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Abstract 
 

 The study objectives were (1) to study the characteristics of low cost airlines 
passengers; 2) to study passenger behavior in selecting low cost airlines services; and 3) to 
investigate marketing mix factors affected low cost airlines selection.   
 The study was a survey research. The unknown number of population was low 
cost airlines passengers. The sample was 900 passengers calculated by Cochran’s formula 
with 95% confidence level and divided into 300 for each airline by using convenience 
sampling method. The data was collected by using a questionnaire and was analyzed by 
using mean, percentage and standard deviation.  
 The results showed that (1) most passengers of Air Asia, Lion Air and Nok Air 
aged 31 – 40, 20 – 30 and 41 – 50 respectively. All of them were single and had bachelor 
degree. The average income per month of Air Asia and Nok Air passengers was 20,001-
30,000 Baht per month and 30,001-40,000 Baht for Lion Air passenger; (2) the purpose of 
choosing these airlines was travelling for 1-2 times per year on holiday and brought tickets 
through internet. Air Asia and Lion Air passengers paid for tickets via internet banking and 
Nok Air passengers paid via credit/debit cards; and (3) the physical aspect of Air Asia was 
the most important marketing mix factors affected low cost airlines selection and other 
factors were important at the high level.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keyword:  Passenger behavior,  Low Cost Airline  Air Asia,  Lion Air and Nok Air 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

การคมนาคมทางอากาศกาํเนิดข้ึนในช่วงตน้ศตวรรษท่ี 20 ให้การเดินทางโดยเคร่ืองบินเร่ิม

เป็นท่ีนิยมมากยิ่งข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจการบินทัว่โลกมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว ก่อให้เกิดราย ไดแ้ก่

สายการบินเป็นจาํนวนมาก เน่ืองจากผูบ้ริโภคตอ้งการความสะดวกรวดเร็วและความปลอดภยัในการ

เดินทางทั้งในประเทศ และระหวา่งประเทศ 

จากสภาวะเศรษฐกิจท่ีผนัผวนในปี พ.ศ. 2540 ทาํให้หลายประเทศทัว่โลกเกิดวิกฤตทาง

เศรษฐกิจ รวมถึงธุรกิจทางการบินเช่นกัน สายการบินต้องลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ทําให้มีการปรับลด

พนกังาน ปรับเปล่ียนรูปแบบการดาเนินงานเพื่อความอยูร่อด ซ่ึงกลยุทธ์ท่ีสายการบินนามาใชใ้นการดา

เนินงาน คือ การปรับปรุงการให้บริการ เพื่อลดต้นทุนการดําเนินงานของสายการบิน จากท่ีเคย

ให้บริการต่างๆ ก็ลดบริการนั้นลง เน้นให้บริการตวัเองมากข้ึน ซ่ึงเป็นท่ีมาของรูปแบบของสายการบิน

ต้นทุนตํ่ า หรือ Low cost airlines ซ่ึงเกิดข้ึนคร้ังแรกในปี 1971 โดยสายการบินเซาธ์เวสท์แอร์ไลน์  

( Southwest Airlines) ของประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงสายการบินต้นทุนตํ่าเน้นการดาเนินงานรูปแบบ

ประหยดั ลดตน้ทุนให้มากท่ีสุด แต่ยงัคงความปลอดภยัตามมาตรฐานสากลใชก้ลยุทธ์บตัรโดยสารราคา

ถูกเพื่อดึงดูดผูบ้ริโภค 

ธุรกิจการบิน (Airline Business) นบัเป็นธุรกิจรูปแบบหน่ึงของการขนส่งและเดินทางทาง

อากาศท่ีมีความสําคญั ต่อการพฒันาเศรษฐกิจ ซ่ึงทาํให้การขนส่งสินคา้และการเดินทางเพื่อส่วนตวั

หรือทางธุรกิจ ด้วยเหตุจากความสะดวกและประหยดัเวลา ทาํให้ปัจจุบนัการแข่งขนัของสายการบิน 

มีอยู่สูง ปัจจุบนัธุรกิจสายการบินต้น ทุนตํ่า (Low Cost Airlines) กาํลงัได้รับความนิยมเพิ่มข้ึนในหมู่ 

ผูท่ี้ใช ้

   บริการเดินทางทางอากาศ เพราะมีค่าโดยสารท่ีถูกกว่า สายการบินหลกัเน่ืองจากสาย

การบินตน้ ทุนตํ่าท่ีประสบความสําเร็จจะมีตน้ทุนท่ีนัง่ ต่อหน่ึงหน่วยระยะทาง (Cost Per Seat Per Mile) 

ตํ่ากว่าสายการบินปกติประมาณร้อยละ 40-50 ทาํให้สามารถคิดอตัราโดยสารตํ่ากว่าสายการบิน

ปกติไดป้ระมาณคร่ึงหน่ึง (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2547) 
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               การเปล่ียนแปลงต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนผูบ้ริโภคจึงรับรู้ไดไ้ม่ยากนกั จึงส่งผลให ้ผูบ้ริโภคเกิดการ

ไตร่ตรองในการบริโภคและคาํนึงถึงความประหยดัในด้านราคา ซ่ึงเป็นส่วนสําคญัในการท่ีจะลด

ค่าใช้จ่ายต่างๆ ลง จึงก่อให้เกิดสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีเขา้มามีบทบาทต่อการตดัสินใจใช้บริการของ

ผูบ้ริโภค 

   ในปัจจุบนั สายการบินตน้ทุนตํ่าหรือท่ีรู้จกักนัในนาม Low Cost Carrier (LCC) ไดก้า้วเขา้

มามีบทบาทสําคญัในยุคของการเช่ือมโยงไร้พรมแดน โดยมีการขยายตวัอยา่งกา้วกระโดด ไม่วา่จะเป็น 

สายการบินแอร์เอเซียท่ีมีการเติบโตของรายได้ หรือไลอ้อนแอร์ ท่ีมีการเปิดตวัเพื่อรุกตลาดอาเซียน

อย่างหนัก มีสายการบิน LCC ในประเทศไทยรวมถึงท่ีบินเขา้มาในประเทศไทยรวม 25 สายการบิน 

อะไรเป็นปัจจยัสําเร็จของธุรกิจ LCC และปัจจยัความสําเร็จน้ีจะย ัง่ยืนได้ต่อไปในอนาคตหรือไม่ ซ่ึง

หากจะเปรียบเทียบรูปแบบการดาํเนินธุรกิจของ LCC กบัสายการบินพาณิชยท่ี์บริการเต็มรูปแบบ  หรือ 

Full Service Carrier (FSC) ก็จะสามารถเทียบเคียง FSC ไดก้บัธุรกิจโรงแรม 5 ดาวท่ีให้บริการครบวงจร

เพื่ออาํนวยความสะดวกในการเดินทาง ในขณะท่ี LCC เป็นโรงแรมแบบ 3 ดาว ท่ีชูจุดขายด้านราคา 

ท่ีประหยดั โดยให้บริการเท่าท่ีจาํเป็นเพื่อให้ผูโ้ดยสารถึงจุดหมายปลายทางเป็นสําคญั ทั้งน้ีผูท่ี้มีการ

เดินทางเป็นประจาํก็จะสามารถบอกเล่าถึงขอ้แตกต่างในหลายๆ ดา้นท่ีเห็นไดช้ดั ตั้งแต่ช่องทางการซ้ือ

ตัว๋เคร่ืองบินท่ีจาํกัด และค่าบัตรโดยสารท่ีไม่รวมค่าบริการอ่ืนๆ ท่ีมีการคิดเพิ่มเติม เช่นการโหลด

กระเป๋า การเลือกท่ีนัง่ การรับประทานอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน  เป็นตน้ จนกลายคาํถามในใจ

ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัราคาของสายการบิน LCC นั้น ถูกกว่าจริงหรือไม่เม่ือตอ้งมีการจ่ายค่าบริการต่างๆ 

เหล่าน้ีเพิ่ม คาํตอบท่ีไดรั้บคือถูกกวา่โดยเฉล่ียประมาณ 20-25% 

   กลยุทธ์ของสายการบินตน้ทุนตํ่า คือ พฒันาการของระบบธุรกิจสายการบินท่ีมุ่งเน้นการ

บริการกิจการ เพื่อให้มีตน้ทุนรวมทั้งหมดท่ีตํ่ากวา่สายการบินปกติทัว่ไป โดยการใช้วิธีลดค่าใช้จ่ายใน

ด้านการให้บริการส่ิงอานวยความสะดวกต่างๆ ท่ีเห็นว่าไม่จาํเป็นแก่ผูโ้ดยสารลง ทาให้รูปแบบการ

ให้บริการโดยทัว่ไปของสายการบินชนิดน้ีแตกต่างไปจากสายการบินปกติ อาทิ งดหรือลดการบริการ

อาหารและเคร่ืองด่ืม โดยใชว้ิธีจาํหน่ายแทน นอกจากน้ีบางสายการบินยงัมีการจาํหน่ายสินคา้ต่างๆ บน

เคร่ืองบิน ซ่ึงเป็นวิธีสร้างรายไดใ้ห้กบัสายการบินดว้ยอีกทางหน่ึง ไม่มีห้องรับรองพิเศษหรือห้องวีไอ

พีบริการลูกคา้บนภาคพื้นดินเพื่อลดค่าใช้จ่ายท่ีสนามบิน ให้บริการชั้นโดยสารแบบชั้นเดียวคือชั้น

ประหยดั (Economy Class) เพื่อลดระยะห่างระหว่างท่ีนั่งลงทาํให้ได้ท่ีนั่งจาํนวนมากข้ึน ใช้ระบบตัว๋

อิเลคทรอนิกส์แทนตัว๋กระดาษ และให้บริการจองตัว๋ออนไลน์ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตเพื่อลดค่าใช้จ่าย

ในการพิมพต์ัว๋ ค่าคอมมิชชัน่ใหต้วัแทนจาํหน่ายตัว๋ และค่าเช่าพื้นท่ีสานกังานของสายการบิน เป็นตน้ 

   ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่ามีอุณหภูมิการแข่งขนัท่ีรุนแรง ผูป้ระกอบการธุรกิจสายการ

บินตน้ทุนตํ่าต่างตอ้งปรับกลยุทธ์การตลาดเพื่อรองรับการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึน นอกจากน้ี ผูป้ระกอบการ
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ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่ายงัได้มีการขยายเส้นทางบินใหม่ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศให้

ครอบคลุมมากข้ึน และเพื่อรองรับกบัการเติบโตของธุรกิจ จะเห็นไดว้่าในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา สาย

การบินตน้ทุนตํ่าในไทยเติบโตในอตัราท่ีเร่งตวัข้ึน และธุรกิจยงัมีแนวโนม้ท่ีจะเติบโตอยา่งต่อเน่ือง

จากปัจจยัหนุนธุรกิจหลากหลายประการ อาทิ การเติบโตอย่างต่อเน่ืองของการท่องเท่ียว การ

ขยายตวัของความเป็นเมืองในภาคต่างๆของประเทศไทย ประกอบกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีเปล่ียนมาใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่ามากข้ึน เน่ืองจากมีค่าใชจ่้ายท่ีตํ่ากวา่ และท่ีสาํคญัการเติบโตทาง

เศรษฐกิจของภูมิภาคอาเซียน เป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการขยายตวัของธุรกิจการ 

   ในปีงบประมาณส้ินสุดเดือนกันยายน 2555 มีผูโ้ดยสารท่ีเดินทางด้วยสายการบิน

ต้นทุนตํ่าผ่านท่าอากาศยานในประเทศไทยรวมทั้ งส้ิน 20.3 ล้านคน ขยายตัวร้อยละ 15.3 โดย 

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย คาดว่า อัตราการเติบโตของสายการบินต้นทุนตํ่ าของประเทศไทยใน

ปีงบประมาณ 2556 อยู่ท่ีประมาณร้อยละ 15-18 โดยท่ีจาํนวนผูโ้ดยสารจะเพิ่มข้ึนเป็น 23-24 ลา้น

คนในปี 2556 เน่ืองจากสายการบินโลวค์อสตส์ามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายและมี

ความยืดหยุนในการเดินทางสูง ยงัมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ืองในช่วงของการเข้าสู่

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ท่ีจะมีความตอ้งการในการเดินทางติดต่อมากข้ึน ประกอบกบัรายได้

เฉล่ียในภูมิภาคน้ียงัไม่สูง เม่ือเทียบกบัภูมิภาคอ่ืนๆ โดยคาดว่า ภายในปี 2558 สัดส่วนผูโ้ดยสาร

สายการบินตน้ทุนตํ่าอาจเพิ่มข้ึนเป็นประมาณร้อยละ 35 ของจาํนวนผูโ้ดยสารทางอากาศทั้งหมด 

นอกจากน้ียงัส่งผลถึงการขนส่งสินคา้ทางอากาศท่ีจะมีช่องทางและตวัเลือกเพิ่มมากข้ึน 

    ทั้ งน้ี  ในปีงบประมาณ 2555 ท่ีผ่านมามีผูใ้ช้สายการบินโลว์คอสต์ผ่านสนามบิน 

ในกรุงเทพจาํนวน 13.1 ลา้นคน ซ่ึงการเปิดใชส้นามบินดอนเมือง จึงนบัวา่เป็นแนวทางสําคญัท่ีจะ

ช่วยรองรับการเติบโตของปริมาณผูใ้ช้สนามบินท่ีมีแนวโน้มเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการก้าวเข้าสู่

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี 2558 นบัเป็นปัจจยัสําคญัท่ีจะกระตุน้ให้เกิดการเคล่ือนยา้ยของ

สินคา้และบริการภายในภูมิภาคเพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัเป็นแรงดึงดูดให้มีการลงทุนจากต่างชาติเขา้มายงั

ภูมิภาคน้ีเพิ่มสูงข้ึน ทิศทางดงักล่าวจะสนับสนุนการเติบโตของธุรกิจสายการบิน โดย ศูนยว์ิจยั

กสิกรไทย คาดวา่ ในปี 2556 จะมีผูใ้ชบ้ริการท่ีสนามบินดอนเมืองเพิ่มข้ึนเป็นประมาณ 15-16 ลา้น

คนต่อปี จากท่ีเปิดใช้เฉพาะอาคาร 1 และหากเปิดใช้ทั้ง 2 อาคารจะสามารถรองรับไดถึ้ง 36.5 ลา้น

คนต่อปี 

     สาํหรับธุรกิจการบินในประเทศไทย สายการบิน ไทยแอร์เอเชีย และ นกแอร์ ซ่ึงไดรั้บ

ประโยชน์จากนโยบายการยา้ยฐานการบินมาท่ีสนามบินดอนเมือง โดยวางแผนเพิ่มฝงูบินราว 33% 

ในปี 2556 โดยไทยแอร์เอเชีย จะรับมอบเคร่ืองบินแอร์บสั เอ320 เพิ่มอีก 9 ลาํ ทาํให้รวมทั้งส้ินมี 36 ลาํ 

ขณะท่ีนกแอร์ คาดว่าจะเพิ่ม 6 ลาํ รวมเป็น 24 ลาํ นอกจากน้ีนกแอร์ ซ่ึงปัจจุบนัให้บริการเฉพาะ
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เท่ียวบินประจาํภายในประเทศเท่านั้น ไดมี้แผนจะใชเ้คร่ืองบินโบอ้ิง 737-800s ให้บริการเส้นทาง

ต่างประเทศเป็นคร้ังแรกดว้ย ขณะท่ีแอร์เอเชีย ให้บริการเส้นทางต่างประเทศอยูแ่ลว้ ก็จะสยายปีก 

สู่ตลาดในและต่างประเทศมากข้ึน โดยใช้ขอ้ได้เปรียบจากการเขา้ระดมทุนในตลาดหลกัทรัพย ์

แห่งประเทศไทยในปีก่อน มาสนบัสนุนการเติบโตต่อเน่ือง อย่างไรก็ดี การเปิดใช้สนามบินดอน

เมือง ควบคู่ไปกับสนามบินสุวรรณภูมินับว่าเป็นส่ิงจําเป็น แต่ภาครัฐคงจะต้องหันมาให้

ความสําคญัในการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานท่ีเช่ือมโยงกนัระหวา่ง 2 สนามบินให้สามารถเดินทาง

ไดส้ะดวกมากข้ึน เพื่อเสริมสร้างศกัยภาพในการใหบ้ริการ และความสามารถในการรองรับการเป็น

ฮบัของอาเซียน และในดา้นการท่องเท่ียวท่ีจะตอ้งเดินทางมาต่อเคร่ืองไปยงัจุดหมายปลายทางต่างๆ 

เป็นผลมาจากการเปิดเสรีทางการบิน การเติบโตของเศรษฐกิจของอาเซียนอยา่งต่อเน่ืองในหลายปีท่ี

ผา่นมา ตลอดจนการเตรียมท่ีจะเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ในปี 2558ท่ีเป็นแรงผลกัดนั

สาํคญัท่ีทาํใหมี้นกัเดินทางดว้ยเคร่ืองบินเช่นกนั 

  ดว้ยเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ งานวิจยัเร่ืองน้ีจึงเกิดข้ึน โดยประโยชน์ท่ีคาดว่า จะไดรั้บ

จากงานวิจยัเร่ืองน้ีคือ เพื่อทราบถึงอิทธิพลและพฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อธุรกิจการบินท่ีสามารถนาํผลการศึกษาไปใชว้าง

แนวทาง นโยบาย หรือ วางแผนพัฒนาส่วนต่างๆ ของธุรกิจ เพื่อให้เกิดการให้พัฒนา อย่าง

เหมาะสม ทั้งน้ีสามารถส่งผลดีไปจนถึง เป็นการส่งเสริมการท่องเท่ียวไดอี้กดว้ย  นอกจากนั้นยงั

เป็นประโยชน์ต่อผูศึ้กษาหรือวจิยัต่อไปในอนาคต 

 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

2.1  เพื่อศึกษาประชากรท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

2.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

2.3  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสําคัญต่อการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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3.  กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

 

ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 

เพศ 

อาย ุ

สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา 

อาชีพ 

รายได ้

ส่วนประสมทางการตลาด

บริการ 7Ps 

- Product  

- Price  

- Place  

- Promotion 

- People  

- Physical Evidence  

- Process  

 

พฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

คุณภาพบริการ 

การจบัตอ้งได ้ 

ความน่าเช่ือถือได ้ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ  

ความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ลูกคา้ 
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4.  ขอบเขตการวจิัย 

 

4.1  ขอบเขตดา้นประชากรในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า (สายการบินแอร์เอเซีย ไทยไลออนแอร์ และสายการบินนกแอร์) จาํนวน 300 ตวัอยา่ง ต่อสาย

การบิน 

4.2 ขอบเขตดา้นสถานท่ีทาํการศึกษาจากประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ณ สนามบิน

ดอนเมือง ขณะก่อนการเดินทางไปในเท่ียวบินภายในประเทศและระหว่าง ประเทศ ทั้งน้ีการเก็บขอ้มูล 

จะทาํเฉพาะผูท่ี้ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม เท่านั้น 

4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา ช่วงเวลาท่ีทาํการศึกษาเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลในเดือน

มิถุนายน ถึงเดือน สิงหาคม 2559 เท่านั้น 

4.4 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ประกอบดว้ยความรู้เก่ียวกบัธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า 3 สายการ

บินคือ (สายการบินแอร์เอเซีย ไทยไลออนแอร์ และสายการบินนกแอร์), ทฤษฎีประชากรศาสตร์, 

แนวความคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps), แนวความคิดและทฤษฎีคุณภาพและการ

ให้บริการ, แนวความคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรม ผูบ้ริโภค รวมทั้งลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีใช้ในการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

5. ประเด็นปัญหาทีศึ่กษา 

 

5.1  ส่วนแบ่งทางการตลาดมากข้ึนทั้งเส้นทางภายในประเทศและภายนอกประเทศ โดยกลุ่ม

ลูกคา้หลกัของสายการบินตน้ทุนตํ่า (สายการบินแอร์เอเซีย   ไทยไลออนแอร์ และสายการบินนกแอร์)  

คือ  ผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการเดินทางภายใตง้บท่ีจาํกดั 

5.2  ในสมยัก่อนการเดินทางดว้ยสายการบินถูกจาํกดัดว้ยราคาและชนชั้นท่ีมีฐานะ ถึงจะมี

สิทธ์ิในการโดยสาร จาํทาํใหก้ารเดินทางโดยอากาศยานนั้นไม่เป็นท่ีแพร่หลายมากนกั  

5.3  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety Needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ความตอ้งการ

อ่ืน  ๆการไดรั้บความคุม้ครองและป้องกนั เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ปลอดภยัจริง  

5.4  การให้บริการของพนักงานนั้นส่งผลต่อการตัดสินใจเนอย่างมาก เพราะการบริการ 

ถือเป็นปัจจยัหลกัในการเลือกของผูบ้ริโภค 

5.5  ปัจจยัการแข่งขนัทาง AEC ทาํใหก้ารแข่งขนัทางตลาดการบินสูงข้ึนมากตามไปดว้ย 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

6.1  พฤติกรรม หมายถึง การกระทาํหรือการแสดงออกทางท่ีตกลงใจ หรือเลือกใช้

บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ ของผูโ้ดยสารภายในประเทศ 

6.2  ผู้โดยสาร หมายถึง ผูท่ี้เดินทางโดยสารการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศของไทย

แอร์เอเชีย, ไลออ้นแอร์ และนกแอร์ 

6.3  การเลือกใช้บริการ หมายถึง ผูโ้ดยสารท่ีตดัสินใจเลือกใช้บริการในการเดินทาง

ดว้ยสารการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ 

6.4  สายการบินต้นทุนตํ่า หมายถึง สายการบินท่ีมีการจาํหน่ายบตัรโดยสารในราคา 

ท่ีตํ่า มีการบริหารสินทรัพยแ์ละอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นการดาํเนินธุรกิจ ซ่ึงท่ีส่ีสําคญัท่ีสุด คือ เคร่ือง

เบินให้เกิดประโยชน์สูงสุด ตอ้งบริหารแรงงานกาํลงัคนให้มีประสิทธิภาพสูงสุด ตลอดจนตอ้ง

บริหารเวลาอยา่งมีคุณภาพท่ีสุด โดยมีตน้ทุนต่อท่ีนัง่ต่อหน่ึงหน่วยระยะเวลาตํ่ากวา่สายการบินปกติ

ประมาณร้อยละ 40-50 ส่งผลให้สามารถคิดอตัราโดยสารตํ่ากวา่สายการบินปกติ ประกอบดว้ย สาย

การบินไทยแอร์เอเชีย, สายการบินไลออ้นแอร์, สายการบินนกแอร์ 

6.5  สายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายถึง เป็นโครงการร่วมทุนระหว่างบริษทัเอเชีย  

เอวิเอชั่น จาํกดั (มหาชน) และแอร์เอเชียอินเวสต์เมนต์  ในรูปของบริษทัโฮลด้ิงท่ีลงทุนในธุรกิจ

สายการบินตน้ทุนตํ่า 

6.6  สายการบินไลอ้อนแอร์ หมายถึง สายการบินตน้ทุนตํ่า มีคาํขวญัท่ีวา่ “Freedom to 

fly” เราจะทาํใหทุ้กท่านรู้สึกไดถึ้งความสะดวกสบาย ผอ่นคลายในการเดินทางไปกบัเรา ให้บริการ

ดว้ยเคร่ืองบินลาํใหม่ Boeing 737-900ER และ Boeing 737-800 ลาํแรกของประเทศไทย  

6.7  สายการบินนกแอร์ หมายถึง สายการบินท่ีดาํเนินธุรกิจแบบตน้ทุนตํ่า บริหารงาน

โดยบริษทั สกายเอเชีย จาํกดั เม่ือวนัท่ี 16 มกราคม 2549 ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น "บริษทั สายการบินนก

แอร์ จาํกัด" ต่อมานกแอร์ได้แปรสภาพเป็นบริษัทจาํกัดมหาชน เพื่อเตรียมตัวเข้าเป็นบริษัท 

จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย มีการเปล่ียนช่ือเป็น "บริษทั สายการบินนกแอร์ 

จาํกดั (มหาชน)  

6.8  ส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถ

ควบคุมได ้ซ่ึงบริษทั นาํมาใชร้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 

1997) ส่วนประสมทาง การตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีสําคญัอย่างทางการตลาด

สมยัใหม่ซ่ึงแนวความคิดเร่ือง ส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทสําคญัทางการตลาดเพราะเป็น 

การรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อนาํมาใช้ในการดาํเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอง 
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กบัความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย เรียก ส่วนผสมทางการตลาดวา่ 7Ps ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่ม

น้ีจะทาํนํ้าท่ีร่วมกนัในการส่ือขาวสาร ทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

6.9  คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การรักษาคาํมัน่สัญญาว่าองค์การจะให้บริการ

ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังาน

ใหบ้ริการ 

 

7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 7.1  ทาํใหท้ราบถึงทศันคติของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนตํ่า 

  7.2  ทาํใหท้ราบถึงระดบัการตดัสินใจในการเลือกบริโภคของลูกคา้ 

   7.3  ทาํให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีความสําคัญต่อการตัดสินใจของลูกค้าในการเลือกใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

  7.4  ประโยชน์ทางด้านผูป้ระกอบการ ในการนําข้อมูลไปใช้ในการวางแผน หรือ

ปรับปรุงพฒันาธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า หรือธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด 

  7.5  ทาํใหท้ราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนตํ่า 

 7.6  เป็นแหล่งขอ้มูลสาํหรับบุคคลท่ีสนใจเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุนตํ่า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี  ผูว้ิจ ัยได้ศึกษาค้นควา้และรวบรวมเอกสารและงานวิจัย 

ท่ีเก่ียวขอ้งไว ้โดยแบ่งเป็นหมวดหมู่และหวัขอ้เน้ือหาเสนอ ตามลาํดบัดงัน้ี 

 1.  วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1.2  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Theory of Consumer Behavior) 

1.3  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

1.4  ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ 

                           1.5  ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนผสมการตลาดบริการ 7P (Service Marketing Mix) 

1.6  ประวติับริษทัไทยแอร์เอเชีย 

1.7  ประวติับริษทัไลออ้นแอร์ 

1.8  ประวติับริษทันกแอร์ 

2. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 

 

 1.1 ความหมายของประชากรศาสตร์ 

   ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากร ทั้งน้ีเพราะคาํ

ว่า“Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลว่า “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนคาํว่า “Graphy” หมายถึง 

“Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลว่า “ลักษณะ” ดังนั้ น เม่ือแยกพิจารณาจากรากศัพท์ ค ําว่า

“Demography” น่าจะมีความหมายตามท่ีกล่าวข้างต้น คือ วิชาท่ีเก่ียวกับประชากรนั่นเอง (ชัยวฒัน์  

ปัญจพงษ ์และณรงค ์เทียนส่ง, 2521, หนา้ 2) 

   ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, หน้า 44-52)ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรน้ี 

เป็นทฤษฎีท่ีใชห้ลกัการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือพฤติกรรมพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษยเ์กิดข้ึน

ตามแรงบงัคบัจากภายนอกมากระตุน้ เป็นความเช่ือท่ีวา่ คนท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรท่ีแตกต่างกนัจะมี

พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปดว้ย ซ่ึงแนวความคิดน้ีตรงกบัทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) 
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ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ท่ีอธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะต่าง ๆ ของ

บุคคล หรือลักษณะทางประชากรซ่ึงลักษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได้ คือ บุคคล 

ท่ีมีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยู่ในกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลท่ีอยูใ่นลาํดบัชั้นทางสังคมเดียวกนั 

จะเลือกรับ และตอบสนองต่อเน้ือหาข่าวสาร ในแบบเดียวกนั และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล 

(Individual Differences Theory) ซ่ึงทฤษฎีน้ีได้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้า และการ

ตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี  เอส-อาร์  (S-R Theory) ในสมัยก่อน และได้นํามา

ประยุกต์ใช้อธิบายเก่ียวกบัการส่ือสารว่า ผูรั้บสารท่ีมีคุณลักษณะท่ีแตกต่างกัน จะมีความสนใจต่อ

ข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 

  พรทิพย์  วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) ได้กล่าวถึงลักษณะผู ้รับสารท่ีวิเคราะห์ 

ตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซ่ึ งแต่ละบุคคลจะแตกต่างกันออกไป โดยความแตกต่าง 

ทางประชากรศาสตร์ จะมีอิทธิพลต่อการส่ือสารลกัษณะประชากรศาสตร์ดงัน้ี 

  1.  เพศ (SEX) มีงานวิจัยท่ีพิสูจน์ว่า คุณลักษณะบางอย่างของเพศชายและเพศหญิง 

ท่ีต่างกนัส่งผลให้การส่ือสารของชายและหญิงต่างกนั เช่น การวิจยัเก่ียวกบัการชมภาพยนตร์ โทรทศัน์

ของเด็กวยัรุ่น พบว่าเด็กวยัรุ่นชายสนใจภาพยนตร์สงครามและจารกรรมมากท่ีสุด ส่วนเด็กวยัรุ่นหญิง

สนใจภาพยนตร์วิทยาศาสตร์มากท่ีสุด และยงัมีงานวิจยัหลายช้ินท่ีแสดงวา่ ชายและหญิงมีการส่ือสาร

และรับส่ือต่างกนั 

 2.  อายุ (AGE) การสอนผู้ท่ีอายุต่างกันให้เช่ือฟังหรือเปล่ียนทัศนคติ หรือเปล่ียน

พฤติกรรมนั้นมีความยากง่ายต่างกนั ยิ่งมีอายุมากกว่า การจะสอนให้เช่ือฟัง ให้เปล่ียนทศันคติ และ

เปล่ียนพฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน การวิจยัโดย ซีเมเปิล (C.Maple) และไอแอลเจนิสและดีไรฟ์ (I.L. Janis & 

D.Rife.1989) ได้ทาการวิจยัและให้ผลสรุปว่า การชกัจูงจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคนจะยากข้ึนตาม

อายุของคนท่ีเพิ่มข้ึน อีกทั้ งอายุยงัมีความสัมพนัธ์ของข่าวสารและส่ืออีกด้วย เช่น ภาษาท่ีใช้ในวยั

ต่างกนั ก็ยงัมีความต่างกนั โดยจะพบว่าภาษาแปลกๆ หรือคาแสลง จะพบในกลุ่มคนหนุ่มสาวมากกว่า

ในกลุ่มผูสู้งอาย ุเป็นตน้ 

 3.  การศึกษา (EDUCATION) การศึกษาเป็นตวัแปรท่ีสําคญัมากท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพ

ของการส่ือสารของผูรั้บสาร ดังงานวิจยัหลายช้ินท่ีช้ีว่า การศึกษาของผูรั้บสารนั้ น ทาให้ผูรั้บสาร 

มีพฤติกรรมการส่ือสารต่างกนัไป เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะสนใจข่าวสารมากกวา่ และไม่เสพข่าว

โดยไม่มีหลกัฐานอา้งอิงท่ีแน่ชดั 

  4.  ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (SOCIAL AND ECONOMIC STATUS) หมายถึง อาชีพ 

รายได ้เช้ือชาติ ตลอดจนภูมิหลงัของครอบครัว เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อทศันคติและพฤติกรรมของบุคคล 
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โดยมีงานวิจยัหลายงานท่ีไดพ้ิสูจน์แลว้วา่ ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้น มีอิทธิพลต่อทศันคติ และ

พฤติกรรมของคนแนวความคิดและทฤษฎีคุณภาพและการใหบ้ริการ 

  การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 

ครอบครัว จานวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ลักษณะด้าน

ประชากรศาสตร์เป็นลักษณะท่ีสําคญั และสถิติท่ีวดัได้ของประชากรและช่วยในการกาํหนดตลาด

เป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ

กลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2538: 41) 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2549) กลาวว่า ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ 

ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้ อาชีพ การศึกษา เหลาน้ี เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่ง

สวนตลาด ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีสําคญัและ สถิติท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วย

กาํหนดตลาดเป้าหมายในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิด  และ

ความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้น ขอ้มูลดา้น ประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผล 

ต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่าย ต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ 

ท่ีสาํคญัมี ดงัน้ี 

  อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความตองการของกลุ่มผูบ้ริโภค ท่ีมี

อายแุตกต่าง นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็น ตวัแปรดา้นประชากรศึกษาศาสตร์ท่ี แตกต่างของ

ส่วนตลาด นักการตลาดได้คนหาความตองการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่ ง

ความสาํคญัท่ีตลาดอายสุวนนั้น 

  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสวนตลาดท่ีสําคญัเช่นกนั นกัการตลาดควรตอ้ง ศึกษาตวั

แปรตวัน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางด้านเพศมีการเปล่ียนแปลงใน พฤติกรรมการ

บริโภค การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีทางานมีมากข้ึน 

  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น เป้าหมาย

ท่ีสําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคญัยิ่งข้ึนใน สวนท่ีเก่ียวกบั

หน่วยผูบ้ริโภค นักการตลาดจะสนใจจานวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้สินคา้ใดสินคา้

หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และโครงสร้างดา้น ส่ือท่ีจะเก่ียวของ 

กบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

  รายได้ การศึกษา อาชีพ และสถานะภาพ (Income, Education Occupation and Status) เป็น

ตวัแปรท่ีสําคญัในการกาํหนดส่วนของตลาดโดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมี ความร่ํารวย 

แต่อยางไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้ ํ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาสําคญั
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ในการแบ่งสวนตลาดโดยถือเกณฑ์รายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถ

ในการจายสินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ึงสินค้าท่ีแท้จริงอาจถือ เกณฑ์รูปแบบการดารงชีวิต 

รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้า รายไดจ้ะเปนตวัแปรท่ีใช ้บ่อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่

จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกบัตวัแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้การกาหนดตลาดเป้าหมาย

ชดัเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่าง ๆ ถือวา่ใชเกณฑ์ รายไดร้วมกบัเกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยม

ใชก้นัมากข้ึน เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวของกบัเกณฑ์อาย ุและอาชีพรวมกนั 

 คนท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกนั จะมีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั (ปรมะ สตะ

เวทิน 2533: 112) โดยวเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 

 1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทาใหบุ้คคลมีพฤติกรรมของการติดต่อส่ือสารต่างกนั คือ 

เพศหญิงมีแนวโน้ม มีความต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะท่ีเพศชายไม่ได ้

มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารเพียงอยา่งเดียวเท่านั้น แต่มีความตอ้งการท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์

อนัดีให้เกิดข้ึนจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย (Will, Goldhabers; &Yates.1980: 87) นอกจากน้ีเพศ

หญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยม และทัศนคติ ทั้ งน้ีเพราะ

วฒันธรรมและสังคม กาหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

 2.  อายุ เป็นปัจจยัท่ีทาให้คนมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนท่ี

อายุน้อยมกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนท่ีอายุมาก ในขณะ 

ท่ี คนอายุมากมกัจะมีความคิดท่ีอนุรักษนิ์ยม ยึดถือการปฏิบติั ระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้ายกวา่คนท่ีมี

อายุน้อย เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตท่ีแตกต่างกนั ลกัษณะการใช้ส่ือก็ต่างกนั คนท่ีมีอายุมาก

มกัจะใชส่ื้อเพื่อแสวงหาข่าวสารมากกวา่ความบนัเทิง 

 3.  การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีทาให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรมแตกต่างกนั 

คนท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูมี้ความกวา้งขวาง  และ

เข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนท่ีไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะท่ีคน 

มีการศึกษาตํ่ามกัจะใชส่ื้อประเภทวิทย ุโทรทศัน์ และภาพยนตร์ 

 4.  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได ้และสถานภาพทางสังคมของ

บุคคล มีอิทธิพลอย่างสําคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารท่ีมีต่อผูส่้งสาร เพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม 

ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายท่ีต่างกนั 

 แนวความคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรม ผูบ้ริโภค รวมทั้งลกัษณะของผูบ้ริโภคท่ีใชใ้นการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

  Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญ�ูวงศ์, 2550) ในงานวิจยัน้ีศึกษาตวัแปร

ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยนามาเช่ือโยงกับความต้องการ พฤติกรรม  
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การตดัสินใจ และอตัราการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขา ถึงและมีประสิทธิผลต่อการ กาํหนด

ตลาดเป้ าหมาย ส่ งผลต่อพฤติกรรมการตัดสิ นใจซ้ื อท่ี มี แนวโน้มสั มพันธ์กันอย่างใกล้ชิ ด 

ในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล 

  1.  อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 

เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุจะ สนใจ

สินคา้ท่ีเก่ียวกบัการรักษาสุขภาพซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายอุอกเป็นกลุ่มพฤติกรรมท่ีมีลกัษณะ ใกลเ้คียงกนั 

  2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก เพราะ 

เพศท่ีแตกตางกันมกัมีทัศนคติ การรับรู้ และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินค้าท่ีบริโภคแตกต่าง 

โดยมากเกิดจากสาเหตุ ในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดู การปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก โดยเฉพาะ

ประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้าย และเด็กผูห้ญิงท่ีแตกตางกนัอยา่งมาก โดยส่วนใหญ่

เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้มีความกล้าแสดงออก และมีความรับผิดชอบเพื่อจะได้เป็นหัวหน้าครอบครัว

ต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีให้สงบเสง่ียมและเป็นผูต้ามหรือ เป็นภรรยาท่ีดี ทาํให้มี

พฤติกรรมท่ีมีแนวโน้มในการไม่ค่อยกล้าแสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมาจึงอาจกล่าวได้ว่าใน

สังคมไทยเพศชายมีแนวโนม้ท่ีจะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของ ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง 

  3.  สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หย่าร้าง หรือเป็นหม่าย ซ่ึงในอดีตถึง 

ปัจจุบนัเป็นเป้าหมายท่ีสําคญั ของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและมีความสาคญัมาก

ยิ่งข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบริโภค ทาํให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ์ และพฤติกรรม การซ้ือ 

ท่ีแตกตางกนั เช่นผูท่ี้หยา่ร้าง หรือเป็นหม่าย จะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์ 

  4.  การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโน้มท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมี 

คุณภาพดีมากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได 

สูงกวาผูท่ี้มีการศึกษาตํ่าจึงมีแนวโนมท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่ 

  5.  อาชีพ (Occupation) อาชีพ ของแต่ละบุคคลจะนาไปสู่ความจาํเป็นและความตอ้งการ

สินคา้และบริการท่ีแตกตางกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเปนต่อการครองชีพ และ

สินคา้ท่ีเป็น ปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ ส่วนพนกังานท่ีทาํงานในบริษทัต่างๆส่วนใหญ่จะซ้ือ สินคา้

เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็น นักธุรกิจก็จะซ้ือสินคา้เพื่อสร้าง ภาพพจน์

ให้กบัตวัเองเป็นตน้ นักการตลาดจะตอ้งศึกษาว่าสินคา้และบริการของบริษทัเป็นท่ีตอ้งการของกลุ่ม

อาชีพประเภทใด เพื่อท่ีจะจัดเตรียมสินค้าให้สอดคล้องกับความต้องการของกลุ่มเหล่าน้ีได้อย่าง

เหมาะสม 

  6.  รายได้ (Income) หรือสถานภาพทางเศรษฐกิจ (Economic Circumsfances) สถานภาพ 

ทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหลาน้ี ประกอบดว้ย 
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รายได้ การออมทรัพย ์อานาจการซ้ือ และทัศนคติเก่ียวกับการจ่ายเงิน นักการตลาด ตอ้งสนใจ

แนวโนม้ของรายไดส่้วนบุคคล เน่ืองจากรายไดจ้ะมีผลต่ออานาจของการซ้ือ คนท่ีมี รายไดต้ ํ่าจะมุ่ง

ซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง จะมุ่งซ้ือสินคา้ 

ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั 

  การศึกษาอาชีพและรายไดน้ั้นมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิง 

เหตุและผล เช่นบุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้งกว่าคนท่ีมี 

การศึกษาตํ่ากวา่ 

 

2.  ทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค (Theory of Consumer Behavior) 

 

  อรชร มณีสงฆ์ (2548) ได้ให้คาํจาํกดัความ คาํว่า “พฤติกรรมผูบ้ริโภค” ว่า หมายถึง 

การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการไดม้า การใช้ และการประเมินผลของสินคา้

และบริการ รวมไปถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีมีผลทั้งก่อนและหลงัการกระทาํนั้น 

  วุฒิพงษ์ พิพฒัน์ศิริศกัด์ิ (2549) ได้ให้คาํจาํกดัความ คาํว่า “พฤติกรรมผูบ้ริโภค” ว่า

หมายถึง การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ์

ซ่ึงรวมถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนในการกาหนดให้มีการกระทาํเหตุผลท่ีทาํ

ใหน้กัการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ 

  1)  การตอบสนองของผูบ้ริโภคต่อความพยายามทางการตลาดของกิจการ (สายการ

บิน) มีผลกระทบอยา่งมากต่อความสาํเร็จของกิจการ (สายการบิน) 

  2)  การเขา้ใจวา่ผูบ้ริโภคทาํการตดัสินใจซ้ืออยา่งไร จะช่วยนกัการตลาดในการสร้าง

ส่วนประสมการตลาดท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

  3)  การเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค ทาํให้นกัการตลาดสามารถพยากรณ์ว่า

ผูบ้ริโภคจะตอบสนองต่อกลยทุธ์การตลาดอยา่งไร 

  พชัรา ตนัติประภา (2546) ไดอ้ธิบายคาํว่า “ตลาดผูบ้ริโภค” ประกอบดว้ย ผูซ้ื้อ  และ

สมาชิกของครัวเรือนผูป้ระสงคท่ี์จะบริโภคหรือใชป้ระโยชน์จากผลิตภณัฑ์นั้นโดยตรง และไม่ได้

ซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นไปโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัเพื่อสร้างกาไร 

  พชัรา ตนัติประภา (2546) ได้อธิบายคาํว่า “พฤติกรรมผูบ้ริโภค” คือ กระบวนการ

ตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ยท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใช้ผลิตภณัฑ์ความ

จาํเป็นท่ีตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภค เกิดข้ึนเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงอย่างมากทั้งทางดา้น

เศรษฐกิจ สังคม การเมือง และเทคโนโลยี จึงส่งผลกระทบให้เกิดการเปล่ียนแปลงในกลุ่มผูบ้ริโภค 
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และเกิดการเปล่ียนแปลงอยา่งมากในตลาดดว้ย ผูผ้ลิตทาํการผลิตสินคา้เหมือนๆ กนั ทาํใหผู้บ้ริโภค

มีทางเลือกมากข้ึนและเร่ิมมีนิสัยในการเลือกซ้ือมากข้ึน ทั้งน้ีเพราะมีผลผลิต (supply)มากกวา่ความ

ตอ้งการซ้ือ (demand) ดงันั้นบริษทัธุรกิจต่างๆ มกัจะตดัสินใจกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาด โดย

อาศยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นพื้นฐาน เพื่อทาํความเขา้ใจผูบ้ริโภค และกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาด

ท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ดดี้กวา่คู่แข่งขนั 

  2.1 กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

   การทาํความเขา้ใจถึงกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคจะช่วยให้นกัการตลาด

สามารถนาํมาประยุกตใ์ชใ้นการกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสมยิ่งข้ึน กระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 5  ขั้นตอน ดงัน้ี 

   1.  การตระหนกัถึงปัญหา 

   2.  การแสวงหาขอ้มูล 

   3.  การประเมินทางเลือก 

   4.  การซ้ือ 

  5.  การประเมินหลงัการซ้ือ 

 ความต้องการของผูบ้ริโภคถูกกระตุ้นจากปัจจัยต่างๆ ท่ีอาจเป็นปัจจัยภายในตัว

ผูบ้ริโภคเอง หรืออาจเกิดจากปัจจยัส่ิงแวดลอ้มภายนอก (ส่ิงแวดลอ้มดา้นการตลาดและส่ิงแวดลอ้ม

อ่ืนๆ)ก็ได ้ทาํให้ผูบ้ริโภครับรู้ถึงความตอ้งการของตน เม่ือผูบ้ริโภคตระหนกัถึงความตอ้งการของ

ตนแลว้ จะส่งผลให้เกิดการเสาะแสวงขอ้มูลทางเลือกต่างๆ ท่ีจะทาํให้ทราบว่าน่าจะมีสินคา้หรือ

บริการอะไรบา้งท่ีจะสามารถตอบสนองส่ิงท่ีตนตอ้งการในขณะนั้นได้บา้ง ซ่ึงแหล่งขอ้มูลของ

ผูบ้ริโภคจะมีทั้งจากแหล่งภายใน เช่น ความทรงจาของผูบ้ริโภค หรือจากแหล่งภายนอก เช่น การ

สอบถามจากกลุ่มอา้งอิง การหาจากโฆษณา หรือจากพนกังานขาย หลงัจากท่ีไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร

แลว้ผูบ้ริโภคจะทาํการเปรียบเทียบและประเมินทางเลือกต่างๆ ก่อนทาํการซ้ือสินคา้หรือบริการ 

เพื่อให้ได้ในส่ิงท่ีดีท่ีสุดสาหรับแต่ละบุคคล อาจเป็นด้านของคุณภาพ ราคา และการให้บริการ 

นักการตลาดสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือได้เร็วข้ึน โดยการใช้การส่งเสริมการขาย  

หรือการรับประกนัเขา้ช่วย และหลงัจากไดซ้ื้อสินคา้ไปใชแ้ลว้ผูบ้ริโภคจะมีการประเมินผลการซ้ือ

คร้ังนั้นๆ ผลการประเมินท่ีไดจ้ะถูกนาํกลบัสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ืออีกคร้ังหน่ึง โดยจะเก็บไวใ้น

ความทรงจาํของผูบ้ริโภค ซ่ึงหากพอใจในการซ้ือนั้นในการซ้ือคร้ังต่อไปผูบ้ริโภคอาจซ้ือตราสินคา้

เดิมซํ้ าอีกแต่ถา้หากไม่พอใจผูบ้ริโภคจะทาํการหาขอ้มูลเปรียบเทียบ และทาํการตดัสินใจซ้ือสินคา้

ตราอ่ืน ๆ แทนได ้
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 2.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

 ปัจจยัท่ีเช่ือว่ามีผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แบ่งเป็น 3 

กลุ่ม ดงัน้ี 

 ปัจจยัส่วนบุคล คือ ส่ิงท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงแบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท 

ไดแ้ก่ 

  1)  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ คือ ลกัษณะของบุคคล เช่น อายุ เพศ เช้ือชาติ 

รายได ้อาชีพ ซ่ึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์จะช่วยช้ีถึงบุคคลผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการตดัสินใจ

ของครอบครัว 

 2)  รูปแบบการดารงชีวิต คือ รูปแบบของความเป็นอยูข่องบุคคลซ่ึงแสดงออกมา

ในรูปของกิจกรรม ความสนใจ และความคิดเห็น ร่วมกบัปัจจยัทางประชากรศาสตร์ 

 3)  ปัจจยัสถานการณ์ คือ อิทธิพลท่ีเป็นผลมาจากสถานการณ์แวดลอ้ม เวลา และ

สถานท่ี ซ่ึงมีผลกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา เป็นส่ิงกาหนดพฤติกรรมทัว่ไปของผูบ้ริโภคและมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมในฐานะผูบ้ริโภคของเขา ปัจจยัดา้นจิตวทิยา ประกอบไปดว้ย 5 อยา่ง ไดแ้ก่ 

 1)  การรับรู้ คือ วถีิทางท่ีบุคคลรวบรวมและบนัทึกขอ้มูลข่าวสาร 

 2)  แรงจูงใจ คือ พลงัผลกัดนัภายในท่ีทาํให้บุคคลมีพฤติกรรมในการสร้างความ

พึงพอใจให้แก่ความจาเป็นหรือบรรลุถึงเป้าหมาย ส่วนการจูงใจ คือ กลุ่มของกลไกสําหรับควบคุม

การเคล่ือนไปสู่เป้าหมาย 

 3)  การเรียนรู้ คือ การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมหรือความรู้ความเขา้ใจ อนัเป็น

ผลจากประสบการณ์หรือการแปลความหมายประสบการณ์ 

 4)  ทศันคติ คือ ผลรวมของความเช่ือและการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล ซ่ึง

นาํไปสู่แนวโนม้ท่ีจะกระทาํการในวถีิทางหน่ึงๆ 

 5)  บุคลิกภาพและแนวคิดเก่ียวกบัตนเอง 

  (1) บุคลิกภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีเด่นท่ีสุดหรือคุณลกัษณะของบุคคล 

  (2) แนวคิดเก่ียวกบัตนเอง หมายถึง การรับรู้และการประเมินค่าท่ีบุคคลมีต่อ

ตนเอง อีกทั้งการประเมินของบุคคลอ่ืนก็มีส่วนเก่ียวขอ้งดว้ย 

 ปัจจยัด้านสังคม คือ แรงผลักดนัท่ีบุคคลอ่ืนมีต่อพฤติกรรมการซ้ือของบุคลใด

บุคคลหน่ึงปัจจยัดา้นสังคมสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

 1)  บทบาทและครอบครัว 
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  บทบาท คือ การกระทาํและกิจกรรมท่ีบุคคลในตาํแหน่งหน่ึงจะกระทาํ  โดยมี

ฐานจากความคาดหวงัของบุคคลและบุคคลอ่ืนท่ีแวดล้อมอยู่ บทบาทของบุคคลจะมีอิทธิพลต่อ 

ทั้งพฤติกรรมทัว่ไปและพฤติกรรมในการซ้ือ 

  ครอบครัว คือ กลุ่มบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัโดยกาเนิด ครอบครัวนบัเป็น

กลุ่มท่ีสําคญั เพราะค่านิยมแนวคิดเก่ียวกบัตนเอง และผลิตภณัฑ์ท่ีบุคคลซ้ือจะไดรั้บอิทธิพลจาก

กลุ่มครอบครัว 

 2)  กลุ่มอา้งอิงและผูน้าํความคิด 

  กลุ่มอา้งอิง คือ กลุ่มท่ีมีผลกระทบทางด้านบวกหรือด้านลบต่อค่านิยมทศันคติ 

หรือพฤติกรรมของบุคคล กลุ่มอา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดใ้นหลายรูปแบบ โดยท่ีส่วน

ใหญ่กลุ่มอา้งอิงจะไม่ได้บอกให้ผูบ้ริโภคทาํอะไร แต่ผูบ้ริโภคจะได้รับอิทธิพลจากการนับถือความ

คิดเห็นของกลุ่มหรือเป็นกังวลกับความรู้สึกของสมาชิกในกลุ่ม กลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลมากท่ีสุด   

เม่ือผู ้บริโภคไม่ คุ ้นเคยกับผลิตภัณฑ์  และรู้สึกว่ากลุ่มอ้างอิงน่าเช่ือถือและดึงดูดใจ อาทิ เพื่อน 

นอกจากน้ีบุคคลมกัจะปรึกษากบักลุ่มอา้งอิงในการซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีผูอ่ื้นมองเห็นไดช้ดั เช่น เส้ือผา้ เป็น

ตน้ กลุ่มอา้งอิงแบ่งไดเ้ป็น กลุ่มปฐมภูมิ เช่น กลุ่มเพื่อนสนิท และกลุ่มทุติยภูมิ เช่นเพื่อนร่วมอาชีพ 

  ผูน้าํความคิด คือ บุคคลท่ีมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูน้าสมาชิกอ่ืนในเร่ืองใดเร่ือง

หน่ึง 

  3)  ชั้นทางสังคม คือ กลุ่มของคนท่ีมีระดับของช่ือเสียง อานาจ และความร่ํารวย

เหมือนกนั และมีความเช่ือ ทศันคติ ค่านิยม ร่วมกนัในความคิดและพฤติกรรม วิธีท่ีดีท่ีสุดในการจดั 

ชั้นทางสังคม คือ อาชีพ 

  4)  วฒันธรรมและวฒันธรรมยอ่ย 

  วฒันธรรม หมายถึง กลุ่มของค่านิยมความคิดและทศันคติท่ีไดรั้บการยอมรับ

ของกลุ่มชนและมีการสืบทอดไปยงักลุ่มชนรุ่นถดัไป เน่ืองจากวฒันธรรมมีอิทธิพลในระดบัหน่ึง

ต่อการซ้ือและใช้ผลิตภณัฑ์ ดงันั้นวฒันธรรมจึงมีผลกระทบต่อการพฒันาผลิตภณัฑ์ การส่งเสริม

การตลาด การกระจายผลิตภณัฑ ์และการกาหนดราคา 

  วฒันธรรมย่อย หมายถึง กลุ่มของบุคคลท่ีมีค่านิยมและรูปแบบพฤติกรรม

แตกต่างจากประชาชนกลุ่มอ่ืนท่ีมีวฒันธรรมเดียวกนั ขอบเขตของวฒันธรรมยอ่ยมกัจะกาหนดโดย

ลกัษณะทางภูมิศาสตร์และประชากรศาสตร์ 
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3.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

  3.1 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึง  การประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั

ความดีเลิศ หรือความเหนือกว่าของการบริการ (Zeithaml. 1988: 2-22) ซ่ึงพาราสุรามัน และคณะได้

เสนอเพิ่มเติมวา่ คุณภาพของการบริการตามความรับรู้ (Perceived Service Quality) ของผูบ้ริโภค คือ การ

ประเมิน หรือการลงความเห็นเก่ียวกบัความดีเลิศของการให้บริการโดยรวม (Parasureman’ et al. 1998: 

12-40) เป็นผลลัพธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบ้ริโภค ระหว่างความคาดหวงัของพวกเขา

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และการบริการท่ีพวกเขาไดรั้บจริง (Parasuraman’ et al 1994: 201-230) 

กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ (2542: 2-139) อธิบายถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี 

   1.  Competence ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มีความชานาญในหนา้ท่ี 

   2.  Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กียรติ รักษามารยาทกบัผูใ้ชบ้ริการ 

   3.  Communication ความสามารถในการส่ือขอ้ความให้สัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีลุกคา้ตอ้งการ

ทราบตอบขอ้สงสัยทุกกรณี 

   4.  Creditability ความน่าเช่ือถือของผูใ้ชบ้ริการ (บุคลิกภาพ, ท่าทาง, ความคล่องแคล่ว) 

   5.  Customer Understanding ความเห็นอกเห็นใจ เอาใจใส่ต่อลูกคา้ หรือประชาชน 

   6.  Reliability ความเช่ือถือในมาตรฐานการบริหาร 

   7.  Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกและความตอ้งการ 

   8.  Access เขา้ถึงสะดวก 

   9.  Security ความมั่นคงปลอดภัย คือ มี เคร่ืองมือ หรือวิธีการควบคุมเหตุการณ์ 

ท่ีอาจเกิดข้ึน บุคลากรมีความรู้ 

   10. Tangibles สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรม รับรู้ได ้

  เน่ืองจากการบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ ผูบ้ริโภคสามารถประเมินคุณค่าของสินคา้

ทัว่ๆไปก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือโดยประสาทสัมผสัต่างๆ แต่ผูบ้ริโภคไม่สามารถประเมินการบริการได ้

เน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได้ ไม่มีตวัตน การสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้โดยการเสนอ

บริการท่ีมีคุณภาพจึงมีความสําคญั ลกัษณะท่ีแตกต่างของสินคา้และบริการดงักล่าว ทาํให้การสร้าง

คุณภาพการบริการมีความแตกต่างจากคุณภาพสินคา้ทัว่โดยไป ไดมี้ผูเ้สนอทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการ

บริการเอาไวห้ลายทฤษฎี ได้แก่ ทฤษฎีสามเหล่ียมแห่งการบริการ (Service Triangle (ST) หลกัพื้นฐาน 

สู่ความสําเร็จของการบริการท่ีมีคุณภาพ , ทฤษฎี 7 เอส ของ Mckensy , และทฤษฎีการบริหารคุณภาพ

บริการโดยรวม (Total Quality Service) 
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  3.2 คุณสมบัติของคุณภาพการให้บริการ  (Service quality attributes)   มีดงัน้ี (ประสงค์ ปราณีตผล 

และคณะ. 2543: 78; อา้งอิงจาก Heizer and Render. 1999: 98. Production and Operation Management) 

   1.  ความเช่ือถือได ้(Reliability) จะรวมถึงความคงท่ีของคุณลกัษณะ และความสามารถ

ในการพึ่งพาอาศยั หมายความวา่บริษทัจะตอ้งทาํการบริการลูกคา้ใหถู้กตอ้งตั้งแต่คร้ังแรก รวมถึงจะตอ้ง

ใหเ้กียรติในการรักษาคามัน่สัญญา 

   2.  การตอบสนอง (Responsiveness) เก่ียวกบัความตั้งใจ หรือความพร้อมของพนกังาน

ท่ีจะจดับริการลูกคา้ไดท้นัท่วงที 

   3.  ขีดความสามารถ (Competence) หมายถึง ทกัษะและความรู้ท่ีจาํเป็นของพนกังาน 

ท่ีตอ้งใชใ้นการบริการ 

   4.  การเขา้ถึง (Access) รวมถึงความสามารถในการเขา้ถึงการบริการ และง่ายต่อการ

ติดต่อ 

   5.  อธัยาศยั (Courtesy) รวมถึงสุขภาพ ความเคารพ ความเกรงใจ และความเป็นมิตรใน

การติดต่อกบับุคคล 

   6.  การส่ือสาร (Communication) การรับฟังขอ้มูลและความคิดเห็นจากลูกคา้ พร้อมทั้ง

ยนิดีท่ีจะแสดงความเป็นมิตรดว้ยวาจาสุภาพ และภาษาท่ีเขา้ใจง่าย โดยพิจารณาความแตกต่างของระดบั

ลูกคา้แต่ละประเภทดว้ย 

   7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) รวมถึงความไวว้างใจ ความเช่ือถือ และความซ่ือสัตย ์

   8.  ความมัน่คง (Security) หมายถึงความปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียงและความขอ้ง

ใจทั้งหลาย 

   9.  ความเขา้ใจ (Understanding) / การรู้จกัลูกคา้ (Knowing the customer) รวมถึงความ

พยายามเขา้ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

   10. ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึงลกัษณะ กิริยา ท่าทางทั้งหมด

ในการใหบ้ริการ 

   การประกอบธุรกิจบริการให้ประสบความสําเร็จนั้ น จะต้องสามารถนาเสนอการ

บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุดให้ลูกค้าได้อย่างสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง กล่าวคือจะต้องสามารถอบสอง 

ต่อความคาดหวงัของลูกค้า(Customer expectation) ได้ในระดับเดียวกันหรือในระดับสูงกว่าท่ีลูกค้า

คาดหวงัเอาไว ้

  3.3 การบริหารคุณภาพบริการโดยรวม (Total Quality Service) 

   1.  พนกังานจะตอ้งตระหนกัถึงคุณค่าซ่ึงเกิดจากความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร 

   2.  เขา้ใจความคาดหวงัท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
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   3.  ตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าอย่างสมํ่ าเสมอและมีการพัฒนาอย่าง

สร้างสรรค ์

   4.  สนับสนุนการมส่วนร่วมของพนักงานในการพฒันางาน เพื่อสร้างความภกัดีขอ

ลูกคา้ต่อการบริการ 

  สรุป หัวใจของการบริการนั้น ก็คือการให้ความสะดวก การเขา้ใจ ทาํตนเป็นประโยชน์

โดยนาผลประโยชน์เสนอให้แก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น และเต็มใจ โดยมิไดห้วงัส่ิงตอบแทน บุคลากร

ทุกระดบัขององค์กรมีส่วนสําคญัในการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ ทั้งน้ีจาเป็นตอ้งอาศยัทกัษะ และ

เทคนิคต่างๆ ท่ีจะผูกใจลูกคา้ด้วย ซ่ึงการให้บริการนั้นทาํไดท้ั้ งก่อนการติดต่อ ระหว่างติดต่อ หรือ

ภายหลงัการติดต่อ ดว้ยเหตุน้ี การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผูท่ี้ติดต่อกบัองคก์รเกิดความเช่ือถือ 

และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีได ้

  3.4 คุณสมบัติสําคัญของการบริการ 

   1.  บริการท่ีนาเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ซ่ึง

ประกอบด้วย  2  ประการ คือ การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด กบัลกัษณะการให้บริการแบบเสริม 

ไดแ้ก่ บริการท่ีมีกิจกรรมเพิ่มเติมพิเศษใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

   2.  การส่งมอบบริการ (Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอไดเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั 

โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ี

รับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ แต่ถา้บริการท่ีรับรู้

สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า 

   3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์สาหรับบริษทัท่ีให้บริการโดยอาศยั

สัญลกัษณ์ หรือตรา สินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือการโฆษณา และการประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสาร

การตลาดอ่ืนๆ 

   4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ 

ท่ีมีแนวความคิดริเร่ิมแตกต่างจากบริการของคู่แข่งขนัทัว่ไป รวมถึงยงัสามารถสร้างความแตกต่าง

ในดา้นภาพลกัษณ์จากสัญลกัษณ์และตราสินคา้ 

  สรุป คุณภาพการให้บริการ (Service quality) เป็นการสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ

ประเภทการบริการ โดยการเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้คุณภาพการ

ให้บริการจะได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ

ให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ 

สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม 

ลูกคา้จะใหเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
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   3.5 วธีิประเมินคุณภาพในการให้บริการ 

  แนวคิดพื้นฐานในการประเมินคุณภาพให้บริการ การบริโภคสินค้าหรือบริการ 

ผูบ้ริโภคแต่ละคนมีความคาดหวงัในตวัสินคา้หรือบริการอยูท่ี่ระดบัใดระดบัหน่ึง ซ่ึงในความเป็นจริง 

ผูใ้ห้บริการอาจผลิตสินคา้หรือให้บริการท่ีแตกต่างกบัความคาดหวงั ซ่ึงเป็นไดท้ั้งในกรณีพอดี  หรือสูง

กวา่ความคาดหวงั ทาํให้ลูกคา้ประเมินวา่สินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพสูง และกรณีบริการท่ีไดรั้บ

ตํ่ากว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัทาํให้ลูกคา้ประเมินว่าสินคา้หรือบริการนั้นๆ มีคุณภาพตํ่าไปด้วย โจเซฟและ 

บลานตนั (Joseph & Blanton.2000: 32) แสดงแนวคิดท่ีกล่าวมาข้างต้น คือ ส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงั  จาก 

ผูใ้หบ้ริการรวมเรียกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงั (Desirable Condition) ในขณะท่ีส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากผูใ้ห้บริการรวม

เรียกวา่ ส่ิงท่ีไดรั้บ (Perceived Condition) โดยคุณภาพของสินคา้หรือบริการสามารถประเมินไดจ้ากความ

แตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บ 

  การประเมินคุณภาพการบริการจะประเมินจากความรับรู้ของผูบ้ริโภค โดยการรับรู้

คุณภาพการบริการของผูบ้ริโภคจะข้ึนอยูก่บัผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการ

บริการนั้นๆ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริงตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 

  เป้าหมายหลกัของการใหบ้ริการ คือ พยายามลดความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบั

ส่ิงท่ีไดรั้บให้เหลือนอ้ยท่ีสุด เพราการจดัการบริการท่ีสูงกวา่ระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการเป็นการเพิ่มภาระต่อ 

ผูใ้ห้บริการ ในขณะท่ีการบริการท่ีตํ่ากว่าระดบัท่ีลูกคา้ตอ้งการอาจทาํให้ลูกคา้ไม่พอใจ จากแนวคิด

ดงักล่าวเม่ือนามาผสานกบักระบวนการใหบ้ริการ ทาํให้สามารถประเมินคุณภาพการให้บริการไดด้ว้ยค่า

ความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงักบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ โดยใชด้ชันีวดัคุณภาพท่ีเหมาะสมกบัเร่ือง

ท่ีตอ้งการประเมิน และยงัสามารถวิเคราะห์ถึงขอ้บกพร่องในกระบวนการการให้บริการวา่มีสาเหตุจาก

ขั้นตอนใดของการใหบ้ริการ 

  3.6 แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL (Gap 5) 

 พาราสุมาน , ไซแธมอล และแบร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1985: 44-46)  

ได้นําแบบจาํลองช่องว่างสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้วดัคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่า SERVQUAL เพื่อใช้

ประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยเคร่ืองมือน้ีอาศัยพื้นฐานของช่องว่างท่ี 5 เป็นเคร่ืองมือท่ีมี

มาตรฐานท่ีใชไ้ดก้บังานบริการทุกประเภท โดยยึดความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ลูกคา้ท่ีมารับบริการเป็นหลกั ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ การวิจยัเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑ์ในการ

วดัคุณภาพการบริการลูกคา้ดา้นการรับรู้และการคาดหวงัมีรายละเอียดดงัน้ี 

  1.  ลูกคา้เขา้ถึงบริการ (Access) การบริการท่ีมอบแก่ลูกค้าตอ้งอานวยความสะดวก 

ในดา้นเวลา สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้คอยนานทาํเลตอ้งมีความเหมาะสมท่ีสะดวกสบายในการเดินทาง 
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  2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถท่ีอธิบายลูกคา้เขา้ใจอย่าง

ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

  3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) พนกังานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมี

ความรู้ ความชาํนาญ และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

  4.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี และ

มนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี 

  5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) องคก์รและพนกังานตอ้งสร้างความเช่ือถือ และ

ความไวว้างใจใหเ้กิดข้ึนในการใหบ้ริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

  6.  ความไวว้างใจ (Reliability) การบริการท่ีให้แก่ลูกค้าต้องมีความเหมาะสม

และสม่าเสมอ 

  7.  การตอบ ส นองลูกค้า (Responsiveness) พ นักงานจะต้องให้บ ริการและ

แกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 

  8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ

เส่ียง และปัญหาต่างๆ 

  9.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีสามารถ

ประเมินถึงคุณภาพการบริการ 

  10.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกค้า (Understanding / Knowing Customer) พนักงาน

ตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 

  การกําหนดปัจจัยคุณ ภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ ง 5 ปัจจัยพื้ นฐาน 

ท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการกาหนดความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ โดยความรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพ

การบริการมีผลมาจากขนาดและทิศทางของช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและการับรู้ต่อการบริการ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1989: 129) เม่ือมีความคาดหวงัของผู ้บริโภคต่อคุณภาพการ

บริการมีมากกวา่ความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริง (ES > PS) ผูบ้ริโภคจะไม่พอใจในการบริการ

ท่ีไดรั้บ และความไม่พอใจจะเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน 

หากความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัการรับรู้จริงจากการบริการท่ีไดรั้บ

จริง (ES = PS) ผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจต่อการบริการ และหากความรับรู้จากการบริการท่ีไดรั้บจริงมี

ค่ามากกว่าความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อการบริการ (ES < PS) ก็จะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพ

เหนือกวา่ความพึงพอใจท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั และผูบ้ริโภคจะรู้สึกพอใจเพิ่มมากข้ึนเม่ือความต่างของ

ระดบัความคาดหวงัและความรับรู้สูงข้ึน (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 1989: 133) 
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  3.7 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ 

  การพัฒนาขั้ นตอนการประเมินคุณภาพบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

ในปี 1998 พาราสุรามาน , แซทแฮล์ม และแบร์ร่ี (Parasuraman,Zeithaml; & Berry. 1998) ได้สร้าง

เคร่ืองมือชุดคุณภาพการบริการจาํแนก 5 ดา้นดงัน้ี 

  1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

   งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฎให้เห็น เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ต่างๆ วสัดุ และบุคคล ในการติดต่อส่ือสารกบั

ลูกคา้นั้น ช่วยใหลู้กคา้รับรู้วา่พนกังานมีความตั้งใจใหบ้ริการเห็นภาพไดช้ดัเจน 

  2.  ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability) 

   การให้บริการต้องตรงตามการส่ือสารท่ีนาเสนอแก่ลูกค้า งานบริการ 

ท่ีมอบหมายใหแ้ก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความสม่าเสมอ ท่ีสามารถสร้างความ

เช่ือถือไวว้างใจงานบริการจากลูกคา้ 

  3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) 

   พนักงานมีหน้าท่ีให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมท่ีจะ

ช่วยเหลือหรือใหบ้ริการลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

  4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) 

   การบริการจากพนักงานท่ีมีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการทาํงานตอบ

สองความตอ้งการของลูกคา้และมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี สามารถทาํให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและสร้างความ

มัน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

  5.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Empathy) 

   พนกังานท่ีให้บริการแก่ลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเอาใจใส่และให้ความสนใจ

แก่ผูม้าใชบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นมาตรฐานวดัคุณภาพบริการดงักล่าวน้ีมีช่ือเรียกวา่ “SERVQUAL 

 

4.  ทฤษฎแีละแนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

 

  มิลเลท (ณฐัวฒิุ มณีสุวรรณ. 2543: 18; อา้งอิงจาก Millet. 1954: 397-400. Management in the 

public service) ได้ให้รายละเอียดเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ (Service Satisfaction) โดยพิจารณา

องคป์ระกอบ 5 ดา้น  ดงัน้ี 

  1.  การให้บริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการ

งานท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั 
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  2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผล

การปฎิบติังานจะถือวา่ไม่มีประสิทธิภาพเลยถา้ไม่ตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผูบ้ริโภค 

  3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง ตอ้งมีจานวนการให้บริการ และ

สถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

  4.  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

  5.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพ กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ การเพิ่มประสิทธิภาพ หรือสามารถจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใช้

ทรัพยากรเท่าเดิม 

  ชวลิต เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538: 24-25) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมี

ต่อการให้บริการว่า เป็นมาตรการท่ีใชว้ดัประสิทธิภาพการให้บริการ และในการวดัความพึงพอใจ

ของการใหบ้ริการ สามารถวดัได ้7 ดา้น คือ 

  1.  การให้บริการอยา่งรวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นยา เป็นกาให้บริการอยา่งกระตือรือร้น 

เอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 

  2.  การให้บริการอย่างเพียงพอ โดยคานึงถึงจานวนคนท่ีเหมาะสม และเคร่ืองมือ

อุปกรณ์เพียงพอกบัผูม้าใชบ้ริการ เพื่อไม่ใหเ้กิดการรอคอยในการใหบ้ริการนานเกินไป 

  3.  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั โดยไม่ยดืตวับุคคล ไม่ดูท่ีฐานะ วยัวฒิุ คุณวฒิุ เป็น

การใหบ้ริการท่ีเสมอภาค 

  4.  การให้บริการอย่างก้าวหน้า เป็นการให้บริการท่ีมีความก้าวหน้า ทันสมัย  

ทั้งทางดา้นผลงานและการให้บริการท่ีมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั ไม่หยุดอยูก่บัท่ี มีการพฒันาบุคลากร

ใหมี้ความรู้ ความสามารถในงานท่ีปฎิบติั 

  5.  การให้การบริการอย่างสุภาพ อ่อนน้อม มีมนุษยสัมพนัธ์ เป็นการให้บริการต่อผู ้

ท่ีมาใชบ้ริการดว้ยถอ้ยคาท่ีไพเราะ สุภาพ อ่อนหวาน ถูกกาละเทศะ 

  6.  เป็นการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เป็นการให้บริการท่ีมีรูปแบบการให้บริการครบ

ทุกอยา่งในจุดเดียวกนั 

  7. สภาพแวดล้อมต่างๆ กัน เช่น สถานท่ีตั้ งมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  

มีสถานท่ีจอดรถ หอ้งนา้ เป็นตน้ 

  คอตเลอร์ (Kotler. 1997: 47) ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของบุคคลท่ีเป็น

ผลมาจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีเห็นหรือเข้าใจ (Product’s perceived 

performance) กับความคาดหวงัของบุคคล (Person’s expectation) ดังนั้ น ระดับความพึงพอใจ  
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จึงเป็นความแตกต่างระหว่างการทาํงาน (ผล) ทีมองเห็นหรือเขา้ใจ และความคาดหวงั ระดบัความพึง

พอใจสามารถแบ่งอยา่งกวา้งๆเป็น 3 ระดบั ดว้ยกนั และลูกคา้รายใดรายหน่ึง อาจมีประสบการณ์อยา่ง

ใดอย่างหน่ึงใน 3 ระดับน้ี กล่าวคือ หากการทาํงานหรือข้อเสนอ (หรือผลิตภณัฑ์) ไม่ตรงกับความ

คาดหวงั ลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) หากการทาํงานของข้อเสนอ (หรือผลิตภณัฑ์) 

ตรงกบัความคาดหวงั ลูกคา้ยอ่มพอใจ (Satisfaction) แต่ถา้เกินความคาดหวงั ลูกคา้ก็ยิง่พอใจมากข้ึน 

  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระดบัความรู้สึกของบุคคล

ต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามท่ีเห็น หรือเข้าใจ กับความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมาย เพื่อนาผลท่ีได้มาพฒันา 

ปรับปรุงประสิทธิภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน และสนองต่อความคาดหวงัของกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่ง 

มีประสิทธิภาพ 

  4.1 ความสําคัญของความพงึพอใจ 

  ดนยั เทียนพุฒ (2543: 26) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้จะช่วยส่งผลต่อกาํไร

กบัธุรกิจใน 4 หนทางดว้ยกนั คือ 

  1.  เพิ่มโอกาสในการซ้ือซํ้ า 

  2.  สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 

  3.  เพิ่มการจ่ายเพิ่มข้ึนในขณะท่ีทาํการซ้ือของลูกคา้ 

  4.  มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวยีน 

  จากท่ีกล่าวมาผูศึ้กษาสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ีคือ ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกยินดี พอใจ ขอบใจ ของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึนได้

ต่อเม่ือบุคคลเหล่านั้นไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการ หรือเป็นไปตามเป้าหมายท่ีไดว้างแผน

ไว ้ซ่ึงระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนัยอ่มข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่างๆ หรือองคป์ระกอบท่ีแตกต่างกนั 

 

5.  ทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนผสมการตลาดบริการ 7P (Service Marketing Mix) 

 

  ส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจัยทางการตลาด 

ท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้

เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ใหก้ลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิด ความตอ้งการสินคา้และบริการของตน  

  สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงบริษทั 

นาํมาใช้รวมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kotler, 1997) ส่วนประสมทาง

การตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีสําคัญอย่างทางการตลาดสมัยใหม่ ซ่ึงแนวความคิด 

เร่ืองส่วนผสมทางการตลาดน้ีมีบทบาทสําคัญทางการตลาดเพราะเป็น การรวมการตัดสินใจ 
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ทางการตลาดทั้งหมด เพื่อนามาใชใ้นการดาเนินงาน เพื่อให้ธุรกิจสอดคลอง กบัความตอ้งการของตลาด

เป้าหมาย เรียกส่วนผสมทางการตลาดวา่ 7Psซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ีจะทาํหน้าท่ีร่วมกนัในการส่ือ

ข่าวสาร ทางการตลาดให้แก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2541) ไดส้รุป เก่ียวกบัแนวความคิด

กลยุทธ์การตลาดสาหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไว้ในหนังสือ การบริหารการตลาดยุคใหม่ 

ว่า ขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) เป็นลาดับ ขั้ นตอนในการตัดสินใจซ้ือของ

ผูบ้ริโภคพบว่า ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ี ให้บริการจะใช้สวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

  Product คือ เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้ง

มอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์

แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือผลิตภณัฑ์ท่ีอาจเป็น ส่ิงซ่ึงจบัตอ้งไดแ้ละ ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ในดา้น

การบริการด้านสินเช่ือนั้นถือว่าเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ เน่ืองจากเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีอยูในรูปของ

บริการ (Service Product) การท่ีจะสร้างความมัน่ใจ และ ทาํให้ลูกคา้เกิด ความพึงพอใจในการใช้บริการ

นั้นธุรกิจจะตอ้งสร้างและนาเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทนการบริการท่ีไม่สามารถจบั

ตอ้งได ้ซ่ึงผลิตภณัฑใ์นสายการบิน คือ การบริการ นัน่เอง 

  Price คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ (Cost) ของลูกค้า ลูกคา้จะ

เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า(Value)ผลิตภณัฑก์บัราคา(Price)ผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา 

จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งคานึงถึงคุณค่า ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีกาํหนดมูลค่า ในการ

แลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนท่ีเก่ียวกบั วิธีการกาหนดราคานโยบายและกล

ยุทธ์ต่าง ๆ ในการกาํหนดราคาตอ้งคาํนึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอง

พิจารณาวา่ การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของ ผลิตภณัฑว์า่ สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น ตน้ทุนสินคา้และ

ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนัและ ปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงราคาของการตลาดดา้นสายการบิน คือ การกาํหนด

ราคาบตัรโดยสาร 

  Place ด้านสถานท่ีให้บริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเล ท่ีตั้ ง (Location) ของธุรกิจ

บริการมีความสาํคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับ บริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ี

ท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะทาํเลท่ีตั้ งท่ีเลือกเป็นตวักาํหนดกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีจะเขามาให้บริการดงันั้ น

สถานท่ีให้บริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการ กลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด และคาํนึงถึง

ทาํเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย โดยความสําคญัของทาํเลท่ีตั้งจะมีความสําคญัมากน้อยแตกตางกนัไปตาม

ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท ธุรกิจบริการนั้ นช่องทางการจัดจาํหน่ายเป็นหน่ึง 

ในยทุธศาสตร์สาํคญัของการวางกลยุทธ์ทางการตลาด เพราะหากสามารถหาช่องทางกระจายสินคา้ไปสู่



27 
 

มือผูบ้ริโภคไดม้ากเท่าไร ผลกาํไรก็จะเพิ่มสูงข้ึนมากเท่านั้น และท่ีสําคญัจะตอ้งมีมาตรฐานคือ สายการ

บินไดรั้บการรับรองตามมาตรฐานสากล 

  Promotion การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญ 

ในการ ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายและผูใ้ห้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสาร 

หรือ ชกัจูงให้เกิดทศันคติ และพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม 

กบัลูกคา้ โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทาํได ้4 แบบ

ด้วยกัน ซ่ึ งเรียกว่า สวนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการ

ติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปดว้ย 

  1  การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช่บุคคล โดยผ่านส่ือ ต่าง ๆ 

และผูอุ้ปถมัภ์รายการตอ้งเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาท่ีผา่นส่ือ เช่น หนังสือพิมพ ์วิทยุ โทรทศัน์ ป้าย

โฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ 

  2  การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็ นการติดต่อส่ื อสารทางตรงแบบ 

เผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอาํนาจซ้ือ ซ่ึงเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 

  3  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทาง การตลาด 

ท่ีกระทาํการอย่างต่อเน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใช้พนกังาน การโฆษณาและ การประชาสัมพนัธ์ 

ท่ีช่วยกระตุน้ความสนใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

  4  การประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นแผนงานการนาเสนอ อย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อชักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองค์กรตลอดจนสร้างภาพ

ลกัษณและความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 

  สําหรับการตลาดทางด้านสายการบิน คือ การสร้างความน่าเช่ือถือ ความเช่ือมัน่ให้แก่

ผูใ้ชบ้ริการ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการทาํงานร่วมกบัส่ือสารมวลชน ตลอดจนส่ือดา้นต่าง ๆ  

  Physical Evidence คือโดย พยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: 

TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพ ของบริการโดยผ่านการใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เช่นสัญลกัษณ์ 

ท่ีเป็นรูปธรรม โลโก ้สายการบินตอ้งเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัจบัตอ้งได ้ง่ายต่อการจดจาํและพูดถึงส่ือ

ผา่นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น ของท่ีระลึกต่างๆ  

  Process การบริหารตอ้งมีการจดัองค์กรให้มีการบริหารสินทรัพยแ์ละอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้

ในการดาํเนินธุรกิจอยา่งมีประสิทธิภาพ 

  People บุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถบวกกบัประสบการณ์จะมีเทคนิคการจูงใจลูกคา้  

ผูโ้ดสารให้เข้ามาสนใจและนําพาไปสู่การตดัสินใจเลือกใช้บริการในท่ีสุด โดยสายการบินต้องมี

บุคลากรทาํงานเป็นงานประจาํในตาํแหน่งพื้นฐานสําคญั เช่น พนกังานภาคพื้นท่ีคอยให้บริการ อาํนวย
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ความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารในการเช็คอิน โหลดกระเป๋า เป็นต้น พนักงานบนเคร่ืองบิน ท่ีคอยอาํนวย

ความสะดวก สร้างความน่าเช่ือถือเช่ือมัน่แก่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง เป็นตน้ 

 

6. ประวตัิบริษทัไทยแอร์เอเชีย 

 

 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 19 กนัยายน 2546 เพื่อดาํเนินธุรกิจสายการบิน

ราคาประหยดั ดว้ยทุนจดทะเบียนจาํนวน 400,000,000 บาท โดยมีผูถื้อหุ้นรายใหญ่สองราย ไดแ้ก่ 

(1) บมจ. เอเชีย เอวเิอชัน่ ถือหุน้ร้อยละ 51 ของจาํนวนทุนจดทะเบียนของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย (ก่อน 

IPO) และ (2) AirAsia Investment (AAI) ถือหุ้นร้อยละ 49 โดย AAI เป็นบริษทัท่ีประกอบธุรกิจ

ด้านการลงทุนด้วยการถือหุ้นในบริษัทอ่ืน (Holding Company) โดยมี AirAsia Berhad (AAB)  

ถือหุ้นร้อยละ 100 ซ่ึง AirAsia Berhad เป็นบริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย์ของประเทศ

มาเลเซียโดยเป็นผูใ้หบ้ริการสายการบินแอร์เอเชียในประเทศมาเลเซีย 

  ต่อมาในวนัท่ี 29 พฤษภาคม 2555 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ได้เพิ่มทุนจดทะเบียนเป็น

จาํนวน 435,555,600 บาท เป็นหุ้นสามญัจาํนวน 43,555,560 หุ้นมูลค่าท่ีตราไวหุ้้นละ 10 บาท โดย 

บมจ. เอเชีย เอวเิอชัน่ ไดจ้องหุน้เพิ่มทุนดงักล่าว ส่งผลใหมี้สัดส่วนการถือหุ้นเพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ55 

และ AAI มีสัดส่วนการถือหุน้ลดลงเหลือร้อยละ 45 

  6.1 ภาพรวมธุรกจิไทยแอร์เอเชีย 

   บจ. ไทยแอร์เอเชีย เป็นผูน้าํในธุรกิจสายการบินราคาประหยดัของประเทศไทย

และมีวิสัยทศัน์ท่ีมุ่งมัน่เป็นสายการบินราคาประหยดัชั้นนําในภูมิภาค เพื่อให้บริการผูโ้ดยสาร 

ในราคาคุม้ค่ามากท่ีสุดผ่านการบริการท่ีมีคุณภาพ มีความน่าเช่ือถือ และคาํนึงถึงความปลอดภยั

สูงสุด อีกทั้งพนัธกิจในการบริหารจดัการตน้ทุนอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อพลิกโฉมการเดินทางทาง

อากาศ และเปิดโอกาสให้ “ใคร ใคร… ก็บินได้” นอกจากน้ียงัมุ่งเน้นการให้บริการด้วยจาํนวน

เท่ียวบินท่ีสูงในเส้นทางบินระยะใกลแ้บบไม่มีการเช่ือมต่อ (Point-to-Point) ทั้งเส้นทางบินระหวา่ง

ประเทศและภายในประเทศ ท่ีใชเ้วลาเดินทางต่อเท่ียวบิน ไม่เกิน 4 ชัว่โมงจากฐานปฏิบติัการการ

บิน (Hub) แต่ละแห่งในประเทศไทย ไดแ้ก่ กรุงเทพมหานคร (สนามบินดอนเมือง) จงัหวดัภูเก็ต 

และจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงทาํให้สายการบินไทยแอร์เอเชีย สามารถเขา้ถึงประชากรในประเทศ  และ

ในแถบเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ประเทศอินเดีย และตอนใตข้องประเทศจีน ทั้งน้ีไทยแอร์เอเชียเช่ือ

ว่ากลุ่มลูกค้าซ่ึงเดิมไม่มีกาํลังซ้ือเพียงพอในการใช้บริการการขนส่งทางอากาศหรือประชากร 

ท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีท่ีสายการบินอ่ืนไม่เปิดให้บริการ จะหันมาเดินทางโดยเคร่ืองบินของไทยแอร์

เอเชียได ้ 
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      บจ. ไทยแอร์เอเชีย นํารูปแบบธุรกิจ (Business Model) ของ AirAsia Berhad (AAB)  

มาใช้ โดย AAB ซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการสายการบินราคาประหยดัภายใตแ้บรนด์ “แอร์เอเชีย” ในประเทศ

มาเลเซีย บริษัทฯ เช่ือว่าการให้บริการการเดินทางโดยชั้ นบินเพียงชั้ นเดียว ฝูงบินท่ีประกอบด้วย

เคร่ืองบินรุ่นเดียว การให้บริการแบบไม่มีการเช่ือมต่อ (Point-to-Point) มีอตัราการใช้เคร่ืองบินต่อลาํ

ระดบัสูง การประหยดัต่อขนาด ช่องทางการจดัจาํหน่าย และเครือข่ายเส้นทางบินท่ีครอบคลุม ทาํให ้ 

บจ. ไทยแอร์เอเชีย สามารถให้บริการดว้ยตน้ทุนท่ีตํ่ากวา่สายการบินอ่ืนในประเทศไทย และในระดบั

ตน้ทุนท่ีน่าพอใจเม่ือเทียบกบัผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินราคาประหยดัรายอ่ืนทัว่โลก ดงันั้น ดว้ยตน้ทุน

ท่ีตํ่า ราคาค่าโดยสารท่ีตํ่า ช่ือทางการคา้และการตลาดท่ีแขง็แกร่งของไทยแอร์เอเชีย รวมถึงการให้บริการ

ท่ีเช่ือถือได ้ทาํให้ธุรกิจของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย เติบโตข้ึนอยา่งต่อเน่ืองนบัตั้งแต่เร่ิมประกอบธุรกิจ  เม่ือ

ปี 2547 

 6.2 จุดเด่นของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

      สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินราคาประหยดัท่ีมี เอกลักษณ์  พร้อม

ตอบสนองตรงความตอ้งการท่ีหลากหลายของผูใ้ชบ้ริการทุกคน ทั้งน้ีส่ิงท่ีทาํให้คนส่วนใหญ่นึกถึงไทย

แอร์เอเชียก็คือ บินคุม้ค่าราคาประหยดั ด้วยแนวคิด “ใคร ใคร...ก็บินได”้ ไทยแอร์เอเชียจึงให้บริการ

บตัรโดยสารในราคาท่ีประหยดัท่ีสุดสาหรับการบริการท่ีจาํเป็นในการเดินทาง ส่วนบริการเสริมพิเศษ 

เช่น การลงทะเบียนสัมภาระ การเลือกท่ีนัง่ การสํารองท่ีนัง่และการเปล่ียนแปลงการสาํรองท่ีนัง่ การขาย

อาหาร เคร่ืองด่ืม และสินคา้บนเคร่ืองบิน ลูกคา้สามารถเลือกท่ีจะชาํระค่าบริการดงักล่าวเพิ่มเติมตาม

ความสมคัรใจภายใตแ้นวคิด “You Pay What You Want” ซ่ึงทาํให้บตัรโดยสารของสายการบินไทยแอร์

เอเชียมีอตัราค่าโดยสารท่ีประหยดักว่าของสายการบินอ่ืนๆ ท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ และเป็นทางเลือก

หน่ึงท่ีน่าสนใจสาหรับทุกคน 

  ฝูงบินแอร์บัส A320 “ใหม่ป๊ิง” สายการบินไทยแอร์เอเชียให้บริการผูโ้ดยสารด้วย

เคร่ืองบินแอร์บสั A320 ลาํใหม่ในทุกเท่ียวบินและจะทยอยรับเคร่ืองบินใหม่มาประจาํการฝูงบินอยา่ง

ต่อเน่ืองโดยเฉล่ียประมาณ 5 ลาํต่อปี จนถึง พ.ศ. 2561 ทาํให้ทุกเท่ียวบินของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

มีความพร้อมในการให้บริการท่ีดียิง่ข้ึนดว้ยความปลอดภยัสูงสุดจากฝงูเคร่ืองบิน “ใหม่ป๊ิง” 

  เป็นมิตรและสนุกสนาน การให้บริการดว้ยใจ ใกลชิ้ดเป็นกนัเอง ถือเป็นจุดเด่นและ

เอกลกัษณ์ของทีมพนกังานไทยแอร์เอเชียทุกๆ คน พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินของแอร์เอเชียไดรั้บ

การยอมรับว่าเป็นกันเอง มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใส ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นภาพใหม่ท่ีทําให้

ผูโ้ดยสารสนุกสนานตลอดการเดินทางกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

  โปรโมชัน่ร้อนแรงตลอดปี ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินท่ีไม่หยุดน่ิง และมกัมีเร่ือง

น่าประหลาดใจและต่ืนตาต่ืนใจอยู่ตลอดเวลา โดยเฉพาะการทําโปรโมชั่น ราคาประหยดัสําหรับ
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ผูโ้ดยสารท่ีนําเสนออย่างต่อเน่ือง ซ่ึงแต่ละคร้ังมกัดึงดูดความสนใจผูรั้กการเดินทางและปลุกกระแส

การท่องเท่ียวไดอ้ยา่งดี 

  6.3 วสัิยทศัน์ 

      ไทยแอร์เอเชียมุ่งมัน่เป็นสายการบินราคาประหยดัชั้นนําในภูมิภาค เพื่อให้บริการ

ผูโ้ดยสารในราคาคุ้มค่ามากท่ีสุดผ่านการบริการท่ีมีคุณภาพ มีความน่าเช่ือถือ และคาํนึงถึงความ

ปลอดภยัสูงสุด 

  6.4 พนัธกจิ 

      เราคือสายการบินราคาประหยดัรายแรกของประเทศไทยท่ีมีการบริหารจดัการตน้ทุนอย่างมี

ประสิทธิภาพเพื่อ พลิกโฉมการเดินทางทางอากาศ และเปิดโอกาสให้ “ใคร ใคร… ก็บินได”้ พวกเรา 

เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีเป่ียมไปดว้ยพลงัท่ีจะกา้วไปขา้งหนา้ และมีใจท่ีเปิดกวา้ง พร้อมจะควา้ทุกโอกาส 

ดว้ยความมุ่งมัน่ 

  6.5 พฒันาการของไทยแอร์เอเชีย 

   กุมภาพนัธ์ 2547  บจ. ไทยแอร์เอเชีย เร่ิมให้บริการเท่ียวบินในประเทศ ภายใตช่ื้อทาง

การคา้ไทยแอร์เอเชีย จากท่าอากาศยานดอนเมือง กรุงเทพฯ ไปยงัอาํเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา จงัหวดั

ภูเก็ต และจงัหวดัเชียงใหม่ดว้ยเคร่ืองบินรุ่นโบอ้ิง 737 จาํนวน 2 ลาํ บจ. ไทยแอร์เอเชีย เร่ิมให้บริการ

เท่ียวบินระหวา่งประเทศเป็นคร้ังแรก จากกรุงเทพฯ ไปยงัประเทศสิงคโปร์ 

   กุมภาพนัธ์ 2549  จดัตั้ง บมจ. เอเชีย เอวิเอชัน่และ บมจ. เอเชีย เอวิเอชัน่ ซ้ือหุ้นร้อยละ 

50 ของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย 

   กนัยายน 2550  บจ. ไทยแอร์เอเชีย ยา้ยฐานปฏิบติัการการบิน (Hub) จากท่าอากาศยาน

ดอนเมืองไปยงัท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 

   ตุลาคม 2550 บจ. ไทยแอร์เอเชีย รับมอบเคร่ืองบินรุ่นแอร์บสั A320 ลาํแรก 

   พฤศจิกายน 2552 เปิดฐานปฏิบติัการการบิน (Hub) แห่งท่ีสองท่ีท่าอากาศยานภูเก็ต 

   สิงหาคม  2553 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ยกเลิกการใช้เคร่ืองบินรุ่นโบอ้ิง 737 ฝูงบิน ของ 

บจ. ไทยแอร์เอเชีย จึงประกอบดว้ยเคร่ืองบินรุ่นแอร์บสั A320 เพียงรุ่นเดียว 

   พฤษภาคม 2555 บมจ. เอเชีย เอวิเอชัน่ เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศ

ไทย และถือหุน้เพิ่มข้ึนเป็นร้อยละ 55 ใน บจ. ไทยแอร์เอเชีย 

   กนัยายน 2555 บจ. ไทยแอร์เอเชีย รับมอบเคร่ืองบินลาํแรกภายใตส้ัญญาเช่าทางการเงิน 

   ตุลาคม 2555 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ยา้ยฐานปฏิบติัการการบินจากท่าอากาศยานสุวรรณ

ภูมิมายงัท่าอากาศยานดอนเมือง 
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  ธันวาคม 2555 บจ. ไทยแอร์เอเชีย มีฝูงบินจาํนวน 27 ลาํ (เป็นสัญญาเช่าทาง

การเงินจาํนวน 2 ลาํ) ให้บริการเท่ียวบิน 604 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ไปยงั 30 จุดหมายปลายทางทั้งใน

และต่างประเทศ 

  ตุลาคม 2556 เปิดเส้นทางบินระหว่าง กรุงเทพฯ - เสียมราฐ จาํนวน 10 เท่ียวบิน 

ต่อสัปดาห์ 

  ธันวาคม 2556 เปิดฐานปฏิบัติการการบิน (Hub) แห่งท่ีสามท่ีท่าอากาศยาน

เชียงใหม่ บจ. ไทยแอร์เอเชีย มีฝูงบินจาํนวน 35 ลํา (เป็นสัญญาเช่าทางการเงินจาํนวน 8 ลํา) 

ใหบ้ริการเท่ียวบิน 803 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ไปยงั 36 จุดหมายปลายทางทั้งในและต่างประเทศ 

  กุมภาพนัธ์ 2557 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ควา้แชมป์ สายการบินท่ีตรงเวลาท่ีสุดจาก 

FlightStats ของปี 2556 

  ตุลาคม2557  เปิดฐานปฏิบติัการการบิน (Hub) แห่งท่ีส่ีท่ีท่าอากาศยานกระบ่ี 

  ธันวาคม 2557  บจ. ไทยแอร์เอเชีย มีฝูงบินจาํนวน 40 ลํา (เป็นสัญญาเช่าทาง

การเงินจาํนวน 12 ลาํ) ให้บริการเท่ียวบิน 912 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ไปยงั 36 จุดหมายปลายทางทั้ง

ในและต่างประเทศ 

  มิถุนายน 2558 บจ. ไทยแอร์เอเชีย ควา้รางวลัชนะเลิศ ประเภท สายการบินท่ีดี

ท่ีสุด หรือ "Best of Airline" จากงาน The Best of Thailand Awards Voted by Chinese Tourists 

  สิงหาคม 2558 เปิดฐานปฏิบติัการการบิน (Hub) แห่งท่ีห้า ท่ีเมืองพทัยา (ท่าอากาศ

ยานนานาชาติอู่ตะเภา) 

  ธันวาคม 2558 บจ. ไทยแอร์เอเชีย มีฝูงบินจาํนวน 45 ลํา (เป็นสัญญาเช่าทาง

การเงินจาํนวน 14 ลาํ) ให้บริการเท่ียวบิน 1,019 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ไปยงั 44 จุดหมายปลายทางทั้ง

ในและระหวา่ง ประเทศ 
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   โครงสร้างการจดัการของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2558   

   

ภาพท่ี  2.1  โครงสร้างการจดัการของ บจ. ไทยแอร์เอเชีย ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2558 

 

 6.6 สถิติการดําเนินงานทีสํ่าคัญ 

  6.6.1 สําหรับไตรมาสที ่1 ปี 2559 

  สําหรับไตรมาสท่ี 1 ปี 2559 สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตราส่วนการ

ขนส่งผูโ้ดยสารเติบโตอยา่งแข็งแกร่งอยูท่ี่ร้อยละ 88 เพิ่มข้ึน 5 จุด จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน โดย

มีจาํนวนผูโ้ดยสารอยู่ท่ี 4.37 ล้านคน หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 18 จากช่วงเดียวกันของปีก่อน สูงกว่า

ปริมาณท่ีนั่งท่ีเพิ่มข้ึนร้อยละ 11 ทั้งน้ีสายการบินไทยแอร์เอเชียไดรั้บมอบเคร่ืองบินจาํนวน 2 ลาํ 

ในไตรมาสน้ี ส่งผลให้ปัจจุบนัสายการบินไทยแอร์เอเชียมีฝงูบินจานวนทั้งส้ิน 47 ลา เพิ่มข้ึน 5 ลาํ 

จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน และสายการบินไทยแอร์เอเชียไดข้ยายเส้นทางบินระหวา่งประเทศใหม่

จานวน 2 เส้นทาง ประกอบไปดว้ย ภูเก็ต – อู่ฮัน่ และ กรุงเทพฯ – หลวงพระบาง 

 6.6.2 สําหรับไตรมาสที ่2 ปี 2559 

  สําหรับไตรมาสท่ี 2 ปี 2559 สายการบินไทยแอร์เอเชียมีอัตราส่วนการ

ขนส่งผูโ้ดยสารอยูท่ี่ร้อยละ 83 เพิ่มข้ึน 3 จุด จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน โดยมีจานวนผูโ้ดยสารอยู่

ท่ี 4.17 ลา้นคน หรือเพิ่มข้ึนร้อยละ 18 จากช่วงเดียวกนัของปีก่อน สูงกวา่ปริมาณท่ีนัง่ท่ีเพิ่มข้ึนร้อย

ละ 13 ทั้งน้ีสายการบินไทยแอร์เอเชียไดรั้บมอบเคร่ืองบินจาํนวน 2 ลาํ ในไตรมาสน้ี ส่งผลให้สาย
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การบินไทยแอร์เอเชียมีฝงูบินจานวนทั้งส้ิน 49 ลาํ ณ ส้ินไตรมาส 2 ปี 2559 เพิ่มข้ึน 6 ลา จากช่วงเดียวกนัของ

ปีก่อน นอกจากน้ี สายการบินไทยแอร์เอเชียไดข้ยายเส้นทางบินทั้งในประเทศและระหวา่งประเทศจาํนวน  

7 เส้นทาง ประกอบไปดว้ย เชียงใหม่ – ขอนแก่น ขอนแก่น – หาดใหญ่ หาดใหญ่ – เชียงราย กรุงเทพฯ (ดอน

เมือง) – โกชิ (อินเดีย) กรุงเทพฯ – ซัวเถา (จีน) เชียงใหม่ – ฉางซา (จีน) และหาดใหญ่ – ยะโฮร์ บาห์รู 

(มาเลเซีย) รวมถึงเพิ่มความถ่ีของเท่ียวบินในเส้นทาง หาดใหญ่ – เชียงใหม่ 

 

7.  ประวตัิบริษทัไลอ้อนแอร์ 

 

  ไทยไลออ้นแอร์ (องักฤษ:Thai Lion Air) เป็นสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย เกิด

จากการร่วมทุนระหว่างสายการบิน ไลออ้นแอร์ ประเทศอินโดนีเซีย และกลุ่มนักธุรกิจชาวไทย 

โดยจะเร่ิมตน้เปิดให้บริการจาก กรุงเทพ - ดอนเมือง ไปยงัเส้นทางภายในประเทศ และเส้นทาง

ระหวา่งประเทศ 

  ไม่ใช่แค่เพียงสายการบินตน้ทุนตํ่าแต่ยงัเป็นสายการบินท่ีพร้อมจะบริการท่านอยา่งดีเลิศ 

ดงัคาํขวญัท่ีวา่ “Freedom to fly” เราจะทาํให้ทุกท่านรู้สึกไดถึ้งความสะดวกสบาย ผอ่นคลายในการ

เดินทางไปกบัเรา และเรามีความภูมิใจท่ีได้ตอ้นรับท่านได้เคร่ืองบินลาํใหม่ Boeing 737-900ER 

และ Boeing 737-800 ลาํแรกของประเทศไทย ส่งตรงจากโรงงาน Boeing มายงัประเทศไทย 

  การันตีผลความสําเร็จของไลอ้อน แอร์ ด้วยรางวลั “Best Brand Award 2004” จาก 

นิตยสารการตลาด SWA ของประเทศอินโดนีเซีย ด้วยผลจากการสํารวจจากประชากรกว่า 6,000 

คนในประเทศอินโดนีเซีย ท่ีช้ีให้เห็นว่าไลอ้อน แอร์มีความสามารถในการเพิ่มจาํนวนตัวเลข

ผูโ้ดยสารได้อย่างรวดเร็ว และจะเพิ่มปริมาณมากข้ึนในอนาคต จากความสําเร็จดงักล่าวไลออ้น 

แอร์ จึงไดข้ยายฐานการบินไปยงัประเทศอ่ืนๆในภูมิภาคเอเชีย รวมไปถึงประเทศไทยเพื่อเป็นการ

รองรับจาํนวนผูโ้ดยสารท่ีเพิ่มมากข้ึนทุกปี 

  7.1 เส้นทางบิน 

  7.1.1 ประเทศไทย 

   กรุงเทพฯ (ดอนเมือง), เชียงใหม่ , เชียงราย, หาดใหญ่, กระบ่ี, ภูเก็ต, 

สุราษฎณ์ธานี, อุดรธานี, นครศรีธรรมราช, อุบลราชธานี 

  7.1.2 ต่างประเทศ 

   สิงคโปร์, พม่า (ยา่งกุง้), อินโดนีเซีย (จาการ์ตา้) 

   รุ่นเคร่ืองบินของสายการบินไทย ไลออ้น แอร์ 

   เคร่ืองบินรุ่นโบอ๊ิง 737-900er 
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  เคร่ืองบินรุ่นโบอ๊ิง 737-900er ได้มีการปรับปรุง ซ่ึงประกอบไปด้วยประตู

ทางออกคู่ใหม่และและ flat rear-pressure bulkhead ซ่ึงทาํให้ถูกอนุมติัในการเพิ่มความจุของผูโ้ดยสาร

ไดถึ้ง 215 ท่ีนั่งในรูปแบบของ single-class โดยในส่วนทางดา้นของอากาศพลศาสตร์และการออกแบบ

โครงสร้างท่ี มี การเปล่ี ยนแปลง ซ่ึ งประกอบไปด้วย strengthened wings , position tail-skid และ

นอกจากนั้นยงัมีการปรับปรุง ในส่วนของระบบ trailing edge flap, optional blended winglets และยงัมี

ถงัเช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้เคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-900ER สามารถรองรับนํ้ าหนักวิ่งข้ึนสูงสุดได้

เพิ่มมากข้ึน และยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินไดถึ้ง 3,200 ไมลท์ะเล (5,900 กิโลเมตร) 

 ท่ีนัง่เป็นเบาะหนงัระดบัความสูง 29 น้ิวและความกวา้งของท่ีนัง่ 17 น้ิว สําหรับ

ท่ีนัง่ชั้นประหยดั พอดีกบัผูโ้ดยสารให้ความรู้สึกสบายและคุม้ค่า 

  เคร่ืองบินโบอ๊ิง 737-900er ประกอบด้วยประตูทางออกคู่และรวมคู่ใหม่ของ

ประตูทางออกและกั้นด้านหลงัแบนแรงดันท่ีช่วยให้ความจุสูงสุดถึง 215 ผูโ้ดยสารในรูปแบบเดียว

ระดบั อากาศพลศาสตร์และการเปล่ียนแปลงการออกแบบโครงสร้าง - รวมทั้งความเขม้แข็งปีกสอง

ตาํแหน่งหางล่ืนไถล, การปรับปรุงเพื่อชั้นนาํและต่อทา้ยขอบระบบพนงั, winglets ผสมตวัเลือก  และถงั

เช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้ 737-900ER เพื่อรองรับนํ้ าหนักบินข้ึนท่ีสูงข้ึนและการเพิ่มข้ึน ช่วง 3,200 

ไมลท์ะเล (5,900 กิโลเมตร) 

  เคร่ืองบินโบอ๊ิงรุ่น 737-800 

  เคร่ืองบินโบอ๊ิงรุ่น 737-800 ได้มีการปรับปรุง ซ่ึงประกอบไปด้วยประตู

ทางออกคู่ใหม่และและ flat rear-pressure bulkhead ซ่ึงทาํให้ถูกอนุมติัในการเพิ่มความจุของผูโ้ดยสาร

ไดถึ้ง 189 ท่ีนั่งในรูปแบบของ single-class โดยในส่วนทางดา้นของอากาศพลศาสตร์และการออกแบบ

โครงสร้างท่ี มี การเปล่ี ยนแปลง ซ่ึ งประกอบไปด้วย strengthened wings , position tail-skid และ

นอกจากนั้นยงัมีการปรับปรุง ในส่วนของระบบ trailing edge flap, optional blended winglets และยงัมี

ถงัเช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้เคร่ืองบินรุ่น Boeing 737-800 สามารถรองรับนํ้ าหนักวิ่งข้ึนสูงสุดไดเ้พิ่ม

มากข้ึน และยงัรวมไปถึงการเพิ่มข้ึนของพิสัยการบินไดถึ้ง 3,058 ไมลท์ะเล (5,665 กิโลเมตร) 

  ท่ีนัง่เป็นเบาะหนงัระดบัความสูง 31 น้ิวและความกวา้งของท่ีนัง่ 17 น้ิว สําหรับ

ท่ีนัง่ชั้นประหยดั พอดีกบัผูโ้ดยสารให้ความรู้สึกสบายและคุม้ค่า 

  เคร่ืองบินโบอ๊ิง 737-800 ประกอบด้วยประตูทางออกคู่และรวมคู่ใหม่ของ

ประตูทางออกและกั้นด้านหลงัแบนแรงดันท่ีช่วยให้ความจุสูงสุดถึง 189 ผูโ้ดยสารในรูปแบบเดียว

ระดบั อากาศพลศาสตร์และการเปล่ียนแปลงการออกแบบโครงสร้าง - รวมทั้งความเขม้แข็งปีกสอง

ตาํแหน่งหางล่ืนไถล, การปรับปรุงเพื่อชั้นนาํและต่อทา้ยขอบระบบพนงั, winglets ผสมตวัเลือก  และถงั
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เช้ือเพลิงเสริมท่ีจะช่วยให้ 737-800 เพื่อรองรับนํ้ าหนักบินข้ึนท่ีสูงข้ึนและการเพิ่มข้ึน ช่วง 3,058 

ไมลท์ะเล (5,665 กิโลเมตร) 

 

8.  ประวตัิบริษทันกแอร์ 

 

  บริษัท ซ่ึงอยู่ภายใต้ช่ือทางการค้า " นกแอร์ " ได้กําเนิดอย่างเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 10 

กุมภาพนัธ์ 2547 ในช่ือบริษทั สกายเอเชีย จาํกดั (Sky Asia Ltd.) 

  " นกแอร์ " จึงเป็นช่ือท่ีง่าย และสั้นต่อการจดจาํ โดยเป็นช่ือท่ีส่ือถึงความเป็นมิตร และเป็น

สัญลกัษณ์ของอิสรภาพแห่งการเดินทาง โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเป็นช่ือท่ีย ํ้าถึงความเป็นไทยไดอ้ยา่งแทจ้ริง 

ซ่ึงก็เปรียบเสมือนนก ท่ีมีอิสระในการบินสามารถบินไปไหนต่อไหนไดอ้ยา่งมีอิสระเสรี 

  สําหรับตราสัญญาลกัษณ์นั้นนกแอร์เลือกท่ีจะใชสี้เหลืองเป็นสีประจาํสายการบินนกแอร์ 

โดยสีเหลืองนั้น ไดแ้สดงลกัษณะและมีความหมายท่ีหมายถึงความอบอุ่นและความเป็นมิตร 

  เม่ือวนัท่ี 16 มกราคม 2549 ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น "บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั" ต่อมานก

แอร์ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัจาํกดัมหาชน เพื่อเตรียมตวัเขา้เป็นบริษทัจดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์

แห่งประเทศไทย มีการเปล่ียนช่ือเป็น "บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) โดยมีผลบงัคบัใชเ้ม่ือ

วนัท่ี 18 มกราคม 2556 

  นกแอร์ คือ สายการบินราคาประหยดั บริหารงานโดย บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกัด 

(มหาชน) ซ่ีงมีบริษทัการบินไทย จาํกดั(มหาชน) เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ร่วมกบัผูถื้อหุ้นอ่ืนๆ " นกแอร์ " เป็น

ช่ือง่ายๆ สั้ นๆ ง่ายต่อการจดจาํ เป็นช่ือท่ีส่ือถึงความเป็นมิตร และเป็นสัญลักษณ์แห่งอิสรภาพการ

เดินทาง โดยเฉพาะอยา่งยิง่เป็นช่ือท่ีย ํ้าความเป็นไทยอยา่งแทจ้ริง 

  ช่ือ นกแอร์ จึงเป็นการส่ือตวัตนท่ีแทจ้ริงขององคก์รของเรา 

  ประการแรก: ความเป็นมิตร 

  ส่ิงท่ีนกแอร์เนน้ใหค้วามสาํคญัท่ีสุดอีกอยา่งหน่ึง คือ เราไม่เคยลืมวา่เราทาํธุรกิจบริการ เรา

จึงมุ่งมัน่เพื่อการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารท่ีเป็นลูกคา้ของเรา 

  ประการท่ีสอง : อิสรภาพแห่งการเดินทาง 

  นกแอร์มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นกลไกสําคญัในการทาํให้การเดินทางทางเคร่ืองบิน ไม่เป็นส่ิงท่ี

หรูหราราคาแพงสําหรับคนไทยอีกต่อไป ประชาชนคนไทยจะตอ้งมีคุณภาพชีวิตท่ีดีทดัเท่ียมนานา

ประเทศ และมีความอบอุ่นในครอบครัวมากข้ึน เพราะไปมาหาสู่กนัไดง่้ายและประหยดั เราจะมีโอกาส

อนัดีท่ีจะได้คน้พบประเทศไทยอนัสวยงามของเรา โดยปราศจากขอ้จาํกัดด้านการเดินทางทาง

เคร่ืองบิน ในราคาท่ีสูงเกินกวา่จะใชบ้ริการได ้
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  อย่างไรก็ตาม นกแอร์ถือว่าเร่ืองความปลอดภยัเป็นหัวใจสําคญัท่ีสุด การท่ีนกแอร์ได้รับการ

สนบัสนุนอย่างดียิ่งจากการบินไทยท่ีเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ ในดา้นตวัเคร่ืองบิน กปัตนั และนกับิน ร่วมทั้ง

การซ่อมบาํรุง ซ่ึงทั้งหมดเป็นมาตรฐานระดบัโลกของการบินไทย ผูโ้ดยสารของเราจึงมัน่ใจได้อย่าง 

เตม็เป่ียมตลอดเส้นทางการเดินทางกบันกแอร์ 

 

 

บริษัทร่วมทุน %  

1. บริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) 39.2% 

2. บริษทั เอวเิอชัน่ อินเวสตเ์มนท ์อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั 10.0% 

3. บริษทั ทุนลดาวลัย ์จาํกดั 4.8% 

4. นายพาที สารสิน 4.0% 

5. ธนาคาร ไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 4.0% 

6. บริษทั คิง เพาเวอร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จาํกดั 4.0% 

7. นายศุภพงษ ์อศัวนิวจิิตร 4.0% 

8. ธนาคารซิต้ีกรุ๊ป โกลบอล มาร์เก็ตส์ ลิมิเตด็ จาํกดั 1.3% 

9. สาํนกังานประกนัสงัคม 0.5% 

10. กองทุนสาํรองเล้ียงชีพ พนกังานการไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย 0.5% 

 

  8.1 พนัธกจิ 

   เพื่อกา้วเป็นสายการบินราคาประหยดัท่ีมอบบริการคุณภาพสูงให้กบัลูกคา้ในประเทศ

ไทยและเอเชีย ตลอดจนเป็นท่ียอมรับในหมู่นักเดินทางในภูมิภาคเอเชียอาคเนยว์่าเป็นสายการบิน 

ท่ีคุม้ค่าและโดดเด่นดว้ยความเป็นมิตรและความมีเสน่ห์แบบไทย 

   เพื่อให้บริการการบินระดบัภูมิภาคแบบ "บินตรงจากจุดหมายหน่ึงไปสู่อีกจุดหมาย

หน่ึง" ท่ีปลอดภยั เช่ือถือได ้สะดวก และคุม้ค่า 

   เพื่อมอบผลตอบแทนการลงทุนท่ีดี ท่ีสุดแก่ผู ้ถือหุ้น ด้วยการดําเนินงานอย่าง 

มีประสิทธิภาพ 

เพื่อพฒันาและจูงใจพนกังานให้เป็นบุคลากรท่ีมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์และมีศกัยภาพในเชิงผลผลิต

ระดบัสูง 

   การดาํเนินธุรกิจท่ีโปร่งใสเป็นส่ิงท่ีนกแอร์ยึดมัน่ในการทาํงาน และเพราะลูกคา้  คือ

หวัใจของเรา 
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  นกแอร์มุ่งบริการท่านดว้ยความเป็นมิตรและความเป็นกนัเอง ดว้ยวฒันธรรม " นก " 

ท่ีเรายึดมัน่ในการทาํธุรกิจ บุคคลากรของเราทุกคนพร้อมท่ีจะนาํเสนอการบริการท่ีมีรูปแบบอนัเป็น

เอกลกัษณ์โดดเด่นและความเป็นกนัเอง ความสนุกสนานและความเป็นมิตรสะทอ้นให้เห็นถึงความเป็น

ตวัเองของชาวนกแอร์และสะทอ้นสู่สังคมผ่านกิจกรรม การตลาดต่างๆท่ีจดัข้ึนสําหรับลูกคา้ทุกท่านท่ี

ไดเ้ขา้มาสัมผสักบัการเดินทางแบบนกแอร์ 

  คาํนึงถึงความปลอดภยัของท่านผูโ้ดยสารเป็นหลกัสาํคญั 

  ปีกแห่งความปลอดภยั นกแอร์ใช้เคร่ืองบิน รวมทั้งบุคลากรบาํรุงเคร่ืองบินเดียวกบั

การบินไทย ซ่ึงเป็นระบบท่ีมีมาตรฐานการซ่อมบาํรุงท่ีเป็นสากล อนัได้รับความไวว้างใจจากสายการ

บินต่างชาติหลายราย เน่ืองจากผ่านการรับรองจากกรมการขนส่งอากาศแห่งประเทศไทย ( Department 

of Civil Aviation ห รือ DCA) องค์การบริหารการบิ นแห่ งสหรัฐอเมริกา ( US Federal Aviation 

Administration หรือ FAA) และองค์การร่วมบริหารการบิ นแห่ งยุโรป ( Europe's Joint Aviation 

Authority หรือ JAA) ตลอดจนได้รับการรับรองคุณภาพ ISO 9002 ด้านการบริหารจัดการระบบท่ีมี

คุณภาพ และ ISO 14000 ดา้นการจดัการส่ิงแวดล้อม และเน่ืองจากปริมาณเคร่ืองบินท่ีเพิ่มมากข้ึน ทาง

นกแอร์ยงัไดส้ายการบิน Air France เขา้มาช่วยดูแลในดา้นส่วนประกอบเคร่ืองบิน เคร่ืองยนต์และการ

วางแผนดา้นวศิวกรรมการบินอีกดว้ย 

  นอกจากน้ี นกแอร์ยงัใชม้าตรฐานการฝึกอบรมลูกเรือแบบเดียวกบัการบินไทย คุณจึง

มัน่ใจไดว้า่ ปีกน้ีจะพาคุณไปถึงท่ีหมายดว้ยความปลอดภยัสูงสุดอยา่งแน่นอน 

  นอกจากน้ีนกแอร์เขา้ใจถึงความคาดหวงัในการใช้บริการของผูโ้ดยสาร จึงนาํเสนอ

นวตักรรมใหม่ๆเพื่อความสะดวกสะบาย และมั่นใจของผูโ้ดยสาร เช่น การนําเสนอเทคโนโลยีการ

ตรวจสอบตารางบินผา่นระบบ SMS ของโทรศพัทมื์อถือ  

  การชาํระค่าบริการ ผ่านเซเว่น อีเลฟเว่น และ เคาร์เตอร์เซอร์วิส พลสั ซ่ึงเป็นคร้ังแรก

ของโลกหรือการจบัมือกบัคู่คา้ เปิดให้บริการ " นกแอร์ เช็ค แอนด์ ช้อป " ภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล 

แอร์พอร์ต พลาซา เชียงใหม่ 

  นอกจากนั้นเรายงัเอาใจใส่ในทุกกระบวนการของการบริการกบัทุกกลุ่มลูกคา้ โดย

ออกการให้บริการเช็คอินผา่นระบบโทรศพัทเ์รียกวา่ " เทเลโฟนเช็คอินสําหรับผูโ้ดยสารท่ีไม่มีสัมภาระ

บรรทุกใตท้อ้งเคร่ืองบินซ่ึงจะช่วยเพิ่ม ความสะดวกสบาย และง่ายต่อการเดินทางใหม้ากยิ่งข้ึน 

ให้ทางเลือกในการชําระเงิน ด้วยการบริการระบบ BOPO ซ่ึงเป็นระบบการจองผ่านเว็บไซต์  และ 

สามารถชาํระเงินค่าบตัรโดยสารได้ท่ีเคาเตอร์ เซอร์วิส พลสั และตูเ้อทีเอ็ม พร้อมกบัสร้างความมัน่ใจ

ในระบบความปลอดภยัในการชาํระเงินกบัระบบ VBV and MC Secure Code For TH CC ซ่ึงเป็นระบบ
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รักษาความปลอดภยัสาํหรับลูกคา้ท่ีทาํการชาํระเงินผา่นบตัรเครคิตทางเวบ็ไซต ์และในวนัน้ีเราไม่หยดุ

คน้ควา้เพื่อหาการบริการรูปแบบใหม่เพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งสุดความสามารถ 

  8.2 พฒันาการทีสํ่าคัญ 

  บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) หรือ บมจ.สายการบินนกแอร์ ซ่ึงอยูภ่ายใต้

ช่ือทางการค้า "นกแอร์" จัดตั้ งข้ึนเม่ือวนัท่ี  10 กุมภาพันธ์ 2547 ในช่ือบริษัท สกายเอเชีย จ ํากัด  

(Sky Asia Ltd.) ต่อมาวนัท่ี 16 มกราคม 2549 เปล่ียนช่ือเป็น "บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั" ภายหลงั

ไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัจาํกดัมหาชนและเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เม่ือวนัท่ี 

20 มิถุนายน 2556 

  บริษัทได้เล็งเห็นโอกาสในการขยายธุรกิจเพื่อให้บริการในเส้นทางบินระหว่าง

ประเทศ ในปีพ.ศ. 2557 จึงได้เข้าร่วมทุนกับสายการบินสกู๊ต เพื่อจดัตั้ ง สายการบินนกสกู๊ต ดาํเนิน

ธุรกิจสายการบินราคาประหยดัระหวา่งประเทศ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 

 

9.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

  ดุษณีญา อินทนุพฒัน์ (2547) ศึกษาถึงความยินดีท่ีจะจ่ายของผูโ้ดยสารท่ีเลือกใช้บริการ

ของสายการบินตน้ทุนตํ่า พบวา่คุณลกัษณะของสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีผูโ้ดยสารตอ้งการมากท่ีสุด คือ 

การไปถึงท่ีหมายไดต้ามตอ้งการ ส่วนอนัดบัท่ีสอง คือ สภาพของเคร่ืองบินจะตอ้งไดม้าตรฐานอยูเ่สมอ

ทั้งภายในและภายนอกเคร่ืองบิน อนัดบัท่ีสาม คือ การมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีรัดกุมทั้งน้ี  เพื่อ

สร้างความปลอดภยัให้กบัผูโ้ดยสาร อนัดบัท่ีส่ี คือ การตรงต่อเวลาของเคร่ืองบิน และอนัดบัท่ีห้า คือ 

สัมภาระของผูโ้ดยสารจะตอ้งไม่สูญหายหรือหรือมีการบุบสลาย 

  ศมณีย ์องักุรแพพนัธ์ (2548) ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการสาย

การบินเส้นทางเชียงใหม่-กรุงเทพฯ โดยวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินเส้นทาง

เชียงใหม่-กรุงเทพซ่ึงทางการวิเคราะห์โดยใช้แบบจาลองโลจิต ผลการศึกษาพบว่ามีเพียง 4  ตวัแปร  

ท่ีสามารถอธิบายถึงความน่าจะเป็นท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน ได้แก่ ช่วงอายุของ

ผูใ้ชบ้ริการ ระดบัรายไดต่้อเดือน ราคาค่าโดยสาร และดา้นการมีส่วนลดค่าโดยสาร 

  ปาริชาติ ยานะติ (2548) ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า พบว่าผูบ้ริโภคให้ความสําคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ 

ทุกด้านในระดับมาก อันได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจาหน่าย ด้านบุคลากร ด้าน

กระบวนการให้บริการ ดา้นส่ิงนาเสนอทางกายภาพ ยกเวน้เพียงดา้นการส่งเริมการตลาดให้ความสําคญั

ในระดบัปานกลาง 
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  สุธิดา เมธีธารพงศ์วาณิช (2551) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความตอ้งการใช้บริการสายการ

บินไทยแอร์เอเชีย ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ อายุ และอาชีพไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าของผูบ้ริโภค ส่วนปัจจยัด้าน

ระบบการศึกษาและรายได้ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าของ

ผูบ้ริโภค นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัดา้นการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคาดา้นช่องทางการ

จดัจาหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกระบวนการในการให้บริการ และ

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินต้นทุนตํ่าของ

ผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 

  อุไร บุตรทองดี (2551) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการของผูโ้ดยสารของสายการ

บินต้นทุนต่าเส้นทาง เชียงใหม่-กรุงเทพฯ กรณีศึกษา วนั ทู โก แอร์ไลน์ พบว่าสาเหตุท่ีผูบ้ริโภค

เลือกใช้บริการสายการบินวนั ทู โก แอร์ไลน์ โดยเรียงจากอนัดบัมากสุดไปยงัน้อยสุดมีดงัน้ีผูบ้ริโภค

สามารถเล่ือนการเดินทางได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายใดๆ ราคาบัตรโดยสารถูกกว่าบริษัทอ่ืนผูบ้ริโภค

ประทบัใจในการบริการของพนักงาน ผูบ้ริโภคสามารถระบุท่ีนั่งได้ตามความตอ้งการตารางเท่ียวบิน 

มีความเหมาะสม ความรวดเร็วและความปลอดภยัของสายการบิน 

  เฉลิมศรี อว้นศรี (2557) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลให้ผูโ้ดยสารใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

ระหวา่ง สายการบินแอร์เอเซีย กบัสายการบินนกแอร์ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งของนกแอร์ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิงมีอายุระหวา่ง 18-30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ในส่วนของพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ ส่วนใหญ่

พบวา่ การใชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศของกลุ่มตวัอยา่ง เลือกเดินทางไปจงัหวดัเชียงใหม่มากท่ีสุด

รองลงมา คือจงัหวดัภูเก็ต ส่วนใหญ่จะเดินทางเพื่อไปท่องเท่ียว ฤดูกาลท่ีกลุ่มตวัอย่างนิยมเดินทาง

ท่องเท่ียวอยู่ในช่วงฤดูหนาว ระหว่างเดือนตุลาคม – มกราคม เลือกเดินทางโดยสารการบินนกแอร์

เน่ืองจากราคาค่าโดยสารถูก โดยท่ีพนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบินไม่มีส่วนในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ กลุ่มตวัอยา่งเลือกใช้บริการสายการบินนกแอร์ดว้ยตนเอง ไม่มีใครแนะนา การจองตัว๋โดยสาร

ทาการจองผ่านเวบ็ไซด์ของสายการบิน และกลุ่มตวัอย่างของแอร์เอเชียส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุ

ระหว่าง 18-30 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 

10,001-20,000 บาท ในส่วนของพฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการสายการบินแอร์เอเชีย ส่วนใหญ่  

พบวา่ การใชบ้ริการเท่ียวบินภายในประเทศของกลุ่มตวัอยา่ง เลือกเดินทางไปจงัหวดัเชียงใหม่มากท่ีสุด

รองลงมา คือจงัหวดัภูเก็ต ส่วนใหญ่จะเดินทางเพื่อไปท่องเท่ียว ฤดูกาลท่ีกลุ่มตวัอย่างนิยมเดินทาง

ท่องเท่ียวอยู่ในช่วงฤดูหนาว ระหว่างเดือนตุลาคม – มกราคม เลือกเดินทางโดยสารการบินแอร์เอเชีย
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เน่ืองจากราคาค่าโดยสารถูก โดยพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีส่วนในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

กลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการสายการบินแอร์เอเชียดว้ยตนเอง ไม่มีใครแนะนา การจองตัว๋ 

  จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ (2559) ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทสในเขตจงัหวดัอุบลราชธานี ของผูโ้ดยสาร

สายการบินนกแอร์ พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานะโสด 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักเรียน นักศึกษา และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000 บาท 

หรือตํ่ากว่า พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์

เพื่อการท่องเท่ียว ความถ่ีในการเลือกใช้บริการน้อยกว่า 5 คร้ัง/เดือน การเดินทางส่วนใหญ่อยู่ในช่วง

วนัหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์-อาทิตย์ หรือวนัหยุดนักขัตฤกษ์ มีการตัดสินใจด้วยตวัเองในการเลือกใช้

บริการสายการบิน โดยมีการสาํรองท่ีนัง่หรือตัว๋โดยสารผา่นทางเวบ็ไซต ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

   

 

  ในการศึกษาพฤติกรรมของผู ้โดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ า: 

กรณีศึกษา ผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเซีย ไลออนแอร์และนกแอร์ ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาทศันคติของ

ผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนตํ่า ระดบัการตดัสินใจในการเลือกบริโภคของลูกคา้ ตลอดจนปัจจยั 

ท่ีมีความสาํคญัต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าโดยใชว้ธีิการศึกษา

เชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อหาขอ้สรุป โดยไดด้าํเนินการเป็นข้ึนตอนเพื่อให้ไดข้อ้มูลตาม

วตัถุประสงคท่ี์ไดก้าํหนดไว ้ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

1.  วธีิการศึกษา 

 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาพฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า: กรณีศึกษา ผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเซีย ไลออนแอร์และนกแอร์ ซ่ึงเป็นการศึกษา

เชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่ออธิบายถึงพฤติกรรมในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของ

กลุ่มตวัอย่าง โดยใช้การวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research Method) คือ การสอบถามกลุ่มตวัอย่างด้วย

แบบสอบถาม  ประเภทให้ผู ้ตอแบบสอบถามกรอกเอง (Self – Administered Questionnaire) โดย 

ผูท่ี้ทาํการศึกษาไดก้าํหนดแนวทางในการดาํเนินการศึกษาประกอบไปดว้ย ประชากร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้

ในการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า การทดสอบเคร่ืองมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล  

การวเิคราะห์ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล และการวดัตวัแปรท่ีศึกษา ดงัท่ีจะกล่าวถึง  ต่อไปน้ี 

 

2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

  2.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ีคือผูใ้ชบ้ริการสายการบินแอร์เอเซีย ไทยไลออนแอร์ 

และสายการบินนกแอร์ ในเขตกรุงเทพมหานคร ณ สนามบินดอนเมือง ขณะก่อนการเดินทางไป 

ในเท่ียวบินภายในประเทศและระหวา่ง ประเทศ 
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 2.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้ใช้กลุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) จากผูท่ี้ใช้

บริการสายการบินต้นทุนตํ่า คือสายการบินแอร์เอเซีย ไทยไลอ้อนแอร์ และสายการบินนกแอร์ โดย

แบ่งเป็นสายการบินละ 300 คน แบ่งเป็น ผูช้าย 150 คน และผูห้ญิง 150 คน ต่อสายการบิน 

   

3.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

  ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนสําหรับกลุ่มตวัอยา่งเพื่อใช้ใน

การตอบคาํถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1   เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ รายได ้

อาชีพ ระดบัการศึกษา สถานท่ีทาํงาน  

  ส่วนท่ี 2   เป็นคําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการโดยสารเคร่ืองบินต้นทุนตํ่ า เพื่อทําการ

วิเคราะห์หาพฤติกรรมและรูปแบบการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า โดยแบบสอบถามส่วนน้ี 

จะครอบคลุมถึงเหตุผลท่ีตดัสินใจใช้บริการ จาํนวนคร้ังเฉล่ียต่อเดือนท่ีใช้บริการ จาํนวนเงินท่ีจ่ายใน

การใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ สายการบินท่ีใชบ้ริการ จาํนวนสัมภาระท่ีนาํติดตวั จาํนวนสัมภาระ 

ท่ีโหลดไปกบัเคร่ือง และส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

  ส่วนท่ี 3   เป็นคาํถามเก่ียวกบัความปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชส้าย

การบินตน้ทุนตํ่า โดยเป็นการสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า ซ่ึง 

จะครอบคลุมคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ การจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือได ้การตอบสนองต่อลูกคา้

ท่ีมารับบริการ ความเช่ือมัน่ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 

  ส่วนท่ี 4   เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่า เป็น

การสอบถามความคิดเห็นท่ีเป็นปัจจัยท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ซ่ึง 

จะครอบคลุมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ ง 7 ประการ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดา้นกระบวนการ 

  ส่วนท่ี 5   เป็นขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบับริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

  4.1 ข้อมู ลปฐมภูมิ  (Primary Data) ได้จากการออกแบบสอบถามผู ้โดยสาร ณ  

ท่าอากาศยานดอนเมือง กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งการเก็บขอ้มูลออกเป็น 4 แบบ  ดงัน้ี คือ  

   1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า  

   2.  พฤติกรรมการโดยสารเคร่ืองบินตน้ทุนตํ่า 

   3.  ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีมี

ต่อการใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า (สายการบินแอร์เอเซีย ไทยไลออ้นแอร์ และสายการบินนกแอร์) 

   4.  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่า (สายการบินแอร์เอเซีย 

ไทยไลออ้นแอร์ และสายการบินนกแอร์) ของผูโ้ดยสาร  

  4.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  ไดจ้ากการคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือวทิยานิพนธ์ 

งานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้มูลท่ีไดจ้ากการคน้ควา้ทางอินเตอร์เน็ต 

  ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถามให้กับผูโ้ดยสาร ณ ท่า

อากาศยานดอนเมือง และรอรับกลบัทนัทีท่ีกรอกขอ้มูลเสร็จ เพื่อไม่ให้ขอ้มูลคลาดเคล่ือนและสามารถ

ตอบคาํถามขอ้สงสัยแก่ผูก้รอกไดถ้า้เกิดความไม่เขา้ใจข้ึน ในช่วงเดือนมิถุนายน ถึง เดือนกรกฎาคม 2559 

การเก็บรวบรวมน้ีใช้แบบสอบถามจาํนวน 900 ชุด จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีได ้ซ่ึงเป็นขอ้มูลดิบมาวิเคราะห์

โดยใช้โปรแกรม SPSS และในขั้นตอนสุดท้ายนาข้อมูลท่ีได้วิเคราะห์แล้ว มาทาการสรุปผลการ

วเิคราะห์ อภิปรายและขอ้เสนอแนะ 

 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  สาํหรับการศึกษาในคร้ังน้ี จะดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติเพื่อประมวลผลขอ้มูลเชิงปริมาณ ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 

  5.1  ตรวจสอบขอ้มูลโดยทาํการตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม 

  5.2  การลงรหัส โดยการนาํแบบสอบถามท่ีมีความถูกตอ้งสมบูรณ์มาลงรหัสก่อนนาํไป

ประมวลผลขอ้มูล  

  5.3  การประมวลผลขอ้มูลโดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาลงรหัสแล้วบนัทึกเขา้ 

แฟ้มขอ้มูล จากนั้นประมวลผลดว้ยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 20.0 ซ่ึงเป็นการประมวลผลแบ่งได ้เป็น 5 

ประเภท ดงัน้ี  
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   5.3.1  การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล จะใชค้่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และ

ค่าร้อยละ 

   5.3.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า วเิคราะห์  โดย

ค่าสถิติ คือ ค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 

   5.3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ใช้

ค่าสถิติ คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แล้วสรุปผลในรูปแบบขอ้ความประกอบตารางเป็น

คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale ซ่ึงจะมีให้

เลือกตอบไดเ้พียงคาตอบเดียว มีจานวนทั้งหมด 28 ขอ้ เร่ิมตั้งแต่ ขอ้ 2.1 ถึง ขอ้ 2.28 โดยมีการกาํหนด

เกณฑก์ารใหค้ะแนน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541: 166) ดงัน้ี 

   ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

   5  คะแนน   หมายถึง  พึงพอใจอยา่งมาก 

   4  คะแนน   หมายถึง  พึงพอใจ 

   3  คะแนน   หมายถึง  ค่อนขา้งพึงพอใจ 

   2  คะแนน   หมายถึง  ไม่พึงพอใจ 

   1  คะแนน   หมายถึง  ไม่พึงพอใจอยา่งมาก  

   วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ช้ค่าเฉล่ีย ( X ) ตามเกณฑ์คะแนน โดยใช้สูตร

คาํนวณความกวา้งของชั้นเพื่อใชใ้นการอภิปรายผล (บุญชม ศรีสะอาด, 2542: 82) ดงัน้ี 

  ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด)/ช่วงคะแนน 

       = (5-1)/5 

      = 0.8 

   การแปลความหมายความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

  คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง  ผูรั้บบริการพึงพอใจมากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  ผูรั้บบริการพึงพอใจ 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง  ผูรั้บบริการพึงพอใจปานกลาง 

  คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง  ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง  ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจอยา่งมาก 

  5.3.4  การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่า ใช้ค่าสถิติ 

คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน แลว้สรุปผลในรูปแบบขอ้ความประกอบตารางสาํหรับเกณฑก์าร

ตดัสินผลการวเิคราะห์ขอ้มูล เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale) ตามรูปแบบ
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ของ Likert’s Scale ซ่ึงจะมีใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงคาตอบเดียว มีจานวนทั้งหมด 28 ขอ้ เร่ิมตั้งแต่ ขอ้ 2.1 ถึง 

ขอ้ 2.28 โดยมีการกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541: 166) ดงัน้ี 

 

  ระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ 

  5  คะแนน   หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

  4  คะแนน   หมายถึง  เห็นดว้ย 

  3  คะแนน   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 

  2  คะแนน   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย 

  1  คะแนน   หมายถึง  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  

  วธีิการแปลผลแบบสอบถามส่วนน้ีไดใ้ช้ค่าเฉล่ีย ( X )  ตามเกณฑ์คะแนน โดยใชสู้ตร

คานวณความกวา้งของชั้นเพื่อใช้ในการอภิปรายผล (บุญชม ศรีสะอาด, 2542: 82) ดงัน้ีความกวา้งของ

อนัตรภาคชั้น  

   = (คะแนนสูงสุด-คะแนนตํ่าสุด)/ช่วงคะแนน 

   = (5-1)/5 

  = 0.8 

  การแปลความหมายความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

  คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 

   คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  ในการวิจยั คร้ังน้ี ได้มีการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ดงัน้ี 

  1)  ความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาไปให้นักวิชาการ  

2 ท่าน พิจารณาและตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษา

ท่ีใช ้(Wording) เพื่อนาํไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนนาํแบบสอบถามไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลจริง 

  2)  ความเช่ือมั่น (Reliability) ผูว้ิจยัได้นาแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุง        

แกไ้ขแล้วไปทาํการ Try out จาํนวน 30 ชุด กบั กลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติัใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอย่าง  
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แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง  เพื่อตรวจสอบวา่ คาํถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ และมีความ

เหมาะสมหรือไม่  มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้น จึงนาํมาทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดย

ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป  SPSS PC Window Version 20.0 ในการหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรหาค่า

สัมประสิทธ์ิ  Cronbach’s Alpha โดยใช้เกณฑ์สัมประสิทธ์ิ แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามท่ี Jump (1978) 

ไดเ้สนอแนะเป็นเกณฑก์ารยอมรับไวด้งัน้ี (Jump, N. 1978. Psychometric Theory. 2nd. Ed., New York: McGraw Hill.) 



 
 

บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

  การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้บริการสาย

การบินต้นทุนตํ่ า: กรณี ศึกษา ผู ้โดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเซีย ไลออนแอร์และนกแอร์  

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีมีจาํนวน 900 คน แบ่งเป็นสายการบินละ 300 คน ผูศึ้กษาได้

นาํเสนอผลการศึกษาโดยแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

  ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสาร 

  ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการโดยสารเคร่ืองบินตน้ทุนตํ่า 

  ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า 

  ตอนท่ี 4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสาร 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 

ชาย 450 50.0 

หญิง 450 50.0 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเพศชาย และเพศหญิง มีจาํนวนเท่ากนั คือ 450 คน     

คิดเป็นร้อยละ 50.0  
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ตารางท่ี 4.2  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ จาํนวน ร้อยละ 

อาย2ุ0-30 ปี 230 25.6 

อาย ุ31-40 ปี 300 33.3 

อาย ุ41-50 ปี 215 23.9 

อาย ุ51-60 ปี 90 10.0 

มากกวา่ 60 ปี 65 7.2 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี  4.2  พบว่า   กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ มีอายุ 31-40 ปี   คิดเป็นร้อยละ 33.3 

รองลงมา คือ อายุ 20-30 ปี ร้อยละ 25.6  อายุ 41-50 ปี ร้อยละ 23.9 อายุ 51-60 ปี ร้อยละ 10.0 และอายุ

มากกวา่ 60 ปี ร้อยละ 7.2 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3   จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ จาํนวน ร้อยละ 

โสด 565 62.8 

สมรส 218 24.2 

หมา้ย/หยา่ร้าง 117 13.0 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด  คิดเป็นร้อยละ 62.8 

รองลงมา คือ สถานภาพสมรส ร้อยละ 24.2  และสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง ร้อยละ 13.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.4   จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 2 0.2 

มธัยมศึกษา 12 1.3 

อนุปริญญา 94 10.5 

ปริญญาตรี 596 66.2 

ปริญญาโท 173 19.2 

ปริญญาเอก 23 2.6 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

66.2 รองลงมา คือ ปริญญาโท ร้อยละ 19.2  อนุปริญญา  ร้อยละ 10.5 ปริญญาเอก ร้อยละ 2.6  มธัยมศึกษา 

ร้อยละ 1.3  และประถมศึกษา ร้อยละ 0.2 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.5  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

นกัศึกษา 48 5.3 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 147 16.3 

พนกังานบริษทั 518 57.5 

ธุรกิจส่วนตวั 132 14.7 

พอ่บา้น แม่บา้น 32 3.6 

เกษียณอาย ุ 23 2.6 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.5  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 57.5 

รองลงมา คือ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 16.3  ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 14.7 นักศึกษา ร้อยละ 5.3  

พอ่บา้น แม่บา้น  ร้อยละ 3.6  และเกษียณอาย ุร้อยละ 2.6 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.6 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จาํนวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 18 2.0 

10,001-20,000 บาท 260 28.8 

20,001 -30,000 บาท 342 38.0 

30,001-40,000 บาท 142 15.8 

40,001 -50,000 บาท 87 9.7 

มากกวา่ 50,000 บาท 51 5.7 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.6  พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 -30,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 38.0 รองลงมา คือ 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 28.8  30,001-40,000 บาท ร้อยละ 15.8  

40,001 - 50,000 บาท ร้อยละ 9.7  มากกว่า 50,000 บาท ร้อยละ 5.7  และน้อยกว่า 10,000 บาท ร้อยละ 2.0 

ตามลาํดบั 

 

ตอนที ่2 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

 

ตารางท่ี 4.7  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามการตดัสินใจ 

 

การตดัสินใจ จาํนวน ร้อยละ 

ใช่ 496 55.1 

ไม่ใช่ 404 44.9 

รวม 900 100.0 

กรณีไม่ได้ตดัสินใจเอง   

     ครอบครัว 249 61.7 

     เพ่ือน/เพ่ือนร่วมงาน 102 25.2 

     ผูบ้งัคบับญัชา/นายจา้ง 47 11.6 

     ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา/ลูกจา้ง 6 1.5 

รวม 404 100.0 
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 จากตารางท่ี  4.7  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ท่ีเดินทางโดยสายการบินคร้ังน้ีเป็นผูต้ดัสินใจเอง 

คิดเป็นร้อยละ 55.1 และไม่ไดต้ดัสินใจเอง ร้อยละ 44.9  

 โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ได้ตดัสินใจเอง ส่วนใหญ่จะให้ครอบครัวเป็นผูต้ดัสินใจ คิดเป็น    

ร้อยละ 61.7 รองลงมา คือ เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน  ร้อยละ 25.2 ผูบ้งัคบับญัชา/นายจา้ง ร้อยละ 11.6  และ

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา/ลูกจา้ง ร้อยละ 1.5 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.8   จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามผูด้าํเนินการซ้ือตัว๋ 

 

ผู้ดาํเนินการซื้อตัว๋ จาํนวน ร้อยละ 

ดาํเนินการซ้ือเอง 496 55.1 

ครอบครัว 249 27.7 

เพ่ือน/เพ่ือนร่วมงาน 102 11.3 

ผูบ้งัคบับญัชา/นายจา้ง 47 5.2 

ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา/ลูกจา้ง 6 0.7 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ดาํเนินการซ้ือตัว๋เอง คิดเป็นร้อยละ 55.1 

รองลงมา คือ ครอบครัว ร้อยละ 27.7  เพื่อน/เพื่อนร่วมงาน  ร้อยละ 11.3 ผูบ้งัคบับญัชา/นายจา้ง ร้อยละ 

5.2 และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา/ลูกจา้ง ร้อยละ 0.7 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.9   จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 

 

วตัถุประสงค์ในการเดนิทาง จาํนวน ร้อยละ 

ธุรกิจ 64 7.1 

ประชุม/สมัมนา 34 3.8 

ท่องเท่ียว 688 76.4 

เยีย่มญาติ/ครอบครัว 114 12.7 

รวม 900 100.0 

  



52 

 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์การเดินทางเพื่อท่องเท่ียว 

คิดเป็นร้อยละ  76.4  รองลงมา คือ เยีย่มญาติ/ครอบครัว ร้อยละ 12.7  ธุรกิจ ร้อยละ 7.1 และประชุม/สัมมนา 

ร้อยละ 3.8 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.10  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ 

 

ความถี่ในการใช้บริการ จาํนวน ร้อยละ 

1-2 คร้ัง/ปี 570 63.3 

3-4 คร้ัง/ปี 214 23.8 

5-6 คร้ัง/ปี 59 6.6 

มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 57 6.3 

รวม 900 100.0 

  

จากตารางท่ี 4.10   พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน

ตํ่า 1-2 คร้ัง/ปี คิดเป็นร้อยละ 63.3 รองลงมา คือ 3-4 คร้ัง/ปี ร้อยละ 23.8  5-6 คร้ัง/ปี  ร้อยละ 6.6   และ

มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี  ร้อยละ 6.3 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.11  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามช่วงเวลาในการเดินทาง 

 

ช่วงเวลาในการเดนิทาง จาํนวน ร้อยละ 

ไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส 205 22.8 

วนัทาํงาน (จนัทร์-ศุกร์) 80 8.9 

วนัหยดุราชการ (เสาร์-อาทิตย)์ 165 18.3 

วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 450 50.0 

รวม 900 100.0 

  

 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เดินทางในวนัหยุดนักขตัฤกษ์ คิดเป็น      

ร้อยละ 50.0 รองลงมา คือ ไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส ร้อยละ 22.8 วนัหยุดราชการ (เสาร์-อาทิตย)์  ร้อยละ 

18.3 และวนัทาํงาน (จนัทร์-ศุกร์) ร้อยละ 8.9 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.12 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามวธีิการซ้ือตัว๋โดยสาร 

 

วธีิการซื้อตัว๋โดยสาร จาํนวน ร้อยละ 

ซ้ือกบับริษทัโดยตรง 69 7.7 

ซ้ือกบับริษทัตวัแทนจาํหน่าย 66 7.3 

ซ้ือกบับริษทัท่องเท่ียว 135 15.0 

ซ้ือผา่นทางอินเตอร์เน็ต 630 70.0 

รวม 900 100.0 

  

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ้ือตัว๋โดยสารผา่นทางอินเตอร์เน็ต คิดเป็น      

ร้อยละ 70.0 รองลงมา คือ ซ้ือกบับริษทัท่องเท่ียว ร้อยละ 15.0 ซ้ือกบับริษทัโดยตรง ร้อยละ 7.7   และซ้ือ

กบับริษทัตวัแทนจาํหน่าย ร้อยละ 7.3 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.13 จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามวธีิชาํระเงิน 

 

วธีิชําระเงนิ จาํนวน ร้อยละ 

เงินสด 20 2.2 

บตัรเครดิต/บตัรเดบิต 400 44.5 

อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง 360 40.0 

เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 120 13.3 

รวม 900 100.0 

  

จากตารางท่ี  4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ชําระเงินด้วยบัตรเครดิต/บัตรเดบิต  

คิดเป็นร้อยละ 44.5 รองลงมา คือ อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง ร้อยละ 40.0 เคาน์เตอร์เซอร์วิส ร้อยละ 13.3 และ

ชาํระดว้ยเงินสด ร้อยละ 2.2 ตามลาํดบั 
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ตอนที ่3  ระดับการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

 

สาํหรับระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า ผูว้จิยั ไดแ้บ่ง

การศึกษาออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการจบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้

ท่ีมารับบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ซ่ึงผลการศึกษาไดแ้สดงไว ้ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการตัดสินใจของผู ้โดยสารในการ

 เลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นการจบัตอ้งได ้

 

ด้านการจบัต้องได้ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ขนาดของเกา้อ้ีนัง่เหมาะสม 4.25 0.70 มากท่ีสุด 

ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งนํ้ า 4.27 0.62 มากท่ีสุด 

ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิ 3.93 0.62 มาก 

ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้ 4.23 0.56 มากท่ีสุด 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งโดยสาร 3.90 0.79 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.12 0.66 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.14   พบวา่ ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน

ตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นการจบัตอ้งไดโ้ดยภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มี 3 ขอ้ท่ีมีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด ไดแ้ก่  ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งนํ้า ขนาดของเกา้อ้ีนัง่เหมาะสม และความทนัสมยัของ

เทคโนโลยท่ีีใช ้
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                   

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย  ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบิน 4.33 0.54 มากท่ีสุด 

สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 4.15 0.54 มาก 

ประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน 4.12 0.86 มาก 

เป็นสายการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาสญัญา 4.28 0.83 มากท่ีสุด 

มีการบริการท่ีเป็นสากล น่าเช่ือถือ 4.19 0.87 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.21 0.73 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้ สายการบิน

ตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นความน่าเช่ือถือโดยภาพรวม อยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73  เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า มี 2 ข้อท่ีมีระดับการ

ตดัสินใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่  ความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบิน และเป็นสายการบินท่ีมี

ความมัน่คง รักษาสัญญา 

 

ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้      

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชียดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับ                   

 บริการ 

 

การตอบสนองต่อลูกค้าทีม่ารับบริการ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร 4.22 0.89 มากท่ีสุด 

ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 4.54 0.61 มากท่ีสุด 

ความสะดวกรวดเร็วในการเลือกท่ีนัง่ 4.16 0.79 มาก 

ความระมดัระวงั และรวดเร็วในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 3.93 0.76 มาก 

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.25 0.70 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.22 0.75 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้ สายการบิน

ตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั 
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มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มี 3 ขอ้ 

ท่ีมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน  สามารถแก้ไข

ปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว และความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร 

 

ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                      

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 

 

ความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร 4.05 0.91 มาก 

เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 4.53 0.81 มากท่ีสุด 

รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุน่ 4.64 0.60 มากท่ีสุด 

ใหค้วามใส่ใจแก่ผูโ้ดยสารทุกท่านเท่าเทียม 4.13 0.99 มาก 

ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 4.44 0.90 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.36 0.84 มากทีสุ่ด 

  

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้ สายการบิน

ตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่โดยภาพรวม อยู่ในระดบั มากท่ีสุด      

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.84  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ มี 3 ขอ้  ท่ีมีระดบั

การตัดสินใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่  รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุ่น  เข้าใจความต้องการของ

ผูโ้ดยสาร และดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 

 

ตารางท่ี 4.18  ค่ าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                 

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย โดยภาพรวม 

 

การตดัสินใจ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นการจบัตอ้งได ้ 4.12 0.66 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.21 0.73 มากท่ีสุด 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ 4.22 0.75 มากท่ีสุด 

ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 4.36 0.84 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.22 0.74 มากทีสุ่ด 
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จากตารางท่ี 4.18  พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ต้นทุนตํ่ าของสายการบินแอร์เอเชียโดยภาพรวม อยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มี 3 ดา้นท่ีมีระดบัการตดัสินใจอยู่ใน

ระดบั มากท่ีสุด ไดแ้ก่  ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ และ

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ตารางท่ี 4.19  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                    

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นการจบัตอ้งได ้

 

ด้านการจบัต้องได้ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ขนาดของเกา้อ้ีนัง่เหมาะสม 4.02 0.52 มาก 

ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งนํ้ า 3.82 0.50 มาก 

ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิ 3.95 0.58 มาก 

ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้ 4.12 0.71 มาก 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งโดยสาร 4.14 0.75 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 0.61 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบวา่ ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน

ตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นการจบัตอ้งไดโ้ดยภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.61 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก

โดยมีหวัขอ้ ส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งโดยสาร ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.20  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                    

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบิน 3.92 0.44 มาก 

สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 4.18 0.67 มาก 

ประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน 3.96 0.68 มาก 

เป็นสายการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาสญัญา 4.05 0.57 มาก 

มีการบริการท่ีเป็นสากล น่าเช่ือถือ 4.02 0.49 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.03 0.57 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.20 พบว่า  ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ต้นทุนตํ่าของสายการบินไลอ้อนแอร์ ด้านความน่าเช่ือถือโดยภาพรวม อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.03 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจ    

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.21  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                    

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับ                     

 บริการ 

 

การตอบสนองต่อลูกค้าทีม่ารับบริการ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร 3.83 0.48 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 3.94 0.56 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการเลือกท่ีนัง่ 3.65 0.59 มาก 

ความระมดัระวงั และรวดเร็วในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 3.88 0.63 มาก 

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 3.83 0.39 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.83 0.53 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน   

ต้นทุนตํ่ าของสายการบินไลอ้อนแอร์ ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีมารับบริการโดยภาพรวม                   

อยู่ในระดบั มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.83 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.53  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน  ท่ีมีค่าเฉล่ีย

รายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.22  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                    

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 

 

ความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร 4.01 0.51 มาก 

เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 3.99 0.47 มาก 

รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุน่ 4.08 0.59 มาก 

ใหค้วามใส่ใจแก่ผูโ้ดยสารทุกท่านเท่าเทียม 4.04 0.70 มาก 

ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 4.07 0.55 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.04 0.56 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.22  พบว่า   ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ต้นทุนตํ่าของสายการบินไลอ้อนแอร์ด้านความเช่ือมั่น การเอาใจใส่โดยภาพรวม อยู่ในระดับ มาก   

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีระดบัการ

ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุ่น ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.23  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                  

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ โดยภาพรวม 

 

การตดัสินใจ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นการจบัตอ้งได ้ 4.01 0.61 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.03 0.57 มาก 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ 3.83 0.53 มาก 

ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 4.04 0.56 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.97 0.56 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้สายการบินตน้ทุน

ตํ่าของสายการบินไลอ้อนแอร์โดยภาพรวม อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97 ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐานเท่ากบั 0.56  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ทุกด้านมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก โดยมี

ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายดา้นสูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.24  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                     

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นการจบัตอ้งได ้

 

ด้านการจบัต้องได้ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ขนาดของเกา้อ้ีนัง่เหมาะสม 4.01 0.42 มาก 

ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งนํ้ า 4.03 0.37 มาก 

ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิ 3.83 0.39 มาก 

ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้ 4.04 0.39 มาก 

ส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งโดยสาร 3.98 0.29 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.98 0.37 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.24  พบว่า ระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นการจบัตอ้งไดโ้ดยภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.37 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบั

มากโดยมีหวัขอ้ ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.25  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการตัดสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 

ความน่าเช่ือถือ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบิน 4.02 0.54 มาก 

สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 3.74 0.50 มาก 

ประสบการณ์ และความสามารถของพนกังาน 3.70 0.60 มาก 

เป็นสายการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาสญัญา 4.08 0.74 มาก 

มีการบริการท่ีเป็นสากล น่าเช่ือถือ 4.09 0.78 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.93 0.63 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน

ตํ่าของสายการบิน นกแอร์ ด้านความน่าเช่ือถือโดยภาพรวม อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.93  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจในระดบัมาก 

โดยมีหวัขอ้ มีการบริการท่ีเป็นสากล น่าเช่ือถือ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.26  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้                    

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ 

 

การตอบสนองต่อลูกค้าทีม่ารับบริการ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร 4.01 0.51 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 3.90 0.50 มาก 

ความสะดวกรวดเร็วในการเลือกท่ีนัง่ 4.01 0.55 มาก 

ความระมดัระวงั และรวดเร็วในการขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 4.17 0.67 มาก 

สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.19 0.72 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.06 0.59 มาก 

  

จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ตน้ทุนตํ่าของสายการบิน นกแอร์ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการโดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบั มาก  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า 

ทุกขอ้มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว ท่ีมี

ค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.27  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 

 

ความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร 3.97 0.43 มาก 

เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 4.06 0.41 มาก 

รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุน่ 4.01 0.42 มาก 

ใหค้วามใส่ใจแก่ผูโ้ดยสารทุกท่านเท่าเทียม 3.93 0.45 มาก 

ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 4.26 0.67 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.05 0.48 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.27   พบว่า   ระดับการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ต้นทุนตํ่ าของสายการบิน นกแอร์ ด้านความเช่ือมั่น การเอาใจใส่โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
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มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.48 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  มี 1 ขอ้ท่ีมีระดบัการ

ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง 

 

ตารางท่ี 4.28  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช ้

 สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ โดยภาพรวม 

 

การตดัสินใจ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นการจบัตอ้งได ้ 3.98 0.37 มาก 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.93 0.63 มาก 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ 4.06 0.59 มาก 

ดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ 4.05 0.48 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.00 0.51 มาก 

  

 จากตารางท่ี 4.28 พบวา่ ระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน

ตํ่าของสายการบินนกแอร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.51  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านมีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดับมาก โดยมีด้านการ

ตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายดา้นสูงท่ีสุด 

 

ตอนที ่4  ปัจจัยที่มีความสําคัญต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

 ต้นทุนตํ่า 

 

  สําหรับปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบิน

ตน้ทุนตํ่า ผูว้ิจยัได้แบ่งการศึกษาออกเป็น 7 ดา้น ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะกายภาพ และด้านกระบวนการ ซ่ึงผล

การศึกษาไดแ้สดงไวด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 4.29   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                         

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                        

 ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ด้านผลติภณัฑ์ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

การบริการท่ีมีคุณภาพ 4.70 0.61 มากท่ีสุด 

ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน 3.39 0.96 ปานกลาง 

ความเช่ียวชาญของนกับิน 4.27 0.62 มากท่ีสุด 

เสน้ทางบินหลากหลาย 4.05 0.78 มาก 

สายการบินมีช่ือเสียงท่ีดี 3.98 0.78 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.08 0.75 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นผลิตภณัฑ์โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.75 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า   

มี 2 ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  การบริการท่ีมีคุณภาพ และความเช่ียวชาญของ

นกับิน 

 

ตารางท่ี 4.30   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                            

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                       

 ดา้นราคา 

 

ด้านราคา ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ราคาเหมาะสมกบัเสน้ทางบิน 3.47 1.08 มาก 

ตน้ทุนราคาตํ่ากวา่สายการบินอ่ืน 3.93 0.71 มาก 

มีการระบุราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 3.95 0.70 มาก 

ความสะดวก หลากหลายในการชาํระเงิน 4.03 0.73 มาก 

ระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน 4.07 0.76 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.89 0.78 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้ สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย  ดา้นราคาโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก  
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มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.89  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.78 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า ทุกข้อ 

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ ระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้

สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.31   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                               

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                    

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ทาํเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 3.93 0.62 มาก 

ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย 4.34 0.73 มากท่ีสุด 

หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน 4.37 0.66 มากท่ีสุด 

มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการสาํรองท่ีนัง่ 4.38 0.75 มากท่ีสุด 

มีเวบ็ไซตใ์ชง้านง่ายต่อการสาํรองท่ีนัง่ 3.73 0.74 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.15 0.70 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายโดย

ภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70 เม่ือพิจารณา

รายข้อ พบว่า  มี 3 ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่  มีแอพพลิเคชั่นสําหรับการ

สาํรองท่ีนัง่ หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย 
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ตารางท่ี 4.32   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                       

 ดา้นการส่งเสริการตลาด 

 

ด้านการส่งเสริการตลาด ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

มีการส่งเสริมการขายตัว๋โดยสารราคาพิเศษอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 4.50 0.73 มากท่ีสุด 

มีกิจกรรมสะสมแตม้ เพ่ือแลกของรางวลั หรือตัว๋เคร่ืองบิน 4.06 0.71 มาก 

มีการโฆษณาผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย 4.23 0.56 มากท่ีสุด 

พนกังานมีความรู้ในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ 4.15 0.90 มาก 

มีกิจกรรมแจกของท่ีระลึกสายการบิน 4.10 0.80 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.21 0.74 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.32 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นการส่งเสริการตลาดโดยภาพรวม 

อยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74 เม่ือพิจารณาราย

ขอ้ พบว่า  มี 2 ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  มีการส่งเสริมการขายตัว๋โดยสาร

ราคาพิเศษอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ และมีการโฆษณาผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย 

 

ตารางท่ี 4.33   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                             

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                    

 ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ เป็นมิตร 3.82 0.86 มาก 

พนกังานใหค้าํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวก 3.99 0.98 มาก 

พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 3.46 1.04 มาก 

พนกังานสร้างความเช่ือมัน่กบัลูกคา้ 3.89 1.03 มาก 

พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 3.90 0.79 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.81 0.94 มาก 
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จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ด้านบุคลากรโดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.94 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  

ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ พนกังานให้คาํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวก 

ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.34   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                           

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย                       

 ดา้นลกัษณะกายภาพ 

 

ด้านลกัษณะกายภาพ ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพสมบูรณ์แขง็แรง ปลอดภยั 

 พร้อมใหบ้ริการ 

4.57 0.64 มากท่ีสุด 

สภาพภายในหอ้งผูโ้ดยสารสะอาด ปลอดภยั 4.26 0.71 มากท่ีสุด 

เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาสม สุภาพ 3.93 0.77 มาก 

เคาน์เตอร์สายการบินเหมาะสม เพียงพอในการใหบ้ริการ 4.45 0.76 มากท่ีสุด 

หอ้งโถงสาํหรับนัง่รอข้ึนเคร่ืองสะอาด และเพียงพอ 4.68 0.53 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.38 0.68 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางท่ี 4.34 พบวา่  ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้ สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นลกัษณะกายภาพโดยภาพรวม      

อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.68 เม่ือพิจารณารายขอ้ 

พบวา่  มี 4 ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ห้องโถงสําหรับนัง่รอข้ึนเคร่ืองสะอาด 

และเพียงพอ  สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยู่ในสภาพสมบูรณ์แข็งแรง ปลอดภยั พร้อมให้บริการ  

เคาน์เตอร์สายการบินเหมาะสม เพียงพอในการให้บริการ และสภาพภายในห้องผูโ้ดยสารสะอาด 

ปลอดภยั 
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ตารางท่ี 4.35   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย  

             ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

มีระบบการบินท่ีไดม้าตรฐานสากล 4.45 0.69 มากท่ีสุด 

มีระบบการตรวจสอบเท่ียวบินท่ีดี 3.96 0.80 มาก 

มีระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี 4.33 0.54 มากท่ีสุด 

มีระบบการจดัการขอ้มูลใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 4.16 0.79 มาก 

มีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ 3.93 0.76 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.17 0.72 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ดา้นกระบวนการโดยภาพรวม อยูใ่น

ระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.72  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า     

มี 2 ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่  มีระบบการบินท่ีได้มาตรฐานสากล และมี

ระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี 

 

ตารางท่ี 4.36   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย            

 โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพล ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.08 0.75 มาก 

ดา้นราคา 3.89 0.78 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.15 0.70 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.21 0.74 มากท่ีสุด 

ดา้นบุคลากร 3.81 0.94 มาก 

ดา้นลกัษณะกายภาพ 4.38 0.68 มากท่ีสุด 

ดา้นกระบวนการ 4.17 0.72 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.09 0.76 มาก 
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จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.76  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  มี 2 ด้าน 

ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  ดา้นลกัษณะกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ตารางท่ี 4.37   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                            

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

                     ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ด้านผลติภณัฑ์ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

การบริการท่ีมีคุณภาพ 3.95 0.63 มาก 

ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน 4.12 0.56 มาก 

ความเช่ียวชาญของนกับิน 4.04 0.51 มาก 

เสน้ทางบินหลากหลาย 4.06 0.36 มาก 

สายการบินมีช่ือเสียงท่ีดี 3.99 0.37 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.03 0.49 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.37 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นผลิตภณัฑ์โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.49 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  

ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน ท่ีมีค่าเฉล่ีย

รายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.38   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

              ดา้นราคา 

 

ด้านราคา ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ราคาเหมาะสมกบัเสน้ทางบิน 3.80 0.53 มาก 

ตน้ทุนราคาตํ่ากวา่สายการบินอ่ืน 3.92 0.61 มาก 

มีการระบุราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 3.69 0.59 มาก 

ความสะดวก หลากหลายในการชาํระเงิน 3.83 0.63 มาก 

ระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน 3.81 0.42 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.81 0.56 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.38 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นราคาโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั 

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.81 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.56 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า  

ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ ตน้ทุนราคาตํ่ากวา่สายการบินอ่ืน ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้     

สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.39   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

       ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ทาํเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 3.86 0.42 มาก 

ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย 3.97 0.51 มาก 

หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน 3.60 0.60 มาก 

มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการสาํรองท่ีนัง่ 3.94 0.63 มาก 

มีเวบ็ไซตใ์ชง้านง่ายต่อการสาํรองท่ีนัง่ 3.84 0.36 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.84 0.50 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.39 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดย
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ภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.50 เม่ือพิจารณา

รายขอ้ พบว่า  ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสาร

หลากหลาย ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.40   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

                      ดา้นการส่งเสริการตลาด 

 

ด้านการส่งเสริการตลาด ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความ

คดิเห็น 

มีการส่งเสริมการขายตัว๋โดยสารราคาพิเศษอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 4.01 0.51 มาก 

มีกิจกรรมสะสมแตม้ เพ่ือแลกของรางวลั หรือตัว๋เคร่ืองบิน 3.99 0.51 มาก 

มีการโฆษณาผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย 4.10 0.56 มาก 

พนกังานมีความรู้ในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ 4.07 0.67 มาก 

มีกิจกรรมแจกของท่ีระลึกสายการบิน 4.09 0.54 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.05 0.56 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.40 พบวา่  ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ด้านการส่งเสริการตลาด  โดย

ภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 เม่ือพิจารณา

รายข้อ พบว่า  ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีหัวข้อ มีการโฆษณาผ่านช่องทาง 

ท่ีหลากหลายท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.41   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

                     ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ เป็นมิตร 4.01 0.51 มาก 

พนกังานใหค้าํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวก 3.99 0.43 มาก 

พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 4.07 0.62 มาก 

พนกังานสร้างความเช่ือมัน่กบัลูกคา้ 4.01 0.73 มาก 

พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 4.04 0.55 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.02 0.57 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.41 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นบุคลากรโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั 

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.57 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  ทุกขอ้ 

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.42   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

 ดา้นลกัษณะกายภาพ 

 

ด้านลกัษณะกายภาพ ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพสมบูรณ์แขง็แรง ปลอดภยั 

 พร้อมใหบ้ริการ 
4.01 0.51 มาก 

สภาพภายในหอ้งผูโ้ดยสารสะอาด ปลอดภยั 3.81 0.50 มาก 

เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาสม สุภาพ 3.95 0.53 มาก 

เคาน์เตอร์สายการบินเหมาะสม เพียงพอในการใหบ้ริการ 4.03 0.67 มาก 

หอ้งโถงสาํหรับนัง่รอข้ึนเคร่ืองสะอาด และเพียงพอ 4.16 0.73 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.99 0.59 มาก 
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จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นลกัษณะกายภาพโดยภาพรวม 

อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59 เม่ือพิจารณารายข้อ 

พบว่า ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ ห้องโถงสําหรับนั่งรอข้ึนเคร่ืองสะอาด 

และเพียงพอ ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.43   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                         

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

                     ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

มีระบบการบินท่ีไดม้าตรฐานสากล 4.04 0.52 มาก 

มีระบบการตรวจสอบเท่ียวบินท่ีดี 3.88 0.56 มาก 

มีระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี 3.92 0.68 มาก 

มีระบบการจดัการขอ้มูลใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 4.19 0.74 มาก 

มีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ 4.17 0.71 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.04 0.64 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.43 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ ดา้นกระบวนการโดยภาพรวมอยู่

ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.64  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  

ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีหัวขอ้ มีระบบการจดัการขอ้มูลให้บริการท่ีถูกต้อง        

ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.44   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ 

                   โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพล ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.03 0.47 มาก 

ดา้นราคา 3.81 0.56 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 3.84 0.50 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.05 0.56 มาก 

ดา้นบุคลากร 4.02 0.56 มาก 

ดา้นลกัษณะกายภาพ 3.99 0.59 มาก 

ดา้นกระบวนการ 4.04 0.64 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.97 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.44 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินไลอ้อนแอร์ โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก            

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.97  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.55  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้าน      

มีความคิดเห็นอยูใ่น ระดบัมาก โดยมีดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีค่าเฉล่ียรายดา้นสูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.45   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์                       

 ดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ด้านผลติภณัฑ์ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

การบริการท่ีมีคุณภาพ 4.01 0.55 มาก 

ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน 3.77 0.47 มาก 

ความเช่ียวชาญของนกับิน 3.98 0.58 มาก 

เสน้ทางบินหลากหลาย 4.20 0.73 มาก 

สายการบินมีช่ือเสียงท่ีดี 4.08 0.82 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 0.63 มาก 
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จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยภาพรวม อยูใ่นระดบั 

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.63 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  ทุกขอ้ 

มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ เส้นทางบินหลากหลาย ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.46   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                               

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์        

 ดา้นราคา 

 

ด้านราคา ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ราคาเหมาะสมกบัเสน้ทางบิน 3.94 0.52 มาก 

ตน้ทุนราคาตํ่ากวา่สายการบินอ่ืน 4.22 0.74 มากท่ีสุด 

มีการระบุราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน 3.95 0.65 มาก 

ความสะดวก หลากหลายในการชาํระเงิน 4.21 0.57 มากท่ีสุด 

ระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน 4.09 0.54 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.08 0.60 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.46 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า ของสายการบินนกแอร์ ดา้นราคาโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั มาก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.60 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า มี 2 ขอ้ท่ีมี

ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด ได้แก่  ต้นทุนราคาตํ่ากว่าสายการบินอ่ืน และความสะดวก 

หลากหลายในการชาํระเงิน 
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ตารางท่ี 4.47  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                               

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ 

                    ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 

ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ทาํเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมาใชบ้ริการ 3.92 0.42 มาก 

ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย 4.16 0.62 มาก 

หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน 3.99 0.69 มาก 

มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการสาํรองท่ีนัง่ 3.99 0.55 มาก 

มีเวบ็ไซตใ์ชง้านง่ายต่อการสาํรองท่ีนัง่ 3.97 0.50 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 0.56 มาก 

 

จากตารางท่ี  4.47  พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดย

ภาพรวม อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 เม่ือพิจารณา

รายขอ้ พบว่า  ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสาร

หลากหลาย ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.48   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์                       

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

มีการส่งเสริมการขายตัว๋โดยสารราคาพิเศษอยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 3.90 0.42 มาก 

มีกิจกรรมสะสมแตม้ เพ่ือแลกของรางวลั หรือตัว๋เคร่ืองบิน 4.17 0.72 มาก 

มีการโฆษณาผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย 3.92 0.68 มาก 

พนกังานมีความรู้ในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ 4.03 0.57 มาก 

มีกิจกรรมแจกของท่ีระลึกสายการบิน 4.05 0.42 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.01 0.56 มาก 
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จากตารางท่ี 4.48 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นการส่งเสริการตลาดโดยภาพรวม      

อยู่ในระดับ มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56 เม่ือพิจารณารายข้อ 

พบวา่  ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหวัขอ้ มีกิจกรรมสะสมแตม้ เพื่อแลกของรางวลั 

หรือตัว๋เคร่ืองบิน ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.49   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                             

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์                      

 ดา้นบุคลากร 

 

ด้านบุคลากร ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ เป็นมิตร 3.88 0.42 มาก 

พนกังานใหค้าํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวก 3.90 0.55 มาก 

พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ 3.62 0.58 มาก 

พนกังานสร้างความเช่ือมัน่กบัลูกคา้ 3.87 0.57 มาก 

พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 3.82 0.35 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.82 0.49 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.49 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นบุคลากรโดยภาพรวม อยูใ่นระดบั 

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.49 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ทุกขอ้ 

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีหัวข้อ พนักงานให้คาํแนะนํา และอาํนวยความสะดวก              

ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.50   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์           

 ดา้นลกัษณะกายภาพ 

 

ด้านลกัษณะกายภาพ ค่าเฉลีย่ SD 
ระดบัความ

คดิเห็น 

สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพสมบูรณ์แขง็แรง ปลอดภยั 

 พร้อมใหบ้ริการ 
3.84 0.43 มาก 

สภาพภายในหอ้งผูโ้ดยสารสะอาด ปลอดภยั 4.00 0.56 มาก 

เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาสม สุภาพ 3.67 0.72 มาก 

เคาน์เตอร์สายการบินเหมาะสม เพียงพอในการใหบ้ริการ 3.90 0.75 มาก 

หอ้งโถงสาํหรับนัง่รอข้ึนเคร่ืองสะอาด และเพียงพอ 3.85 0.47 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.85 0.59 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.50 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินต้นทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ด้านลักษณะกายภาพโดยภาพรวม           

อยู่ในระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.59 เม่ือพิจารณารายข้อ 

พบว่า ทุกข้อมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก โดยมีหัวข้อ สภาพภายในห้องผูโ้ดยสารสะอาด 

ปลอดภยั ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.51   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                              

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์         

 ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความ

คดิเห็น 

มีระบบการบินท่ีไดม้าตรฐานสากล 3.74 0.58 มาก 

มีระบบการตรวจสอบเท่ียวบินท่ีดี 3.96 0.58 มาก 

มีระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี 3.69 0.51 มาก 

มีระบบการจดัการขอ้มูลใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง 3.88 0.63 มาก 

มีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ 3.82 0.40 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.82 0.54 มาก 
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จากตารางท่ี 4.51 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ ดา้นกระบวนการโดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบั มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.54  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า  

ทุกขอ้มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีหัวขอ้ มีระบบการตรวจสอบเท่ียวบินท่ีดี ท่ีมีค่าเฉล่ียรายขอ้     

สูงท่ีสุด 

 

ตารางท่ี 4.52   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ                               

 ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์                       

 โดยภาพรวม 

 

ปัจจยัทีม่อีทิธิพล ค่าเฉลีย่ SD ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.01 0.63 มาก 

ดา้นราคา 4.08 0.60 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.01 0.56 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.01 0.56 มาก 

ดา้นบุคลากร 3.82 0.49 มาก 

ดา้นลกัษณะกายภาพ 3.85 0.59 มาก 

ดา้นกระบวนการ 3.82 0.54 มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.97 0.55 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.52 พบวา่ ความคิดเห็นปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  3.94  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.56  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ทุกด้านมีความคิดเห็น 

อยูใ่นระดบัมาก โดยมีดา้นราคาท่ีมีค่าเฉล่ียรายดา้นสูงท่ีสุด 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนแนะ 

 

 

  การวิจยัเร่ือง พฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า: 

กรณีศึกษา ผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเซีย ไลออนแอร์และนกแอร์ โดยใช้วิธีการศึกษาเชิง

พรรณนา (Descriptive Research) เพื่อหาขอ้สรุป มีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 

 

1.  วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

1. 1 เพื่อศึกษาประชากรท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

1.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูโ้ดยสายในการใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า 

1.3  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของลูกคา้ในการเลือกใช้บริการ สาย

การบินตน้ทุนตํ่า 

 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 

  ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนสําหรับกลุ่มตวัอย่างเพื่อใช้

ในการตอบคาํถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 

  ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูโ้ดยสาร ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

รายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา สถานท่ีทาํงาน  

  ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการโดยสารเคร่ืองบินตน้ทุนตํ่า เพื่อทาํการ

วิเคราะห์หาพฤติกรรมและรูปแบบการใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า โดยแบบสอบถามส่วนน้ีจะ

ครอบคลุมถึงเหตุผลท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ จาํนวนคร้ังเฉล่ียต่อเดือนท่ีใชบ้ริการ จาํนวนเงินท่ีจ่ายใน

การใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ สายการบินท่ีใช้บริการ จาํนวนสัมภาระท่ีนําติดตวั จาํนวน

สัมภาระท่ีโหลดไปกบัเคร่ือง และส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 



80 
 

  ส่วนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้สาย

การบินตน้ทุนตํ่า โดยเป็นการสอบถามความคิดเห็นท่ีมีต่อการให้บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า ซ่ึงจะ

ครอบคลุมคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ การจบัตอ้งได้ ความน่าเช่ือถือได้ การตอบสนองต่อลูกคา้

ท่ีมารับบริการ ความเช่ือมัน่ และการเอาใจใส่ลูกคา้ 

  ส่วนท่ี 4 เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจนการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุน

ตํ่า ซ่ึงจะครอบคลุมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ประการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะ 

ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

  ส่วนท่ี 5 เป็นขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบับริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

 

3.  สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล สรุปไดด้งัน้ี 

  3.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสาร 

   กลุ่มตวัอย่างเป็นผูท่ี้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า ไดแ้ก่ สายการบินแอร์เอเชีย 

จาํนวน 300 คน เป็นชาย 150 คน หญิง 150 คน สายการบินไลออ้นแอร์ จาํนวน 300 คน เป็นชาย 

150 คน หญิง 150 คน และสายการบินนกแอร์ จาํนวน 300 คน เป็นชาย 150 คน หญิง 150 คน  

โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี 

สายการบินไลออ้นแอร์ ส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี และสายการบินนกแอร์ ส่วนใหญ่มีอายุ 41-50 ปี 

ในดา้นสถานภาพ พบว่า ทั้ง 3 สายการบิน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด ในดา้นระดบั

การศึกษา ทั้ง 3 สายการบิน กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี และในดา้น

รายได้เฉล่ียต่อเดือน พบว่า สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

20,001-30,000 บาท ส่วนสายการบินไลออ้นแอร์ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

30,001-40,000 บาท 
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  3.2 พฤติกรรมของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สารการบินบินต้นทุนตํ่า 

  การเดินทางโดยสายการบินตน้ทุนตํ่าในคร้ังน้ี  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 สายการ

บิน ณ สนามบินดอนเมือง ในช่วงเดือนมิถุนายน ถึง เดือนกรกฎาคม 2559 กลุ่มตวัอย่างเป็นผู ้

ตดัสินใจในการเดินทางคร้ังน้ี ซ่ึงหากผูเ้ดินทางไม่ใช่ผูต้ดัสินใจ ส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าคร้ังน้ี ผูท่ี้ตดัสินใจคือ ครอบครัว  

  วตัถุประสงค์ในการเดินทางคร้ังน้ี พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า ทั้ง 3 สายการบิน มีวตัถุประสงคเ์พื่อการท่องเท่ียว มีการใชบ้ริการโดยเฉล่ียของทั้ง 3 สาร

การบิน 1-2 คร้ัง/ปี ในช่วงวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์มีช่องทางการซ้ือตวัผา่นทางอินเทอร์เน็ต 

  วิธีการชาํระเงิน พบว่า สายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินไลออ้นแอร์ กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่ชาํระเงินผา่นอินเทอร์เน็ตแบงก้ิง ส่วนสายการบินนกแอร์ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

ชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต/บตัรเดบิต 

  3.3 ระดับการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

  ในภาพรวมระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า

ของสายการบินแอร์เอเชีย อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

เท่ากบั 0.74 โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการจบัตอ้งได ้ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั

มาก ความน่าเช่ือถือ ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับ

บริการ ระดับการตดัสินใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด และด้านความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ระดับการ

ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  ในภาพรวมระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า

ของสายการบินไลออ้นแอร์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.56โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการจบัตอ้งได้ ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก 

ความน่าเช่ือถือ ระดับการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก ด้านการตอบสนองต่อลูกค้าท่ีมารับบริการ 

ระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก และดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ระดบัการตดัสินใจอยู่ใน

ระดบัมาก 

  ในภาพรวมระดบัการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า

ของสายการบินนกแอร์อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.51 

โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการจบัตอ้งไดร้ะดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก  ความ
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น่าเช่ือถือ ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ ระดบัการ

ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก และดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ ระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก 

  3.4 ปัจจัยทีม่ีความสําคัญต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

  ในภาพรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใช้สายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินแอร์เอเชีย อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 

4.09 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.76 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านผลิตภณัฑ์ อยู่ใน

ระดบัมาก ดา้นราคา อยูใ่นระดบัมาก ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย อยูใ่นระดบัมาก ดา้นการส่งเสริม

การตลาด อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัมาก ดา้นลกัษณะกายภาพ อยู่ในระดบั

มากท่ีสุด และดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก 

  ในภาพรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินไลออ้นแอร์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย กบั 3.97      

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.55 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบั

มาก ด้านราคา อยู่ในระดับมาก ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย อยู่ในระดับมาก ด้านการส่งเสริม

การตลาด อยูใ่นระดบัมาก ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ดา้นลกัษณะกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก และ

ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก 

  ในภาพรวมความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร

ในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าของสายการบินนกแอร์ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.94       

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เท่ากบั 0.56 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบั

มาก ด้านราคา อยู่ในระดับมาก ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย อยู่ในระดับมาก ด้านการส่งเสริม

การตลาด อยูใ่นระดบัมาก ดา้นบุคลากร อยูใ่นระดบัมาก ดา้นลกัษณะกายภาพ อยูใ่นระดบัมาก และ

ดา้นกระบวนการ อยูใ่นระดบัมาก 

 

4.  อภิปรายผล 

 

  จากการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมของผูโ้ดยสารในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า: 

กรณีศึกษา ผูโ้ดยสาร สายการบิน ไทยแอร์เอเซีย ไลออนแอร์และนกแอร์ พบว่า มีประเด็นท่ีสมควร

นาํมาอภิปรายไดด้งัต่อไปน้ี 
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 4.1 ระดับการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

  จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า สายการบินแอร์

เอเชีย ไลออ้นแอร์ และนกแอร์ มีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก แสดงให้เห็นว่าผูโ้ดยสารมีระดบั

การตดัสินใจในดา้นต่างๆ ของสายการบิน ท่ีทาํใหรู้้สึกคุม้ค่า และอยากใชบ้ริการ 

  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด คือ ดา้นการ

จบัตอ้งได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการ และดา้นความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่ สอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของปารีรัตน์ ศรีโมรา (2548) ทาํการศึกษา พบว่า ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสายการบินตน้ทุนตํ่า บริษทั นกแอร์ จาํกดั ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความ

เช่ือถือได้ของการบริการมีความพึงพอใจในระดับ ได้แก่ ท่านรู้สึกว่าท่านคือลูกค้าท่ีมีความสําคัญ 

ต่อพนักงานตอ้นรับ ท่านรู้สึกมัน่ใจว่าพนักงานตอ้นรับได้ให้บริการท่านดุจญาติมิตร และท่านได้รับ

การบริการสมํ่าเสมอตลอดระยะเวลาท่ีโดยสารบนเคร่ืองบิน 

  4.2 ปัจจัยทีม่ีความสําคัญต่อการตัดสินใจของผู้โดยสารในการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

  จากการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า สายการบินแอร์

เอเชีย ไลออ้นแอร์ และนกแอร์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสําคญัต่อการ

ตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเลือกใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าอยูใ่นระดบัมาก  

  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมาก ไดแ้ก่ การบริการท่ีมี

คุณภาพ ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน ความเช่ียวชาญของนกับิน เส้นทางบินหลากหลา และสายการ

บินมีช่ือเสียงท่ีดี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชรัณ ศิริไพบูลย ์(2556) ให้ความสําคญัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์

โดยมีค่าเฉล่ียรวมระดบัมากต่อการตดัสินใจใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า พบว่า เส้นทางการบินท่ีให้บริการ

เป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์มีผลต่อการตดัสินใจใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าในระดบัมากท่ีสุด 

  ปัจจยัด้านราคา กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมาก ได้แก่ ราคาเหมาะสมกับ

เส้นทางบิน ต้นทุนราคํ่ากว่าสายการบินอ่ืน มีการระบุราคาค่าบริการไวอ้ย่างชัดเจน ความสะดวก 

หลากหลายในการชาํระเงิน และระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นริศรา 

อิสริยานนท์ (2548) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า พบวา่ ปัจจยั

ดา้นราคามีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในระดบัปานกลาง 

  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน และมีแอพพลิเคชัน่

สําหรับการสํารองท่ีนั่ง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชรัณ ศิริไพบูลย ์(2556) พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม 
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ให้ความสําคญักับปัจจยัด้านจดัจาํหน่าย ได้แก่ ซ้ือตัว๋ผ่านทางอินเตอร์เน็ต เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่า 

 ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด 

ได้แก่ มีการจดัโปรโมชั่นตัว๋โดยสารราคาพิเศษอย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ และมีการโฆษณาผ่าน

ช่องทางท่ีหลากหลาย สอดคล้องกบังานวิจยัของชรัณ ศิริไพบูลย ์(2556) พบว่า โปรโมชั่นต่างๆ 

เป็นปัจจยัต่อการตดัสินใจใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าในระดบัมากท่ีสุด 

  ปัจจัยด้านบุคคล กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญในระดับมาก ได้แก่ พนักงาน

ให้บริการดว้ยความยิม้แยม้ เป็นมิตร พนกังานให้คาํแนะนาํ และอาํนวยความสะดวก พนกังานดูแล

เอาใจใส่ลูกคา้ พนกังานสร้างความเช่ือมัน่กบัลูกคา้ และพนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของชรัณ ศิริไพบูลย ์(2556) พบวา่ มารยาทของพนกังานตน้รับบนเคร่ืองและ

ภาคพื้นดิน เป็นปัจจยัดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชส้ายการบินตน้ทุนตํ่าระดบัมากท่ีสุด 

  ปัจจยัดา้นลกัษณะกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพสมบูรณ์แข็งแรงปลอดภยัพร้อมให้บริการ สภาพภายในห้อง

ผูโ้ดยสารสะอาด ปลอดภยั เคาน์เตอร์สายการบิสอดคลอ้งกบังานวิจยัของชรัณ ศิริไพบูลย ์(2556) 

นเหมาะสม เพียงพอในการให้บริการ และห้องโถงสําหรับนั่งรอข้ึนเคร่ืองสะอาด และเพียงพอ 

พบวา่ ความมีช่ือเสียงของสารการบิน เป็นปัจจยัดา้นกายภาพท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชส้ายการบิน

ตน้ทุนตํ่า 

  ปัจจยัด้านกระบวนการ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ มี

ระบบการบินท่ีไดม้าตรฐานสากล มีระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี สอดคลอ้งกบังานวจิยัของชรัณ ศิริ

ไพบูลย ์(2556) พบว่า ความสะดวกรวดเร็ว เป็นปัจจยัดา้นกระบวนการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

สายการบินตน้ทุนตํ่า 

 

5.  ข้อเสนอแนะ 

 

  5.1  ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาตวัแปรอ่ืนๆ ท่ีอาจมีผลต่อพฤติกรรม และ

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

  5.2  ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์ เพื่อให้ได้ข้อมูลแบบ

เจาะลึก ทาํใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนและสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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  5.3  ควรทาํการเปรียบเทียบความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนตํ่า และสายการบินระดบัพรีเม่ียม เพื่อวเิคราะห์และทาํความเขา้ใจพฤติกรรมของผูโ้ดยสาร 

  5.4  ควรทาํการศึกษาความตอ้งการของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีตอ้งการจะไดรั้บ

จากการบริการของสายการบินในอนาคต 

  5.5  ควรมีการศึกษาการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ่าของประเทศไทย และสายการ

บินตน้ทุนตํ่าของต่างประเทศ 
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ส่วนที ่1 เป็นคาํถามเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้โดยสาร 

1. การเดินทางคร้ังนี้ท่านเดินทางโดยสารการบินใด 

( ) แอร์เอเชีย   ( ) ไลออ้นแอร์   ( ) นกแอร์ 

( ) อ่ืนๆ (จบการสนทนา) 

2. เพศ 

( ) ชาย   ( ) หญิง 

3. อายุ 

( ) อาย ุ20-30  ปี  ( ) อาย ุ31-40 ปี  ( ) อาย ุ41-50 ปี 

( ) อาย ุ51 – 60 ปี ( ) มากกวา่ 60 ปี 

4. สถานภาพ 

( ) โสด   ( ) สมรส  ( ) หมา้ย / หยา้ร้าง 

5. ระดับการศึกษา 

( ) ประถมศึกษา  ( ) มธัยมศึกษา/เทียบเท่า  ( ) อนุปริญญา 

( ) ปริญญาตรี  ( ) ปริญญาโท   ( ) ปริญญาเอก 

6. อาชีพ 

( ) นกัศึกษา  ( ) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  ( ) พนกังานบริษทั 

( ) ธุรกิจส่วนตวั  ( ) พอ่บา้น แม่บา้น  ( ) เกษียณอายุ 

( ) อ่ืนๆ  

7. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 ( ) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  ( ) 10,001-20,000 บาท  ( ) 20,001 -30,000 บาท 

 ( ) 30,001-40,000 บาท  ( ) 40,001 -50,000 บาท  ( ) มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนที ่2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการโดยสารเคร่ืองบินต้นทุนตํ่า  

1. การเดินทางโดยสายการบินคร้ังนี ้ท่านเป็นผู้ตัดสินใจเองหรือไม่ 

( ) ใช่    ( ) ไม่ใช่ 

2. ถ้าท่านไม่ได้เป็นผู้ตัดสินใจเอง ใครเป็นผู้ตัดสินใจให้ท่านเดินทางโดยสายการบินคร้ังนี ้

( ) ครอบครัว  ( ) เพื่อน /เพื่อนร่วมงาน  ( ) ผูบ้งัคบับญัชา /นายจา้ง 

( ) ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา /ลูกจา้ง ( ) บริษทัท่องเท่ียว 

3. ใครเป็นผู้ดําเนินการซ้ือตั๋วโดยสารคร้ังนีใ้ห้กบัท่าน 

( ) ดาํเนินการซ้ือเอง  ( ) ครอบครัว   ( ) เพื่อน /เพื่อนร่วมงาน  

( ) ผูบ้งัคบับญัชา /นายจา้ง ( ) ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา /ลูกจา้ง  

4. ส่วนใหญ่ท่านเดินทางด้วยเคร่ืองบินเพือ่วตัถุประสงค์ใด 

( ) ธุรกิจ  ( ) ประชุม/ สัมมนา ( ) ท่องเท่ียว  ( ) เยีย่มญาติ/ครอบครัว 

5. ปกติแล้วท่านใช้บริการสายการบินมากน้อยเพยีงใด 

( ) 1-2 คร้ัง/ปี   ( ) 3-4 คร้ัง/ปี   ( ) 5-6 คร้ัง/ปี 

( ) มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 

6. ปกติท่านใช้บริการของสายการบินในช่วงเวลาใด 

( ) ไม่แน่นอนแลว้แต่โอกาส ( ) วนัทาํงาน (จนัทร์-ศุกร์)     ( ) วนัหยดุราชการ (เสาร์-อาทิตย)์ 

( ) วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์   

7. ในการเดินทางคร้ังนีท่้านซ้ือตั๋วโดยสารจากทีใ่ด 

( ) ซ้ือกบับริษทัโดยตรง  ( ) ซ้ือกบับริษทัตวัแทนจาํหน่าย       ( ) ซ้ือกบับริษทัท่องเท่ียว 

( ) ซ้ือผา่นทางอินเตอร์เน็ต 

8. ท่านชําระเงินค่าตั๋วโดยสารด้วยวธีิใด 

( ) เงินสด       ( ) บตัรเครดิต/บตัรเดบิต    ( ) อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง          ( ) เคาน์เตอร์เซอร์วสิ 
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ส่วนที ่3  เป็นคาํถามเกีย่วกบัความปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใช้

 สายการบินต้นทุนตํ่า  

 

ข้อ 
ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีม่ีผล

ต่อการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า 

แอร์เอเชีย ไลอ้อนแอร์ นกแอร์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 การจับต้องได้                

1 ขนาดของเกา้อ้ีนัง่เหมาะสม                

2 ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งนํ้ า                

3 ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ

อุณหภูมิ 

               

4 ความทนัสมยัของเทคโนโลยท่ีีใช ้                

5 ส่ิงอาํนวยความสะดวกในหอ้งโดยสาร                

 ความน่าเช่ือถือ                

6 ความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบิน                

7 สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ                

8 ประสบการณ์ และความสามารถของ

พนกังาน 

               

9 เป็นสายการบินท่ีมีความมัน่คง รักษาสญัญา                

10 มีการบริการท่ีเป็นสากล น่าเช่ือถือ                

 การตอบสนองต่อลูกค้าทีม่ารับบริการ                

11 ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร                

12 ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน                

13 ความสะดวกรวดเร็วในการเลือกท่ีนัง่                

14 ความระมดัระวงั และรวดเร็วในการขน

ยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 

               

15 สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว                
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 ความเช่ือมัน่ การเอาใจใส่                

16 เป็นสายการบินท่ีมีความเป็นมิตร                

17 เขา้ใจความตอ้งการของผูโ้ดยสาร                

18 รู้สึกถึงบรรยากาศท่ีดี อบอุน่                

19 ใหค้วามใส่ใจแก่ผูโ้ดยสารทุกท่านเท่าเทียม                

20 ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสารตลอดการเดินทาง                

 

ส่วนที ่4   เป็นคาํถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ผีลต่อการตดัสินใจการเลอืกใช้สายการบินต้นทุนตํ่า  

 

ข้อ ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ 
แอร์เอเชีย ไลอ้อนแอร์ นกแอร์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

 ด้านผลติภณัฑ์                

1 การบริการท่ีมีคุณภาพ                 

2 ระบบความปลอดภยัของเคร่ืองบิน                

3 ความเช่ียวชาญของนกับิน                

4 เสน้ทางบินหลากหลาย                

5 สายการบินมีช่ือเสียงท่ีดี                

 ด้านราคา                

6 ราคาเหมาะสมกบัเสน้ทางบิน                

7 ตน้ทุนราคาตํ่ากวา่สายการบินอ่ืน                

8 มีการระบุราคาค่าบริการไวอ้ยา่งชดัเจน                

9 ความสะดวก หลากหลายในการชาํระเงิน                

10 ระบบความปลอดภยัในการชาํระเงิน                

 ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย                

11 ทาํเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมาใช้

บริการ 
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ข้อ ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ 
แอร์เอเชีย ไลอ้อนแอร์ นกแอร์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

12 ช่องทางในการซ้ือตัว๋โดยสารหลากหลาย                

13 หอ้งจาํหน่ายตัว๋โดยสารมองเห็นไดช้ดัเจน                

14 มีแอพพลิเคชัน่สาํหรับการสาํรองท่ีนัง่                

15 มีเวบ็ไซตใ์ชง้านง่ายต่อการสาํรองท่ีนัง่                

 ด้านการส่งเสริการตลาด                

16 มีการจดัโปรโมชัน่ตัว๋โดยสารราคาพิเศษ

อยา่งต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ 

               

17 มีกิจกรรมสะสมแตม้ เพ่ือแลกของรางวลั 

หรือตัว๋เคร่ืองบิน 

               

18 มีการโฆษณาผา่นช่องทางท่ีหลากหลาย                

19 พนกังานมีความรู้ในการใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้                

20 มีกิจกรรมแจกของท่ีระลึกสายการบิน                

 ด้านบุคลากร                

21 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความยิม้แยม้ เป็น

มิตร 

               

22 พนกังานใหค้าํแนะนาํ และอาํนวยความ

สะดวก 

               

23 พนกังานดูแลเอาใจใส่ลูกคา้                

24 พนกังานสร้างความเช่ือมัน่กบัลูกคา้                

25 พนกังานแต่งกายสะอาด สุภาพ เรียบร้อย                

 ด้านลกัษณะกายภาพ                

26 สภาพภายนอกเคร่ืองบินอยูใ่นสภาพ

สมบูรณ์แขง็แรง ปลอดภยั พร้อมใหบ้ริการ 

               

27 สภาพภายในหอ้งผูโ้ดยสารสะอาด ปลอดภยั                

28 เคร่ืองแบบของพนกังานมีความเหมาสม สุภาพ                

29 เคาน์เตอร์สายการบินเหมาะสม เพียงพอใน

การใหบ้ริการ 
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ข้อ ปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสินใจ 
แอร์เอเชีย ไลอ้อนแอร์ นกแอร์ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

30 หอ้งโถงสาํหรับนัง่รอข้ึนเคร่ืองสะอาด และ

เพียงพอ 

               

 ด้านกระบวนการ                

31 มีระบบการบินท่ีไดม้าตรฐานสากล                

32 มีระบบการตรวจสอบเท่ียวบินท่ีดี                

33 มีระบบการจองตัว๋การบินท่ีดี                

34 มีระบบการจดัการขอ้มูลใหบ้ริการท่ีถูกตอ้ง                

35 มีการฝึกอบรมพนกังานอยา่งสมํ่าเสมอ                

 

ส่วนที ่5  เป็นข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถามเกีย่วกบับริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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