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หัวขอการคนควาอิสระ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน 

 ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ช่ือผูเขียน นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ 

ช่ือปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชา/คณะ/มหาวิทยาลัย หลักสูตรบริหารธุรกิจ 

คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ รองศาสตราจารย ดร. มนวิกา ผดุงสิทธ์ิ 

ปการศึกษา 2558 

 

บทคัดยอ 

 

การคมนาคมขนสงทางอากาศมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคม เน่ืองจากเปนการ

คมนาคมขนสงที่มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงในรูปแบบอ่ืนๆ สงผล

ทําใหการคมนาคมขนสงทางอากาศขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง และมีแนวโนมที่จะแขงขันกันมากขึ้น 

โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า ในชวง 2-3 ปที่ผานมามีการแขงขันคอนขางรุนแรง และ

มีแนวโนมการเติบโตเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง อันเปนผลมาจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการ

ที่นิยมเดินทางโดยเครื่องบินมากขึ้น ประกอบกับในปจจุบันผูใชบริการไมไดคํานึงถึงเพียงแคราคาถูก 

อยางเดียวเทาน้ัน แตยังคํานึงถึงคุณภาพในการใหบริการ และมีความตองการที่จะไดรับบริการในดาน

ตางๆ เพ่ิมขึ้นอีกดวย ดังน้ัน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ในฐานะที่เปนผูเลนรายใหม

ในตลาดน้ี จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการที่สงผลทําให

เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจใหเพ่ิมสูงขึ้น 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัย

ดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางภายภาพ และปจจัยดาน

กระบวนการ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน 

เพ่ือที่จะทําใหผูประกอบการสายการบินทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ และ

นําขอมูลไปใชในการวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจ รวมถึงปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนา

ผลิตภัณฑ/บริการของสายการบินใหสอดคลองและตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง
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แทจริง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งประชากรที่ทําการศึกษา คือ ผูใชบริการที่เคย

เดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ โดยทําการ

สํารวจผานแบบสอบถาม และไดรับขอมูลแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณทั้งสิ้น 400 ชุด 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) โดยเรียงลําดับตามอิทธิพลที่สงผลตอความพึงพอใจจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดาน

บุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัย

ดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน สวนปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบินและบริการ

เสริม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวก และปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ในสวนของลักษณะประชากรศาสตร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน

มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน โดย

ผูที่มีรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท และ 15,000-30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่

สูงกวาผูที่มีรายไดสูง คือ มีรายได 30,001 - 45,000 บาท 45,001- 60,000 บาท และ มากกวา 60,000 

บาทขึ้นไป สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมแตกตางกัน 

 

คําสําคญั: สายการบินไทยไลออนแอร, สายการบินตนทุนตํ่า, ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 

 

Thai Lion Mentari Co. Ltd, trading as Thai Lion Air, is a Thai low-cost 

airline operating with Thai partners as an associate company of Lion Air based in 

Indonesia. Factors affecting consumer satisfaction were measured by an online 

questionnaire from February 12 to 26, 2016. The sample was 400 Thai consumers who 

flew Thai Lion Air on domestic routes during the past three years. The random 

convenience sampling method was used to recruit samples. Results were analyzed by 

the 7Ps marketing mix: product, price, place, promotion, people, physical evidence, 

and process. Population factors such as education level and income were also taken 

into account.  

Results were that samples were mostly influenced by consumer satisfaction, 

followed by people, price and physical evidence, with product of the least importance.  

Lower income samples tended to be more easily satisfied than higher income 

consumers, and educational level had no effect on satisfaction. Personalities of service-

minded, polite employees with product knowledge and enthusiasm were appreciated, 

willing to offer help and support. Relatively low, stable and well-advertised prices were 

also significant. For physical evidence, clean, wide and comfortable seats, attractive staff 

costumes, and quality equipment helped boost the company’s reputation. Seat 

selection, on-time flights, safety, new airplanes, and free luggage check-in were also 

influential, as well as convenient ticket booking and payment. 



(4) 

These findings may help Thai Lion Air increase profits through customer 

satisfaction. Future research may combine qualitative and quantitative data for better 

understanding of the low cost airline industry.  

 

Keywords: Thai Lion Air, Low cost carriers in Thailand, Domestic air routes, ASEAN 

aviation industry.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(5) 

กิตติกรรมประกาศ 

 

งานวิจัยฉบับน้ีสามารถสําเร็จลุลวงและประสบความสําเร็จไดดวยดี เน่ืองจากไดรับ

ความอนุเคราะหจาก รองศาสตราจารย ดร. มนวิกา ผดุงสิทธ์ิ อาจารยที่ปรึกษางานวิจัย ที่ไดกรุณา

สละเวลาใหคําปรึกษาและขอแนะนําตางๆ ที่เปนประโยชนอยางยิ่งตอการศึกษาวิจัย รวมถึง   

รองศาสตราจารย ดร. นภดล รมโพธ์ิ ที่ไดใหเกียรติเปนกรรมการ ซึ่งไดใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมที่เปน

ประโยชน สงผลใหงานวิจัยฉบับน้ีมีความสมบูรณมากย่ิงขึ้น 

นอกจากน้ี ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณาจารยของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทุกทาน ที่ได

ใหความรูตางๆ ซึ่งผูวิจัยไดนํามาใชในงานวิจัยฉบับน้ี ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ได

สละเวลาในการตอบแบบสอบถามสําหรับงานวิจัยฉบับน้ี รวมถึงกําลังใจและการสนับสนุนเปนอยางดี

จากครอบครัว รุนพ่ี รุนนอง เพ่ือนรวมช้ันเรียน และเพ่ือนรวมงาน ตลอดจนเจาหนาที่โครงการ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ทุกทาน 

สงผลใหงานวิจัยฉบับน้ีประสบความสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  

อนึ่ง ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูประกอบการและ

ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตลอดจนบุคคลอ่ืนๆ ที่สนใจในธุรกิจน้ี 

หากงานวิจัยน้ีมีขอบกพรองประการใด ผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ที่น้ี 

 

 

นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(6) 

สารบญั 

 

หนา 

บทคัดยอภาษาไทย (1) 

 

บทคัดยอภาษาอังกฤษ (3) 

 

กิตติกรรมประกาศ (5) 

 

สารบัญตาราง (10) 

 

สารบัญภาพ (11) 
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1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 7 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 8 

1.5 นิยามศัพท 8 

 

บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 9 

 

2.1 ขอมูลที่เกีย่วของกับสายการบินตนทุนตํ่า 9 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 11 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 11 

2.2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) 11 

2.2.1.2 ราคา (Price) 12 

2.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 12 

2.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 13 
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2.2.1.5 บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 15 

2.2.1.6 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 15 

          and Presentation) 

2.2.1.7 กระบวนการ (Process) 15 

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 16 

2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 18 

2.3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 18 

2.3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 18 

2.3.1.2 ปจจัยดานราคา 19 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ปญหาและความสําคัญของปญหา 

 

การคมนาคมขนสงเปนปจจัยพ้ืนฐานที่สําคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนาทางเศรษฐกิจ

และสังคมของประเทศ ซึ่งจะชวยเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศในเวทีการคาโลกและ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยเฉพาะอยางย่ิงในปจจุบันน้ีการคมนาคมทางอากาศไดเขามามี

บทบาทสําคัญตอการคมนาคม และไดรับความสนใจจากประชาชนมากข้ึน โดยสมาคมขนสงทาง

อากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association - IATA) ไดมีการคาดการณวาอีก 

20 ปขางหนา การขนสงผูโดยสารทั่วโลกจะเพ่ิมขึ้น 100% จาก 3.5 พันลานคนในป 2558 เปน 7 พันลาน

คนภายในป 2577  

การคมนาคมขนสงทางอากาศมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคม เน่ืองจากเปนการ

คมนาคมขนสงที่มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงในรูปแบบอ่ืนๆ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งโลกในปจจุบันมีการเปดเสรี ทุกๆ ประเทศตางมีการเช่ือมตอกันมากข้ึน มีการติดตอสื่อสารมาก

ย่ิงขึ้น สงผลทําใหการคมนาคมขนสงทางอากาศขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง โดยภูมิภาคที่มีการขยายตัว

มากที่สุด คือ ภูมิภาคตะวันออกกลางและเอเชียแปซิฟก มีการขยายตัวเทากับ 4.9% ตอป ซึ่งสูงกวา

อัตราขยายตัวทั่วโลกที่คาดวาจะอยูที่ 3.8% ตอป จากการคาดการณของสมาคมขนสงทางอากาศ

ระหวางประเทศ (IATA)  

รูปแบบการคมนาคมทางอากาศน้ันจะใชการคมนาคมผานผูประกอบการสายการบิน

จากขอมูลของ Euromonitor International 2015 พบวา ประเทศไทยแบงประเภทของธุรกิจสายการบิน

เปน 3 ประเภทใหญๆ คือ (1) ธุรกิจสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) (2) 

ธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) และ (3) ธุรกิจสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter 

Flight) และพบวา มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย ประมาณการป 2558 อยูที่ 255.6 

พันลานบาท แบงเปนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 188.8 พันลานบาท 

คิดเปนรอยละ 73.87 สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) 53.6 พันลานบาท คิดเปนรอยละ 20.97 

และสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) 13.2 พันลานบาท คิดเปนรอยละ 5.16 ดังน้ัน มูลคา

ตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยจึงข้ึนอยูกับมูลคาตลาดสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) ดังภาพที่ 1.1  

 



2 

 
 

ภาพที่ 1.1 มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย (พันลานบาท)  

(ที่มา : Euromonitor International, October 2015) 

 

อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากการคาดการณการเติบโตของมูลคาตลาดของธุรกิจสาย

การบินในป 2562 เทียบกับป 2558 ตามตารางที่ 1.1 พบวา มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศ

ไทย อยูที่ 373.8 พันลานบาท โดยธุรกิจสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) มีแนวโนมเติบโต

เปนอันดับ 1 คือ เพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 53.03 และสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) มีแนวโนม

เติบโตเปนอับดับ 2 คือ เพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 48.88 ในขณะที่ธุรกิจสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) มีแนวโนมเติบโตนอยที่สุด คือ เติบโตเพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 45.02  

 

ตารางที่ 1.1  

 

มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย เทียบป 2562 กับป 2558 จําแนกตามประเภทของ

สายการบิน 

                     มูลคาตลาด (พันลานบาท)  

ประเภทสายการบิน 

ป 2558 

(F) 

ป 2562 

(F) 

รอยละ 

การเปลี่ยนแปลง 

สายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) 
188.8 273.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 45.02 

สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Carrier) 53.6 79.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 48.88 

สายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) 13.2 20.2 เพิ่มขึ้นรอยละ 53.03 

รวม 255.6 373.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 46.24 

(ดัดแปลงจาก Euromonitor International, October 2015) 
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สําหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาเฉพาะธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า เน่ืองจาก 

2-3 ปที่ผานมามีการแขงขันกันคอนขางรุนแรง ประกอบกับการเติบโตของสายการบินตนทุนตํ่าที่เพ่ิมขึ้น

อยางตอเน่ืองอันเปนผลมาจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการที่นิยมเดินทางโดยเครื่องบิน

มากขึ้น เห็นไดจาก ขอมูลของ Euromonitor International (2015) พบวา ปริมาณผูโดยสารของสาย

การบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) มีแนวโนมเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง และเติบโตมากกวาสาย

การบินประเภทอ่ืนๆ โดยในป 2557 มีปริมาณผูโดยสารที่ใชบริการ เทากับ 20,368,600 คน เพ่ิมขึ้นจาก

ป 2552 ที่มีจํานวน 6,787,900 คน คิดเปนรอยละ 200.07 ดังภาพที่ 1.2 โดยมีปริมาณการเดินทางภายใน 

ประเทศเติบโตมากกวาการเดินทางระหวางประเทศ ซึ่งขอมูลปริมาณผูโดยสารสายการบินที่เพ่ิมขึ้น

ดังกลาว สอดคลองกับแนวโนมการเติบโตของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ตามที่

ไดกลาวไวในตารางที่ 1.1 ขางตน   

 

 
 

ภาพที่ 1.2 ปริมาณผูโดยสารสายการบิน จําแนกตามประเภทธุรกิจสายการบิน (หนวย: พันคน)  

(ที่มา : Euromonitor International, October 2015) 

 

ที่ผานมากวา 10 ป มีคูแขง 2 รายที่ครองตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามาโดยตลอด คือ 

สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) และนกแอร (Nok Air) แตในชวง 2-3 ปที่ผานมา ธุรกิจ

สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ของไทยเผชิญกับสภาวะการแขงขันทีรุ่นแรงมาก ทั้งจากผูเลน

รายเดิม และผูเลนรายใหมที่เขามาแขงขัน รวมทั้งสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) ไดออกสายการบินลูกซึ่งใหบริการกึ่งเต็มรูปแบบ (Light Premium Airline) เขามาชวงชิง

Y2552 Y2553 Y2554 Y2555 Y2556 Y2557

Charter Flight 869.7 426.9 1211.2 1533.2 1023.9 1208.2

Low Cost Carriers 6787.9 8341.4 10259.9 12595.1 16301.1 20368.6

Full Service Carriers 20763.8 23765.3 25799.8 25647.1 31484.7 27830.8
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สวนแบงทางการตลาดเสนทางภายในประเทศ ตลอดจนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) ไดมีการปรับตัวเพ่ือแขงขันกับสายการบินตนทุนตํ่า โดยใชกลยุทธการต้ังราคาตํ่า  

สําหรับผูเลนรายใหมที่เขามาในตลาดน้ีและสรางปรากฏการณใหกับวงการสายการบิน

ตนทุนตํ่าในประเทศไทย ทําใหมีการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น คือ สายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) เริ่มใหบริการเมื่อปลายป 2556 เปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ซึ่งเกิดจาก

การรวมทุนระหวางสายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย ไดเขามา

เริ่มใหบริการในประเทศไทยหลังจากที่ประสบความสําเร็จในอินโดนีเซีย และมาเลเซียจากการดําเนิน

กลยุทธราคาถูก ต๋ัวถูกกวารถทัวร ถูกกวาสายการบินอ่ืนๆ ที่เปนคูแขง ซึ่งถือเปนกุญแจแหง

ความสําเร็จของไทยไลออนแอรในการเขามาบุกตลาดสายการบินตนทุนตํ่าในไทย จากรายงานของ

ทาอากาศยานไทย ประจําปงบประมาณ 2558 พบวา จากการดําเนินงานเพียงแค 2 ปของสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สามารถมีสวนแบงตลาดเปนอันดับ 3 เทากับ 13.50% รองจากอันดับ 

2 นกแอร (Nok Air) และอันดับ 1 ไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) ดังภาพที่ 1.3 นอกจากน้ี การแขงขัน

ในอนาคตมีแนวโนมรุนแรงมากย่ิงขึ้น จากการที่ประเทศไทยมีปจจัยดึงดูดการลงทุนจากอุปสงคใน

การทองเที่ยวระหวางประเทศที่มีแนวโนมเติบโตสูง และมีภูมิประเทศที่เปนศูนยกลางการขนสงทาง

อากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ทําใหสายการบินในอาเซียนตองการเขามาชวงชิงและ

แขงในประเทศไทยเพ่ิมขึ้น (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ SCB, 16 มิถุนายน 2557)  

 

 
 

ภาพที่ 1.3 สวนแบงตลาดของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า  

ที่มา : รายงานประจําปของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ปงบประมาณ 2558  
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จากสภาวะการแขงขันที่รุนแรงดังกลาว ทําใหแตละสายการบินตางมีกลยุทธที่ใชในการ

แขงขัน ไดแก กลยุทธขยายเสนทางการบินภายในประเทศทั้งเสนทางสายหลักและเสนทางสายรอง

อยางตอเน่ือง สงผลทําใหมีเสนทางการบินและความถี่ของเที่ยวบินภายในประเทศเพ่ิมขึ้นเปนอยาง

มาก โดยในเดือนเมษายน 2558 มีจุดหมายปลายทางการบินภายในประเทศ 78 จุด มีเสนทางการบิน 

88 เสนทาง และมีความถี่เที่ยวบิน 2,649 เที่ยวบินตอสัปดาห เพ่ิมสูงขึ้นถึงรอยละ 46.84 เมื่อเทียบ

กับเที่ยวบินตอสัปดาห ณ สิ้นป 2555 ซึ่งมีจํานวน 1,804 เที่ยวบินตอสัปดาห พรอมทั้งมีการใชกลยุทธ

จัดโปรโมช่ันดานราคาอยางสม่ําเสมอ รวมถึงการใหบริการเสริมตางๆ อาทิ การเพ่ิมชองทางในการ

ชําระคาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิส เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร ซึ่งกลยุทธตางๆ 

เหลาน้ีลวนแตสนับสนุนใหจํานวนผูโดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบินภายในประเทศขยายตัว ทั้ง

ผูโดยสารกลุมที่เดินทางอยูเดิมและกลุมที่ตองการเปดประสบการณทางการบิน  

การแขงขันขยายเสนทางการบินไปยังเมืองตางๆ และการจัดโปรโมช่ันที่มีข้ึนอยาง

เขมขนเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดทางเลือกในการเดินทางของผูโดยสารในเสนทางน้ันๆ ซึ่งเปนการ

เดินทางโดยเคร่ืองบินที่มีราคาต๋ัวไมสูงจนเกินไป เมื่อเทียบกับความคุมคาที่เกิดจากการประหยัดเวลา

ในการเดินทาง กอใหเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการเดินทางของคนไทย สงผลทําใหตลาดกลุมคน

ไทยที่มีการเดินทางโดยเครื่องบินภายในประเทศมีขนาดใหญขึ้นดังที่ไดกลาวไวขางตน สําหรับ

ประเด็นการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการเดินทางของคนไทยนอกจากพิจารณาจากจํานวนผูโดยสารสาย

การบินที่เพ่ิมขึ้นแลว ยังสามารถพิจารณาไดจาก ธุรกิจขนสงผูโดยสารทางถนนโดยรถโดยสารประจํา

ทางที่มีแนวโนมไมเติบโตเทาที่ควร โดยรถประจําทางปรับอากาศ (เฉพาะรถโดยสารปรับอากาศช้ัน 1 

ชนิดพิเศษ และรถโดยสาร 2 ช้ันปรับอากาศชนิดพิเศษ) ในเสนทางหมวดที่ 2 (เสนทางเช่ือมระหวาง

กรุงเทพฯ กับภูมิภาค) ซึ่งมีอัตราคาต๋ัวโดยสารอยูในระดับใกลเคียงกับต๋ัวโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 

(Low Cost Carrier) มีทิศทางที่ชะลอลง โดยจํานวนผูโดยสารของรถโดยสารปรับอากาศช้ัน 1 ชนิด

พิเศษ หรือรถ ม1 และรถโดยสาร 2 ช้ันปรับอากาศชนิดพิเศษ หรือรถ ม4ก ในเสนทางระหวาง

กรุงเทพฯ ไปยังภูมิภาคตางๆ ที่มาใชบริการ ณ สถานีขนสงกรุงเทพจตุจักร และสถานีขนสงกรุงเทพ

บรมราชชนนี มีจํานวนลดลงอยางตอเน่ือง โดยในปงบประมาณ 2557 มีจํานวนผูโดยสาร 29.66 ลาน

คน ลดลงเฉลี่ยรอยละ 10 ตอป นับจากปงบประมาณ 2553 ที่มีผูโดยสารจํานวน 47.39 ลานคน 

สอดคลองกับรายไดจากการเดินรถของบริษัท ขนสง จํากัด ในปงบประมาณ 2557 ซึ่งลดลงรอยละ 

4.6 (Y-o-Y) โดยสาเหตุสวนหน่ึงมาจากการแขงขันของสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ที่

ทําใหบริษัทตองปรับลดเที่ยวว่ิงรถลง (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, สิงหาคม 2558) 

นอกจากน้ี การขยายเสนทางการบินไปยังปลายทางใหมๆ ยังเปนเมืองใหมที่สอดคลอง

กับการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐภายใตแนวคิด “ปทองเที่ยววิถีไทย 2558” เพ่ือดึงดูด

นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติอีกดวย ทั้งน้ี ธุรกิจสายการบินยังไดมีความรวมมือกับภาครัฐใน
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การสนับสนุนเสนทางการทองเที่ยวผานการจัดทําโปรโมช่ันต๋ัวโดยสารราคาพิเศษและโฆษณาผานสื่อ

ตางๆ อยางตอเน่ือง ซึ่งชวยกระตุนใหเมืองทองเที่ยวใหมเปนจุดหมายปลายทางที่มีความนาสนใจและ

ยังเปนการดึงดูดใหมีการเลือกเดินทางโดยเครื่องบินเพ่ิมยิ่งขึ้น ดังจะเห็นไดจาก รายงานประจําปใน

ปงบประมาณ 2558 ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด มีผูโดยสารใชบริการทาอากาศยาน เทากับ 

106 ลานคน ซึ่งถือวาเปนยอดจํานวนที่สูงที่สุดเปนประวัติการณ และเมื่อเปรียบเทียบกับป 2557 ที่มี

ผูโดยสารประมาณ 80 ลานคน ถือไดวาเติบโตมากข้ึน 21.94% โดยเมื่อพิจารณาสนามบินที่มีการเติบโต

ของผูโดยสารอยางโดดเดนใน 4 เดือนแรกของป 2558 จํานวน 10 อันดับแรก พบวา มีสนามบินถึง 4 

แหง ที่สายการบินรายใหมไดเขาไปขยายเสนทางการบินเมื่อเทียบกับ ณ สิ้นป 2557 โดยสนามบิน

ดังกลาว ไดแก สนามบินบุรีรัมย สนามบินเลย สนามบินนาน และสนามบินรอยเอ็ด 

จากแนวโนมการเติบโตของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ

คนไทยที่มีแนวโนมนิยมเดินทางภายในประเทศโดยเครื่องบินมากขึ้น และสภาวะการแขงขันที่รุนแรง 

ประกอบกับในปจจุบันผูใชบริการไมไดคํานึงถึง ราคาถูก เพียงแคอยางเดียวเทาน้ัน แตยังคํานึงถึง

คุณภาพในการใหบริการ และมีความตองการที่จะไดรับบริการในดานตางๆ เพ่ิมมากข้ึนอีกดวย จึงมี

ความจําเปนอยางยิ่งที่สายการบินตนทุนตํ่าตางๆ ตองศึกษาอยางจริงจังวา มีปจจัยใดบางที่สงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และเกิดการใชบริการซ้ําอยางตอเน่ือง เพ่ือนํามาพัฒนาบริการ

อ่ืนๆ นอกเหนือจากการโดยสาร  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เน่ืองจากเปนผูเลนรายใหมในตลาด ทําใหงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับสายการบินไทยไลออนแอรยัง

มีไมมากนัก และจากผลการดําเนินงานตลอด 2 ปที่ผานมาสามารถแยงชิงสวนแบงตลาดจากคูแขงมา

ไดคอนขางมาก อีกทั้งยังเปนคูแขงที่นากลัวสําหรับผูครองตลาดอยางสายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai 

Air Asia) และนกแอร (Nok Air) ที่ควรจับตามอง สะทอนถึงการมีศักยภาพในการแขงขันของสายการบิน

ดังกลาว ทั้งน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ของผูใชบริการ เพ่ือจะไดทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยทางดาน

ประชากรศาสตรที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เพ่ือนําผลงานวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจ และใชเปนแนวทาง

ในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธทางการตลาด เพ่ือตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการ และสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันใหเพ่ิมสูงขึ้นตอไป  
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

งานวิจัยฉบับน้ีผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคสําหรับการจัดทํางานวิจัยไว ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือสํารวจพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษา 

และรายไดตอเดือน 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบดวย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และ

ปจจัยดานกระบวนการ (Process) กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air)   
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

งานวิจัยฉบับน้ีศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขอบเขตปจจัยที่จะนํามาใชในการวิจัยฉบับน้ี  

โดยไดเลือกนําเอา ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน และ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดาน

บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation) และปจจัยดานกระบวนการ (Process) มาใชเปนกรอบ

แนวความคิดในการศึกษา ประชากรที่ใชในการศึกษางานวิจัยน้ี คือ กลุมผูโดยสารที่เคยเดินทางภายใน 

ประเทศโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนการศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิ

โดยการใชแบบสอบถาม ซึ่งมีระยะเวลาในดําเนินการสํารวจต้ังแตเดือนกุมภาพันธถึงมีนาคม พ.ศ. 

2559 
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1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

ผลงานวิจัยฉบับน้ีสามารถเปนประโยชนในเชิงพาณิชยตอผูเกี่ยวของ ดังตอไปน้ี 

1.4.1 เพ่ือทําใหบริษัทฯ ทราบถึงปจจัยที่จะสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และนําผลงานวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจ รวมถึงใชในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธทางการตลาดของ

บริษัทฯ 

1.4.2 เพ่ือทําใหบริษัทฯ ทราบถึงแนวโนมและความตองการในอนาคตของผูใชบริการที่

มีตอสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สําหรับใชเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาสินคาและ

บริการของบริษัทฯ ใหสอดคลองและสามารถตอบสนองกับความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริง 

1.4.3 เพ่ือเปนประโยชนในดานฐานขอมูล และตอยอดการทําวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

1.5 นิยามศัพท 

 

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดกําหนดความหมายและขอบเขตของคําศัพท เพ่ือใหเกิดความ

เขาใจในทิศทางเดียวกัน ดังน้ี 

1.5.1 สายการบินตนทุนตํ่า คือ สายการบินที่ใชกลยุทธการดําเนินธุรกิจดวยการลด

คาใชจายของการบิน เชน เคร่ืองแบบพนักงาน อาหารบริการบนเครื่องบิน ทําใหสามารถขายต๋ัวใน

ราคาประหยัดได อีกทั้งมีการขายต๋ัวลวงหนาผานระบบอินเทอรเน็ต ทําใหสามารถวางแผนจัดการ

เที่ยวบินไดงาย และลดความเสี่ยงดานการโดยสารไมเต็มลํา 

1.5.2 ไทยไลออนแอร คือ สายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย เกิดจากการรวมทุน

ระหวางสายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย เปดใหบริการทั้ง

เสนทางภายในประเทศ และเสนทางระหวางประเทศ ต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2556 

1.5.3 สมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport 

Association - IATA) คือ องคการระหวางประเทศที่ดําเนินงานโดยภาคเอกชนระดับโลก มีหนาที่หลัก คือ 

อํานวยความสะดวกในการขนสงผูโดยสารและสินคา สงเสริมความปลอดภัยและมาตรฐานการบริการ

ดานขนสงทางอากาศ ตลอดจนกําหนดนโยบายตางๆ เพ่ือใหการขนสงทางอากาศเปนมาตรฐานเดียวกัน

ทั่วโลก ปจจุบันมีสมาชิก 256 สายการบิน 117 ประเทศ (http://www.iata.org, 2015) 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

สําหรับการวิจัยน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควาขอมูล บทความทางวิชาการ เอกสาร สื่อตางๆ 

รวมทั้งงานวิจัยตางๆ ทางทฤษฎีที่เก่ียวของกับงานวิจัยฉบับน้ีที่ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลสําหรับการกําหนด

สมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมือที่ใชในงานวิจัยในบทตอไป ดังน้ัน เพ่ือเปนแนวทางในการ

ศึกษาวิจัย ผูวิจัยไดนําเสนอการทบทวนวรรณกรรมตามหัวขอ ดังน้ี 

2.1 ขอมูลที่เกีย่วของกับสายการบินตนทุนตํ่า 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

  

2.1 ขอมูลที่เก่ียวของกับสายการบินตนทุนตํ่า 

 

สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) หรือสายการบินราคาประหยัด มีตนกําเนิดต้ังแต

ป 2513 จากสายการบิน SouthWest Airlines ประเทศสหรัฐอเมริกา ดําเนินกลยุทธธุรกิจตนทุนตํ่า 

(Cost Leadership Strategy) ดวยการปรับลดหรือตัดสิ่งที่ไมจําเปน (Frills) ทางดานการบินออก ทําให

สามารถขายบัตรโดยสารในราคาประหยัดได หลังจากที่ประสบความสําเร็จในสหรัฐอเมริกาแลว 

แนวคิดดังกลาวไดถูกนําไปปรับใชอยางแพรหลายในยุโรป ตลอดจนในเอเชีย สําหรับรูปแบบการ

ใหบริการที่เปนลักษณะเฉพาะของสายการบินตนทุนตํ่า มีลักษณะดังน้ี  

1. ราคาบัตรโดยสารจะถูกกวาบัตรโดยสารช้ันประหยัดของสายการบินทั่วๆไป  

2. ใหบริการที่น่ังเฉพาะช้ันประหยัด (Single Economy Class) สําหรับช้ันธุรกิจจะให 

บริการในเสนทางบินระยะไกล 

3. ใหบริการเที่ยวบินระยะสั้นๆ ทั้งในเรื่องระยะทางและเวลา หรือที่เรียกกันวา Short 

Haul Flight  

4. ไมมีการใหบริการทั้งในสวนของอาหารและเครื่องด่ืมแกผูใชบริการ 
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5. เนนบริการขึ้นและลงจอด ณ สนามบินระดับรอง มากกวาที่จะใชสนามบินที่เปนศูนย 

กลางการบินหลักๆ ระหวางประเทศ (Hub) ทําใหตนทุนคาใชจายสนามบินตํ่ากวา รวมทั้งมีเที่ยวบินให

มากที่สุด เพ่ือเพ่ิมรายไดใหแกสายการบิน  

6. สวนใหญใชเคร่ืองบินเพียงรุนเดียว เพ่ือประหยัดคาใชจายตางๆ ไมวาจะเปนคาใชจาย

บํารุงรักษา คาใชจายฝกอบรมนักบิน และคาใชจายในการสั่งซื้อ และมักจะใชรุนที่ประหยัดน้ํามัน

เช้ือเพลิง  

7. สวนใหญขายบัตรโดยสารผานทางอินเทอรเน็ต หรือทางโทรศัพท (Call Center) และ

มีการใชบัตรโดยสารอิเล็คทรอนิกส (e-ticketing) แทนบัตรกระดาษ เพ่ือประหยัดคาใชจายในการพิมพ 

8. ไมมีการบริการเสริมตางๆ  เชน หองรับรองพิเศษ (VIP Lounge) การบริการจัดสงหรือ

ถายโอนสัมภาระเลยจุดหมายปลายทาง (Baggage Transferring Service)  

9. หากผูโดยสารมีความตองการบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่สายการบินใหบริการ เชน 

ตองการระบุที่น่ัง ตองการอาหาร/เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ตองการโหลดนํ้าหนักกระเปาเพ่ิม เปนตน 

ผูโดยสารตองเสียคาใชจายเพ่ิมเติม 

จากลักษณะขางตน สามาถแบงประเภทของสายการบินตนทุนตํ่าได 2 ประเภท คือ  

(1) Premium Low-Cost คือ สายการบินตนทุนตํ่าที่ใหผูโดยสารสามารถโหลดนํ้าหนัก

กระเปาไดฟรี 15 กิโลกรัม สามารถเลือกที่น่ังไดฟรี รวมทั้งมีของวางและนํ้าด่ืมในปริมาณที่จํากัด 

ใหบริการแกผูโดยสารบนเที่ยวบิน ตัวอยางสายการบินที่ใหบริการลักษณะน้ี เชน นกแอร (Nok Air) 

ไทยสมายล (Thai Smile) มาลินโดแอร (Malindo Air) เปนตน 

 (2) Ultra Low-Cost คือ สายการบินตนทุนตํ่าที่ยึดถือแนวคิด "โลกนี้ไมมีอะไรฟรี 

อยากไดอะไรก็ตองซื้อเพ่ิม" ตัดบริการที่ไมจําเปนออก เหลือแคการใหบริการการเดินทางดวยความ

ปลอดภัยและตรงตอเวลามากที่สุดเทาน้ัน ทําใหสายการบินประเภทน้ี ราคาต๋ัวโดยสารมีราคาถูกกวา

แบบ Premium Low-Cost ถาหากผูโดยสารมีความตองการบริการอื่นๆ เพิ่ม เชน การระบุที่นั่ง 

การบริการอาหาร/เครื่องด่ืมบนเครื่องบิน เปนตน ผูโดยสารตองเสียคาใชจายเพ่ิมเติม ตัวอยางสายการบิน

ที่ใหบริการลักษณะนี้ เชน แอรเอเชีย (Air Asia) สกูต (Scoot) ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ไทเกอรแอร (Tiger Air) เจ็ทสตาร (Jetstar) เปนตน 

สําหรับในประเทศไทย สายการบินตนทุนตํ่าเริ่มใหบริการต้ังแตป 2546 ไดแก สายการบิน

นกแอร (Nok Air) สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) และสายการบินโอเรียนทไทย (Orient 

Thai) เปนตลาดแขงขันนอยราย กวา 10 ปจนถึงปจจุบัน ผูที่ครองตลาด คือ ไทยแอรเอเชีย (Thai Air 

Asia) และนกแอร (Nok Air) แตเมื่อ 2-3 ปที่ผานมา มีผูใหบริการรายใหมเขามา คือ สายการบินไทย

สมายล (Thai Smile) ซึ่งดําเนินการบริหารโดยการบินไทย (Thai Airways) ซึ่งเปนสายการบินประจําชาติ

ของประเทศไทย เริ่มใหบริการเมื่อกรกฎาคม 2555 และสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่ง
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เปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) เกิดจากการรวมทุนระหวางสายการบินไลออนแอร 

ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย เริ่มใหบริการเมื่อพฤศจิกายน 2556 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ  

 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

การตลาดของธุรกิจงานบริการจะสําเร็จไดน้ันมีความเกี่ยวของกับกลุมบุคคล 3 

ฝาย ไดแก ผูบริหาร พนักงาน และลูกคา  กลาวคือ ผูบริหารจะตองทําการตลาดภายนอกตอกลุมลูกคา

เปาหมาย โดยใหคํามั่นสัญญาวาจะใหบริการตามรูปแบบและมาตรฐานที่กําหนดไว และทําการตลาด

ภายในกับกลุมพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีความรู ความสามารถ ตลอดจนมีแรงจูงใจที่จะใหบริการแก

ลูกคาตามที่บริษัทไดใหคํามั่นสัญญาไว สวนพนักงานก็ตองทําการตลาดโดยมีปฏิสัมพันธกับกลุมลูกคา 

เพ่ือสงมอบคุณคางานบริการตามที่บริษัทไดสัญญาไว   

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคาน้ัน โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4 

ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (Kotler and Keller, 

2012) แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาด

ของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจยัหลกัในการสงมอบบริการ ดังน้ัน สวนประสมทางการตลาด

ของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ดังน้ี (Payne, p.1993 อางถึงใน ดร.ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, 

น. 63) 

2.2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่ธุรกิจเสนอขายใหแกผูใชบริการ ซึ่ง

ผลิตภัณฑของงานบริการสวนใหญจะเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได ไมวาจะเปนความ

สะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน โดย

สินคาบริการที่เสนอขายจะตองสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย โดยเนนไปที่การ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ และการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเปนสําคัญ 

ทั้งนี้สินคาบริการตางๆ ที่นําเสนอจะตองสามารถแจงใหกับผูใชบริการทราบถึงขอมูลตางๆได การ

บริการของธุรกิจสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท ไดแก  

(1) บริการหลัก (Core Service) หมายถึง กิจกรรมที่เปนหนาที่ ความรับผิดชอบ

โดยตรงของหนวยงาน เปนหัวใจหลักของธุรกิจ เชน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) การ

บริการหลัก คือ การใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ และระหวางประเทศ ประกอบดวย 

จุดหมายปลายทางในการเดินทาง ตารางเที่ยวบินที่ใหบริการ และระยะเวลาการบิน เปนตน  
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(2) บริการเสริม (Facilitating Service) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกทาง

กายภาพที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับนอกเหนือจากการบริการหลัก เชน สายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) มีบริการเสริม คือ ประกันภัยการเดินทาง อาหารและเครื่องดื่ม บริการซื้อนํ้าหนัก

กระเปาลวงหนา เลือกที่น่ังไดที่หนาเคานเตอรเช็คอิน และฟรีคาธรรมเนียมการชําระเงิน  

(3) บริการพิเศษ (Exceeded Service) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกทาง

กายภาพที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังมากอนวาจะไดรับบริการ และเมื่อไดรับแลวก็เกิดความประทับใจ 

บริการพิเศษถูกออกแบบมาเพ่ือทําใหผูใชบริการรูสึกวามีคุณคาสูง คุมคากับราคาที่ตองจาย และเพ่ือให

ผูใชบริการสามารถแยกความแตกตางออกจากบริการของคูแขงได ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ไดออกบริการพิเศษ คือ Lion Fast เพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ โดย

มีสิทธิพิเศษ ดังน้ี เลือกที่น่ังที่ใช ตรงใจคุณ (แถวที่ 6-9) บริการชองทางพิเศษสําหรับการเช็คอิน สิทธิ

พิเศษในการขึ้นเครื่องกอน ไมตองเสียเวลากับการรอรับกระเปาสัมภาระ และบริการรถรับ-สงใน

กรณีเครื่องบินไมจอดที่อาคารเทียบ  

2.2.1.2 ราคา (Price) หมายถึง สิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซื้อขาย สินคา

และบริการตางๆ กอนที่จะกําหนดราคาของสินคา/บริการไดน้ัน ธุรกิจตองมีเปาหมายวาจะต้ังราคา

เพ่ือตองการกําไรหรือเพ่ือขยายสวนแบงตลาด (Market Share) หรือเพ่ือเปาหมายอ่ืน รวมไปถึงจะ 

ตองคํานึงใหสอดคลองกับกลยุทธการแขงขันของธุรกิจดวย วาจะใชการต้ังราคาแบบสูง หรือตํ่า 

ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ใชกลยุทธราคาต๋ัวถูกกวารถทัวร และตํ่ากวา

คูแขงสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืน ทุกเที่ยวบินไมบวกภาษีนํ้ามัน และไมเก็บคาธรรมเนียมการจองทุก

ชองทาง ทั้งยังใหผูโดยสารนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม ที่สําคัญไมมีโปรโมช่ัน แต

เปนราคาที่เสนอปกติ โดยไทยไลออนแอรยังใชกลยุทธราคาแบบ First come First serve หรือ "จอง

กอน ไดราคาถูกกวาจองใกลวันเดินทาง" ทั้งน้ีเพ่ือเขาถึงกลุมเปาหมายระดับรากหญา และคาดหวังวา

จะไดกลุมลูกคาใหมที่ไมเคยเดินทางโดยเครื่องบินมากอนมาใชบริการของไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) แมวากลยุทธราคาดังกลาวสงผลทําใหเกิดสงครามราคา แตก็เลี่ยงไมได เพราะกลยุทธของธุรกิจ

ต้ังเปาหมายไวอยางน้ัน เปนตน นอกจากน้ีผูใชบริการมักจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของสินคา/

บริการกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูใชบริการจะตัดสินใจใชบริการ ดังน้ัน การกําหนดราคาจึง

จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ เหลาน้ีดวย ไดแก คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา โดยการยอมรับ

ของลูกคาในคุณคาของสินคา/บริการจําเปนตองสูงกวาราคาของสินคา/บริการน้ันๆ รวมทั้งตอง

คํานึงถึงตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ และสภาพการแขงขัน อีกดวย 

2.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง สถานที่ในการนําเสนอ หรือใช

สําหรับการขายสนิคาและบริการ  การตัดสินใจเกี่ยวกับชองทางการจัดจําหนาย เจาของธุรกิจผูใหบริการ

จะตองคํานึงถึงหลักเกณฑที่สําคัญ 2 ประการ คือ  



13 

(1) การเขาถึงได หมายถึง ความงาย ความสะดวกสบายในการใชหรือรับ

บริการ  และความพรอมที่จะใหบริการ เน่ืองจากการบริการมีลักษณะพิเศษที่สําคัญประการหน่ึง คือ 

การผลิตและการบริโภคของการบริการจะเกิดขึ้นพรอมๆ กัน เราจึงไมสามารถที่จะแยกการผลิตออก

จากการบริโภคบริการได และผูใชบริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการดวย ดังนั้น 

ผูใหบริการจะตองทําใหบริการสามารถเขาถึงได ถาผูใชบริการไมสามารถที่จะเขาถึงบริการได 

กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการน้ันก็จะไมสามารถเกิดขึ้นได  

(2) ความพรอมที่จะใหบริการ หมายถึง ระดับความพรอมในการใหบริการแก

ผูใชบริการ ซึ่งจะทําใหผูใชบริการสามารถซื้อ ใช หรือรับบริการได เน่ืองจากบริการไมสามารถเก็บ

รักษาไวได ดังน้ัน บริการจะตองพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการในสถานที่และในเวลาที่ผูใชบริการ

ตองการจะใชบริการเสมอ ในการใหบริการน้ันสามารถผานชองทางการจัดจําหนายไดหลายวิธีข้ึนอยู

กับชนิดของแตละธุรกิจ ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอรมีหลากหลายชองทางการจัดจําหนาย

ที่พรอมใหบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ทําใหเขาถึงไดอยางสะดวก รวดเร็ว 

ไดแก เว็บไซต เคานเตอรขายบัตรโดยสาร ศูนยบริการลูกคา รวมทั้งมีชองทางการชําระเงินใหเลือก

หลากหลาย ไดแก หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit) บัตรเครดิต (Credit Card) เคานเตอรเซอรวิส 

(Counter Service) และบัตร ATM  

2.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอสื่อสารเกี่ยวกับ

ขอมูลระหวางผูขาย และผูซื้อ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ประกอบดวย 6 เครื่องมือ ดังน้ี 

(1) การสื่อสารโดยใชบุคคล (Personal communications) ในธุรกิจบริการ 

สามารถแบงการสื่อสารโดยใชบุคคลออกเปน 4 วิธี ดังตอไปน้ี 

1. การขายโดยพนักงานขาย เปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two way 

communication) ที่ผูใหบริการสามารถโตตอบกับผูรับบริการ ทําใหผูใหบริการสามารถใหขอมูลได

ตรงตามความตองการของผูรับบริการแตละราย 

2. ศูนยบริการลูกคา ในธุรกิจขนาดใหญจะต้ังศูนยบริการลูกคาขึ้นในรูปแบบ

ของ Call Center ซึ่งจะทําหนาที่ใหบริการลูกคาหลังการขาย เชน การดูแลซอมแซมแกไข การใหขอมูล

เพิ่มเติม การรับจอง การรับชําระเงิน การขนสง และการชวยแกไขปญหา หรือใหคําปรึกษาตางๆ 

ที่เกี่ยวของกับบริการไดตลอดเวลา 

3. การฝกอบรมใหกับผูรับบริการ ในบางครั้งผูใหบริการจําเปนตองเปดเปน

หลักสูตรฝกอบรมใหกับผู รับบริการที่ซื้อบริการไป โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการที่มีกระบวนการ

สลับซับซอน ซึ่งโดยสวนใหญมักเปนบริการที่ขายใหกับองคการธุรกิจ 

4. การสื่อสารแบบปากตอปาก เปนการแนะนําโดยตรงจากผูรับบริการที่

เคยใชบริการไปสูคนอ่ืนๆ รูปแบบการสื่อสารแบบปากตอปากน้ีอยูนอกเหนือการควบคุมของกิจการ 
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และมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคสูงมาก การสื่อสารแบบน้ีมีทั้งแงบวกและแงลบ หาก

ผูรับบริการพอใจในบริการก็จะถายทอดใหผูอ่ืนไปในทิศทางบวกก็จะเปนผลดีตอกิจการ หากผูรับบริการ

ไมพอใจบริการที่ไดรับ ก็อาจจะถายทอดความรูสึกไมพอใจหรือบอกตอในเชิงลบ 

(2) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารกับผูรับบริการโดยไมใช

บุคคล ซึ่งการโฆษณามีบทบาทในการทําใหผูใชบริการรูจักผลิตภัณฑบริการ และทําใหผูใชบริการมองเห็น

ความแตกตางระหวางบริการของกิจการกับบริการของคูแขงขัน ตัวอยางเชน ภาพยนตรโฆษณาของ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่มีช่ือวา Thai Lion Air : Freedom to Fly ออกฉาย

เมื่อเดือนธันวาคม 2556 โดยเน้ือหาตองการนําเสนอและสรางการรับรูวา ผูใชบริการจะมีอิสระจาก

ทางเลือกที่เพ่ิมขึ้น สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอิสระใหมของการเดินทางที่

ออกแบบมาเพ่ือผูใชบริการทุกคน อีกทั้งไดเลือกนักรอง “สิงโต นําโชค” มาแตงและรองเพลง เน่ืองจาก

สไตลการรองและช่ือเสียงเปนที่รูจัก ตลอดจนช่ือของสิงโตเขากับแบรนดไลออนแอร และให

ความหมายที่ดี โดยเพลงที่แตงจะนําไปใชสรางการรับรูไปยังสื่อตางๆ เชน เปนเพลงประจําเครื่องบิน 

และนํามิวสิกวิดีโอลงบนยูทิวบ รวมถึงการจัดอีเวนต คอนเสิรตยอมๆ บนเครื่องบิน และปลายทางตางๆ 

(3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาด

ที่สรางสรรคขึ้นมาเพ่ือใชเปนตัวกระตุนใหผูรับบริการทําการซื้อบริการเร็วข้ึนภายในชวงระยะเวลาอัน

จํากัดไวสั้นๆ และใชเปนตัวกระตุน เสริมชองทางการจัดจําหนายและเสริมประสิทธิภาพการขายของ

พนักงานใหบริการ และคนกลางหรือตัวแทนการจําหนายตางๆ ใหขายบริการไดมากยิ่งขึ้น 

(4) การประชาสัมพันธ (Publicity/Public Relations) หมายถึง แผนงานและ

ความพยายามที่จะกระทําอยางตอเน่ืองเพ่ือสรางและรักษาภาพลักษณ (Image) และความเขาใจอันดี

ระหวางธุรกิจและสาธารณชน โดยมีวัตถุประสงคหลักในการประชาสัมพันธ คือ ทําใหเกิดความมั่นใจ

วาองคการเปนที่ยอมรับของสาธารณชน ทําใหสาธารณชนมีทัศนคติที่ดีตอองคการ และทําใหองคการ

เปนที่รูจักคุนเคยมากกวาคูแขงขันในตลาด 

(5) อุปกรณและเคร่ืองมือแนะนําบริการ (Instructional Materials) หมายถึง 

อุปกรณและเครื่องมือที่จะใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ เทคนิคการใชบริการ ขอควรระวัง

ฯลฯ เพ่ือใหผูใชบริการมีความเขาใจเกี่ยวกับบริการมากยิ่งขึ้น ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอร 

มีเว็บไซตของสายการบินซึ่งเปนเว็บไซตที่ใหขอมูลรายละเอียดแกผูใชบริการ เกี่ยวกับเสนทางการบิน 

ตารางเที่ยวบินในแตละวัน ขั้นตอนในการเช็คอิน เปนตน 

(6) การออกแบบภาพลักษณองคการ (Corporate Design) หมายถึง การใช

ตัวอักษร เครื่องหมาย สีสัญลักษณ และการจัดวางองคประกอบที่จับตองไดใหมีลักษณะที่เปนไปใน

ทิศทางเดียวกันและมีความแตกตางจากคูแขงขันรายอ่ืน เพ่ือความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันและทําให

ผูรับบริการจดจําได เชน ปายสัญลักษณ อาคารสํานักงานที่มีสถาปตยกรรมที่เปนเอกลักษณเฉพาะ
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สําหรับกิจการ การตกแตงภายนอก/ภายในของสถานบริการ ยานพาหนะ เครื่องแบบพนักงาน 

อุปกรณและเครื่องเขียนตางๆ เปนตน  

2.2.1.5 บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลทั้งหมด

ในองคการที่ใหบริการ ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับทั้งพนักงานใหบริการ

และพนักงานในสวนสนับสนุน ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ โดยเจาของ

และผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาที่ 

และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ และกระบวนการในการใหบริการ รวมถึงการแกไข 

ปรับปรุงการใหบริการ สวนพนักงานใหบริการเปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับผูรับบริการ

โดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนจะทําหนาที่สนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการน้ัน

ครบถวนสมบูรณ  

2.2.1.6 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตางๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูได และใชเปนเครื่องบงช้ีถึง

คุณภาพบริการ เน่ืองจากสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) สําหรับ

ลูกคาที่มาใชบริการในครั้งแรก ดังน้ัน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพจะตองสรางความ

สบายตาและความสบายใจ (Comfort) ใหกับลูกคาผูใชบริการ แบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ดังน้ี 

(1) สภาพแวดลอมทางกายภาพทั้งหมดที่เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการ 

ตัวอยางเชน การออกแบบและตกแตงภายในเครื่องบินที่ใหบริการ ปายบอกทางภายในทาอากาศยาน 

คุณภาพของอุณหภูมิบนเครื่องบิน ความสะอาดของเครื่องบิน ที่น่ังกวางขวางสะดวกสบาย เปนตน  

(2) สิ่งที่จับตองไดประเภทอ่ืนที่สามารถมองเห็นเปนรูปธรรมและชวยในการ

สื่อสารกับผูใชบริการ ตัวอยางเชน การแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

ไทยไลออนแอร สวมใสชุดผาบาติกเขารูปแบบ Traditional สไตลชวาประยุกต เหมือนกับสายการบินแม 

แขนเสื้อและคอเสื้อตกแตงดวยลูกไม รวบและเกลาผม บงบอกถึงแบรนดคาแรกเตอรของไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เปนบุคลิกของคนทํางาน ดูดี มีเสนห แตงตัวทันสมัย ใชอุปกรณทันสมัย ไมหวือหวามาก 

ตรงกับกลุมเปาหมายที่มีต้ังแตวัยรุน คนทํางาน และเจาของกิจการ 

2.2.1.7 กระบวนการ (Process) ข้ันตอน วิธีการทํางานประจําและงานตางๆ ที่ตอง

ปฏิบัติตามกําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตางๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการใหกับผูใชบริการ 

ผูใชบริการมุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบในแตละธุรกิจบริการ เชน 

ธุรกิจสายการบิน แมขั้นตอนในการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจํานวน

มากมายเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู ลูกคารับรูเพียงอยางเดียววากระบวนการใหบริการตอง

ตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง (Completion) ดังน้ัน กระบวนการใหบริการ

มีสิ่งที่ตองคํานึงถึง ดังน้ี 
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(1) การจัดทําผังกระบวนการบริการหรือการสรางพิมพเขียวบริการ (Service 

Blueprint) เชน ธุรกิจสายการบินจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการใหบริการ ต้ังแตการจองที่น่ัง การ

เช็คอินกอนขึ้นเครื่อง การขึ้นเครื่อง การลงจากเครื่อง และการตรวจรับกระเปา 

(2) การจัดการการรอคอย เชน ธุรกิจสายการบินมีการปรับปรุงกระบวนการ 

โดยลดขั้นตอนการยืนยันการเดินทางออกไป เพ่ือตองการสรางความสะดวกสบายใหผูใชบริการ 

(3) การนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใชเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ เชน ธุรกิจสายการบินมีการใชบัตรโดยสารอิเล็คทรอนิกสแทนบัตรกระดาษ เปนตน  

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ผูวิจัยไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือเปนแนวทาง

ในการศึกษาครั้งน้ี ดังน้ี 

พจนานุกรมทางดานจิตวิทยา Chaplin (1968, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, 

หนา 16) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตาม

ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  

กิติมา ปรีดีดิลก (2524, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, หนา 16) กลาววา

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบหรือสิ่งจูงใจดานตางๆ ของการ

บริการ และเขาไดรับการตอบสนองตามความตองการ  

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, น. 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก

ภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร 

ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตในทาง

ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ี

ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนต้ังใจไววามีมากหรือนอย 

Domabedian (1980, อางถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กลาววา ความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการประสบความสําเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิ่งที่ผูรับบริการให

คากับความคาดหวังของผูรับบริการ และประสบการณน้ันเปนไปตามความคาดหวัง 

จิตตินันท เดชะคุปต (2539, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, หนา 17) กลาว

วา ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของ

ลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิด

จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทั้งน้ี

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) อาจจะขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจาก
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การใชผลิตภัณฑบริการ เมื่อเทียบกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑบริการ

ตํ่ากวาที่ผูใชบริการคาดหวังไว ผูใชบริการจะรูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑบริการน้ัน ในทางตรงกันขาม  

หากประโยชนที่ไดรับสอดคลองหรือเกินกวาที่ผูใชบริการคาดหวัง ผูใชบริการจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ 

(Kotler, 1997, อางถึงใน วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ, 2545) จากความหมายขางตน สรุปวา

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ คุณคาที่ผูใชบริการไดรับจากความคาดหวังในการใชผลิตภัณฑบริการ 

ซึ่งเปนการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ กับความคาดหวังของผูใช 

บริการ ถาคุณภาพของผลิตภัณฑบริการเทากับหรือมากกวาความคาดหวังของผูใชบริหาร จะถือวาเปน

ความพึงพอใจ แตถาคุณภาพของผลิตภัณฑบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ผูใชบริการจะไมพึงพอใจ 

ความสําคัญของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  

เปาหมายสูงสุดของการใหบริการน้ัน ข้ึนอยูกับการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ

เกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในการบริการ จึงทําใหการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการและ

ผูปฏิบัติงานบริการมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เพราะความรูความเขาใจในเรื่องน้ีจะนํามาซึ่งความไดเปรียบ

ในการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจ และสงผลใหผูใชบริการนั้นมี

คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจของผูใชบริการน้ันมีความสําคัญตอผูใหบริการ และ

ผูรับบริการ ดังน้ี  

1. ความสําคัญตอผูใหบริการ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑบริการ เปนขอมูลที่จะบงบอก

ถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณสมบัติของผลิตภัณฑบริการที่ตองการ 

หรือคาดหวัง ดังน้ันขอมูลดังกลาวจึงมีความสําคัญตอผูใหบริการ โดยเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของ

การบริการ เพ่ือทําใหสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไว รวมทั้งเปนตัวแปร

สําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการวาตรงกับความตองการ ความคาดหวังหรือไม  

2. ความสําคัญตอผูรับบริการ  

เมื่อผูใหบริการตระหนักถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ก็จะพยายามคนหา

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือจะไดนําเสนอบริการที่เหมาะสม และสามารถแยง

ชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจมาได ดังน้ันจึงทําใหผูใชบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและ

ตอบสนองความตองการตามที่ตนคาดไว  
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2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) พบวา งานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

รวมถึงการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่ามีคอนขางมาก

พอสมควร ผูวิจัยจึงไดทบทวนวรรณกรรม และศึกษางานวิจัยเพ่ิมเติมที่เกี่ยวของครอบคลุมรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศ รถตูโดยสาร และรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ซึ่งถือไดวาเปนบริการที่

สามารถทดแทนสายการบินตนทุนตํ่า มีรายละเอียด ดังน้ี  

 

2.3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

2.3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

Qin (2012) ทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดี

ในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตรา

สินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูโดยสาร ไดแก เสนทางการบินที่

ใหบริการมีความครอบคลุม การมีบริการอ่ืนๆ ที่ตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร เชน การ

ขนสงพัสดุ และสินคา และการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบิน

ไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดาน

เครื่องบินที่ใหม มีความปลอดภัย เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมากที่สุด 

นอกจากน้ีอยางไรก็ตาม ปญหาที่พบในการใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียมากที่สุด คือ ไมสามารถ

เลือกเปลี่ยนเที่ยวบินได  

ผลงานวิจัยขางตนสอดคลองกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล

ตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ 

(2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเรื่องเที่ยวบินที่มีตรงกับความตองการในการเดินทาง 

รวมทั้ งการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช บริการสายการบินต นทุนตํ่าของผู บริ โภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญ

กับปจจัยดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับตารางเที่ยวบินในแตละวัน สามารถ
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เปลี่ยนเที่ยวบินได สายการบินมีความนาเช่ือถือ สามารถระบุเลือกที่น่ังได และมีจํานวนเที่ยวบินตอวัน 

ที่เพียงพอ และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการ

สายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา 

ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทาง

ของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 คือ มีเสนทางบินตรง

ตามความตองการ รองลงมา คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง และความปลอดภัยของทรัพยสินและ

สัมภาระ ตามลําดับ 

นอกจากน้ี การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง ตารางเที่ยวบินที่มีหลากหลายชวงเวลา มีบริการเสริม

อ่ืนๆ ที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง และบินตรงเวลา ตรงกับ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง ความปลอดภัยของเครื่องบิน และมีการตรวจเช็คความ

เรียบรอยกอนเดินทาง สอดคลองกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑที่สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าลําดับแรก คือ จุดหมายปลายทางในการใหบริการ 

รองลงมา คือ จํานวนเที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการ ที่น่ังมีความสะดวกสบาย ความสะดวก

ในการตอเที่ยวบิน (Connecting Flight) และการระบุที่น่ังกอนข้ึนเครื่อง รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มี

ผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา 

ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่องความหลากหลายของรอบ/เที่ยว ความตรงตอเวลาในการ

ใหบริการ และความใหมทันสมัยของรถโดยสารอยูในระดับมาก และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธ

ตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน 

ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑใน

เรื่อง จํานวนรถตูโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ ความรวดเร็วในการเดินทาง และความตรงตอ

เวลาในการออกจากคิวรถตู มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2.3.1.2 ปจจัยดานราคา  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานราคา
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สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ท

สตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานราคาสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

สายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยยอยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ ราคาต๋ัวโดยสาร

ที่ถูก และมีชวงราคาของต๋ัวโดยสารที่หลากหลายใหผูใชบริการไดเลือก ตรงกับการศึกษาระดับความ

พึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาว

ไทยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมอยูใน

ระดับมาก กลาวคือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตออัตราคาโดยสาร และอัตราคาโดยสารมีความ

เหมาะสมกับระยะทางที่เดินทางในระดับมาก และอัตราคาอาหาร คาเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินในระดับนอย 

เชนเดียวกับการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผู บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญ

กับปจจัยทางการตลาดดานราคาในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับเรื่อง มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับ

ราคาบัตรโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลง

บอย และราคาบัตรโดยสารที่เหมาะสม และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความ

พึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ     

จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานราคา (Price) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ

ในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 

คือ บัตรโดยสารประเภทซื้อ 1 แถม 1 รองลงมา คือ บัตรโดยสารราคาพิเศษเมื่อซื้อลวงหนา 3-6 เดือน 

และบัตรโดยสารรวมอาหารและเครื่องด่ืมบนเที่ยวบิน ตามลําดับ 

นอกจากน้ี การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการของ

สายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา 

ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดาน

ราคาต๋ัวโดยสารคุมคากับการเดินทาง เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมาก

ที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง และการศึกษา

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ 

กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานราคาที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

คือ ราคาเหมาะสมกับระยะเสนทาง ราคาต๋ัวเครื่องบินที่ขึ้นลงอยูกับระยะเวลาในการจองลวงหนา 

และการแสดงราคาที่ยังไมรวมคาใชจายอ่ืนๆ รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัย
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เรื่องมีราคาใหเลือกทั้งระดับ Gold Class และ First Class และความเหมาะสมของราคาอยูในระดับ

ปานกลาง และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-

พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในเรื่อง ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับรถโดยสาร 

ความคุมคาของราคาต๋ัวโดยสารเทียบกับระยะทาง และความคงที่ของราคาคาโดยสาร มีความสัมพันธ

ตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด 

ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการ

บินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติ

การเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ 

และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในเรื่อง ความคุมคา

ของราคาต๋ัวโดยสารเมื่อเทียบกับบริการ ไมมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

2.3.1.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่า

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่ามากที่สุด คือ การซื้อต๋ัวผานทาง

อินเทอรเน็ต สอดคลองกับการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความ 

สําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญ

กับเร่ือง การซื้อบัตรผานอินเทอรเน็ต มีชองทางในการชําระคาบัตรโดยสารไดหลายชองทาง และ

ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายต๋ัวโดยสาร ณ ทาอากาศยาน และการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ 

ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดานมีบริการจองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต เปนปจจัยที่

ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมากที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่

มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ 

(2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเร่ืองความสะดวกในการจองต๋ัวจากสายการบินโดยผาน

ทางอินเทอรเน็ต เว็บไซตของสายการบิน หรือ สํานักงานขายต๋ัวของบริษัท รวมทั้งการศึกษาปจจัย

ทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยใน
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การเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุม

ตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 คือ จําหนายผาน Airline Official 

Website รองลงมา คือ จําหนายผาน Internet Social Network และการชําระเงินผาน Electronic 

Banking ตามลําดับ 

นอกจากน้ีการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการ

ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดาน

ชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและ

ความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต 

(2548) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่สงผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก 

สถานที่จําหนายต๋ัวโดยสารสามารถเดินทางหรือติดตอไดสะดวก ความสะดวกรวดเร็วในการจองและ

ชําระคาต๋ัวโดยสาร และจํานวนชองทางในการจัดจําหนายมีหลากหลาย เชนเดียวกับงานวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง การมี call center ใหบริการแนะนํา  สามารถ

จองต๋ัวโดยสารได 24 ช่ัวโมง ความสะดวกรวดเร็วในการจองและชําระคาต๋ัวโดยสาร และสถานที่

จําหนายต๋ัวโดยสารสามารถหาไดงาย และสะดวกในการติดตอ และตรงกับการศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai 

(2014) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน

เจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ วิธีการชําระต๋ัวโดยสารมี

ความยืดหยุน รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ 

เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองความหลากหลายของชอง

ทางการชําระเงินอยูในระดับมาก และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการ

รถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร 

(2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่อง มีความสะดวก

และงายในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัว มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติ

การเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ 

และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายใน
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เรื่อง ชองทางการจัดจําหนายต๋ัวโดยสารมีหลากหลายชองทาง ไมมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใช

บริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2.3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุน

ตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเร่ือง สิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก การสะสมไมล และจํานวนนํ้าหนักกระเปาที่โหลดได เชนเดียวกับการศึกษาระดับความพึง

พอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทย

ของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการขาย

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยเมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องการ

ออกโปรโมช่ันสวนลดคาต๋ัวโดยสารที่เปดใหจองลวงหนาในระดับมาก ตรงกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) 

พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการขาย เร่ือง การจองกอนไดต๋ัวราคาถูก สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

สายการบินตนทุนตํ่าเปนลําดับแรก รองลงมา คือ มีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบิน สิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก การโฆษณาผานสื่อตางๆ และการเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการทองเที่ยว และการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศ

ไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

การสงเสริมการตลาด (Promotion) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุม

ตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก โฆษณาผาน Internet 

และ Social Network อันดับ 2 คือ โฆษณารวมกับบัตรเครดิต อันดับ 3 คือ โฆษณาผานวิทยุและ

โทรทัศน  

นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการขายโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยให

ความสําคัญกับเรื่อง มี Call Center ใหบริการ สามารถซื้อบัตรโดยสารไดถูกลงกวาปกติเมื่อมีการสํารอง

บัตรโดยสารลวงหนา มีการจัดโปรโมช่ันพิเศษตางๆ ใหแกผูโดยสาร มีการโฆษณาประชาสัมพันธโดยใชสื่อ

ตางๆ ที่ดีใหแกผูใชบริการ และมีเว็บไซตที่ดีใหขอมูลครบถวน สอดคลองกับการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) 
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ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สายการบินโดยรวมในระดับปานกลาง และพบวาปจจัยดานการจัดกิจกรรมผานสื่อตางๆ เชน 

หนังสือพิมพ โทรทัศน ปายผา แผนพับ เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ

มากที่สุด ตรงกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องการโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารให

ความสําคัญกับปจจัยเรื่องการมีราคาสมาชิกอยูในระดับปานกลาง และการศึกษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิ

ของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

การสงเสริมการตลาดในเรื่อง การมีสวนลดในการเดินทาง และ การโฆษณาประชาสัมพันธให

ผูใชบริการรูจักคิวรถตูโดยสารมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด 

ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบิน

ไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เร่ือง การลดราคาต๋ัวโดยสาร

ตามระยะเวลาการจอง และตามเทศกาล มีการโฆษณาดวยสื่อตางๆ และมีโปรแกรมการสะสมไมล ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า  

2.3.1.5 ปจจัยดานบคุลากร หรือพนักงาน  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012)  พบวา ปจจัยดานบุคลากรสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทาง

การตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และ

สายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานบุคลากรที่สงผลตอความพึงพอใจใช

บริการของผูโดยสาร ไดแก การมีมนุษยสัมพันธที่ดี มารยาทของพนักงานทั้งพนักงานขายและ

พนักงานที่ใหบริการในดานอ่ืนๆ มีความเต็มใจในการใหบริการอยางแทจริง (Service Mind) และเต็ม

ใจชวยเหลือเมื่อผูโดยสารประสบปญหา ตรงกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน

ตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดาน

บุคลากรมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานมีความรูความ

เขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี และพนักงานใสใจในทุกๆ ความตองการ
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ของผูใชบริการเปนอยางดี รวมทั้งการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสาร

สายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยาง

ใหความสําคัญกับเรื่องอัธยาศัย และความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศ

ไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

บุคลากร (People) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดย

ปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก การพูดและมารยาทของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน อันดับ 2 คือ การพูดและมารยาทของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน อันดับ 3 คือ 

การพูดและมารยาทของพนักงานสํารองที่น่ัง และออกบัตรโดยสาร 

นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานบุคลากรหรือพนักงานในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับ

เรื่อง พนักงานที่ใหบริการพูดจาสุภาพ พนักงานตอนรับมีอัธยาศัยที่ดี และการดูแลเอาใจใสของพนักงาน 

เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานบุคลากรที่สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ มารยาทของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน และประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง รวมทั้ง

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่องความเพียงพอของพนักงาน ความเอาใจใสของ

พนักงาน พนักงานมีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีอยูในระดับปานกลาง และ

การศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณ

อนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดดานบุคลากรในเรื่อง ความสุภาพของพนักงานขายต๋ัว พนักงานใหบริการดวยความ

กระตือรือรนและเอาใจใส และการแตงกายสุภาพเรียบรอยของพนักงานขับ มีความสัมพันธตอ

ทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.3.1.6 ปจจัยดานการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรู

กลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
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ที่สงผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก การเผยแพรโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 

ที่บงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบิน เครื่องแตงกายของพนักงาน และการตกแตงสถานที่

ใหบริการ รวมทั้งการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบิน

เจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการ คือ การตกแตงทั้งภายในและภายนอกเครื่องบิน เครื่องแตงกายของพนักงาน และความสะอาด

ของเคร่ืองบิน ตรงกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องความสะอาดของเครื่องบิน และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับ

ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศ

ของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานการใหบริการดานอื่นๆ (Physical) มี

อิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับ

ความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก การเลือกและเปลี่ยนที่น่ังโดยไมเสียคาใชจาย อันดับ 2 คือ ความ

สะอาดของหองโดยสารและหองนํ้า และอันดับ 3 คือ ความกวางและความสะดวกสบายของที่น่ังบน

เครื่องบิน 

  นอกจากน้ีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ การมีช่ือเสียงของสายการบิน 

ความสะอาดในเคร่ืองบินโดยสาร ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร ตรงกับการศึกษาพฤติกรรม

การเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ 

(2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานสิ่งแวดลอม

ทางภายภาพในระดับมากที่สุด โดยใหความสําคัญกับการเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร 

การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสินและจิตใจที่เกิดจากความผิดพลาดของ

สายการบิน ช่ือเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และมาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน 

และการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่อง ความสะอาดของสถานีขนสง ความเพียงพอ/

ความสะอาดของหองนํ้าในสถานีขนสง และมีปายแสดงชัดเจน รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิ

ของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพในเรื่อง ปายช่ือคิวรถตูติดไวอยางชัดเจน อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบน
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รถตูโดยสาร บริเวณที่พักผูโดยสารกวางขวาง เพียงพอ ไมแออัด และความสะอาดของจุดพักรถ มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการ  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานกระบวนการสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธ

ทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 

และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานกระบวนการที่สงผลตอความพึง

พอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก ความสะดวกและรวดเร็วในการตอนรับ และการใชอุปกรณ หรือ

เทคโนโลยีเพ่ือลดขั้นตอนในการใหบริการ รวมทั้งการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มี

ตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดาน

กระบวนสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง กระบวนการ

เช็คอินมีความสะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว และความสะดวก

และรวดเร็วในการตอนรับ และการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสายการบินตนทุนตํ่า ณ ทาอากาศยานดอนเมืองของ อัญชลี แสงไชย (2558) พบวา 

ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานระบบเทคโนโลยสารสนเทศของสายการบินตนทุนตํ่า

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมาก ไดแก มีขั้นตอนการใหบริการที่มีความคลองตัว 

ไมซับซอน และรวดเร็วในการใหบริการ และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความ

พึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ 

อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ (Process) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ

ในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 

ไดแก กระบวนการสํารองที่น่ัง และออกบัตรโดยสารที่ถูกตองรวดเร็ว อันดับ 2 คือ กระบวนการใหบริการ  

ที่ถูกตองรวดเร็วของพนักงานลูกคาสัมพันธ และอันดับ 3 คือ กระบวนการตรวจรับบัตรโดยสารและ

นําผูโดยสารขึ้นเครื่องที่ถูกตองรวดเร็วของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน 

นอกจากน้ี การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานกระบวนการที่สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบินลาชา (Delay) 

ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวลวงหนา ความสะดวกรวดเร็วในการรอรับ Boarding Pass ความ

สะดวกรวดเร็วในการรับกระเปา และการใชต๋ัวอิเล็คทรอนิกสแทนต๋ัวกระดาษ เชนเดียวกับการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ 

และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเร่ืองกระบวนการ และข้ันตอน
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ในการซื้อต๋ัวโดยสารทีม่ีความสะดวกและไมซบัซอน และการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการ

บินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสาย

การบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการในระดับมากที่สุด โดยให

ความสําคัญกับ ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไมยุงยาก การสํารองที่น่ังผานเว็บไซต

หรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและเสียเวลา 

การสํารองที่น่ังผาน Call Center มีความสะดวกและไมซับซอน และมีเจาหนาที่ของสายการบินคอยให

คําแนะนํา รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร 

กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) 

พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในเรื่อง ระยะเวลาที่ใชในการรอขึ้นรถโดยสาร 

มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่อง มีการแจงใหลูกคาอยางเขาใจในกรณีคืนหรือ

เลื่อนตั๋วโดยสาร ความรวดเร็วในการชําระเงิน และความสะดวกรวดเร็วในการจัดผูโดยสารขึ้นรถ

อยูในระดับปานกลาง 

2.3.2 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร 

นอกจากปจจัยสวนประสมทางการตลาดแลว งานวิจัยน้ียังศึกษาวา ปจจัยดาน

ระดับการศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอรแตกตางกันหรือไม  

2.3.2.1 ปจจัยดานระดับการศึกษา  

ในการศึกษาระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของ

ผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา 

ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของสาย

การบินไทยแอรเอเชียแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสายการ

บินตนทุนตํ่า บริษัท ไทยแอรเอเชีย เสนทาง กรุงเทพฯ - ภูเก็ตของ วรทัศน วัฒนะพงษ (2555) พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอสายการบินตนทุนตํ่าไทยแอรเอเชีย

แตกตางกัน  

นอกจากน้ีงานวิจัย ความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการ

บินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตาง

กันของคนไทย สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าแตกตางกัน โดยผูที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับตํ่าที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาความพึง

พอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดของ สิริกุล พรหมชาติ 
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(2552) พบวา ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกัน  

งานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชีย กับสายการบิน

นกแอรของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอรไมแตกตางกัน สอดคลอง

กับการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสาย

การบินตนทุนตํ่าภายในประเทศของ จํารัส เลาสัตย (2549) พบวา กลุมผูโดยสารที่มีวุฒิการศึกษา

แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการบินตนทุน

ตํ่าภายในประเทศไมแตกตางกัน แสดงวา วุฒิการศึกษาไมมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการให 

บริการของพนักงาน และตรงกับการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูโดยสาร

ปรับอากาศประจําเสนทาง กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ - เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ 73) ของ 

มริษา ไกรงู (2552) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูโดยสาร

ปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี ไมแตกตางกัน 

2.3.2.2 ปจจัยดานรายไดตอเดือน  

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการของ

สายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศของ พีระยุทธ คุมศักด์ิ (2555) พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตาง

กันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน 

เชนเดียวกับการศึกษาภาพลักษณการบริการและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในสายการบิน

ตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหมของ สุรีรักษ พิลา (2551) พบวา ผูใชบริการที่มีรายได

แตกตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาเปรียบเทียบความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชียกับ

สายการบินนกแอรของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินนกแอรแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 

10,000 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 

เน่ืองจากผูมีรายไดสูงสามารถเดินทางโดยสายการบินที่ดีกวา และงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) 

ที่ทําการศึกษาระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอร

เอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอ

ปจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียแตกตางกัน  

นอกจากน้ี ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการ

รถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทาง กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ - เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ 
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73) ของ มริษา ไกรงู (2552) พบวา รายไดที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของของผูโดยสารรถตู

โดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัย ความ

พึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ของ สิริกุล 

พรหมชาติ (2552) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด แตกตางกัน 

งานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) 

ที่ทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 

กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชีย กับสายการบินนกแอร พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียไมแตกตางกัน เชนเดียวกับการศึกษา

ทัศนคติและความพึงพอใจในการใชบริการรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของ ลินจง ศรีมงคล และคณะ (2549) พบวา รายไดที่แตกตางกัน

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ไมแตกตางกัน และ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา รายไดที่แตกตางกันไมสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารคนไทย  
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2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย  

 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน ผูวิจัยไดนํา

แนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานวิจัย เรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดของงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 

2. ดานราคา (Price) 

3. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

4. ดานชองทางการจดัจําหนาย (Place) 

5. ดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน 

(Employee) 

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation)  

7. ดานกระบวนการ (Process) 

 

ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร 

1. ระดับการศึกษา (Education) 

2. รายไดตอเดอืน (Income) 

ตัวแปรตน 

ความพึงพอใจในการ         

ใชบรกิารสายการบิน      

ไทยไลออนแอร           

(Thai Lion Air) 

ตัวแปรตาม 



32 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

 

การดําเนินการวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการ

วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

จากกลุมเปาหมาย เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการออกแบบสอบถาม นอกจากน้ี ทางผูวิจัยไดมีการกําหนดรูปแบบ

ของวิธีดําเนินการวิจัย ตามขั้นตอน ดังน้ี 

3.1  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุม

ตัวอยาง 

3.2  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

3.3  สมมติฐานการวิจัย 

3.4  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

3.5  การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 
 

3.1 ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยาง 

 

3.1.1 กลุมประชากรเปาหมาย 

 ประชากร (Population) ที่อยูในกลุมเปาหมายในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ประชากร 

ที่อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 

การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษากลุมตัวอยางที่เปนประชากรที่อาศัยอยูในประเทศ

ไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ถือไดวามีจํานวนประชากรทั้งหมด

ขนาดใหญมาก ไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอนได ทําใหการศึกษาในคร้ังน้ีจะกําหนดกลุมตัวอยาง

ตามกรณีที่ไมทราบประชากร ดวยสมมติฐานที่กําหนดวา ขอมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal 

Distribution) ซึ่งผูวิจัยเลือก กลยุทธการกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณขนาดตัวอยาง 

โดยไดกําหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 กําหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 
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95% และยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางได 5% หรือ 0.05 ดังน้ันขนาดของกลุม

ตัวอยางจึงคํานวณได ดังน้ี 

n =  
z2pq

e2
 

 

โดยที่  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 z = คาสถิติที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  

 p = โอกาสทีจ่ะเกิดเหตุการณหรือสัดสวนของคุณลักษณะทีส่นใจในกลุมตัวอยาง 

 q = โอกาสที่จะไมเกิดเหตุการณ เทากับ 1- p ในกรณีของกลุมตัวอยาง 

  e = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากกลุมตัวอยางที่ยอมรับได 

โดยในงานวิจัยน้ีกําหนดความเช่ือมั่นที่ระดับ 95% 

เมื่อนําไปแทนคาในสูตรโดยที่ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด คือ 95% โดย คา 

z = 1.96 และคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดสวนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได คือ 5% หรือ

คา e = 0.05 

 

n =
1.962(0.5)(0.5)

0.052
n = 384.16

 

 

จากการคํานวณขางตน พบวาในกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรอยางแทจริง  ณ 

ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% จะไดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมเทากับ 385 ตัวอยาง 

3.1.3 การเลือกกลุมตัวอยาง  

  เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนวามีจํานวนเทาใด ทางผูวิจัย

จึงเลือกใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) คือ 

การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) เสนทางภายในประเทศ ซึ่งเปนวิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยไมใชความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแจกแบบสอบถามออนไลน เน่ืองจากเปนวิธีที่เขาถึงขอมูล

ไดงาย สามารถลดระยะเวลา และประหยัดคาใชจายในการเก็บขอมูล 
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3.2 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี แบงเปนตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ดังน้ี 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 

3.2.1.1 ปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร  ไดแก  

(1) ระดับการศึกษา (Education) 

(2) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (Income) 

3.2.1.2 ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแก 

(1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 

(2) ปจจัยดานราคา (Price) 

(3) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

(4) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Channel Distribution) 

(5) ปจจัยดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 

(6) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence and Presentation) 

(7) ปจจัยดานกระบวนการ (Process) 

3.2.2 ตัวแปรตาม  

ในการวิจัยครั้งนี้ ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 

  

จากกรอบแนวคิดการวิจัยไดกําหนดปจจัยที่เกี่ยวของ คือ ทฤษฎีปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด (7Ps) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ รวมถึงแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 

พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปน

องคประกอบที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด และปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดังน้ัน 

ผูวิจัยจึงนําองคประกอบดังกลาวมากําหนดเปนตัวแปรในสมมติฐานการวิจัยครั้งน้ี โดยตัวแปรหลัก

ทั้งหมดประกอบดวย 9 ตัวแปร สามารถนํามากําหนดสมมติฐานได ดังน้ี 
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สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานรายไดตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานกระบวนการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

  

เคร่ืองมือที่ ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ โดยรายละเอียดในแบบสอบถาม

แบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี  

สวนที่ 1 เปนคําถามคัดกรองผูตอบแบบสอบถามเบื้องตน และคําถามเกี่ยวกับขอมูล

พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดแก ความถี่ในการใชบริการ 

วัตถุประสงคในการใชบริการ ชองทางการจัดจําหนายที่ใชบริการ บุคคลที่รวมเดินทางดวย เปนตน 

โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประกอบไปดวยคําถามแบบให

เลือกเพียง 1 คําตอบ และเลือกไดมากกวา 1 คําตอบ (Multiple Choices) 
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สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดทีส่งผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดแก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนาย ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

และปจจัยดานกระบวนการ ซึ่งคําถามในสวนน้ีมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) ซึ่งมีเกณฑในการกําหนดคานํ้าหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท 

(Five-Point Likert Scales) ดังน้ี 

ระดับความคิดเห็น/พึงพอใจ          คะแนน 

เห็นดวย/พึงพอใจมากที่สุด    5 

เห็นดวย/พึงพอใจมาก    4 

เห็นดวย/พึงพอใจปานกลาง    3 

เห็นดวย/พึงพอใจนอย    2 

เห็นดวย/พึงพอใจนอยที่สุด    1 

ไมสามารถประเมินได    0 

เกณฑการประเมิน ผูวิจัยจะใชหลักการแบงชวงการแปลผลตามหลักของการแบง

อันตรภาคช้ัน (Class Interval) โดยแบงคะแนนที่สูงที่สุดเปน 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ไดรับจาก

แบบสอบถาม คะแนนที่สูงที่สุด คือ 5 คะแนน และคะแนนตํ่าที่สุด คือ 1 คะแนน หากึ่งกลางพิสัย โดย

ใชสตูรคํานวณชวงกวางของอันตรภาคช้ัน (ชนินาถ สงวนวงศวิจิตร, 2552 อางถึงในปรีชญา เอ่ียมวงคนที, 

2557) ดังน้ี 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด  

    จํานวนช้ัน 

 =       (5-1)/5 

 =       0.8 

ดังน้ัน ชวงระยะจะเทากับ 0.8 จึงสามารถกําหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยของ

ระดับความเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได ดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับมากที่สุด  

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับมาก 
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คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับปานกลาง  

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับนอยที่สุด  

สวนที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) โดยในสวนน้ีเปนสวนที่วัดระดับความพึงพอใจ มีการใชเครื่องมือประเภทมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) เชนเดียวกับสวนที่ 2 ของแบบสอบถาม 

สวนที่ 4 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check-List) ใหเลือกเพียง 1 คําตอบ 

ทั้งน้ีผูวิจัยไดมีการประเมินความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยนํา

แบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระตรวจสอบใหอีกครั้ง เพ่ือใหครอบคลุมและ

สอดคลองกับวัตถุประสงคในการวิจัย เมื่อไดรับการตรวจสอบแลวจึงนํามาพิจารณาและแกไขตาม

ขอแนะนํา เพ่ือใหเกิดความเที่ยงตรง 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  

การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ศึกษาจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจาก

การใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยทางกลุมไดดําเนินการสงแบบสอบถามออนไลน

ผานทาง Social Media เน่ืองจากผูวิจัยเห็นวาเปนวิธีที่ทําใหไดตัวอยางจํานวนมากในระยะเวลาจํากัด 

รวมถึงประหยัดคาใชจาย ซึ่งมีระยะเวลาในการดําเนินการศึกษาวิจัยในชวงเดือนกุมภาพันธถึงมีนาคม 

2559 

 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 

ในการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สามารถแบงออกไดเปน 2 สวน คือ  
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3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

3.6.1.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุม

ตัวอยาง ได แก  อาย ุ เพศ รายไดต อเด ือน ระดับการศ ึกษา และอาชีพ โดยใช ค าความถี่ 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

3.6.1.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และระดับความ

พึงพอใจที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

โดยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

ในการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย (Hypothesis Testing) มีการใชเครื่องมือในการ

วิเคราะหผลทางสถิติ ดังน้ี  

3.6.2.1 การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือทดสอบวา 

ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ที่แตกตางกันสงผลความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกันหรือไม  

3.6.2.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพ่ือเปนการจับกลุม หรือรวมกลุม

ตัวแปรที่มีความสัมพันธกันเขาดวยกัน โดยตัวแปรที่อยูใน Factor เดียวกันจะมีความสัมพันธกันมาก 

ซึ่งความสัมพันธน้ันอาจจะเปนในทิศทางบวก (ไปในทิศทางเดียวกัน) หรือทิศทางลบ (ไปในทางตรงกัน

ขาม) ก็ได สวนตัวแปรที่อยูคนละ Factor จะไมมีความสัมพันธกันหรือมีความสัมพันธกันนอยมาก 

(กัลยา วานิชยบัญชา, 2546 อางถึงในปรีชญา เอ่ียมวงคนที, 2557)  

3.6.2.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพ่ือ

ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) กับ ตัวแปรตาม 

คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 95% โดยทดสอบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดตางๆ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของกลุมตัวอยางหรือไม  
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บทท่ี 4 

ผลการวิจัยและอภปิรายผล 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของผูใชบริการที่อาศัยอยูในประเทศไทย โดยใชปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา และ

ดานรายไดตอเดือน โดยในบทที่ 4 น้ี ผู วิจัยไดนําขอมูลที่ เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมา

ประมวลผล วิเคราะหคาทางสถิติตามวัตถุประสงคของงานวิจัย และนําเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบคําอธิบาย โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปนสวนตางๆ ดังน้ี  

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)

ของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 ขอมูลคะแนนเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของ

ตัวแปรอิสระที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ

ผูตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

4.5 การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยเลือกแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางที่

อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเปนผูที่เคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทาง

ภายในประเทศ โดยรวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 12-26 กุมภาพันธ 2559 และไดรับการตอบแบบสอบถาม

จํานวน 489 ชุด ทางผูวิจัยไดทําการตัดแบบสอบถามจํานวน 89 ชุด ที่ไมผานคําถามคัดกรอง ดังน้ัน 

การวิจัยในครั้งน้ีมีแบบสอบถามคงเหลือจํานวน 400 ชุด ซึ่งมากกวากลุมตัวอยางข้ันตํ่าที่ตองการ ทําให

คาความคลาดเคลื่อนของงานวิจัยลดลง จาก 5% เปน 4.9% 
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จากขอมูลของผูตอบแบบสอบถามทั้ง 400 ชุด พบวามีลักษณะทางประชากรศาสตร

ของกลุมตัวอยาง ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1 

 

ตารางแสดงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ (%) 

1. เพศ 

ชาย 238 59.50 

หญิง 162 40.50 

 400 100.00 

2. อายุ 

ตํ่ากวา 20 ป 21 5.25 

20-30 ป 292 73.00 

31-40 ป 73 18.25 

41-50 ป 10 2.50 

มากกวา 50 ปขึ้นไป 4 1.00 

 400 100.00 

3. สถานภาพ 

โสด 370 92.50 

สมรส 30 7.50 

 400 100.00 

4. ระดับการศกึษาขั้นสูงสุด   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 30 7.50 

ปริญญาตร ี 253 63.25 

ปริญญาโทหรอืเทียบเทา 107 26.75 

สูงกวาปริญญาโท 10 2.50 

 400 100.00 

  
 
 



41 

ตารางที่ 4.1 

 

ตารางแสดงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ (%) 

5. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา 90 22.50 

ขาราชการ 27 6.75 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.50 

พนักงานบริษัทเอกชน 172 43.00 

ธุรกิจสวนตัว 53 13.25 

 400 100.00 

6. รายไดตอเดือน 

ตํ่ากวา 15,000 บาท 72 18.00 

15,000 - 30,000 บาท 177 44.25 

30,001 - 45,000 บาท 74 18.50 

45,001- 60,000 บาท 37 9.25 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 40 10.00 

 400 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศ

ชายมากกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 59.50 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 40.50 

ตามลําดับ สวนใหญมีอายุอยูในชวงระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 73.00 ของกลุมตัวอยาง กลุม

ตัวอยางรอยละ 92.50 มีสถานภาพโสด สวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปน

รอยละ 63.25 โดยประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 43.00 และโดยสวนมากมี

รายไดอยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.25 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

 

 

 

 



42 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ 

ผูตอบแบบสอบถาม 

 
ภาพที่ 4.1 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

  

 
ภาพที่ 4.2 จุดประสงคในการเดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)   
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ภาพที่ 4.3 คาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

(Thai Lion Air)   
 

 
ภาพที่ 4.4 บุคคลที่รวมเดินทางดวยบอยที่สุด 
 

จากภาพที่ 4.1 - 4.4 ขางตน สามารถสรุปพฤติกรรมผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศจากแบบสอบถามได คือ ผูใชบริการสวนใหญเดินทางนอยกวา 

2 ครั้งตอป คิดเปนรอยละ 36.00 โดยมีจุดประสงคในการเดินทางเพ่ือการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 

55.25 มีคาใชจายในการเดินทางโดยเฉลี่ยอยูระหวาง 1,001-1,500 บาทตอครั้ง โดยสวนใหญมักจะ

เดินทางคนเดียวบอยที่สุด คิดเปนรอยละ 46.00  
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ภาพที่ 4.5 ชองทางในการซื้อต๋ัวโดยสารที่บอยที่สุด 

 

 
ภาพที่ 4.6 วิธีการชําระคาต๋ัวโดยสารที่บอยที่สุด 

 

จากภาพที่ 4.5 – 4.6 ขางตน สรุปพฤติกรรมของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ จากแบบสอบถามได คือ ผูใชบริการสวนใหญนิยมซื้อต๋ัวโดยสาร

ผานทางเว็บไซต (Website) มากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.25 และใชบัตรเครดิตในการชําระคาต๋ัวโดยสาร 

คิดเปนรอยละ 52.50  
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นอกจากน้ี ผูวิจัยยังไดสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับเหตุผลในการ

เลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพ่ือใหทราบถึงแรงจูงใจที่ทําใหเกิดการ

ตัดสินใจใชบริการ พบวา เหตุผลที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) คือ ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน คิดเปนรอยละ 32.69 และสามารถโหลด

นํ้าหนักกระเปาไดฟรี 15 กิโลกรัม คิดเปนรอยละ 20.26 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังแสดงในภาพที่ 

4.7 

 

 
ภาพที่ 4.7 เหตุผลในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.3 ขอมูลคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัวแปร

อิสระที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ

ผูตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

 

ขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามที่ครบถวนสมบูรณทั้งสิ้น 400 ชุด สามารถสรุป

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตามปจจัยทั้งหมด 7 

ปจจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว 

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1.1 เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 3.51 0.937 มาก 

1.2 เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความตองการ 3.66 0.894 มาก 

1.3 การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   
3.65 0.943 มาก 

1.4 การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 4.05 0.976 มาก 

1.5 การตรงตอเวลาในการใหบริการ  3.88 0.957 มาก 

1.6 ความปลอดภัยในการเดินทาง  4.08 0.850 มาก 

1.7 เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 4.32 0.784 มากที่สุด 

1.8 สามารถเปล่ียนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ 2.98 1.186 ปานกลาง 

2. ปจจัยดานราคา 

2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบินอื่น 4.25 0.834 มากที่สุด 

2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง 4.19 0.790 มาก 

2.3 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ 4.06 0.887 มาก 

2.4 มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสารและ

คาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 
4.08 0.845 มาก 

2.5 ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปล่ียนแปลงบอย 3.64 1.077 มาก 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    

3.1 ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลายชองทาง  3.90 0.825 มาก 

3.2 จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน  

มีอยางเพียงพอ 
3.42 1.068 มาก 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว (ตอ)  

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

3.3 สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวก 4.45 0.757 มากที่สุด 

3.4 สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 4.39 0.752 มากที่สุด 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

4.1 การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม    

มีความเหมาะสม 
4.47 0.686 มากที่สุด 

4.2 มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 4.21 0.866 มากที่สุด 

4.3 มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จองลวงหนา

อยางเหมาะสม 
4.13 0.931 มาก 

4.4 มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 4.02 0.962 มาก 

4.5 มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 3.47 1.078 มาก 

4.6 มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยวอยาง

ตอเน่ือง 
3.23 1.178 ปานกลาง 

5. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน 

5.1 พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 3.74 0.944 มาก 

5.2 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 3.77 0.960 มาก 

5.3 พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของ

สายการบินเปนอยางด ี
3.78 0.884 มาก 

5.4 พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 3.65 0.992 มาก 

5.5 พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือผูโดยสารประสบ

ปญหา 
3.70 1.040 มาก 

5.6 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 3.84 0.929 มาก 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว (ตอ)  

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

6.1 เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 
3.67 0.810 มาก 

6.2 หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความสะอาด 3.78 1.087 มาก 

6.3 ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 3.33 1.081 ปานกลาง 

6.4 เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยาง

สวยงาม 
3.55 1.017 มาก 

6.5 อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 3.94 0.809 มาก 

6.6 มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบิน   

เห็นไดอยางชัดเจน 
4.01 0.782 มาก 

6.7 มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่เปน

เอกลักษณ 
3.72 0.885 มาก 

7. ปจจัยดานกระบวนการ 

7.1 กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว 4.23 0.772 มากที่สุด 

7.2 ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 3.64 1.006 มาก 

7.3 มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือนตั๋วโดยสาร

อยางรวดเร็ว 
3.27 1.256 ปานกลาง 

7.4 การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 3.55 1.003 มาก 

 

จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาปจจัยยอยทั้ง 40 ปจจัย พบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยของระดับ

ความคิดเห็นสูงสุด 5 อันดับแรก โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ในเรื่องใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัมมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 

(เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่องสามารถซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต
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ไดอยางสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 (เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่อง

สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 (เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ในเร่ืองเคร่ืองบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 (เห็นดวยมากที่สุด) 

และปจจัยดานราคา ในเรื่องราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.25 (เห็นดวยมากที่สุด) 

นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทีละดานสามารถสรุปผลไดดังน้ี 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องเครื่องบินที่

ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ ความปลอดภัย

ในการเดินทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานราคา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเร่ืองราคาต๋ัวโดยสารถูกกวา

เมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ ราคาต๋ัวโดยสาร

มีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเร่ือง

สามารถซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 (เห็นดวยมากที่สุด) 

รองลงมา คือ สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 (เห็นดวยมากที่สุด) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องการให

นํากระเปาโหลดใตทองเคร่ืองไดฟรี 15 กิโลกรัม มีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 (เห็นดวย

มากที่สุด) รองลงมา คือ มีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 (เห็นดวย

มากที่สุด) 

ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่อง

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 (เห็นดวยมาก) รองลงมา คือ พนักงานมีความรูความ

เขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับ

ความเห็นในเร่ืองมีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบินเห็นไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.01 (เห็นดวยมาก) รองลงมา คือ อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.94 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องกระบวนการจอง

ต๋ัว/ชําระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ 

ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 (เห็นดวยมาก) 
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ตารางที่ 4.3 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบริการ 

ตัวแปรตาม Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน           

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 
3.88 0.810 พึงพอใจมาก 

 

ตัวแปรตามในการวิจัยครั้งน้ี คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ตามขอมูลในตารางที่ 4.3 พบวา โดยเฉลี่ยแลวกลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 

 

4.4 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

ผู วิจัยไดศึกษาความแตกตางของปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับ

การศึกษา และรายไดตอเดือน วามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) แตกตางกันหรือไม ซึ่งการทดสอบสมมติฐานในสวนน้ีจะใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) ดังน้ี   

 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

กําหนดระดับนัยสําคัญ 0.05 และกําหนดสมมติฐานที่ 1 ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษามีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

การวิเคราะหผลมีการต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ไมมีความแตกตางระหวางระดับการการศึกษาที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

H1: มีความแตกตางระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของระดับ

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางนอย 1 กลุม 
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ตารางที่ 4.4 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามระดับการศึกษา  

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 30 4.10 0.759 2.608 0.075 

ปริญญาตร ี 253 3.91 0.777   

ปริญญาโทขึ้นไป 117 3.76 0.877   

Total 400 3.88 0.810   

 

 จากการทดสอบปจจัยดานระดับการศึกษาข้ันสูงสุดกับระดับความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) ตามตารางที่ 4.4 ไดคา Sig. เทากับ 0.075 ซึ่งมากกวา α ที่กําหนดไวเทากับ 

0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ทําใหสรุปไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 อาจตีความไดวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีโอกาสที่จะเขาถึง และรับรูขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการของสายการบินจากการสืบคนจากแหลงขอมูลภายนอก ไมจําเปนตองไดรับ

ขอมูลจากการศึกษาในระดับช้ันใดระดับช้ันหนึ่งเทานั้น ทําใหผูใชบริการมีความเทาเทียมกันในการ

เขาถึงขอมูล ยอมสงผลใหผูใชบริการมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑบริการที่คลายคลึงกัน และเมื่อมี

การประเมินเปรียบเทียบกับประสบการณการไดรับบริการซึ่งสอดคลองกับสิ่งที่คาดหวังไว ทําให

ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจในผลิตภัณฑบริการน้ันๆ ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีเมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยตาม

ตารางที่ 4.4 พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมของกลุมตัวอยางในแตละระดับการศึกษา มีคา

ใกลเคียงกัน สงผลใหผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ

ใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่

ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554)  ที่พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา

ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร

ไมแตกตางกัน สอดคลองกับ จํารัส เลาสัตย (2549) พบวา กลุมผูโดยสารที่มีวุฒิการศึกษาแตกตางกัน 

มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า
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ภายในประเทศไมแตกตางกัน แสดงวา วุฒิการศึกษาไมมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของพนักงาน และตรงกับ มริษา ไกรงู (2552) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี ไม

แตกตางกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดตอเดือน กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

กําหนดระดับนัยสําคัญ 0.05 และกําหนดสมมติฐานที่ 2 ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 2 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานรายไดตอเดือนมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

การวิเคราะหผลมีการต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ไมมีความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

H1: มีความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของระดับคา 

เฉลี่ยของความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางนอย 1 กลุม 

 

ตารางที่ 4.5 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามรายไดตอเดือน  

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig. 

ตํ่ากวา 15,000 บาท 72 3.97 0.769 2.688 0.031 

15,000 - 30,000 บาท 177 3.99 0.746   

30,001 - 45,000 บาท 74 3.72 0.852   

45,001- 60,000 บาท 37 3.76 0.830   

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 40 3.68 0.971   

Total 400 3.88 0.810   
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ตารางที่ 4.6 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดตอเดือน 

Multiple Comparisons 

(I) รายไดตอเดือน (J) รายไดตอเดือน 
Mean  

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

ต่ํากวา 15,000 บาท 

15,000 - 30,000 บาท -0.016 0.112 0.883 

30,001 - 45,000 บาท 0.256 0.133 0.055 

45,001- 60,000 บาท 0.215 0.162 0.185 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.297 0.158 0.061 

15,000 - 30,000 บาท 

ต่ํากวา 15,000 บาท 0.016 0.112 0.883 

30,001 - 45,000 บาท 0.272
*
 0.111 0.015 

45,001- 60,000 บาท 0.232 0.145 0.111 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.314
*
 0.141 0.026 

30,001 - 45,000 บาท 

ต่ํากวา 15,000 บาท -0.256 0.133 0.055 

15,000 - 30,000 บาท -0.272
*
 0.111 0.015 

45,001- 60,000 บาท -0.041 0.162 0.802 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.041 0.158 0.794 

45,001- 60,000 บาท 

ต่ํากวา 15,000 บาท -0.215 0.162 0.185 

15,000 - 30,000 บาท -0.232 0.145 0.111 

30,001 - 45,000 บาท 0.041 0.162 0.802 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.082 0.183 0.655 

มากกวา 60,000 บาท  

ขึ้นไป 

ต่ํากวา 15,000 บาท -0.297 0.158 0.061 

15,000 - 30,000 บาท -0.314
*
 0.141 0.026 

30,001 - 45,000 บาท -0.041 0.158 0.794 

45,001- 60,000 บาท -0.082 0.183 0.655 
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จากการทดสอบปจจัยดานรายไดตอเดือนกับระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) ตามตารางที่ 4.5 ไดคา Sig. เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา α ที่มีคาเทากับ 0.05 

จึงปฏิเสธ H0 ทําใหสรุปไดวา รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเมื่อพิจารณา

คาเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ (Mean) พบวา รายไดตอเดือนแปรผกผันกับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ โดยผูที่มีรายไดอยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท มีระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการมากที่สุด สวนผูที่มีรายไดมากกวา 60,000 บาทขึ้นไป มีระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการตํ่าที่สุด อาจจะตีความไดวา รายไดที่แตกตางกันเปนตัวช้ีวัด

การมีความสามารถหรือไมมีความสามารถในการใชบริการสายการบิน ดังน้ัน ผูที่มีรายไดสูงจึงมี

ตัวเลือกในการเดินทางที่มากกวาผูที่มีรายไดนอย สามารถเดินทางโดยสายการบินที่มีราคาแพงกวา

เมื่อเทียบกับสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ดวยกันเอง หรือสามารถใชบริการสายการบินที่

ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ก็ยอมได ทําใหมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑบริการของ

สายการบินในระดับที่สูงกวา สงผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่

ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน พีระยุทธ คุมศักด์ิ (2555) ที่พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน สอดคลองกับ พีรมณฑ 

ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของสายการบินนกแอรแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 10,000 - 30,000 บาท มีความพึง

พอใจมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาทขึ้นไป เน่ืองจากผูมีรายไดสูงสามารถเดินทาง

โดยสายการบินที่ดีกวา เชนเดียวกับ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตาง

กันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียแตกตาง

กัน และการศึกษาของ สิริกุล พรหมชาติ (2552) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด แตกตางกัน 

นอกจากน้ี เมื่อพิจารณาคาสถิติเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดตอเดือน ซึ่ง

ทดสอบดวยวิธี Least Square Difference (LSD) ตามตารางที่ 4.6 พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอ

เดือนระหวาง 15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการในระดับที่แตกตางจากผูบริโภค

ที่มีรายไดระหวาง 30,001-45,000 บาท และผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 15,000-30,000 

บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการในระดับที่แตกตางจากผูบริโภคที่มีรายไดมากกวา 60,000 บาท 

ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05     
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4.5 การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ผูวิจัยใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of 

Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระวา มีความเหมาะสมที่จะใชวิธีการสกัดปจจัย

หรือไม KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เปนคาที่ใชวัดความเหมาะสมของขอมูลตัวอยางที่จะนําไปวิเคราะห

ปจจัย (Factor Analysis) ซึ่งถาหากคา KMO มีคาสูง (คาที่ยอมรับ คือ 0.5-1) แสดงวาขอมูลมีความ

เหมาะสมในการนําไปใชวิเคราะหปจจัยได แตถาคา KMO มีคาตํ่ากวา 0.5 แสดงวาขอมูลไมเหมาะสมที่

จะนําไปใชวิเคราะหปจจัย  

สําหรับการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity เปนการทดสอบคาสหสัมพันธ

โดยรวมของตัวแปรยอยที่นํามาวิเคราะห วาตัวแปรตางๆ มีความสัมพันธระหวางกันหรือไม ขอมูลที่

เหมาะสมจะตองมีคา Sig. นอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด โดยการวิจัยครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญ 

เทากับ 0.05 และต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธระหวางกัน และ 

H1: ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธระหวางกัน  

 

ตารางที่ 4.7 

 

คา KMO และ Bartlett’s Test ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.933 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 10798.324 

df 780 

Sig. 0.000 

 

จากตารางที่ 4.7 พบวา เมื่อทําการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการ

วิเคราะหปจจัยจะไดคา KMO เทากับ 0.933 แสดงวา ขอมูลที่รวบรวมไดมีความเหมาะสมที่จะนําไปใช

วิเคราะหปจจัยในระดับดีมาก และจากการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity พบวา คา Chi-Square 

เทากับ 10798.324 และมีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาคาระดับนัยสําคัญ 0.05 ในการทดสอบ 
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ดังน้ัน จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา ตัวแปรอิสระทั้ง 40 ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน สรุปไดวา ตัวแปร

อิสระตางๆ ดังกลาวมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย และสามารถนําไปใชวิเคราะห

ปจจัยตอไปได  

 

4.5.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัย (Extraction) แบบ Principal Component Analysis 

(PCA) และเพ่ือใหนํ้าหนักขององคประกอบในปจจัยที่สกัดไดมีความชัดเจนมากย่ิงขึ้น จึงใชวิธีหมุนแกน

ปจจัยแบบ Varimax แลวใชเกณฑในการตัดสินจํานวนปจจัยที่เหมาะสมจากการพิจารณาคา Eigenvalues 

ที่มากกวา 1 และคา Factor Loading ของตัวแปรในปจจัยตางๆ ตองไมนอยกวา 0.5 ซึ่งตัวแปร

แตละตัวตองไมมีคา Factor Loading สูงใกลเคียงกันในปจจัยมากกวา 1 ปจจัย 

เมื่อนําตัวแปรอิสระทั้ง 40 ตัวแปร ไปทําการวิเคราะหปจจัย พบวา สามารถ

สกัดปจจัยออกมาไดทั้งสิ้น 7 กลุมปจจัย และสามารถอธิบายคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสะทั้ง 

40 ตัว ไดเทากับรอยละ 65.351 (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) ทั้งน้ี ไดแสดงการเปรียบเทียบกลุม

ปจจัยเดิมที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยใหมที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย ดังตารางที่ 4.9 

 

ตารางที่ 4.8  

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
1. ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และ 

บริการเสริม 

1) เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 1) เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 

2) เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

2) เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

3) การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

3) การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

 
2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ 

ความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน 

4) การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 1) การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 
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ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ 

ความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน 

5) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  2) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  

6) ความปลอดภัยในการเดินทาง  3) ความปลอดภัยในการเดินทาง  

7) เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 4) เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 

8) สามารถเปล่ียนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ 
5) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 

 

6) สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 

7) สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 

8) กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

2. ปจจัยดานราคา 3. ปจจัยดานราคา 

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อื่น 

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อื่น 

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

4) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

4) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

5) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปล่ียนแปลง

บอย 

5) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปล่ียนแปลง

บอย 

 

 



58 

ตารางที่ 4.8  

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 4. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และ    

การอํานวยความสะดวก 

1) ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

1) ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

2) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ  

ทาอากาศยาน มีอยางเพียงพอ 

2) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ  

ทาอากาศยาน  มีอยางเพียงพอ 

3) สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 

3) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเน่ือง 

4) สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 4) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 

 

5) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือน 

ตั๋วโดยสารอยางรวดเร็ว 

6) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

7) สามารถเปล่ียนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  5. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

1) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 
1) มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 

2) มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 
2) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 

3) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 
3) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 

4) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 4) มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 

5) มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ  

6) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเน่ือง 
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ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

5. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน 6. ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน 

1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 

2) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 2) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี

3) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางด ี

3) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางด ี

4) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 4) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ

ผูโดยสารประสบปญหา 

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ

ผูโดยสารประสบปญหา 

6) พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 6) พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 

6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 

ทางกายภาพ 

7. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 

ทางกายภาพ 

1) เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 

1) เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 

2) หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

2) หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

3) ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 3) ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 

4) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบ    

ไดอยางสวยงาม 

4) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบ    

ไดอยางสวยงาม 

5) อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 5) อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 

6) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ    

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 

6) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ    

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 

7) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบิน     

ที่เปนเอกลักษณ 

7) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบิน     

ที่เปนเอกลักษณ 
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ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

7. ปจจัยดานกระบวนการ  

1) กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

2) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 

3) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือน  

ตั๋วโดยสารอยางรวดเร็ว 

4) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

 

จากผลการวิเคราะหปจจัยขางตน ทําใหผูวิจัยมีการปรับเปลี่ยนสมมุติฐานการ

วิจัยเพ่ือใหสอดคลองกับผลที่ไดจากการจัดกลุมปจจัย ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงินมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวกมี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  
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4.5.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 

ผูวิจัยใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ

การถดถอยปกติ (Enter Regression) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยที่ไดจากการจัดกลุมใหม กับ 

ความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งใชขอมูลจากการตอบแบบสอบถามที่ไดทําการตรวจสอบความสมบูรณ

แลวจํานวน 400 ชุด และกําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ไดผลการวิเคราะห ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.9 

 

ประสิทธิภาพของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะหการถดถอยระหวางความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และปจจัยทั้ง 7 ดาน 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0.771 0.594 0.587 0.521 

 

ตารางที่ 4.10 

 

ผลการวิเคราะหสมมติฐานในภาพรวมของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห

การถดถอยระหวางความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และ

ปจจัยทั้ง 7 ดาน 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 155.274 7 22.182 81.874 0.000 

Residual 106.204 392 0.271   

Total 261.477 399    

 

จากตารางที่ 4.9 พบวา คาสัมประสิทธ์ิของการทํานาย (R Square) สูงสุด เทากับ 

0.594 หมายความวา กลุมปจจัยทั้ง 7 ดาน ที่ไดจากการจัดกลุมการวิเคราะหปจจัยสามารถอธิบายการ

ประเมินความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดรอยละ 59.40 

สวนที่เหลืออีกรอยละ 40.60 น้ัน เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนๆ  
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การวิเคราะหผลจากตารางที่ 4.10 มีการต้ังสมมติฐาน ดังน้ี 

H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไมสามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได  

H1: ตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว สามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได  

จากการทดสอบที่กําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 น้ัน ผลจากการทดสอบตาม

ตารางที่ 4.10 ได คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด ดังน้ัน จึงปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 น่ันคือ ตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว สามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดอยางมีนัยสําคัญ F(7,392) = 81.874, p < 0.05 

 

ตารางที่ 4.11 

 

สมการถดถอยที่ไดในแตละขั้นตอนตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะหการถดถอยระหวาง

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และปจจัยทั้ง 7 ดาน 

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

(Constant) -.228 .199  -1.145 .253 

ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และ 

บริการเสริม 
-.008 .014 -.020 -.519 .604 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวก      

ในการจองตั๋ว/ชําระเงิน 
.029 .008 .171 3.551 .000 

ปจจัยดานราคา .058 .010 .260 5.621 .000 

ปจจัยดานชองทางการจัดจาํหนาย และ   

การอํานวยความสะดวก 
-.001 .007 -.005 -.121 .904 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด -.004 .012 -.015 -.330 .742 

ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน .050 .007 .315 7.268 .000 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
.038 .008 .226 4.912 .000 
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จากตารางที่ 4.11 พบวา ตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (T-test ของ

ปจจัยที่มีคา Sig. นอยกวา 0.05) มีจํานวน 4 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวก      

ในการจองต๋ัว/ชําระเงิน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน และปจจัยดานการสราง

และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผลที่ไดจากการวิเคราะหการถดถอย สามารถตอบแตละสมมุติฐานของงานวิจัย ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมไมมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 

0.05 ทําใหปฏิเสธสมมติฐานที่ 3 ซึ่งตีความไดวา เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 

เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความตองการ และมีบริการเสริมอ่ืนๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา เสนทางการบินภายในประเทศที่ไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ใหบริการในปจจุบันครอบคลุมทั้งหมด 9 เสนทาง ไดแก เชียงใหม เชียงราย หาดใหญ 

กระบ่ี ภูเก็ต นครศรีธรรมราช สุราษฎรธานี อุบลราชธานี และอุดรธานี ซึ่งเสนทางเหลาน้ีลวนเปน

เมืองหลักที่เปนแหลงทองเที่ยว และในแตละวันมีเที่ยวบินใหบริการหลากหลายชวงเวลา ซึ่งเปนสิ่งที่

ผูใชบริการคาดวาจะไดรับเปนพ้ืนฐานอยูแลว ประกอบกับขอมูลสํารวจในสวนพฤติกรรมของผูใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีจุดประสงคในการใชบริการ

เพ่ือการทองเที่ยวเปนหลัก และมักจะเลือกเดินทางคนเดียว จึงอาจจะเปนไปไดวา ผูใชบริการมีความ

ยืดหยุนสูงในปรับเปลี่ยนการเดินทาง ไมไดมีจุดหมายปลายทาง และระยะเวลาที่แนนอนตายตัว 

ดังนั้น หากสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมมีเสนทางการบิน หรือเที่ยวบินที่

ผูใชบริการตองการ ผูใชบริการสามารถปรับเปลี่ยนเลือกเสนทางการบิน หรือชวงเวลาอ่ืนที่สายการ

บินมีใหบริการอยูแทนได  

สําหรับดานการบริการเสริมอ่ืนๆ ที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดย

จายเทาที่ใชจริง ผูใชบริการไมไดมีความคาดหวังวาจะตองมีบริการเสริมอ่ืนๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจาก

บริการหลัก คือ การใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ อันประกอบดวย จุดหมายปลายทางใน

การเดินทาง และเที่ยวบินที่ใหบริการ เนื่องจากผูใชบริการใหความสําคัญกับการพาไปยังจุดหมาย

ปลายทางมากกวา ดังน้ัน ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม จึงไมไดเปนปจจัยหลักที่มี

ผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  
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สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงินมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน

มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 4 ซึ่งตีความไดวา การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ การ

ตรงตอเวลาในการใหบริการ ความปลอดภัยในการเดินทาง เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 

การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม ความสะดวกในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต 

ความสะดวกและรวดเร็วในการจองต๋ัว/ชําระเงิน และการจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง ความ

ปลอดภัยในการเดินทาง มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ เชนเดียวกับ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ 

ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง ความตรงตอเวลาในการออกจากคิวรถตู 

มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร ตรงกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง สามารถระบุเลือกที่น่ังได เปนปจจัยที่ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าให

ความสําคัญอยูในระดับมาก และงานวิจัยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัย

เรื่อง สามารถจองต๋ัวโดยสารได 24 ช่ัวโมง ความสะดวก รวดเร็วในการจองและชําระคาโดยสาร 

สามารถหาซื้อต๋ัวโดยสารไดงาย และจํานวนนํ้าหนักกระเปาที่โหลดได เปนปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานราคา มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 5 

ซึ่งตีความไดวา ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม

กับระยะทางที่เดินทาง ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ มีการแจงรายละเอียด

เก่ียวกับราคาต๋ัวโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม และราคาต๋ัวโดยสารมีความคงที่และไม

เปลี่ยนแปลงบอย มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน Synder และ Tai (2014) พบวา ปจจัย

ดานราคา เรื่อง ราคาต๋ัวโดยสารที่ถูก มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินเจ็ทสตาร

แปซิฟก สอดคลองกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ปจจัยดานราคา เรื่อง มีการแจงรายละเอียด

เก่ียวกับราคาบัตรโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไม
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เปลี่ยนแปลงบอย และราคาบัตรโดยสารที่เหมาะสม มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบิน

ตนทุนตํ่า เชนเดียวกับ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยดานราคา เรื่อง 

ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับรถโดยสาร ความคุมคาของราคาต๋ัวโดยสารเทียบกับระยะทาง 

และความคงที่ของราคาคาโดยสาร มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร และ

ตรงกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ปจจัยดานราคา เร่ือง อัตราคาโดยสารมีความ

เหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของ

นักทองเที่ยวชาวไทย 

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวกมี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความ

สะดวก ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหปฏิเสธสมมติฐานที่ 6 ซึ่งตีความไดวา ชองทางในการจําหนายต๋ัวโดยสารมี

หลายชองทาง จํานวนเคานเตอรจําหนายต๋ัวโดยสาร ณ ทาอากาศยานมีอยางเพียงพอ มีการเขารวม

กิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยวอยางตอเน่ือง ข้ันตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว มีการ

แจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเลื่อนต๋ัวโดยสารอยางรวดเร็ว การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความ

รวดเร็ว และสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา ชองทางการจัดจําหนายต๋ัวโดยสารที่สาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ใหบริการในปจจุบันมีหลากหลายชองทาง และสามารถ

รองรับกับความตองการไดอยางเพียงพอ ไมวาจะเปน เว็บไซต (Website) เคานเตอรจําหนายต๋ัว

โดยสาร (Counter Service) ศูนยบริการลูกคา (Call Center) การออกบูธในงานทองเที่ยว ตัวแทน

จําหนาย (Agent) และ แอพพลิเคชันบนมือถือ (Mobile Application) โดยผูใชบริการถือวาเปนสิ่งที่

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai lion Air) ตองใหบริการอยูแลว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับ

ผูใชบริการ ทําใหเขาถึงใหงายย่ิงขึ้น ตลอดจนผูใชบริการคาดวาจะไดรับเปนพ้ืนฐานอยูแลว 

นอกจากน้ี สิ่งเหลาน้ีไมไดมีความแตกตางจากสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ ที่ใหบริการอยู จึงไมได

เปนปจจัยโดยตรงที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สําหรับปจจัยดานการอํานวยความสะดวก เรื่อง ขั้นตอนในการรอรับกระเปา

สะดวกและรวดเร็ว ผูใชบริการทราบและเขาใจเปนอยางดีอยูแลววาจําเปนจะตองใชเวลาในการรอรับ

กระเปา และจะมีการเผื่อเวลาอยูแลว นอกจากน้ี ในเรื่อง มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือ

เลื่อนต๋ัวโดยสารอยางรวดเร็ว การจัดผูโดยสารข้ึนเคร่ืองมีความรวดเร็ว และสามารถเปลี่ยนแปลง

เที่ยวบินไดตามตองการ ผูใชบริการมองวา การอํานวยความสะดวกในเร่ืองดังกลาวของสายการบิน
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ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีมาตรฐานเทียบเทากับสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ โดยที่ผานมา

ไมเคยเกิดเหตุการณรองเรียน/ขาวเสียหายที่เผยแพรทางสื่อสาธารณะ จึงทําใหผูใชบริการมีมุมมองวา

การอํานวยความสะดวกในเรื่องตางๆ ของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีความสะดวก 

รวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนอยางดีอยูแลว ดังน้ัน การเพ่ิมการอํานวย

ความสะดวกตางๆ มากขึ้น และรวดเร็วขึ้น อาจจะไมไดทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกถึงความสะดวก 

รวดเร็วมากขึ้น และไมไดสงผลตอระดับความพึงพอใจ 

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไมมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 7 ซึ่งตีความไดวา การมีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง การมีโปรโมช่ันสวนลด

คาต๋ัวโดยสารในกรณีที่จองลวงหนาอยางเหมาะสม การมีโปรโมช่ันสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ และ

การโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา โปรโมช่ันสวนลดคาโดยสารในกรณีที่จองลวงหนามี

จํานวนจํากัด ผูใชบริการทราบเปนอยางดีวา ถาหากตองการต๋ัวโดยสารราคาโปรโมช่ัน จะตองรีบจอง

กอน เปนลักษณะใครมากอนไดถูกกวา หมดแลวหมดเลย (First Come First Serve) นอกจากน้ีการ

เดินทางโดยใชบริการของสายการบินไทยไลออนแอร มีระดับราคาที่ถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับสาย

การบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ เพราะฉะน้ันการใหสวนลดราคาในแตละเที่ยวบิน จึงไมใชสิ่งที่ผูใชบริการ

ตองการมากนัก ขณะที่โปรโมช่ันสิทธิพิเศษตางๆ อาจจะไมตรงกับความตองการ และความสนใจของ

ผูใชบริการ หรืออาจจะไมไดมีมูลคาจูงใจผูใชบริการมากนัก ทําใหผูใชบริการไมไดคาดหวังถึง

โปรโมช่ันสิทธิพิเศษ นอกจากน้ี อาจจะเปนไปไดวาผูใชบริการอาจจะยังไมไดรับรูถึงขอมูลขาวสาร

โปรโมช่ันตางๆ ของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เน่ืองจาก สายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เปนผูเลนรายใหมในตลาด เปดใหบริการเพียงแค 2 ปเทาน้ัน การโฆษณาประชาสัมพันธ

ผานสื่อตางๆ อาจจะยังทําไดไมดี และยังไมทั่วถึง สงผลทําใหปจจัยการสงเสริมการตลาดยังไมมี

ความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 

ของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เรื่อง การลดราคาต๋ัวโดยสาร

ตามระยะเวลาการจองและตามเทศกาล และการโฆษณาดวยสื่อตางๆ ไมมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจในการใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 
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สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับ

สมมติฐานที่ 8 ซึ่งตีความไดวา พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัย

ดี พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี พนักงานมีความ

กระตือรือรนและเอาใจใส พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเมื่อผูโดยสารประสบปญหา และ

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน Synder และ Tai (2014) 

พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานมี

ความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี และพนักงานใสใจทุกๆ ความ

ตองการของผูใชบริการเปนอยางดี มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก 

สอดคลองกับ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง มีความเต็มใจใน

การใหบริการอยางแทจริง (Service Minded) มีผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร เชนเดียวกับ 

กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีความกระตือรือรน

ในการใหบริการ มารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของ

พนักงานตอนรับบนเครื่อง สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า เชนเดียวกับงานวิจัยของ 

ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีรอยย้ิม/

อัธยาศัยดี และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี สงผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอร  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 

0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 9 ซึ่งตีความไดวา ช่ือเสียงของสายการบินที่เปนที่รูจัก และ ไดรับการ

ยอมรับ หองโดยสารและหองนํ้าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด ที่น่ังบนเคร่ืองบินกวางและสะดวกสบาย 

เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยางสวยงาม อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 

มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบินเห็นไดอยางชัดเจน และมีการตกแตงภายใน

และภายนอกเครื่องบินที่เปนเอกลักษณ มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน จิรายุ อักษรดี 

(2554) พบวา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เรื่อง ความกวางและความ
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สะดวกสบายของที่น่ังบนเครื่องบิน มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินใน

ประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศ สอดคลองกับ Synder และ Tai (2014) พบวา ปจจัย

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เรื่อง การตกแตงทั้งภายในและภายนอกเคร่ืองบิน เคร่ืองแตงกายของ

พนักงาน และความสะอาดของเคร่ืองบิน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตาร

แปซิฟก เชนเดียวกับ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ปจจัยเรื่องความสะอาดของหองนํ้าใน

สถานีขนสง และมีปายแสดงชัดเจน เปนปจจัยที่สงผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัย

แอร และตรงกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เรื่อง ช่ือเสียง

ของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และมาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน สงผลตอ

พฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการ  
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน

บุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Ai) ซึ่งประชากรที่ทําการศึกษา 

คือ ประชากรที่อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เสนทางภายในประเทศ หลังจากที่ไดทําการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของในอดีต และเก็บรวบรวม

ขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยการสํารวจผานแบบสอบถามออนไลน ไดรับขอมูลแบบสอบถามตอบกลับ

ที่มีความสมบูรณรวมทั้งสิ้น 400 ชุด จากน้ันนํามาประมวผลและวิเคราะหคาทางสถิติตาม

วัตถุประสงคของงานวิจัย ซึ่งสามารถสรุปผล ไดดังน้ี  

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 

5.1.1 ขอมูลลกัษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ในภาพรวมพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศ

ชายมากกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 59.50 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 40.50 

ตามลําดับ สวนใหญมีอายุอยูในชวงระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 73.00 ของกลุมตัวอยาง กลุม

ตัวอยางรอยละ 92.50 มีสถานภาพโสด สวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปน

รอยละ 63.25 โดยสวนมากประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 43.00 และมีรายได

อยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.25 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

จากผลการวิจัย สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ของกลุมตัวอยาง ไดดังน้ี ผูใชบริการสวนใหญเดินทางนอยกวา 2 ครั้งตอป คิดเปน

รอยละ 36.00 โดยมีจุดประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 55.25 มีคาใชจาย

ในการเดินทางโดยเฉลี่ยอยูระหวาง 1,001-1,500 บาทตอครั้ง โดยสวนใหญมักจะเดินทางคนเดียวบอยที่สุด 

คิดเปนรอยละ 46.00 สําหรับชองทางการซื้อต๋ัวโดยสารนิยมซื้อผานทางเว็บไซต (Website) มากที่สุด 
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คิดเปนรอยละ 92.25 และใชบัตรเครดิตในการชําระคาต๋ัวโดยสาร คิดเปนรอยละ 52.50 โดยเหตุผล

ที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อันดับ 1 คือ ราคา

ต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน คิดเปนรอยละ 32.69 รองลงมา คือ สามารถโหลดนํ้าหนักกระเปา

ไดฟรี 15 กิโลกรัม คิดเปนรอยละ 20.26 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

5.1.3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) 

จากผลการวิจัย ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีทั้งหมด 4 ปจจัย โดยเรียงลําดับจากคาสัมประสิทธ์ิของสมการ

ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปนอย คือ ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกใน

การจองต๋ัว/ชําระเงิน สวนปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม ปจจัยดานการชองทางการ

จัดจําหนายและการอํานวยความสะดวก และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไมมีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยสามารถอธิบายความสัมพันธ

ของปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) ไดรอยละ 59.40 ซึ่งแตละปจจัยมีรายละเอียดดังน้ี 

5.1.3.1 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มากที่สุด ซึ่งประกอบดวย พนักงานมีความเต็มใจในการ

ใหบริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของ

สายการบินเปนอยางดี พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยาง

ดีเมื่อผูโดยสารประสบปญหา และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี เน่ืองจาก ธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจ

บริการ ผูที่มีบทบาทสําคัญในการสงมอบการบริการในทุกๆ กระบวนการของสายการบิน คือ 

พนักงาน ไมวาจะเปนพนักงานตอนรับ หรือพนักงานในสวนสนับสนุน ซึ่งเปนบุคคลที่ตองพบปะและ

ใหบริการกับผูใชบริการสายการบินโดยตรง และมีสวนสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการ 

ครบถวนสมบูรณ อันมีผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพในการใหบริการ และสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ  

5.1.3.2 ปจจัยดานราคา มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 2 ซึ่งประกอบดวย ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับ

สายการบินอ่ืน ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง ราคาต๋ัวโดยสารมีความ

เหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาต๋ัวโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ 

อยางเหมาะสม และราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลงบอย เนื่องจาก ในการเดินทาง

แตละครั้ง ผูใชบริการจะเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ เมื่อคุณคาที่ผูใชบริการไดรับจากการ



71 

บริการสูงกวาราคาของต๋ัวโดยสาร โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ (สายการบิน) ทั้งในดานคุณภาพ 

ระยะทาง ควบคูไปกับราคาต๋ัวโดยสารที่มีการแจกแจงรายละเอียด ซึ่งจะตองมีความเหมาะสมและ

สอดคลองกับคุณภาพ ระยะทาง และมีราคาเปรียบเทียบที่ถูกกวาสายการบินอ่ืนๆ  

5.1.3.3 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 3 ซึ่งประกอบดวย 

ช่ือเสียงของสายการบินเปนที่รูจัก และไดรับการยอมรับ หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด ที่น่ังบนเคร่ืองบินกวางและสะดวกสบาย เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยาง

สวยงาม อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสาย

การบินเห็นไดอยางชัดเจน และมีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่เปนเอกลักษณ เน่ืองจาก 

สิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) สําหรับผูที่มาใชบริการในครั้งแรก 

ที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความสบายตา และสบายใจไมวาจะเปนในเรื่องสถานที่ในการใหบริการ 

ตลอดจนสิ่งที่จับตองไดอ่ืนๆ ที่สามารถมองเห็นรูปธรรมและชวยในการสื่อสารกับผูใชบริการ ซึ่งเปน

ปจจัยที่มีผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

5.1.3.4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน มีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 4 ซึ่งประกอบดวย 

การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ การตรงตอเวลาในการใหบริการ ความปลอดภัยในการ

เดินทาง เคร่ืองบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม ความสะดวกในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต ความสะดวกและรวดเร็วในการจองต๋ัว/

ชําระเงิน และการจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ เน่ืองจาก การคมนาคมทางอากาศเปน

ระบบขนสงสาธารณะที่มีขีดความสามารถดานการใหบริการสูงโดยเฉพาะในดานความรวดเร็ว และ

ความตรงตอเวลา เพราะไมไดรับผลกระทบจากปญหาการจราจร นอกจากน้ี ยังสามารถหาซื้อ/ชําระ

ต๋ัวโดยสารไดอยางสะดวก รวดเร็ว และสามารถโหลดสัมภาระในปริมาณมากไดอีกดวย แสดงใหเห็น

วา ผูใชบริการมีแรงจูงใจในดานความรวดเร็ว และความสะดวกเปนตัวผลักดันใหเลือกใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ัน ถาหากเที่ยวบินใดมีความลาชา ไมสามารถออก

เดินทางไดตามกําหนด ทําใหผูใชบริการเกิดการรอคอยนานกวาปกติ และเกิดเหตุการณที่ทําให

ผูใชบริการไมไดรับความสะดวก ก็จะสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจ และคําตําหนิติเตียนจาก

ผูใชบริการได  สําหรับในเรื่องความปลอดภัย ผูใชบริการสายการบินมองวาระบบการใหบริการของ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีความปลอดภัยสูงกวาการเดินทางประเภทอ่ืนๆ ที่มี

โอกาสเกิดอุบัติเหตุสูงกวา ดังน้ัน หากสายการบินมีการยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยของระบบ

การบินใหมากขึ้นเทียบเทากับสากล ตลอดจนใชเครื่องบินใหมทุกเที่ยวบิน ก็จะยิ่งเพิ่มโอกาสความ

พึงพอใจของผูใชบริการมากย่ิงขึ้น  
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5.1.3.5 ในสวนของการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรที่

แตกตางกัน ในดานรายไดตอเดือน พบวา รายไดที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่แตกตางกัน เน่ืองจาก รายไดที่แตกตางกันจะเปนตัวช้ีวัด

การมีความสามารถหรือไมมีความสามารถในการใชบริการ และความคาดหวังที่ตองการไดรับจากการ

ใชบริการ และเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบรายคู พบวา ผูที่มีรายไดระหวาง 15,000-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางจากผูที่มีรายไดระหวาง 30,0001-45,000 บาท และผูที่มี

รายไดระหวาง 15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางจากผูที่มีรายได

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป  

 

5.2 ขอเสนอแนะสาํหรบัผูประกอบการ 

 

จาการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ทั้งปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยลักษณะ

ทางประชากรศาสตร รวมถึงพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่ง

ผูประกอบการสายการบินสามารถนําขอมูลผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทาง

การตลาดใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น เพ่ือสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันกับคูแขงในธุรกิจ และพัฒนา

ผลิตภัณฑ/บริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการไดมากที่สุด 

ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะตอผูประกอบการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ตามปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ี  

5.2.1 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับบุคลากรหรือพนักงาน เน่ืองจาก

บุคลากรทั้งหมดที่ใหบริการของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่งรวมต้ังแตผูบริหาร 

พนักงานในทุกระดับทั้งพนักงานที่ใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุนมีผลตอคุณภาพของการ

ใหบริการ ดังน้ัน ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญต้ังแตการกําหนดนโยบายในการ

ใหบริการ กระบวนการฝกอบรม ตลอดจนกระบวนการคัดเลือกและรับพนักงานทุกระดับ ทุกตําแหนง

ไมใชเฉพาะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเทาน้ัน เน่ืองจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสโดยตรงและใกลชิด

กับผูใชบริการ จําเปนตองมีอัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธดี มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 

สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการเมื่อตองการทราบขอมูลตางๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ/

บริการ รวมถึงสามารถใหคําแนะนํา ตอบขอซักถาม หากผูใชบริการมีความสงสัย ซึ่งสงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมมากขึ้น 
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5.2.2 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา จากการทดสอบ

ปจจัยดานรายได พบวา ผูที่มีรายไดตํ่าจะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวาผูที่มีรายไดสูง 

ดังน้ัน ผูประกอบการสายการบินควรเสนอระดับราคาที่ตํ่ากวาคูแขง ราคาที่คุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

บริการที่ไดรับ ราคาพิเศษสําหรับเสนทางเปดใหม แพ็คเกจราคาพิเศษเมื่อจองพรอมโรงแรมที่พัก 

ตลอดจนควรรักษาระดับราคาต๋ัวโดยสารใหมีความคงที่ และการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาต๋ัว

โดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ ไดอยางชัดเจนเอาไว ซึ่งถือไดวาเปนความไดเปรียบในการแขงขัน 

(Competitive Advantage) ของสายการบิน หากจะมีการปรับเพ่ิมราคาต๋ัวโดยสารก็ควรจะปรับใน

อัตราขั้นตํ่าที่ทําใหยังมีผลกําไรในระดับเดิม เน่ืองจากการปรับเพ่ิมราคาต๋ัวโดยสารจะทําใหผูใชบริการ

โดยเฉพาะอยางย่ิงผูใชบริการที่มีรายไดตํ่า ซึ่งเปนกลุมเปาหมายของสายการบิน เกิดความรูสึกดาน

ลบจากการที่ตองเสียคาใชจายในการเดินทางเพ่ิมมากขึ้น เกิดการเปรียบเทียบราคากับคุณคาที่ไดรับ

จากการใหบริการ ทําใหเกิดความรูสึกถึงความไมคุมคา เปนสาเหตุทําใหผูใชบริการเกิดความไมพึง

พอใจ และอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการสายการบินรายอ่ืนแทนได  

5.2.3 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ เน่ืองจากสิ่งแวดลอมทางภายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) ที่จะเกิด

ขึ้นกับผูใชบริการ โดยควรใหความสําคัญกับทุกจุดสัมผัส (Touch points) ตองสรางใหเกิดความ

สบายตา สบายใจ และพอใจ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความประทับใจมากขึ้นในแตละจุด ทั้งนี้อาจจะ

พิจารณาจุดสัมผัสที่ผูใชบริการเกิดความเบ่ือหนายหรือไมพอใจ มาปรับปรุงใหมีความนาต่ืนเตนและ

เปนการสรางความพึงพอใจได ตัวอยางเชน สายการบินอาจจะนําเอา Social Network มาใชโดย

ใหลูกคาสงขอความผานทวิตเตอร (Twitter) มาบอกวา กําลังน่ังรอที่จะขึ้นเครื่องอยู แลวพนักงานก็จะมี

การเซอรไพรสโดยการนําของขวัญเล็กๆนอยๆ ไปให ณ จุดที่ผูใชบริการกําลังรอขึ้นเครื่อง เปนการ

สรางความประหลาดใจที่นาประทับใจ เปนการสรางประสบการณทางบวกใหกับผูใชบริการ และ

ทําใหเกิดการบอกตอ (Word of Mouth)  

5.2.4 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับการรักษามาตรฐานคุณภาพของ

สายการบินไมวาจะเปนเร่ืองการตรงตอเวลา ความปลอดภัย และสภาพของเครื่องบิน ควรมีการ

ตรวจสอบ บํารุงรักษา และพัฒนาระบบของเคร่ืองบินอยางสม่ําเสมอ ใหไดตามมาตรฐานสากล เพ่ือให

เครื่องบินอยูในสภาพที่ดี และพรอมใชงานอยูตลอดเวลา ตลอดจนควรกําหนดกลยุทธและวางแผนใน

เรื่องพนักงาน และอุปกรณอะไหลไว เพ่ือเตรียมพรอมรับมือสําหรับเหตุการณฉุกเฉินตางๆ ที่จะเกิด

ขึ้นกับสายการบินไดทันทวงที และหากมีการยกเลิกเที่ยวบินหรือเที่ยวบินลาชา สามารถที่จะ

เปลี่ยนแปลงเที่ยวบินไดทันทีตามที่ผูใชบริการตองการ นอกจากน้ี ผูประกอบการควรมีการพิจารณา

ชองทางการจัดจําหนายที่หลากหลาย ทั้งชองทางในการจองต๋ัว และชําระเงิน ครอบคลุมถึงกลุม

ผูใชบริการ สามารถอํานวยความสะดวกผูใชบริการไดทุกชวงเวลาที่ตองการ และงายตอการใชงาน 
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เพ่ือสรางขอไดเปรียบเหนือคูแขงขันในการเขาถึงผลิตภัณฑ/บริการไดเปนอยางดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ชองทางการจองตั๋ว และชําระเงินหลักที่ผูใชบริการนิยมใช คือ เว็บไซต (Website) และ บัตรเครดิต 

(Credit Card) ตามลําดับ ทั้งน้ีอาจจะทําโปรโมช่ันสวนลดต๋ัวโดยสารรวมกับบัตรเครดิตเมื่อซื้อผาน

เว็บไซต เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

5.2.5 ผูประกอบการสายการบินอาจจะมีการดําเนินกลยุทธขยายฐานไปสูกลุมลูกคาที่มี

รายไดสูง ซึ่งมีไลฟสไตลเปนนักเดินทางและนิยมสายการบินตนทุนตํ่า เน่ืองจากกลุมคนเหลาน้ีเปนกลุม

ที่มีอํานาจซื้อสูง และมีความยืดหยุนตอราคาคอนขางตํ่า ดังน้ัน ผูประกอบการควรมีการบริหารความ

คาดหวังของผูใชบริการกลุมน้ี โดยวิเคราะหหาความคาดหวังวา พวกเขาตองการอะไรจากการใชบริการ 

และหาวิธีการตอบสนองเพ่ือทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน นอกจากน้ีหากสายการบิน

พิจารณาแลววาไมสามารถใหบริการตามที่ผูใชบริการคาดหวังได สายการบินจําเปนจะตองปรับระดับ

ความคาดหวังของผูใชบริการใหลดลงเทากับระดับที่สายการบินสามารถใหบริการได ซึ่งอาจจะทําไดโดย

การสื่อสารและใหขอมูลกับคนกลุมน้ีโดยเฉพาะ ทั้งน้ี ขอมูลที่สื่อสารควรมีเน้ือหาที่ตรงไปตรงมา ชัดเจน 

เพ่ือทําใหผูใชบริการเขาใจและทราบเปนอยางดีวาสายการบินสามารถใหบริการอะไรไดบาง   

 

5.3 ขอจํากัดในงานวิจัย 

 

ในงานวิจัยน้ีมีขอจํากัด ไดแก 

 

5.3.1 งานวิจัยครั้งนี้เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ ซึ่งผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบ

แบบสอบถามผานทางออนไลนเทาน้ัน ทําใหกลุมประชากรไมกระจายเทาที่ควร จึงอาจทําใหผล

คลาดเคลื่อนในการนําไปอางอิงกับกลุมประชากรทั้งหมดได รวมทั้งผูวิจัยไมไดเจาะจงกลุมอายุ

เปาหมายในการกระจายแบบสอบถาม ทําใหผลการเก็บขอมูล พบวา อายุสวนใหญอยูในชวง 20-30 ป 

จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00  และสวนใหญอยูประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.00 ดังน้ัน ผลการวิเคราะหของงานวิจัยในครั้งน้ี จึงไมสามารถ

เปนตัวแทนของคําตอบของคนทุกชวงอายุ และทุกกลุมอาชีพได 

5.3.2 ขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยางเปนขอมูลที่เก็บไดในชวงวันที่ 12-26 กุมภาพันธ 2559 

ดังน้ัน ผูที่จะนําขอมูลวิจัยน้ีไปใชควรระมัดระวังการนําขอมูลทางดานลักษณะประชากรศาสตรและ

ขอมูลเชิงสถิติตางๆ ไปประยุกตใช เน่ืองจากขอมูลตางๆ อาจมีการเปลี่ยนแปลงไปไดตามกาลเวลา 
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5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

ในงานวิจัยน้ีมีขอเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 

5.4.1 เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกเพ่ิมเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร ควรเพ่ิมเติมการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เชน การสัมภาษณเชิงลึก     

(In-depth Interview) การสนทนากลุม (Focus Group) ควบคูไปกับการแจกแบบสอบถาม เพ่ือ

คนหาขอมูลที่เฉพาะเจาะจงที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือที่จะไดนําไปพัฒนาและ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ/บริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

5.4.2 ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปจจัยตัวอ่ืนๆ ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพื่อใหผูประกอบการสายการบินสามารถนําขอมูลไป

ประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธ เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิมไวได รวมถึงขยายฐานลูกคาในอนาคต 

5.4.3 ควรมีการเก็บรวบรวมขอมูลทางชองทางอ่ืนๆ นอกจากการกระจายแบบสอบถาม

ทางออนไลน เพ่ือใหไดขอมูลกลุมตัวอยางที่หลากหลาย และสามารถนําไปขยายผลเพ่ืออธิบายขอมูล

ความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดครอบคลุมมากย่ิงขึ้น 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

(Thai Lion Air) 

 

คําชี้แจง  

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

             (Thai Lion Air)  

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

สวนที่ 3  ขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

 (Thai Lion Air) 

สวนที่ 4  ขอมูลดานประชากรศาสตร ของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานในการเสียสละเวลาตอบคําถามใน

แบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลและความเห็นของทานจะถูกเก็บเปนความลับ

อยางเครงครัด ผลวิจัยที่ไดจากการศึกษาจะถูกนํามาใชประโยชนเชิงวิชาการเทาน้ัน 
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สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบรกิารสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับขอมูลของทานมากที่สุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ)   

   

1. ทานเคยเดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ

หรือไม  

 เคย                            ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

2. ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 นอยกวา 2 ครั้งตอป            ปละ 2-3 ครั้ง 

 ปละ 4-5 ครั้ง     มากกวา 5 ครั้งตอป    
3. จุดประสงคในการเดินทางโดยการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

(เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

  ทองเที่ยว     การศึกษา 

 ติดตอธุรกิจสวนตัว     ไปหาครอบครัว ญาติ เพ่ือน   

 อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................... 

4. คาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 ไมเกิน 1,000 บาท     1,001-1,500 บาท 

 1,501-2000 บาท   2,001 บาทขึ้นไป    

5. บุคคลที่ทานรวมเดินทางดวยบอยที่สุด  

 คนเดียว   เพ่ือน 

 พอแม/ญาติพ่ีนอง   คูสมรส/แฟน 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................... 

6. ทานซื้อต๋ัวโดยสารผานชองทางใดบอยที่สุด  

 เว็บไซต   ศูนยบริการลูกคา 

 เคานเตอรขายบัตรโดยสาร                    อ่ืนๆ โปรดระบุ............................... 

7. ทานชําระคาต๋ัวโดยสารดวยวิธีการใดบอยที่สุด 

 หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit)             บัตรเครดิต (Credit Card) 

 เคานเตอรเซอรวิส (Counter Service)      บัตร ATM  
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8. ทานเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพราะเหตุใด  

(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

 ช่ือเสียงของสายการบิน   

 มาตรฐานความปลอดภัยของสายการบิน  

 ตารางเที่ยวบินมีใหเลือกตามความตองการ  

 ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน  

 ระบบการจองต๋ัว/ชําระเงินที่สะดวก รวดเร็ว 

 การมีบริการที่ดี  

 สามารถโหลดนํ้าหนักกระเปาไดฟรี 15 กิโลกรมั 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 

 

สวนที่ 2 ขอมลูเกี่ยวกบัปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร  (Thai Lion Air) 

คําชี้แจง  ใหทานเลือกประเมินสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตามปจจัยตางๆ ตอไปน้ีวา 

ทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด โดยทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับความเห็น

ของทานมากที่สุด 

 

 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

9. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1. เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม       

2. 
เที่ยวบินที่ใหบรกิารมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

      

3. 
การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

      

4. การระบุเลือกทีน่ั่งไดตามความตองการ       
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

9. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

5. การตรงตอเวลาในการใหบริการ        

6. ความปลอดภัยในการเดินทาง        

7. เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม       

8. สามารถเปล่ียนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ        

10. ปจจัยดานราคา 

1. 
ราคาตั๋วโดยสารถกูกวาเมื่อเทยีบกับสายการบิน

อื่น 

      

2. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

      

3. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

      

4. 
มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

      

5. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปล่ียนแปลง

บอย 

      

11. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

1. 
ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

      

2. 
จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ       

ทาอากาศยานมอียางเพียงพอ 

      

3. 
สามารถซื้อตัว๋/จองตัว๋ผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

11. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

4. สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ       

12. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

1. 
การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 

      

2. มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเนื่อง       

3. 
มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณทีี่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 

      

4. มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ       

5. มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสม่ําเสมอ       

6. 
มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเนื่อง 

      

13. ปจจัยดานบุคลากร 

1. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ       

2. พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี       

3. 
พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางดี 

      

4. พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส       

5. 
พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดี เมื่อ

ผูโดยสารประสบปญหา 

      

6. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ด ี
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

14. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1. 
เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจกั และ  

ไดรับการยอมรบั 

      

2. 
หองโดยสารและหองน้ําบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

      

3. ที่นั่งบนเครื่องบนิกวางและสะดวกสบาย       

4. 
เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบได

อยางสวยงาม 

      

5. อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน       

6. 
มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสาย

การบินเห็นไดอยางชัดเจน 

      

7. 
มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่

เปนเอกลักษณ 

      

15. ปจจัยดานกระบวนการ 

1. 
กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

      

2. ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว       

3. 
มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือนตั๋ว

โดยสารอยางรวดเร็ว 

      

4. การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว       
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)               

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจในการใชบรกิารสายการบิน      

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความพึงพอใจ 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

16. 

โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) 

     

 

ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 
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สวนที่ 4 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับขอมูลสวนตัวของทานมากที่สุด 

(เลือกตอบเพยีง 1 ขอ)     

 

17. เพศ    

 ชาย    หญิง 

18. อายุ 

 ตํ่ากวา 20 ป    20-30 ป 

 31-40 ป    41-50 ป  

 มากกวา 50 ปขึ้นไป 

19. สถานภาพ 

 โสด    สมรส 

20. ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

 ตํ่ากวาปริญญาตร ี     ปริญญาตรี    

  ปริญญาโท หรือเทียบเทา           สูงกวาปริญญาโท 

21. อาชีพ 

 นักเรียน/ นักศึกษา   ขาราชการ 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัทเอกชน  

 ธุรกิจสวนตัว   อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………… 

22. รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวา 15,000 บาท   15,000 - 30,000 บาท 

 30,001 - 45,000 บาท   45,001- 60,000 บาท 

 มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 

 

- ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม - 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะหจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ตารางที่ ข.1 

 

จํานวนปจจัยที่สกัดไดจากการวิเคราะหปจจัย และคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบายได 

Co
m

po
ne

nt
 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 14.917 37.292 37.292 14.917 37.292 37.292 5.500 13.749 13.749 

2 2.611 6.527 43.819 2.611 6.527 43.819 4.574 11.434 25.184 

3 2.423 6.058 49.877 2.423 6.058 49.877 3.715 9.287 34.471 

4 1.932 4.830 54.707 1.932 4.830 54.707 3.508 8.770 43.241 

5 1.560 3.900 58.607 1.560 3.900 58.607 3.488 8.721 51.962 

6 1.397 3.493 62.100 1.397 3.493 62.100 3.010 7.524 59.486 

7 1.300 3.251 65.351 1.300 3.251 65.351 2.346 5.866 65.351 

8 1.000 2.500 67.851       

9 .906 2.264 70.115       

10 .847 2.118 72.233       

11 .770 1.925 74.158       

12 .761 1.903 76.061       

13 .695 1.738 77.799       

14 .670 1.676 79.475       

15 .598 1.495 80.970       

16 .552 1.379 82.349       

17 .527 1.318 83.667       

18 .491 1.226 84.894       

19 .464 1.160 86.054       

20 .437 1.092 87.146       

21 .414 1.035 88.181       

22 .408 1.020 89.201       

23 .391 .977 90.178       

24 .368 .921 91.099       

25 .344 .861 91.960       

26 .336 .840 92.800       
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ตารางที่ ข.1 

 

จํานวนปจจัยที่สกัดไดจากการวิเคราะหปจจัย และคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบายได 

(ตอ) 

Co
m

po
ne

nt
 

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

27 .303 .758 93.558       

28 .291 .727 94.285       

29 .281 .702 94.987       

30 .255 .638 95.625       

31 .241 .601 96.226       

32 .229 .571 96.797       

33 .215 .536 97.334       

34 .200 .500 97.833       

35 .191 .477 98.310       

36 .159 .398 98.708       

37 .145 .363 99.071       

38 .135 .337 99.408       

39 .126 .314 99.721       

40 .111 .279 100.000       
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

1. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน        

1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 0.853       

2) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 0.847       

3) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 0.840       

4) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางดี 
0.794       

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ  

ผูโดยสารประสบปญหา 
0.774       

6) พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 0.757       

2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการ

จองต๋ัว/ชําระเงิน 
       

1) สามารถซ้ือตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 
 0.753      

2) สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาท่ีตองการ  0.694      

3) กระบวนการจองต๋ัว/ชําระเงินมีความสะดวก  0.664      

4) เครื่องบินท่ีใหบริการทุกลํามีสภาพใหม  0.617      

5) การระบุเลือกท่ีนั่งไดตามความตองการ  0.604      

6) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  0.342 0.575      

7) ความปลอดภัยในการเดินทาง  0.366 0.521      

8) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 
 0.506    0.456  

3. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
       

1) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ      

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 
  0.775     
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

3. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
       

2) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบได

อยางสวยงาม 
  0.735     

3) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินท่ีเปน

เอกลักษณ 
  0.707     

4) เปนสายการบินท่ีมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 
0.356 0.335 0.588     

5) หองโดยสารและหองน้ําบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 
 0.366 0.503     

6) อุปกรณท่ีใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน  0.343 0.503     

7) ท่ีนั่งบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย   0.487     

4. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการ

อํานวยความสะดวก 
       

1) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเลื่อนต๋ัว

โดยสารอยางรวดเร็ว 
   0.774    

2) สามารถเปลี่ยนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ    0.658    

3) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ         

ทาอากาศยาน มีอยางเพียงพอ 
   0.652    

4) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเท่ียว

อยางตอเนื่อง 
   0.548  0.403  

5) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 0.343   0.507    

6) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว  0.355  0.494    

7) ชองทางในการจําหนายต๋ัวโดยสารมีหลายชองทาง  0.393  0.424   0.354 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

5. ปจจัยดานราคา        

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อ่ืน 
    0.812   

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง    

ท่ีเดินทาง 
    0.775   

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ  

ท่ีไดรับ 
0.348    0.749   

4) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปลี่ยนแปลง

บอย 
   0.377 0.577   

5) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม 
 0.341   0.514   

6. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด        

1) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษท่ีดึงดูดความสนใจ      0.743  

2) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีท่ีจอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 
    0.344 0.691  

3) มีราคาโปรโมชั่นทุกเท่ียวบินอยางตอเนื่อง     0.383 0.690  

4) มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ      0.522 0.395 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

7. ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม        

1) เสนทางการบินท่ีใหบริการมีความครอบคลุม       0.792 

2) เท่ียวบินท่ีใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความ

ตองการ 
      0.771 

3) การมีบริการเสริมอ่ืนๆ ท่ีตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการ โดยจายเทาท่ีใชจริง   
      0.523 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 8 iterations. 
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ประวตัิผูเขียน 

 

ช่ือ นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ 

วันเดือนปเกิด 3 ตุลาคม 2530   

วุฒิการศึกษา    ปการศึกษา 2551: รัฐศาสตรบัณฑิต 

     เกียรตินิยมอันดับหน่ึง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ตําแหนงงาน    วิทยากรระดับ 5 (Administrative Officer Level 5) 

     การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

 

ประสบการณการทํางาน   2555-ปจจุบัน: วิทยากรระดับ 5  

     การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

     2555-2555: Service Delivery Consultant  

     บริษัท สกลิพาวเวอร เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัด  

     2553-2555: Human Resources Officer 

     บริษัท คูหเน พลัส นาเกิ้ล จาํกัด  

     2552-2552: Acting HRD Manager 

     บริษัท เอ็ม.เอ็ม.ที. คอนซัลแทนด จํากัด 
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