใช้งานบน Smart phone ในปัจจุบันการตลาดแบบ Mobile 
marketing เป็นการตลาดที่สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายโดยตรง และสามารถวัดผลได้รวดเร็ว  
รวมทั้งเป็นรูปแบบที่ใช้ต้นทุนทางการตลาดต่ า และได้รับความสนใจจากกลุ่มเป้าหมายสูง ที่บริษัท
ส่วนใหญ่เลือกใช้นั้นไม่ได้อยู่แค่ เว็บไซต์ แต่ทุกวันนี้พัฒนาต่อยอดเป็นรูปแบบ ของ E-Marketing 
ที่เป็นการตลาดบนโลกออนไลน์  ในแต่ละบริษัทรวมทั้งสายการบินมีการพัฒนาต่อยอดน า
เทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้กับสายการบินตน  แนวโน้มการใช้งาน Mobile device อย่าง Smart phone 
เพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมา ซึ่งเป็นผลมาจากการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น
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โดยเฉพาะการพัฒนาต่อยอดแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ของบริษัทต่าง ๆ ที่แข่งขันกันเพื่อชิง
ความเป็นหน่ึงในตลาด 
 เพื่อเป็นการพัฒนาคุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับยุคสมัย บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ได้มีการพัฒนารูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาดสมัยใหม่โดยการมุ่งเน้นการตลาดแบบ  
E-Marketing และ E-Service ซึ่งไม่ได้มีการจ ากัดการน าเสนอข้อมูลการบริการบนเว็บไซต์เท่านั้น 
การบินไทยได้พัฒนารูปแบบบริการให้สอดคล้องกับยุคสมัยที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้ โดยบริการที่
การบินไทยมีการพัฒนานั้นสามารถรองรับการใช้งานของ Smart phone ที่สามารถใช้ได้ใน
ทุกระบบปฏิบัติการ อาทิ Web on mobile และบริการ THAI Mobile ที่ผู้ใช้บริการสามารถดาวน์
โหลดมาจากศูนย์ข้อมูลการดาวน์โหลดในแต่ละระบบปฏิบัติการได้ ทั้งนี้ ทั้งสองบริการใหม่นี้มี
คุณสมบัติและความสามารถในการใช้งานที่เหมือนกันโดยความสามารถของการบริการที่พัฒนาขึ้น
นั้น คือ สามารถตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ตารางการบิน การส ารองที่นั่ง การเช็คอิน การตรวจสอบ
ข้อมูลเอ้ืองหลวงทัวร์ การตรวจสอบข้อมูลการสะสมไมล์ และการตรวจสอบข้อมูลการรับส่งสินค้า 
เป็นต้น แต่เนื่องด้วยรูปแบบวิถีของผู้ใช้บริการในปัจจุบันมีความหลากหลายจึงต้องมีเคร่ืองมือใน
การบริการที่มีความเหมาะสมตามแต่ละประเภทของผู้ใช้บริการ และเพื่อให้สามารถแข่งขันกับ
คู่แข่งขันในตลาดสายการบินที่มีการใช้เทคโนโลยีและกลยุทธ์ที่คล้ายคลึงกันในการท าการตลาดกับ
ผู้ใช้บริการได้อย่างดี 
 จากปัจจัยที่ส่งผลกระทบที่กล่าวมาข้างต้น การสร้างแนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย จึงเป็นแนวทางที่
เหมาะสมอย่างยิ่งเพื่อการส่งเสริมพัฒนาด้านการบริการของสายการบินไทย รวมทั้งเป็นการสร้าง
แนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ ดังนั้น การวิจัยครั้งนี้จึง
มุ่งเน้นเพื่อให้ทราบถึง รายละเอียดของข้อมูลต่าง ๆ ที่ส าคัญ และเป็นประโยชน์ของผู้ใช้บริการสาย
การบินไทย โดยมุ่งเน้นให้ผู้ใช้บริการสายการบินไทยเกิดความพึงพอใจสูงสุด เพื่อเป็นการผลักดัน
และยกระดับมาตรฐานของสายการบินไทยและอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยให้สูงขึ้น  
 

1.2ddวัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ก าหนดวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้ 
 1)กกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการ
สายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
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 2)กกเพื่อศึกษาความสามารถในการท างานและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
เพื่อการบริการ 
 3)กกเพื่อก าหนดแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 

 
1.3กกสมมติฐำนกำรวิจัย 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อน าไปสู่วัตถุประสงค์ที่ผู้วิจัยมุ่งหวัง จึงได้ก าหนด
สมมติฐานของการวิจัยไว้ดังนี้ 
 1)กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความ 
สามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบิน
ไทย 
 2)กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย  
  

1.4กกขอบเขตของกำรวิจัย 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ท าการศึกษาในขอบเขตการวิจัยดังนี ้
 1.4.1กกเนื้อหำกำรวิจัย  
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาครอบคลุมประเด็นด้านเนื้อหาสาระ ดังนี้ 
  1)กกปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการสายการบินไทยต่อการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile 
  2)กกรูปแบบพฤติกรรมการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการ
สายการบินไทย   
  3)กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ 
 1.4.2กกประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยท าการศึกษาและก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชากร 
ดังนี ้
  1)กกประชากร ได้แก่ กลุ่มผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ที่ใช้
บริการสายการบินไทยในการเดินทาง 
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  2)กกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  ได้แก่   ผู้โดยสารที่ เดินทางเที่ยวบิน
ภายในประเทศและต่างประเทศของสายการบินไทยในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2556 ถึงเดือน
มีนาคม พ.ศ. 2557 จ านวน 1.59 ล้านคน จากสูตรค านวณของ Taro Yamane จึงได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างที่ 400 คน 
 1.4.3กกพื้นที่กำรวิจัย  
  ในการวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยศึกษาในพื้นที่ของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด (มหาชน) 
ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ อาคารผู้โดยสารขาออก บริเวณเคาท์เตอร์เช็คอิน
ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) และการเก็บข้อมูลด้วยระบบแบบสอบถามออนไลน์ 
 1.4.4กกระยะเวลำในกำรท ำวิจัย  
   ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเร่ิมด าเนินการวิจัย ตั้งแต่เดือนธันวาคม พ.ศ. 2557 จนถึงเดือน
มิถุนายน พ.ศ.2558 
  1.4.5กกตัวแปรท่ีเกี่ยวข้องในกำรท ำวิจัย  
  ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรที่เกี่ยวข้องในการท าวิจัย ดังนี้ 
  ตัวแปรอิสระในงานวิจัย ได้แก่ 
   1)กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้โดยสารสายการบินไทย ได้แก่ เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้  
   2)กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้แก่
เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การเดินทาง ระยะเวลาการใช้บริการ ความเข้าใจในการใช้บริการ 
การให้ความส าคัญในการใช้บริการเพื่อการเดินทาง ปัญหาที่พบในการใช้บริการ การแนะน าหรือ
ชักชวนให้ผู้อื่นมาใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ 
   3)กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ได้แก่ ประสิทธิภาพการตอบสนองการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ความเหมาะสม
ของรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
  ตัวแปรตามในงานวิจัย คือ แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ให้มีประสิทธิภาพเพื่อผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยมุ่งเน้นเร่ือง  
   1)กกความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
   2)กกโครงสร้างและรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
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1.5กกประโยชน์ที่คำดวำ่จะได้รับ 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ท าให้เกิดประโยชน์ที่ผู้วิจัยคาดหวังดังนี้ 
 1)กกทราบถึงข้อมูลแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย 
 2)กกได้รูปแบบเพื่อเป็นแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย 
 3)กกได้แนวทางการก าหนดกลยุทธ์ด้านการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการสายการบินไทยผ่าน
ช่องทางระบบสารสนเทศเพื่อเพิ่มขีดความสามารถการแข่งขันในตลาดการบินแก่สายการบินไทย 
 

1.6กกค ำอธิบำยศัพท์ 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีการใช้ค าศัพท์เฉพาะงานวิจัยดังนี้ 
 1)กกอุตสาหกรรมการบิน หมายถึง ภาคธุรกิจที่ด าเนินการด้านคมนาคมทางอากาศที่
ประกอบด้วยการขนส่งผู้โดยสารและการบริการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับการบิน 
 2)กกSmart phone หมายถึง โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีความสามารถที่เพิ่มเติมนอกเหนือจาก
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทั่วไป เสมือนเป็นคอมพิวเตอร์พกพาที่ท างานในลักษณะของโทรศัพท์เคลื่อนที่
โดยสามารถเชื่อมต่อความสามารถหลักของโทรศัพท์เคลื่อนที่เข้าร่วมกับแอพพลิเคชั่นในโทรศัพท์
เอง สามารถให้ผู้ใช้งานติดตั้งโปรแกรมเสริมส าหรับเพิ่มความสามารถของโทรศัพท์โดยรูปแบบ
แตกต่างกันออกไป ขึ้นอยู่กับระบบปฏิบัติการของโทรศัพท์นั้น ๆ  
 3)กกE-Service หมายถึง การบริการบนอินเตอร์เน็ตที่ผู้ให้บริการจัดสรรเพื่อบริการแก่กลุ่ม
ลูกค้าหรือกลุ่มคนที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ 
 4)กกโมบาย หมายถึง อุปกรณ์สื่อสารที่ใช้ในการพกพา นอกจากการใช้งานได้ตามพื้นฐาน
ของโทรศัพท์แล้วยังท างานได้กับคอมพิวเตอร์ เนื่องจากเป็นอุปกรณ์ที่พกพาได้จึงมีคุณสมบัติเด่น
คือ มีขนาดเล็ก น้ าหนักเบา ใช้พลังงานน้อย 
 5)กกแอพพลิเคชั่น หมายถึง ซอฟแวร์ที่ใช้เพื่อช่วยในการท างานของผู้ใช้ โดยแอพพลิเคชั่น
จะต้องมีส่วนติดต่อกับผู้ใช้ User Interface เพื่อเป็นตัวกลางในการใช้งานต่าง ๆ  
 6)กกโมบายแอพพลิเคชั่น หมายถึง แอพพลิเคชั่นที่ช่วยให้การท างานของผู้ใช้บนอุปกรณ์
แบบเคลื่อนที่และพกพาเช่น PDA Smart phone และTablet เป็นต้น ซึ่งแอพพลิเคชั่นเหล่านี้จะ
ท างานบนระบบปฏิบัติการที่แตกต่างกัน 
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 7)กกTHAI Mobile หมายถึง ชื่อโมบายแอพพลิเคชั่นของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
ท างานบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smart phone สร้างขึ้นเพื่ออ านวยความสะดวกด้านการบริการแก่
ผู้ใช้บริการสายการบินไทย เพื่อน าไปใช้งาน เช่น การจองบัตรโดยสาร การตรวจสอบเที่ยวบิน เป็น
ต้น 
 8)กกประสิทธิภาพ หมายถึง ความสามารถที่ก่อให้เกิดผลในการท างานและบรรลุตาม
วัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่พึงปรารถนาหรือเป็นไปตามที่คาดหวัง 
 



 
บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี บทความ รายงาน
การวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย และน ามาเป็นแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile   
ส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ดังนี ้
 2.1กกทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 
 2.2กกทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด 
 2.3กกแนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
 2.4กกแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.5กกระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 2.6กกแนวโน้มการใช้โมบายแอพพลิเคชั่น  
 2.7กกแนวคิดและทฤษฎีการตลาดดิจิทัล 
 2.8กกหลักการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่น 
 2.9กกงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1กกทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 
 เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นปัจจัยใหม่จากนวัตกรรมของมนุษย์ มีอิทธิพลส่งผล ท าให้เกิด
สภาพ “โลกาภิวัตน์” ที่ซึ่งเศรษฐกิจของโลกมีการขยายตัวมาก ในสภาพโลกไร้พรมแดนดังกล่าว 
พฤติกรรมผู้บริโภคได้กลายเป็นปัจจัยที่มีความส าคัญมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม เพราะผู้บริโภคสมัยใหม่
ต่างจะได้รับข่าวสารข้อมูลมากขึ้นกว่าเดิม การรับรู้ ข้อมูลมากท าให้การคาดหมายสูงขึ้น พร้อมกับมี
ทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมากขึ้นกว่าเดิม 
 ภายใต้สภาวะโลกที่เปลี่ยนแปลงมีผลท าให้ขอบเขตและความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคมี
การเปลี่ยนแปลงไปเป็นอันมาก ผู้บริโภคได้กลายเป็นปัจจัยหลักที่ส าคัญที่เป็นทั้งเหตุและผลรวมทั้ง
ความเป็นไปของสิ่งต่าง ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา ดังนั้น การเข้าใจพฤติกรรม
ผู้บริโภคในมิติต่าง ๆ ให้ถูกต้องจึงเป็นเร่ืองจ าเป็นอย่างยิ่งในความหมายของ Roger D. Blackwell. 
Paul W. Miaiard and James F.Engel การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคจึงหมายถึง การศึกษาถึงการ
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แสดงออกของคนในฐานะผู้บริโภค ที่เกี่ยวข้องกับการท ากิจกรรมต่าง ๆ คือการจัดหาการบริโภค
สินค้าและบริการต่าง ๆ รวมถึงการก าจัดหรือทิ้งสิ่งที่ใช้แล้วนั้นด้วย การศึกษาจะมุ่งสนใจที่จะ
สืบค้นให้ทราบถึงเหตุผลว่า ท าไมและเพราะอะไร เขาจึงเลือกซื้อสินค้าและบริการนั้นหรือตรา  
นั้น ๆ ทั้งนี้ เพื่อธุรกิจจะได้น าเอาความรู้นั้นมาใช้ส าหรับวางกลยุทธ์ด าเนินงาน เพื่อการเอาชนะใจ
ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพและได้ผลมากยิ่งขึ้น 
 ในทางปฏิบัติ การจ ากัดขอบเขตของพฤติกรรมผู้บริโภคในลักษณะที่เป็นเพียงส่วนหนึ่งของ
กิจกรรมของมนุษย์ ยังหมายถึง “การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวข้องโดยตรงกับการ
จัดหาให้ได้มาและการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ ทั้งนี้  หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่งมีมาอยู่
ก่อนแล้ว และซึ่งมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท าดังกล่าว” 
 สิ่งที่กล่าวมาก็คือเร่ืองราวทั้งหมดของกระบวนการของพฤติกรรมที่จะศึกษา และจากการ
ทราบเร่ืองเหล่านี้ก็จะท าให้เราทราบได้อย่างสมบูรณ์ว่า ท าไมผู้บริโภคจึงปฏิบัติเช่นนั้นและจะเป็น
ประโยชน์ในการวางแผนการตลาดจากการสามารถคาดการณ์พฤติกรรมในคร้ังต่อไป 
 ด้วยเหตุนี้ การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคจึงต้องอาศัย “วิธีการศึกษาแบบกระบวนการ
ตัดสินใจ” นั่นก็คือ ศึกษาดูว่าในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคนั้นมีกระบวนการเป็นมาอย่างไรและ
ตลอดจากจุดเร่ิมต้นของกระบวนการเร่ือยมาจนถึงจุดที่ผู้บริโภคท าการซื้อนั้นเอง 
 2.1.1กกความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคกกสุปัญญา ไชยชาญ (2542) ได้อธิบาย
ความหมายของค าว่าพฤติกรรมไว้ว่า พฤติกรรมหมายถึง การกระท าหรืออาการที่แสดงออกทาง
กล้ามเนื้อ ความคิดและความรู้สึกเพื่อตอบสนองสิ่งเร้า ส าหรับค าว่า ลูกค้า และค าว่า ผู้บริโภค นั้น 
ในบางคร้ังค าสองค านี้อาจใช้แทนกันได้ เน่ืองจากมีความหมายที่คล้ายคลึงกัน แต่อย่างไรก็ตามหาก
พิจารณา ค าทั้งสองยังมีความหมายที่แตกต่างกันดังนี้ (Stanton, Etzel and Walker, 1994) คือลูกค้า 
คือ บุคคลหรือองค์กรที่เป็นผู้ตัดสินใจซื้ออย่างแท้จริง ผู้บริโภค คือ บุคคลหรือองค์กรที่ซื้อหรือ
บริโภคผลิตภัณฑ์ ในบางคร้ังลูกค้าก็คือผู้บริโภค เช่น เมื่อเราซื้อน้ าอัดลมและเป็นผู้ดื่มเอง แสดงว่า
เราเป็นทั้งลูกค้าและผู้บริโภค แต่การซื้อผลิตภัณฑ์ในครัวเรือน เช่น แม่บ้านเป็นผู้ตัดสินใจซื้อยาสี
ฟันส าหรับใช้ในครอบครัว ดังนั้น สมาชิกในครอบครัวทุกคนคือผู้บริโภคในขณะที่ตัวแม่บ้านซึ่ง
เป็นผู้ซื้อยาสีฟันนั้นเป็นทั้งลูกค้าและผู้บริโภค จากความหมายของค าว่า พฤติกรรม และ ผู้บริโภค 
ข้างต้น จึงสรุปได้ว่าพฤติกรรมผู้บริโภคเป็นพฤติกรรมของบุคคลหรือองค์กรที่ท าการซื้อหรือ
บริโภคผลิตภัณฑ์ นอกจากนี้ ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้อธิบายว่า พฤติกรรมผู้บริโภค
เป็นการศึกษาถึงพฤติกรรมของผู้ซื้อทางด้านจิตวิทยา กระบวนการตัดสินใจซื้อของบุคคลและ
องค์กร 
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 2.1.2กกโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model)กกศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และ
คณะ (2541) กล่าวไว้ว่าการตัดสินใจของผู้บริโภค มีจุดเร่ิมต้นจาก การมีสิ่งกระตุ้น  ที่ท าให้เกิด
ความต้องการ สิ่งกระตุ้นที่ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black box) ซึ่งเปรียบ 
เสมือนกล่องด าที่ไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รับอิทธิพลจากสิ่งกระตุ้น 
แล้วมีการตอบสนองของผู้ซื้อ หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ จุดเร่ิมต้นของตัวแบบนี้ มีสิ่งกระตุ้น ให้เกิด
ความต้องการก่อน แล้วท าให้เกิดการตอบสนอง หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ  ดังนั้น ตัวแบบนี้อาจ
เรียกว่า Stimulus(S)-Response(R) Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี ดังแสดงในภาพที่ 2.1 ดังนี ้
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ภาพท่ีก2.1กกแสดงรูปแบบพฤติกรรมผู้ซื้อ (ผู้บริโภค) และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ 
 ของผู้บริโภค 
  หมายเหตุกกศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541. 
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 จากภาพที่ 2.1 สามารถอธิบายพฤติกรรมผู้ซื้อ และปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซื้อได้ดังต่อไปนี้ 
  1)กกสิ่งกระตุ้นกกสิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากภายในร่างกาย และสิ่งกระตุ้นจาก
ภายนอก นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการ
ผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อ (ด้านเหตุผล) และ
ใช้เหตุจูงใจให้ซื้อ (ด้านจิตวิทยา (อารมณ์)) สิ่งกระตุ้นภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 
 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาดสามารถควบคุมและ
จะต้องให้มีขึ้น เป็นสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย 

 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สวยงามเพื่อกระตุ้น
ความต้องการ 

 สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับราคาผลิตภัณฑ์ 
โดยพิจารณาลูกค้าเป้าหมาย 

 สิ่งกระตุ้นด้านการจัดจ าหน่าย เช่น จัดจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้ทั่วถึงเพื่อให้
ความสะดวกแก่ผู้บริโภค ถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ 

 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณาสม่ าเสมอ การใช้
ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลทั่วไป 
เหล่านี้ถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซื้อ 
 สิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่ภายนอกองค์การซึ่ง
ควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 

 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของผู้บริโภคเหล่านี้มี
อิทธิพลต่อความต้องการของบุคคล 

 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี เช่น เทคโนโลยีใหม่ด้านฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ 
สามารถกระตุ้นความต้องการใช้บริการของธนาคารมากขึ้น 

 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินค้า
ใดสินค้าหนึ่ง จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความต้องการของผู้ซื้อ 

 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย ในเทศกาล
ต่าง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าในเทศกาลนั้น 
 2)กกกล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อกกความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อที่เปรียบ 
เสมือนกล่องด า ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงต้องพยายามค้นหาความรู้สึกนึกคิดของ 
ผู้ซื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจาก ลักษณะของผู้ซื้อ และกระบวนการตัดสินใจของ 
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ผู้ซื้อ กล่าวคือ ลักษณะของผู้ซื้อ มีอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม  ปัจจัยด้านสังคม  
ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านจิตวิทยา และกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อ ประกอบด้วย
ขั้นตอน คือ การรับรู้ความต้องการ (ปัญหา) การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ
ซื้อและพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
 3)กกการตอบสนองของผู้ซื้อกกหรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือผู้ซื้อ ผู้บริโภค
จะมีการตัดสินใจประเด็นต่าง ๆ ดังนี้  

 การเลือกผลิตภัณฑ์ โดยผู้บริโภคจะเลือกผลิตภัณฑ์ใดนั้นจะต้องเกิดความ
ต้องการขึ้นมาก่อนและผู้บริโภคจึงเสาะแสวงหาผลิตภัณฑ์นั้นเพื่อตอบสนองความต้องการ 

 การเลือกตราสินค้า เมื่อได้ผลิตภัณฑ์ที่ต้องการแล้ว ผู้บริโภคก็จะท าการ
เลือกตราสินค้า หรือยี่ห้อที่ตรงตามความต้องการของตนเอง 

 การเลือกผู้ขาย คือ ผู้บริโภคจะเลือกสถานที่ที่จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ โดยจะเลือก
จากเหตุผลต่าง ๆ เช่น ใกล้บ้าน หรือสถานที่ขายมีราคาถูก ไว้ใจได้ เป็นต้น 

 การเลือกเวลาในการซื้อ ผู้บริโภคจะซื้อผลิตภัณฑ์ในเวลาที่ตนเองเห็นว่า
สะดวก เช่น ซื้อตอนที่เกิดความอยาก หรือซื้อเก็บเอาไว้ล่วงหน้า 

 การเลือกปริมาณในการซื้อ ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อสินค้าในปริมาณใดนั้น 
ขึ้นอยู่กับพฤติกรรมของแต่ละคน เช่น บางคนซื้อในปริมาณน้อย เพียงพอกับการใช้ในแต่ละคร้ัง 
หรือซื้อในปริมาณที่มาก เพื่อได้ราคาที่ถูกลง เป็นต้น 
 4)กกปัจจัยส าคัญ (ปัจจัยภายในและปัจจัยภายนอก)กกที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซื้อของผู้บริโภคการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความ
ต้องการผู้บริโภคทางด้านต่าง ๆ และเพื่อที่จะจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสม  เมื่อผู้ซื้อ
ได้รับสิ่งกระตุ้นทางการตลาดหรือสิ่งกระตุ้นอ่ืน ๆ ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
เปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ งานของผู้ขายและนักการตลาดก็คือ ค้นหาว่า
ลักษณะของผู้ซื้อและความรู้สึกนึกคิดได้รับอิทธิพลจากสิ่งใดบ้าง การศึกษาถึงลักษณะของผู้ซื้อที่
เป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์ส าหรับนักการตลาด คือ ทราบความต้องการและลักษณะของลูกค้า 
เพื่อที่จะจัดส่วนประสมทางการตลาดต่าง ๆ กระตุ้นและสนองความต้องการของผู้ซื้อที่ เป็น
เป้าหมายได้ถูกต้อง ลักษณะของผู้ซื้อที่ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม 
ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียด ดังนี ้
 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม  เป็นสัญลักษณ์และสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้นเป็นที่ยอมรับจาก
รุ่นหนึ่งไปสู่รุ่นหนึ่ง โดยเป็นตัวก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคมหนึ่ง ค่านิยมใน
วัฒนธรรมจะก าหนดลักษณะของสังคมและก าหนดความแตกต่างของสังคมหนึ่งจากสังคมอ่ืน 
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วัฒนธรรมเป็นสิ่งก าหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งนักการตลาดต้องค านึงถึงการ
เปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม และน าลักษณะการเปลี่ยนแปลงเหล่านั้นไปใช้ก าหนดโปรแกรม
การตลาด ตัวอย่าง การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม ในสังคมไทย นักการตลาดต้องศึกษาถึงค่านิยมใน
วัฒนธรรม ซึ่งหมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลในสังคมประกอบด้วย ค่านิยมของบุคคลที่มีต่อ
สังคม ค่านิยมของบุคคลที่มีต่อสังคมอ่ืน ค่านิยมของบุคคลที่มีต่อองค์กร ค่านิยมของบุคคลที่มีต่อ
สังคม ค่านิยมของบุคคลที่มีต่อธรรมชาติ และค่านิยมของบุคคลที่มีต่อมวลมนุษยชาติ นักการตลาด
ต้องศึกษาค่านิยมวัฒนธรรมต่าง  ๆ แล้วก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับค่านิยมใน
วัฒนธรรม กลยุทธ์ที่น าไปใช้มาก คือ กลยุทธ์การโฆษณา วัฒนธรรมแบ่งออกเป็น ดังนี ้

 วัฒนธรรมพื้นฐาน เป็นลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เช่นลักษณะ
นิสัยของคนไทยซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ท าให้มีลักษณะพฤติกรรมที่
คล้ายคลึงกัน 

 วัฒนธรรมย่อย หมายถึง วัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มที่มีลักษณะเฉพาะและ
แตกต่างกัน ซึ่งมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลับซับซ้อน เกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร์และ
ลักษณะพื้นฐานของมนุษย์ ประกอบด้วย กลุ่มเชื้อชาติ ศาสนา สีผิว พื้นที่ทางภูมิศาสตร์หรือท้องถิ่น 
อาชีพ เพศ ชั้นของสังคม นักการตลาดพบว่าชั้นของสังคมมีประโยชน์มากส าหรับการแบ่งส่วน
ตลาดสินค้า การก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ การโฆษณา การให้บริการและกิจกรรมทางการ
ตลาดต่าง ๆ แต่ละชั้นของสังคมจะแสดงความแตกต่างกันในด้านการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ และ
การบริโภคผลิตภัณฑ์  
 ปัจจัยด้านสังคม เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องในชีวิตประจ าวัน และมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบด้วย กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของ 
ผู้ซื้อ 

 กลุ่มอ้างอิง จะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านการเลือกพฤติกรรมและ
การด ารงชีวิต รวมทั้งทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล  

 ครอบครัว มีอิทธิพลมากที่สุดต่อทัศนคติ ความคิดเห็นและค่านิยมของ
บุคคล ลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญ่ีปุ่น หรือ ยุโรป ซึ่งจะมีลักษณะแตกต่างกัน 

 บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่ม
อ้างอิง องค์การ และสถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม เช่น 
บทบาทเป็นผู้คิดริเร่ิม ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้มีอิทธิพล ผู้ซื้อ และผู้ใช้ 
 ปัจจัยส่วนบุคคล การตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะส่วนบุคคล
ของคนทางด้านต่าง ๆ ได้แก่ อายุ ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ  
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การศึกษา รูปแบบการด ารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดส่วนบุคคล ดังนี้ อายุที่แตกต่างกันจะ
มีความต้องการผลิตภัณฑ์ต่างกัน การแบ่งกลุ่มผู้บริโภคตามอายุ   เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบทดลองสิ่ง
แปลกใหม่และชอบสินค้าประเภทแฟชั่นและรายการพักผ่อนหย่อนใจ  วงจรชีวิตครอบครัว เป็น
ขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็น
สิ่งที่มีอิทธิพลต่อความต้องการทัศนคติ และค่านิยมของบุคคล ท าให้เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์
และพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน วัฎจักรชีวิตครอบครัวประกอบด้วยขั้นตอน แต่ละขั้นตอนจะมี
ลักษณะการบริโภคแตกต่างกัน วงจรชีวิตครอบครัวประกอบไปด้วย โสด คู่สมรสใหม่ ครอบครัวที่
มีบุตรขั้นที่ 1 ครอบครัวที่มีบุตรขั้นที่ 2 ครอบครัวที่มีบุตรขั้นที่ 3 ครอบครัวที่มีบุตรแยกครอบครัว
ขั้นที่ 1 ครอบครัวทีม่ีบุตรแยกครอบครัวขั้นที่ 2 คนที่อยู่คนเดียวเนื่องจากฝ่ายหนึ่งเสียชีวิตหรือหย่า
ขาดจากกันและยังท างานอยู่ คนที่อยู่คนเดียวเนื่องจากฝ่ายหนึ่งเสียชีวิตหรือหย่าขาดจากกันและ
ออกจากงานแล้ว  
 อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็น รวมถึงความต้องการสินค้าและ
บริการที่แตกต่างกัน เช่น ข้าราชการจะซื้อชุดท างานและสินค้าจ าเป็น ประธานกรรมการบริษัทและ
ภรรยาจะซื้อเสื้อผ้าราคาสูง หรือ ตั๋วเคร่ืองบิน ซึ่งนักการตลาดจะศึกษาว่าผลิตภัณฑ์ของบริษัท มี
บุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดให้สนองความต้องการให้เหมาะสม
โอกาสทางเศรษฐกิจ หรือ รายได้  โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อสินค้าและบริการที่
เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหล่านี้ประกอบด้วย รายได้ การออมทรัพย์ อ านาจการซื้อ  และทัศนคติ
เกี่ยวกับการจ่ายเงิน นักการตลาดต้องสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล การออมและอัตรา
ดอกเบี้ย ถ้าภาวะเศรษฐกิจตกต่ า คนมีรายได้ต่ า กิจการต้องปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์ การจัดจ าหน่าย 
การตั้งราคา ลดการผลิตและสินค้าคงคลัง และวิธีการต่าง ๆ เพื่อป้องกันการขาดแคลนเงินหมุนเวียน 
การศึกษา ผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มจะบริโภคผลิตภัณฑ์คุณภาพดีมากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ า
ค่านิยมหรือคุณค่า และรูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยมหรือคุณค่า หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเร่ืองใดเร่ืองหนึ่ง หรือ หมายถึง อัตราส่วนของผลประโยชน์ที่รับรู้ต่อราคา
สินค้า ส่วนรูปแบบการด ารงชีวิต หมายถึง รูปแบบการด ารงชีวิตในโลกมนุษย์ โดยแสดงออกในรูป
ของกิจกรรม ความคิดเห็น   
 ปัจจัยด้านจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านจิตวิทยา
ซึ่งถือว่า เป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและการใช้สินค้า ปัจจัย
ภายในประกอบด้วย การจูงใจ หมายถึง พลังการกระตุ้นที่ภายในตัวบุคคล ซึ่งกระตุ้นให้บุคคล
ปฏิบัติ (Stanton and Futrell, 1987 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ, 2541) ซึ่งเกิดจาก แรงจูงใจ 
การรับรู้ การเรียนรู้ ความเชื่อ ทัศนคติ บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง  



16 
  

 การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอก เช่น 
วัฒนธรรมชั้นทางสังคม หรือสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาดใช้เคร่ืองมือการตลาดเพื่อกระตุ้นให้เกิด
ความต้องการ การรับรู้ เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรร จัดระเบียบ และ
ตีความหมายข้อมูลเพื่อสร้างภาพที่มีความหมาย หรือ หมายถึงกระบวนการความเข้าใจ (การเปิดรับ) 
ของบุคคลที่มีต่อโลกที่เขาอาศัยอยู่ จากความหมายนี้ จะเห็นว่าการรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละ
บุคคลซึ่งขึ้นอยู่กับปัจจัยภายใน เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความต้องการ และอารมณ์ นอกจากนี้ 
ยังมีปัจจัยภายนอกคือ สิ่งกระตุ้น การรับรู้จะพิจารณาเป็นกระบวนการกลั่นกรอง การรับรู้จะแสดง
ถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ การได้เห็น ได้กลิ่น ได้ยิน ได้รสชาติ และได้รู้สึก
ขั้นตอนการรับรู้มี 4 ขั้นตอน ดังแสดงในภาพที่ 2.2 ดังนี ้
 

 
 

ภาพท่ีก2.2กกขั้นตอนการรับรู้ 
                        หมายเหตุกกศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541. 

 
 จากภาพที่ 2.2 ขั้นตอนการรับรู้สามารถอธิบายได้ดังต่อไปนี้ การเปิดรับข้อมูล
ที่ได้เลือกสรร เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคเปิดโอกาสให้ข้อมูลเข้ามาสู่ตัวเอง ตัวอย่าง ผู้ชมโทรทัศน์จะ
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เลือกเปลี่ยนช่อง หรือออกจากห้องเมื่อข่าวสาร หรือโฆษณานั้นไม่น่าสนใจหรือชมโฆษณา ถ้า
โฆษณานั้นน่าสนใจการตั้งใจรับข้อมูลที่เลือกสรร เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคเลือกที่จะตั้งใจรับสิ่งกระตุ้น
อย่างใดอย่างหนึ่ง เพื่อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความตั้งใจรับข้อมูล  นักการตลาดจะต้องใช้ความ
พยายามที่จะสร้างงานการตลาดให้มีลักษณะเด่น เพื่อท าให้เกิดการตั้งใจรับข่าวสารอย่างต่อเนื่อง 
ความเข้าใจข้อมูลที่ได้เลือกสรร แม้ผู้บริโภคจะตั้งใจรับข่าวสารทางตลาด แต่ไม่ได้หมายความว่า
ข่าวสารนั้นถูกตีความไปในทางที่ถูกต้อง ในขั้นนี้จึงเป็นการตีความหมายข้อมูลที่รับเข้ามาว่า มี
ความเข้าใจตามที่นักการตลาดก าหนดไว้หรือไม่ ถ้าเข้าใจก็จะน าไปสู่ขั้นต่อไป การตีความขึ้นอยู่กับ
ทัศนคติความเชื่อและประสบการณ์ การเก็บรักษาข้อมูลที่ได้เลือกสรร หมายถึง การที่ผู้บริโภคจดจ า
ข้อมูลบางส่วนที่เขาได้เห็น ได้อ่าน หรือได้ยิน หลังจากเกิดการเปิดรับและเกิดความเข้าใจแล้ว 
นักการตลาดต้องพยายามสร้างให้ข้อมูลอยู่ในความทรงจ าผู้บริโภค ซึ่งความจ าของผู้บริโภคจะท า
ให้เกิดการตัดสินใจซื้อ  
 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และ/หรือ ความโน้มเอียง
ของพฤติกรรมจากประสบการณ์ที่ผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับสิ่งกระตุ้น 
และจะเกิดการตอบสนอง ซึ่งก็คือ ทฤษฎีสิ่งกระตุ้น-การตอบสนอง (Stimulus–Response (SR) 
theory) นักการตลาดได้ประยุกต์ใช้ทฤษฎีนี้ด้วย การโฆษณาซ้ าแล้วซ้ าอีก หรือจัดการส่งเสริมการ
ขาย  ถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นเพื่อท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อและใช้สินค้าเป็นประจ า (เป็นการ
ตอบสนอง) การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทัศนคติ ความเชื่อถือ และประสบการณ์ใน
อดีต อย่างไรก็ตามสิ่งกระตุ้นนั้นจะมีอิทธิพลที่ท าให้เกิดการเรียนรู้ได้ดี ต้องมีคุณค่าในสายตาลูกค้า 
ตัวอย่างการจัดส่งเสริมกิจกรรมการขายในรูปการแจกของตัวอย่าง จะท าให้มีอิทธิพลท าให้เกิดการ
เรียนรู้ คือ การทดลองใช้ได้ดีกว่าการจัดกิจกรรมการแถม เพราะการแถมนั้นลูกค้าต้องเสียเงินเพื่อ
ซื้อสินค้า ถ้าลูกค้าไม่ซื้อสินค้าก็จะไม่เกิดการทดลองใช้สินค้าที่แถม  
 ความเชื่อ เป็นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต นักการตลาดต้องรณรงค์เพื่อแก้ไขความเชื่อที่ผิดพลาด เช่น ESSO สร้างให้
เกิดความเชื่อมั่นว่าน้ ามัน ESSO มีพลังสูง โดยใช้สโลแกนว่า จับเสือใส่ถังพลังสูง น้ ามันไร้สาร
ตะกั่ว ในช่วงแรกผู้บริโภคเกิดความเชื่อว่าการใช้น้ ามันไร้สารตะกั่วมีปัญหากับเคร่ืองยนต์ ซึ่งเป็น
ความเชื่อในด้านลบ  
 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล 
ความรู้สึกด้านอารมณ์และแนวโน้มการปฏิบัติที่มีผลต่อแนวคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Kotler, 1997, p.188 
อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 141) หรือ หมายถึง ความนึกคิดของบุคคลที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (Stanton and Futrell, 1987, p.126 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, 
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หน้า 141) ทัศนคติเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลต่อทัศนคติ 
จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติของผู้บริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินค้ามีความสัมพันธ์กัน นักการตลาด
จึงต้องศึกษาว่าทัศนคตินั้นเกิดขึ้นมาได้อย่างไรและเปลี่ยนแปลงอย่างไร การเกิดของทัศนคตินั้น
เกิดจากข้อมูลที่แต่ละคนได้รับ กล่าวคือ เกิดจากประสบการณ์ที่เรียนรู้ในอดีตเกี่ยวกับสินค้าหรือ
ความนึกคิดของบุคคลและเกิดจากความสัมพันธ์ที่มีต่อกลุ่มอ้างอิง เช่น พ่อ แม่ เพื่อน บุคคลชั้นน า
ในสังคม เป็นต้น ถ้านักการตลาดต้องการให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าของเขา นักการตลาดมีทางเลือก คือ 
สร้างทัศนคติของผู้บริโภคให้สอดคล้องกับสินค้าของธุรกิจ พิจารณาว่าทัศนคติของผู้บริโภคเป็น
อย่างไร แล้วจึงพัฒนาให้สอดคล้องกับทัศนคติของผู้บริโภค โดยทั่วไปการพัฒนาสินค้าให้
สอดคล้องกับทัศนคติท าได้ง่ายกว่าการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคล นักการตลาดต้องยึดหลัก
องค์ประกอบของการเกิดทัศนคติ ซึ่งมี 3 ส่วน ความเข้าใจ ประกอบด้วย ความรู้หรือความเชื่อถือ
เกี่ยวกับตราสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภค ความรู้สึก หมายถึง สิ่งที่เกี่ยวกับอารมณ์ซึ่งเป็น
ความพอใจและไม่พอใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  พฤติกรรม หมายถึง แนวโน้มของการกระท าที่เกิด
จากทัศนคติ หรือเป็นการก าหนดพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งที่มีผลต่อผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้า  
บุคลิกภาพ และทฤษฎีฟรอยด์ (Freud theory) หมายถึงลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกต่างกันของ
บุคคล ซึ่งน าไปสู่การตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมที่มีแนวโน้มเหมือนเดิมและสอดคล้องกัน  
 แนวคิดของตนเอง หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมีต่อตนเอง หรือความคิด
ที่บุคคลคิดว่าบุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอย่างไร มี 4 กรณี ดังนี ้ 

 แนวคิดของตนเองที่แท้จริง (Real concept) หมายถึง ความคิดที่บุคคลมอง
ตนเองที่แท้จริง (เป็นข้อเท็จจริงที่บุคคลต้องการ) ตัวอย่าง การที่ผู้บริโภคเลือกใช้สบู่ลักษ์ เพราะมี
แนวคิดของตัวเองที่แท้จริงว่า เป็นครีมบ ารุงผิวในรูปสบู่  

 แนวคิดของตนเองในอุดมคติ (Ideal self) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่บุคคล
ใฝ่ฝันอยากมีผิวสวยเหมือนดาราภาพยนตร์ ก็จะใช้ผลิตภัณฑ์ ตามที่ดาราใช้ คือ สบู่ลักษ์  

 แนวคิดของตนเองที่ต้องการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) มองตนเองที่แท้จริง 
(Real other) หมายความว่า บุคคลนึกเห็นภาพลักษณ์ว่าบุคคลอ่ืน (สังคม) มองตนเองที่แท้จริงว่าเป็น
อย่างไร เช่น บุคคลถูกบุคคลอ่ืน (สังคม) มองว่าเป็นลักษ์เป็นครีมบ ารุงผิวในรูปสบู่  

 แนวคิดของตนเองที่ต้องการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) คิดเกี่ยวกับตนเองใน
อุดมคติ (Ideal other) หมายถึง แนวคิดของตนเองที่ต้องการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) คิดถึงเขาในแง่ดี เช่น 
ต้องการให้บุคคลอ่ืน (สังคม) มองว่าเป็นสบู่ที่ดาราภาพยนตร์ใช้  
 จากการพิจารณาของผู้วิจัย สรุปได้ว่า แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง แรงขับ
ที่เกิดการกระตุ้นทั้งภายในตัวบุคคลและภายนอกบุคคล ที่บุคคลแสดงออกมาในรูปแบบของ
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พฤติกรรม และท าให้เกิดการขับเคลื่อนในการใช้จ่าย และได้มาซึ่งสินค้าและการบริการ ซึ่งเกิดจาก
ความต้องการที่ตัวบุคคลต้องการในตัวสินค้าและการบริการที่มีผู้น าเสนอหรือจากความต้องการ
ของตนเอง จากการทบทวนวรรณกรรมแนวคิด ทฤษฎี และคณะผู้วิจัยอ่ืน ๆ ท าให้ได้น าแนวคิด
ดังกล่าวเป็นหลักในการออกแบบค าถาม เพื่อใช้ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ของสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ต่อไป 
 

2.2ddทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด 
 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด ที่ส าคัญสรุปได้ดังนี้ 
 2.2.1กกความหมายของส่วนประสมทางการตลาดกกส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix หรือ 4 Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ ซึ่งบริษัทใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความ
พึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 2003 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ ประกอบด้วยสิ่งที่สัมผัสได้ และสัมผัสไม่ได้  เช่น บรรจุ
ภัณฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินค้า บริการ และชื่อเสียงของผู้ขาย ผลิตภัณฑ์อาจจะเป็นสินค้าบริการ 
สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์  คุณค่า ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผล
ท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ การก าหนดกลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ต้องพยายามค านึงถึงปัจจัย
ต่อไปนี้ 

 1)กกความแตกต่างของผลิตภัณฑ์และความแตกต่างทางการแข่งขัน  
 2)กกองค์ประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ์ เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปลักษณ์ 

คุณภาพ การบรรจุภัณฑ์ ตราสินค้า 
 3)กกการก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ เป็นการออกแบบผลิตภัณฑ์ของบริษัท เพื่อ

แสดงต าแหน่งที่แตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกค้าเป้าหมาย 
 4)กกการพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพื่อให้ผลิตภัณฑ์มีลักษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่ง

ต้องค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
 5)กกกลยุทธ์เกี่ยวกับส่วนประสมผลิตภัณฑ์และสายผลิตภัณฑ์  

 ราคา หมายถึง จ านวนเงินหรือสิ่งอื่น ๆ ที่มีความจ าเป็นต้องจ่าย เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ 
หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ของผลิตภัณฑ์
กับราคาของผลิตภัณฑ์นั้น ดังนั้น ผู้ก าหนดกลยุทธ์ด้านราคา จึงต้องค านึงถึงคุณค่าที่รับรู้ในสายตา
ของลูกค้า ซึ่งต้องพิจารณาการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์ 
ต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้องและการแข่งขัน 
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 การจัดจ าหน่าย หมายถึง โครงสร้างของช่องทาง ซึ่งประกอบด้วยสถาบันและ
กิจกรรม ใช้เพื่อเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และบริการจากองค์การไปยังตลาดสถาบันที่น าผลิตภัณฑ์ออก
สู่ตลาดเป้าหมาย คือ สถาบันการตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายสินค้า ประกอบด้วย การขนส่ง 
การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง 
 การส่งเสริมการตลาด เป็นเคร่ืองมือการสื่อสาร เพื่อสร้างความพึงพอใจต่อตรา
สินค้าหรือบริการหรือความคิดหรือต่อบุคคล โดยใช้เพื่อจูงใจให้เกิดความต้องการ เพื่อเตือนความ
ทรงจ าในผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ หรือเป็น
การติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย เพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ  
การติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขาย ท าการขาย และการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน เคร่ืองมือใน
การติดต่อสื่อสารมีหลายประการ องค์การอาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ซึ่งต้องใช้
หลักการเลือกใช้เครื่องการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน  (Integrated Marketing 
Communication; IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน โดยบรรลุ
จุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดที่ส าคัญมีดังน้ี 
 1)กกการโฆษณากกเป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเกี่ยวกับองค์การและ
ผลิตภัณฑ์ บริการ หรือความคิดที่ต้องมีการจ่ายโดยผู้อุปถัมภ์รายการ 

 2)กกการขายโดยใช้พนักงานขายกกเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลกับบุคคล
เพื่อพยายามจูงใจผู้ซื้อที่เป็นกลุ่มเป้าหมายให้ซื้อผลิตภัณฑ์หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาต่อความคิด
หรือเป็นการเสนอขายโดยหน่วยงานขาย เพื่อให้เกิดการขาย และสร้างความสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า 

 3)กกการส่งเสริมการขายกกเป็นสิ่งจูงใจที่มีคุณค่าพิเศษที่กระตุ้นหน่วยงานขาย 
ผู้จัดจ าหน่าย หรือผู้บริโภคคนสุดท้าย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้เกิดการขายในทันทีทันใด เป็น
เคร่ืองมือกระตุ้นความต้องการซื้อที่ใช้สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใช้พนักงาน ซึ่ง
สามารถกระตุ้นความสนใจ การทดลองใช้ หรือการซื้อ โดยลูกค้าคนสุดท้ายหรือบุคคลอ่ืนใน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 

 การกระตุ้นผู้บริโภค คือ การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่ผู้บริโภค 
 การกระตุ้นคนกลาง คือ การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่คนกลาง 
 การกระตุ้นพนักงานขาย คือ การส่งเสริมการขายที่มุ่งสู่พนักงานขาย   

 4)กกการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์กกการให้ข่าว เป็นการเสนอข่าว
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือตราสินค้าหรือบริษัทที่ไม่ต้องมีการจ่ายเงิน โดยผ่านสื่อการ
กระจายเสียงหรือสื่อสิ่งพิมพ์ โดยการให้ข่าวเป็นกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ์  การ
ประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารที่มีการวางแผนโดยองค์การหนึ่ง เพื่อสร้าง
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การรับรู้ถึงความ
ต้องการ   

(Need  Recognition)

หรือการรับรู้
ปัญหา   

(Problem) 

การค้นหา
ข้อมูล  

(Information  
Search) 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก  
(Evaluation  

of  
Alternative) 

ทัศนคติที่ดีต่อองค์การ ต่อผลิตภัณฑ์ หรือต่อนโยบายให้เกิดกับกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง มีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ส่งเสริมหรือป้องกันภาพพจน์หรือผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
 5)กกการตลาดทางตรงกกการโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง 
การตลาดเชื่อมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง มีความหมายต่างกัน ดังนี ้

 การตลาดทางตรง เป็นการติดต่อสื่อสารกับ กลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้เกิด
การตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ที่นักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์โดยตรงกับผู้
ซื้อและท าให้เกิดการตอบสนองในทันที ทั้งนี้ต้องอาศัยฐานข้อมูลลูกค้าและการใช้สื่อต่าง ๆ เพื่อ
สื่อสารโดยตรงกับลูกค้า เช่น ใช้สื่อโฆษณาและแคตตาล็อก การโฆษณาเพื่อให้เกิดการตอบสนอง
โดยตรง เป็นข่าวสารการโฆษณา ซึ่งถามผู้อ่าน ผู้รับฟัง หรือผู้ชม ให้เกิดการตอบสนองกลับ
โดยตรงไปยังผู้ส่งข่าวสาร ซึ่งอาจจะใช้จดหมายตรงหรือสื่ออ่ืน เช่น นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน์    

 การตลาดเชื่อมทางตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง หรือการตลาดผ่าน
สื่ออิเล็กทรอนิคส์ เป็นการโฆษณาผ่านระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์หรืออินเตอร์เน็ต เพื่อสื่อสาร 
ส่งเสริม และการขายผลิตภัณฑ์หรือบริการโดยมุ่งหวังก าไรและการค้า เคร่ืองมือที่ส าคัญ
ประกอบด้วย การขายทางโทรศัพท์ การขายโดยใช้จดหมายตรง การขายโดยใช้แคตตาล็อก การขาย
ทางโทรศัพท์ วิทยุ หรือหนังสือพิมพ์ ซึ่งจูงใจให้ลูกค้ากิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใช้คูปองแลกซื้อ 
 2.2.2กกกระบวนการตัดสินใจซื้อกกในการศึกษาปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อการเลือกซื้อ
คอมพิวเตอร์แบบพกพาในเขตเทศบาลนครหาดใหญ่จะใช้แนวคิดทฤษฎีการตัดสินใจเป็นหลัก 
เนื่องจากเป็นการศึกษาเหตุจูงใจหรือปัจจัยที่มีอิทธิพลที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อหรือเลือกใช้
ผลิตภัณฑ์ ซึ่งแสดงเป็น 5 ขั้นตอน ดังแสดงในภาพที่ 2.3 ดังนี ้
 

 
 
  

  
 
 

 
ภาพท่ีก2.3กกกระบวนการตัดสินใจซื้อ 

 หมายเหตุกกKotler, 2003 อ้างถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ,  
   2546 

การตัดสินใจ
ซื้อ   

(Purchase  
Decision) 

พฤติกรรม
ภายหลังการ

ซื้อ   
(Post purchase  

Behavior) 
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 จากภาพที่ 2.3 สามารถอิบายแต่ละกระบวนการตัดสินใจซื้อ ได้ดังนี้  
 1)กกการรับรู้ถึงความต้องการกกการที่บุคคลรับรู้ถึงความต้องการภายในของตนซึ่ง
อาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุ้น เช่น ความหิว ความกระหาย ความต้องการทางเพศ ความ
เจ็บป่วย ฯลฯ ซึ่งรวมถึงความต้องการของร่างกาย และความต้องการที่เป็นความปรารถนา อันเป็น
ความต้องการทางด้านจิตวิทยา สิ่งเหล่านี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเป็นสิ่งกระตุ้น บุคคลจะ
เรียนรู้ถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีต ท าให้เขารู้ว่าจะตอบสนองสิ่ง
กระตุ้นอย่างไร 
 2)กกการค้นหาข้อมูลกกถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ และสิ่งที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการอยู่ใกล้กับผู้บริโภค ผู้บริโภคจะด าเนินการเพื่อให้เกิดความพอใจทันที เช่น 
บุคคลที่เกิดความหิว มองเห็นร้านอาหารและเข้าไปซื้ออาหารบริโภคทันที แต่ในบางคร้ังความ
ต้องการที่เกิดขึ้น ไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ทันที ความต้องการจะถูกจดจ าไว้ เพื่อ
หาทางสนองความต้องการในภายหลัง เมื่อความต้องการถูกกระตุ้นสะสมไว้มาก จะท าให้ เกิดการ
ปฏิบัติในภาวะอย่างหนึ่ง คือความตั้งใจให้ได้การตอบสนองความต้องการ เขาจะพยายามค้นหา
ข้อมูลเพื่อหาทางตอบสนองความต้องการที่ถูกกระตุ้น 
 3)กกการประเมินผลทางเลือกกกเมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลมาแล้ว ผู้บริโภคจะเกิดความ
เข้าใจและประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ นักการตลาดจ าเป็นต้องรู้ถึงวิธีการต่าง ๆ ที่ผู้บริโภคใช้ในการ
ประเมินทางเลือก กระบวนการประเมินผลไม่ใช่สิ่งที่ง่าย และไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้กับ
ผู้บริโภคทุกคน และไม่ใช่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหน่ึงในทุกสถานการณ์การซื้อ 
 คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ กรณีที่ผู้บริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑ์ว่ามีคุณสมบัติ
อะไรบ้าง การประเมินคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภคมีพื้นฐาน ดังนี ้

 ผู้บริโภคจะแสวงหาผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการของตน 
 ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่าในความรู้สึกของตน 
 ผู้บริโภคจะค านึงถึงผลประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้สินค้านั้น 
 ผู้บริโภคจะแสวงหาสินค้าที่มีคุณภาพสูงแต่ราคาต่ า 

 ผู้บริโภคจะให้น้ าหนักและตระหนักถึงความส าคัญส าหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์
แตกต่างกัน ผู้บริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับตราสินค้า เนื่องจากความเชื่อถือของผู้บริโภค
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้บริโภคและความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑ์เปลี่ยนแปลงได้เสมอ  
ผู้บริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินค้า โดยผ่านกระบวนการประเมินผล เร่ิมต้นด้วย การก าหนด
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่สนใจ แล้วเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ของแต่ละตราสินค้า 
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 4)กกการตัดสินใจซื้อกกจากการประเมินผลทางเลือกจะช่วยให้ผู้บริโภคก าหนด
ความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่เป็นตัวเลือก โดยทั่ว ๆ ไปผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์
ที่ชอบมากที่สุด ทัศนคติของบุคคลอ่ืน ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวข้องกันมี 2 ด้าน คือทัศนคติด้าน
บวก และทัศนคติด้านลบ ซึ่งจะมีผลทั้งด้านบวกและด้านลบต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
ปัจจัยสถานการณ์ที่คาดคะเนเอาไว้ ผู้บริโภคจะคาดคะเนปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น รายได้ที่
คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนต้นทุนของผลิตภัณฑ์ และการคาดคะเนผลประโยชน์ของ
ผลิตภัณฑ์ ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนเอาไว้ ขณะที่ผู้บริโภคก าลังตัดสินใจซื้อนั้น ปัจจัย
สถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนจะเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งมีผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อ เช่น ผู้บริโภคไม่
ชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผู้บริโภคเกิดอารมณ์เสียหรือวิตกกังวลจากรายได้ 
  การตัดสินใจของผู้บริโภค อาจได้รับความเสี่ยงที่รับรู้ ซึ่งปริมาณความเสี่ยงจะ
ขึ้นอยู่กับ จ านวนเงินที่เกี่ยวข้อง ปริมาณของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ไม่แน่นอน ระดับความ
เชื่อมั่นของผู้บริหาร ซึ่งผู้บริโภคจะลดความเสี่ยงโดยการ หลีกเลี่ยงการตัดสินใจ พยายามหาข้อมูล
ผลิตภัณฑ์จากผู้ใกล้ชิดเพื่อน หรือแหล่งข้อมูลต่าง ๆ เลือกซื้อสินค้าที่มีชื่อเสียงและการรับประกัน
สินค้า ผู้บริโภคจะซื้อโดยผ่านกระบวนการตัดสินใจย่อย  5 ประการ คือ การตัดสินใจในตราสินค้า 
การตัดสินใจเลือกผู้ขาย การตัดสินใจด้านปริมาณ การตัดสินใจด้านเวลา การตัดสินใจวิธีการช าระ
เงิน  
 5)กกความรู้สึกภายหลังการซื้อกกหลังจากการซื้อและทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ไปแล้ว 
ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เกี่ยวกับความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภัณฑ์ ซึ่งนักการตลาดจะต้อง
พยายามทราบถึงระดับความพอใจของผู้บริโภคหลังการซื้อ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, 
หน้า 145-150) 
 บุคลิกภาพของตราสินค้า คือ ส่วนประสมที่เฉพาะเจาะจงซึ่งมีความสัมพันธ์กับ
ลักษณะนิสัยของผู้บริโภค ซึ่งส่งผลให้ผู้ผลิตสินค้าต้องพัฒนาสินค้าให้มีคุณลักษณะตามนั้น บุคลิก
ของตราสินค้า อาจแบ่งได้เป็น 5 กลุ่ม คือ 
  1)กกความจริงใจกกมีลักษณะเรียบง่าย ซื่อสัตย์ บริสุทธิ์ และน่าร่ืนรมย์ 
  2)กกความน่าตื่นเต้นกกมีลักษณะกล้าหาญ มีน้ าใจ มีจินตนาการ และมีความ
ทันสมัย 
  3)กกความสามารถกกมีลักษณะน่าเชื่อถือ ฉลาด และประสบความส าเร็จ 
  4)กกความทันสมัยกกมีลักษณะหรูหรา และมีเสน่ห์ 
  5)กกความแข็งแรงคงทนกกมีลักษณะแข็งแรง 
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 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด์ (Freud ‘s theory of motivation) มีข้อสมมติว่า อิทธิพล
ด้านจิตวิทยา ซึ่งก าหนดพฤติกรรมมนุษย์ แรงจูงใจ และบุคลิกภาพ ส่วนใหญ่เป็นจิตใต้ส านึก ซึ่ง
เป็นส่วนก าหนดบุคลิกภาพของมนุษย์ อันประกอบด้วย Id Ego และSuperego ทฤษฎีนี้ได้น าไปใช้
ในการสัญชาตญาณที่เกิดจาก Id และความต้องการด้านสังคม ดังนั้น Ego จึงเป็นส่วนที่ก าหนด
บุคลิกภาพของผู้บริโภคด้วย ฟรอยด์พบว่า บุคลิกภาพและพฤติกรรมมนุษย์ ถูกควบคุมโดยความนึก
คิดพื้นฐาน 3 ระดับ คือ 
  1)กกIdกกเป็นส่วนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามความต้องการพื้นฐาน ของ
มนุษย์ตามความต้องการแท้จริง โดยมิได้มีการขัดเกลาให้พฤติกรรมนั้นเหมาะกับค่านิยมของสังคม 
พฤติกรรมที่เกิดจากId อาจจะดีหรือไม่ดีก็ได้ เช่น พฤติกรรมการก้าวร้าว ความต้องการทางเพศ 
ความต้องการแสวงหาความพอใจ  
  2)กกEgoกกเป็นความต้องการด้านการยกย่อง ความภาคภูมิใจ ความเคารพและ
สถานะของบุคคล Egoเป็นศูนย์กลางการควบคุมด้วยเหตุผลของจิตใจมนุษย์เพื่อรักษาความสมดุล
จากความต้องการทางแสดงพฤติกรรมออกมาให้เหมาะสมกับกาลเทศะ เหตุผลหรือเหตุการณ์ที่เป็น
จริงในสังคม เช่น การใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือการใช้บัตรเครดิต เป็นส่วนที่สนองตามต้องการด้าน
สังคม การใช้รถเบนซ์ถือเป็นอีโก้ ซึ่งเป็นบุคลิกภาพที่แสดงออกมาตามค่านิยมในสังคม ท าหน้าที่
เป็นตัวเก็บกดสิ่งกระตุ้นจากอิด 
  3)กกSuperegoกกเป็นส่วนแสดงพฤติกรรมออกมาตามค่านิยมของสังคม และ
มาตรฐานด้านศีลธรรม ซึ่งเป็นที่ยอมรับ สังคมกล่าวว่าสิ่งใดเป็นสิ่งที่ดีงามควรยึดถือและประพฤติ
ปฏิบัติ ส่วนของ Superego ก็จะรับไว้และปฏิบัติตาม  
 บทบาทที่ส าคัญของ Superego คือ ท าหน้าที่ยับยั้งการกระท า การแสวงหาความ
พอใจของบุคคลให้ปฏิบัติตามกฎข้อบังคับของสังคม ส่วน Ego เป็นสื่อกลางระหว่าง Id และSuperego 
โดยพยายามพัฒนาสิ่งกระตุ้นจาก Id ออกมาเป็นพฤติกรรมที่สอดคล้องกับ Superego นักการตลาดศึกษา
ทฤษฎีฟรอยด์เพื่อสร้างบุคลิกภาพของสินค้า หรือบุคลิกภาพของผู้ใช้สินค้า โดยมีแนวโน้มที่จะ
สอดคล้องกับSuperego ตัวอย่างการกระตุ้นให้เกิดความต้องการน้ ามันไร้สารตะกั่ว จะชี้ถึงภาระ
รับผิดชอบของผู้ใช้รถที่จะช่วยแก้ปัญหามลพิษทางอากาศ การจบการศึกษาในระดับปริญญาโท 
ปริญญาเอก ซึ่งชี้ถึงความต้องการในการแก้ปัญหาสังคม อาชีพแพทย์ซึ่งชี้ถึงการช่วยเหลือชีวิต
มนุษย์ และอาชีพครูซึ่งถือว่าเป็นการสร้างชีวิตให้มนุษย์ 
 2.2.3กกการตัดสินใจในองค์ประกอบตัวแปรกกส่วนประสมทางการตลาด คือ การตัดสินใจ
ในองค์ประกอบของตัวแปร 4 อย่าง ได้แก่ การตัดสินใจด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย และ
การส่งเสริมการตลาด โดยมีรายละเอียด ดังนี ้(Lamb, Hair and McDaniel, 2001, p.17)  
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 การตัดสินใจด้านผลิตภัณฑ์ ในแง่ของการตลาดค าว่าผลิตภัณฑ์นั้น เป็นแนวคิดแบบ
กว้าง ๆ ที่เป็นสิ่งที่ตอบสนองต่อความจ าเป็นและความต้องการของผู้บริโภคให้เกิดความพอใจ โดย
ผลิตภัณฑ์ หมายถึง สินค้าที่มีตัวตนบริการองค์กร บุคคลความคิด ฯลฯ การตัดสินใจเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์จะประกอบด้วย การตัดสินใจในหลาย ๆ ด้าน เช่น การตัดสินใจเกี่ยวกับการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์บรรจุภัณฑ์ คุณภาพ การออกแบบรูปลักษณ์ ตรายี่ห้อ ชื่อยี่ห้อ สายผลิตภัณฑ์ คุณภาพ 
รวมทั้งการจัดการกลยุทธ์การตลาดในแต่ละส่วนของวัฏจักรชีวิตของผลิตภัณฑ์ 
 การตัดสินใจทางด้านราคา เป็นหนึ่งในการตัดสินใจทางการตลาดที่ส าคัญโดยเฉพาะ
ในสภาวะที่มีการแข่งขันสูง เช่น การตั้งราคาสูงจะท าให้มีก าไรต่อหน่วยสูงแต่อาจท าให้เสียเปรียบ
คู่แข่งขัน ในขณะที่การตั้งราคาต่ าก็จะท าให้ก าไรต่อหน่วยต่ าเช่นกัน ดังนั้น ในการก าหนดราคา
ธุรกิจจะตัดสินใจโดยการก าหนดก าไรที่จะได้รับกับความเหมาะสมของราคา อย่างไรก็ตาม  
การก าหนดราคาควรจะเป็นไปตามเป้าหมายหลาย ๆ อย่างของธุรกิจ คือ การก าหนดราคาควรสนับสนุน
กลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และควรท าให้เกิดความส าเร็จของเป้าหมายทางการเงินของธุรกิจ 
นอกจากนี้การก าหนดราคาจะต้องสอดคล้องกับสภาพที่เป็นจริงของสิ่งแวดล้อมทางการตลาด 
ส าหรับปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการก าหนดราคา คือ การแข่งขัน และสภาพแวดล้อมทางการตลาด 
 การตัดสินใจด้านการจัดจ าหน่าย  เกี่ยวกับการจัดจ าหน่ายนั้น เกี่ยวข้องกับการ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์ในเร่ืองของความถูกต้องด้านปริมาณ เวลา 
และสถานที่ การตัดสินใจเกี่ยวกับช่องทางการจัดจ าหน่ายนั้น เป็นการตัดสินใจด้านระบบการขนส่ง
คลังสินค้า การควบคุมสินค้าคงคลัง ระบบการซื้อ และการเลือกช่องทางการจัดจ าหน่าย เช่น การจัด
จ าหน่ายผ่านทางผู้ค้าส่งผู้ค้าปลีก เป็นต้น การพัฒนาของเทคโนโลยีในปัจจุบันท าให้เกิดช่องทาง
ใหม่ ๆ ส าหรับธุรกิจในหลาย ๆ อุตสาหกรรม ตัวอย่างของอุตสาหกรรม  Software เช่น บริษัท 
Microsoft บริษัท  Sun Microsystems และบริษัท Adobe มีการจ าหน่าย Software ผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตโดยผู้ซื้อสามารถดาวน์โหลดโปรแกรมที่ต้องการ รวมทั้งช าระเงินผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
ซึ่งช่องทางธุรกิจนี้จะมีค่าใช้จ่ายลดลง เน่ืองจากไม่ต้องมีบรรจุภัณฑ์หรือค่าขนส่ง เป็นต้น 
 การตัดสินใจด้านการส่งเสริมการตลาด คือการสื่อสารจากธุรกิจไปยังผู้ซื้อ โดยธุรกิจ
มีเคร่ืองมือการสื่อสารที่หลากหลายรูปแบบไปยังกลุ่มเป้าหมาย คือ การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ 
การส่งเสริมการขาย การขายโดยบุคคล การตลาดเจาะตรง  
 ในอดีตการสื่อสารทางการตลาดแต่ละแบบจะแยกส่วนในการตัดสินใจ เช่น ธุรกิจ
มอบหมายงานโฆษณาให้กับบริษัทตัวแทนโฆษณารับผิดชอบ ส่วนด้านการประชาสัมพันธ์มอบ
หน้าที่ให้กับฝ่ายประชาสัมพันธ์ และการตัดสินใจด้านพนักงานขายเป็นหน้าที่ของฝ่ายขาย การแยก
ส่วนในการด าเนินงานเช่นนี้ ท าให้การสื่อสารทางการตลาดไม่มีประสิทธิภาพอย่างเพียงพอ และ
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บางคร้ังเนื้อหาในการสื่อสารอาจมีส่วนที่ขัดแย้งกัน ในปัจจุบันจึงเกิดแนวคิดในการน าเคร่ืองมือ
การสื่อสารทั้ง 5 แบบมาวางแผนกลยุทธ์ร่วมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการสื่อสารทางการตลาด 
รวมทั้งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรของธุรกิจ  อย่างไรก็ตามส่วนประสมทาง
การตลาดซึ่งประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 
หรือที่เรียกว่า 4P’s นั้น เป็นมุมมองของผู้ขายที่ถือว่า 4P’s เป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองต่อผู้ซื้อ 
แต่ในมุมมองของผู้ซื้อเคร่ืองมือในการตอบสนองให้เกิดความพึงพอใจจะพิจารณาในลักษณะ  4C’s 
โดยธุรกิจที่ประสบความส าเร็จจะต้องสามารถแก้ปัญหาให้กับลูกค้า  โดยที่ลูกค้าพอใจกับต้นทุนที่
จ่ายไป สามารถซื้อได้อย่างสะดวก และรับรู้ข้อมูลข่าวสารจากการสื่อสารของธุรกิจ  ดังแสดงใน
ตารางที่ 2.1 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก2.1กกแสดงการเปรียบเทียบ 4P’s กับ 4C’s 
 

4P’s 4C’s 
ผลิตภัณฑ์ (Product) 
ราคา (Price) 
ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

การแก้ปัญหาให้กับลูกค้า (Customer Solution) 
ต้นทุนของลูกค้า (Customer Cost) 
ความสะดวกในการซื้อ (Convenience) 
การสื่อสาร (Communication) 

 
  จากแนวคิดและทฤษฎีสรุปได้ว่า  ส่วนผสมทางการตลาดมีหลายตัวแปรทาง
การตลาดที่แต่ละองค์กรน ามาใช้เป็นเคร่ือมือเพื่อบรรลุเป้าหมายให้ประสบความส าเร็จ ในการท า
ให้ผู้บริโภคหรือลูกค้าเกิดการตอบสนองในการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ โดยเน้นในการ
เอ้ืออ านวยต่อการใช้หรือซื้อผลิตภัณฑ์เพื่อให้ผู้บริโภคมีการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือการบริการที่ง่าย
และสะดวกมากขึ้น 
 

2.3ddแนวคิดและทฤษฎีการบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการมีสาระส าคัญ 3 ประการ คือแนวคิดของการบริการ  
แนวคิดเกี่ยวกับระบบการบริการ และแนวคิดเกี่ยวกับหลักการให้บริการที่ดี โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 2.3.1ddแนวคิดของการบริการกกวัชรา  วัชรเสถียร (2539) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นการ
กระท าที่เกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ือเฟื้อเผื่อแผ่ เอ้ืออาทรมี
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น้ าใจไมตรี ให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะมีทั้ง
ผู้ให้และผู้ รับ กล่าวคือ ถ้าเป็นการบริการที่ดี เมื่อให้บริการไปแล้วผู้รับบริการจะเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว 
 กล่าวโดยสรุปการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ของบุคคล หรือองค์การเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจาก
ผลของการกระท านั้น ซึ่งการบริการที่ดีจะเป็นการกระท าที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ที่
แสดงเจตจ านงให้ได้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวังไว้ พร้อมทั้งท าให้บุคคลดังกล่าว เกิดความรู้สึกที่ดี
และประทับใจในสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน ในความหมายนั้นครอบคลุมการบริการทุกด้าน ไม่ว่าจะเป็น
การบริการทั่วไปหรือการบริการเชิงพาณิชย์ 
 2.3.2กกแนวคิดระบบการบริการกกระบบการบริการ หมายถึง การจัดวางแผนการด าเนินการ
ต่าง ๆ ในอันที่จะให้บริการตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ (จตุรงค์  มหิทธิโชติ, 
2541, หน้า 16) ทั้งนี้โครงสร้างระบบการบริการทั่ว ๆ ไปจะประกอบด้วยสัมพันธภาพของส่วน  
ต่าง ๆ อันได้แก่ ผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการ ผลิตภัณฑ์บริการ และสภาพแวดล้อมของการ
บริการ 
 ระบบการบริการไม่ว่าจะเป็นการบริการประเภทใด จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 
ส่วน คือลูกค้าหรือผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงานบริการ องค์การบริการ ผลิตภัณฑ์บริการ 
 ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้ล้วนแล้วแต่มีความสัมพันธ์ด้วยกันทั้งสิ้นและจะต้อง
พิจารณาด าเนินการพัฒนาไปพร้อม ๆ กัน เนื่องจากว่าแต่ละส่วนน้ันมีความสอดคล้องกันทุกฝ่าย 
 2.3.3กกแนวคิดหลักการให้บริการท่ีดีกกParasuraman Zeithaml & Berry (1990) ได้กล่าวถึง
หลักการให้บริการที่ดีต้องประกอบด้วย 
 1)กกความเชื่อถือไดก้กประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพร้อมที่จะให้บริการและ
การอุทิศเวลา 
 2)กกการตอบสนองกกประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะ
ให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
 3)กกความสามารถกกประกอบด้วย ความสามารถในการบริการ ความสามารถใน
การสื่อสาร ความสามารถในความรู้ทางวิชาการที่จะให้บริการ 
 4)กกการเข้าถึงบริการกกประกอบด้วย ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย  เวลาที่
ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
 5)กกความสุภาพอ่อนโยนกกประกอบด้วย การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ  
ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ใช้บริการมบีุคลิกภาพที่ดี 
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 6)กกการสื่อสารกกประกอบด้วย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ 
 7)กกความซื่อสัตย์กกประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือต่อคุณภาพของการบริการ 
 8)กกความมั่นคงกกได้แก่ ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 9)กกความเข้าใจกกประกอบด้วยการเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การให้ค าแนะน าและเอาใจ
ใส่ผู้ให้บริการ 
 10)กกการสร้างสิ่งที่จับต้องไม่ได้กกประกอบด้วย การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ให้พร้อม
ส าหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัดสถานที่ที่ให้บริการ
สวยงาม สะอาด 
 จากการพิจารณาของผู้วิจัย สรุปได้ว่า แนวคิดและทฤษฎีการบริการข้างต้น แสดงให้เห็นว่า  
การมอบคุณค่าอย่างใดอย่างหนึ่งให้กับผู้รับโดยผ่านกระบวนการต่าง ๆ เมื่อผู้รับได้รับจะก่อให้เกิด
ความพึงพอใจและความรู้สึกที่ดีที่เกิดจากกระบวนการให้บริการและจากตัวผู้รับบริการ 

 
2.4กกแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.4.1กกความหมายของความพึงพอใจกกKotler  (มณฑกาญจน ์ วิจิตรสกลธ์, 2552, หน้า 25) 
ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจคือระดับความรู้สึกของบุคคลที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของ
ผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจกับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็น
ฟังก์ชั่นของความแตกต่างระหว่างการท างานที่มองเห็นหรือเข้าใจ  ความคาดหวัง ความพึงพอใจ
สามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน เช่น ลูกค้ารายหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่าง
หนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่าวคือ หากการท างานของข้อเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการท างานของข้อเสนอ  (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวัง
ลูกค้าย่อมพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากขึ้นไปอีก  คุณค่ารวมส าหรับ
ผู้บริโภคเป็นผลรวมของผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณค่าของผลิตภัณฑ์
พิจารณาจากความแตกต่างทางการแข่งขันซึ่งประกอบด้วย ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ ความ
แตกต่างทั้ง 4 ด้านน้ีก่อให้เกิดคุณค่าผลิตภัณฑ์ 4 ด้านเช่นกันคือ คุณค่าผลิตภัณฑ์ คุณค่าด้านบริการ 
คุณค่าด้านบุคลากร และคุณค่าภาพลักษณ์ คุณค่า 4 ประการเรียกว่า คุณค่าผลิตภัณฑ์รวมในสายตา
ผู้บริโภค บริษัทหลายแห่งมีเป้าหมายที่จะสร้างความพึงพอใจในระดับสูง  เพราะความพอใจอย่าง
เดียวไม่สามารถดึงดูดลูกค้าให้อยู่กับตนตลอดไป พวกเขาอาจเปลี่ยนใจไปหาบริษัทอ่ืนหากได้รับ
ข้อเสนอที่ดีกว่า ดังนั้น ลูกค้าที่ได้รับความพอใจอย่างสูงจะไม่ใช่กลุ่มที่เปลี่ยนใจง่าย ๆ ความพอใจ
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หรือความยินดีในระดับสูงของพวกเขาสร้างความรู้สึกใกล้ชิดทางด้านอารมณ์ต่อตราสินค้านั้น  ๆ 
ซึ่งไม่ใช่ความชอบแบบธรรมดาทั่วไป ผลที่ตามมาคือ ความภักดีของลูกค้าในระดับสูงนั่นเอง 
 2.4.2กกทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of Needs Theory) 
Maslow เชื่อว่าพฤติกรรมของมนุษย์เป็นจ านวนมากสามารถอธิบายโดยใช้แนวโน้มของบุคคลใน
การค้นหาเป้าหมายที่จะท าให้ชีวิตของเขาได้รับความต้องการความปรารถนาและได้รับสิ่งที่มี
ความหมายต่อตนเอง เป็นความจริงที่จะกล่าวว่า กระบวนการของแรงจูงใจเป็นหัวใจของทฤษฎี
บุคลิกภาพของมาสโลว์ โดยเขาเชื่อว่ามนุษย์เป็น “สัตว์ที่มีความต้องการ” และเป็นการยากที่มนุษย์
จะไปถึงขั้นของความพึงพอใจอย่างสมบูรณ์ ในทฤษฎีล าดับขั้นความต้องการของมาสโลว์ เมื่อ
บุคคลปรารถนาที่จะได้รับความพึงพอใจ และเมื่อบุคคลได้รับความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งแล้ว ก็จะ
ยังคงเรียกร้องความพึงพอใจสิ่งอ่ืน ๆ ต่อไป ซึ่งถือเป็นคุณลักษณะของมนุษย์ซึ่งเป็นผู้ที่มีความ
ต้องการจะได้รับสิ่งต่าง ๆ อยู่เสมอ 
 Maslow กล่าวว่า ความปรารถนาของมนุษย์นั้นติดตัวมาแต่ก าเนิด และความปรารถนา
เหล่านี้จะเรียงล าดับขั้นของความปรารถนาตั้งแต่ขั้นแรกไปสู่ความปรารถนาขั้นสูงขึ้นไป เป็นล าดับ
ขั้นความต้องการของมนุษย์ (The Need-Hierarchy conception of human motivation) Maslow 
เรียงล าดับความต้องการของมนุษย์จากขั้นต้นไปสู่ความต้องการขั้นต่อไปไว้เป็นล าดับ ดังนี ้
  1)กกความต้องการทางด้านร่างกาย  
  2)กกความต้องการความปลอดภัย  
  3)กกความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ  
  4)กกความต้องการได้รับความนับถือยกย่อง   
  5)กกความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง   
 ล าดับขั้นความต้องการของ Maslow มีการเรียงล าดับขั้น ความต้องการที่อยู่ในขั้น
แรกสุดจะต้องได้รับความพึงพอใจเสียก่อน บุคคลจึงจะสามารถผ่านพ้นไปสู่ความต้องการที่อยู่ใน
ขั้นถัดไปตามล าดับ 
 2.4.3กกความส าคัญของความพึงพอใจกก(จิตตินันท์  เดชะคุปต์, 2543) ได้กล่าวว่าความ 
ส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้และผู้รับการบริการ องค์การที่ให้บริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความ
พึงพอใจต่อการบริการดังนี้ 
 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ  ผู้บริหารการ
บริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการ จ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ 
และลักษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการ  และวิธีการ
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ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่
จะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและ
รูปแบบที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 
 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ  
หากกิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้าก็ย่อม
ส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้น และมีแนวโน้มจะใช้บริการซ้ าอีกต่อ ๆ ไป คุณภาพ
ของการบริการที่จะท าให้ลูกค้าพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ 
สถานที่ อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการ
บริการ ความเต็มใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู ้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่น 
และความเข้าใจต่อผู้อ่ืน 
 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ การให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเร่ืองที่
จ าเป็นไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า  การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับ
ผู้ปฏิบัติงานบริการย่อมท าให้พนักงานมีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงาน
อย่างเต็มความสามารถ อันจะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  
และส่งผลให้กิจการบริการประสบความส าเร็จในที่สุด 
 ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการตระหนัก
ถึงความส าคัญของความพึงพอใจของลูกค้าก็จะพยายามค้นหาปัจจัยที่ก าหนดความพึงพอใจของ
ลูกค้า ส าหรับน าเสนอบริการที่เหมาะสมเพื่อการแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ  
ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการที่ตนคาดหวังไว้ได้  การ
ด าเนินชีวิตที่ต้องพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ ทุกวันนี้ย่อมน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตที่ดีตามไปด้วย เพราะการบริการในหลายด้านช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วยตนเอง 
 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ งานเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อชีวิตของคนเรา เพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการด ารงชีวิตและการ
แสดงออกถึงความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เป็นที่ยอมรับว่าความพึงพอใจใน
งาน มีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การ  ในอาชีพบริการก็
เช่นเดียวกัน เมื่อองค์การบริการให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงาน
บริการทั้งในด้านสภาพแวดล้อมในการท างาน ค่าตอบแทนสวัสดิการ และความก้าวหน้าในชีวิต
การงาน พนักงานบริการก็ย่อมทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้
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ก้าวหน้ายิ่ง ๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ
ลูกค้าให้ใช้บริการต่อ ๆ ไปท าให้อาชีพบริการเป็นที่รู้จักมากขึ้น 
 ดนัย  เทียนพุฒ (2543) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าช่วยส่งผลต่อก าไรกับ
ธุรกิจใน 4 หนทางด้วยกัน คือ 
  1)กกเพิ่มโอกาสในการซื้อซ ้า 
  2)กกสร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 
  3)กกเพิ่มการจ่ายเพิ่มขึ้นในขณะที่ท าการซื้อของลูกค้า 
  4)กกมีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวียน 
 ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพของการบริการ ดังนั้น จึงต้องให้ความส าคัญกับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการเพื่อที่การด าเนินงานบริการจะได้ประสบความส าเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึก
ที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 
  สรุปได้ว่า องค์ประกอบในการสร้างความพึงพอใจ คือ สิ่งจูงใจ ถ้าองค์ประกอบ
เหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้ ก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในงานขึ้น จะเป็นการ
สร้างความอุทิศเวลา แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้ส าเร็จอย่างมีคุณภาพ
สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเคร่ืองมือกระตุ้นความพึงพอใจในตัวบุคคลคือ สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ เช่น เงิน สภาพ
ทางกายที่พึงปรารถนา คือ สิ่งแวดล้อมในการท างาน ผลประโยชน์ทางอุดมคติ สิ่งที่ตอบสนองทาง
ความคิดของแต่ละบุคคล ผลประโยชน์ทางสังคม ความสัมพันธ์กับผู้ร่วมงานความพึงพอใจเป็น
ทัศนคติที่เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ไม่สามารถ
มองเห็นรูปร่างได้ ความพึงพอใจจึงเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคลที่เกิดจากความคาดหวังและ
สามารถตอบสนองความต้องการให้เก่บุคคลได้ ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงได้
ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

 
2.5กกระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ระบบสื่อสารที่ใช้อยู่ในปัจจุบันนี้มีหลายชนิด เช่น วิทยุสื่อสาร โทรเลข โทรพิมพ์ โทรศัพท์ 
โทรสาร หรือวิทยุตามตัว เป็นต้น แต่ระบบสื่อสารที่ได้รับความนิยมทั่วโลกก็คือโทรศัพท์เพราะ
โทรศัพท์สามารถโต้ตอบกันได้ทันทีรวดเร็วทันต่อเหตุการณ์ซึ่งระบบอ่ืน ๆ ท าไม่ได้ โทรศัพท์จึง
ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก และในโลกของการสื่อสารปัจจุบันจะเห็นว่าประเทศต่าง ๆ ทั่วโลก
ให้ความส าคัญกับกิจการโทรศัพท์เป็นอย่างมาก ในประเทศไทยค าว่าโทรศัพท์ได้เร่ิมรู้จักกันตั้งแต่
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รัชกาลที่ 5 ซึ่งโทรศัพท์ตรงกับภาษากรีกค าว่า Telephone โดยที่ Tele แปลว่าทางไกล และ Phone 
แปลว่าการสนทนาเมื่อแปลรวมกันแล้วก็หมายถึงการสนทนากันในระยะทางไกล ๆ หรือการส่ง
เสียงจากจุดหนึ่งไปยังจุดหนึ่งได้ตามต้องการ โดยมีวิวัฒนาการและเรียกเป็นยุคของโทรศัพท์ 
เคลื่อนที ่ดังนี ้
 1G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบ analog ระบบที่จัดอยู่ในยุคนี้เช่น NMT, AMPS, DataTac 

 2G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบดิจิทัล ระบบที่จัดอยู่ในยุคนี้เช่น GSM, cdmaOne, PDC 

 2.5G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบดิจิทัล ที่เร่ิมน าระบบ packet switching มาใช้ระบบที่จัด
อยู่ในยุคนี้เช่น GPRS  

 2.75G ระบบที่จัดอยู่ในยุคนี้เช่น CDMA2000 1xRTT, EDGE  

 3G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบดิจิทัล ที่มีความสามารถครบทั้งการสื่อสารด้วยเสียงและข้อมูล
รวมถึงวีดิโอ ระบบที่จัดอยู่ในยุคนี้เช่น W-CDMA, TD-SCDMA  

 3.5G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบดิจิทัล ที่มีความเร็วในการส่งข้อมูลสูงขึ้นกว่า 3G เช่น HSDPA 
ใน W-CDMA  

 4G ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่แบบดิจิทัล ที่มีความเร็วในการส่งข้อมูลสูงขึ้นกว่า 3.5G โทรศัพท์เคลื่อนที่
ในยุคนี้จะสามารถสนับสนุนแอพพลิเคชั่นที่ต้องการแบนด์วิธสูง เช่น ความจริงเสมือน 3 มิติ (3D 
virtual reality) หรือระบบวิดีโอที่โต้ตอบได้ (Interactive video) เป็นต้น 
 2.5.1กกระบบปฏิบัติการโทรศัพท์เคลื่อนท่ีกกตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันมีการพัฒนา
ระบบปฏิบัติการโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างต่อเนื่องจากค่ายต่าง ๆ ท าให้มีระบบปฏิบัติการโทรศัพท์ 
เคลื่อนทีท่ี่พัฒนาออกมาหลายชนิดและหลายรุ่นโดยมีค่ายผู้ผลิตหลัก ๆ ดังนี ้
 1)กกระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ (Android)กกเป็นระบบปฏิบัติการส าหรับอุปกรณ์
เคลื่อนที่ซึ่งประกอบไปด้วยระบบปฏิบัติการ  Middleware และโปรแกรมประยุกต์หลัก ระบบ 
ปฏิบัติการ Andriod น ามาใช้กับโทรศัพท์เคลื่อนที่คร้ังแรกเมื่อปี พ.ศ. 2551 โดย Android มีพื้นฐาน
อยู่บนระบบปฏิบัติการ Linux ที่ได้รับความนิยมทั่วโลกในฐานะ Open Source ที่ถูกน ามาจ าหน่าย
หรือแจกฟรีในลักษณะเป็นแพ็คเกจ โดยผู้จัดท า Software จะรวม Software ส าหรับใช้งานในด้าน
อ่ืน ๆ เป็นชุดเข้าด้วยกัน ส่วนในการพัฒนา Software บน Android นั้นจะใช้ภาษา JAVA ในการ
พัฒนาระบบงานต่าง ๆ โดยภาษา JAVA เป็นภาษาโปรแกรมเชิงวัตถุ (Object Oriented Programming 
language หรือ OOP) ซึ่งข้อดีของภาษา JAVA คือการไม่ขึ้นกับแพลตฟอร์มใด ๆ ท าให้ภาษา JAVA มี
อิสระในการใช้งานสูง นอกจากลักษณะต่าง ๆ ที่กล่าวมานั้น Android ยังมีลักษณะเป็น Software 
Open Source เหมือนกับ Linux ซึ่งส่งเป็นผลดีที่ท าให้ Android ได้รับความนิยมอย่างสูง และยังมี
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การรวมตัวกันของกลุ่มบริษัทพัฒนาอุปกรณ์เคลื่อนที่เพื่อสนับสนุน  Android อีกด้วย ท าให้ 
Android หรือ Google Android เป็นระบบปฏิบัติการได้รับการตอบรับสูง และมีการพัฒนา สมาร์ท
โฟน และ Tablet ออกมารองรับเป็นจ านวนมาก เช่น HTC, LG, Motorola, Samsung และ Sony 
Ericsson เป็นต้น  
  เนื่องจาก Android เป็น Open Source ท าให้มีการพัฒนาและสร้าง Android ใน
ฉบับของตนเองขึ้น ซึ่งสามารถแบ่ง Android ออกเป็น 3 ประเภท ดังนี ้

 Android Open Source Project (AOSP) เป็น Android ประเภทแรกที่ Google 
เปิดให้สามารถ “ต้นฉบับแบบเปิด” ไปติดตั้งใช้งานในอุปกรณ์ต่าง ๆ โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย 

 Open Handset Mobile (OHM) เป็น Android ที่ได้รับการพัฒนาร่วมกับ
กลุ่มบริษัทผู้ผลิตอุปกรณ์ที่ร่วมกับ Google ในนาม Open Handset Alliances (OHA) ซึ่งบริษัทเหล่านี้
จะพัฒนา Android ในแบบฉบับของตนเองออกมา พร้อมได้รับสิทธิในการมีบริการเสริมต่าง ๆ จาก 
Google ที่เรียกว่า Google Mobile Service (GMS) ซึ่งเป็นบริการเสริมที่ท าให้ Android มีประสิทธิภาพ 
แต่การจะได้มาซึ่ง GMS นั้นผู้ผลิตอุปกรณ์จะต้องท าการทดสอบระบบและขออนุญาตทาง Google ก่อน 

 Cooking หรือ Customize เป็น Android ที่นักพัฒนาน าเอารหัสต้นฉบับจาก
แหล่งต่าง ๆ มาปรับแต่งในฉบับของตนเอง โดยจะท าการปลด Lock สิทธิ์การใช้งานอุปกรณ์ หรือ 
Unlock เคร่ืองก่อนจึงจะสามารถติดตั้งได้โดย Android ประเภทนี้ มีความสามารถมากที่สุดเท่าที่
อุปกรณ์เคร่ืองนั้น ๆ จะรองรับได้เนื่องจากได้รับการปรับแต่งให้เข้ากับอุปกรณ์นั้นจากผู้ใช้งาน 
นอกจากเป็น Software ระบบเปิดแล้ว Android ยังมีลูกเล่นต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็น Voice Control การ
จัดการอัลบั้มรูปภาพในลักษณะเลื่อนซ้อน การเข้าถึงบัญชีรายชื่อโทรศัพท์อย่างรวดเร็ว และหลาย
รูปแบบการติดต่อผ่านทางโทรศัพท์รองรับระบบการติดต่อสื่อสารแบบ SMS, E-mail, Facebook, 
Google Maps, Google Search Engine, GPS และยังมีแอพพลิเคชั่นใหม่ ๆ ที่มีผู้คนทั่วโลกร่วมกัน
คิดค้นอีกจ านวนมาก ซึ่งผู้ใช้งานสามารถดาวน์โหลด Android market แล้วกดส่งไปที่ สมาร์ทโฟน 
ได้ทันที 
 2)กกระบบปฏิบัติการไอโอเอส (iOS)กกเดิมเรียกว่า iPhone OS เร่ิมต้นด้วยการเปิดตัว
ของ iPhone เมื่อวันที่ 29 มิถุนายน พ.ศ. 2550 ระบบปฏิบัติการ iOS เป็นระบบปฏิบัติการส าหรับ
สมาร์ทโฟนของแอปเปิ้ลโดยเร่ิมต้นพัฒนาส าหรับใช้ในโทรศัพท์  iPhone และได้พัฒนาต่อใช้
ส าหรับ iPod touch และiPad โดยระบบปฏิบัติการนี้สามารถเชื่อมต่อไปยัง App Store ส าหรับการ
เข้าถึงแอพพลิเคชั่นมากกว่า 300,000 ตัว ซึ่งมีการดาวน์โหลดไปมากกว่าห้าพันล้านคร้ัง แอปเปิ้ลได้
มีการพัฒนาปรับปรุงส าหรับ iPhone, iPad และ iPod Touch ผ่านทางระบบ iTunes คือโปรแกรมฟรี 
ส าหรับ Mac และ PC ใช้ดูหนัง ฟังเพลงบนคอมพิวเตอร์ รวมทั้งจัดระเบียบและ sync ทุก ๆ อย่าง 
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และเป็นร้านขายความบันเทิงบนคอมพิวเตอร์ บน iPod touch iPhone และ iPad ที่มีทุก ๆ อย่าง
ส าหรับผู้ใช้บริการในทุกที่และทุกเวลา พัฒนาระบบรักษาความปลอดภัยให้มีศักยภาพสูง นี้คือข้อ
ได้เปรียบ เมื่อเทียบกับผู้ผลิตรายอ่ืน  

 ในปัจจุบันระบบปฏิบัติการ iOS มีประสิทธิภาพที่เพิ่มมากขึ้นจากอดีต ด้วยการ
ประมวลผลกราฟฟิกที่เร็วขึ้น เพื่อคุณสมบัติเด่น ดังนี ้

 Multitasking คือระบบการท างานพร้อมกันหลาย ๆ แอพพลิเคชั่น ซึ่งเมื่อ
ผู้ใช้บริการเปิดหลายโปรแกรมพร้อม ๆ กันแล้ว ผู้ใช้บริการสามารถที่จะสลับไปใช้งานโปรแกรม
ใดโปรแกรมหนึ่งได้ โดยระบบได้จัดการเร่ืองการใช้งานทรัพยากรเคร่ืองที่มีให้คุ้มค่ามากที่สุด เพื่อ
ลดการสูญเสียพลังงานโดยเปล่าประโยชน์ ส าหรับเครื่องที่สามารถใช้ Multitasking ได้ ได้แก่ 
เคร่ืองตั้งแต่ระบบปฏิบัติการ iOS 3GS ขึ้นไป  

 Folder ที่จะช่วยให้สามารถจัดกลุ่มของแอพพลิเคชั่น เป็นหมวดหมู่เดียว 
กันให้อยู่ในโฟลเดอร์เดียวได้ เวลาหาจะได้ไม่ยุ่งยากจนเกินไป เช่น ถ้าผู้ใช้บริการโหลดเกมส์ ก็
สามารถสร้างโฟลเดอร์เกมส์ขึ้นมา แล้วจัดเก็บเกมส์เหล่านั้นไว้ที่โฟลเดอร์นี้โฟลเดอร์เดียว 

 Mail พัฒนาให้ดีขึ้นกว่าเดิมที่เป็นอยู่ สามารถใช้งานได้หลาย Account ไม่
ว่าจะใช้อีเมลของ Yahoo Hotmail Gmail หรืออ่ืน ๆ ก็สามารถใช้งานร่วมกันได้ และจะใช้งานได้
สะดวกมากขึ้นกว่าเดิม 

 iBook หรือร้านหนังสือออนไลน์ ซึ่งตอนนี้ได้ลงมาอยู่ที่ iDevices ทุกรุ่น
แล้ว ก่อนหน้านั้นจะมีเฉพาะที่ iPad เท่านั้น iBook จะช่วยให้หา ebookได้สะดวกและง่ายสามารถ
ดาวน์โหลดมาใช้งานได้ทันที 

 กล้องนอกจากที่เพิ่มความละเอียดจาก 3Mpx เป็น 5Mpx แล้วยังเพิ่ม 
Software ที่ช่วยให้กล้องสามารถขยายเข้าออกได้ถึง 5 เท่า การถ่ายวีดีโอจะสามารถเลือกโฟกัสได้
แล้ว หลังจากที่ปัจจุบันนั้นการถ่ายวีดีโอนั้นจะไม่สามารถเลือกโฟกัสได้ 

 ฟีเจอร์ Home screen wallpaper คือการที่ผู้ใช้บริการสามารถใส่ wallpaper 
เข้าไปที่หน้า home ได้ เช่น รูปที่ผู้ใช้บริการถ่ายมานั้นสามารถเลือกมาเป็นภาพ wallpaper ได้ ซึ่ง 
ระบบปฏิบัติการ iOS ที่มีก่อนหน้านั้นยังไม่สามารถท าได้ ทว่าปัจจุบันสามารถท าได้ตั้งแต่
ระบบปฏิบัติการ iOS 4 ขึ้นไป 

 ระบบ  iCloud ซึ่งเป็นระบบซิงก์ข้อมูลอัตโนมัติแบบไร้สายระหว่าง
อุปกรณ์ต่าง ๆ ผ่านศูนย์ข้อมูลของ Apple ซึ่งให้บริการฟรี เช่น iTunes wifi sync ท าการซิงก์ข้อมูล
กับโปรแกรม iTunes โดยไม่ต้องต่อสาย และสามารถท าการซิงก์อัตโนมัติขณะไม่ใช้งานเคร่ือง 



35 
  

 Airplay mirror และ Apple TV PC free คือ การส่งภาพจากหน้าจอไปปรากฏ
บนหน้าจอทีวีใหญ่ผ่านเคร่ือง ไม่ต้องต่ออุปกรณ์เข้ากับคอมพิวเตอร์เพื่อใช้งาน เช่น เมื่อซื้ออุปกรณ์
มาใหม่ สามารถเปิดใช้งานได้เลยไม่ต้องต่อเข้าซิงก์กับคอมพิวเตอร์ที่มี iTunes อีก  

 3)กกระบบปฏิบัติการวินโดวน์  (Window)กกการเขียนโปรแกรมบน Windows 
Phone ในยุคของการแข่งขันสมาร์ทโฟนอย่างดุเดือดในบรรดา 3 ค่ายที่ก าลังแข่งขันกันคือ Android 
iOS และWindows Phone เรียงตามล าดับ (ในปัจจุบันนั้น มีค่ายผู้ผลิตมากมาย ทว่าในงานวิจัยนี้
ผู้วิจัยขอกล่าวเพียงเท่านี้) ส าหรับ Windows Phone เป็น Software ของบริษัท Microsoft เปิดตัว
อย่างเป็นทางการเมื่อประมาณกลางปี พ.ศ. 2553 เป็นระบบปฏิบัติการที่ออกแบบมาเพื่อรองรับ
อุปกรณ์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเภท สมาร์ทโฟน หรือ Tablets Windows Phone ใช้รูปแบบของ 
Metro UI Theme มาจัดการในส่วนของ Interface ระหว่างแอพพลิเคชั่นกับ User ซึ่งจะใช้งานง่าย 
และสนุกกว่าการใช้ Stylus ในแบบพวก Windows Mobile กับฟีเจอร์การท างานของระบบ 
ปฏิบัติการ iOS ของ iPhone iPad หรือระบบปฏิบัติการ Andriod ซึ่งการใช้งานจะคล้าย ๆ กัน คือใช้
ระบบสัมผัสด้วยมือ หรือ Slide พวก Swipe ในทิศทางต่าง ๆ Windows Phone ออกแบบมาให้
สามารถใช้ได้กับสมาร์ทโฟนในขนาดทั่ว ๆ ไป รวมทั้ง Tablets โดยในโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือ
สมาร์ทโฟนที่ได้ถูกติดต้ังในปัจจุบันจะเป็นของ Nokia เช่น รุ่น Lumia ดังนี ้
  

 
 

ภาพท่ีก2.4กกรูปแบบหน้าจอระบบปฏิบัติการวินโดวน์ 
   หมายเหตุฏฏทีมงานไทยครีเอท, 2012. 
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ภาพท่ีก2.5กกสมาร์ทโฟนต่าง ๆ ที่สามารถเชื่อมต่อกับระบบปฏิบัติการวินโดวน์ในรุ่น Qualcomm 
 หมายเหตุฏฏทีมงานไทยครีเอท, 2012. 
  
 การพัฒนาโปรแกรมบน Windows Phone นั้นถือว่ายังมีน้อยมากถ้าเปรียบเทียบ
กับ Android สาเหตุส่วนหนึ่งคือ ในระบบ Windows เองไม่ใช่ Open Source จึงท าให้ค่ายโทรศัพท์ 
เคลื่อนทีต่่าง ๆ จะเลือกนิยมใช้ Android ที่เป็นของฟรีกันเป็นส่วนมาก และเมื่อมีผู้ใช้น้อย นักเขียน
โปรแกรมก็น้อยเช่นเดียวกัน แอพพลิเคชั่นมีให้เลือกใช้ก็ยังน้อยเช่นเดียวกัน 
 การพัฒนาหรือเขียนโปรแกรมส าหรับ Windows Phone 7 และ 8 นั้น จะง่าย
กว่าการเขียนบน Android หรือ iOS เพราะเป็นการเขียนที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับการพัฒนาด้วย VB 
/ VB.NET หรือ C# โดยพื้นฐานแล้ว Windows Phone พัฒนาด้วย .NET Framework และ 

Silverlight ใช้ XAML เป็น User Interface ในการสร้าง Interface บนหน้าจอ และมี Code Behind 
ท าหน้าที่ควบคุมการท างานของ Interface อีกที ปัจจุบันสามารถเขียนได้ 2 ภาษาคือ VB.NET และ 
C# และ Tools ส าหรับกับการเขียนคือ Visual Studio 2010 เร่ิมต้นโดยติดตั้ง Visual Studio 2010 
และ Windows Phone SDK และพัฒนาด้วยภาษาที่นักพัฒนาช านาญในล าดับต่อไป ดังแสดงในภาพ
ที่ 2.6 ดังนี ้
  

http://www.thaicreate.com/dotnet/dotnet-silverlight-application.html
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ภาพท่ีก2.6กกเคร่ืองมือใช้พัฒนาระบบวินโดวน์โฟน 
 หมายเหตุฏฏทีมงานไทยครีเอท, 2012. 
 
 Windows Phone ยังถือว่าใหม่ส าหรับประเทศไทยในด้านของการพัฒนา
โปรแกรมบน Windows Phone แต่ปัจจุบัน Microsoft ได้ให้ความสนใจที่จะพัฒนา Windows 
Phone เป็นอย่างมาก และมีโอกาสที่ Windows Phone จะเข้ามาเป็นส่วนหนึ่งของแอพพลิเคชั่นที่
อาจจะได้รับความนิยมในอนาคตเป็นได้ ส่วนหนึ่งคือ ผู้ใช้ส่วนมากจะใช้ระบบปฏิบัติการ 
Windows ในชีวิตประจ าวันอยู่แล้วบน PC และ Interface ของแอพพลิเคชั่นบางตัวใน Windows 
Phone เป็นที่คุ้นเคยดี รวมทั้ง แอพพลิเคชั่นอ่ืน ๆ ที่อาจจะรองรับต่อการท างานบน Windows ได้
ดีกว่า iOS หรือAndroid เช่น Document ที่เป็น Microsoft Office ต่าง ๆ และโดยพื้นฐานเอง 
Microsoft มีนักพัฒนา Windows อยู่ทั่วโลกมากมาย การเขียนโปรแกรมจึงสามารถเรียนรู้และเข้าใจ
ได้โดยไม่ยากส าหรับนักพัฒนาโปรแกรมที่สนใจพัฒนาโปรแกรมบน Windows Phone นั้น ไม่
จ าเป็นจะต้องมีพื้นฐานการเขียนโปรแกรมบนสมาร์ทโฟนอ่ืน ๆ ก็สามารถที่จะเขียนแอพพลิเคชั่น
บน Windows Phone ได้ เพราะแค่มีพื้นฐานการเขียนโปรแกรมพวก ASP, VB, VB.NET หรือ C# 
และก็พื้นฐาน XML เล็กน้อยก็สามารถต่อยอดได้อย่างไม่ยาก และบนเว็บของ Microsoft  เองก็มี 
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Windows Phone develop center เป็นแหล่งรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ เกี่ยวกับการพัฒนาโปรแกรมบน 
Windows Phone ทั้งหมด เช่น SDK Package หรือ Document และตัวอย่าง แอพพลิเคชั่นไว้ส าหรับ
ศึกษาอีกมากมาย 
 2.5.2กกความหมายและความส าคัญของโมบายแอพพลิเคชั่นกกแอพพลิเคชั่นส าหรับ
อุปกรณ์เคลื่อนที่ ซึ่งค าว่า “โมบาย แอพพลิเคชั่น” ประกอบขึ้นด้วย  2 ค าคือ โมบาย กับ 
แอพพลิเคชั่น ซึ่งมีความหมายดังนี้ 
 โมบาย คืออุปกรณ์สื่อสารที่ใช้ในการพกพานอกจากการใช้งานได้ตามพื้นฐานของ
โทรศัพท์แล้วยังท างานได้กับคอมพิวเตอร์เนื่องจากเป็นอุปกรณ์ที่พกพาได้จึงมีคุณสมบัติเด่นคือมี
ขนาดเล็กน้ าหนักเบาใช้พลังงานน้อย 
 แอพพลิเคชั่น  หมายถึง  Software ที่ใช้เพื่อช่วยในการท างานของผู้ใช้  โดย
แอพพลิเคชั่นจะต้องมีส่วนติดต่อกับผู้ใช้  User Interface เพื่อเป็นตัวกลางในการใช้งานต่าง ๆ 
 ดังนั้น โมบาย แอพพลิเคชั่น หมายถึงแอพพลิเคชั่นที่ช่วยให้การท างานของผู้ใช้บน
อุปกรณ์แบบเคลื่อนที่และพกพาเช่น PDA สมาร์ทโฟน และ Tablet เป็นต้น ซึ่งแอพพลิเคชั่นเหล่านี้
มีการท างานบนระบบปฏิบัติการที่แตกต่างกัน 
 ผู้เชี่ยวชาญจากผลการวิจัยของบริษัท Gartner (2009) ซึ่งเป็นบริษัทวิจัยด้านธุรกิจ
และเทคโนโลยีกล่าวว่า ในอนาคตตลาดของแอพพลิเคชั่นจะเข้าสู่ความเป็นตลาดที่เป็นลูกค้าเฉพาะ
กลุ่มมากขึ้น แอพพลิเคชั่นที่มีการใช้ในปัจจุบัน และเร่ิมมีผู้ใช้มากขึ้นตามล าดับมี  ดังต่อไปนี้ 
  1)กกการโอนเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กกเป็นช่องทางที่สะดวกประหยัดและ
รวดเร็ว 
  2)กกการสืบค้นผ่านอุปกรณ์สื่อสารกกโดยจุดประสงค์หลักของบริการนี้ก็เพื่อ
ส่งเสริมการขายบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ และมีการวิเคราะห์ว่าลูกค้าคุ้นเคยกับบริการค้นหาสินค้าหรือ
บริการของผู้ให้บริการของผู้ให้บริการรายใดแล้วก็มักจะกลับมาใช้บริการต่อไป 
  3)กกการใช้บริการเว็บไซต์ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กกเป็นการเข้าถึงอินเตอร์เน็ต
ซึ่งถือเป็นฟังก์ชั่นพื้นฐานของโทรศัพท์ยุคใหม่ 
  4)กกการติดตามสุขภาพหรือตรวจสุขภาพทางไกลกกเป็นบริการเพื่อคอยเฝ้าดู
ผู้ป่วยโดยเฉพาะผู้ป่วยที่เป็นโรคเร้ือรังที่ไม่จ าเป็นต้องนอนโรงพยาบาลผู้ป่วยจะได้รับการดูแลอย่าง
ต่อเนื่องช่วยให้หน่วยงานทางด้านสุขภาพประหยัดค่าใช้จ่ายได้  เพราะสามารถติดตามอาการผู้ป่วย
ได้ตลอดเวลาผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  5)กกการช าระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กกโดยมีวัตถุประสงค์คล้าย ๆ กับ 
Money Transfer แต่บริการมีลักษณะเด่น 3 ประการ คือ เป็นทางเลือกในการช าระเงินเมื่อช่องทาง



39 
  

ช าระเงินอ่ืน ๆ ไม่สะดวก เพิ่มความสะดวกและรวดเร็วให้แก่ผู้ใช้บริการ และช่วยเพิ่มปัจจัยในการ
ยืนยันตัวตนของลูกค้าเพื่อเพิ่มระดับของความปลอดภัยของข้อมูลได้อีกทางหนึ่ง 
  6)กกการเชื่อมต่อสัญญาณและการโอนย้ายข้อมูลระยะสั้นด้วยเทคโนโลยี  
NFCกกซึ่งเป็นการสื่อสารไร้สายระยะสั้นที่จะมีการน ามาใช้กับการช าระเงินในจุดที่ต้องการความ
รวดเร็วและมียอดการช าระไม่มากนัก หรือค่าช าระโดยสารต่าง ๆ หรือใช้ในการยืนยันหมายเลข ID 
ของลูกค้าก่อนเข้าระบบต่าง ๆ เป็นต้น 
  7)กกการโฆษณาผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กกตลาดโฆษณาบนโทรศัพท์เคลื่อนที่
ผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์จะเติบโตขึ้นไปอย่างต่อเนื่องเพราะสามารถเข้าถึงลูกค้าจ านวนมากได้ 
  8)กกการรับ-ส่งข้อความตัวอักษรหรือภาพกกเป็นการบริการสนทนาผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ซึ่งเป็นที่นิยมกันมากในปัจจุบัน 
  9)กกบริการเพลงประเภทต่าง ๆกกเป็นบริการฟังเพลงหรือโหลดเพลงมาไว้บน
โทรศัพท์ 
  10)กกบริการธุรกรรมทางการเงินกกเป็นบริการที่ได้รับความนิยมในกลุ่มธุรกิจ
โดยบริการที่ผู้ใช้เพิ่มมากขึ้น ได้แก่ การโอนเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เนื่องจากมีค่าใช้จ่ายต่ ามี
ความสะดวกและรวดเร็ว นอกจากนั้น Mobile Banking ยังเป็นกลุ่มแอพพลิเคชั่นที่มีโอกาสเติบโต
ค่อนข้างมาก เพื่อรองรับการให้บริการทางการเงินรูปแบบใหม่ เช่น Online Banking เป็นต้น 
  11)กกบริการชี้พิกัดกกเป็นแอพพลิเคชั่นที่ได้รับความนิยมเพิ่มสูงขึ้นใน
ปัจจุบัน เน่ืองจากสามารถตอบสนองความต้องการได้หลากหลายนับตั้งแต่เพิ่มประสิทธิภาพในเชิง
ธุรกิจสนับสนุน  Social networking รวมถึงตอบสนองความต้องการและความสนใจในชีวิต  
ประจ าวันได้เป็นอย่างดี โดยแนวโน้มภายในประเทศไทยนั้นการให้บริการนี้ที่ตอบสนองความ
ต้องการทางด้าน Social networking จะกลายเป็นกลุ่มใหญ่ที่สุดในการให้บริการนี้ในอนาคต 
ปัจจุบันผู้ให้บริการต่างประเทศได้ให้ความส าคัญในการให้บริการประเภทนี้อย่างสูง  เช่น การให้ 
บริการชี้พิกัดส าหรับสมาชิกที่ใช้บริการ Facebook เป็นต้น 
  12)กกบริการพื้นที่จ าลองกกเป็นแอพพลิเคชั่นที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก 
เนื่องด้วยผู้ใช้ไม่จ าเป็นต้องเก็บข้อมูลไว้ในอุปกรณ์เคลื่อนที่ของตนที่มีพื้นที่หน่วยความจ าอย่าง
จ ากัด แต่สามารถเรียกใช้งานหรือดาวน์โหลดข้อมูลต่าง ๆ ได้จากผู้ให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ต (เว็บ) 
ได้อย่างสะดวกนอกจากนั้นยังได้รับการตอบรับในแง่ของการแบ่งปันข้อมูลระหว่างผู้ใช้ของแต่ละ
คนได้อย่างรวดเร็ว ผลักดันให้ผลิตอุปกรณ์เคลื่อนที่ต้องมีการรองรับการใช้งานอินเตอร์เน็ตเป็น
แอพพลิเคชั่นที่ส าคัญยิ่ง นอกจากนั้นยังช่วยให้เกิดการพัฒนาแอพพลิเคชั่นส าหรับอุปกรณ์เคลื่อนที่
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ใหม่ ๆ ออกมาอย่างต่อเนื่องเช่นการใช้บริการตรวจสภาพจราจรผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่แบบ   
Real-time เป็นต้น 
 จากการพิจารณาของผู้วิจัยสามารถ สรุปได้ว่า จากอดีตถึงปัจจุบันโทรศัพท์เคลื่อนที่มี
วิวัฒนาการสูงและมีการพัฒนารุดหน้าไปอย่างรวดเร็ว และผู้บริโภคมีพฤติกรรมที่ตอบสนองดีกับ
การพัฒนาเทคโนโลยีของโทรศัพท์เคลื่อนที่ ผู้ผลิตจึงมีการคิดค้นความสามารถต่าง ๆ ขึ้นมา
มากมายเพื่อเป็นแรงจูงใจให้ผู้บริโภคมีความสนใจในผลิตภัณฑ์ของตนเอง รวมถึงเพื่อสร้างความ
พึงพอใจให้ผู้บริโภคเช่นกัน  
 

2.6กกแนวโน้มการใช้โมบายแอพพลิเคชั่น (Mobile Application) 
 จากข้อมูลของ Morgan Stanley (ธนชาติ  นุ่มนนนท์, 2556) ซึ่งเป็นบริษัทวิจัยด้านธุรกิจและ
เทคโนโลยี ได้ประมาณการจ านวน shipment ของเคร่ือง สมาร์ทโฟน tablet แนวโน้มของสมาร์ท
โฟนทั่วโลกมีจ านวน shipment ถึง 1.1 พันล้านเคร่ืองในปี พ.ศ. 2558 โดยมีจ านวนของ PC เป็น 535 
ล้านเคร่ือง และจ านวน Tablet ประมาณ 326 ล้านเคร่ือง ดังแสดงในภาพที่ 2.7 ดังนี้ 
 

 
 

ภาพท่ีก2.7กกรายงานคาดการณ์ยอดขายอุปกรณ์โทรศัพท์และคอมพิวเตอร์จาก Morgan Stanley 
   หมายเหตุกก Morgan Research Team, 2010. 
 
 จากภาพที่ 2.7 จะเห็นได้ว่า จ านวนเคร่ืองสมาร์ทโฟน และTablet ที่มีมากกว่า PC ท าให้
แนวโน้มของผู้ใช้จะเข้าถึงอินเตอร์เน็ตจะมาจากอุปกรณ์โมบายมากกว่าเคร่ือง  PC และท าให้โลก
ของไอทีก าลังเปลี่ยนแปลงจากยุคที่ใช้เคร่ือง Desktop หรือ Notebook เป็นหลัก โดยที่มีระบบ 
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ปฏิบัติการหลัก ๆ เป็น Windows มาสู่ยุคหลัง PC ที่ผู้ใช้ไม่ได้ใช้ PC เป็นหลัก แต่ผู้ใช้จะเลือก
อุปกรณ์ที่หลากหลาย และระบบปฏิบัติการที่หลากหลาย เช่น อาจเป็นสมาร์ทโฟน หรือTablet ที่เป็น
ระบบปฏิบัติการ iOS ระบบปฏิบัติการ Android หรือระบบปฏิบัติการ Windows (ธนชาติ นุ่ม
นนท,์ 2556) 
 เมื่อการใช้ไอทีเปลี่ยนเป็นยุคหลัง PC โดยมีการใช้โมบายกันอย่างกว้างขวาง จึงท าให้องค์กร
ต่าง ๆ เร่ิมเห็นความจ าเป็นต้องพัฒนากลยุทธ์ด้านโมบายขององค์กร เพื่อก าหนดแนวทางการน า
อุปกรณ์โมบายมาใช้ในองค์กรให้เกิดประโยชน์ทางธุรกิจ แต่อย่างไรก็ตามในปี  พ.ศ. 2557 Gartner 
(2012) ได้แสดงผลส ารวจให้เห็นว่าองค์กรขนาดใหญ่มากกว่า 60% ยังขาดการวางแผนกลยุทธ์ด้าน
โมบายที่สมบูรณ ์ดังแสดงในภาพที่ 2.8 ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ีก2.8กกผลส ารวจของ Gartner จ านวนองค์กรที่ล้มเหลวจากการวางแผนกลยุทธด์้านโมบาย 
 หมายเหตุกกธนชาติ นุ่มนนท์, 2556. 
 
 จากผลส ารวจของ Gartner ดังในภาพที่ 2.8 องค์กรมีความจ าเป็นที่ต้องศึกษากลยุทธ์ด้าน 
โมบายและน ามาประยุกต์ใช้เพื่อประโยชน์สูงสุด เทคโนโลยีนี้สามารถช่วยให้องค์กรลดค่าใช้จ่าย
และยังมีส่วนช่วยท าให้องค์กรมีแผนการน าเทคโนโลยีโมบายมาใช้อย่างมีประสิทธิภาพโมบาย
แอพพลิเคชั่นสามารถเพิ่มประโยชน์ให้แก่องค์กรอีกช่องทางหนึ่ง กล่าวคือ โมบายแอพพลิเคชั่นนั้น
สามารถเพิ่มภาพลักษณ์ในด้านความสะดวก และรวดเร็วการบริการขององค์กร รวมถึงเป็นการเพิ่ม
ช่องทางในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ขององค์กร  
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 ปัจจุบันมีการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นใหม่ ๆ ให้ผู้ใช้ได้น ามาใช้กันอย่างต่อเนื่อง และใน
วงการแอพพลิเคชั่นยังมีการพัฒนาก้าวหน้าขึ้นเร่ือย ๆ และไม่มีวี่แววว่าจะหยุดการพัฒนา จึงท าให้
กลายเป็นสิ่งที่เรียกว่า มีอิทธิพลกับชีวิตคนในยุคปัจจุบัน เพราะโมบายแอพพลิเคชั่นที่สร้างขึ้นมา
นั้นเป็นเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้ได้เป็นอย่างดี เช่น การให้ความบันเทิง การให้
ความรู้ ข่าวสารที่มีการอัพเดทกันอย่างรวดเร็ว และยังมีแอพพลิเคชั่นอีกมากมายที่สามารถให้ดาวน์
โหลดได้ตามต้องการ จนทุกวันนี้สมาร์ทโฟนอย่าง iPhone กลายเป็นอีกหนึ่งปัจจัยด้านเทคโนโลยีที่
หลายคนให้ความส าคัญในการใช้ควบคู่ไปกับการใช้ชีวิตประจ าวัน 
 

 
 

ภาพท่ีก2.9กกทิศทางการพัฒนาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ 
 หมายเหตุกกMorgan Research Team, 2010. 
 
 จากภาพที่ 2.9 จะเห็นถึงทิศทางการพัฒนาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ได้ชัดเจน ดังนั้น แนวโน้ม
การใช้งาน Mobile Device อย่างสมาร์ทโฟนที่เพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดในช่วงไม่กี่ปีที่ผ่านมาเป็น
ผลมาจากการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นและเทคโนโลยีของตัวเคร่ืองโทรศัพท์จากค่ายผู้ผลิต
โทรศัพท์โดยเฉพาะ การพัฒนาต่อยอดแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ของบริษัทต่าง ๆ ที่แข่งขัน
กันเพื่อชิงความเป็นหนึ่งในตลาดด้านโมบายแอพพลิเคชั่น ซึ่งการพัฒนาแอพพลิเคชั่นแบ่งเป็นการ
พัฒนาแอพพลิเคชั่นระบบปฏิบัติการ และแอพพลิเคชั่น Software ที่ตอบสนองการใช้งานบน
อุปกรณ์ และด้วยแอพพลิเคชั่นที่เพิ่มขึ้นและมีประสิทธิภาพมากขึ้น ท าให้ผู้ใช้อุปกรณ์เคลื่อนที่มี
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แนวโน้มใช้โปรแกรมต่าง ๆ เพื่อตอบสนองกิจกรรมในชีวิตประจ าวัน ได้แก่ ท าธุรกรรมทางการเงิน 
เชื่อมต่อและสืบค้นข้อมูลบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือแม้แต่การเล่นเกม 
ซึ่งมีทั้งออนไลน์และออฟไลน์ (สุชาดา  พลาชัยภิรมย์ศิล, 2554) ด้วยอัตราการขยายตัวด้านการใช้
งานอุปกรณ์เคลื่อนที่ ท าให้บริษัทชั้นน าด้านโทรศัพท์เคลื่อนที่หลายแห่งหันมาให้ความส าคัญกับ
การพัฒนาโปรแกรมบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยเชื่อว่ามีอัตราการดาวน์โหลดเพื่อใช้งานที่เติบโต
อย่างเห็นได้ชัด และมีแนวโน้มที่สูงมากขึ้นในอนาคต อุปกรณ์สื่อสารที่ได้รับความนิยมมากใน
ปัจจุบัน คือ โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ทโฟน โดยสัดส่วนของยอดจ าหน่ายสมาร์ทโฟนเพิ่มขึ้น
มากเนื่องจากการพัฒนาความสามารถของโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่แต่เดิมมีไว้สนทนากันเท่านั้น แต่
ปัจจุบันผู้ใช้มีกิจกรรมเพิ่มขึ้นจากการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ เช่น การเชื่อมต่อเข้าสู่อินเทอร์เน็ต 
การเปิดรับข้อมูลข่าวสาร การดูหนังหรือฟังเพลง การเล่มเกมทั้งออนไลน์และออฟไลน์ ทั้งนี้เป็นผล
มาจากแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์เคลื่อนที่มีการพัฒนาต่อยอดมากขึ้น ทั้งจากค่ายผู้ให้บริการ
โทรศัพท์ หรือจากที่บริษัทพัฒนา Software หลายแห่ง ให้ความสนใจในการพัฒนาโปรแกรมบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และสิ่งส าคัญที่ท าให้อุปกรณ์ประเภท Smart device มีมูลค่ามากขึ้นคือ ความ 
สามารถและความหลากหลายของแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ในประเทศไทยจึงมีแนวโน้มจ านวนการใช้
งานผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นสูงขึ้นเร่ือย ๆ จึงหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่ธุรกิจในอนาคตก าลังเคลื่อนเข้าสู่
นวัตกรรมบนอุปกรณ์ Smart device เหล่านี้ ปัจจุบันน้ีคนไทยมีโทรศัพท์เคลื่อนที่ประมาณหนึ่งร้อย
ล้านกว่าเคร่ือง (เอกสารประกอบการประชุมกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2558) 
จึงไม่น่าแปลกใจว่าอัตราการเข้าดูสื่อต่าง ๆ จากอุปกรณ์โมบายนั้น จะมีอัตราถึง 1 ใน 4 จากช่อง
ทางการเข้าถึงทั้งหมด และมีแนวโน้มว่าจะสูงขึ้นกว่านี้ในอนาคต หากธุรกิจไม่มีช่องทางส าหรับ
โมบายแอพพลิเคชั่นแล้วนั้น เปรียบได้ว่าเสียโอกาสทางธุรกิจทันที และโมบายแอพพลิเคชั่น
กลายเป็นสิ่งจ าเป็นเช่นเดียวกับที่เคยเกิดขึ้นกับเว็บไซต์มาก่อน 
 ในปัจจุบันมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเพื่อตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ใช้ขึ้นมาเป็น
จ านวนมาก เน่ืองจากผู้ใช้มีความต้องการใช้แอพพลิเคชั่นที่แตกต่างกัน และในปัจจุบันอัตราการใช้
งานอุปกรณ์เคลื่อนที่เพิ่มมากขึ้น เป็นผลจากการให้บริการแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ที่มีการพัฒนาเพิ่ม
มากขึ้นด้วยเพื่อตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้ ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มคนท างาน  นิสิตนักศึกษา นักธุรกิจ
หรือกลุ่มแม่บ้าน ในปัจจุบันได้พัฒนาแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ ขึ้นมากมายเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้  
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2.7กกแนวคิดและทฤษฎีการตลาดดิจิทัล (Digital Marketing) 
 2.7.1กกความหมายของการตลาดดิจิทัลกกการตลาดดิจิทัลเป็นรูปแบบใหม่ของการตลาดที่ 
ใช้ช่องทางดิจิทัลเพื่อสื่อสารกับผู้บริโภคแม้ว่าจะเป็นสื่อใหม่แต่ยังคงใช้หลักการไม่แตกต่างจาก
หลักการตลาดดั่งเดิมเพียงแต่เปลี่ยนแปลงช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับผู้บริโภคและการเก็บ
รวบรวมข้อมูลของผู้บริโภคการให้ความหมายของการตลาดแบบดิจิทัลจึงไม่แตกต่างจากการตลาด
แบบดั้งเดิมนักโดย  Wertime และ Fenwick (2008) ได้ให้ความหมายของการตลาด  ว่าคือ 
“พัฒนาการของตลาดในอนาคต เกิดขึ้นเมื่อบริษัทด าเนินงานทางการตลาดส่วนใหญ่ผ่านช่องทาง
สื่อสารดิจิทัล สื่อดิจิทัลเป็นสื่อที่มีรหัสระบุตัวผู้ใช้ได้ จึงท าให้นักการตลาดสามารถสื่อสารแบบ
สองทางกับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง เป็นรายบุคคลข้อมูลที่ได้จากการสื่อสารกับลูกค้าแต่ละคนในแต่
ละคร้ังเป็นการเรียนรู้ร่วมกันซึ่งเป็นประโยชน์กับลูกค้าคนต่อไป เป็นการท างานแบบต่อเนื่องและ
สอดคล้องกันเหมือนการท างานของเครือข่ายเซลล์ประสาทสั่งการ นักการตลาดสามารถน าข้อมูลที่
ทราบแบบเรียลไทม์นี้รวมทั้งความคิดเห็นที่รับตรงจากลูกค้ามาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ผู้บริโภคในโอกาสต่อ ๆ ไป” หรือวิธีการในการส่งเสริมสินค้าและบริการโดยอาศัยช่องทางฐาน  
ข้อมูลออนไลน์เพื่อเข้าถึงผู้บริโภคในเวลาที่รวดเร็วมีความสัมพันธ์กับความต้องการมีความเป็น
ส่วนตัวและใช้ต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ (Reitzen, 2007 : ออนไลน)์ 
 2.7.2กกความส าคัญของสื่อดิจิทัลและการตลาดดิจิทัลกกคนไทยมีการใช้งานอินเทอร์เน็ต
เพิ่มขึ้นและส่วนใหญ่ใช้งานทุกวันโดยค่าเฉลี่ยการออนไลน์ต่อสัปดาห์เท่ากับ  16.6 ชั่วโมงซึ่ง
มากกว่าการใช้เวลากับสื่อทีวีและดูรายการที่ตัวเองสนใจผ่านวิดีโอออนไลน์ขณะที่วิดีโอออนไลน์
มาร์เก็ตติ้งในป ีพ.ศ. 2554 มีจ านวนคนเข้าชมโฆษณาและไวรัลคลิปของบางแบรนด์มากกว่า 1 ล้าน
คร้ังอีกทั้ง Facebook ก็มีการใช้งานนานขึ้นเฉลี่ย 37 นาทีต่อคร้ังต่อวัน ท าให้การใช้งานสื่อดิจิทัลใน 
พ.ศ. 2555 จ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์เพื่อดึงดูดผู้บริโภคซึ่งไม่ใช่แค่สร้างการรับรู้สินค้าแต่รวมถึงการ
บอกต่อและภักดีกับแบรนด์ พร้อมจะปกป้องแบรนด์ ซึ่ง คุณ ศิวัตร  เชาวรียวงษ์ นายกสมาคม
ผู้ดูแลเว็บไทยและกรรมการผู้จัดการบริษัท เอ็มอินเตอร์แอคชั่น จ ากัด เครือกรุ๊ปเอ็มเอเยนซี่โฆษณา
คาดว่า โดยภาพรวมมูลค่าในสื่อดิจิทัลเติบโตไม่ต่ ากว่าร้อยละ  30 หรือ 3,000 ล้านบาท ในปี  
พ.ศ. 2555 โดยกว่าครึ่งถูกใช้ไปในเว็บไซต์ต่าง  ๆ ในบางรูปแบบ เช่น การซื้อแบนเนอร์และ
การใช้วิดีโอออนไลน์มาร์เก็ตติ้ง และมูลค่าในสื่อดิจิทัลประมาณร้อยละ 30 อยู่ที่เสิร์ชมาร์เก็ตติ้ง 
ร้อยละ 10-20 อยู่ที่โซเชี่ยลมีเดียโดยเฉพาะที่ Facebook ที่สองส่วนหลังนี้มีแนวโน้มเติบโตมากขึ้น 
เพราะกลุ่มธุรกิจ SME ต้องการให้ผู้บริโภคค้นหาจนเจอ และโซเชี่ยลมีเดียมีศักยภาพสร้างความ
ผูกพันกับกลุ่มเป้าหมายและเฉพาะเจาะจงได้มากขึ้น  อีกทั้งยังมีต้นทุนต่ ากว่าการซื้อแบนเนอร์
แบบเดิม (Positioningmag, 2554 : ออนไลน์) 
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 2.7.3กกความส าเร็จของการตลาดดิจิทัลกกการสื่อสารการตลาดในยุคดิจิทัลได้รับความนิยม
เนื่องจากความสะดวกในการใช้งานเข้าถึงคนหมู่มาก  และเป็นกลุ่มเป้าหมายเสียค่าใช้จ่ายน้อยกว่า
การสื่อสารรูปแบบอ่ืน โดยการท าการตลาดดิจิทัลนั้นมีหัวใจหลักอยู่ 5 ประการ (อุไรพร  ชลสิริรุ่ง
สกุล, 2554) ได้แก่ 
 1)กกวางแผนการจัดการข้อมูลกกโดยข้อดีของการท าการตลาดดิจิทัล คือสามารถ
วัดผลได้จากจ านวนผู้ที่คลิกเข้ามาชมเว็บไซต์หรือผู้ที่เข้ามาลงทะเบียนร่วมกิจกรรมซึ่งเป็นข้อมูล
จ านวนมาก นักการตลาดจึงต้องวางแผนในเร่ืองของการจัดการข้อมูลที่มีอยู่ว่าข้อมูลใดเป็นข้อมูลที่
นักการตลาดต้องการอย่างแท้จริงเพื่อจะน าไปสู่การเก็บข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 
 2)กกไม่ควรบังคับผู้บริโภคกกเนื่องจากผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตมีหลายทางเลือกไม่
ชอบการรอคอยเป็นเวลานาน ถ้าเว็บไซต์ใช้เวลาในการปรากฏนานเกินไปหรือไม่มีข้อมูลที่ต้องการ
ผู้บริโภคจะตัดสินใจออกจากเว็บไซต์ไปอย่างรวดเร็ว  ด้วยเหตุนี้จึงต้องโฆษณาอย่างแนบเนียนไป
กับเน้ือหาของเว็บไซต์หรือใส่ความคิดสร้างสรรค์เข้าไปให้ผู้บริโภคได้มีส่วนร่วมกับโฆษณา 
 3)กกง่ายและรวดเร็วกกเนื่องจากโลกของอินเทอร์เน็ตมีเว็บไซต์ที่น่าสนใจอยู่
มากมาย ดังนั้น โฆษณาบนหน้าอินเทอร์เน็ตควรบอกเฉพาะรายละเอียดที่ผู้บริโภคต้องการเท่านั้น 
ไม่ใช้ค าหรือสีสันฟุ่มเฟือยเกินความจ าเป็น แม้แต่การใช้งานแถบโฆษณาหรือแบนเนอร์ จึงควรน า
ผู้บริโภคไปสู่หน้าเว็บไซต์ที่เป็นประโยชน์มากที่สุด โดยที่ผู้บริโภคไม่จ าเป็นต้องคลิกหลายคร้ัง 
 4)กกตรวจสอบภาพลักษณ์แบรนด์สม่ าเสมอกกเป็นไปไม่ได้ที่จะห้ามเว็บไซต์ที่มี
การพูดคุยแลกเปลี่ยนต่าง ๆ ไม่ให้พูดถึงแบรนด์ขององค์กรแต่สิ่งที่ควรรู้ คือสังคมออนไลน์ก าลัง
พูดอย่างไรถ้าออกมาในแง่ลบก็ควรจะเข้าไปแก้ไขปัญหานั้น ๆ ปรับปรุงสินค้าหรือบริการท าความ
เข้าใจวิธีการควบคุมการสนทนาในด้านลบของแบรนด์ 
 5)กกใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อลบจุดอ่อนของสื่ออ่ืนกกสื่อดิจิทัลสามารถน ามาใช้เพื่อเสริม
จุดอ่อนของสื่ออ่ืน ๆ ได้ เช่นน าภาพยนตร์โฆษณาตัวจริงหรือเอาโฆษณาฉบับเต็มที่ไม่ได้ฉายทาง
โทรทัศน์มาฉายซ้ าบนเว็บไซต์เพื่อเสริมจุดอ่อนของสื่อโทรทัศน์ที่ผู้ชมเลือกไม่ได้ว่าจะกลับมาดู
โฆษณาชิ้นนี้เมื่อไร รวมทั้งยังมีค่าใช้จ่ายสูง นอกจากนี้ ดิจิทัลยังช่วยกลบข้อด้อยของงานอีเว้นต์ ที่
จ ากัดจ านวนคนโดยใช้การถ่ายทอดสดผ่านเว็บไซต์มากระจายความรับรู้สู่คนที่ไม่ได้มีโอกาสร่วม
กิจกรรม อย่างไรก็ตาม ต้องยอมรับว่าดิจิทัลมีเดีย ยังมีข้อด้อยที่ไม่สามารถเข้าถึงมวลชนได้มากเท่า
เมื่อเทียบกับโทรทัศน์ และไม่สามารถสร้างประสบการณ์ได้เหมือนของจริงแบบงานอีเว้นต์  ดังนั้น 
การใช้สื่อดิจิทัลให้ได้ผลจึงต้องอาศัยการผสมผสานสื่อเพื่อให้ได้การสื่อสารทางการตลาดที่มี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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 ดิจิทัลเข้ามามีบทบาทในชีวิตของคนในปัจจุบันผ่านช่องทางที่หลากหลาย เนื่องจากดิจิทัล
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่มีความแตกต่างและความหลากหลายได้อย่างมี
ประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด จึงต้องมีการปรับตัวให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพื่อ
ค้นหาโอกาสทางการตลาดจากช่องทางดิจิทัลเหล่านี้ การคิดค้นนวัตกรรมทางการตลาดใหม่ ๆ จึง
เกิดขึ้นเพื่อสนองตอบต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและพฤติกรรมของผู้บริโภคซึ่ง  โมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile เป็นอีกหนึ่งนวัตกรรมที่ช่วยสร้างสีสันในการสื่อสารทางการตลาด
และอ านวยความสะดวกให้กับผู้บริโภค แต่การจะสามารถใช้งานเทคโนโลยีเหล่านี้ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพจึงต้องมีการศึกษาสภาพการใช้งานในปัจจุบัน เพื่อให้ได้มาซึ่งข้อมูลในการพัฒนา
แอพพลิเคชั่นเพื่อให้บริการลูกค้าสายการบินไทยได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
  

2.8กกหลักการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่น 
 ในปัจจุบันนั้นการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเร่ิมเป็นที่นิยมกันเพิ่มขึ้นในอุตสาหกรรมและธุรกิจ
ต่าง ๆ เพื่อให้ลูกค้าเข้าถึงข้อมูลและเป็นการอ านวยความสะดวกสบายยิ่งขึ้น ซึ่งแอพพลิเคชั่นนั้น
แยกออกเป็น 2 แบบ คือ โมบายเว็บ และ โมบายแอพพลิเคชั่น 
 โมบายเว็บ คือ การพัฒนาเว็บไซต์ให้เป็น responsive หรืออีกภาษาหนึ่งว่าให้ดูและเล่นได้ 
ง่าย ๆ ในโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่ง Flash และพวกเกมบนเว็ปทั่วไปนั้นจะเล่นบนโทรศัพท์เคลื่อนที่
ไม่ได้ และบางเว็ปเมื่อเปิดดูผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แล้วจะใช้งานยาก และมีตัวหนังสือที่เล็กมาก 
หรือกดปุ่มล าบาก นั้นคือเว็ปในสมัยก่อน แต่ในปัจจุบันเว็ปสมัยใหม่หรือ โมบายเว็บ นั้นคือการท า
ให้เว็ป สามารถเล่นผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้อย่างสะดวกสบาย โดยไม่ต้องท าการดาวน์โหลดจาก 
App store หรือ Google play store หรือท าการติดต้ังใด ๆ  
 ข้อดีและข้อเสียของ โมบายเว็บ  
  1)กกข้อดีกกคือ พัฒนาง่าย ราคาถูกกว่าโมบายแอพพลิเคชั่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ทุก
ระบบปฏิบัติการสามารถเล่นได้ทั้งหมด เช่น ระบบปฏิบัติการ iOS ระบบปฏิบัติการ Android 
ระบบปฏิบัติการ BB ระบบปฏิบัติการ Windows Phone และระบบปฏิบัติการอ่ืน ๆ และปัญหาจาก
การใช้งานจะน้อยกว่า 
  2)กกข้อเสียกกคือ ไม่สามารถท างานในลูกเล่นบางส่วนที่ต้องการได้ เช่น ถ่ายรูป  
wifi GPS ไม่สามารถท างานได้ หากไม่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ตจะมีอาการช้าหรือหน่วงได้ ถ้ามี
ลูกเล่นในเว็ปมาก 
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 โมบายแอพพลิเคชั่น คือการพัฒนาแอพพลิเคชั่นที่ต้องดาวน์โหลด ผ่าน App store หรือ Google 
play store และท าการติดตั้งลงบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้พื้นที่ในโทรศัพท์เคลื่อนที่ หากพื้นที่มี
ไม่เพียงพอนั้นจะไม่สามารถท าการดาวน์โหลดและติดตั้งโมบายแอพพลิเคชั่นได้ 
 ข้อดีและข้อเสียของโมบายแอพพลิเคชั่น 
  1)กกข้อดีกกคือ การใช้งานว่องไว ลื่นไหล สามารถใช้งานได้ แม้ไม่มีสัญญาณ
อินเทอร์เน็ต ใช้งานลูกเล่นพิเศษจ าพวกโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟนได้ เช่น ถ่ายรูป GPS Bluetooth 
และอ่ืน ๆ 
  2)กกข้อเสียกกคือ ค่าพัฒนาที่สูงกว่าโมบายเว็บ ใช้เวลาพัฒนานานกว่า และพัฒนา
คร้ังเดียวไม่ได้ ต้องแยกพัฒนาตามแต่ละระบบปฏิบัติการ ส่วนใหญ่แล้วโมบายแอพพลิเคชั่นจะต้อง
พัฒนาคู่กับ Backend ท าให้ค่าพัฒนายิ่งแพงมากขึ้น 
 เนื่องจากการวิจัยนี้เป็นการวิจัยมุ่งเน้นในด้านการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นผู้วิจัยจึงขอ
กล่าวถึงหลักการพัฒนาเฉพาะด้านน้ีเท่านั้น 
 2.8.1กกการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นกกการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นมี 2 รูปแบบคือ 
Native และ Cross platform  
 1)กกการพัฒนาแบบ Nativeกกคือการพัฒนาบนแต่ละระบบปฏิบัติการแยกกัน
ออกไป หมายความว่า หากมีความต้องการพัฒนาเพื่อระบบปฏิบัติการทั้ง 3 แบบ (iOS, Android, 
Windows phone) นักพัฒนาต้องพัฒนาทั้งหมด 3 ครั้ง บนพื้นฐานของระบบปฏิบัติการที่แตกต่างกัน
ออกไป การพัฒนาแบบ Native นั้นเป็นการพัฒนาที่ใช้ประสิทธิภาพของระบบปฏิบัติการได้เต็มที่ 
และยังสามารถใช้การท างานพิเศษ ๆ ของแต่ละระบบปฏิบัติการได้โดยไม่มีปัญหาใด ๆ  
 2)กกการพัฒนา Cross platformกกคือการพัฒนาที่น าภาษากลางมาใช้ และจะมีตัว
แปรภาษาให้เหมาะสมกับภาษาของแต่ละระบบปฏิบัติการ ข้อดีที่น่าสนใจนั้นคือ ค่าใช้จ่ายในการ
พัฒนาถูกกว่า และค่าบ ารุงถูกกว่าเช่นกัน เนื่องจากเป็นการพัฒนาแก้ไขเพียงคร้ังเดียว แต่มีผลทั้ง 3 
ระบบปฏิบัติการ ส่วนข้อเสียนั้นคือ จะไม่สามารถใช้ลูกเล่นพิเศษต่าง ๆ ของโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ 
หรืออาจจะใช้ได้แต่ว่าต้องรอเคร่ืองมือของ Cross platform นั้นพัฒนาก่อน ถึงจะใช้งานได้ 
 2.8.2กกหลักการของการออกแบบอินเตอร์เฟซโทรศัพท์เคลื่อนท่ีกกโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการ
เจริญเติบโตที่เร็วมากและท าหน้าที่คล้ายกับคอมพิวเตอร์มากขึ้น มีบรอดแบนด์ที่แพร่หลาย และ
อุปกรณ์โทรศัพท์เคลื่อนที่ราคาไม่แพงได้เร่ิมเปลี่ยนมุมมองของผู้ใช้ทุกคน นักวิเคราะห์คาดการณ์
ว่าในปี พ.ศ. 2558 จะมีการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เข้าเล่นอินเตอร์เน็ตมากกว่าคอมพิวเตอร์เพื่อที่จะให้
ทันกับเทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนี้ นักออกแบบ  นักพัฒนา และคนที่ท างานกับ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ จ าเป็นต้องเร่ิมคิดเกี่ยวกับโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเป้าหมายหลัก  
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 โทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นแตกต่างจากคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์เคลื่อนที่มีลักษณะและการ
ใช้งานใกล้เคียงกับคอมพิวเตอร์ แต่ที่จริงแล้วโทรศัพท์เคลื่อนที่กับคอมพิวเตอร์แตกต่างกันมาก 
เช่น ขนาดหน้าจอ ความต่อเนื่องในการเชื่อมต่อ ความเร็วของแบนด์วิธ ประเภทของแบตเตอร์ร่ีใช้
งาน เป็นต้น จากตัวอย่างจะเห็นได้ว่าโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นมีข้อแตกต่างจากคอมพิวเตอร์ สรุปได้ว่า
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีประสิทธิภาพมากกว่าคอมพิวเตอร์ในหลาย ๆ ด้าน โทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ
เชื่อมต่อกับผู้ใช้ได้โดยตรงและสม่ าเสมอ นอกจากนี้  โทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรวบรวมข้อมูลด้วย 
Sensor ที่มีประสิทธิภาพ สามารถตรวจสอบสถานที่การเคลื่อนไหวอย่างใกล้ชิด สภาพแวดล้อม
และอ่ืน ๆ ของผู้ใช้ การออกแบบการใช้งานส าหรับโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความแตกต่างจากการ
ออกแบบคอมพิวเตอร์เช่นกัน ดังนั้น ที่ปรึกษาด้านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Jonathan Stark, 2010) ได้
รวบรวมหลักการของการออกแบบ Interface โทรศัพท์เคลื่อนที่ และอธิบายวิธีการใช้แอพพลิเคชั่น
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ไว้ ดังนี้ 
  1)กกแนวทางการออกแบบกกเพราะความแตกต่างระหว่างโทรศัพท์เคลื่อนที่กับ
คอมพิวเตอร์ จึงจ าเป็นที่ต้องเร่ิมต้นจากการปรับแนวคิดเพื่อโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยมีหลักการคือ 
เน้นถึงสิ่งจ าเป็น มีฟังก์ชั่นที่ส าคัญ มีเอกลักษณ์เฉพาะ แอพพลิเคชั่นที่ใส่ใจการใช้งานของผู้ใช้  
  2)กกสถานการณ์การใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่กกค านึงถึงระยะเวลาและช่วงเวลาในการ
ใช้งานของผู้ใช้ ดังนั้น การออกแบบแอพพลิเคชั่น ควรจะออกแบบเพื่อความสะดวกและรวดเร็ว
ส าหรับผู้ใช้ ต้องกระชับแล้วเสร็จภายในไม่กี่ขั้นตอนและการค้นหาข้อมูล ควรออกแบบเพื่อการใช้
งานแบตเตอร่ีแบบประหยัด และสามารถใช้งานออฟไลน์ 
  3)กกแนวทางทั่วไปกกแอพพลิเคชั่นที่วิธีการใช้งานแตกต่างกัน การออกแบบและ
เทคนิค ส าหรับโทรศัพท์เคลื่อนที่ควรเป็นไปตามแนวทางที่ผู้ใช้งานส่วนใหญ่ใช้งาน การ
ตอบสนองมีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับผู้ใช้งาน ควรมีความรวดเร็วกับการตอบสนองและท าให้
ผู้ใช้รับรู้ว่าก าลังใช้งานแอพพลิเคชั่นอยู่และแอพพลิเคชั่นยังท างานอยู่ ควรใส่ใจในรายละเอียด
เล็กน้อยของแอพพลิเคชั่น เนื่องจากผู้ใช้บางรายสนใจในรายละเอียดเล็กน้อยเช่นกัน การสัมผัส
หน้าจอด้วยนิ้วโป้งมีความส าคัญกับการออกแบบหน้าอินเตอเฟซ เนื่องจากผู้ใช้ส่วนใหญ่นิยมใช้
นิ้วโป้งในการสัมผัสหน้าจอ ควรก าหนดเป้าหมายในการใช้หน้าจอโทรศัพท์เคลื่อนที่ การวาง
องค์ประกอบต่าง เช่น ระยะห่างของปุ่ม Back และปุ่ม Send เนื่องจากอาจท าให้กดผิดได้ การดู
เนื้อหาบนโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถเลื่อนหน้าจอได้ด้วยนิ้วมือ ผู้ใช้งานสามารถใช้นิ้วสัมผัสได้ 
การออกแบบแอพพลิเคชั่นควรออกแบบให้เรียบง่ายที่สุดเพื่อให้สะดวกกับผู้ใช้งาน การออกแบบ
ต าแหน่งปุ่มหรือเมนูต่าง ๆ ควรอยู่ด้านล่างหรืออยู่ใต้เนื้อหา ควรหลีกเลี่ยงการเลื่อนหน้าจอมากเกิน
ความจ าเป็น 
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  4)กกรูปแบบ Navigationกกเช่น แอพพลิเคชั่นที่มีเมนูหลากหลาย และมีรายละเอียด
มาก ควรพัฒนาในลักษณะลิ้นชัก การล าดับหัวข้อและล าดับชั้นของเนื้อหารายละเอียดควรมีการ
แจกแจงอย่างชัดเจน  
   5)กกการป้อนข้อมูลกกควรออกแบบแป้นพิมพ์ให้ใช้ได้ดีที่สุดส าหรับผู้ใช้ ตัวอย่างเช่น 
รูปแบบแป้นพิมพ์ต้องเลือกให้เหมาะสมและถูกต้องตรงกับประเภทของข้อมูล การแก้ค าอัตโนมัติ
เป็นสิ่งที่ดีแต่ควรน ามาใช้อย่างระมัดระวัง หากแอพพลิเคชั่นที่มีการพิมพ์มากควรพัฒนาระบบ
สนับสนุนแป้นพิมพแ์นวนอนเพิ่มเติม 
  6)กกท่าทางกกด้านหนึ่งที่โดดเด่นที่สุดของอินเตอร์เฟซคือ ระบบสัมผัสที่ทันสมัย 
ท่าทางการตอบโต้ระหว่างผู้ใช้กับแอพพลิเคชั่น ค านึงถึงลักษณะท่าทางในการสัมผัสของผู้ใช้งาน 
  7)กกการหมุนจอแอพพลิเคชั่นกกโดยส่วนใหญ่มีการออกแบบเป็นลักษณะแนวตั้ง 
หากแอพพลิเคชั่นมีการพิมพ์เป็นจ านวนมาก ควรจะออกแบบแอพพลิเคชั่น ให้ผู้ใช้สามารถพิมพ์
แนวนอนได ้แอพพลิเคชั่นที่ออกแบบมาจึงควรพัฒนาในลักษณะที่สามารถหมุนได้ และควรมีปุ่มที่
สามารถล็อกหน้าจอได้เช่นกัน  
  8)กกการสื่อสารหรือการตอบสนองของแอพพลิเคชั่นกกควรมีการตอบสนองกลับ
จากแอพพลิเคชั่นเพื่อท าให้ผู้ใช้ทราบถึงการท างาน ควรมีการแจ้งเตือนผู้ใช้ให้เหมาะสมกับการใช้
งาน 
  9)กกการเร่ิมใช้งานแอพพลิเคชั่นกกผู้ใช้อาจมีการกลับเข้ามาใช้แอพพลิเคชั่น
หลังจากที่ได้ใช้ก่อนหน้า ควรจะมีการตอบสนองที่ต่อเน่ือง  
  10)กกไอคอนกกควรบ่งบอกถึงแอพพลิเคชั่นได้อย่างชัดเจนและท าให้น่าสนใจ  
มีข้อความที่ไม่ซับซ้อนเพื่อความเข้าใจแอพพลิเคชั่นอย่างง่าย 
 การออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นเป็นศาสตร์อีกประเภทหนึ่งที่ต่างจากการออกแบบ
เว็บไซต์ หากนักพัฒนาที่มีประสบการณ์จากกการออกแบบเว็บไซต์แล้วจ าเป็นต้องปรับแนวคิดให้
เหมาะกับยุคสมัยที่ก าลังมาแรงเช่นกัน นอกจากหลักการออกแบบที่เหมาะสมกับปัจจุบันดั่งที่กล่าว
มาข้างต้นแล้วนั้น นักพัฒนาควรค านึงถึงหลักการออกแบบที่ไม่ควรน ามาใช้ส าหรับโมบาย
แอพพลิเคชั่นเช่นกัน  
 2.8.3กกหลักการออกแบบที่ควรหลีกเลี่ยง มีดังนี้ 
  Anti-Patterns คือการพัฒนาที่ไม่เป็นไปตามหลักการออกแบบที่เหมาะสม เป็น
รูปแบบที่ไม่ควรท าในการออกแบบ และควรหลีกเลี่ยง เนื่องจากการออกแบบประเภทนี้ท าให้
ผู้ใช้งานสับสนในวิธีการใช้ และมีความเบื่อหน่ายหรือเลิกใช้งานได้ ในปัจจุบันมีแอพพลิเคชั่นที่มี
ความสามารถคล้ายกันมากมาย ผู้ใช้จึงสามารถเลือกเปลี่ยนการใช้แอพพลิเคชั่นที่ตรงตามความ
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ต้องการและมีการใช้งานง่ายได้ตลอดเวลา (Jonathan Stark, 2010) โดยสามารถแบ่งออกเป็นหัวข้อ
ใหญ่ ๆ ได้ดังนี้ 
   1)กกNovel Notions Anti-Pattern Novel Notionsกกคือการออกแบบส าหรับ
บางสิ่งที่ใหม่ และแตกต่าง การออกแบบในลักษณะนี้ท าให้การใช้งานแอพลิเคชั่นเป็นไปได้ยากขึ้น 
การพัฒนาการออกแบบรูปแบบ ถูกพัฒนามาจากความไม่เข้าใจในพื้นฐานการออกแบบส าหรับผู้ใช้ 
โดยน าการออกแบบส าหรับเว็บไซต์มาประยุกต์ใช้โดยไม่ค านึงถึงหลักการพื้นฐานของ Platform 
ใหม่ กาารออกแบบแบบนี้รวมถึง การออกแบบ Interface เมนู เนวิเกชั่น gesture ค าสั่ง และการจัด
วางข้อมูล หรือเมนูบนหน้าจอต่าง ๆ ทว่าการออกแบบแบบ Novel Notions เป็นการออกแบบที่ไม่
ผิดหากนักออกแบบที่มีความเข้าใจต่อการใช้งานของระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่จริงก็สามารถน า
วิธีการออกแบบนี้มาใช้ได้อย่างมีประสิทธิภาพที่สุด 
   2)กกMetaphor Mismatch Anti-Patternกกการออกแบบแบบนี้จะเกิดจากการ
เลือกสัญลักษณ์ ไอคอน หรือ คอนเซ็ปต์ ที่ผิดหรือไม่เหมาะสมมาใช้ในแอพลิเคชั่น ซึ่งรูปแบบนี้
สามารถถูกออกแบบมาได้ 3 ประเภทด้วยกัน Control Mismatch คือการเลือกใช้องค์ประกอบที่ไม่
เหมาะสม เช่นเลือกใช้ ลิสต์ส าหรับให้ผู้ใช้ เลือกอายุ แทนที่จะใช้ Date Picker หรือ Spinner  
ที่เหมาะสมมากกว่า การดีไซน์ที่ออกแบบให้องค์ประกอบแอพลิเคชั่นมีรูปร่างหน้าตาเหมือนอีก
องค์ประกอบ เช่น การใช้ Label โดยออกแบบหน้าตาให้เหมือนกันกับ Button ก็สามารถสร้างความ
สับสนให้กับผู้ใช้งานได้ และนับว่าเป็นส่วนหนึ่งของ Mismatch Control การเลือกใช้ Navigation  
ที่ไม่เหมาะสมเป็นอีกหนึ่งรูปแบบที่ไม่สมควรท าในการออกแบบ Icon Mismatch การเลือกใช้
ไอคอนที่เหมาะสมเป็นส่วนช่วยให้ผู้ใช้สามารถใช้แอพลิเคชั่นได้ง่าย และรวดเร็ว การใช้ไอคอนใน
การแสดงสัญลักษณ์แทนการใช้ค าพูดถูกใช้มานาน ตั้งแต่ในโปรแกรมยุคแรก ที่ถูกใช้งานใน 
Microsoft Word เห็นได้ว่า รูปไอคอน Floppy Disk ถูกใช้เป็นสัญลักษณ์ในการแทนการเซฟ หรือ
บันทึกงาน ถึงแม้ว่าในตอนนี้ Floppy Disk จะถูกเลิกใช้ไปแล้ว โดยมีการใช้ Hard disk, CD หรือ 
USB เข้ามาแทนที่ แต่ยังเป็นความเคยชิน และกลายเป็นความเข้าใจของผู้ใช้ในแบบสากลแล้วว่า 
Floppy Disk คือการบันทึกข้อมูล ซึ่งไม่ควรแหวกแนวแล้วไปใช้ icon อ่ืน ๆ ที่ท าให้เข้าใจผิด เช่น 
นักออกแบบต้องการออกแบบ มีความเป็นเอกลักษณ์ของตนเองมีการใช้รูปปากกาจด note ซึ่งสื่อถึง
การบันทึก มาแทนรูป Disk ซึ่งผู้ใช้อาจเข้าใจผิดได้ว่าเป็น Edit แทนการ save เป็นต้น 
   3)กกMental Model Mismatchกกคือการน ารูปแบบดีไซน์ที่ไม่เหมาะสมกับ
ข้อมูล หรือ คอนเซ็ปต์ของแอพลิเคชั่นมาใช้ เช่นการน าการออกแบบแอพลิเคชั่นซื้อของ  
มาประยุกต์ใช้กับ IT Helpdesk โดยให้เลือกปัญหาที่พบเจอระหว่างการใช้งาน มาน าใส่รถเข็น 
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ก่อนที่จะเช็คเอ้าท์  เพื่อเป็นการแจ้งปัญหาที่พบ ซึ่งเป็นการท าให้เห็นถึงความยุ่งยาก และ 
ไม่เหมาะสมต่อการใช้งาน การแจ้งปัญหาควรจะเป็นไปได้อย่างรวดเร็วมากกว่า 
  Idiot Box หรือที่เรียกกันติดปากว่า Alert เป็นการใช้ส าหรับการแจ้งเตือนสิ่งที่จ าเป็น 
หากน ามาถูกใช้ในการออกแบบที่ไม่เหมาะสมจะท าให้ความลื่นไหลในการใช้แอพลิเคชั่นของผู้ใช้
ถูกขัด  
  Chart Junk ถูกเรียกคร้ังแรกโดย Edward Tufte (2001) คือการเรียกชาร์ตต่าง ๆ ที่ท า
ให้ข้อมูลที่ต้องการสื่อถึงผู้ใช้เป็นที่น่าสนใจน้อยกว่าการออกแบบ  
  Oceans of Buttons การออกแบบประเภทนี้คือ การออกแบบโดยมีปุ่มกด จ านวนมาก 
ซึ่งจ านวนปุ่มเหล่านี้มีมากเกินกว่าที่ผู้ใช้จะสามารถกดใช้ได้ในเวลาอันรวดเร็ว และยังมีขนาดและสี
เท่ากันทุกปุ่ม ท าให้ผู้ใช้ต้องใช้เวลามากขึ้นในการเลือกใช้ปุ่มที่ตรงตามหน้าที่ที่ต้องการ 
 2.8.4กกแนวโน้มการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นกกการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นนั้น
แตกต่างกับ เว็บไซต์ เป็นอย่างมาก เนื่องจากเทคโนโลยีที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่หลากหลายและ  
อ่ืน ๆ เป็นต้น ท าให้นักออกแบบเว็บไซต์มีความต้องการเข้าร่วมการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่น
ด้วย ซึ่งหลาย ๆ นักออกแบบไม่สามารถพัฒนาออกมาได้อย่างเหมาะสม เนื่องจากยังมีแนวคิดยึดติด
กับหลักการออกแบบเว็บไซตม์ากเกิน ท าให้หลังจากพัฒนาออกมาเรียบร้อยแล้ว มีการใช้งานที่ยาก 
หรือใช้แบบสับสน เป็นต้น หัวใจหลักของการออกแบบควรค านึงถึงสิ่งที่มีความเปลี่ยนแปลงไป
อย่างรวดเร็วต่อไปนี้  
  1)กกขนาดหน้าจอที่เปลี่ยนไปกกโมบายแอพพลิเคชั่นในปัจจุบันเร่ิมท างานที่พื้นที่
ใหญ่ขึ้นกว่าในอดีต จากอดีตที่มีหลักการวางแผนการออกแบบส าหรับหน้าจอ 3.5”-4” เท่านั้น ซึ่ง
ในปัจจุบัน iphone 6 หรือ 6 plus มีขนาดหน้าจอที่ 4.7” กับ 5.5” และโทรศัพท์เคลื่อนที่รุ่นใหม่ ๆ ที่
ผลิตออกมามีขนาดหน้าจอโดยประมาณ 4.7”-5.5” ซึ่งต่างกับในอดีต กล่าวคือผู้ใช้จะเปลี่ยน
พฤติกรรมการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ เมื่อขนาดหน้าจอใหญ่ขึ้นผู้ใช้จึงจ าเป็นต้องใช้ 2 มือในการใช้
งานแอพพลิเคชั่น 
  2)กกFlat designกกในช่วงระยะเวลา 2-3 ปีที่ผ่านมานั้น การออกแบบแนวเรียบง่าย  
สีเรียบ ๆ กันมากขึ้น น าโดย Microsoft ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2550 ที่มีการใช้ Flat design และ Apple มีการ
น ามาใช้กับ iOS 7 ในปี พ.ศ. 2550 ในอดีตเป็นการออกแบบที่เรียกว่า การ design skeuomorphism 
(การออกแบบโดยจ าลองโลกจริงมาใส่ในออกแบบ เช่น แสง เงา พื้นผิว และอื่น ๆ) ปัจจุบันเป็นการ
เร่ิมพัฒนา Flat design ในรูปแบบของตัวเอง เช่น Google มีการใช้แสงเงาเพิ่มขึ้น เช่น Material 
design ที่ใช้ concept คือการวางกระดาษทับซ้อนกัน 
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  3)กกการซ่อนเมนูกกเนื่องจากผู้พัฒนาเร่ิมคุ้นชินกับการใช้เคร่ืองมือต่าง ๆ พร้อมกับ
ฟังค์ชั่นที่ต้องการใช้กับเมนูเพิ่มขึ้น ท าให้มีการออกแบบใหม่ คือเมนูลิ้นชัก คือการที่ผู้ใช้ต้องกดปุ่ม
เมนเูพื่อหน้าจอเมนูที่ซ่อนไว้จะแสดงขึ้นมาให้เห็น และสามารถเลือกเมนูต่าง ๆ ได้  
  4)กกการใช้สีสันและความใสกกโมบายแอพพลิเคชั่นในอดีตนิยมเน้น เงา แสงสะท้อน 
เงาตกกระทบ ทว่าในปัจจุบัน แนวโน้มเร่ืองสี pastel เป็นที่นิยม กล่าวคือสีที่มีความสว่างค่อนข้าง
ไปทางสีเทา เช่น เวลาใช้สีแดง จะมีการใช้สีแดง 100% แต่จะออกแดงหม่นหรือเขียวหม่น ฟ้าหม่น 
เป็นต้น การใช้สีสันเหล่านี้เป็นแนวโน้มที่ใช้คู่กับการออกแบบ Flat design 
  5)กกการใช้ Sensor ที่มากขึ้นกกในสมัยแรกนั้นโทรศัพท์เคลื่อนที่มีเพียงแค่ wifi GPS 
Bluetooth เท่านั้น ในสมัยปัจจุบัน ผู้พัฒนาจะพยายามท าแอพพลิเคชั่นให้เป็นจุดเด่นเพื่อการแข่งขัน
ในตลาดได้ เช่น BLE (Bluetooth Low Energy) NFC Pedometer (นับก้าว) Magnetic (เข็มทิศ) Light 
sensor Pulse sensor Heath rate sensor Gluclose sensor และอ่ืน ๆ อีกมากมายในอนาคต ซึ่งจะท าให้
การพัฒนานั้นมีความหลากหลายมากขึ้น ทว่าผู้พัฒนาควรระวังการใช้ Sensor เหล่านี้ เพื่อไม่ก่อ 
ให้เกิดความร าคาญต่อผู้ใช้งาน 
 ในปัจจุบันโทรศัพท์เคลื่อนที่เสมือนเป็นสิ่งจ าเป็นและเป็นสิ่งที่ผู้ใช้พกพาไปทุกที่ ดังนั้น การ
พัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นที่ถูกหลักการและเป็นไปตามความต้องการค่านิยมของผู้ใช้จึงเป็น
สิ่งจ าเป็นที่หลายผู้พัฒนาควรน าไปประยุกต์ใช้กับการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเพื่อส่งเสริมความพึง
พอใจแก่ผู้ใช้บริการเพิ่มสูงขึ้น 

 
2.9กกงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 2.9.1กกงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องการใช้โมบายแอพพลิเคชั่น 
 2.8.1กกวิไลวรรณ  ศรีชื่น (2557)กกได้ท าการศึกษาเร่ืองการแสวงหาข้อมูลการท่องเที่ยวผ่าน
โมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจท่องเที่ยวในประเทศของนักท่องเที่ยวชาวไทย 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ นักท่องเที่ยวชาวไทยที่เคยใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่นของ
การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย จ านวน 400 คนใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล สถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ใน
การทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์ความแตกต่างโดยหาค่าที่การวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว การวิเคราะห์เปรียบเทียบเชิงซ้อน โดยใช้วิธีทดสอบแบบการวิเคราะห์ความแตกต่างเป็นรายคู่ 
และการวิเคราะห์สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทาง
สถิติใช้โปรแกรมส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัย
ทางสังคมศาสตร์ จากการส ารวจข้อมูลทั่วไปพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
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ระหว่าง 20-29 ปี ศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือนระหว่าง 10,001-20,000 บาท จากการแสวงหาข้อมูลการท่องเที่ยวผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น
พบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความถี่ในการแสวงหาข้อมูลการท่องเที่ยวผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น 
โดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยมีความถี่ในการแสวงหา
ข้อมูลการท่องเที่ยวผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นในระดับมาก ได้แก่ ด้านที่พักด้านการเดินทาง ด้าน
อาหารและเคร่ืองดื่ม ด้านสินค้าที่ระลึก และด้านสถานที่ท่องเที่ยวตามล าดับ ส่วนการตัดสินใจ
ท่องเที่ยวในประเทศพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยให้ความส าคัญกับการตัดสินใจท่องเที่ยวในประเทศ 
โดยรวมในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า นักท่องเที่ยวชาวไทยให้ความส าคัญกับการ
ตัดสินใจท่องเที่ยวในประเทศในระดับมาก ได้แก่ การตัดสินใจท่องเที่ยวไปยังสถานที่ที่มีความ
สวยงาม การตัดสินใจท่องเที่ยวเนื่องจากการเดินทางสะดวกสบาย  การตัดสินใจท่องเที่ยวไปยัง
สถานที่ที่มีชื่อเสียง การตัดสินใจท่องเที่ยวเนื่องจากสถานที่พักมีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครัน 
การตัดสินใจท่องเที่ยวตามข้อมูลที่ได้รับค าแนะน า และการตัดสินใจท่องเที่ยวตามสถานที่ท่องเที่ยว
ที่มีส่วนลดต่าง ๆ ตามล าดับ 
 2.8.2กกสุชาดา  พลาชัยภิรมย์ศิล (2554)กกได้วิจัยเร่ืองแนวโน้มการใช้โมบายแอพพลิเคชั่น
โดยแนวโน้มการใช้งาน Mobile device อย่างสมาร์ทโฟนเพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดในช่วงไม่กี่ปีที่
ผ่านมา ซึ่งเป็นผลมาจากการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น และเทคโนโลยีของตัวเคร่ืองโทรศัพท์จาก
ค่ายผู้ผลิตโทรศัพท์โดยเฉพาะการพัฒนาต่อยอดแอพพลิเคชั่นบนอุปกรณ์เคลื่อนที่ของบริษัทต่าง  ๆ 
ที่แข่งขันกันเพื่อชิงความเป็นหนึ่งในตลาด ด้านโมบายแอพพลิเคชั่น ซึ่งการพัฒนาแอพพลิเคชั่น
แบ่งเป็นการพัฒนาแอพพลิเคชั่นระบบปฏิบัติการและแอพพลิเคชั่น Software ที่ตอบสนองการใช้
งานบนอุปกรณ์ และด้วยแอพพลิเคชั่นที่เพิ่มขึ้น และมีประสิทธิภาพมากขึ้น ท าให้ผู้ใช้อุปกรณ์
เคลื่อนที่มีแนวโน้มใช้โปรแกรมต่าง ๆ เพื่อตอบสนองกิจกรรมในชีวิตประจ าวัน ได้แก่ ท าธุรกรรม
ทางการเงิน เชื่อมต่อและสืบค้นข้อมูลบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือแม้แต่
การเล่นเกมส์ ซึ่งมีทั้งออนไลน์และออฟไลน์ ด้วยอัตราการขยายตัวด้านการใช้งานอุปกรณ์เคลื่อนที่
ท าให้บริษัทชั้นน าด้านโทรศัพท์เคลื่อนที่หลายแห่งหันมาให้ความส าคัญกับการพัฒนาโปรแกรม
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยเชื่อว่าจะมีอัตราการดาวน์โหลดเพื่อใช้งานที่เติบโตอย่างเห็นได้ชัด 
 2.8.3กกพรพรรณ  ช้างงาเนียม (2553)กกได้ท าการศึกษาเร่ืองลักษณะบุคคลความพึงพอใจ
และพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ของ
ลูกค้าธนาคารในกรุงเทพฯ โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) และการเลือกตัวอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) จากการ
ส ารวจข้อมูลทั่วไปพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยคิดเป็นร้อยละ 53.7 และเพศชาย
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ร้อยละ 46.3 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.5 ระดับการศึกษา
ส่วนใหญ่คือปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 56 และส่วนใหญ่ร้อยละ 54.7 ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ระหว่าง 12,001 - 24,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37 จาก
การส ารวจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่พบว่า 
ส่วนใหญ่พึงพอใจในด้านคุณค่าที่ลูกค้าได้รับคือ ความถูกต้องแม่นย าของข้อมูลและความพึงพอใจ
ในด้านต้นทุนคือ ช่วยทุ่นแรงในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคารหรือตู้เอทีเอ็ม ส่วนความพึง
พอใจในด้านความสะดวกสบายพบว่า กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจในเร่ืองการใช้บริการได้ทุกที่ จากการ
ส ารวจด้านพฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่พบว่า ร้อยละ 59 
ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทย และประโยชน์จากการใช้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
เลือกใช้เพราะความสะดวกสบายโดย คิดเป็นร้อยละ 49 
 2.8.4กกKonstantinos  Semertzidis (2013)กกได้ท าการศึกษาถึงการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น
เพื่อการเรียนการสอน โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเข้าใจถึงคุณประโยชน์ของการเรียนการสอนผ่าน
ระบบโมบายแอพพลิเคชั่น เพื่อศึกษาปัจจัยในการพัฒนารูปลักษณ์ การใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น
เพื่อขจัดปัญหาพื้นฐานต่าง ๆ ในการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นและเพื่อสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น
ใหม่เพื่อการเรียนการสอน วิธีการศึกษาและการเก็บข้อมูลปฐมภูมิด้วยการพัฒนาแอพพลิเคชั่นบน
ระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์และเชิญชวนกลุ่มตัวอย่างใช้งานจริง ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่นการเรียนการสอนทั้งในด้านรูปลักษณ์และการใช้งานอยู่ในระดับสูง 
และประโยชน์ที่ได้รับจากการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นนี้มีมากกว่าที่ผู้วิจัยได้คาดการ ณ์ไว้ 
กล่าวคือ เป็นการสนับสนุนการเรียนการสอนโดยไร้ข้อจ ากัดของพื้นที่ในการศึกษา และ ผู้เรียนมี
ความมั่นใจในการแสดงออกถึงการเรียนรู้มากขึ้น เป็นต้น 
  ยุพเรศ  พิริยพลพงศ์ (2558)กกได้ท าการศึกษาถึงปัจจัยและพฤติกรรมที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ตของผู้บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยทางประชากร ได้แก่ เพศ สถานภาพ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินค้า
ทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต เพื่อศึกษาพฤติกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อ
สินค้าทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต และเพื่อศึกษาปัจจัย
ภายนอก ได้แก่ ปัจจัยด้านเศรษฐกิจและด้านเทคโนโลยี ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้โมบายแอพพลิเคชั่น
ซื้อสินค้าทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือผู้บริโภคที่ใช้โมบายแอพพลิเคชั่น 
Ensogo Groupon Lazada Zalora และLine shop ซื้อสินค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ตในเขต
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กรุงเทพมหานคร 400 คน ผลการวิจัย ปัจจัยด้านประชากร พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศ
ชายซึ่งคิดเป็นร้อยละ 69 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด ส่วนใหญ่มีอายุ 25-39 ปี ระดับการศึกษา
ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท พฤติกรรมการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าออนไลน์  ส่วนใหญ่มีความถี่ในการใช้
โมบายแอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าออนไลน์ 1-2 คร้ังต่อเดือน มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ย 1,001 - 10,000 บาท ต่อ
เดือน ช่วงเวลา 20.01-24.00 น. เป็นช่วงเวลาในการใช้แอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าออนไลน์ ปัจจัยด้าน
ส่วนประสมการตลาด 7Ps ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าประเภทเคร่ืองแต่งกาย/เครื่องประดับ/เครื่องส าอาง
บ่อยที่สุด และใช้แอพพลิเคชั่น  Lazada ซึ่งส่วนใหญ่ดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นจาก Play Store 
มากที่สุด และรู้จักแอพพลิเคชั่นที่ใช้ซื้อสินค้าจากช่องทางการโฆษณาผ่านเฟสบุค  (Facebook) มาก
ที่สุด โดยให้ความส าคัญในการบริการของแอพพลิเคชั่นด้านการที่มีจ านวนพนักงานที่ให้บริการ
เพียงพอต่อจ านวนลูกค้ามากที่สุด และให้ความส าคัญด้านระบบความปลอดภัยในการช าระเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่นมากที่สุด รวมไปถึงด้านกระบวนการของแอพพลิเคชั่นในเร่ืองของการยืนยันการ
ช าระเงินทางอีเมลล์/โทรแจ้งลูกค้าก่อนส่งมากที่สุด ปัจจัยภายนอก ได้แก่ ด้านเศรษฐกิจพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ความส าคัญกับปัจจัยเศรษฐกิจด้านสภาพคล่องการใช้จ่ายเงินภายในครัวเรือนของ
ผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด ด้านเทคโนโลยีให้ความส าคัญกับปัจจัยเทคโนโลยีด้านระบบ
สัญญาณและระดับความเร็วของอินเทอร์เน็ตมากที่สุด 
  ภานุวัฒน์  สัมมาวรกิจ และ รศ. แอนนา  จุมพลเสถียร (2556)กกศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจเลือกเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร   
มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาปัจจัยพฤติกรรม และแนวโน้มการเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟน 
โดยศึกษาลักษณะประชากรที่แตกต่างกันกับพฤติกรรมการเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟน  
และปัจจัยในการตัดสินใจเลือกเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟน และศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจ
เลือกเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนโดยใช้ Factor Analysis ในการวิเคราะห์ กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้ที่เปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนอย่างน้อย 6 เดือน และอายุตั้งแต ่15-49 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จ านวน 300 คน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีช่วงอายุ 19-23 ปี 
มากที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีสถานภาพโสดมากที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่ามากที่สุด กลุ่มตัวอย่างมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษามากที่สุด กลุ่มตัวอย่างที่ก าลังศึกษามีเบี้ย
เลี้ยงต่อเดือน 6,001 - 9,000 บาท มากที่สุด และกลุ่มตัวอย่างที่ท างานแล้วมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001 - 20,000 บาท มากที่สุด การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) พบว่ามี 10 องค์ประกอบ 
สามารถอธิบายความแปรปรวนในเร่ืองของปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โมบาย
แอพพลิเคชั่น ได้ถึง 72.44 เปอร์เซ็นต์ และปัจจัยที่ควรสนับสนุนและส่งเสริมตัวแปรที่ระบุอยู่ใน
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องค์ประกอบที่ 1 2 และ 3 ได้แก่ องค์ประกอบด้านส่งเสริมการตลาด ปลอดภัย และเนื้อหา 
องค์ประกอบด้านความสะดวกในการเข้าถึงแหล่งแอพพลิเคชั่น  และใช้งานฟรี และองค์ประกอบ
ด้านระบบช่วยสนับสนุนแอพพลิเคชั่น 
  Abeer  Musa และคณะ (2014)กกท าการศึกษาเร่ืองปัจจัยที่มีผลต่อการใช้งานด้าน
ธุรกรรมการช าระเงินผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นใน Qatar เคร่ืองมือในการท าวิจัยคือ แบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่า ความคาดหวังถึงความสามารถต่าง ๆ ของโมบายแอพพลิเคชั่น อิทธิพลจาก
สังคมรอบข้าง การรับรู้ถึงระบบความปลอดภัย มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ด้านธุรกรรมการ
ช าระเงินผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นโดยตรงของผู้บริโภค และปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ยัง
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้งานผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นเช่นกัน   
 2.9.2กกงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องพฤติกรรมผู้บริโภค ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ 
 2.8.5กกSung-sook Kang และคณะ (2004)กกท าการศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการและผลกระทบ
ของคุณภาพบริการที่มีต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของผู้ใช้บริการ  : กรณีศึกษา
โรงแรมและเรียวกัง (โรงแรมแบบดั้งเดิม) ในญี่ปุ่นพบว่าคุณภาพบริการที่นักท่องเที่ยวรับรู้มีอิทธิพล
มาจากประเภทของที่พัก (ในที่นี้ได้แก่ที่พักประเภทโรงแรมและที่พักประเภทเรียวกังซึ่งแบ่งย่อย
ตามระดับราคาเข้าพักต่อคืน) และปัจจัยหลักที่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมความ
ตั้งใจของผู้ใช้บริการมากที่สุดมี 4 ด้านได้แก ่
   1)กกด้านกายภาพ (Physical aspect )  
   2)กกผลของการติดต่อและความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น (Contact performance)  
   3)กกผลของบริการที่ได้รับจริงจากพนักงาน (Encounter performance) 
   4)กกความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creativeness)  
  ปัจจัยที่ส าคัญที่สุด ได้แก่ ปัจจัยด้านกายภาพในที่นี้หมายถึง ลักษณะที่พักแบบพิเศษ
คือ การพักแรมเพียงคืนเดียว (one-night stay) โดยปัจจัยทั้ง 4 ด้านนี้ สามารถอธิบายความพึงพอใจ
ได้ถึง 87 เปอร์เซ็นต์ ซึ่งเป็นที่น่าสนใจว่า ในการศึกษานี้ปัจจัยด้านคุณภาพบริการที่ส่งผลกระทบ
อย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการล้วนเป็นปัจจัยในมิติของผลที่ตามมาจากการได้รับบริการ 
นอกจากนี้ Sung-sook Kang และคณะยังท าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการโดยรวมกับการบอกเล่าต่อให้ผู้อ่ืนกับความตั้งใจในการกลับมาใช้บริการพบว่า  
ความพึงพอใจโดยรวมมีความเกี่ยวข้องอย่างมากในการที่ผู้ใช้บริการจะน าไปบอกต่อให้ผู้อ่ืนและ
การกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 
 2.8.6กกอินทิรา  จันทรัฐ (2552)กกได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ าเที่ยวบินภายในประเทศ เพื่อศึกษาความความคาดหวังและ
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การรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินค้นทุนต่ าเที่ยวบินภายในประเทศ  และเพื่อศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกับการใช้บริการซ้ า กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัยคร้ังนี้คือผู้ที่ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า  ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคาดหวังและ
การรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ าเที่ยวบินภายในประเทศมีความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ลูกค้าที่มี เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้ แตกต่างกันมีผลต่อ
ความคาดหวังและการรับรู้จริงในคุณภาพการบริการในด้านทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนอง
ที่รวดเร็ว ทัศนะความเชื่อถือได้ ทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า และด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพ
แตกต่างกัน โดยค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการมีค่าต่ ากว่าค่าเฉลี่ยของ
คุณภาพบริการตามความคาดหวังทั้ง 5 ด้าน ซึ่งแสดงว่า ลูกค้าไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 
5 ด้าน คุณภาพการบริการอยู่ในระดับต่ ากว่าความคาดหวังโดยด้านทัศนะความเชื่อถือได้เป็นด้านที่
มีช่องว่างความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้มากที่สุดดังนั้นควรมีการปรับปรุง
คุณภาพการบริการในด้านนี้มากที่สุด 
 2.8.7กกกิตติชัย  ธนทรัพย์สิน และสุรพันธ์ ไชยชนะ (2556)กกได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่ า (Low Cost Airlines) และสายการบิน
ไทย (THAI Airways) โดยท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้โดยสารชาวไทยที่เคย
ใช้บริการสายการบินทั้งสองรูปแบบ ผลจากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ผู้โดยสารมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดและน้อยที่สุดต่อสายการบินต้นทุนต่ า ได้แก่ ราคาค่าโดยสาร และการบริการอาหารและ
เคร่ืองดื่ม ตามล าดับ ส่วนสายการบินไทยผู้โดยสารมีความพึงพอใจในด้านความปลอดภัยและราคา
ค่าโดยสารมากที่สุดและน้อยที่สุด  ตามล าดับ จากแบบจ าลองการเลือกรูปแบบการเดินทาง  
(Binomial Logic Model) ที่พัฒนาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้สายการบินไทยหรือสายการบินต้นทุนต่ า
ได้แก่ จ านวนผู้ร่วมเดินทางส่วนต่างของราคาค่าโดยสารต่อเที่ยวต่อรายได้ส่วนต่างของเวลารอคอย
ขึ้นเคร่ืองคูณรายได้ทัศนคติด้านการตรงต่อเวลาและด้านความปลอดภัย  นอกจากนี้ ยังได้ศึกษาผล
ต่อจ านวนผู้โดยสารเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของแต่ละปัจจัยด้วยแบบจ าลองที่ได้สามารถท านาย
การเลือกรูปแบบการเดินทางของข้อมูลชุดทดสอบได้ถูกต้องร้อยละ 76.70 
 2.8.8กกสุธีวัน  ปรีชาวิบูลย์ (2546)กกได้ท าการศึกษาถึงความคิดเห็นของผู้โดยสารต่อปัจจัย
ที่มีผลต่อการตัดสินใจในการเดินทางกับ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเดินทางระดับความส าคัญของปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเดินทางโดยสาย
การบินไทย และศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันกับการให้ความส าคัญ
ต่อปัจจัยที่มีผลต่อการเดินทางโดยสายการบินไทย  วิธีการศึกษาและการเก็บข้อมูลปฐมภูมิด้วย
แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 300 ตัวอย่าง ที่เดินทางด้วยที่นั่งประเภทชั้นประหยัดของสาย
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การบินไทยระหว่างปี พ.ศ. 2543-2545 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับสายการบินไทยในเร่ืองการบริการช่องทางการจัดจ าหน่าย  ลักษณะ
ทางกายภาพของอุปกรณ์หรือสถานที่ที่ให้บริการพนักงานที่ให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการอยู่
ในระดับส าคัญมาก ส่วนในเร่ืองราคาบัตรโดยสารและการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับส าคัญปาน
กลาง 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ เป็นการศึกษาถึงแนวทางการพัฒนา โมบาย แอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัย
จึงใช้แนวคิดและทฤษฎีจากปริทัศน์วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น กล่าวคือ ทฤษฎี
พฤติกรรมผู้บริโภคและทฤษฎีความพึงพอใจ เพื่อเป็นแนวทางในการตั้งค าถามเพื่อให้ได้ค าตอบ
ตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และได้รับทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบิน
ไทย เมื่อได้รับข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแล้ว 
ผู้วิจัยจะใช้แนวคิดทางการตลาดและแนวคิดในการสร้างแอพพลิเคชั่นให้ประสบความส าเร็จตาม
แนวโน้มของการตลาดดิจิทัลเพื่อเป็นแนวทางในการเสนอแนะให้กับองค์กร สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยได้อย่างถูกต้องและเป็นที่พึงพอใจมากขึ้นต่อไป 
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 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในและต่างประเทศ ผู้วิจัยจึงขอสรุป
กรอบแนวคิดการวิจัยประกอบการท าวิจัยคร้ังนี้ ดังแผนภาพที่ 2.10 ดังนี ้
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ีก2.10กกกรอบแนวคิดการวิจัย 

ข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้โดยสาร
สายการบินไทย 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้/เดือน  
 

พฤติกรรมการใช้งานโมบาย 
แอพพลิเคชั่น  
- เส้นทางบินของผู้ใช้บริการ 
- วัตถุประสงค์ในการเดินทางของผู้ใช้ 
บริการ 

- ระยะเวลา ความถี่ และ ความเข้าใจ 
การใช้งาน  

- ความส าคัญในการใช้บริการในการ
เดินทาง 

- พบปัญหาในการใช้บริการ 
- การแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนมาใช้
บริการ 

 

แนวทางการพัฒนา  
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ให้มีประสิทธิภาพ เพื่อผู้ใช้บริการ 

สายการบินไทย 
 



 
บทที ่3 

วิธกีารด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เป็นการวิจัยในรูปแบบผสมผสาน (Mixed method research) 
ด้วยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งมุ่งเน้นให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้แสดงระดับความคิดเห็น
ต่อกลุ่มค าถามที่เกี่ยวข้องกับความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน และความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น เพื่อให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลที่ครบถ้วน สามารถน าข้อมูลดังกล่าวมา
ท าการวิเคราะห์ได้อย่างถูกต้องและตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ได้แก่ การศึกษาการใช้บริการ
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบินไทย ความสามารถในการท างาน
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile และแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยกลุ่มตัวอย่าง 
คือ ผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย ซึ่งผู้วิจัยได้ด าเนินการวิจัย
ตามขั้นตอนและรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 1)กกศึกษางานวิจัย เอกสาร บทความ และวารสารที่เกี่ยวข้อง 
 2)กกก าหนดวัตถุประสงค์ สมมติฐานการวิจัย และกรอบแนวคิดการวิจัย 
 3)กกก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
 4)กกก าหนดตัวแปรเพื่อการวิจัย และสร้างเคร่ืองมือการวิจัย  
 5)กกเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6)กกวิเคราะห์ข้อมูล 
 7)กกสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 8)กกรายงานผลการวิจัย 
 

3.1กกวิธีวิจัย 
 วิธีวิจัยคร้ังนี้ เป็นการวิจัยในรูปแบบผสมผสาน (Mixed method research) มีแบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือการวิจัย เพื่อหาแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาจากแหล่งข้อมูล 
ดังนี ้
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 3.1.1  ศึกษาจากเอกสาร (Documentary research)ddจากแหล่งข้อมูลแบบทุติยภูมิ
(Secondary data) ประกอบด้วย แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้มีประสิทธิภาพ เพื่อ
ตอบสนองผู้ใช้บริการ การศึกษาทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับหลักการ
พัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น รวมถึงเอกสารต่าง ๆ ของบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
  3.2.2   ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง (Field research)ddจากแหล่งข้อมูลแบบปฐมภูมิ (Primary data) 
เป็นการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสาย
การบินไทย โดยให้กลุ่มตัวอย่างกรอกข้อมูลในแบบสอบถามด้วยตัวเอง (Self-administered 
questionnaire)  
 
3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยท าการศึกษาและก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชากร ดังนี้ 
 3.2.1กกประชากรกกส าหรับการวิจัยคร้ังนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทย 1.59 
ล้านคน (จากรายงานสรุปผลผู้บริหารสายการบินไทยช่วงเดือนธันวาคม 2556 ถึง มีนาคม 2557, 
2557)  
 3.2.2กกกลุ่มตัวอย่างกกการวิจัยครั้งน้ี ก าหนดกลุ่มตัวอย่างได้แก่ ผู้โดยสารสายการบินไทยที่
ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ 
และ ผ่านระบบออนไลน์ สุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling)  
  การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ท าการวิจัยนั้น ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่างไว้ 400 คน เพื่อเป็นตัวแทนประชากร โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างเทียบจากตาราง
ส าเร็จรูปของ Taro Yamane (Taro Yamane, 1973, p. 886-887) ถ้าจ านวนประชากรมากกว่า 
100,000 คนขึ้นไป โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% จึงใช้ขนาด
กลุ่มตัวอย่างตามความคลาดเคลื่อน 400 คน 
 

3.3กกตัวแปรที่ท าการวิจัย/เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดตัวแปรที่เกี่ยวข้องในการท าวิจัย และเคร่ืองมือเพื่อการวิจัย  
ดังนี้ 
 3.3.1กกตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  การวิจัยนี้ได้แบ่งตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาออกเป็น 2 ประเภท คือ  
  ตัวแปรอิสระ หมายถึง ตัวแปรที่ไม่ขึ้นอยู่กับตัวแปรอ่ืน ๆ เป็นตัวแปรที่เกิดขึ้นก่อน 
เป็นตัวเหตุท าให้เกิดผลตามมา และมักเป็นตัวที่สามารถเปลี่ยนแปลงค่ายาก หรือไม่สามารถเปลี่ยน 
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แปลงได้ ส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย  
   1)กกข้อมูลประชากรศาสตร์ของผู้โดยสารสายการบินไทยได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
   2)กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้แก่ 
เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การเดินทาง ระยะเวลาการใช้บริการ ความเข้าใจในการใช้บริการ 
การให้ความส าคัญในการใช้บริการเพื่อการเดินทาง ปัญหาที่พบในการใช้บริการ การแนะน าหรือ
ชักชวนให้ผู้อื่นมาใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ 
   3)กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile
ได้แก่ ประสิทธิภาพการตอบสนองการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile และความ
เหมาะสมของรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
  ตัวแปรตาม หมายถึง ตัวแปรที่เกิดขึ้นหรือแปรผันไปตามตัวแปรอิสระ เป็นตัวแปร
ที่เป็นผลเมื่อตัวแปรอิสระเป็นเหตุ ตัวแปรตามส าหรับงานวิจัยนี้ คือ แนวทางการพัฒนาโมบาย 
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยมุ่งเน้นเร่ือง  
   1)กกความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
   2)กกโครงสร้างและรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
 3.3.2กกเคร่ืองมือท่ีใช้ ในการวิจัยกกส าหรับเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังนี้  ผู้วิจัย ได้ใช้
แบบสอบถาม ดังรายละเอียดต่อไปนี้  
  ผู้วิจัยท าการศึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย เพื่อน ามาออกแบบ สร้าง (ร่าง) 
แบบสอบถาม ก่อนจะน าไปเก็บรวบรวมข้อมูล ประกอบด้วยรายละเอียดต่อไปนี้  
   ส่วนทีก่1กกข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   ส่วนที่ก2กกข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
   ส่วนที่ก3กกข้อมูลเกี่ยวกับความสามารถ และโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ 
  ทั้งนี้ ใน 3 ส่วน ผู้ วิจัยได้ก าหนดแบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-Ended 
Questions) โดยที่แบบสอบถามปลายปิดค าถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) แบ่ง
ออกเป็น 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert ซึ่งรายละเอียดย่อยในการประเมินค่าส าหรับการแสดง
ความคิดเห็น ได้แก่ ระดับความถี่ในการใช้งาน ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน และ
ความเหมาะสมในรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ดังแสดงในตารางที่ 
3.1 ดังนี ้ 
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ตารางท่ีก3.1กกแสดงระดับความคิดเห็น การประเมินของระดับความถี่ในการใช้งาน ความสามารถ
ตารางท่ีก3.1กกในการตอบสนองการใช้งาน และความเหมาะสมในรูปแบบโครงสร้างของโมบาย 
ตารางท่ีก3.1กกแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
 

รายการประเมิน ระดับความคิดเห็น / ความหมายระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
ระดับความถี่ในการใช้งาน มาก มาก ปาน น้อย น้อย 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้
งาน 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

ความเหมาะสมในรูปแบบโครงสร้าง      
   
  การก าหนดเกณฑ์การแปลผลคะแนนเฉลี่ยระดับความถี่ในการใช้งาน ความสามารถ
ในการตอบสนองการใช้งาน และความเหมาะสมในรูปแบบโครงสร้าง ของโมบาย แอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile โดยสูตรค านวณดังนี้ (รวีวรรณ, 2540, หน้า 164) 
 
         คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด =  5-1  =  0.80           (3.1) 

จ านวนช่วงชั้น  5 
 

  จากผลการค านวณได้ระดับช่วงชั้นคะแนนเท่ากับ 0.80 และน ามาก าหนดการแปล
ผลคะแนนเฉลี่ยระดับความถี่ในการใช้งาน ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน และความ
เหมาะสมในรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ดังแสดงในตารางที่ 3.2 
ดังนี ้
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ตารางท่ีก3.2กกคะแนนเฉลี่ยระดับความถี่ในการใช้งาน ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน
ตารางท่ีก3.2กกและความเหมาะสมในรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
 

คะแนนเฉลี่ย แปลผล 

4.21-5.00 ระดับมากที่สุด 
3.41-4.20 ระดับมาก 
2.61-3.40 ระดับปานกลาง 

1.81-2.60 ระดับน้อย 

1.00-1.80 ระดับน้อยที่สุด 

 
  ส่วนที่ก4กกข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดยเป็นค าถามปลายเปิด (Open-
Ended questions) น ามาใช้ช่วยในการสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะต่าง ๆ  
 3.3.3กกการทดสอบเคร่ืองมือกกผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้ออกแบบและสร้างขึ้น เสนอต่อ
กรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์และผู้เชี่ยวชาญจากภายนอก เพื่อตรวจสอบและแก้ไขแบบสอบถาม
ให้มีความเหมาะสมในด้านการใช้ภาษา ความถูกต้อง โดยให้มีความครอบคลุมเนื้อหาตาม
วัตถุประสงค์ และตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content validity) แล้วน าผลการพิจารณามา
วิเคราะห์หาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา ด้วยการหาดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
ประเด็นหลักของเนื้อหาที่ต้องการศึกษา (Index of Item-Objective Congruence; IOC) ผู้เชี่ยวชาญ  
3 คน ได้แก่ 
   1)กกดร.เจษฎา ตัณฑนุช      
   2)กกดร.พีรพล รัตนะ 
   3)กกดร.อภิสิทธิ์ ตั้งเกียรติศิลป์ 

 
3.4กกการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู้วิจัยมีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลในการท าวิจัย ดังนี้ 
 3.4.1กกช่องทางการเก็บรวบรวมข้อมูลกกขอความร่วมมือจากผู้โดยสารสายการบินไทย 
ในการตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยก าหนดการจัดเก็บข้อมูล 2 ช่องทาง ดังนี ้
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  1)กกการเก็บข้อมูลแบบสอบถามกระดาษ 1 ชุด จ านวน 7 หน้า บริเวณเคาท์เตอร์
เช็คอินของสายการบินไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ ที่เดินทางทั้งใน
ประเทศและต่างประเทศ  
  2)กกการเก็บข้อมูลแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) 
 3.4.2กกขั้นตอนการเก็บรวมรวมข้อมูลกกมีรายละเอียดดังต่อไปนี ้
  1)กกจัดท าหนังสือขอความร่วมมือเข้าเก็บข้อมูล บริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากัด 
(มหาชน) ณ ท่าอากาศยานสนามบินสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ และ บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) เพื่อขอความร่วมมือให้ผู้โดยสารที่มาใช้บริการตอบแบบสอบถาม 
  2)กกด าเนินการแจกแบบสอบถามแก่กลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 ช่องทาง ได้แก่ การส่ง
แบบสอบถามออนไลน์ และแบบสอบถามในพื้นที่ของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 
  3) ด าเนินการรวบรวมแบบสอบถามพร้อมท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม ก่อนจะน าไปท าการวิเคราะห์ 
  4) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ พร้อมแปลผลอ้างอิง
ค่าทางสถิติที่ก าหนดไว้ 
 

3.5กกการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้มาด าเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม จ านวน 
400 ชุด และน ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และอ้างอิงค่าสถิติ ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 3.5.1  การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ และพฤติกรรมการใช้โมบาย 
แอพพลิเคชั่น ผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยน าเสนอในรูปแบบตาราง โดยใช้ค่าสถิติในการอ้างอิง 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation; S.D.)  
 3.5.2   การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผู้วิจัยใช้ค่าสถิติทดสอบ ดังรายละเอียด
ต่อไปนี ้
  1) สมมติฐานการวิจัยที่ 1 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency) หาค่าเฉลี่ย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.) ของระดับข้อมูลประชากรศาสตร์และพฤติกรรมต่อ
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่นแต่ละข้อ และทดสอบ
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สมมติฐานด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation 
Coefficients) ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  2) สมมติฐานการวิจัยที่ 2 ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ของสายการบินไทย ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency) หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับข้อมูลประชากรศาสตร์และพฤติกรรมต่อความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่นแต่ละข้อ และทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlation Coefficients)  ก าหนดระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 



 

 

 
บทที ่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลและการอภิปรายผล 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile
ส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง จ านวนทั้งสิ้น 400 คน ได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์กลับคืนจ านวน 400 ฉบับ คิดเป็น
ร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด ต่อจากนั้นน าข้อมูลมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป
เพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ โดยมีสัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
  n         แทนจ านวนคนในกลุ่มตัวอย่าง 
  X̄  แทนค่าเฉลี่ย 
  S.D. แทนค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  Sig  แทนนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  r         แทนค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน 
  *  แทนค่าความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ในการวิจัยคร้ังนี้  ผู้วิจัยได้แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็นรูปตารางประกอบความเรียงโดย
แบ่งเป็น 4 ส่วน ดังนี ้
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ 2ก พฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการ
สายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  
  ส่วนที่ 3 ความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  
เพื่อการบริการ 
  ส่วนที่ 4กกข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการ
สายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  

 
4.1กกการรายงานผลการวิจัย 

 4.1.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  ส่วนที่ก1กข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 



68 
 

 

  ผู้ตอบแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้เป็นผู้ใช้บริการสายการบินไทยมีสถานภาพ
ทั่วไป เสนอผลเป็นค่าร้อยละ รายละเอียดตามตารางที่ 4.1 ดังนี ้
 
ตารางท่ีก4.1กกแสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ
   สายการบินไทย 

(n = 400) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 208 52.00 
หญิง 192 48.00 

อายุ   
20-29  ปี 41 10.30 
30-39  ปี 277 69.30 
40-49  ปี 64 16.00 
50-60 ปี 12 3.00 
60 ปีขึ้นไป 6 1.50 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ 12 3.00 
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง 7 1.80 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 155 38.80 
ปริญญาโท 223 55.80 
ปริญญาเอก 3 0.80 

อาชีพ   
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 96 24.00 
พนักงานบริษัทเอกชน 201 50.20 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 93 23.30 
นักศึกษา 3 0.80 
แม่บ้าน 7 1.80 
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ตารางท่ีก4.1กกแสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ
   สายการบินไทย (ต่อ) 

(n = 400) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

รายได้   
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ  10,000  บาท 3 0.80 
10,000 - 20,000  บาท 31 7.80 
20,001 - 30,000  บาท 150 37.50 
30,001 - 40,000  บาท 49 12.30 
40,001 - 50,000  บาท 45 11.30 
50,000  บาทขึ้นไป 122 30.05 

เส้นทางการเดินทาง   
เอเชียแปซิฟิก 282 70.50 
อเมริกาเหนือ 31 7.80 
ยุโรป 66 16.50 
อ่ืน ๆ 21 5.30 

วัตถุประสงค์การเดินทาง   
ท่องเที่ยว 284 71.00 
การศึกษา 8 2.00 
ประกอบอาชีพ 89 22.30 
เยี่ยมญาติหรือเพื่อน 19 4.80 

 
  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการสายการบิน
ไทย จ านวน 400 คน พบว่า 
   1)กกปัจจัยด้านเพศ เพศชาย จ านวน 208 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 52.00 และเป็น
เพศหญิง จ านวน 192 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 48.00  
   2)กกปัจจัยด้านอายุ กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่มีอายุ 30-39 ปี 
จ านวน 277 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 69.30 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 40-49 ปี จ านวน 64 คน หรือ
คิดเป็นร้อยละ 16.00 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีอายุ 20-29 ปี จ านวน 41 คน หรือคิดเป็น
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ร้อยละ 10.30 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีอายุ 50-60 ปี จ านวน 12 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 
3.00 และกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มี อายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 6 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 1.50 
   3)กกปัจจัยด้านระดับการศึกษา กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่มี
ระดับการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 223 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 55.80 รองลงมาคือกลุ่มที่มี
ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 155 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 38.80 กลุ่มที่มี
ระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ประกานียบัตรวิชาชีพ จ านวน 12 คน หรือคิดเป็นร้อย
ละ 3.00 กลุ่มที่มีระดับการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง จ านวน 7 คน หรือคิดเป็นร้อย
ละ1.80 และกลุ่มที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาเอก จ านวน 3 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 0.80 
   4)กกปัจจัยด้านอาชีพ กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 201 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 50.20 รองลงมาคือกลุ่มผู้ใช้บริการ
สายการบินไทยที่มีอาชีพรับราชการหรือรัฐวิสาหกิจ จ านวน 96 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 24.00 
กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 93 คน หรือคิดเป็นอัตรา
ร้อยละ 23.30 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีอาชีพแม่บ้าน จ านวน 7 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อย
ละ 1.80 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีอาชีพนักศึกษา จ านวน  3 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 
0.80 
   5)กกปัจจัยด้านรายได้ กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่มีรายได้ต่อ
เดือนระหว่าง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 150  คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 37.50 รองลงมาคือ
กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป จ านวน 122 คน หรือ
คิดเป็นอัตราร้อยละ 30.05 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30,001 - 
40,000 บาท จ านวน 49 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ  12.30 กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มี
รายได้ต่อเดือนระหว่าง 40,001 - 50,000  บาท จ านวน 45 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 11.30 กลุ่ม
ผู้ใช้บริการสายการบินไทยที่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,000 - 20,000  บาท จ านวน 31 คน หรือคิด
เป็นอัตราร้อยละ 7.80 และกลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยทีมีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากับ  
10,000 บาท จ านวน 3 คนหรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 0.80 
   6)กกปัจจัยด้านเส้นทางการเดินทาง กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่
เดินทางในเส้นทางเอเชียแปซิฟิก จ านวน 282 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 70.50 รองลงมาคือ กลุ่ม
ผู้เดินทางในเส้นทางยุโรป จ านวน 66 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 16.50 กลุ่มผู้เดินทางในเส้นทาง
ยุโรป จ านวน 66 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 16.50 กลุ่มผู้เดินทางในเส้นทางอเมริกาเหนือ จ านวน
31 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 7.80 และ กลุ่มผู้เดินทางในเส้นทางอ่ืน ๆ จ านวน 21 คน หรือคิด
เป็นอัตราร้อยละ 5.30  
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   7)กกปัจจัยด้านวัตถุประสงค์การเดินทาง กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วน
ใหญ่มีวัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อท่องเที่ยว จ านวน 284 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 71.00 
รองลงมาคือ กลุ่มผู้มีวัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อประกอบอาชีพ จ านวน  89 คน หรือคิดเป็นอัตรา
ร้อยละ 22.30 กลุ่มผู้มีวัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อเยี่ยมญาติหรือเพื่อน จ านวน 19 คน หรือคิดเป็น
อัตราร้อยละ 22.30 และ กลุ่มผู้มีวัตถุประสงค์การเดินทางเพื่อการศึกษา จ านวน 8 คน หรือคิดเป็น
อัตราร้อยละ 2.00 
 
   ส่วนที่ก2กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการ
สายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) รายละเอียดตามตารางที่ 4.2 – 4.5 ดังนี ้
 
ตารางท่ีก4.2กกแสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสาย
ตารางท่ีก4.2กก การบินไทย จ าแนกตาม ระยะเวลาการใช้งานแอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 
ระยะเวลาการใช้งานแอพพลิเคชั่น จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 เดือน 194 48.50 
1 เดือน 53 13.30 
2 เดือน 27 6.80 
3 เดือน 83 20.80 
4 เดือน 12 3.00 
5 เดือนขึ้นไป 31 7.80 

 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกตามระยะเวลาการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น พบว่า
กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลาน้อยกว่า 1 เดือน  
จ านวน 194 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 48.50 รองลงมาคือ มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลา 
3 เดือน จ านวน 83 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 20.80 มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลา 1 เดือน 
จ านวน  53 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 13.30 มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลา 5 เดือนขึ้นไป 
จ านวน 31 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 7.80 มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลา 2 เดือน จ านวน 
27 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 6.80 และมีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลา 4 เดือน จ านวน 12 คน 
หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 3.00 
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ตารางท่ีก4.3กกแสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ
   ของผู้ใช้บริการสายการบินไทย จ าแนกตาม ระดับความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้งาน
   ของโมบายแอพพลิเคชั่น และการให้ความส าคัญกับโมบายแอพพลิเคชั่นในความ
   สะดวกในการเดินทาง 

(n = 400) 

หัวข้อ 
ระดับความเข้าใจ 

X̄ S.D. 
แปล
ผล 

น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

มีความเข้าใจเกี่ยวกับ
พฤติกรรมของโมบาย
แอพพลิเคช่ัน 

3 67 120 154 56 3.48 
 

.955 
 

มาก 

0.80% 16.80% 30.00% 38.50% 14.00% 

การให้ความส าคัญกับ 
โมบายแอพพลิเคช่ันในความ
สะดวกในการเดินทาง 

3 67 171 133 26 3.28 
 

.845 
 

ปาน
กลาง 

0.80% 16.80% 42.80% 33.30% 6.50% 

 
  1)กกจากการวิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกตามระดับความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้งานของ  
โมบายแอพพลิเคชั่น พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยโดยภาพรวม มีความเข้าใจเกี่ยวกับการ
ใช้งานของโมบายแอพพลิเคชั่นในระดับมาก (X̄ = 3.48)  
  2)กกการจ าแนกตามระดับการให้ความส าคัญกับโมบายแอพพลิเคชั่นในการด าเนิน
สะดวกในการดินทาง พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยโดยภาพรวม ให้ความส าคัญกับโมบาย
แอพพลิเคชั่นในระดับปานกลาง (X̄ = 3.28) 
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ตารางท่ีก4.4กกแสดงจ านวน และค่าร้อยละข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการ
   บินไทย จ าแนกตาม ระดับการพบปัญหาการใช้งานแอพพลิเคชั่น และการแนะน า
   ให้ผู้อื่นใช้โมบายแอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 
พฤติกรรมการใช้โมบายแอพพลิเคชั่น จ านวน ร้อยละ 

พบปัญหาการใช้งานแอพพลิเคชั่น   
เคย 161 40.30 
ไม่เคย 239 59.80 

การแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้โมบายแอพพลิเคชั่น   
เคย 174 43.50 
ไม่เคย 226 56.50 

 
  1)กกจากการวิ เคราะห์ข้อมูล  จ าแนกตามระดับการพบปัญหาการใช้งาน
แอพพลิเคชั่นในการใช้งานการใช้งานแอพพลิเคชั่น พบว่า  กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วน
ใหญ่ไม่เคยพบปัญหาจากการใช้งานแอพพลิเคชั่น จ านวน 239 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 59.80 
และเคยพบปัญหาจากการใช้งานแอพพลิเคชั่น จ านวน 161 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อย 40.30 
  2)กกการจ าแนกตามระดับการแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้โมบายแอพพลิเคชั่น  พบว่า กลุ่ม
ผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่ไม่เคยแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้โมบายแอพพลิเคชั่น จ านวน 226 คน 
หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 56.50 และเคยแนะน าให้ผู้อื่นใช้โมบายแอพพลิเคชั่น จ านวน 174 คน หรือ
คิดเป็นอัตราร้อย 43.50 
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ตารางท่ีก4.5กกแสดงจ านวน ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ
   สายการบินไทย จ าแนกตาม ระดับความถี่ในการใช้งานการใช้งานแอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 
รูปแบบการใช้งาน

โมบาย
แอพพลิเคช่ัน 

ระดับความถ่ีในการใช้งาน 
X̄ S.D. 

แปล
ผล 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่เคย
ใช ้

การซ้ือบัตร
โดยสาร 

31 133 102 63 19 52 2.85 
 

1.463 
 

ปาน
กลาง 7.80% 33.30% 25.50% 15.80% 4.80% 130% 

การจองบัตร
โดยสาร 

31 159 75 64 19 52 2.91 
 

1.491 
 

ปาน
กลาง 7.80% 39.8 18.80% 160% 4.80% 13.00% 

การเช็คอิน
ออนไลน์ 

65 142 85 64 7 37 3.21 
 

1.425 
 

ปาน
กลาง 16.30% 35.50% 21.30% 16.00% 1.80% 9.30% 

บริการเสริมในการ
เดินทาง 

10 126 69 88 35 72 2.43 
 

1.512 
 

น้อย 
2.50% 31.50% 17.30% 22.00% 8.80% 18.00% 

บริการรอยัลออร์
คิดพลัส 

10 60 76 87 54 113 1.87 1.506 น้อย 
2.50% 15.00% 19.00% 21.80% 13.50% 28.20% 

บริการรอยัลออร์
คิดฮอลลิเดย ์

3 40 60 102 46 149 1.51 
 

1.411 
 

น้อย
ที่สุด 0.80% 10.00% 15.00% 25.50% 11.50% 37.30% 

ข้อมูลส านักงาน
สายการบินไทย 

31 59 87 83 31 109 2.12 
 

1.632 
 

น้อย 
7.80% 14.80% 21.80% 20.80% 7.80% 27.30% 

การให้ข้อเสนอ 
แนะแก่การบินไทย 

3 48 69 120 40 120 1.74 
 

1.398 
 

น้อย
ที่สุด .80% 12.00% 17.30% 30.00% 10.00% 30.00% 

ข้อตกลงการใช้งาน 3 37 110 150 31 69 2.06 
 

1.217 
 

น้อย 
.80% 9.30% 27.50% 37.50% 7.80% 17.30% 

การตรวจสอบข้อ 
มูลเที่ยวบินการบนิ 

97 142 99 8 24 30 3.48 
 

1.428 
 

มาก 
24.30% 35.50% 24.80% 2.00% 6.00% 7.50% 

การบริการตาราง
เที่ยวบินการบิน 

113 136 79 22 20 30 3.52 
 

1.459 
 

มาก 
28.20% 34.00% 19.80% 5.50% 5.00% 7.50% 

การบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง 

9 59 181 56 27 68 2.41 1.353 น้อย 
2.30% 14.80% 45.30% 14.00% 6.80% 17.00% 

เฉลี่ย 
2.51 1.441 ปาน

กลาง 
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  จากการวิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกระดับความถี่ในการใช้งานการใช้งานแอพพลิเคชั่น 
เพื่อการอ านวยความสะดวกในการเดินทาง พบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยรวม มีความถี่
ในการใช้งานแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง (X̄ = 2.51) เมื่อพิจารณาตามรายข้อพบว่า  ผู้ใช้บริการ
สายการบินไทยใช้งานในส่วนของการบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย (X̄ = 3.52 ) และการตรวจสอบ
ข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย (X̄ = 3.48) ด้วยความถี่ในระดับมาก ใช้งานในส่วนของการเช็คอินออนไลน์ 
(X̄ = 3.21) การจองบัตรโดยสาร (X̄ = 2.91) การซื้อบัตรโดยสาร (X̄ = 2.85) บริการเสริมในการเดินทาง 
(X̄ = 2.43) การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง (X̄ = 2.41) ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย (X̄ = 2.12) 
ข้อตกลงการใช้งาน (X̄ = 2.06) บริการรอยัลออร์คิดพลัส (X̄ = 1.87) การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย 
(X̄ = 1.74) และบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ (X̄ = 1.51) ตามล าดับ 
 
   ส่วนที่ 3กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
เพื่อการบริการ รายละเอียดตามตารางที่ 4.6 – 4.8 ดังนี ้ 
 
ตารางท่ีก4.6กกแสดงจ านวน ค่า เฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการ  
    สายการบินไทย จ าแนกตาม ระดับความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน   
   แอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 
ความสามารถของ

โมบาย
แอพพลิเคช่ัน 

ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน 
X̄ S.D. 

แปล
ผล 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่เคย
ใช ้

การซ้ือบัตรโดยสาร 34 131 143 28 7 57 2.97 1.447 ปาน
กลาง 8.50% 32.80% 35.80% 7.00% 1.80% 14.20% 

การจองบัตร
โดยสาร 

34 134 133 39 3 57 2.97 1.445 ปาน
กลาง 8.50% 33.50% 33.30% 9.80% .80% 14.20% 

การเช็คอินออนไลน ์ 59 143 146 15 4 33 3.35 1.285 ปาน
กลาง 14.80% 35.80% 36.50% 3.80% 1.00% 8.30% 

บริการเสริมในการ
เดินทาง 

17 117 133 69 3 61 2.73 1.404 ปาน
กลาง 4.30% 29.30% 33.30% 17.30% .80% 15.30% 

บริการ รอยัลออร์
คิดพลัส 

7 136 125 45 30 57 2.69 1.418 ปาน
กลาง 1.80% 34.00% 31.30% 11.30% 7.50% 14.20% 
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ตารางท่ีก4.6กกแสดงจ านวน ค่า เฉลี ่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู ้ใช้บริการ  
  กสายการบินไทย จ าแนกตาม ระดับความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน   
  กแอพพลิเคชั่น (ต่อ) 

(n = 400) 
ความสามารถของ

โมบาย
แอพพลิเคช่ัน 

ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน 
X̄ S.D. 

แปล
ผล 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่เคย
ใช ้

บริการ รอยัลออร์
คิดฮอลลิเดย ์

3 69 179 51 22 76 2.38 1.317 น้อย 
0.80% 17.30% 44.80% 12.80% 5.50% 19.00% 

ข้อมูลส านักงานสาย
การบินไทย 

15 114 152 43 11 65 2.71 1.427 ปาน
กลาง 3.80% 28.50% 38.00% 10.80% 2.80% 16.30% 

การให้ข้อเสนอแนะ
แก่สายการบินไทย 

9 93 150 72 11 65 2.56 1.372 น้อย 
2.30% 23.30% 37.50% 18.00% 2.80% 16.30% 

ข้อตกลงการใช้งาน 6 76 202 43 8 65 2.59 1.316 น้อย 
1.50% 19.00% 50.50% 10.80% 2.00% 16.30% 

การตรวจสอบข้อมูล
เที่ยวบินการบิน 

65 176 111 18 4 26 3.51 1.228 มาก 
16.30% 44.00% 27.80% 4.50% 1.00% 6.50% 

การบริการตาราง
เที่ยวบินการบินไทย 

72 186 94 18 4 26 3.56 1.241 มาก 
18.00% 46.50% 23.50% 4.50% 1.00% 6.50% 

การบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง 

7 103 195 38 3 54 2.78 1.274 ปาน
กลาง 1.80% 25.80% 48.80% 9.50% 0.80% 13.50% 

เฉลี่ย 
2.90 1.347 ปาน

กลาง 

 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล การจ าแนกตามความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน
ของแอพพลิเคชั่นต่อผู้ใช้งาน พบว่า  กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยมีความเห็น โดยรวมถึง
ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานของแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง (X̄ = 2.90) เมื่อ
พิจารณาตามรายข้อ พบว่าความสามารถของแอพพลิเคชั่นในเร่ือง การบริการตารางเที่ยวบินสาย
การบินไทยในระดับมาก (X̄ = 3.56) การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย (X̄ = 3.51) 
การเช็คอินออนไลน์ (X̄ = 3.35) การซื้อบัตรโดยสาร (X̄ = 2.97) การจองบัตรโดยสาร (X̄ = 2.97) การบริการ
สืบค้นสนามบินใกล้เคียง (X̄ = 2.78) บริการเสริมในการเดินทาง (X̄ = 2.73) ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย 
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(X̄ = 2.71) บริการรอยัลออร์คิดพลัส (X̄ = 2.69) ข้อตกลงการใช้งาน (X̄ = 2.59) การให้ข้อเสนอแนะ
แก่สายการบินไทย (X̄ = 2.56) และบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ (X̄ = 2.38) ตามล าดับ 
 
ตารางท่ีก4.7กกแสดงจ านวน ค่า เฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการ  
    สายการบินไทย จ าแนกตาม ความเหมาะสมของรูปแบบโครงสร้างโมบาย 
    แอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 

รูปแบบโครงสร้างโมบาย
แอพพลิเคช่ัน 

มีความเหมาะสม 
X̄ S.D. แปลผล มาก

ที่สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที่สุด 
การออกแบบมีความ
เหมาะสม 

16 152 212 20 0 3.41 .650 มาก 
4.00% 38.00% 53.00% 5.00% 0.00% 

การจัดรูปแบบหมวดหมู่
เมนู  

64 133 166 29 8 3.54 .914 มาก 
16.00% 33.30% 41.50% 7.20% 2.00% 

ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน 77 170 149 0 4 3.79 .783 มาก 
19.30% 42.50% 37.30% 0.00% 1.00% 

มีภาษาที่ง่ายต่อความ
เข้าใจ 

67 165 157 11 0 3.72 .770 มาก 
16.80% 41.30% 39.30% 2.80% 0.00% 

ภาพและสี มีความ
เหมาะสม 

76 188 129 7 0 3.83 .746 มาก 
19.00% 47.00% 32.30% 1.80% 0.00% 

มีระบบความปลอดภัยใน
การใช้งาน 

12 175 167 42 4 3.37 .752 ปาน
กลาง 3.00% 43.80% 41.80% 10.50% 1.00% 

สามารถใช้งานได้หลาย
อุปกรณ์ Device 

90 145 144 21 0 3.76 .860 มาก 
22.50% 36.30% 36.00% 5.30% 0.00% 

มีความสามารถครอบคลุม
การบริการ 

34 161 183 22 0 3.52 .729 มาก 
8.50% 40.30% 45.80% 5.50% 0.00% 

มีระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน 18 96 212 52 22 3.09 .874 ปาน
กลาง 4.50% 24.00% 53.00% 13.00% 5.50% 

เฉลี่ย 3.55 .7864 มาก 

 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกตามความเหมาะสมของรูปแบบโครงสร้างโมบาย
แอพพลิเคชั่น พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยโดยรวมเห็นว่า การออกแบบโครงสร้างโมบาย
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แอพพลิเคชั่น มีความเหมาะสมอยู่ในระดับ มาก (X̄ = 3.55) เมื่อพิจารณาการออกแบบโครงสร้าง 
โมบายแอพพลิเคชั่นตามรายข้อ พบว่า ภาพและสี มีความเหมาะสม มาก (X̄ = 3.83)  ตัวอักษรอ่านง่าย 
ชัดเจน (X̄ = 3.79) สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device (X̄ = 3.76) มีภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ (X̄ = 3.72) 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ง่ายต่อการใช้งาน (X̄ = 3.54) มีความสามารถครอบคลุมการบริการ (X̄ = 3.52) 
การออกแบบมีความเหมาะสม (X̄ = 3.41) มีระบบความปลอดภัยในการใช้งาน (X̄ = 3.37) และมี
ความเหมาะสมในเร่ืองระบบช่วยเหลือผู้ใช้งานน้อยสุด (X̄ = 3.09)   
 
ตารางท่ีก4.8กกแสดงจ านวน ค่า เฉลี่ย  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการ  
    สายการบินไทย จ าแนกตาม ระดับความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชั่น 

(n = 400) 

หัวข้อ 
ระดับความพึงพอใจ 

X̄ S.D. แปลผล น้อย
ที่สุด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ที่สุด 

ความพึงพอใจการใช้งาน 
โมบายแอพพลิเคช่ัน 

7 28 200 149 16 3.35 
 

.744 
 

ปาน
กลาง 1.80% 7.00% 50.00% 37.30% 4.00% 

 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล การจ าแนกความพึงพอใจในการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น 
พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทยโดยภาพรวม มีความพึงพอใจในการใช้งานโมบาย
แอพพลิเคชั่นในระดับปานกลาง (X̄ = 3.35) 
 
   ส่วนที่ 4กกข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  
ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)   
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลการเสนอแนะของผู้ใช้บริการสายการบินไทย พบว่า มีการ
เสนอแนะแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile โดยผู้ใช้บริการสายการบินไทย  
มีข้อเสนอแนะเร่ือง การพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้สมบูรณ์ตามรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่น 
ควรมีการแจ้งเตือนผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่นถึงโปรโมชั่น หรือ กิจกรรมต่าง ๆ เร็วกว่า
ช่องทางอ่ืน ท าการศึกษาโมบายแอพพลิเคชั่นของต่างสายการบินเพื่อการพัฒนาและปรับปรุง 
พัฒนาการเชื่อมต่อเครือข่ายที่รวดเร็ว พัฒนาขั้นตอนการใช้งานให้น้อยลงเพื่อความง่ายและรวดเร็ว 
ปรับปรุงขนาดหน้าจอให้มีความเหมาะสมกับอุปกรณ์ในปัจจุบัน และควรมีการเสริมสร้างความ
มั่นใจแก่ผู้ใช้บริการผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 4.9 ดังนี ้  
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ตารางท่ีก4.9กกข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการสายการบินไทย เพื่อเป็นแนวทางพัฒนาโมบาย  
ตารางท่ีก4.9กก แอพพลิเคชั่น THAI Mobile  

(n = 400) 
ข้อเสนอแนะ 
1 มีการพัฒนาให้เป็นในรูปแบบโมบายแอพพลิเคชั่นที่สมบูรณ์แบบมากกว่าเป็นโมบาย

แอพพลิเคชั่นที่เชื่อมต่อไปยังหน้าเวปไซต์หลัก 

2 มีการแจ้งเตือนโปรโมชั่นพิเศษ หรือกิจกรรมต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น 
เร็วกว่าช่องทางอ่ืน 

3 มีการศึกษาแอพพลิ เคชั่นของสายการบินอ่ืน ๆ เพื่อการปรับปรุงที่ดีขึ้น และมี
ความสามารถมากขึ้น 

4 ลดขั้นตอนการใช้งานให้น้อยที่สุด เพื่อการใช้งานที่ง่าย รวดเร็ว โดยเฉพาะการจองการ
บัตรโดยสาร และการเช็คอินออนไลน์ 

5 มีหน้าจอที่ใหญ่เกินไป ต้องมีการเลื่อนขึ้นลงเพื่อเลือกเมนูทุกคร้ังท าให้ไม่สะดวกต่อการ
ใช้งาน 

6 การเชื่อมเครือข่ายช้า  

7 ไม่มั่นใจในการใช้งานผ่านระบบ 

 
 4.1.2กกผลการทดสอบสมมติฐาน 
  ผู้วิจัยได้ก าหนดสมมติฐานไว้จ านวน 2 ข้อ คือ 
   1)กกสมมติฐานที่d1ddข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   2)กกสมมติฐานที่ก2กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ของสายการบินไทย 
  โดยการทดสอบสมมติฐานนี้จะใช้สถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันเพื่อหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร เมื่อพิจารณาการทดสอบความสัมพันธ์แล้ว  
   1)กกหากค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญทาง
สถิต ิ(α = 0.05) ซึ่งจัดเป็นไม่มีความสัมพันธ์กัน ดังนั้น จึงยอมรับ H0 และปฏิเสธ H1 
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   2)กกหากค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) ซึ่งจัดเป็นมีความสัมพันธ์กัน ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1  
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานเป็นไปตามการ
ก าหนดสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดผลการทดสอบดังนี้ 
 
  สมมติฐานท่ีก1กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั ่น   
THAI Mobile ของสายการบินไทย โดยมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.10 – 4.21 ดังนี ้
  ทั้งนี้ การทดสอบสมมติฐานมีการวิเคราะห์แยกตามข้อมูล ดังนี้ 
  1)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองเพศ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองเพศไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการ
ใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองเพศมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้
บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.10 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.10กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางท่ีก4.10กกความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ และ ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ 
ตารางท่ีก4.10กกโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation  

Sig.  
(2-tailed) 

เพศ การซื้อบัตรโดยสาร .196* .000 
การจองบัตรโดยสาร .204* .000 
การเช็คอินออนไลน์ .102* .041 
บริการเสริมในการเดินทาง .148* .003 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .115* .022 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .143* .004 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .066 .190 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .075 .136 
ข้อตกลงการใช้งาน .132* .008 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.032 .517 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.063 .212 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .078 .121 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.10 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ และ ความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กกพิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอิน
ออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ และ
ข้อตกลงการใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กกพิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน 
การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง เพศ มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริม
ในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ และข้อตกลงการใช้งาน  
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   2)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองอายุ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองอายุไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการ
ใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองอายุมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้
บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
  ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.11 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.11กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการ  
ตารางท่ีก4.11กกทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ และ ความสามารถในการตอบสนองการใช้
ตารางท่ีก4.11กก บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

อายุ การซื้อบัตรโดยสาร .082 .101 
การจองบัตรโดยสาร .092 .066 
การเช็คอินออนไลน์ .076 .128 
บริการเสริมในการเดินทาง -.147* .003 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.029 .563 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ -.033 .509 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.033 .512 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย -.042 .404 
ข้อตกลงการใช้งาน -.027 .587 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย .073 .144 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย .064 .201 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.010 .843 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.11 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ และ ความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กกพิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
  2)กกพิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ 
บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ 
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ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง อายุ มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile  ในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   3)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองระดับการศึกษา โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเรื่องระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.12 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.12กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สนั และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางท่ีก4.12กกความสัมพนัธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา และความสามารถในการตอบสนองการใช้
ตารางท่ีก4.12กกบริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับการศึกษา การซื้อบัตรโดยสาร -.030 .548 
การจองบัตรโดยสาร -.018 .725 
การเช็คอินออนไลน์ .065 .193 
บริการเสริมในการเดินทาง -.049 .328 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.014 .775 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ -.024 .627 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.001 .977 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .011 .829 
ข้อตกลงการใช้งาน -.035 .482 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย .103* .040 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย .067 .179 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .054 .281 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.12 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์  
บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูล
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ส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ระดับการศึกษา มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   4)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองอาชีพ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองอาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการ
ใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองอาชีพมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้
บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.13 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.13กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.13กกความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ และ ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ตารางท่ีก4.13กกของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

อาชีพ การซื้อบัตรโดยสาร .212* .000 
การจองบัตรโดยสาร .177* .000 
การเช็คอินออนไลน์ .135* .007 
บริการเสริมในการเดินทาง .191* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .228* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .237* .000 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .177* .000 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .093 .064 
ข้อตกลงการใช้งาน .164* .001 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย .255* .000 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย .258* .000 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .143* .004 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.13 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ และ ความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอิน
ออนไลน ์บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูล
ส านักงาน ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการ
สืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดบันัยส าคัญทางสถิติ 0.05   
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การให้ข้อเสนอแนะ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง อาชีพ มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์  
บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์  ข้อมูล
ส านักงาน ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการ
สืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   5)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองรายได้ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองรายได้ไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการ
ใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองรายได้มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้
บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.14 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.14กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.14กกความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ และ ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ตารางท่ีก4.14กกของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

รายได้ การซื้อบัตรโดยสาร -.086 .084 
การจองบัตรโดยสาร -.070 .165 
การเช็คอินออนไลน์ -.072 .153 
บริการเสริมในการเดินทาง -.133* .008 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.063 .205 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ -.085 .089 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.099* .047 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย -.104* .038 
ข้อตกลงการใช้งาน -.167* .001 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.133* .008 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.113* .024 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.142* .004 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.14 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ และ ความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ข้อมูลส านักงาน การให้
ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และ
บริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ 
บริการรอยัลออร์คิดพลัส และบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง รายได้ มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอ  
แนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   6)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองเส้นทางการเดินทาง โดยผู้วิ จัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองเส้นทางการเดินทางไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองเส้นทางการเดินทางมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.15 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.15กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.15กกความสัมพันธ์ระหว่าง เส้นทางการเดินทาง และความสามารถในการตอบสนอง
ตารางท่ีก4.15ก การใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

เส้นทาง 
การเดินทาง 

การซื้อบัตรโดยสาร -.102* .041 
การจองบัตรโดยสาร -.107* .032 
การเช็คอินออนไลน์ -.155* .002 
บริการเสริมในการเดินทาง -.062 .218 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.053 .288 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .071 .156 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .038 .452 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .000 .994 
ข้อตกลงการใช้งาน -.026 .608 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.028 .583 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.056 .268 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .069 .171 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.15 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง เส้นทางการเดินทาง และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร และการเช็คอิน
ออนไลน ์ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัล
ออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูล
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เที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง เส้นทางการเดินทาง มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ  
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร และการ
เช็คอินออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   7)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทาง โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทางไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทางมีความสัมพันธ์กับความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.16 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.16กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ   
   ความสัมพันธ์ระหว่าง วัตถุประสงค์การเดินทาง และความสามารถในการ 
ตารางท่ีก4.16กกตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

วัตถุประสงค์ 
การเดินทาง 

การซื้อบัตรโดยสาร -.070 .165 
การจองบัตรโดยสาร -.104* .038 
การเช็คอินออนไลน์ .114* .023 
บริการเสริมในการเดินทาง -.115* .021 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.059 .236 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ -.052 .302 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.047 .346 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย -.065 .198 
ข้อตกลงการใช้งาน -.091 .069 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย .106* .035 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย .090 .071 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.028 .581 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.16 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง วัตถุประสงค์การเดินทาง และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การจองบัตรโดยสาร บริการเสริมในการเดินทาง การเช็คอิน
ออนไลน ์และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิด
ฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การบริการตารางเที่ยวบิน และ
บริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย 
เร่ือง วัตถุประสงค์การเดินทาง มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริม
ในการเดินทาง และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 8)  การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองระยะเวลาการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองระยะเวลาการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองระยะเวลาการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.17 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.17กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.17กกความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการใช้งาน และความสามารถในการตอบสนอง
ตารางท่ีก4.17กกการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ระยะเวลา 
การใช้งาน 

การซื้อบัตรโดยสาร .264* .000 
การจองบัตรโดยสาร .223* .000 
การเช็คอินออนไลน์ .241* .000 
บริการเสริมในการเดินทาง .103* .039 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .226* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .138* .006 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .130* .009 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .109* .029 
ข้อตกลงการใช้งาน .171* .001 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย .310* .000 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย .249* .000 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .136* .006 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.17 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการใช้งาน และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ คือ พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่านัยส าคัญทาง
สถิติ (α = 0.05) พบในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอิน
ออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูล
ส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตาราง
เที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ระยะเวลาการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร  
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การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิด 
ฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน  
การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   9)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองความเข้าใจการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองความเข้าใจการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองความเข้าใจการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.18 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.18กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางท่ีก4.18กกความสัมพันธ์ระหว่าง ความเข้าใจการใช้งาน และความสามารถในการตอบสนอง
ตารางท่ีก4.18กกการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

มีความเข้าใจ 
การใช้งาน 

การซื้อบัตรโดยสาร .170* .001 
การจองบัตรโดยสาร .147* .003 
การเช็คอินออนไลน์ .022 .656 
บริการเสริมในการเดินทาง .095 .059 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .124* .013 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .185* .000 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .031 .534 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .048 .342 
ข้อตกลงการใช้งาน .020 .688 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.144* .004 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.197* .000 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.070 .161 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.18 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ความเข้าใจการใช้งาน และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร บริการรอยัล
ออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การบริการตารางเที่ยวบิน และการตรวจสอบข้อมูล
เที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง ข้อมูลส านักงาน 
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การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ความเข้าใจการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร บริการรอยัล
ออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การบริการตารางเที่ยวบิน และการตรวจสอบข้อมูล
เที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   10)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองความส าคัญการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองความส าคัญการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองความส าคัญการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.19 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.19กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางท่ีก4.19กกความสัมพันธ์ระหว่าง ความส าคัญการใช้งาน และความสามารถในการตอบสนอง
ตารางท่ีก4.19กกการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ความส าคัญ 
การใช้งาน 

การซื้อบัตรโดยสาร .199* .000 
การจองบัตรโดยสาร .172* .001 
การเช็คอินออนไลน์ .090 .071 
บริการเสริมในการเดินทาง .175* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .199* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .245* .000 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย .107* .032 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย .097 .053 
ข้อตกลงการใช้งาน .096 .056 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.030 .545 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.080 .112 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง .051 .308 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.19 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ความส าคัญการใช้งาน และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร บริการเสริมใน
การเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ และข้อมูลส านักงาน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การเช็คอินออนไลน์ การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน  
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การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย และบริการ
สืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ความส าคัญการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร บริการรอยัล
ออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การบริการตารางเที่ยวบิน และการตรวจสอบข้อมูล
เที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   11)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองพบปัญหาการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองพบปัญหาการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองพบปัญหาการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.20 ดังนี้ 
  



101 
 

 

ตารางท่ีก4.20กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.20กกความสัมพันธ์ระหว่าง พบปัญหาการใช้งาน และความสามารถในการตอบสนอง
ตารางท่ีก4.20กกการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

พบปัญหา 
การใช้งาน 

การซื้อบัตรโดยสาร .005 .924 
การจองบัตรโดยสาร .005 .923 
การเช็คอินออนไลน์ -.024 .632 
บริการเสริมในการเดินทาง .123* .014 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส .134* .007 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ .101* .043 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.045 .365 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย -.032 .521 
ข้อตกลงการใช้งาน -.081 .107 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.157* .002 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.144* .004 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.063 .206 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.20 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง พบปัญหาการใช้งาน และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส และ
บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย และการบริการตาราง
เที่ยวบินสายการบินไทย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร  การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ 
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ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง  
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง พบปัญหาการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของ  
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส 
บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย และการบริการตาราง
เที่ยวบินสายการบินไทย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   12)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองการแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองการแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืนไม่มีความสัมพันธ์กับความสามารถ
ในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองการแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืนมีความสัมพันธ์กับความสามารถใน
การตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.21 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.21กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
  ความสัมพันธ์ระหว่าง การแนะน าหรือชักจูงผู้อื่น และความสามารถในการ 
ตารางท่ีก4.21กกตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

ความสามารถของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

การแนะน าหรือ 
ชักจูงผู้อ่ืน 

การซื้อบัตรโดยสาร -.398* .000 
การจองบัตรโดยสาร -.367* .000 
การเช็คอินออนไลน์ -.273* .000 
บริการเสริมในการเดินทาง -.304* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดพลัส -.427* .000 
บริการ รอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ -.335* .000 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย -.341* .000 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย -.314* .000 
ข้อตกลงการใช้งาน -.342* .000 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย -.387* .000 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย -.381* .000 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง -.296* .000 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.21 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง การแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน และ 
ความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการ
วิเคราะห์ คือ พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่านัยส าคัญทาง
สถิติ (α = 0.05) พบในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอิน
ออนไลน ์บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูล
ส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตาราง
เที่ยวบิน บริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง การแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร 
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การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิด 
ฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน  
การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
  สมมติฐานท่ีก2กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของ
สายการบินไทย โดยมีรายละเอียดตามตารางที่ 4.22 – 4.33 ดังนี ้
  ทั้งนี้ การทดสอบสมมติฐานมีการวิเคราะห์แยกตามข้อมูล ดังนี้ 
   1)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองเพศ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองเพศไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองเพศมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.22 ดังนี ้
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ตารางท่ีก4.22กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
  ความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
ตารางท่ีก4.22กกแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

เพศ การออกแบบมีความเหมาะสม .018 .726 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .133* .008 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .021 .672 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .005 .921 
ภาพและสี  -.012 .805 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน -.103* .039 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.093 .064 
ความครอบคลุมการบริการ -.002 .961 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .004 .934 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
  
 จากตารางที่ 4.22 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ และ ความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู และระบบความปลอดภัยใน
การใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่าย
ต่อความเข้าใจ ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ความครอบคลุมการบริการ และ
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง เพศ มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู และระบบความปลอดภัยในการใช้งาน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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   2)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองอายุ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองอายุไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองอายุมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.23 ดังนี ้
 
ตารางท่ีก4.23กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ  
  ความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
ตารางท่ีก4.23กกแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

อายุ การออกแบบมีความเหมาะสม -.026 .611 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู -.063 .209 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.120* .016 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.129* .010 
ภาพและสี  -.139* .005 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน -.120* .017 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.114* .023 
ความครอบคลุมการบริการ -.062 .216 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน -.106* .035 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.23 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ และ ความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพ
และสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และระบบ
ช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
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  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู และ
ความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง อายุ มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัย
ในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน  ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   3)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองระดับการศึกษา โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองระดับการศึกษาไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเรื่องระดับการศึกษามีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.24 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.24กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.24กกความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ
ตารางท่ีก4.24กกโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ระดับการศึกษา การออกแบบมีความเหมาะสม .027 .593 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .111* .026 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.016 .753 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.059 .240 
ภาพและสี  -.048 .342 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .025 .615 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.094 .059 
ความครอบคลุมการบริการ .037 .456 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .042 .401 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.24 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา และ ความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน  การออกแบบมีความเหมาะสม ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่าย
ต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ระดับการศึกษา มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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   4)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองอาชีพ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองอาชีพไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองอาชีพมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.25 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก4.25กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.25กกความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
ตารางท่ีก4.25กกแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

อาชีพ การออกแบบมีความเหมาะสม .145* .004 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .103* .039 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .205* .000 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .139* .005 
ภาพและสี  .111* .026 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .021 .681 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device .210* .000 
ความครอบคลุมการบริการ .218* .000 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .036 .467 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.25 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ และ ความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่
เมน ูตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
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  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ระบบความปลอดภัยในการใช้ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง อาชีพ มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู  ตัวอักษรอ่านง่าย
ชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และความ
ครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   5)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองรายได้ โดยผู้วิจัยก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองรายได้ไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองรายได้มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของ
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.26 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.26กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.26กกความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
ตารางท่ีก4.26กกแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

รายได้ การออกแบบมีความเหมาะสม -.010 .836 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู -.181* .000 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.211* .000 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.195* .000 
ภาพและสี  -.100* .046 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .139* .006 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.184* .000 
ความครอบคลุมการบริการ -.017 .731 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .112* .026 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.26 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ และ ความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลาย
อุปกรณ์ Device และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดบันัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม และความครอบคลุมการบริการ  
ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง รายได้ มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ 
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ภาพและสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และระบบ
ช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   6)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ือง เส้นทางการเดินทางโดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองเส้นทางการเดินทางไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองเส้นทางการเดินทางมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.27 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก4.27กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางท่ีก4.26กกความสัมพันธ์ระหว่าง เส้นทางการเดินทาง และ ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง
ตารางท่ีก4.26กกของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

เส้นทาง 
การเดินทาง 

การออกแบบมีความเหมาะสม -.084 .092 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู -.055 .270 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.149* .003 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.096 .056 
ภาพและสี  -.144* .004 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน -.024 .634 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.328* .000 
ความครอบคลุมการบริการ -.105* .035 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .145* .004 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
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 จากตารางที่ 4.27 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง เส้นทางการเดินทาง และ ความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาพและสี สามารถใช้งานได้
หลายอุปกรณ์ Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ภาษา
ที่ง่ายต่อความเข้าใจ และระบบความปลอดภัยในการใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง เส้นทางการเดินทาง มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลาย
อุปกรณ์ Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
 
   7)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทาง โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทางไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองวัตถุประสงค์การเดินทางมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.28 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.28กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
  ความสัมพันธ์ระหว่าง วัตถุประสงค์การเดินทาง และความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.28กกโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

วัตถุประสงค์ 
การเดินทาง 

การออกแบบมีความเหมาะสม .057 .253 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .026 .606 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.043 .391 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.107* .033 
ภาพและสี  -.018 .713 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .103* .040 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.139* .005 
ความครอบคลุมการบริการ -.067 .184 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .078 .118 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.28 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง วัตถุประสงค์การเดินทาง และ 
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 
รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ระบบความปลอดภัยในการใช้
งาน และสามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในการออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู  ตัวอักษร
อ่านง่ายชัดเจน ภาพและสี  ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง วัตถุประสงค์การเดินทาง มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย



115 
 

 

แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน 
และสามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   8)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองระยะเวลาการใช้งานโดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเรื่องระยะเวลาการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองระยะเวลาการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.29 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก4.29กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ 
ตารางที่ก4.28กความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการใช้งาน และ ความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.28กกโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ระยะเวลา 
การใช้งาน 

การออกแบบมีความเหมาะสม .193* .000 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .182* .000 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .223* .000 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .184* .000 
ภาพและสี  .200* .000 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .034 .501 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device .212* .000 
ความครอบคลุมการบริการ .286* .000 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน -.130* .009 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
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 จากตารางที่ 4.29 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ระยะเวลาการใช้งาน และ ความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่
เมน ูตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ระยะเวลาการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   9)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองความเข้าใจการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองความเข้าใจการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเรื่องความเข้าใจการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.30 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.30กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางที่ก4.30กความสัมพันธ์ระหว่าง ความเข้าใจการใช้งาน และ ความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.30กกโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ความเข้าใจ 
การใช้งาน 

การออกแบบมีความเหมาะสม .020 .695 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .051 .308 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .116* .021 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .089 .076 
ภาพและสี  .019 .708 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .109* .030 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device .077 .123 
ความครอบคลุมการบริการ .101* .043 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .050 .319 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.30 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ความเข้าใจการใช้งาน และ 
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 
รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ระบบความปลอดภัยในการใช้
งาน และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ภาษา
ที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และระบบช่วยเหลือ
ผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ความเข้าใจการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
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แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน 
และความครอบคลุมการบริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   10)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองความส าคัญการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองความส าคัญการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเรื่องความส าคัญการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.31 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก4.31กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางที่ก4.31กความสัมพันธ์ระหว่าง ความส าคัญการใช้งาน และ ความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.31กกโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

ความส าคัญ 
การใช้งาน 

การออกแบบมีความเหมาะสม .046 .359 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .083 .098 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .108* .031 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .086 .085 
ภาพและสี  .059 .241 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .076 .129 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device .127* .011 
ความครอบคลุมการบริการ .110* .028 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน -.041 .413 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
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 จากตารางที่ 4.31 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง ความส าคัญการใช้งาน และ 
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 
รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ภาษา
ที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง ความส าคัญการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   11)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองพบปัญหาการใช้งาน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเรื่องพบปัญหาการใช้งานไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเร่ืองพบปัญหาการใช้งานมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.32 ดังนี้ 
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ตารางท่ีก4.32กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางที่ก431กความสัมพันธ์ระหว่าง พบปัญหาการใช้งาน และความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.31กืโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

พบปัญหา 
การใช้งาน 

การออกแบบมีความเหมาะสม .141* .005 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู .245* .000 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน .210* .000 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ .231* .000 
ภาพและสี  .117* .020 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน .108* .030 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device .044 .383 
ความครอบคลุมการบริการ .289* .000 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .347* .000 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
 
 จากตารางที่ 4.32 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง พบปัญหาการใช้งาน และ ความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 รูปแบบ 
แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่
เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัยใน 
การใช้งาน ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน  สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง พบปัญหาการใช้งาน มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 
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ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน 
ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
   12)   การทดสอบความสัมพันธ์ของข้อมูลเร่ืองแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน โดยผู้วิจัย
ก าหนดให้ 
   H0 : ข้อมูลเร่ืองแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืนไม่มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   H1 : ข้อมูลเรื่องแนะน าหรือชักจูงผู้อื่นมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสม
รูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตารางที่ 4.33 ดังนี้ 
 
ตารางท่ีก4.33กกแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน และค่านัยส าคัญทางสถิติในการทดสอบ
ตารางที่ก4.31กความสัมพันธ์ระหว่าง แนะน าหรือชักจูงผู้อื ่น และความเหมาะสมรูปแบบ 
ตารางท่ีก4.31ก โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 

(n = 400) 
ประชากรศาสตร์ 
และพฤติกรรม 

รูปแบบของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น 

Pearson 
Correlation 

Sig.  
(2-tailed) 

แนะน าหรือ 
ชักจูงผู้อ่ืน 

การออกแบบมีความเหมาะสม -.347* .000 
การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู -.293* .000 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน -.333* .000 
ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ -.359* .000 
ภาพและสี  -.313* .000 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน -.169* .001 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device -.404* .000 
ความครอบคลุมการบริการ -.408* .000 
ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน .033 .514 

หมายเหตุกก*กความแตกต่างนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (2-tailed). 
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 จากตารางที่ 4.33 เมื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่าง แนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน และ 
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้ผลการวิเคราะห์ 2 
รูปแบบ แบ่งเป็น 
  1)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่าน้อยกว่าหรือเท่ากับค่า
นัยส าคัญทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่
เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  ระบบความปลอดภัยในการใช้
งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05  
  2)กก พิจารณาค่า Sig. (2-tailed)  ของความสัมพันธ์ มีค่ามากกว่าค่านัยส าคัญ
ทางสถิติ (α = 0.05) พบในด้าน ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 สรุปได้ว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการสายการบินไทย
เร่ือง แนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืน มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
0.05 
 

4.2กกการอภิปรายผล 
 จากการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการแจงแบบสอบถามเพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์หาแนว
ทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) โดยสามารถแยกได้ตาม ประเด็นดังต่อไปนี้ 
  ประเด็นที่ก1กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของ
ผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
   กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นใน
ระยะเวลาน้อยกว่า 1 เดือน คิดเป็นร้อยละ 48.00 โดยภาพรวม มีความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้งานของ
โมบายแอพพลิเคชั่นในระดับมาก เมื่อสอบถามถึงการให้ความส าคัญกับโมบายแอพพลิเคชั่นในการ
อ านวยความสะดวกการเดินทาง พบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ให้ความส าคัญกับโมบาย
แอพพลิเคชั่นในระดับปานกลาง เมื่อสอบถามถึงการพบปัญหาในการใช้งานแอพพลิเคชั่น พบว่า
กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่ไม่เคยพบปัญหาจากการใช้งานแอพพลิเคชั่น คิดเป็นร้อย
ละ 60.00 และผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่ไม่เคยแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนใช้โมบาย
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แอพพลิเคชั่น คิดเป็นร้อยละ 56.00 เมื่อสอบถามถึงพฤติกรรมความถี่ในการใช้งานแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile โดยรวมมีความถี่ในการใช้งานแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง กล่าวคือ
ผู้ใช้บริการสายการบินไทยส่วนใหญ่มีระดับความถี่ในการใช้งานในส่วนของการบริการตาราง
เที่ยวบินสายการบินไทยมาก รองลงมาคือ การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย การเช็คอิน
ออนไลน์ การจองบัตรโดยสาร การซื้อบัตรโดยสาร บริการเสริมในการเดินทาง การบริการสืบค้น
สนามบินใกล้เคียง ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย ข้อตกลงการใช้งาน บริการรอยัลออร์คิดพลัส 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย และบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ด้วยความถี่ในการใช้งาน
ตามล าดับ ซึ่งผลที่ได้เหล่านี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ อินทิรา  จันทรัฐ (2552) ศึกษาเกี่ยวกับ ความ
คาดหวังและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการสายการบินต้นทุนต่ าเที่ยวบินในประเทศ พบว่า
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการอย่างมาก สรุปได้ดังนี้ หากแต่ผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพที่ได้รับการบริการในระดับน้อย ก่อให้เกิดผลคือผู้ใช้บริการมีพฤติกรรมเลี่ยงใน
การกลับมาใช้บริการซ้ า แนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนใช้โมบายแอพพลิเคชั่น และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ภานุวัฒน์  สัมมาวรกิจ (2556) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือก
เปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ บริโภคยังมี
พฤติกรรมในการเปิดรับแอพพลิเคชั่นในสมาร์ทโฟนเพื่อใช้งานอยู่ในระดับต่ า คว ามส าคัญที่
ผู้บริโภคหรือผู้ใช้บริการให้จึงอยู่แค่ระดับปานกลางเช่นกัน 
  ประเด็นที่ก2กกความสามารถในการท างานและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile เพื่อการบริการ 
   กลุ่มผู้ใช้บริการสายการบินไทย ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้โมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง การวิจัยนี้มุ่งเน้นศึกษาในด้าน
ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น และความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
   ด้านความสามารถในการตอบสนองการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยรวมอยู่
ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาความสามารถในการตอบสนองการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่นตาม
รายข้อ พบว่า ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานของโมบายแอพพลิเคชั่นมีมากในด้าน การ
บริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย รองลงมา
คือ การเช็คอินออนไลน์ การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การบริการสืบค้นสนามบิน
ใกล้เคียง บริการเสริมในการเดินทาง ข้อมูลส านักงานการบินไทย  บริการรอยัลออร์คิดพลัส 
ข้อตกลงการใช้งาน การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย โดยทุกด้านที่กล่าวมานั้น มีความ 
สามารถในการตอบสนองโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง และบริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์มี
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ความสามารถในการตอบสนองอยู่ในระดับน้อย ผลการวิจัยในคร้ังนี้สามารถสรุปได้ว่า การที่ผู้ใช้ 
งานโมบายแอพพลิเคชั่นมีความพึงพอใจจากการใช้งานในระดับปานกลาง  สืบเนื่องมาจากความ 
สามารถในการตอบสนองการใช้งานของแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ ว่าด้วยความพึงพอใจเกิดจากความคาดหวังของผู้ใช้งาน หาก
ผู้ใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น มีประสบการณ์การใช้งานที่ตรงกับความคาดหวัง ผู้ใช้งานย่อมเกิด
ความพึงพอใจ แต่หากได้รับประสบการณ์ที่ดีเกินความคาดหวัง ผู้ใช้งานย่อมเกิดความพึงพอใจที่
มากขึ้นถึงมากที่สุด  
   ด้านความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile
โดยรวม มีความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นรายหัวข้อ พบว่า ภาพและสี ตัวอักษรอ่าน
ง่ายชัดเจน ใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ การจัดรูปแบบหมวดหมู่ และ
ความครอบคลุมการบริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก การออกแบบมีความเหมาะสม ระบบ
ความปลอดภัยในการใช้งาน และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน มีความเหมาะสมอยู่ในระดับปานกลาง 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Konstantinos Semertzidis (2013) การศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการ
พัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นเพื่อการเรียนการสอน ได้สรุปหลักการการออกแบบรูปลักษณ์โมบาย
แอพพลิเคชั่นเพื่อใช้งาน พบว่าการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นที่ดีและถูกต้องตั้งแต่ขั้นแรกนั้น เป็น
การช่วยลดทอนปัญหาพื้นฐานทั่วไปจากการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นจริง ช่วยให้เกิดความง่ายต่อการ
ใช้งาน และโมบายแอพพลิเคชั่นมีข้อมูลตรงตามวัตถุประสงค์การใช้งานของผู้ใช้งานจริง    
  ประเด็นที่   3  แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มี
ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบินไทย 
   จากการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีการเสนอแนะแนวทางการพัฒนาโมบาย
แอพพลิเคชั่นแก่บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ดังนี้ ควรมีการพัฒนา แอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ให้สมบูรณ์ตามรูปแบบของการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น สายการบินไทย ควรมีการศึกษา
เปรียบเทียบการให้บริการโมบายแอพพลิเคชั่นกับสายการบินอ่ืน ๆ เพื่อเป็นการปรับปรุงที่ดีขึ้น 
ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ โปรโมชั่นพิเศษหรือกิจกรรมต่าง ๆ ผ่านช่องทางโมบาย
แอพพลิเคชั่นเร็วกว่าช่องทางอ่ืน และมีการเสนอแนะแนวทางการพัฒนาต่าง ๆ เช่น การออกแบบ
ขนาดหน้าจอข้อมูลที่เหมาะสมกับหน้าจอโทรศัพท์เคลื่อนที่ในปัจจุบัน ลดขั้นตอนการใช้งานผ่าน
โมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉพาะการใช้งานในเร่ืองการจองบัตรโดยสารและการเช็คอินออนไลน์ 
ควรเสริมสร้างความเชื่อมั่นในด้านความปลอดภัยในการใช้งานผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น และมีการ
พัฒนาการเชื่อมต่อเครือข่ายเพื่อการใช้งานที่รวดเร็ว ข้อเสนอแนะแนวทางต่าง ๆ นั้นสอดคล้องกับ
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หลักการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นที่ดีและแนวโน้มของการออกแบบโมบายแอพพลิเคชั่นเพื่ อ
ตอบสนองความต้องการผู้ใช้งานในปัจจุบันมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุพเรศ  
พิริยพลพงศ์ (2558) ซึ่งท าการวิจัยเกี่ยวกับปัจจัยและพฤติกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้โมบาย
แอพพลิเคชั่นซื้อสินค้าผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ตของผู้บริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้บริโภคให้ความส าคัญด้านระบบความปลอดภัยในการช าระเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่น รวมถึงกระบวนการยืนยันการช าระเงินทางอีเมลล์ / โทรแจ้งแก่ผู้บริโภคก่อนส่ง
สินค้า และปัจจัยด้านเทคโนโลยีด้านระบบสัญญาณการเชื่อมต่อเครือข่ายและระดับความเร็วในการ
ใช้งาน มีความส าคัญมากที่สุด 
  ประเด็นที่  4กกผลการทดสอบสมมติฐานข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้งานของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย  
   ผลการทดสอบ พบว่า ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การ
เดินทาง ระยะเวลาการใช้งาน ความเข้าใจการใช้งาน ความส าคัญการใช้งาน พบปัญหาการใช้งาน 
และแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile มีความสัมพันธ์กับ
ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile สอดคล้องกับ
แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ในด้านปัจจัยต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการ
ตอบสนองการตัดสินใจซื้อ หรือใช้บริการของผู้บริโภค ในที่นี้คือ ปัจจัยด้านบุคคล เช่น เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ รายได้ เป็นต้น อีกทั้งยังเกี่ยวเนื่องถึง การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพ ตรงตาม
พฤติกรรมและความต้องการผู้ใช้งาน เพื่อกระตุ้นการตอบสนองในการใช้งานที่มากขึ้น  
เช่นเดียวกับงานวิจัยของ Sung-sook Kang (2004) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการมีผลต่อความพึงพอใจ
และพฤติกรรมความตั้งใจการใช้บริการซ้ า พบว่า คุณภาพบริการที่ดีมีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการและมีอิทธิพลถึงความตั้งใจใช้บริการซ้ าหรือเพิ่มเติม กล่าวคือ มีอิทธิพลต่อการ
ตอบสนองเชิงบวกหรือที่ดีต่อการบริการของผู้บริโภค 
  ประเด็นที่  5กกผลการทดสอบสมมติฐานข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย  
   จากผลการทดสอบ พบว่า ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การ
เดินทาง ระยะเวลาการใช้งาน ความเข้าใจการใช้งาน ความส าคัญการใช้งาน พบปัญหาการใช้งาน 
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และแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile มีความสัมพันธ์กับ
ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile สอดคล้องกับ ทฤษฎีหลักการ
ออกแบบที่ดีและเหมาะสมกับผู้บริโภคและทฤษฎีการตลาดดิจิทัล กล่าวคือ หลักการออกแบบที่ดี
ในขั้นต้นคือ การศึกษาข้อมูลกลุ่มผู้ใช้บริการถึงพฤติกรรม ความต้องการ แนวโน้มการใช้งานจริง 
จะเปน็การช่วยเป็นการลดทอนปัญหาพื้นฐานที่จะเกิดจากการใช้งาน อีกทั้งทฤษฎีการตลาดดิจิทัลที่
มุ่งเน้นการน าเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มช่องทางการตลาดและเจาะเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้มากขึ้น ดังนั้น 
ข้อมูลและพฤติกรรมผู้ใช้บริการจึงมีความส าคัญในการออกแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น
อย่างยิ่ง 
 
 
  



 
บทที ่5 

บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัย เร่ือง แนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์การวิจัยเพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบินไทย 2) ศึกษาความสามารถ
และโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในการให้บริการ และ 3) เสนอแนวทางการ
พัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  
 ทั้งนี้ เพื่อน าผลสรุปที่ได้จากการวิจัยในคร้ังนี้ สามารถน าไปปรับใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อ
องค์กร หรือผู้ประกอบการที่มีความสนใจจะน าข้อมูลเกี่ยวกับการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น   
ไปพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือพัฒนาด้านการบริการให้เหมาะสมกับผู้บริโภค เพื่อให้เกิดแนวทางการ
พัฒนาท าให้โมบายแอพพลิเคชั่นมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 โดยผู้วิจัยเลือกใช้รูปแบบผสมผสาน (Mixed method research) โดยมีแบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในรูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) ด้วยการรวบรวมข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถามกับผู้ใช้บริการสายการบินไทย ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ จังหวัดสมุทรปราการ และ
ผ่านระบบออนไลน์โดยใช้วิจารณญาณและเหตุผลของผู้วิจัยในการเลือกผู้ใช้บริการสายการบิน 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างเป็น
แบบหลายขั้นตอน (Multi-stage sampling) เพื่อให้ได้จ านวนตามต้องการและเข้าถึงกลุ่มตัวอย่าง
มากที่สุด โดยแบบสอบถาม มีกลุ่มค าถามที่มีลักษณะปลายเปิด (Open-Ended question)  โดยเป็น
แบบตรวจสอบรายการ (Check list) และแบบค าถามลักษณะปลายปิด (Close-Ended question) โดย
ผลการวิจัยเป็นการประมวลผลผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์วิเคราะห์หาค่า
ร้อยละ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความสัมพันธ์โดยใช้สถิติสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) โดยมีรายละเอียด
ของเนื้อหา แบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี ้
  ส่วนทีก่1กกข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ส่วนที่ก2กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของ
ผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  
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  ส่วนที่ก3กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile 
เพื่อการบริการ 
  ส่วนที่ก4กกการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่าง 2 กลุ่มตัวแปรขึ้นไป ใน
รูปแบบค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน  (Pearson’s product moment correlation  
coefficients) 
  ส่วนที่ก5กกแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 

5.1กกสรุปผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยเป็นไปตามการก าหนดวัตถุประสงค์
การวิจัย คือ 
  1)กกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของ
ผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
  2)กกเพื่อศึกษาความสามารถในการท างานและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile เพื่อการบริการ 
  3)กกเพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มี
ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
 โดยมีรูปแบบรายละเอียดของเน้ือหาดังนี้  
 ส่วนทีก่1กกข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากการศึกษากลุ่มตัวอย่าง พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 208 คน หรือคิดเป็น
ร้อยละ 52.00 มีอายุในช่วง 30-39 ปี จ านวน 277 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 69.30 การศึกษาในระดับ
ปริญญาโท จ านวน 223 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 55.80 อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 201 
คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 50.20 รายได้ต่อเดือนในช่วง 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 150 คน 
หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 37.50 เดินทางในเส้นทางเอเชียแปซิฟิก จ านวน 282 คน หรือคิดเป็นอัตรา
ร้อยละ 70.50 วัตถุประสงค์ในการเดินทาง คือ เพื่อท่องเที่ยว จ านวน 284 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 
71.00 
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 ส่วนทีก่2กกพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสาย
การบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)  
  จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของกลุ่มตัวอย่าง
พบว่า  มีการใช้งานแอพพลิเคชั่นในระยะเวลาน้อยกว่า 1 เดือน จ านวน 194 คน หรือคิดเป็นอัตรา
ร้อยละ 48.50 โดยภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความเข้าใจเกี่ยวกับการใช้งานของโมบายแอพพลิเคชั่นใน
ระดับมาก โดยภาพรวมให้ความส าคัญกับโมบายแอพพลิเคชั่นในระดับปานกลาง ไม่เคยพบปัญหา
จากการใช้งานแอพพลิเคชั่น จ านวน 239 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 59.80 และไม่เคยแนะน าให้
ผู้อ่ืนใช้โมบายแอพพลิเคชั่น จ านวน 226 คน หรือคิดเป็นอัตราร้อยละ 56.50 โดยรวมมีความถี่ใน
การใช้งานแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการสายการ
บินไทยใช้งานในส่วนของการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินและการบริการตารางเที่ยวบินสายการบิน
ไทยด้วยความถี่อยู่ในระดับมาก ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
 ส่วนท่ีก3กกความสามารถและโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อ
การบริการ 
   จากการศึกษาความสามารถในการตอบสนองการใช้งานและโครงสร้างของ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ พบว่า ความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile ในการตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) มีความเห็นโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายข้อ พบว่า ความสามารถ
ในการตอบสนองการใช้งานด้านการบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย และการตรวจสอบ
ข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทยอยู่ในระดับมาก 
   ความเหมาะสมของรูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile โดยรวม
เห็นว่ารูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่นตามรายข้อ พบว่า หัวข้อ การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 
ตัวอักษร ภาษา ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และมีความสามารถครอบคลุม
การบริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมาก  โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับปานกลาง ตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อศึกษาความสามารถในการท างาน
และโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile เพื่อการบริการ 
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5.2กกสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส่วนทีก่4กกการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่าง 2 กลุ่มตัวแปรขึ้นไป  ในรูปแบบค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานเป็นไปตามการ
ก าหนดสมมติฐาน คือ 
   1)ddสมมติฐานที่d1ddข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทย 
   2) ddสมมติฐานที่ก2กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ของสายการบินไทย 
 
  โดยมีรายละเอียดผลการทดสอบดังนี้ 
  สมมติฐานท่ีd1ddข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ของสายการบินไทย 
  สภาวะปัจจุบันข้อมูลประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการกับ
ความสามารถในการตอบสนองการใช้งานบริการโมบายแอพพลิเคชั่น พบว่า ข้อมูลด้านเพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การเดินทาง ระยะเวลาการใช้งาน 
ความเข้าใจการใช้งาน ความส าคัญการใช้งาน พบปัญหาการใช้งาน และแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืน
ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile มีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนอง
การใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  
0.05 
  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านของความสามารถในการตอบสนองต่อสภาวะปัจจุบันใน
การใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 5.1 ดังนี ้
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ตารางท่ีก5.1 แสดงผลสรุปการทดสอบความสัมพันธ์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
  เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) ระหว่าง ข้อมูลทาง
  ด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความสามารถในการตอบ
  สนองการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับ
  นัยส าคัญทางสถิติ  0.05 

(n = 400) 

ความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น 

ข้อมูลทาง ด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม 

เพ
ศ 

อา
ยุ 

กา
รศ
ึกษ

า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ
ด้ 

เส
้นท

าง
กา
รบ

ิน 

การซื้อบัตรโดยสาร *   *  * 
การจองบัตรโดยสาร *   *  * 
การเช็คอินออนไลน์ *    *  * 
บริการเสริมในการเดินทาง * *  * *  
บริการรอยัลออร์คิดพลัส *   *   
บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ *   *   
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย    * *  
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย     *  
ข้อตกลงการใช้งาน *   * *  
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย   * * *  
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย    * *  
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง    * *  
หมายเหตุกก*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ีก5.1 แสดงผลสรุปการทดสอบความสัมพันธ์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
  เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) ระหว่าง ข้อมูลทาง
  ด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความสามารถในการตอบ
  สนองการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับ
  นัยส าคัญทางสถิติ  0.05 (ต่อ) 

(n = 400) 

ความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น 

ข้อมูลทาง ด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม 

วัต
ถุป

ระ
สง
ค์ก

าร
เดิน

ทา
ง 

ระ
ยะ
เวล

าก
าร
ใช
้งา
น 

คว
าม
เข้า

ใจ
เกา

รใ
ช้ง
าน

 

คว
าม
ส า
คัญ

กา
รใ
ช้ง
าน

 

พบ
ปัญ

หา
กา
รใ
ช้ง
าน

 

แน
ะน

 าห
รือ
ชัก

จูง
 

การซื้อบัตรโดยสาร  * * *  * 
การจองบัตรโดยสาร * * * *  * 
การเช็คอินออนไลน์ *  *       * 
บริการเสริมในการเดินทาง * *  * * * 
บริการรอยัลออร์คิดพลัส  * * * * * 
บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์  * * * * * 
ข้อมูลส านักงานสายการบินไทย  *  *  * 
การให้ข้อเสนอแนะแก่สายการบินไทย  *    * 
ข้อตกลงการใช้งาน  *    * 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสายการบินไทย * * *  * * 
การบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย  * *  * * 
การบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง  *    * 
หมายเหตุกก*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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  จากตารางที่ 5.1 สามารถสรุปผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทางด้าน
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยในแต่ละด้าน ดังนี้ 
   1)กกเพศกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การ
เช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิด  
ฮอลลิเดย์ และข้อตกลงการใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   2)กกอายุกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 
   3)กกระดับการศึกษากกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการ
ใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   4)กกอาชีพกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตรโดยสาร การ
เช็คอินออนไลน์  บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิด  
ฮอลลิเดย์  ข้อมูลส านักงาน ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตาราง
เที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   5)กกรายได้กกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการ
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน บริการเสริมในการเดินทาง ข้อมูลส านักงาน การ
ให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน  และ
บริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   6)กกเส้นทางการเดินทางกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการตอบสนอง
การใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การจองบัตร
โดยสาร และการเช็คอินออนไลน์ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   7)กกวัตถุประสงค์การเดินทางกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การจองบัตรโดยสาร การ
เช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 
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   8)กกระยะเวลาการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตร
โดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์
คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง  ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   9)กกความเข้าใจการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การ
จองบัตรโดยสาร บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การบริการตารางเที่ยวบิน 
และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   10)กกความส าคัญการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในด้าน การซื้อบัตรโดยสาร การ
จองบัตรโดยสาร บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การบริการตารางเที่ยวบิน 
และการตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   11)กกพบปัญหาการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน บริการเสริมในการ
เดินทาง บริการรอยัลออร์คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบินสาย
การบินไทย และการบริการตารางเที่ยวบินสายการบินไทย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   12)กกการแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืนกกมีความสัมพันธ์กับความสามารถในการ
ตอบสนองการใช้บริการของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในทุกด้าน ได้แก่ การซื้อบัตร
โดยสาร การจองบัตรโดยสาร การเช็คอินออนไลน์ บริการเสริมในการเดินทาง บริการรอยัลออร์
คิดพลัส บริการรอยัลออร์คิดฮอลลิเดย์ ข้อมูลส านักงาน การให้ข้อเสนอแนะ ข้อตกลงการใช้งาน 
การตรวจสอบข้อมูลเที่ยวบิน การบริการตารางเที่ยวบิน และบริการสืบค้นสนามบินใกล้เคียง ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
  สมมติฐานท่ีก2กกข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของ
สายการบินไทย 
  สภาวะปัจจุบันข้อมูลประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความ
เหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น พบว่า ข้อมูลด้านเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
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อาชีพ รายได้ เส้นทางการเดินทาง วัตถุประสงค์การเดินทาง ระยะเวลาการใช้งาน ความเข้าใจการใช้
งาน ความส าคัญการใช้งาน พบปัญหาการใช้งาน และแนะน าหรือชักจูงให้ผู้อ่ืนใช้บริการโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile มีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  0.05 
  เมื่อพิจารณาในแต่ละด้านของความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 5.2 ดังนี ้
 
ตารางท่ีก5.2กกแสดงผลสรุปการทดสอบความสัมพันธ์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
                          เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) ระหว่าง ข้อมูลทาง
ตารางท่ีก5.2กกด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความเหมาะสมรูปแบบ
ตารางท่ีก5.2.กกโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับนัยส าคัญ
ตารางท่ีก5..2กกทางสถิติ 0.05 

(n = 400) 

รูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น 

ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม 

เพ
ศ 

อา
ยุ 

กา
รศ
ึกษ

า 

อา
ชีพ

 

รา
ยไ
ด้ 

เส
้นท

าง
กา
รบ

ิน 
การออกแบบมีความเหมาะสม    *   

การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู  *  * * *  

ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน  *  * * * 

ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ  *  * *  

ภาพและส ี  *  * * * 

ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน * *   *  

สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device  *  * * * 

ความครอบคลุมการบริการ    *  * 

ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน  *   * * 

หมายเหตุกก*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางท่ีก5.2กกแสดงผลสรุปการทดสอบความสัมพันธ์ด้วยสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ 
                          เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficients) ระหว่าง ข้อมูลทาง
ตารางท่ีก5.2กกด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความเหมาะสมรูปแบบ
ตารางท่ีก5.2ก.กโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยที่ระดับนัยส าคัญ
ตารางท่ีก5.2กก1ทางสถิติ 0.05  (ต่อ) 

(n = 400) 

รูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น 

ข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม 

วัต
ถุป

ระ
สง
ค์ก

าร
เดิน

ทา
ง 

ระ
ยะ
เวล

าก
าร
ใช
้งา
น 

คว
าม
เข้า

ใจ
เกา

รใ
ช้ง
าน

 

คว
าม
ส า
คัญ

กา
รใ
ช้ง
าน

 

พบ
ปัญ

หา
กา
รใ
ช้ง
าน

 

แน
ะน

 าห
รือ
ชัก

จูง
 

การออกแบบมีความเหมาะสม  *   * * 

การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู   *   * * 

ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน  * * * * * 

ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ * *   * * 

ภาพและส ี  *   * * 

ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน *  *  * * 

สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device * *  *  * 

ความครอบคลุมการบริการ  * * * * * 

ระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน  *   *  

หมายเหตุกก*  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
  จากตารางที่ 5.2 สามารถสรุปผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูลทางด้าน
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการกับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของสายการบินไทยในแต่ละด้าน ดังนี้ 
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   1)กกเพศกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู และระบบความปลอดภัยในการ
ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   2)กกอายุกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี 
ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และระบบช่วยเหลือ
ผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   3)กกระดับการศึกษากกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้าง
ของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 
   4)กกอาชีพกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู 
ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   5)กกรายได้กกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การจัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่
ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี ระบบความปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ 
Device และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   6)กกเส้นทางการเดินทางกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาพและสี 
สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   7)กกวัตถุประสงค์การเดินทางกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ระบบความ
ปลอดภัยในการใช้งาน และสามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   8)กกระยะเวลาการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การ
จัดรูปแบบหมวดหมู่เมนู ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  สามารถใช้
งานได้หลายอุปกรณ์ Device ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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   9)กกความเข้าใจการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ระบบความ
ปลอดภัยในการใช้งาน และความครอบคลุมการบริการที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
   10)กกความส าคัญการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน ตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน สามารถใช้งาน
ได้หลายอุปกรณ์ Device และความครอบคลุมการบริการ ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  
   11)กกพบปัญหาการใช้งานกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การ
จัดรูปแบบหมวดหมู่เมน ูตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  ระบบความ
ปลอดภัยในการใช้งาน ความครอบคลุมการบริการ และระบบช่วยเหลือผู้ใช้งาน ที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 
   12)กกแนะน าหรือชักจูงผู้อ่ืนกกมีความสัมพันธ์กับความเหมาะสมรูปแบบ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ในด้าน การออกแบบมีความเหมาะสม การ
จัดรูปแบบหมวดหมู่เมน ูตัวอักษรอ่านง่ายชัดเจน ภาษาที่ง่ายต่อความเข้าใจ ภาพและสี  ระบบความ
ปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้หลายอุปกรณ์ Device และความครอบคลุมการบริการ ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
       
 ส่วนท่ีก5กกแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อ
ตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลการเสนอแนะของผู้ใช้บริการสายการบินไทย โดยใช้ค าถาม
แบบปลายเปิดตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI 
Mobile ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน  บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น เร่ือง 
การพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้สมบูรณ์ตามรูปแบบของโมบายแอพพลิเคชั่น  มีการแจ้งเตือน
ผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่นถึงโปรโมชั่น หรือ กิจกรรมต่าง ๆ เร็วกว่าช่องทางอ่ืน  ควร
ท าการศึกษาโมบายแอพพลิเคชั่นของต่างสายการบินเพื่อการพัฒนาและปรับปรุง  ควรมีการ
พัฒนาการเชื่อมต่อเครือข่ายที่รวดเร็ว ควรมีการพัฒนาขั้นตอนการใช้งานที่น้อยลงเพื่อความง่ายและ
รวดเร็ว ควรมีการปรับปรุงขนาดหน้าจอให้เหมาะสมกับอุปกรณ์ในปัจจุบัน และควรมีการ
เสริมสร้างความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการผ่านโมบายแอพพลิเคชั่น  
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5.3กกการประยุกต์ผลการวิจัย 
 จากการวิจัยเร่ืองแนวทางการพัฒนา โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการ
สายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็นการศึกษาข้อมูลทั่วไปทางด้านประชากรศาสตร์
และพฤติกรรมการใช้งานโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ศึกษาความสามารถในการท างานและ
โครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile รวมทั้งศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างข้อมูล
ทั่วไปและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการสายการบินกับความสามารถในการตอบสนองและความ
เหมาะสมของรูปแบบโครงสร้างโมบายแอพพลิเคชั่น ในลักษณะของการวิจัยตามทฤษฏีพฤติกรรม
ผู้บริโภคเพื่อต้องการทราบถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile และน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปใช้ในการตอบสนองความต้องการที่แท้จริงตาม
แนวคิดทางการตลาด ซึ่งหลังจากได้ข้อมูลจากการวิจัยผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะส าหรับการพัฒนา 
โมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ที่เหมาะส าหรับผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) เพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการและเป็นการส่งเสริมทางการตลาดเพื่อให้ตรงกับ
พฤติกรรมการใช้งานแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ของผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย 
จ ากัด (มหาชน) ดังนี ้
  1)กกพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ในเร่ือง ความถี่
และระยะเวลาในการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับที่ปานกลางและมีการเข้า
ใช้บริการน้อยกว่า 1 เดือน ดังนั้น สายการบินไทย ควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์โมบายแอพพลิเคชั่น 
THAI Mobile เพื่อให้ผู้ใช้บริการสายการบินไทยเกิดการรับรู้เปิดรับ และน าไปสู่การเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมในทางบวก และมีค่าเฉลี่ยการเข้าใช้บริการเพิ่มมากขึ้น  
  2)กกความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ใน
เร่ือง ความปลอดภัยในการใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น 
สายการบินไทย ควรให้ความส าคัญในระบบเทคโนโลยีการท าธุรกรรมต่าง ๆ อย่างระมัดระวัง โดย
การเพิ่มระดับการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ให้
มากขึ้น เพื่อป้องกันความเสียหายที่อาจเกิดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการและสายการบินไทย และให้ผู้ใช้บริการ
โมบายแอพพลิเคชั่นเกิดความรู้สึกที่ปลอดภัยและมั่นใจในการใช้บริการด้านต่าง ๆ ผ่านโมบาย
แอพพลิเคชั่น THAI Mobile มากขึ้น 
  3)กกความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile  ใน
เร่ือง ระบบช่วยเหลือผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น สาย
การบินไทย ควรมีการพัฒนาระบบการบริการช่วยเหลือผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่นให้สามารถ
ช่วยเหลือผู้ใช้บริการได้เหมาะสมและรวดเร็วมากขึ้น ถึงแม้ว่าในปัจจุบันผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะมี
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ความสามารถในการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ มากขึ้น แต่โมบายแอพพลิเคชั่นส าหรับสายการ
บินนั้นเป็นโมบายแอพพลิเคชั่นการบริการที่ เฉพาะทาง และโอกาสที่มีผู้ใช้บริการน้อยกว่าโมบาย
แอพพลิเคชั่นส าหรับการบริการรูปแบบอ่ืน ๆ จึงไม่แปลกหากผู้ใช้บริการยังคงมีความต้องการการ
ช่วยเหลือในการใช้บริการ เพื่อการติดต่อสอบถามข้อมูลและการแก้ปัญหาจากการใช้บริการ
โดยตรง เพื่อความเข้าใจในการใช้บริการที่ถูกต้องและเสริมสร้างความเชื่อมั่นในการใช้บริการอีก
ทางหนึ่ง 
  4)กกการน าเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับ
ผู้ใช้บริการสายการบิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) เพื่อส่งเสริมคุณภาพการบริการให้มี
ประสิทธิภาพเหมาะสมและตอบสนองกับผู้ใช้บริการในปัจจุบันมากที่สุด ดังนั้น สายการบินไทย 
ควรมีการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นให้มีรูปแบบการท างานที่ตรงตามหลักการการพัฒนาโมบาย
แอพพลิเคชั่นในปัจจุบันมากที่สุด เพื่อการให้บริการเป็นไปตามแนวโน้มลักษณะการใช้บริการใน
ปัจจุบัน ซึ่งน าไปสู่การใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ที่สะดวก ง่าย รวดเร็ว ปลอดภัย 
และมีคุณภาพการบริการที่ดี  
    

5.4กกข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1)กกการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นเป็นที่นิยมแพร่หลายในปัจจุบันและมีแนวโน้มที่สูงขึ้นใน
อนาคต ดังนั้น เพื่อเป็นการใช้เทคโนโลยีให้เกิดประโยชน์สูงสุด ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบจุดอ่อน
จุดแข็งของ THAI Mobile ของสายการบินไทยและโมบายแอพพลิเคชั่นของสายการบินอ่ืน ๆ เพื่อ
เป็นการพัฒนาศักยภาพทางด้านบริการและเพิ่มโอกาสในการแข่งขันทางการตลาดมากขึ้น 
 2)กกขีดความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่นในปัจจุบันมีการพัฒนาเพิ่มศักยภาพให้
สามารถรองรับและเข้าถึงกลุ่มผู้ใช้สมาร์ทโฟนอย่างก้าวกระโดด ดังนั้น เพื่อเป็นการใช้เทคโนโลยี
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดอีกช่องทางหนึ่ง ควรมีการวิจัยความสามารถแต่ละด้านที่มีแนวโน้มในการ
น ามาประยุกต์ใช้กับโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ได้เหมาะสมและเพื่อเป็นการพัฒนาศักยภาพ
ความสามารถของตัวโมบายแอพพลิเคชั่นให้สามารถตอบสนองรูปแบบการใช้งานทางด้านบริการ
และเป็นการรักษาระดับการบริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน อาทิเช่น ความสามารถในการ ส่งข้อความ
แจ้งเตือนเวลาขึ้นเคร่ืองแก่ผู้ใช้บริการ หรือบ่งบอกพิกัดของ Boarding Gate และค านวณเส้นทาง
พร้อมแจ้งระยะเวลาในการเดินทางจากพิกัดที่เร่ิมใช้งานถึง Boarding Gate แก่ผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
 3)กกเสนอแนวทางการพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น THAI Mobile ส าหรับผู้ใช้บริการสายการ
บิน บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ให้มีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองผู้ใช้บริการสายการบิน
ไทย ซึ่งเป็นวิจัยเชิงปริมาณสอบถามถึงระดับความสามารถในการตอบสนองการใช้บริการและ
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ความเหมาะสมรูปแบบโครงสร้างของโมบายแอพพลิเคชั่นที่ให้บริการในปัจจุบัน ดังนั้นในการวิจัย
คร้ังต่อไป อาจเลือกศึกษาเจาะลึกถึงความต้องการเพิ่มเติมในด้านความสามารถของโมบาย
แอพพลิเคชั่นจากผู้ใช้โมบายแอพพลิเคชั่น และท าการวิจัยเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้แนวทางพัฒนา
ความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่นที่ตรงและเหมาะสมกับผู้ใช้บริการโมบายแอพพลิเคชั่ น 
THAI Mobile ของสายการบินไทยมากขึ้น 
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ตารางท่ีกค.1กกการวิเคราะห์ความตรงตามเนื้อหาของข้อค าถาม โดยหาค่าดัชนีความสอดคล้อง
ตารางท่ีกค.1ก  ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์และนิยามของแบบสอบถาม ประเมินโดย  
ตารางท่ีกค.1กกผู้เชี่ยวชาญ  
 

ข้อที ่ ข้อรายการ 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

รวม 
ค่า 

IOC 
ผล 

1 2 3 

1 เพศ  1 1 1 3 1 ใช้ได ้

2 อาย ุ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

3 ระดับการศึกษา 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

4 อาชีพ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

5 รายได้ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

6 เส้นทางการบินที่เดินทาง   1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้

7 วัตถุประสงค์ในการเดนิทาง 0 1 1 2 0.66 ใช้ได ้

8 ระยะเวลาในการใช้บริการ THAI Mobile 1 1 0 2 0.66 ใช้ได ้

9 ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการ THAI Mobile 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

10 ความส าคัญในการใช้บริการ THAI Mobile 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

11 พบปัญหาในการใช้งาน THAI Mobile 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

12 แนะน าหรือเชิญชวนใหผู้้อื่นใช้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

13 ความบ่อยในการเข้าใช้บริการ 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

14 ความสามารถในการตอบสนองการใช้งาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

15 ความเหมาะสมของรูปแบบโครงสร้าง 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

16 ความพึงพอใจในการใช้งาน 1 1 1 3 1 ใช้ได ้

17 ข้อเสนอแนะ แนวทางพัฒนา THAI Mobile 1 1 1 3 1 ใช้ได ้
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ตารางท่ีกง.1กกการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane (1973)   
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