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Customer in Royal Silk Class  (Source : Data Warehouse – Quarter 4/2018)
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Satisfaction & Loyalty (Source : VOC Survey – Quarter 4/2018)
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Complaint : Commendation Ratio  
Quarter 4/2018
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   1/24 

รายงานการวิเคราะห์เสียงจากลูกค้าไตรมาส �/���� 

 

การวิเคราะหเ์สียงจากลกูค้าไตรมาส �/���� (ตลุาคม-ธนัวาคม ����) จากแหล่งข้อมลูดงันี�  

 

1 ผลวิเคราะหก์ารสาํรวจความพึงพอใจของลกูค้าจาก e-TCSS (e-THAI Customer Satisfaction Survey) 

ไตรมาส �/���� 

 

บรษิทัฯ ไดท้าํการสํารวจความพงึพอใจลกูคา้ e-TCSS (e-THAI Customer Satisfaction Survey) ซึ�งเป็นการ

สาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ในทุกเสน้ทาง และทุกชั �นเดนิทางโดยเป็นการสาํรวจแบบ In-House Survey ตั �งแต่ปี 
���� อย่างต่อเนื�อง สาํหรบัผลการสาํรวจฯ ไตรมาส �/���� (ตุลาคม-ธนัวาคม ����)สรปุไดด้งันี� 

 
1.1 แนวโน้มอตัราความพงึพอใจลูกคา้ (Customer Satisfaction Index/CSI) ในภาพรวม 

เปรยีบเทยีบตั �งแตไ่ตรมาส �/���� ถงึ ไตรมาส �/���� 

 

 Class/CSI Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Total CL 77.00 76.41 77.46 78.93 77.69 

F/CL 87.03 82.93 77.21 86.16 83.03 

C/CL 75.58 75.06 77.67 78.13 76.58 

U/CL 87.79 89.49 81.81 85.22 91.04 

Y/CL 77.20 76.54 77.41 79.02 77.88 

 
          Remark:   Customer Satisfaction Index (CSI) = % Satisfied Passengers 
                                                  ( % of customers who have rated  “Totally Satisfied” & “Satisfied”)  
 
 

1.2 ตารางแสดงอตัราความพงึพอใจลกูคา้ (CSI%) จาํแนกตามชั �นเดนิทางและจุดบรกิาร  

เปรยีบเทยีบ ตั �งแต่ไตรมาส �/���� ถงึ ไตรมาส �/���� 

1.2.1 ก่อนการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI  Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Reservation 
& 

Ticketing 
 

Total CL 86.76 86.06 86.92 88.03 87.78 

F/CL 90.86 79.51 83.97 89.60 80.78 

C/CL 84.47 84.91 85.46 85.82 87.20 

U/CL 92.24 91.10 90.98 82.79 93.77 

Y/CL 87.27 86.29 87.18 88.50 87.94 

Website Total CL 68.21 67.41 69.22 70.40 68.98 
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Service Item / Class / CSI  Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Check-in 

Total CL 82.92 81.08 82.10 83.27 83.67 

F/CL 88.83 88.75 90.36 91.41 89.68 

C/CL 86.07 84.85 85.65 85.40 87.27 

U/CL 90.43 91.15 86.83 86.84 84.78 

Y/CL 81.92 80.30 81.37 82.76 82.73 

Lounge 

Total CL 57.87 56.97 58.07 60.76 60.98 

F/CL 79.44 79.36 73.62 77.46 80.44 

C/CL 55.20 51.85 54.93 57.11 57.99 

Boarding 

Total CL 76.28 75.59 76.80 78.67 78.12 

F/CL 82.65 86.33 78.20 85.23 91.27 

C/CL 74.26 72.73 73.13 75.15 76.38 

U/CL 74.17 78.47 84.26 91.14 87.48 

Y/CL 76.77 75.98 77.43 79.29 78.42 

Irregularity 
Handling 

Total CL 40.47 38.34 38.88 40.60 41.28 

F/CL 61.77 57.04 32.62 54.77 66.71 

C/CL 40.70 35.64 40.64 39.05 40.48 

U/CL 29.48 32.24 34.80 37.32 37.58 

Y/CL 40.17 38.65 38.57 40.85 41.35 

 

1.2.2 ระหวา่งการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI  Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Cabin Crew 

Total CL 80.71 80.03 80.29 81.66 81.89 

F/CL 93.10 88.59 93.04 98.83 93.55 

C/CL 84.30 84.38 85.07 85.95 86.10 

U/CL 91.34 94.27 90.24 94.19 91.04 

Y/CL 79.49 79.11 79.28 80.61 80.74 
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Service Item / Class / CSI  Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

In-flight 
Announcement 

Total 
CL 

74.97 73.76 75.81 75.93 76.11 

Food 

Total CL 58.27 56.94 57.55 59.16 58.51 

F/CL 73.52 73.03 72.53 76.35 72.60 

C/CL 62.02 62.35 62.74 64.15 64.35 

U/CL 61.83 61.61 60.18 64.48 69.33 

Y/CL 57.00 55.78 56.47 57.98 56.92 

Beverages 

Total CL 70.19 68.01 69.68 70.75 70.68 

F/CL 88.13 79.44 85.86 90.89 78.96 

C/CL 73.70 73.03 73.39 75.03 75.24 

U/CL 72.34 70.25 73.25 76.46 71.16 

Y/CL 68.97 66.99 68.85 69.69 69.49 

IFE 

Total CL 49.32 48.57 51.14 49.76 50.84 

F/CL 46.96 53.19 44.67 39.24 38.94 

C/CL 44.45 44.97 47.53 46.65 45.76 

U/CL 56.67 59.71 55.59 72.99 48.59 

Y/CL 50.67 49.12 51.84 50.38 52.20 

Reading Materials 

Total CL 39.88 37.62 39.53 38.24 37.55 

F/CL 44.66 50.83 47.08 53.83 45.45 

C/CL 43.66 40.73 45.06 41.33 40.91 

U/CL 45.71 35.49 36.93 44.39 47.72 

Y/CL 38.72 36.94 38.45 37.47 36.63 
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Service Item / Class / CSI  Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Cabin Ambience  

Total CL 76.18 75.29 75.57 76.47 76.34 

F/CL 85.19 83.24 79.10 86.88 83.63 

C/CL 75.94 76.76 75.02 75.73 75.26 

U/CL 90.16 89.88 86.62 93.07 93.61 

Y/CL 76.04 74.89 75.61 76.49 76.50 

Seat 

Total CL 62.98 62.31 63.66 63.75 63.25 

F/CL 88.96 75.15 70.48 82.82 84.15 

C/CL 69.03 71.25 71.11 69.52 67.83 

U/CL 91.20 91.81 90.28 91.14 93.74 

Y/CL 60.79 60.48 62.16 62.32 61.88 

Customer 
Relations 

Total CL 66.95 67.54 67.96 69.08 67.50 

F/CL 53.27 57.25 57.28 76.41 63.93 

C/CL 65.11 65.49 67.55 64.80 67.66 

U/CL 67.64 71.77 65.17 81.03 68.29 

Y/CL 67.63 68.02 68.19 70.02 67.49 

Arrival  

Total CL 72.33 69.67 73.42 74.17 73.89 

F/CL 82.31 83.54 85.33 93.04 81.23 

C/CL 76.05 73.27 76.18 76.69 78.09 

U/CL 85.62 82.10 80.28 83.48 93.74 

Y/CL 71.08 68.84 72.79 73.47 72.75 

ROP Program 
(Select only 

member) 

Total CL 56.37 54.89 56.24 58.16 56.82 

F/CL 68.61 59.91 65.67 68.22 56.88 

C/CL 61.43 60.52 61.60 61.95 61.30 

U/CL 64.31 66.08 71.27 63.80 59.95 

Y/CL 54.37 53.46 54.85 56.94 55.38 

Sensation about 
“Touches of Thai” Total CL 42.07 41.37 43.70 43.93 41.81 
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1.3 จุดบรกิารหลกัที�ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจสงูที�สดุ � ลาํดบัแรกสาํหรบัไตรมาส �/���� แยกตามชั �นเดนิทาง 

รวมทุกชั �นเดินทาง ชั �นหนึ�ง ชั �นธรุกิจ ชั �นประหยดั 

1.Res & Ticketing 87.78% 1. Cabin crew  93.55% 1. Check-in 87.27% 1.Res & Ticketing 87.94% 

2.Check-in 83.67% 2. Boarding  91.27% 2. Res & Ticketing 87.20% 2.Check-in 82.73% 

3.Cabin crew 81.89% 3. Check-in 89.68% 3. Cabin Crew  86.10% 3.Cabin Crew 80.74% 

 

1.4 จุดบรกิารหลกัที�ผูโ้ดยสารมคีวามพงึพอใจน้อยที�สุด � ลาํดบัสดุทา้ยสาํหรบัไตรมาส �/���� 

จาํแนกตามชั �นเดนิทาง   
 

รวมทุกชั �นเดินทาง ชั �นหนึ�ง ชั �นธรุกิจ ชั �นประหยดั 

1. Irregularity 41.28% 1. IFE  38.94% 1. Irregularity 40.48% 1. Irregularity 41.35% 

2. IFE 50.84% 2 Website 58.40% 2. IFE 45.76% 2. IFE 52.20% 

3. Food 58.51% 3. Irregularity  66.71% 3. Lounge 57.99% 3. Food 56.92% 

 

1.5 รายละเอยีดผูต้อบแบบสอบถาม 

 

สญัชาติ เปอรเ์ซน็ต ์  เหตผุลในการเดินทาง เปอรเ์ซน็ต ์

Thai 23.3  Business 26.1 

Asian (Non-Thai) 30.5  Holiday 55.6 

European 33.3  Visit friends / relatives 16.2 

North American 3.7  Others 2.1 

Central American 0.1  Total Respondents : ��,��� 

South American 0.2    

Australian & New Zealander 8.0    

African 0.2    

Others 0.7    

Total Respondents :  ��,���    

 

5 เหตผุลแรกที�เลือกบินกบัTG เปอรเ์ซน็ต ์  ชั �นบริการ เปอรเ์ซน็ต ์

Previous good experience with THAI 45.46  Royal First 0.8 

Direct flight (Non - stop) 34.01  Royal Silk 19.3 

Price 33.76  Premium - Economy 0.3 

Frequent flyer / mileage program 29.77  Economy 79.7 

Convenient schedule 29.00  Total Respondents : ��,��� 

Total Respondents : ��,���    
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2 IATA-Airs@t  (International Air Transport Association – Airline Satisfaction ) ไตรมาส �/���� 

 บรษิทัฯ ไดจ้ดัซื�อขอ้มลูการสาํรวจความพงึพอใจลกูคา้ IATA-Airs@t (International Air Transport Association – 

Airline Satisfaction) ซึ�งเป็นการสาํรวจในเสน้ทางเอเชยี-ยโุรป ไปและกลบั สถานีปลายทางของการบนิไทย คอื (ARN, 
BRU, CDG, CPH, DME, FCO, FRA, LHR, MUC, MXP, OSL,VIE และ ZRH) เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ต่อ

ผลติภณัฑแ์ละการบรกิารในชั �นธุรกจิและชั �นประหยดั (Benchmarking) ของสายการบนิต่างๆ รวมทั �งสิ�น �� สายการบนิ 
(AF, AY, BA, CX, CZ, EK, EY, JL, KL, KU, LH, LX, QR, SQ, SV, TG, TK, VN, VS) โดยผลการสาํรวจประจําไตรมาส
ที� �/���� มสีาระสาํคญัสรปุไดด้งันี� 

2.1 ลาํดบัสายการบนิ (Ranking) และอตัราความพงึพอใจลกูคา้ต่อผลการดาํเนินงาน (Overall Satisfaction with 
Airline Performance - CSI [%]) จาํแนกตามชั �นเดนิทาง 

 
ทกุชั �นบริการ  ชั �นธรุกิจ  ชั �นประหยดั 

1.JL 88.14  1.QR 93.88  1.JL 89.04 

2.QR 87.01  2.VS 88.48  2.QR 83.28 

3.EK 79.84  3.JL 85.88  3.SQ 78.75 

4.SQ 79.58  4.EK 82.12  4.EK 78.73 

5.VS 78.04  5.SQ 79.71  5.VS 71.32 

6.CZ 69.93  6.VN 79.55  6.CZ 68.89 

7.KL 69.20  7.CZ 75.03  7.TG 68.48 

AVG 69.10  8.EY 73.61  8.KL 67.27 

8.AY 68.53  AVG 73.11  AVG 66.94   

9.EY 67.82  9.AY 73.06  9.AY 66.31 

10.TK 67.49  10.KL 73.03  10.TK 65.58 

11.TG 66.55  11.LH 71.68  11.EY 65.30 

12.KU 65.84  12.TK 71.28  12.KU 65.17 

13.SV 65.03  13.LX 71.13  13.CX 63.84 

14.VN 64.97  14.KU 70.83  14.SV 62.42 

15.CX 64.75  15.SV 68.73  15.AF 60.78 

16.AF 61.27  16.CX 66.17  16.VN 57.08 

17.LH 60.64  17.TG 63.38  17.LH 54.53 

18.LX 58.77  18.AF 59.02  18.LX 52.42 

19.BA 50.60  19.BA 48.70  19.BA 49.77 

                   Remark: Customer Satisfaction Index (CSI) = % of customers who have rated “Excellent” & ”Very Good” 
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2.2 แนวโน้มอตัราความพงึพอใจลูกคา้ในภาพรวม 

 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Overall 

Satisfaction 

Total Class 
CSI 64.47 66.28 69.68 71.47 66.55 

Ranking 13/21 12/21 8/20 9/ 20 11/19 

Royal Silk 
CSI 57.05 73.27 69.17 67.45 63.38 

Ranking 19/21 14/21 11/20 14/ 20 17/19 

Economy 
CSI 68.23 62.02 68.78 74.13 68.48 

Ranking 8/21 11/21 7/20 6/ 20 7/19 

 

2.3 ตารางแสดงอตัราความพงึพอใจของลูกคา้และอนัดบั จาํแนกตามชั �นบรกิารและจุดบรกิาร  

เปรยีบเทยีบตั �งแต่ไตรมาส �/���� ถงึ ไตรมาส �/���� 

2.3.1 ก่อนการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Reservation 

Total Class 
CSI 94.77 90.46 72.83 78.73 71.35 

Ranking 2/21 6/21 13/20 10/ 20 16/19 

Royal Silk 
CSI 94.62 90.28 68.74 87.80 67.57 

Ranking 7/21 11/20 15/20 5/ 20 18/19 

Economy 
CSI 94.42 90.65 73.40 74.76 72.26 

Ranking 6/21 8/20 12/20 10/ 20 14/19 

Website Total Class 
CSI 45.30 53.86 53.37 54.02 52.63 

Ranking 19/21 18/21 17/20 17/ 20 17/19 

Check-in 

Total Class 
CSI 77.21 74.49 69.68 76.98 76.50 

Ranking 8/21 12/21 13/20 10/ 20 9/19 

Royal Silk 
CSI 84.50 84.58 72.78 74.79 79.92 

Ranking 6/21 7/21 16/20 15/ 20 11/19 

Economy CSI 74.17 68.80 66.90 77.57 74.44 
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Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Ranking 9/21 13/21 14/20 7/ 20 9/19 

Lounge 

Total Class 
CSI 34.16 44.61 38.86 31.61 43.33 

Ranking 20/21 13/21 16/20 20/ 20 17/19 

Royal Silk 
CSI 30.28 44.15 37.21 28.06 39.86 

Ranking 20/21 12/21 14/20  20/ 20 17/19 

Boarding & 

Departure 

Total Class 
CSI 55.50 57.86 65.64 61.22 62.86 

Ranking 18/21 17/21 14/20 18/ 20 16/19 

Royal Silk 
CSI 46.34 57.66 65.10 55.99 55.34 

Ranking 21/21 16/21 14/20 18/ 20 17/19 

Economy 
CSI 59.77 57.11 66.02 65.00 67.37 

Ranking 17/21 16/21 12/20 10/ 20 9/19 

 

2.3.2 ระหวา่งการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Cabin Features 

Total Class 
CSI 58.42 58.76 54.57 54.55 57.05 

Ranking 9/21 10/21 12/20 10/ 20 11/19 

Royal Silk 
CSI 61.81 68.82 60.20 51.81 60.06 

Ranking 15/21 8/21 13/20 18/ 20 15/19 

Economy 
CSI 56.57 52.77 49.88 55.69 55.53 

Ranking 8/21 10/21 13/20 7/ 20 8/19 

Seat 

Total Class 
CSI 40.16 36.29 43.69 45.63 39.61 

Ranking 15/21 18/21 11/20 11/ 20 15/19 

Royal Silk 
CSI 63.14 59.95 63.53 60.98 57.06 

Ranking 14/21 18/21 12/20 15/ 20 18/19 

Economy 
CSI 27.34 23.39 29.77 36.44 30.17 

Ranking 16/21 17/21 15/20 12/ 20 13/19 

Cabin Crew Total Class CSI 65.87 65.65 72.50 71.77 71.98 
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Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Ranking 12/21 15/21 8/20 11/ 20 10/19 

Royal Silk 
CSI 71.10 67.37 74.37 73.24 71.83 

Ranking 11/21 17/21 8/20 15/ 20 17/19 

Economy 
CSI 62.40 64.07 70.04 70.59 72.07 

Ranking 14/21 14/21 12/20 12/ 20 9/19 

Food 

 &  

Drinks 

Total Class 
CSI 41.16 43.86 44.93 45.68 46.19 

Ranking 14/21 14/21 13/20 11/ 20 11/19 

Royal Silk 
CSI 47.17 62.88 59.86 57.51 59.22 

Ranking 17/21 10/21 10/20 14/ 20 14/19 

Economy 
CSI 37.32 33.46 36.79 39.82 39.73 

Ranking 15/21 16/21 16/20 11/ 20 13/19 

IFE 

Total Class 
CSI 34.44 30.15 37.87 39.07 37.19 

Ranking 19/21 19/21 18/20 16/ 20 14/19 

Royal Silk 
CSI 28.46 38.52 44.34 33.87 39.30 

Ranking 19/21 19/21 12/20 18/ 20 15/19 

Economy 
CSI 36.80 25.90 33.22 41.00 36.97 

Ranking 16/21 19/21 19/20 12/ 20 15/19 

 
2.3.3 หลงัการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Post Flight 

Total Class 
CSI 68.76 64.69 68.17 70.37 68.47 

Ranking 9/21 11/21 9/20 7/ 20 8/19 

Royal Silk 
CSI 74.12 70.27 72.58 75.54 74.63 

Ranking 12/21 10/21 14/20 9/ 20 12/19 

Economy 
CSI 66.35 61.10 64.59 69.24 65.26 

Ranking 9/21 13/21 8/20 6/ 20 9/19 
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2.3.4 Value for Money  

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Value for Money 

Total Class 
CSI 59.29 60.61 60.66 58.43 59.84 

Ranking 13/21 11/21 10/20 12/ 20 13/19 

Royal Silk 
CSI 47.32 65.69 50.46 57.40 51.33 

Ranking 17/21 13/21 16/20 14/ 20 17/19 

Economy 
CSI 65.61 57.22 64.67 59.40 64.23 

Ranking 10/21 13/21 6/20 9/ 20 7/19 

 

2.4 จุดบรกิารหลกัที�การบนิไทยม ี Ranking อยู่ใน � ลาํดบัแรก (�-�) เปรยีบเทยีบ �� สายการบนิ  
 

รวมทกุชั �นเดินทาง ชั �นธรุกิจ ชั �นประหยดั 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน 5 ลําดบัแรก 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน 5 ลําดบัแรก 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน 5 ลําดบัแรก 

 

2.5 จุดบรกิารหลกัที�การบนิไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบัสดุทา้ย (��-��) เปรยีบเทยีบ �� สายการบนิ 

 

รวมทกุชั �นเดินทาง ชั �นธรุกิจ ชั �นประหยดั 

 ลาํดบัที� CSI (%)  ลาํดบัที� CSI (%)  ลาํดบัที� CSI (%) 

1. Lounge  17/19 43.33% 1. Website  18/19 53.73% 1. Website  16/19 51.04% 

2. Website 17/19 52.63% 2. Reservation 18/19 67.57%   2. IFE 15/19 36.97% 

3. Boarding  16/19 62.86% 3. Seat  18/19 57.06%    

4. Reservation 16/19 71.35% 4. Lounge 17/19 39.86%    

5. Seat 15/19 39.61% 5.Boarding 17/19 55.34%    

   6. Cabin crew 17/19 71.83%    

   7. Cabin 15/19 60.06%    

   8. IFE 15/19 39.30%    

 



   

BKKSZ Page 11 

 

 

 

2.6 รายละเอยีดผูต้อบแบบสอบถาม 
 

สญัชาติ เปอรเ์ซน็ต ์  เหตผุลที�บินกบั TG � ลาํดบัแรก เปอรเ์ซน็ต ์

European 81.3  Direct (Non-stop) flight 48.85 

Oceania 6.9  Convenience of flight schedule 34.43 

Thai 6.6  Previous experience with this airline 34.10 

Asian (Thai Excluded) 3.6  Value for money 32.46 

North American 1.3  Frequent Flyer Programme 26.89 

South American 0.3  Total Respondents  : 305 

Total Respondents  : 305   

 

เหตผุลในการเดินทาง เปอรเ์ซน็ต ์    

Holiday/leisure 60.7    

Business 23.3    

Visiting family or friends 15.4    

Other 0.7    

Total Respondents  : 305   

 

3 Star OCSS (Star Alliance Online Customer Satisfaction Survey) ไตรมาส �/���� 

Star Alliance เป็นสายการบนิกลุ่มพนัธมติรที�บรษิทัฯ เป็นสมาชกิ ไดท้าํการสาํรวจความพงึพอใจลกูคา้ที�เป็น

สมาชกิ FFP/Frequent Flyer Program ของ Star Alliance ในเสน้ทางบนิรหสัรว่ม (Code Sharing) เปรยีบเทยีบ
ความพงึพอใจของลกูคา้ต่อผลติภณัฑแ์ละการบรกิาร (Benchmarking) ในชั �นธุรกจิและชั �นประหยดั รวมทั �งหมด �� 

สายการบนิ (A3, AC, AI, AV, BR, CA, CM, ET, JP, LH, LO, LX, MS, NH, NZ, O6, OS, OU, OZ, SA, SK, SN, 
SQ, TG, TK, TP, UA, ZH) ซึ�งผลการสาํรวจประจาํไตรมาส �/���� สรปุไดด้งันี� 
 

3.1 ลาํดบัสายการบนิ (Ranking) และอตัราความพงึพอใจลกูคา้ต่อสายการบนิ (Overall Satisfaction with The 

Flight /CSI-%) ของสายการบนิที�เขา้รว่มการสาํรวจฯ ของ Star Alliance จาํแนกตามชั �นเดนิทาง 
 

ทกุชั �นบริการ  ชั �นธรุกิจ  ชั �นประหยดั 

1.ZH 82.14  1.BR 86.85  1.ZH 81.77 

2.BR 77.12  2.NZ 82.81  2.O6 75.77 

3.CM 76.22  3.LH 81.12  3.BR 74.98 

4.NZ 75.67  4.CM 81.07  4.CA 74.79 

5.CA 75.03  5.ET 78.75  5.CM 73.50 

6.O6 74.51  6.LX 78.44  6.TK 73.08 

7.TK 72.93  7.AC 76.81  7.NZ 71.81 
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ทกุชั �นบริการ  ชั �นธรุกิจ  ชั �นประหยดั 

8.SQ 71.46  8.SQ 75.88  8.A3 70.98 

9.LX 71.31  9.OS 73.76  9.SQ 69.99  

10.A3 70.99  10.NH 72.21  10.NH 69.96 

11.NH 70.76  AVG 71.24  11.LX 69.83 

AVG 68.35  11.A3 71.23  AVG 67.53 

12.TG 66.44  12.TK 70.48  12.OZ 66.02 

13.OZ 65.82  13.TG 70.43  13.TG 65.72 

14.OS 63.82  14.SK 69.73  14.AV 63.06 

15.AC 63.52  15.SA 67.97  15.OS 62.84 

16.SK 63.34  16.CA 66.00  16.AC 62.46 

17.UA 63.13  17.OZ 62.81  17.SK 61.63 

18.AV 62.73  18.UA 61.51  18.SA 61.59 

19.SA 62.55  19.AV 60.65  19.ET 60.45 

20.ET 62.28  20.TP 57.45  20.UA 60.40 

21.LO 58.56  21.MS 44.71  21.LO 57.67 

22.OU 57.72  22.AI 44.02  22.OU 57.12 

23.TP 56.28     23.TP 56.15 

24.LH 49.28     24.SN 45.80 

25.SN 47.51     25.AI 43.92 

26.AI 43.94     26.LH 43.02 

27.MS 42.61     27.MS 42.14 

28.JP 36.72     28.JP 35.12 

            Remark: Customer Satisfaction Index (CSI) = % of customers who have rated “5” & “6”  
                                                 where “1” = “Not at all Satisfied” ...........“6” = “Very Satisfied”  

 
3.2 แนวโน้มอตัราความพงึพอใจลูกคา้ในภาพรวม 

 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Overall 

Satisfaction 

Total 

Class 

CSI 64.86 64.40 65.24 67.08 66.44 

Ranking 16/28 17/28 16/28 11/28 12/28 

Royal Silk 

CSI 65.40 68.38 63.07 67.28 70.43 

Ranking 19/24 16/24 19/24 11/22 13/22 

Economy 

CSI 64.62 63.66 65.52 67.02 65.72 

Ranking 16/28 17/28 16/28 9/28 13/28 
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3.3 ตารางแสดงอตัราความพงึพอใจลูกคา้และอนัดบั จาํแนกตามชั �นบรกิารและจดุบรกิาร  

เปรยีบเทยีบตั �งแต่ไตรมาส �/���� ถงึ ไตรมาส �/���� 
 

3.3.1 ก่อนการเดนิทาง 
 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Check-in 

Total 

Class 

CSI 73.61 72.23 71.42 73.48 71.86 

Ranking 22/28 23/28 23/28 15/28 12/26 

Royal Silk 
CSI 76.43 76.67 72.98 74.75 77.68 

Ranking 16/24 15/24 20/24 14/22 11/19 

Economy 
CSI 73.04 71.40 71.07 73.23 70.62 

Ranking 22/28 23/28 24/28 15/28 12/26 

Lounge 

Total 

Class 

CSI 43.13 46.60 44.92 45.93 47.03 

Ranking 20/27 19/27 19/27 18/25 21/25 

Royal Silk 
CSI 42.63 44.74 39.70 45.62 44.56 

Ranking 17/24 15/24 22/24 13/22 17/22 

Boarding 

Total 

Class 

CSI 58.06 58.21 59.29 60.68 62.57 

Ranking 23/28 25/28 22/28 14/28 16/28 

Royal Silk 
CSI 60.55 57.56 55.51 59.42 58.19 

Ranking 14/24 19/24 22/24 13/22 16/22 

Economy 
CSI 57.46 58.22 59.89 60.87 63.32 

Ranking 23/28 24/28 22/28 15/28 14/28 

Punctuality Total Class 
CSI 63.47 63.24 66.52 65.46 66.85 

Ranking 25/28 22/28 18/28 11/28 19/28 
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3.3.2 ระหวา่งการเดนิทาง 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Cabin crew 

Total Class 
CSI 64.99 64.35 64.62 68.40 65.74 

Ranking 23/28 24/28 22/28 18/28 20/28 

Royal Silk 
CSI 70.34 68.65 67.12 70.40 68.43 

Ranking 18/24 21/24 20/24 13/22 18/22 

Economy 
CSI 64.02 63.54 64.08 68.03 65.23 

Ranking 23/28 24/28 23/28 18/28 21/28 

Food & 

Beverages 

Total 

Class 

CSI 45.16 46.02 46.25 48.83 48.40 

Ranking 14/28 15/28 16/28 12/27 13/27 

Royal Silk 
CSI 50.54 51.52 49.18 53.74 51.72 

Ranking 17/24 16/24 18/24 12/22 17/22 

Economy 
CSI 44.03 44.89 45.62 47.92 47.73 

Ranking 13/28 14/28 13/28 12/27 12/27 

IFE 

Total 

Class 

CSI 43.32 41.78 45.18 42.20 43.34 

Ranking 13/28 14/28 12/27 14/26 15/26 

Royal Silk 
CSI 37.85 36.63 39.23 35.66 39.90 

Ranking 16/23 16/23 15/23 13/20 11/20 

Economy 
CSI 44.10 42.61 46.03 43.28 43.99 

Ranking 12/28 13/28 11/26 14/25 16/26 

Cabin Comfort 

Total 

Class 

CSI 53.99 55.40 53.53 56.05 57.59 

Ranking 16/28 17/28 19/28 13/28 13/28 

Royal Silk 
CSI 59.70 59.58 57.94 58.83 61.30 

Ranking 15/24 16/24 16/24 14/22 12/22 

Economy 
CSI 52.89 54.59 52.66 55.54 56.91 

Ranking 16/28 14/28 19/28 14/28 14/28 
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3.3.3 หลงัการเดนิทางและอื�นๆ 

Service Item / Class / CSI / Ranking Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Baggage 

handling 

Total 

Class 

CSI 59.74 57.40 57.78 61.31 61.17 

Ranking 26/28 24/28 26/28 17/28 22/27 

Royal Silk 
CSI 63.16 58.77 59.96 63.11 63.36 

Ranking 13/24 18/24 16/24 12/22 14/21 

Economy 
CSI 58.99 57.07 57.30 60.94 60.76 

Ranking 26/28 26/28 27/28 17/27 22/27 

3.4 การบนิไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบัแรก (�-�) เปรยีบเทยีบ �� สายการบนิ  
 

รวมทกุชั �นเดินทาง ชั �นธรุกิจ ชั �นประหยดั 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลําดบัแรก 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลําดบัแรก 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลําดบัแรก 

 
3.5 จุดบรกิารหลกัที�การบนิไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบัสดุทา้ย ( ��-��) เปรยีบเทยีบ ��สายการบนิ 

 

รวมทกุชั �นเดินทาง 

(� ลาํดบัสุดท้าย  ��-��) 

ชั �นธรุกิจ 

(� ลาํดบัสุดท้าย  ��-��) 

ชั �นประหยดั 

(� ลาํดบัสุดท้าย  ��-��) 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบั

สดุทา้ย 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบั

สดุทา้ย 

ไม่ม ีService Item ใดที�การบนิ
ไทยม ีRanking อยู่ใน � ลาํดบั

สดุทา้ย 

3.6 รายละเอยีดผูต้อบแบบสอบถาม 
 

อาย ุ เปอรเ์ซน็ต ์  เพศ เปอรเ์ซน็ต ์  เหตผุลในการเดินทาง เปอรเ์ซน็ต ์

Younger than 21 years 1   Male 67  Business/Work 49 

21-30 years 8   Female 33  Leisure/Private 51 

31-40 years 22   Total  respondent  2,460   Total  respondent  2,460 

41-50 years 29        

51-60 years 23        

Over 60 years 18       

Total  respondent  2,460     
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4   ผลการวเิคราะหส์ถติ ิต-ิชม ของลกูคา้จากระบบ SIS (Service Integration System)  

     ไตรมาสที� 4/2561 (ตุลาคม – ธนัวาคม 2561) 

 

สรปุขอ้ต-ิชมของลูกคา้ไตรมาสที� 4/2561 เป็นสถติทิี�รวบรวมขอ้มลูต-ิชมของลูกคา้(Customer Feedback) ที�ลูกคา้ไดส้่ง
มายงัหน่วยงานบรกิารลกูคา้สมัพนัธ์ (Customer Relations Service Department / S4) โดยมสีาระสาํคญั คอื 

 
4.1 จาํนวนผูโ้ดยสาร (Flown Passenger) และจาํนวนขอ้มลูต-ิชมของลูกคา้ (Total Feedback received through SIS) 

ระหวา่ง ไตรมาสที� 4/2560 ถงึ ไตรมาสที� 4/2561 
 

 

 Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Total Flown Passenger 
Unit : (Million) 

4.99 5.14 4.82 4.84 4.87 

Total Feedback Received 7,714 7,505 6,173 6,919 6,906 

 

 

4.2 แนวโน้ม Customer Feedback ตั �งแต่ ไตรมาสที� 4/2560 ถงึ ไตรมาสที� 4/2561 

 

 

 

 

 
 
 

 
เปรยีบเทยีบอตัราคาํต ิและคําชม จากจํานวนผูโ้ดยสารหนึ�งลา้นคน ระหว่างไตรมาสที� 4/2561 กบัไตรมาสเดยีวกนัในปีที�
ผา่นมาพบวา่ อตัราคาํตลิดลงรอ้ยละ 3.1 และอตัราคาํชมลดลงรอ้ยละ 5.1 สาํหรบัสดัสว่นคาํตติ่อคาํชมในไตรมาสนี� มสีดัส่วน
เท่ากบั 1 : 0.81 

 

 

Customer Feedback 
(Rate per One Million Passenger) 

Q417 Q118 Q218 Q318 Q418 

Complaint Rate 895 796 819 745 868 
Commendation Rate 741 647 756 655 703 
Complaint  to Commendation Ratio 1 : 0.83 1 : 0.81 1 : 0.92 1 : 0.88 1 : 0.81 



   

BKKSZ Page 17 

 

 

 

4.3 ขอ้มลูต ิ5 อนัดบัแรกไตรมาสที� 4/2561 แบ่งตามชั �นบรกิาร  

 

ข้อติที�ลกูค้าร้องเรียนสงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

อนัดบั รวมทุกชั �นบริการ ชั �นหนึ�ง ชั �นธรุกิจ 
ชั �นประหยดั 

พรีเมี�ยม 
ชั �นประหยดั 

1. 
Baggage Handling 

on Arrival 

Meals/Dessert/ 

Snack 

Meals/Dessert/ 

Snack 
_ 

Baggage Handling 

on Arrival 

2. 
Meals/Dessert/ 

Snack 
Seat 

Baggage Handling 

on Arrival 
_ Punctuality of Flight 

3. Punctuality of Flight In-flight Entertainment Defect/Malfunctions _ 
Performance of 

Cabin Crew 

4.. Defect/Malfunctions Defect/Malfunctions 
Performance of 

Cabin Crew 
_ 

Meals/Dessert/ 

Snack 

5. 
Performance of 

Cabin Crew 

- Baggage handling 

on Arrival 
- Cabin ambience 
- Drink/Beverage 

Seat _ Special Meal 

ข้อติ รวมทุกชั�นบริการ รวมข้อติที�ผู้ โดยสารไม่ได้ระบุชั�นบริการไว้ด้วย 

 

ข้อติ 5 อนัดบัแรกในทกุชั �นบริการ คือ  

�)  การจดัการสมัภาระของผู้โดยสาร (Baggage Handling on Arrival)         

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1: 0.00                                                                

เรื�องที�รอ้งเรยีนสงูสุดคอื สมัภาระไดร้บัความเสยีหายไมส่ามารถใชง้านได ้เช่นสมัภาระแตก มรีอย 
ครดู ลอ้หลุด คนัชกัหกั  

- เมื�อรบัสมัภาระที�สนามบนิ Heathrow พบวา่กระเป๋าเดนิทาง Rimowa ลอ้หลุด ไป 1 ขา้ง 
(TG910/4Dec18/BKK-LHR/F Class) 

- Our suitcase was damaged; the wheel was broken from a recent Thai Airways flight from Tokyo to 
Bangkok. (TG616/13Dec18/HND-BKK/F Class) 

- กระเป๋าเดนิทางเสยีหาย � ใบ ใบแรก Rimowa สขีาว ล้อหลุดหายไป � ลอ้ ใบที� � Samsonite สเีขยีว ลอ้กําลงั
จะหลุดอกี � ลอ้ (TG975/11OCT18/DME-BKK/C Class) 

-    When I pick up my luggage at Pudong airport, the lock of the suitcase was broken. The suitcase was 
expensive and the loss was great. I asked for a claim of ���� yuan 

       (TG664/23Nov18/BKK-PVG/C Class) 
-    เนื�องจากสมัภาระชิ�นหนึ�งไมส่ามารถนําขึ�นเครื�องไปไดแ้ละมคีวามเปราะบาง จงึตอ้งใชบ้รกิาร โหลดกระเป๋าดว้ย

ช่องทางพเิศษ และไดช้าํระคา่บรกิารในช่องทางพเิศษนี�เป็นจํานวนเงนิ 13,000 บาท แต่เมื�อถงึที�หมาย กลบั
พบวา่กระเป๋าสมัภาระนั �นเปียกชุม่ไปดว้ยนํ�าฝน และสิ�งของที�อยูภ่ายในนั �นแตกหกั (TG970/15Oct18/BKK-

ZRH/Y Class) 
            

 



   

BKKSZ Page 18 

 

2)  อาหารที�ให้บริการบนเที�ยวบิน (Meals/Dessert/Snack)  

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1 : 1.21 

เรื�องที�รอ้งเรยีนสงูสุดคอื อาหารไม่มคีณุภาพ วตัถุดบิที�ใชป้ระกอบอาหารดว้ยคุณภาพ อาหารไม่สด อาหารมคีวาม
แขง็กระดา้ง อาหารมคีวามเคม็หรอืหวานมากเกนิไป  

-  อาหารที�เสริฟ์ไมม่คีณุภาพ และไม่มคีวามสดใหม่ ทั �งคาวหวาน เสมอืนอาหารคา้งคนื ซึ�งไม่สมกบัการบรกิาร
จากชั �น First Class (TG661/31Dec18/HND-BKK/F Class) 

- Pre-ordered meal (Sushi) from LHR station; rice was so hard. 
           (TG911/14Oct18/LHR-BKK/F Class) 

- กะเพรากุง้หวานไป ผกัในขา้วตม้รสชาตจิดืและแขง็มาก (TG921/17Oct18FRA-BKK/F Class) 
- คณุภาพของเนื�อ Steak ไม่ผา่น คณุภาพของวตัถุดบิลดลงมาก เนื�อหั �นไม่ขาด ตดิเอน็ กุง้ตวัเลก็ ขอแนะนําวา่

ไม่จาํเป็นตอ้งใหป้รมิาณมาก หรอืม ี Variety ใหน้้อยลงได ้ แต่ควรปรบัปรงุคณุภาพของวตัถุดบิ 
(TG940/13Oct18/BKK-MXP/C Class) 

- แกงเผด็เป็ดย่าง นํ�าแกงดขูน้เหนียวแบบไมใช่ใส่กะท ิ แต่ใสน่มแทน รสชาตแิยม่ากๆ เหมอืนแกงบดู หน่อไม่
ฝรั �งผดักระเทยีมกผ็ดัจนเละ น่าจะเรยีกวา่ตม้จะถกูตอ้งกวา่ ลาบหมกูใ็ชห้มหูั �นเป็นชิ�นโตแทนหมสูบั เราเป็น

สายการบนิแห่งชาต ิ ควรจะรกัษาคณุภาพของอาหารไทยใหเ้ป็นอาหารไทย หรอืไม่กเ็ป็นอาหารอยา่งอื�นไป
เลย (TG615/22Nov18/PEK-BKK/C Class) 

- แกงเขยีวหวานหวานมากเกนิไป เสยีสขุภาพ เปลอืงนํ�าตาล ไม่อรอ่ย กรณุาลดความหวานในอาหารคาวลง
ครึ�งหนึ�งนะคะจะไดป้ระหยดัคา่ใชจ่้ายเรื�องตน้ทุนนํ�าตาลดว้ยค่ะ (TG668/17Nov18/SGN-BKK/Y Class) 

- อาหารบนเครื�องจากฝรั �งเศสไม่ดเีลย เช่นหมกูระเทยีมเคม็ไป ขนมปงัแขง็ขา้งในไม่นุ่มแตเ่หนียวเหมอืน
รองเทา้ (TG931/2Dec18/CDG-BKK/Y Class) 

  

 3)  ความตรงต่อเวลาของเที�ยวบิน (Punctuality of Flight) 
สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1 : 0.04 
เรื�องที�รอ้งเรยีนสูงสุดคอืเที�ยวบนิล่าชา้ทําใหผู้โ้ดยสารไม่สามารถต่อเครื�องทนั เสยีเวลาในการคอยเที�ยวบนิถดัไป 
พลาดนดัสาํคญัทางธุรกจิ และทาํใหเ้กดิคา่ใชจ้่ายต่างๆเพิ�มขึ�น 
-  When I was checked in at Thai Airway counter, I was told that the flight from Bangkok to Osaka 

(TG622/26OCT18) was delayed and re-schedule to 27 Oct Bangkok 08.00. The original flight was on 
26 Oct Bangkok 23:30. I was very shocked and frustrated to hear this!!!(TG622/26Oct18/BKK-KIX/F 
Class) 

- การตรงต่อเวลายงัตอ้งปรบัปรงุ เป็นจุดอ่อนของ TG (TG910/4Dec18/BKK-LHR/F Class) 
-  I have to deplore a consequent delay in the flight due to “aircraft rotation”, as announced by your 

company instead of leaving at 00:05 NOV 17th; the flight took off at 5am, forcing me to spend the 
night in the airport. I did arrive in Paris 5 hours late and missed an important meeting, scheduled 
Saturday morning in Paris. (TG930/17Nov18/BKK-CDG/C Class) 

- The flight was delayed which it caused us arrived at the destination late for 12 hours, missed our 
business appointments, caused us a huge financial loss, missed the onward flight to Varanasi and had 
to buy new tickets. (TG669/28Oct18/CAN-BKK/C  Class) 

- I am really frustrated about the massive delay of TG922 on 9 Oct 2018. It is very like that I am going to 
miss my connecting flight from Frankfurt to Hannover (LH58) which is scheduled nearly 3 hours after 
planned arrival. I am on a business trip and have an appointment tomorrow morning in Hannover which 
I now have to cancel. (TG922/9Oct18/BKK-FRA/Y Class) 

- Flight TG917 was delayed by �hr ��mins leaving LHR. We missed our connecting flight TG��� to KBV. 
You were unable to provide an alternative flight that evening and we were given flight leaving BKK at 
����hrs the following morning, a further delay of ��hrs and ��mins. When we arrived in KBV we had 
obviously missed the transfer to our hotel that we had paid for as part of the package. We had to get a 
taxi to our hotel. 
(TG917/16Nov18/LHR-BKK/Y Class) 
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 4) อปุกรณ์บริการบนเครื�องบินชาํรดุ (Defect/Malfunctions) 

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1: 0.00                                                                

เรื�องที�รอ้งเรยีนสงูสุดคอื ระบบสาระบนัเทงิใชง้านไม่ได ้มคีาํตสิงูสุดในเครื�องบนิแบบ 77R 
- In-flight entertainment ไม่พรอ้มต่อการใชง้าน มอีาการตดิๆดบัๆ ดไูม่ได ้ แมจ้ะมกีาร reset แลว้กต็าม 

(TG661/31Dec18/HND-BKK/F Class) 
- My entertainment on the flight did not work and the crew couldn't solve this issue they tried to restart it 

but it didn't help. It was not possible to switch places because the flight was full. I paid 3700 USD for 
this flight and expect to get high value for this price. (TG475/28Oct18/BKK-SYD/C Class) 

- ที�นั �งไม่สามารถดหูนงัได ้ ใชร้โีมทกไ็ม่ได ้ สมัผสัหน้าจอกไ็ม่ได ้ แจง้เจา้หน้าที�เพื�อ reset 3-4 ครั �งแลว้กใ็ชง้าน
ไม่ได ้(TG639/22Dec18/HKG-BKK/C Class) 

- จอ screen ไม่สามารถใชง้านไดต้ลอดเที�ยวบนิ เขา้ใจวา่มกีาร reboot system แลว้แต่หลงัจากทํากย็งัไม่สามารถ
ใชง้านได ้ น่าจะเชค็ระบบก่อนการบนิทุกคร ั �ง เพราะตลอด 3 ชั �วโมงไม่สามารถทาํอะไรไดเ้ลย 

(TG624/21Oct18/BKK-MNL/Y Class) 
- เป็นหว่งการบนิไทยเป็นอยา่งยิ�ง ที�มเีครื�องบนิที�มรีะบบ IFE เก่า ใชง้านไม่ได ้ ไม่พรอ้มใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 

ในขณะที�คูแ่ข่งในเสน้ทางเดยีวกนัมรีะบบที�ด ี
            (TG639/14OCT18/HKG-BKK/Y Class) 

- I was rather disappointed when I'm paying for a full-service flight ticket, but with no inflight entertainment 
as the row of system was down. You should upgrade your system before you lose more customers 

because I probably wouldn't bet my money on you anymore.(TG414/24Oct18/SIN-BKK/Y Class) 
 

             5) ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานต้อนรบั (Performance of Cabin Crew) 

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1: 3.93 
เรื�องที�ไดร้บัการรอ้งเรยีนสงูสดุคอืเรื�องพนกังานปฏบิตังิานไม่มปีระสทิธภิาพ บกพรอ่งในการใหบ้รกิารไม่สนใจ/ไม่

แสดงตนเมื�อผูโ้ดยสารรอ้งขอการบรกิารต่างๆ ไม่ไดใ้หบ้รกิารดา้นอาหารใหแ้กส่มาชกิบตัรแพลตตนิมัและบตัรทอง
เป็นลําดบัแรก  
-  ก่อนเครื�องจะขึ�น ผมเหน็ว่าไม่ม ี Travel Kit ที�ที�ผมนั �ง เลยบอกกบัพนกังานตอ้นรบับนเครื�องบนิวา่ผมยงัไม่ได ้

แต่ที�นั �งอื�นไดแ้ลว้ พนกังานตอบกลบัมาวา่ “ไดว้างไวใ้หทุ้กที�นั �งแลว้ ในตูไ้ม่มเีหลอืแลว้ ไดเ้กบ็ใสก่ระเป๋าไปแลว้

หรอืเปล่า” ผมมคีวามรูส้กึวา่โดนกล่าวหาวา่ตั �งใจโกหกเพื�อขอเพิ�ม แต่ผมอาจจะลมืจรงิๆ จงึลุกขึ�นไปเชค็ใน
กระเป๋า Carry on อกีครั �ง แต่กไ็ม่ม ีสดุทา้ยเจ้าหน้าที�ไปเชค็ที�นั �งอื�น ปรากฏวา่ทางเจา้หน้าที�ไดไ้ปวางไวผ้ดิที�นั �ง
เอง  ไปวางไวใ้นที�ที�ไม่มคีนนั �ง อยากใหพ้นกังานใชค้าํพดูที�ระมดัระวงัมากกวา่นี� ควรจะเชค็ก่อนที�จะกล่าวหา
ผูโ้ดยสาร (TG911/2Jun18/LHR-BKK/F Class) 

- โซนที�ดฉินันั �ง ไม่มกีารสอบถามเรื�องเมนูอาหารที�ตอ้งการสั �งเลย เมื�อถงึเวลาเสริฟ์อาหารมื�อแรก การใหบ้รกิาร
โซนที�ดฉินันั �งคอืการยกอาหารมาวางให ้ไม่มกีารเสริฟ์ขนมปงั แต่ดนัมถีว้ยเนยวางใหอ้ยา่งเดยีว ในขณะที�เพื�อน

ที�นั �งอกีโซนหนึ�งไดร้บั อกีทั �งยงัตอ้งรอ้งขอชารอ้นเอง ไม่มกีารถามวา่รบัอะไรเพิ�มเตมิหรอืไม่ เขา้ใจวา่ลูกคา้
คอ่นขา้งมจีํานวนมาก แต่การใหบ้รกิารมขีอ้แตกต่างกนัชดัเจน (TG925/24Nov18/MUC-BKK/C Class) 

- พนกังานตอ้นรบับนเครื�องบนิไม่ยอมเสริฟ์อาหารตามที�นั �ง เสริฟ์ขา้มเราไปเหมอืนวา่เราไม่มตีวัตน สกัพกัมี

พนกังานอกีท่านมาถามวา่ไม่รบัอาหารเหรอ เลยตอบไปวา่ ”ไมเ่หน็จะมใีครมาถาม ขา้มไปแต่คนอื�น” 
(TG624/28Oct18/BKK-MNL/Y Class) 

- Cabin crew was not responsive to passenger’s request. My calls weren’t answered. 

(TG670/9Oct18/BKK-CTS/Y Class) 

- พนกังานตอ้นรบัหญงิท่านหนึ�ง มพีฤตกิรรมตดิโทรศพัทม์อืถอื พกตดิตวัตลอดเวลาแมข้ณะที�ตรวจ final 
security check ก่อน take off ยงัเหน็กดๆหน้าจออยูเ่ลย จะใหผู้โ้ดยสารเชื�อฟงัไดอ้ยา่งไรถา้พนักงานยงัเป็นเสยี
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เอง นอกจากนี� ยงัเปิดปิดตูเ้กบ็ของใกล ้galley บ่อยมาก เพื�อการหยบิและเกบ็โทรศพัทม์อืถอือกีเช่นกนั 

นอกจากนี�ยงัเดนิเตะเทา้ผมจนสะดุง้ตื�นหลายครั �ง กระแทกโดนขาผมกห็ลายท ีโดยไม่มกีารขอโทษ เสริฟ์ของ
วา่งดว้ยการยื�นเคก้ผลไมใ้สห่น้าเฉยๆ และไม่พดูอะไร ผมว่าพนักงานท่านนี�ไม่ไดม้คีวามเตม็ใจและรกัในการ

บรกิารสกัเท่าใด 

 (TG649/25Nov18/FUK-BKK/Y Class) 

4.4 ข้อมลูชม 5 อนัดบัแรกไตรมาสที� 4/2561 แบ่งตามชั �นบริการ 

*ข้อชม รวมทุกชั�นบริการ ได้นําข้อชมที�ผู้ โดยสารไม่ได้ระบุชั�นบริการไว้ด้วย 

 

4.5 คาํชม 5 อนัดบัแรกในทกุชั �นบริการ คือ 

 

             1)  ทศันคติและการเอาใจใส่ผู้โดยสารของพนักงานต้อนรบั (Attitude of Cabin Crew)   

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อขอ้ชมเท่ากบั  1 : 10.01   

เรื�องที�มคีาํชมสงูสุดคอื พนักงานตอ้นรบับรกิารดว้ยใจ มคีวามเอาใจใส่ในรายละเอยีด บรกิารดว้ยรอยยิ�ม พรอ้มให้
ความช่วยเหลอื ทาํใหผู้โ้ดยสารรูส้กึอบอุ่นใจและมคีวามสขุในการเดนิทาง 
- พนักงานต้อนรบับนเครื�องบินให้บริการอย่างมืออาชีพ ดูแลใส่ใจในทุกรายละเอียดตลอดการเดินทาง 

โดยเฉพาะคณุสนัทดั จรีะธรรมสนุทร และคุณณฐัณณัท์ จวิะพรทพิย ์ใหบ้รกิารไดเ้กนิความคาดหวงัอย่างมาก 

พดูคยุ ใหค้วามคุน้เคย ทาํใหไ้ดร้บัความสะดวกสบายตลอดเที�ยวบนิ (TG471/16Oct18/BKK-SYD/F Class) 
- ประทบัใจในการบรกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื�องบนิชื�อ คณุChabachai M. คุณSarita M. คุณKrisada W. 

คณุRatchadawan W. คณุPattaraporn S. ที�ปฏบิตัหิน้าที�ดว้ยความเอาใจใส ่และมกีริยิาที�น่ารกั อบอุ่น รวมไป
ถงึ Air purser และ Inflight manager ที�คอยอาํนวยความสะดวกตลอดเที�ยวบนินี� (TG921/30Sep18/FRA-

BKK/C Class) 
- I’m really impressed the service provided by the crew named Phuchakintra P. and Sugeekan A. 

Phuchakintra P. were very polite, attentive and made sure I had exactly what I wanted in a very 
friendly way. And due I’m allergic to cow’s milk, Sugeekan A. offered me solutions of coffee I could 

have. The service was the best. I felt very comfortable throughout the flight. (TG600/5Oct18/BKK-
HKG/C Class) 

ข้อชมที�ได้รบัจากลกูค้าสงูสดุ 5 อนัดบัแรก 

อนัดบั รวมทกุชั �นบริการ ชั �นหนึ�ง ชั �นธรุกิจ 
ชั �นประหยดั 

พรีเมี�ยม 
ชั �นประหยดั 

1. Attitude of Cabin 
Crew 

Attitude of Cabin 
Crew 

Attitude of Cabin 
Crew 

Performance of 
Cabin Crew 

Attitude of Cabin 
Crew 

2. Performance of 
Cabin Crew 

Performance of 
Cabin Crew 

Performance of 
Cabin Crew 

Attitude of Cabin 
Crew 

Performance of 
Cabin Crew 

3. Meals/Dessert/ 

Snack 

Meals/Dessert/ 

Snack 

Meals/Dessert/ 

Snack 

- Meals/Dessert/ 

Snack 

4. Drink / Beverages Drink / Beverages Drink / Beverages - Seat 

5. Seat Seat Seat - Drink/Beverages 
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- พนักงานต้อนรบับนเครื�องบนิ คุณ Matha F. บรกิารด ีดูแลเอาใจใส่ดมีาก คอยสอบถามความตอ้งการของ

ผู้โดยสารเสมอ ยิ�มแย้มแจ่มใส มีความสุขกับการให้บริการ ทําให้ผู้โดยสารรู้ส ึกมีความสุขไปด้วย 
(TG910/5Oct18/BKK-LHR/Y Class) 

- There were one steward and one hostess; both were very nice and helpful. Asking customers’ needs 
politely and very helpful which I never experienced in other company. They were with smiles all the 

time, and help me proactively even I don’t ask.(TG677/13Oct18/NRT-BKK/Y Class) 
 

2)  ประสิทธิภาพการทาํงานของพนักงานต้อนรบั (Performance of Cabin Crew)     

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชม เท่ากบั  1 : 3.93   
เรื�องที�มคีาํชมสงูสุดคอื พนักงานตอ้นรบัใหบ้รกิารดว้ยความตั �งใจดเียี�ยม ทํางานมปีระสทิธภิาพ รวดเรว็ทนัใจ เป็น
มอือาชพี 
- My service on this flight with Wipaporn K. was excellent, she constantly checked on me to make sure 

that everything was fine. She also provided a first class service to me. Also Ekasith V. who is her co-
worker provided great service too.  (TG475/26Oct18/BKK-SYD/F Class) 

- Many thanks to IM.Danai Kandaworawongse, ASE.Wichaya Charuworn, and AHE.Ratchada Jindaluang 
for excellent service. Their service was above what I expected. (TG931/18Nov18/CDG-BKK/F Class) 

- Thai Airways is still one of the best airlines; the cabin crew is clear and well organized. The service on 
this flight was exceptional, friendly, attentive and efficient. Wipaporn K. was the one that perfect in 

providing excellent service.   (TG916/13Oct18/BKK-LHR/C Class) 
- I appreciated the excellent service on this flight. I was pleased and impressed with the wonderful, 

professionalism and skills of the crews, Nicharat G., Napat P. and Aubsornsawan B. 
(TG340/14Oct18/DAC-BKK/C Class) 

- Cabin crew has been quite exceptional. I’ve never seen such a professional crew working together. 
Especially Peevara Suppadit, Tossawan Yongdeemittapap, Jakkarin Auetae, Nattanun Marittida, and 
Aphisorn Chutaweru provided exceptional service and hospitality. (TG466/3Oct18/MEL-BKK/Y Class) 

- It is amazing journey for me this time; I really appreciate the excellent service by your cabin crews, 

especially Panit C. and Soranee M. It is the best service I have ever seen such a wonderful service in 
my last 28 years travel experience. (TG639/14Oct18/HKG-BKK/Y Class) 

     

3)  อาหารที�บริการบนเครื�องบิน (Meal/Dessert/Snack) 

สดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อ ขอ้มลูชมเทา่กบั 1 : 1.21 
เรื�องที�มคีาํชมสงูสุดคอื อาหารใชว้ตัถุดบิด ีมคีณุภาพ และรสชาตอิรอ่ย 
- อาหารจดัเตรยีมไดอ้ยา่งดเียี�ยมและมคีวามเหมาะสม (TG472/12Oct18/SYD-BKK/F Class) 

- The food especially the pre-selected Thai Green Curry was extraordinarily good. 
(TG475/3Dec18/BKK-SYD/F Class) 

- อาหารสาํรบัไทยและอาหารตามเทศกาล Crispy Pork Belly อรอ่ยมากๆ 
 (TG925/4Oct18/MUC-BKK/F Class) 

- The food was simply superb. I chose your local menu and it was fabulous; fresh, hot, spicy (not too 
much spicy) with clean flavors. (TG461/1Oct18/BKK-MEL/C Class) 

- The food was the best that I’ve ever had on airlines.  
(TG916/10Oct18/BKK-LHR/C Class) 

- ข้าวผัดพริกไก่ และเครื�องเคียงที�เสิร์ฟมาด้วยกัน เช่น ท็อฟฟี�บราวน์ ขนมปงัอุ่น รสชาติอร่อยมาก 
(TG917/4OCT18/LHR-BKK/Y Class) 
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- อาหารอรอ่ยคะ่ ชอบมาก ครวัซองตร์อ้นๆกบัโยเกริต์และผลไม ้แกงเขยีวหวานกอ็รอ่ย 

(TG491/10Nov18/BKK-AKL/Y Class) 
- อาหารเมนูขา้วไก่กะเพราไขด่าวอรอ่ยมาก (TG415/22Oct18/BKK-KUL/Y Class) 

 

4)  เครื�องดื�ม (Drink/Beverages)   

มสีดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อขอ้มลูชม เทา่กบั  1 : 1.74  
เรื�องที�มคีาํชมสงูสุดคอื เครื�องดื�มต่างๆ ไวน์ และ แชมเปญมคีณุภาพด ี
- Beverage quality was high level. (TG921/5Dec18/FRA-BKK/F Class) 

- Wine and champagne was premium quality. (TG911/25Oct18/LHR-BKK/F Class) 
- เครื�องดื�มยอดเยี�ยมครบั (TG920/17Nov18/BKK-FRA/F Class) 
- Red wine and champagne were good quality. (TG432/17Oct18/DPS-BKK/C Class) 
- เครื�องดื�มดมีาก (TG600/5Oct18/BKK-HKG/C Class) 

- The choice of beverages was perfect. (TG922/27Sep18/BKK-FRA/C Class) 

 

5) ที�นั �ง (Seat) 

มสีดัส่วนระหวา่งขอ้มลูต ิต่อขอ้มลูชม เทา่กบั 1 : 0.72 
เรื�องที�มคีาํชมสงูสุดคอื ที�นั �งด ีนั �งสบาย โดยมคีาํชมสงูสดุคอืที�นั �งในเครื�องบนิแบบ 77B 

- ที�นั �งสะดวกสบาย ดมีาก (TG911/10Dec18/LHR-BKK/F Class) 
- ประทบัใจในตวัที�นั �งที�มคีวามสะดวกสบาย (TG475/27Oct18/BKK-SYD/F Class) 

- ที�นั �งในชั �นธุรกจิ นั �งสบาย หลบัสบาย (TG645/15Dec18/NGO-BKK/C Class) 
- Seats were very comfortable and very high standard. (TG619/25Oct18/CTU-BKK/C Class) 

- ที�นั �งและอปุกรณ์ต่างๆมคีรบครนัสามารถปรบัระดบัไดท้าํใหน้อนสบาย (TG935/16Dec18/BRU-BKK/C 
Class) 

- ที�นั �งสะดวกสบายเหมาะสมกบัราคา (TG465/7Dec18/BKK-MEL/Y Class) 
 

 
4.6 สญัชาตขิองลกูคา้ไตรมาส 4/2561 

 
สญัชาติ เปอรเ์ซน็ต ์

ไทย  35.5 

เอเชยีแปซฟิิค (ไม่รวมไทย) 29.7  

ยโุรป 23.8 

อเมรกิาเหนือ 2.9 
ตะวนัออกกลาง 0.5 
อาฟรกิา 0.2 
อเมรกิากลาง 0.1 
ไม่ระบสุญัชาต ิ 7.3 
จาํนวนเรื�องที�ลกูคา้แสดงความเหน็ในไตรมาสที�  4/2561 
มจีาํนวนทั �งสิ�น 7,786  คน 
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5 ผลการวิเคราะหเ์สียงจากลกูค้าไตรมาส 4/2561 เปรียบเทียบกบัเป้าหมาย (ค่าเกณฑว์ดั � คะแนน) ของตวัชี�วดั

ระดบัองคก์ร 2561 ด้านการปรบัปรงุระดบัความพึงพอใจ IATA-Airs@t มีสาระสาํคญัดงันี�  

ไตรมาส �/���� (ตุลาคม-ธนัวาคม ����) เปรยีบเทยีบคะแนนความพงึพอใจของลูกคา้กบัเป้าหมาย(คา่เกณฑว์ดั �)  ทั �ง   
� จุดบรกิารที�เป็นตวัชี�วดัระดบัองคก์ร มอีตัราความพงึพอใจน้อยกว่าคา่เป้าหมาย โดยการใหบ้รกิารเชค็อนิ การใหบ้รกิารผา่น
เวบ็ไซต์ และการใหบ้รกิารอาหารและเครื�องดื�มชั �นธุรกจิ มคีะแนนน้อยกวา่เป้าหมายรอ้ยละ �.�� รอ้ยละ �.�� และรอ้ยละ �.�� 
ตามลาํดบั ส่วนการใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื�องบนิมอีนัดบัสงูกวา่เป้าหมาย  �  ลาํดบั โดยที�ผลการดาํเนินการปี 

���� ทั �ง � จุดบรกิารไม่สามารถทาํไดต้ามเป้าหมายเช่นกนั 

 

2 การปรบัปรงุระดบัความพึงพอใจ หน่วยวดั ค่าเกณฑว์ดั 2561 
IATA-Airs@t – Overall Satisfaction 1 2 3 4  5 

(Target) 
2.1 การให้บริการเชค็อิน ร้อยละ 74.48 75.48 76.48 77.48 78.48 
2.2 การใช้บริการผ่านเวบ็ไซต์ ร้อยละ 50.67 53.00 55.33 57.66 59.99 
2.3 การให้บริการอาหาร และเครื�องดื�ม(ชั �นธรุกิจ) ร้อยละ 52.29 54.72 57.15 59.58 62.01 
2.4 การบริการของพนักงานต้อนรบับนเครื�องบิน       
      2.4.1 IATA-Airs@t อนัดบั 10 9 8 7 6 
      2.4.2 Skytrax อนัดบั 9 8 7 6 4 

 
2  การปรบัปรงุระดบัความพึงพอใจ  หน่วย

วดั 
ค่าเกณฑ์ 5 ไตรมาส 

1/2561 

ไตรมาส 

2/2561 

ไตรมาส 

3/2561 

ไตรมาส 

4/2561 

% Diff ไตรมาส 

1-4/2561 

% Diff 

IATA-Airs@t – Overall Satisfaction เป้าหมาย (ไตรมาส 

4/61-เป้าหมาย) 

(12 เดือน- 

เป้าหมาย) 

2.1 การให้บริการเช็คอิน รอ้ยละ 78.48 74.49 69.68 76.98 76.50 -1.98 74.41 -4.07 

2.2 การใช้บริการผา่นเวบ็ไซต์ รอ้ยละ 59.99 53.86 53.37 54.02 52.63 -7.36 53.46 -6.53 

2.3 การให้บริการอาหาร และ
เครื�องดื�ม (ชั �นธรุกิจ) 

รอ้ยละ 62.01 62.88 59.86 57.51 59.22 -2.79 59.87 -2.14 

2.4 การบริการของพนักงานต้อนรบั
บนเครื�องบิน 

          

      2.4.1 IATA-Airs@t อนัดบั 6 15 8 11 10 >4 12 >6 

      2.4.2 Skytrax อนัดบั 4  4 Target 

 

5.1 แนวโน้มอตัราความพงึพอใจต่อการบรกิารเชค็อนิ และการใชบ้รกิารผ่านเวบ็ไซตเ์ป็นรายไตรมาส 

 



   

BKKSZ Page 24 

 

 

5.2   แนวโน้มอตัราความพงึพอใจต่ออาหารและเครื�องดื�มชั �นธุรกจิ และการบรกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื�องบนิ              

เป็นรายไตรมาส  

 
 
6. ช่องทางการเผยแพร่รายงาน จาก � ช่องคือ 

 1   TG Domain [\\sfbkkho5\voc folder]   

2.    THAISphere Homepage [Voice of Customer]  

3.    THAISphere – THAIfamily [SZ-RHomepage] 

ตามรายละเอยีดดงันี� 

1.    Quarterly  Report  =>   

1.1 \\sfbkkho5\VOC\Customer Satisfaction Research & Analysis Department (SZ-R)\Quarterly 
Report\Q42018 

1.2 http://thaispheretique.thaiairways.co.th/thaifamily/sz-r/Quarterly_Report/Quarterly_Report.pdf 
2. Customer Satisfaction Survey 

2.1 TCSS =>  

o \\sfbkkho5\VOC\Customer Satisfaction Analysis Group (SZ-L)\TCSS (THAI Customer 
Satisfaction Survey)\Oct-Dec18 

o http://thaispheretique.thaiairways.co.th/thaifamily/sz-r/homepage/E-
Report/TCSS/Overall_TCSS/Overall_Customer_Satisfaction_TCSS_Q418.pdf 
 

2.2   IATA-Airs@t =>  

o \\sfbkkho5\VOC\Customer Satisfaction Analysis Group (SZ-L)\IATA-Airs@t\Oct-Dec18 
o http://thaispheretique.thaiairways.co.th/thaifamily/sz-r/Iatagap.htm 

 
2.3   Star OCSS =>   

o \\sfbkkho5\VOC\Customer Satisfaction Analysis Group (SZ-L)\Star Alliance\Q418\ 

o http://thaispheretique.thaiairways.co.th/thaifamily/sz-r/alliance.htm 



For internal use within THAI

Customer  Relations & Service Quality Department (BKKSZTG)

Product  and Guest Experience Department (BKKD7)



For internal use within THAI

e-THAI Customer Satisfaction Survey (e-TCSS)

Quarter 4/2018  (October-December 2018)

e-THAI Customer Satisfaction Survey (e-TCSS)

Quarter 4/2018  (October-December 2018)



For internal use within THAI

Unweighted Sample Size

Remark : Reasons for choosing THAI

Respondents may choose more than one option.

Age (%)

Under 22 1.0

22 - 34 21.4

35 - 44 26.5

45 – 54 25.1

55 – 64 16.1

Over 64 10.0

No. of Respondents
11,924

Nationality (%)

Thai 23.3

Asian (Non-Thai) 30.5

European 33.3

North American 3.7

Central American 0.1

South American 0.2

Australian & New Zealander 8.0

African 0.2

Others 0.7

No. of Respondents 11,924

Occupation (%)

Specialist / professional (Lawyer, 
Doctor, etc.)

15.1

Management 22.7

Entrepreneur 11.1

Employee 26.5

Retired 9.8

Student 2.6

Government Office 3.4

Others 8.7

No. of Respondents 11,924

Reason for taking this trip (%)

Business 26.1

Holiday 55.6

Visit friends / relatives 16.2

Others 2.1

No. of Respondents 11,924

Experience of Flying THAI ( times) (%)

1 - 2 times 56.1

3 - 5 times 26.5

6 - 10 times 10.7

11 - 20 times 4.0

more than 20 times 2.7

No. of Respondents 11,236

Reason for choosing THAI (%)

Previous good experience with THAI 45.46

Direct flight (Non - stop) 34.01

Price 33.76

Frequent flyer / mileage program 29.77

Convenient schedule 29.00

Safety and reliability 26.87

In - flight service 26.67

Star alliance network 23.53

Best for connecting flights 23.32

Offer good value for money 17.72

Nationality of the airline 15.08

Brand image of the airline 12.07

Aircraft type 11.28

Recommended by travel agent / 
friends / relatives

6.99

No. of Respondents

11,924

Class of travel (%)

Royal First 0.8

Royal Silk 19.3

Premium - Economy 0.3

Economy 79.7

No. of Respondents 11,924

Gender (%)

Male 66.0

Female 34.0

No. of Respondents 11,924

ROP (%)

1. Member 44.5

1.1 Platinum 1.4

1.2 Gold 20.3

1.3 Silver 37.7

1.4 Basic 34.0

1.5 Unidentified Tier 6.5

2. Non Member 55.5

No. of Respondents 11,414

Source : e-TCSS Q4/2018
BKKSZ Quarter 4/2018



For internal use within THAI

ระดบัความจงรักภกัดขีอง
ลกูคา้ที�มตีอ่การบนิไทย

ความหมาย

LOYAL ความจงรักภกัดสีงูมาก ลกูคา้อยูก่บั TG แน่นอน

POSITIVE ความจงรักภกัดคีอ่นขา้งสงู ถา้ใหบ้รกิารด ีลกูคา้จะ
อยูก่บั TG แตถ่า้คูแ่ขง่มขีอ้เสนอที�ดกีวา่ ลกูคา้อาจจะ
เปลี�ยนใจได ้

HESITANT ความจงรักภกัดยีังกํ�ากึ�งและลงัเล โดยโอกาสที�จะไป
และอยูม่เีทา่กนั ถา้ใหบ้รกิารไมถ่กูใจหรอืไมป่รับปรงุ
อะไร ลกูคา้พรอ้มจะจากไป

AT RISK กลุม่ลกูคา้จากไปแลว้และคงไมก่ลบัมาใชบ้รกิารอกี 
ตอ้งใชค้วามพยายามสงู มกีารแกไ้ขปรับปรงุในสิ�งที�
ลกูคา้กลุม่นี�คาดหวงั จงึจะดงึกลบัมาได ้

Level of Loyalty

4BKKSZ Quarter 4/2018

Source : e-TCSS Q4/2018



For internal use within THAI

Customer Loyalty by Route

Unweighted Sample Size
Source : e-TCSS Q4/2018

Overall Europe Australia Indochina
# of 

Percentage
# of 

Percentage
# of 

Percentage
# of 

customers 
Percentage

customers customers customers 

LOYAL 2,345 21.10 686 24.95 194 24.43 86 19.55

POSITIVE 5,836 52.51 1,492 54.27 362 45.59 228 51.82

HESITANT 1,635 14.71 324 11.79 119 14.99 84 19.09

AT RISK 1,299 11.69 247 8.99 119 14.99 42 9.55

Total 11,115 100.00 2,749 100.00 794 100.00 440 100.00

Western Southern Middle East Northern Domestic

# of 
Percentage

# of 
Percentage

# of 
Percentage

# of 
Percentage

# of 
Percentage

customers customers customers customers customers 

LOYAL 217 18.90 303 17.46 41 27.70 371 16.22 447 24.64

POSITIVE 533 46.43 911 52.51 72 48.65 1,269 55.49 969 53.42

HESITANT 212 18.47 264 15.22 19 12.84 380 16.62 233 12.84

AT RISK 186 16.20 257 14.81 16 10.81 267 11.67 165 9.10

Total 1,148 100.00 1,735 100.00 148 100.00 2,287 100.00 1,814 100.00

5BKKSZ Quarter 4/2018



For internal use within THAI

Weighted Sample Size

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Total Class

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Total Class

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Irregularity Cabin Crew Food Beverages IFE
Cabin 

Ambience
Seat Arrival

Overall 

Satisfaction

Oct-Dec18 87.78 68.98 83.67 60.98 78.12 41.28 81.89 58.51 70.68 50.84 76.34 63.25 73.89 77.69

Oct-Dec17 86.76 68.21 82.92 57.87 76.28 40.47 80.71 58.27 70.19 49.32 76.18 62.98 72.33 77.00

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) 1.02 0.77 0.75 3.11 1.84 0.81 1.18 0.24 0.49 1.52 0.16 0.27 1.56 0.69

Source : e-TCSS Q4/2018

6BKKSZ Quarter 4/2018



For internal use within THAI

Weighted Sample Size

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend  Royal First Class

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend  Royal First Class

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Irregularity Cabin Crew Food Beverages IFE
Cabin 

Ambience
Seat Arrival

Overall 

Satisfaction

Oct-Dec18 80.78 58.40 89.68 80.44 91.27 66.71 93.55 72.60 78.96 38.94 83.63 84.15 81.23 83.03

Oct-Dec17 90.86 59.04 88.83 79.44 82.65 61.77 93.10 73.52 88.13 46.96 85.19 88.96 82.31 87.03

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) -10.08 -0.64 0.85 1.00 8.62 4.94 0.45 -0.92 -9.17 -8.02 -1.56 -4.81 -1.08 -4.00

Source : e-TCSS Q4/2018

7BKKSZ Quarter 4/2018



For internal use within THAI

Weighted Sample Size

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Royal Silk Class

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Royal Silk Class

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Irregularity Cabin Crew Food Beverages IFE
Cabin 

Ambience
Seat Arrival

Overall 

Satisfaction

Oct-Dec18 87.20 61.74 87.27 57.99 76.38 40.48 86.10 64.35 75.24 45.76 75.26 67.83 78.09 76.58

Oct-Dec17 84.47 63.16 86.07 55.20 74.26 40.70 84.30 62.02 73.70 44.45 75.94 69.03 76.05 75.58

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) 2.73 -1.42 1.20 2.79 2.12 -0.22 1.80 2.33 1.54 1.31 -0.68 -1.20 2.04 1.00

Source : e-TCSS Q4/2018
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For internal use within THAI

Weighted Sample Size

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Premium-Economy Class

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Premium-Economy Class

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Irregularity Cabin Crew Food Beverages IFE
Cabin 

Ambience
Seat Arrival

Overall 

Satisfaction

Oct-Dec18 93.77 75.20 84.78 62.63 87.48 37.58 91.04 69.33 71.16 48.59 93.61 93.74 93.74 91.04

Oct-Dec17 92.24 56.12 90.43 60.46 74.17 29.48 91.34 61.83 72.34 56.67 90.16 91.20 85.62 87.79

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) 1.53 19.08 -5.65 2.17 13.31 8.10 -0.30 7.50 -1.18 -8.08 3.45 2.54 8.12 3.25

Source : e-TCSS Q4/2018
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For internal use within THAI

Weighted Sample Size

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Economy Class

Overall Rating Satisfaction by Touch point

CSI Trend Economy Class

Service Items Reservation Website Check-in Boarding Irregularity Cabin Crew Food Beverages IFE
Cabin 

Ambience
Seat Arrival

Overal l 

Satisfaction

Oct-Dec18 87.94 70.84 82.73 78.42 41.35 80.74 56.92 69.49 52.20 76.50 61.88 72.75 77.88

Oct-Dec17 87.27 69.82 81.92 76.77 40.17 79.49 57.00 68.97 50.67 76.04 60.79 71.08 77.20

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) 0.67 1.02 0.81 1.65 1.18 1.25 -0.08 0.52 1.53 0.46 1.09 1.67 0.68

Source : e-TCSS Q4/2018
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For internal use within THAI

IATA-Airs@t
Quarter 4/2018  (October-December 2018)

IATA-Airs@t
Quarter 4/2018  (October-December 2018)
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For internal use within THAI

IATA-Airs@t – TG Respondent Demographics
Total Class

Unweighted Sample Size

Source : IATA-Airs@t Q4/2018

Age %

16-21 1.3

22-25 1.0

26-34 7.9

35-44 11.5

45-54 28.5

55-64 28.2

65+ 21.6

No. of Respondents 305

Gender %

Male 75.7

Female 24.3

No. of Respondents 305

Class of travel %

First 2.0

Business 32.8

Economy 64.9

Special Economy 0.3

No. of Respondents 305

Nationality %

European 81.3

Oceania 6.9

Thai 6.6

Asian 3.6

American 1.3

South American 0.3

No. of Respondents 305

Main Reason for taking this trip %

Holiday/leisure 60.7

Business 23.3

Visiting family or friends 15.4

Other 0.7

No. of Respondents 305
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For internal use within THAI

Top 5 Reasons for Choosing THAI
Total Class

Remark : Reasons for choosing THAI

Respondents may choose more than one option.

Unweighted Sample Size

Source : IATA-Airs@t Q4/2018

Jul-Sep18 Oct-Dec18

Reason Percent Reason Percent

1. Direct (Non-stop) flight 40.45 1. Direct (Non-stop) flight 48.85

2.
Convenience of flight 
schedule

36.89 2. Convenience of flight schedule 34.43

3.
Previous experience with this 
airline

32.04 3.
Previous experience with this 
airline

34.10

4. Value for money 32.04 4. Value for money 32.46

5. Price 30.10 5. Frequent Flyer Programme 26.89

Total Respondents  :  309 Total Respondents  :           305
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For internal use within THAI

IATA-Airs@t - Overall Satisfaction by Service items Oct-Dec 2018 / Total class

Source : IATA-Airs@t Q4/2018

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction

AVG Oct-Dec 2018 76.22 62.91 74.88 52.05 68.94 59.17 47.89 47.38 73.13 50.77 68.30 69.10

Oct-Dec 2018 71.35 52.63 76.50 43.33 62.86 57.05 39.61 37.19 71.98 46.19 68.47 66.55

Oct-Dec 2017 94.77 45.30 77.21 34.16 55.50 58.42 40.16 34.44 65.87 41.16 68.76 64.47
% of diff (Oct-Dec 

18 -Oct-Dec 17)
-23.42 7.33 -0.71 9.17 7.36 -1.36 -0.55 2.75 6.11 5.03 -0.29 2.08

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction # Carrier

Oct-Dec 2018 16 17 9 17 16 11 15 14 10 11 8 11 19

Oct-Dec 2017 2 19 8 20 18 9 15 19 12 14 9 13 21

Ranking
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For internal use within THAI

IATA-Airs@t - Overall Satisfaction by Service items Oct-Dec 2018 / Business class

Source : IATA-Airs@t Q4/2018

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction

AVG Oct-Dec 2018 78.49 65.77 79.51 50.19 70.51 68.11 68.49 50.47 77.79 64.18 75.59 73.11

Oct-Dec 2018 67.57 53.73 79.92 39.86 55.34 60.06 57.06 39.30 71.83 59.22 74.63 63.38

Oct-Dec 2017 94.62 43.23 84.50 30.28 46.34 61.81 63.14 28.46 71.10 47.17 74.12 57.05
% of diff (Oct-Dec 

18 -Oct-Dec 17)
-27.05 10.50 -4.57 9.58 9.00 -1.74 -6.08 10.84 0.73 12.06 0.51 6.34

Service Items Reservation Website Check-in Lounge Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction # Carrier

Oct-Dec 2018 18 18 11 17 17 15 18 15 17 14 12 17 19

Oct-Dec 2017 7 19 6 20 21 15 14 19 11 17 12 19 21

Ranking
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For internal use within THAI

IATA-Airs@t - Overall Satisfaction by Service items Oct-Dec 18 / Economy class

Source : IATA-Airs@t Q4/2018
16BKKSZ Quarter 4/2018

Service Items Reservation Website Check-in Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction

AVG Oct-Dec 2018 75.08 61.13 72.35 67.86 54.42 36.88 45.75 70.80 44.55 64.27 66.94

Oct-Dec 2018 72.26 51.04 74.44 67.37 55.53 30.17 36.97 72.07 39.73 65.26 68.48

Oct-Dec 2017 94.42 47.34 74.17 59.77 56.57 27.34 36.80 62.40 37.32 66.35 68.23
% of diff (Oct-Dec 18 

-Oct-Dec 2017)
-22.16 3.70 0.27 7.59 -1.04 2.83 0.17 9.67 2.41 -1.09 0.24

Service Items Reservation Website Check-in Boarding Cabin Features Seat IFE Cabin Crew Food & Drink Post flight Overall Satisfaction # Carrier

Oct-Dec 2018 14 16 9 9 8 13 15 9 13 9 7 19

Oct-Dec 2017 6 19 9 17 8 16 16 14 15 9 8 21

Ranking



For internal use within THAI

Star - Online Customer Satisfaction Survey  
(OCSS) 

Quarter 4/2018  (October-December 2018)

Star - Online Customer Satisfaction Survey  
(OCSS) 

Quarter 4/2018  (October-December 2018)



For internal use within THAI

Star OCSS – TG Respondent Demographics Total Class

Source : Star OCSS Q4/2018

Unweighted Sample Size

Age Number Percent

Younger than 21 years 14 1

21-30 years 200 8

31-40 years 531 22

41-50 years 711 29

51-60 years 572 23

Over 60 years 432 18

Total 2,460 100

Primary Purpose 

of this trip
Number Percent

Business/Work 1,205 49

Leisure/Private 1,255 51

Total 2,460 100

Gender Number Percent

Male 1,637 67

Female 823 33

Total 2,460 100

Class of Travel Number Percent

First Class 16 1

Business Class 453 18

Economy Class 1,991 81

Total 2,460 100
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For internal use within THAI

A/L members (28 Airlines) : A3, AC, AI, AV, BR, CA, CM, ET, JP, LH, LO, LX, MS, NH, NZ, O6, OS, OU, OZ, SA, SK, SN, SQ, TG, TK, TP, UA, ZH 

Star OCSS  – Overall Satisfaction with THAI by Service Items / Total Class

Source : Star OCSS Q4/2018

Weighted Sample size

19BKKSZ Quarter 4/2018

Service Items Check-in Lounge Boarding Punctuality Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE Cabin Comfort

Baggage 

Handling

Overall  

Satisfaction

AVG Q418 72.27 53.73 68.55 71.26 73.87 49.41 49.43 58.23 67.63 68.35

Oct-Dec18 71.86 47.03 62.57 66.85 65.74 48.40 43.34 57.59 61.17 66.44  

Oct-Dec17 73.61 43.13 58.06 63.47 64.99 45.16 43.32 53.99 59.74 64.86

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) -1.75 3.90 4.51 3.38 0.75 3.24 0.02 3.60 1.43 1.58

Service Items Check-in Lounge Boarding Punctuality Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE Cabin Comfort

Baggage 

Handling

Overall  

Satisfaction
# Carrier

Oct-Dec18 12 21 16 19 20 13 15 13 22 12 28
Oct-Dec17 22 20 23 25 23 14 13 16 26 16 28

Ranking



For internal use within THAI

Star OCSS  – Overall Satisfaction with THAI by Service Items / Royal Silk Class

Weighted Sample size

Source : Star OCSS Q4/2018

Service Items Check-in Lounge Boarding Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE

Cabin 

Comfort

Baggage 

Handling

Overall 

Satisfaction

AVG Q418 78.39 52.57 65.49 75.21 54.44 47.68 64.15 68.74 71.24

Oct-Dec18 77.68 44.56 58.19 68.43 51.72 39.90 61.30 63.36 70.43

Oct-Dec17 76.43 42.63 60.55 70.34 50.54 37.85 59.70 63.16 65.40

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) 1.25 1.93 -2.36 -1.91 1.18 2.05 1.60 0.20 5.03

Service Items Check-in Lounge Boarding Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE

Cabin 

Comfort

Baggage 

Handling

Overall 

Satisfaction
# Carrier

Oct-Dec18 11 17 16 18 17 11 12 14 13 22
Oct-Dec17 16 17 14 18 17 16 15 13 19 24

Ranking



For internal use within THAI

Star OCSS  – Overall Satisfaction with THAI by Service Items / Economy Class

A/L members (28 Airlines) : A3, AC, AI, AV, BR, CA, CM, ET, JP, LH, LO, LX, MS, NH, NZ, O6, OS, OU, OZ, SA, SK, SN, SQ, TG, TK, TP, UA, ZH 

Weighted Sample size

Source : Star OCSS Q4/2018
21BKKSZ Quarter 4/2018

Service Items Check-in Boarding Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE

Cabin   

Comfort

Baggage 

Handling

Overall 

Satisfaction

AVG Q418 70.75 68.42 73.30 48.13 49.18 56.65 67.17 67.53

Oct-Dec18 70.62 63.32 65.23 47.73 43.99 56.91 60.76 65.72

Oct-Dec17 73.04 57.46 64.02 44.03 44.10 52.89 58.99 64.62

% of diff (Oct-Dec18-Oct-Dec17) -2.42 5.86 1.21 3.70 -0.11 4.02 1.77 1.10

Service Items Check-in Boarding Cabin Crew
Food & 

Beverages
IFE

Cabin   

Comfort

Baggage 

Handling

Overall 

Satisfaction
# Carrier

Oct-Dec18 12 14 21 12 16 14 22 13 28
Oct-Dec17 22 23 23 13 12 16 26 16 28

Ranking
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