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หัวขอการคนควาอิสระ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน 

 ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ช่ือผูเขียน นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ 

ช่ือปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

สาขาวิชา/คณะ/มหาวิทยาลัย หลักสูตรบริหารธุรกิจ 

คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ รองศาสตราจารย ดร. มนวิกา ผดุงสิทธ์ิ 

ปการศึกษา 2558 

 

บทคัดยอ 

 

การคมนาคมขนสงทางอากาศมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคม เน่ืองจากเปนการ

คมนาคมขนสงที่มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงในรูปแบบอ่ืนๆ สงผล

ทําใหการคมนาคมขนสงทางอากาศขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง และมีแนวโนมที่จะแขงขันกันมากขึ้น 

โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า ในชวง 2-3 ปที่ผานมามีการแขงขันคอนขางรุนแรง และ

มีแนวโนมการเติบโตเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง อันเปนผลมาจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการ

ที่นิยมเดินทางโดยเครื่องบินมากขึ้น ประกอบกับในปจจุบันผูใชบริการไมไดคํานึงถึงเพียงแคราคาถูก 

อยางเดียวเทาน้ัน แตยังคํานึงถึงคุณภาพในการใหบริการ และมีความตองการที่จะไดรับบริการในดาน

ตางๆ เพ่ิมขึ้นอีกดวย ดังน้ัน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ในฐานะที่เปนผูเลนรายใหม

ในตลาดน้ี จึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองทราบถึงความตองการที่แทจริงของผูใชบริการที่สงผลทําให

เกิดความพึงพอใจสูงสุด เพ่ือที่จะสรางความไดเปรียบในการแขงขันกับคูแขงในธุรกิจใหเพ่ิมสูงขึ้น 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยใชปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัย

ดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางภายภาพ และปจจัยดาน

กระบวนการ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน 

เพ่ือที่จะทําใหผูประกอบการสายการบินทราบถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ และ

นําขอมูลไปใชในการวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจ รวมถึงปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนา

ผลิตภัณฑ/บริการของสายการบินใหสอดคลองและตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยาง
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แทจริง เพ่ือใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งประชากรที่ทําการศึกษา คือ ผูใชบริการที่เคย

เดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ โดยทําการ

สํารวจผานแบบสอบถาม และไดรับขอมูลแบบสอบถามตอบกลับที่มีความสมบูรณทั้งสิ้น 400 ชุด 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) โดยเรียงลําดับตามอิทธิพลที่สงผลตอความพึงพอใจจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดาน

บุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัย

ดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน สวนปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบินและบริการ

เสริม ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวก และปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด ไมสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ในสวนของลักษณะประชากรศาสตร ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน

มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน โดย

ผูที่มีรายไดตํ่ากวา 15,000 บาท และ 15,000-30,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการใชบริการที่

สูงกวาผูที่มีรายไดสูง คือ มีรายได 30,001 - 45,000 บาท 45,001- 60,000 บาท และ มากกวา 60,000 

บาทขึ้นไป สวนผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมแตกตางกัน 

 

คําสําคญั: สายการบินไทยไลออนแอร, สายการบินตนทุนตํ่า, 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.  
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กิตติกรรมประกาศ 

 

งานวิจัยฉบับน้ีสามารถสําเร็จลุลวงและประสบความสําเร็จไดดวยดี เน่ืองจากไดรับ

ความอนุเคราะหจาก รองศาสตราจารย ดร. มนวิกา ผดุงสิทธ์ิ อาจารยที่ปรึกษางานวิจัย ที่ไดกรุณา

สละเวลาใหคําปรึกษาและขอแนะนําตางๆ ที่เปนประโยชนอยางยิ่งตอการศึกษาวิจัย รวมถึง   

รองศาสตราจารย ดร. นภดล รมโพธ์ิ ที่ไดใหเกียรติเปนกรรมการ ซึ่งไดใหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมที่เปน

ประโยชน สงผลใหงานวิจัยฉบับน้ีมีความสมบูรณมากย่ิงขึ้น 

นอกจากน้ี ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณาจารยของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทุกทาน ที่ได

ใหความรูตางๆ ซึ่งผูวิจัยไดนํามาใชในงานวิจัยฉบับน้ี ขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ได

สละเวลาในการตอบแบบสอบถามสําหรับงานวิจัยฉบับน้ี รวมถึงกําลังใจและการสนับสนุนเปนอยางดี

จากครอบครัว รุนพ่ี รุนนอง เพ่ือนรวมช้ันเรียน และเพ่ือนรวมงาน ตลอดจนเจาหนาที่โครงการ

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ทุกทาน 

สงผลใหงานวิจัยฉบับน้ีประสบความสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  

อนึ่ง ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูประกอบการและ

ผูที่มีสวนเกี่ยวของกับสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตลอดจนบุคคลอ่ืนๆ ที่สนใจในธุรกิจน้ี 

หากงานวิจัยน้ีมีขอบกพรองประการใด ผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ที่น้ี 
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สารบญั 

 

หนา 
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กิตติกรรมประกาศ (5) 

 

สารบัญตาราง (10) 

 

สารบัญภาพ (11) 

 

บทที่ 1 บทนํา 1 
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 7 

1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 7 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 8 

1.5 นิยามศัพท 8 

 

บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 9 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 11 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 11 

2.2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) 11 

2.2.1.2 ราคา (Price) 12 

2.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 12 

2.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) 13 
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2.2.1.5 บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 15 

2.2.1.6 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 15 

          and Presentation) 

2.2.1.7 กระบวนการ (Process) 15 

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 16 

2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 18 

2.3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 18 

2.3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 18 

2.3.1.2 ปจจัยดานราคา 19 

2.3.1.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 21 

2.3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 23 

2.3.1.5 ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน 24 

2.3.1.6 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ 25 

2.3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการ 27 

2.3.2 ปจจัยลกัษณะทางประชากรศาสตร 28 

2.3.2.1 ปจจัยดานระดับการศึกษา 28 

2.3.2.2 ปจจัยดานรายไดตอเดือน 29 

2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 31 

 

บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย 32 

 

3.1 ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง  32 

     และการเลอืกกลุมตัวอยาง 

3.1.1 กลุมประชากรเปาหมาย 32 

3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 32 

3.1.3 การเลือกกลุมตัวอยาง 33 

3.2 ตัวแปรทีใ่ชในการวิจัย 34 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ 34 

3.2.2 ตัวแปรตาม 34 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 34 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 35 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 37 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 37 

3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 38 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 38 

 

บทที่ 4 ผลการวิจัยและอภิปรายผล 39 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 39 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 42                   

      ของผูตอบแบบสอบถาม   
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ปญหาและความสําคัญของปญหา 

 

การคมนาคมขนสงเปนปจจัยพ้ืนฐานที่สําคัญในการขับเคลื่อนการพัฒนาทางเศรษฐกิจ

และสังคมของประเทศ ซึ่งจะชวยเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศในเวทีการคาโลกและ

ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน โดยเฉพาะอยางย่ิงในปจจุบันน้ีการคมนาคมทางอากาศไดเขามามี

บทบาทสําคัญตอการคมนาคม และไดรับความสนใจจากประชาชนมากข้ึน โดยสมาคมขนสงทาง

อากาศระหวางประเทศ (International Air Transport Association - IATA) ไดมีการคาดการณวาอีก 

20 ปขางหนา การขนสงผูโดยสารทั่วโลกจะเพ่ิมขึ้น 100% จาก 3.5 พันลานคนในป 2558 เปน 7 พันลาน

คนภายในป 2577  

การคมนาคมขนสงทางอากาศมีบทบาทสําคัญตอเศรษฐกิจและสังคม เน่ืองจากเปนการ

คมนาคมขนสงที่มีความสะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงในรูปแบบอ่ืนๆ โดยเฉพาะ

อยางยิ่งโลกในปจจุบันมีการเปดเสรี ทุกๆ ประเทศตางมีการเช่ือมตอกันมากข้ึน มีการติดตอสื่อสารมาก

ย่ิงขึ้น สงผลทําใหการคมนาคมขนสงทางอากาศขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง โดยภูมิภาคที่มีการขยายตัว

มากที่สุด คือ ภูมิภาคตะวันออกกลางและเอเชียแปซิฟก มีการขยายตัวเทากับ 4.9% ตอป ซึ่งสูงกวา

อัตราขยายตัวทั่วโลกที่คาดวาจะอยูที่ 3.8% ตอป จากการคาดการณของสมาคมขนสงทางอากาศ

ระหวางประเทศ (IATA)  

รูปแบบการคมนาคมทางอากาศน้ันจะใชการคมนาคมผานผูประกอบการสายการบิน

จากขอมูลของ Euromonitor International 2015 พบวา ประเทศไทยแบงประเภทของธุรกิจสายการบิน

เปน 3 ประเภทใหญๆ คือ (1) ธุรกิจสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) (2) 

ธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) และ (3) ธุรกิจสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter 

Flight) และพบวา มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย ประมาณการป 2558 อยูที่ 255.6 

พันลานบาท แบงเปนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) 188.8 พันลานบาท 

คิดเปนรอยละ 73.87 สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) 53.6 พันลานบาท คิดเปนรอยละ 20.97 

และสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) 13.2 พันลานบาท คิดเปนรอยละ 5.16 ดังน้ัน มูลคา

ตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยจึงข้ึนอยูกับมูลคาตลาดสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) ดังภาพที่ 1.1  
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ภาพที่ 1.1 มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย (พันลานบาท)  

(ที่มา : Euromonitor International, October 2015) 

 

อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาจากการคาดการณการเติบโตของมูลคาตลาดของธุรกิจสาย

การบินในป 2562 เทียบกับป 2558 ตามตารางที่ 1.1 พบวา มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศ

ไทย อยูที่ 373.8 พันลานบาท โดยธุรกิจสายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) มีแนวโนมเติบโต

เปนอันดับ 1 คือ เพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 53.03 และสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) มีแนวโนม

เติบโตเปนอับดับ 2 คือ เพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 48.88 ในขณะที่ธุรกิจสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) มีแนวโนมเติบโตนอยที่สุด คือ เติบโตเพ่ิมขึ้นคิดเปนรอยละ 45.02  

 

ตารางที่ 1.1  

 

มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย เทียบป 2562 กับป 2558 จําแนกตามประเภทของ

สายการบิน 

                     มูลคาตลาด (พันลานบาท)  

ประเภทสายการบิน 

ป 2558 

(F) 

ป 2562 

(F) 

รอยละ 

การเปลี่ยนแปลง 

สายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 

(Full Service Carrier) 
188.8 273.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 45.02 

สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Carrier) 53.6 79.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 48.88 

สายการบินแบบเชาเหมาลํา (Charter Flight) 13.2 20.2 เพิ่มขึ้นรอยละ 53.03 

รวม 255.6 373.8 เพิ่มขึ้นรอยละ 46.24 

(ดัดแปลงจาก Euromonitor International, October 2015) 
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สําหรับการวิจัยในคร้ังน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาเฉพาะธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า เน่ืองจาก 

2-3 ปที่ผานมามีการแขงขันกันคอนขางรุนแรง ประกอบกับการเติบโตของสายการบินตนทุนตํ่าที่เพ่ิมขึ้น

อยางตอเน่ืองอันเปนผลมาจากการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการที่นิยมเดินทางโดยเครื่องบิน

มากขึ้น เห็นไดจาก ขอมูลของ Euromonitor International (2015) พบวา ปริมาณผูโดยสารของสาย

การบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) มีแนวโนมเติบโตเพ่ิมข้ึนอยางตอเน่ือง และเติบโตมากกวาสาย

การบินประเภทอ่ืนๆ โดยในป 2557 มีปริมาณผูโดยสารที่ใชบริการ เทากับ 20,368,600 คน เพ่ิมขึ้นจาก

ป 2552 ที่มีจํานวน 6,787,900 คน คิดเปนรอยละ 200.07 ดังภาพที่ 1.2 โดยมีปริมาณการเดินทางภายใน 

ประเทศเติบโตมากกวาการเดินทางระหวางประเทศ ซึ่งขอมูลปริมาณผูโดยสารสายการบินที่เพ่ิมขึ้น

ดังกลาว สอดคลองกับแนวโนมการเติบโตของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ตามที่

ไดกลาวไวในตารางที่ 1.1 ขางตน   

 

 
 

ภาพที่ 1.2 ปริมาณผูโดยสารสายการบิน จําแนกตามประเภทธุรกิจสายการบิน (หนวย: พันคน)  

(ที่มา : Euromonitor International, October 2015) 

 

ที่ผานมากวา 10 ป มีคูแขง 2 รายที่ครองตลาดสายการบินตนทุนตํ่ามาโดยตลอด คือ 

สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) และนกแอร (Nok Air) แตในชวง 2-3 ปที่ผานมา ธุรกิจ

สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ของไทยเผชิญกับสภาวะการแขงขันทีรุ่นแรงมาก ทั้งจากผูเลน

รายเดิม และผูเลนรายใหมที่เขามาแขงขัน รวมทั้งสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) ไดออกสายการบินลูกซึ่งใหบริการกึ่งเต็มรูปแบบ (Light Premium Airline) เขามาชวงชิง

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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สวนแบงทางการตลาดเสนทางภายในประเทศ ตลอดจนสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service 

Airline) ไดมีการปรับตัวเพ่ือแขงขันกับสายการบินตนทุนตํ่า โดยใชกลยุทธการต้ังราคาตํ่า  

สําหรับผูเลนรายใหมที่เขามาในตลาดน้ีและสรางปรากฏการณใหกับวงการสายการบิน

ตนทุนตํ่าในประเทศไทย ทําใหมีการแขงขันที่รุนแรงมากขึ้น คือ สายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) เริ่มใหบริการเมื่อปลายป 2556 เปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) ซึ่งเกิดจาก

การรวมทุนระหวางสายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย ไดเขามา

เริ่มใหบริการในประเทศไทยหลังจากที่ประสบความสําเร็จในอินโดนีเซีย และมาเลเซียจากการดําเนิน

กลยุทธราคาถูก ต๋ัวถูกกวารถทัวร ถูกกวาสายการบินอ่ืนๆ ที่เปนคูแขง ซึ่งถือเปนกุญแจแหง

ความสําเร็จของไทยไลออนแอรในการเขามาบุกตลาดสายการบินตนทุนตํ่าในไทย จากรายงานของ

ทาอากาศยานไทย ประจําปงบประมาณ 2558 พบวา จากการดําเนินงานเพียงแค 2 ปของสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สามารถมีสวนแบงตลาดเปนอันดับ 3 เทากับ 13.50% รองจากอันดับ 

2 นกแอร (Nok Air) และอันดับ 1 ไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) ดังภาพที่ 1.3 นอกจากน้ี การแขงขัน

ในอนาคตมีแนวโนมรุนแรงมากย่ิงขึ้น จากการที่ประเทศไทยมีปจจัยดึงดูดการลงทุนจากอุปสงคใน

การทองเที่ยวระหวางประเทศที่มีแนวโนมเติบโตสูง และมีภูมิประเทศที่เปนศูนยกลางการขนสงทาง

อากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต ทําใหสายการบินในอาเซียนตองการเขามาชวงชิงและ

แขงในประเทศไทยเพ่ิมขึ้น (ศูนยวิจัยเศรษฐกิจและธุรกิจ SCB, 16 มิถุนายน 2557)  

 

 
 

ภาพที่ 1.3 สวนแบงตลาดของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า  

ที่มา : รายงานประจําปของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด (มหาชน) ปงบประมาณ 2558  
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จากสภาวะการแขงขันที่รุนแรงดังกลาว ทําใหแตละสายการบินตางมีกลยุทธที่ใชในการ

แขงขัน ไดแก กลยุทธขยายเสนทางการบินภายในประเทศทั้งเสนทางสายหลักและเสนทางสายรอง

อยางตอเน่ือง สงผลทําใหมีเสนทางการบินและความถี่ของเที่ยวบินภายในประเทศเพ่ิมขึ้นเปนอยาง

มาก โดยในเดือนเมษายน 2558 มีจุดหมายปลายทางการบินภายในประเทศ 78 จุด มีเสนทางการบิน 

88 เสนทาง และมีความถี่เที่ยวบิน 2,649 เที่ยวบินตอสัปดาห เพ่ิมสูงขึ้นถึงรอยละ 46.84 เมื่อเทียบ

กับเที่ยวบินตอสัปดาห ณ สิ้นป 2555 ซึ่งมีจํานวน 1,804 เที่ยวบินตอสัปดาห พรอมทั้งมีการใชกลยุทธ

จัดโปรโมช่ันดานราคาอยางสม่ําเสมอ รวมถึงการใหบริการเสริมตางๆ อาทิ การเพ่ิมชองทางในการ

ชําระคาโดยสารผานเคานเตอรเซอรวิส เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูโดยสาร ซึ่งกลยุทธตางๆ 

เหลาน้ีลวนแตสนับสนุนใหจํานวนผูโดยสารที่เดินทางโดยเครื่องบินภายในประเทศขยายตัว ทั้ง

ผูโดยสารกลุมที่เดินทางอยูเดิมและกลุมที่ตองการเปดประสบการณทางการบิน  

การแขงขันขยายเสนทางการบินไปยังเมืองตางๆ และการจัดโปรโมช่ันที่มีข้ึนอยาง

เขมขนเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดทางเลือกในการเดินทางของผูโดยสารในเสนทางน้ันๆ ซึ่งเปนการ

เดินทางโดยเคร่ืองบินที่มีราคาต๋ัวไมสูงจนเกินไป เมื่อเทียบกับความคุมคาที่เกิดจากการประหยัดเวลา

ในการเดินทาง กอใหเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการเดินทางของคนไทย สงผลทําใหตลาดกลุมคน

ไทยที่มีการเดินทางโดยเครื่องบินภายในประเทศมีขนาดใหญขึ้นดังที่ไดกลาวไวขางตน สําหรับ

ประเด็นการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการเดินทางของคนไทยนอกจากพิจารณาจากจํานวนผูโดยสารสาย

การบินที่เพ่ิมขึ้นแลว ยังสามารถพิจารณาไดจาก ธุรกิจขนสงผูโดยสารทางถนนโดยรถโดยสารประจํา

ทางที่มีแนวโนมไมเติบโตเทาที่ควร โดยรถประจําทางปรับอากาศ (เฉพาะรถโดยสารปรับอากาศช้ัน 1 

ชนิดพิเศษ และรถโดยสาร 2 ช้ันปรับอากาศชนิดพิเศษ) ในเสนทางหมวดที่ 2 (เสนทางเช่ือมระหวาง

กรุงเทพฯ กับภูมิภาค) ซึ่งมีอัตราคาต๋ัวโดยสารอยูในระดับใกลเคียงกับต๋ัวโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 

(Low Cost Carrier) มีทิศทางที่ชะลอลง โดยจํานวนผูโดยสารของรถโดยสารปรับอากาศช้ัน 1 ชนิด

พิเศษ หรือรถ ม1 และรถโดยสาร 2 ช้ันปรับอากาศชนิดพิเศษ หรือรถ ม4ก ในเสนทางระหวาง

กรุงเทพฯ ไปยังภูมิภาคตางๆ ที่มาใชบริการ ณ สถานีขนสงกรุงเทพจตุจักร และสถานีขนสงกรุงเทพ

บรมราชชนนี มีจํานวนลดลงอยางตอเน่ือง โดยในปงบประมาณ 2557 มีจํานวนผูโดยสาร 29.66 ลาน

คน ลดลงเฉลี่ยรอยละ 10 ตอป นับจากปงบประมาณ 2553 ที่มีผูโดยสารจํานวน 47.39 ลานคน 

สอดคลองกับรายไดจากการเดินรถของบริษัท ขนสง จํากัด ในปงบประมาณ 2557 ซึ่งลดลงรอยละ 

4.6 (Y-o-Y) โดยสาเหตุสวนหน่ึงมาจากการแขงขันของสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ที่

ทําใหบริษัทตองปรับลดเที่ยวว่ิงรถลง (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, สิงหาคม 2558) 

นอกจากน้ี การขยายเสนทางการบินไปยังปลายทางใหมๆ ยังเปนเมืองใหมที่สอดคลอง

กับการประชาสัมพันธของหนวยงานภาครัฐภายใตแนวคิด “ปทองเที่ยววิถีไทย 2558” เพ่ือดึงดูด

นักทองเที่ยวชาวไทยและชาวตางชาติอีกดวย ทั้งน้ี ธุรกิจสายการบินยังไดมีความรวมมือกับภาครัฐใน
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การสนับสนุนเสนทางการทองเที่ยวผานการจัดทําโปรโมช่ันต๋ัวโดยสารราคาพิเศษและโฆษณาผานสื่อ

ตางๆ อยางตอเน่ือง ซึ่งชวยกระตุนใหเมืองทองเที่ยวใหมเปนจุดหมายปลายทางที่มีความนาสนใจและ

ยังเปนการดึงดูดใหมีการเลือกเดินทางโดยเครื่องบินเพ่ิมยิ่งขึ้น ดังจะเห็นไดจาก รายงานประจําปใน

ปงบประมาณ 2558 ของบริษัท ทาอากาศยานไทย จํากัด มีผูโดยสารใชบริการทาอากาศยาน เทากับ 

106 ลานคน ซึ่งถือวาเปนยอดจํานวนที่สูงที่สุดเปนประวัติการณ และเมื่อเปรียบเทียบกับป 2557 ที่มี

ผูโดยสารประมาณ 80 ลานคน ถือไดวาเติบโตมากข้ึน 21.94% โดยเมื่อพิจารณาสนามบินที่มีการเติบโต

ของผูโดยสารอยางโดดเดนใน 4 เดือนแรกของป 2558 จํานวน 10 อันดับแรก พบวา มีสนามบินถึง 4 

แหง ที่สายการบินรายใหมไดเขาไปขยายเสนทางการบินเมื่อเทียบกับ ณ สิ้นป 2557 โดยสนามบิน

ดังกลาว ไดแก สนามบินบุรีรัมย สนามบินเลย สนามบินนาน และสนามบินรอยเอ็ด 

จากแนวโนมการเติบโตของธุรกิจสายการบินตนทุนตํ่า การปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของ

คนไทยที่มีแนวโนมนิยมเดินทางภายในประเทศโดยเครื่องบินมากขึ้น และสภาวะการแขงขันที่รุนแรง 

ประกอบกับในปจจุบันผูใชบริการไมไดคํานึงถึง ราคาถูก เพียงแคอยางเดียวเทาน้ัน แตยังคํานึงถึง

คุณภาพในการใหบริการ และมีความตองการที่จะไดรับบริการในดานตางๆ เพ่ิมมากข้ึนอีกดวย จึงมี

ความจําเปนอยางยิ่งที่สายการบินตนทุนตํ่าตางๆ ตองศึกษาอยางจริงจังวา มีปจจัยใดบางที่สงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และเกิดการใชบริการซ้ําอยางตอเน่ือง เพ่ือนํามาพัฒนาบริการ

อ่ืนๆ นอกเหนือจากการโดยสาร  

ดังน้ัน ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เน่ืองจากเปนผูเลนรายใหมในตลาด ทําใหงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยตรงกับสายการบินไทยไลออนแอรยัง

มีไมมากนัก และจากผลการดําเนินงานตลอด 2 ปที่ผานมาสามารถแยงชิงสวนแบงตลาดจากคูแขงมา

ไดคอนขางมาก อีกทั้งยังเปนคูแขงที่นากลัวสําหรับผูครองตลาดอยางสายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai 

Air Asia) และนกแอร (Nok Air) ที่ควรจับตามอง สะทอนถึงการมีศักยภาพในการแขงขันของสายการบิน

ดังกลาว ทั้งน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ของผูใชบริการ เพ่ือจะไดทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัยทางดาน

ประชากรศาสตรที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เพ่ือนําผลงานวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือประกอบการตัดสินใจ และใชเปนแนวทาง

ในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธทางการตลาด เพ่ือตอบสนองตอความตองการของ

ผูใชบริการ และสรางขอไดเปรียบทางการแขงขันใหเพ่ิมสูงขึ้นตอไป  
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1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

งานวิจัยฉบับน้ีผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคสําหรับการจัดทํางานวิจัยไว ดังน้ี 

1.2.1 เพ่ือสํารวจพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) 

1.2.2 เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษา 

และรายไดตอเดือน 

1.2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวาง ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบดวย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และ

ปจจัยดานกระบวนการ (Process) กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air)   
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

งานวิจัยฉบับน้ีศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดกําหนดขอบเขตปจจัยที่จะนํามาใชในการวิจัยฉบับน้ี  

โดยไดเลือกนําเอา ปจจัยทางดานประชากรศาสตร ไดแก ระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน และ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดาน

บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation) และปจจัยดานกระบวนการ (Process) มาใชเปนกรอบ

แนวความคิดในการศึกษา ประชากรที่ใชในการศึกษางานวิจัยน้ี คือ กลุมผูโดยสารที่เคยเดินทางภายใน 

ประเทศโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนการศึกษาจากขอมูลปฐมภูมิ

โดยการใชแบบสอบถาม ซึ่งมีระยะเวลาในดําเนินการสํารวจต้ังแตเดือนกุมภาพันธถึงมีนาคม พ.ศ. 

2559 
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1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 

ผลงานวิจัยฉบับน้ีสามารถเปนประโยชนในเชิงพาณิชยตอผูเกี่ยวของ ดังตอไปน้ี 

1.4.1 เพ่ือทําใหบริษัทฯ ทราบถึงปจจัยที่จะสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และนําผลงานวิจัยที่ไดไปใชเปนขอมูลในการวิเคราะหเพ่ือ

ประกอบการตัดสินใจ รวมถึงใชในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธทางการตลาดของ

บริษัทฯ 

1.4.2 เพ่ือทําใหบริษัทฯ ทราบถึงแนวโนมและความตองการในอนาคตของผูใชบริการที่

มีตอสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สําหรับใชเปนขอมูลในการปรับปรุง พัฒนาสินคาและ

บริการของบริษัทฯ ใหสอดคลองและสามารถตอบสนองกับความตองการของผูบริโภคไดอยางแทจริง 

1.4.3 เพ่ือเปนประโยชนในดานฐานขอมูล และตอยอดการทําวิจัยเกี่ยวกับปจจัยที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

1.5 นิยามศัพท 

 

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยไดกําหนดความหมายและขอบเขตของคําศัพท เพ่ือใหเกิดความ

เขาใจในทิศทางเดียวกัน ดังน้ี 

1.5.1 สายการบินตนทุนตํ่า คือ สายการบินที่ใชกลยุทธการดําเนินธุรกิจดวยการลด

คาใชจายของการบิน เชน เคร่ืองแบบพนักงาน อาหารบริการบนเครื่องบิน ทําใหสามารถขายต๋ัวใน

ราคาประหยัดได อีกทั้งมีการขายต๋ัวลวงหนาผานระบบอินเทอรเน็ต ทําใหสามารถวางแผนจัดการ

เที่ยวบินไดงาย และลดความเสี่ยงดานการโดยสารไมเต็มลํา 

1.5.2 ไทยไลออนแอร คือ สายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทย เกิดจากการรวมทุน

ระหวางสายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย เปดใหบริการทั้ง

เสนทางภายในประเทศ และเสนทางระหวางประเทศ ต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2556 

1.5.3 สมาคมขนสงทางอากาศระหวางประเทศ (International Air Transport 

Association - IATA) คือ องคการระหวางประเทศที่ดําเนินงานโดยภาคเอกชนระดับโลก มีหนาที่หลัก คือ 

อํานวยความสะดวกในการขนสงผูโดยสารและสินคา สงเสริมความปลอดภัยและมาตรฐานการบริการ

ดานขนสงทางอากาศ ตลอดจนกําหนดนโยบายตางๆ เพ่ือใหการขนสงทางอากาศเปนมาตรฐานเดียวกัน

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

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

สําหรับการวิจัยน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควาขอมูล บทความทางวิชาการ เอกสาร สื่อตางๆ 

รวมทั้งงานวิจัยตางๆ ทางทฤษฎีที่เก่ียวของกับงานวิจัยฉบับน้ีที่ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร เพ่ือนํามาใชเปนขอมูลสําหรับการกําหนด

สมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมือที่ใชในงานวิจัยในบทตอไป ดังน้ัน เพ่ือเปนแนวทางในการ

ศึกษาวิจัย ผูวิจัยไดนําเสนอการทบทวนวรรณกรรมตามหัวขอ ดังน้ี 

2.1 ขอมูลที่เกีย่วของกับสายการบินตนทุนตํ่า 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 

  

2.1 ขอมูลที่เก่ียวของกับสายการบินตนทุนตํ่า 

 

สายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) หรือสายการบินราคาประหยัด มีตนกําเนิดต้ังแต

ป 2513 จากสายการบิน SouthWest Airlines ประเทศสหรัฐอเมริกา ดําเนินกลยุทธธุรกิจตนทุนตํ่า 

(Cost Leadership Strategy) ดวยการปรับลดหรือตัดสิ่งที่ไมจําเปน (Frills) ทางดานการบินออก ทําให

สามารถขายบัตรโดยสารในราคาประหยัดได หลังจากที่ประสบความสําเร็จในสหรัฐอเมริกาแลว 

แนวคิดดังกลาวไดถูกนําไปปรับใชอยางแพรหลายในยุโรป ตลอดจนในเอเชีย สําหรับรูปแบบการ

ใหบริการที่เปนลักษณะเฉพาะของสายการบินตนทุนตํ่า มีลักษณะดังน้ี  

1. ราคาบัตรโดยสารจะถูกกวาบัตรโดยสารช้ันประหยัดของสายการบินทั่วๆไป  

2. ใหบริการที่น่ังเฉพาะช้ันประหยัด (Single Economy Class) สําหรับช้ันธุรกิจจะให 

บริการในเสนทางบินระยะไกล 

3. ใหบริการเที่ยวบินระยะสั้นๆ ทั้งในเรื่องระยะทางและเวลา หรือที่เรียกกันวา Short 

Haul Flight  

4. ไมมีการใหบริการทั้งในสวนของอาหารและเครื่องด่ืมแกผูใชบริการ 
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5. เนนบริการขึ้นและลงจอด ณ สนามบินระดับรอง มากกวาที่จะใชสนามบินที่เปนศูนย 

กลางการบินหลักๆ ระหวางประเทศ (Hub) ทําใหตนทุนคาใชจายสนามบินตํ่ากวา รวมทั้งมีเที่ยวบินให

มากที่สุด เพ่ือเพ่ิมรายไดใหแกสายการบิน  

6. สวนใหญใชเคร่ืองบินเพียงรุนเดียว เพ่ือประหยัดคาใชจายตางๆ ไมวาจะเปนคาใชจาย

บํารุงรักษา คาใชจายฝกอบรมนักบิน และคาใชจายในการสั่งซื้อ และมักจะใชรุนที่ประหยัดน้ํามัน

เช้ือเพลิง  

7. สวนใหญขายบัตรโดยสารผานทางอินเทอรเน็ต หรือทางโทรศัพท (Call Center) และ

มีการใชบัตรโดยสารอิเล็คทรอนิกส (e-ticketing) แทนบัตรกระดาษ เพ่ือประหยัดคาใชจายในการพิมพ 

8. ไมมีการบริการเสริมตางๆ  เชน หองรับรองพิเศษ (VIP Lounge) การบริการจัดสงหรือ

ถายโอนสัมภาระเลยจุดหมายปลายทาง (Baggage Transferring Service)  

9. หากผูโดยสารมีความตองการบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่สายการบินใหบริการ เชน 

ตองการระบุที่น่ัง ตองการอาหาร/เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ตองการโหลดนํ้าหนักกระเปาเพ่ิม เปนตน 

ผูโดยสารตองเสียคาใชจายเพ่ิมเติม 

จากลักษณะขางตน สามาถแบงประเภทของสายการบินตนทุนตํ่าได 2 ประเภท คือ  

(1) Premium Low-Cost คือ สายการบินตนทุนตํ่าที่ใหผูโดยสารสามารถโหลดนํ้าหนัก

กระเปาไดฟรี 15 กิโลกรัม สามารถเลือกที่น่ังไดฟรี รวมทั้งมีของวางและนํ้าด่ืมในปริมาณที่จํากัด 

ใหบริการแกผูโดยสารบนเที่ยวบิน ตัวอยางสายการบินที่ใหบริการลักษณะน้ี เชน นกแอร (Nok Air) 

ไทยสมายล (Thai Smile) มาลินโดแอร (Malindo Air) เปนตน 

 (2) Ultra Low-Cost คือ สายการบินตนทุนตํ่าที่ยึดถือแนวคิด "โลกนี้ไมมีอะไรฟรี 

อยากไดอะไรก็ตองซื้อเพ่ิม" ตัดบริการที่ไมจําเปนออก เหลือแคการใหบริการการเดินทางดวยความ

ปลอดภัยและตรงตอเวลามากที่สุดเทาน้ัน ทําใหสายการบินประเภทน้ี ราคาต๋ัวโดยสารมีราคาถูกกวา

แบบ Premium Low-Cost ถาหากผูโดยสารมีความตองการบริการอื่นๆ เพิ่ม เชน การระบุที่นั่ง 

การบริการอาหาร/เครื่องด่ืมบนเครื่องบิน เปนตน ผูโดยสารตองเสียคาใชจายเพ่ิมเติม ตัวอยางสายการบิน

ที่ใหบริการลักษณะนี้ เชน แอรเอเชีย (Air Asia) สกูต (Scoot) ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ไทเกอรแอร (Tiger Air) เจ็ทสตาร (Jetstar) เปนตน 

สําหรับในประเทศไทย สายการบินตนทุนตํ่าเริ่มใหบริการต้ังแตป 2546 ไดแก สายการบิน

นกแอร (Nok Air) สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) และสายการบินโอเรียนทไทย (Orient 

Thai) เปนตลาดแขงขันนอยราย กวา 10 ปจนถึงปจจุบัน ผูที่ครองตลาด คือ ไทยแอรเอเชีย (Thai Air 

Asia) และนกแอร (Nok Air) แตเมื่อ 2-3 ปที่ผานมา มีผูใหบริการรายใหมเขามา คือ สายการบินไทย

สมายล (Thai Smile) ซึ่งดําเนินการบริหารโดยการบินไทย (Thai Airways) ซึ่งเปนสายการบินประจําชาติ

ของประเทศไทย เริ่มใหบริการเมื่อกรกฎาคม 2555 และสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่ง
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เปนสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Airline) เกิดจากการรวมทุนระหวางสายการบินไลออนแอร 

ประเทศอินโดนีเซีย และกลุมนักธุรกิจชาวไทย เริ่มใหบริการเมื่อพฤศจิกายน 2556 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ  

 

2.2.1 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 

การตลาดของธุรกิจงานบริการจะสําเร็จไดน้ันมีความเกี่ยวของกับกลุมบุคคล 3 

ฝาย ไดแก ผูบริหาร พนักงาน และลูกคา  กลาวคือ ผูบริหารจะตองทําการตลาดภายนอกตอกลุมลูกคา

เปาหมาย โดยใหคํามั่นสัญญาวาจะใหบริการตามรูปแบบและมาตรฐานที่กําหนดไว และทําการตลาด

ภายในกับกลุมพนักงาน เพ่ือใหพนักงานมีความรู ความสามารถ ตลอดจนมีแรงจูงใจที่จะใหบริการแก

ลูกคาตามที่บริษัทไดใหคํามั่นสัญญาไว สวนพนักงานก็ตองทําการตลาดโดยมีปฏิสัมพันธกับกลุมลูกคา 

เพ่ือสงมอบคุณคางานบริการตามที่บริษัทไดสัญญาไว   

สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคาน้ัน โดยพ้ืนฐานจะมีอยู 4 

ตัว ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด (Kotler and Keller, 

2012) แตสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาด

ของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ ซึ่งทั้งสามสวนประสมเปนปจจยัหลกัในการสงมอบบริการ ดังน้ัน สวนประสมทางการตลาด

ของการบริการจึงประกอบดวย 7Ps ดังน้ี (Payne, p.1993 อางถึงใน ดร.ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547, 

น. 63) 

2.2.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่ธุรกิจเสนอขายใหแกผูใชบริการ ซึ่ง

ผลิตภัณฑของงานบริการสวนใหญจะเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได ไมวาจะเปนความ

สะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน โดย

สินคาบริการที่เสนอขายจะตองสอดคลองกับความตองการของกลุมเปาหมาย โดยเนนไปที่การ

ตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ และการสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการเปนสําคัญ 

ทั้งนี้สินคาบริการตางๆ ที่นําเสนอจะตองสามารถแจงใหกับผูใชบริการทราบถึงขอมูลตางๆได การ

บริการของธุรกิจสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท ไดแก  

(1) บริการหลัก (Core Service) หมายถึง กิจกรรมที่เปนหนาที่ ความรับผิดชอบ

โดยตรงของหนวยงาน เปนหัวใจหลักของธุรกิจ เชน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) การ

บริการหลัก คือ การใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ และระหวางประเทศ ประกอบดวย 

จุดหมายปลายทางในการเดินทาง ตารางเที่ยวบินที่ใหบริการ และระยะเวลาการบิน เปนตน  
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(2) บริการเสริม (Facilitating Service) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกทาง

กายภาพที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับนอกเหนือจากการบริการหลัก เชน สายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) มีบริการเสริม คือ ประกันภัยการเดินทาง อาหารและเครื่องดื่ม บริการซื้อนํ้าหนัก

กระเปาลวงหนา เลือกที่น่ังไดที่หนาเคานเตอรเช็คอิน และฟรีคาธรรมเนียมการชําระเงิน  

(3) บริการพิเศษ (Exceeded Service) หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกทาง

กายภาพที่ผูใชบริการไมไดคาดหวังมากอนวาจะไดรับบริการ และเมื่อไดรับแลวก็เกิดความประทับใจ 

บริการพิเศษถูกออกแบบมาเพ่ือทําใหผูใชบริการรูสึกวามีคุณคาสูง คุมคากับราคาที่ตองจาย และเพ่ือให

ผูใชบริการสามารถแยกความแตกตางออกจากบริการของคูแขงได ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ไดออกบริการพิเศษ คือ Lion Fast เพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ โดย

มีสิทธิพิเศษ ดังน้ี เลือกที่น่ังที่ใช ตรงใจคุณ (แถวที่ 6-9) บริการชองทางพิเศษสําหรับการเช็คอิน สิทธิ

พิเศษในการขึ้นเครื่องกอน ไมตองเสียเวลากับการรอรับกระเปาสัมภาระ และบริการรถรับ-สงใน

กรณีเครื่องบินไมจอดที่อาคารเทียบ  

2.2.1.2 ราคา (Price) หมายถึง สิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนซื้อขาย สินคา

และบริการตางๆ กอนที่จะกําหนดราคาของสินคา/บริการไดน้ัน ธุรกิจตองมีเปาหมายวาจะต้ังราคา

เพ่ือตองการกําไรหรือเพ่ือขยายสวนแบงตลาด (Market Share) หรือเพ่ือเปาหมายอ่ืน รวมไปถึงจะ 

ตองคํานึงใหสอดคลองกับกลยุทธการแขงขันของธุรกิจดวย วาจะใชการต้ังราคาแบบสูง หรือตํ่า 

ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ใชกลยุทธราคาต๋ัวถูกกวารถทัวร และตํ่ากวา

คูแขงสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืน ทุกเที่ยวบินไมบวกภาษีนํ้ามัน และไมเก็บคาธรรมเนียมการจองทุก

ชองทาง ทั้งยังใหผูโดยสารนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม ที่สําคัญไมมีโปรโมช่ัน แต

เปนราคาที่เสนอปกติ โดยไทยไลออนแอรยังใชกลยุทธราคาแบบ First come First serve หรือ "จอง

กอน ไดราคาถูกกวาจองใกลวันเดินทาง" ทั้งน้ีเพ่ือเขาถึงกลุมเปาหมายระดับรากหญา และคาดหวังวา

จะไดกลุมลูกคาใหมที่ไมเคยเดินทางโดยเครื่องบินมากอนมาใชบริการของไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) แมวากลยุทธราคาดังกลาวสงผลทําใหเกิดสงครามราคา แตก็เลี่ยงไมได เพราะกลยุทธของธุรกิจ

ต้ังเปาหมายไวอยางน้ัน เปนตน นอกจากน้ีผูใชบริการมักจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของสินคา/

บริการกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูใชบริการจะตัดสินใจใชบริการ ดังน้ัน การกําหนดราคาจึง

จําเปนตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ เหลาน้ีดวย ไดแก คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา โดยการยอมรับ

ของลูกคาในคุณคาของสินคา/บริการจําเปนตองสูงกวาราคาของสินคา/บริการน้ันๆ รวมทั้งตอง

คํานึงถึงตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ และสภาพการแขงขัน อีกดวย 

2.2.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง สถานที่ในการนําเสนอ หรือใช

สําหรับการขายสนิคาและบริการ  การตัดสินใจเกี่ยวกับชองทางการจัดจําหนาย เจาของธุรกิจผูใหบริการ

จะตองคํานึงถึงหลักเกณฑที่สําคัญ 2 ประการ คือ  
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(1) การเขาถึงได หมายถึง ความงาย ความสะดวกสบายในการใชหรือรับ

บริการ  และความพรอมที่จะใหบริการ เน่ืองจากการบริการมีลักษณะพิเศษที่สําคัญประการหน่ึง คือ 

การผลิตและการบริโภคของการบริการจะเกิดขึ้นพรอมๆ กัน เราจึงไมสามารถที่จะแยกการผลิตออก

จากการบริโภคบริการได และผูใชบริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการดวย ดังนั้น 

ผูใหบริการจะตองทําใหบริการสามารถเขาถึงได ถาผูใชบริการไมสามารถที่จะเขาถึงบริการได 

กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการน้ันก็จะไมสามารถเกิดขึ้นได  

(2) ความพรอมที่จะใหบริการ หมายถึง ระดับความพรอมในการใหบริการแก

ผูใชบริการ ซึ่งจะทําใหผูใชบริการสามารถซื้อ ใช หรือรับบริการได เน่ืองจากบริการไมสามารถเก็บ

รักษาไวได ดังน้ัน บริการจะตองพรอมที่จะใหบริการแกผูใชบริการในสถานที่และในเวลาที่ผูใชบริการ

ตองการจะใชบริการเสมอ ในการใหบริการน้ันสามารถผานชองทางการจัดจําหนายไดหลายวิธีข้ึนอยู

กับชนิดของแตละธุรกิจ ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอรมีหลากหลายชองทางการจัดจําหนาย

ที่พรอมใหบริการ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ทําใหเขาถึงไดอยางสะดวก รวดเร็ว 

ไดแก เว็บไซต เคานเตอรขายบัตรโดยสาร ศูนยบริการลูกคา รวมทั้งมีชองทางการชําระเงินใหเลือก

หลากหลาย ไดแก หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit) บัตรเครดิต (Credit Card) เคานเตอรเซอรวิส 

(Counter Service) และบัตร ATM  

2.2.1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอสื่อสารเกี่ยวกับ

ขอมูลระหวางผูขาย และผูซื้อ เพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ประกอบดวย 6 เครื่องมือ ดังน้ี 

(1) การสื่อสารโดยใชบุคคล (Personal communications) ในธุรกิจบริการ 

สามารถแบงการสื่อสารโดยใชบุคคลออกเปน 4 วิธี ดังตอไปน้ี 

1. การขายโดยพนักงานขาย เปนการสื่อสารแบบสองทาง (Two way 

communication) ที่ผูใหบริการสามารถโตตอบกับผูรับบริการ ทําใหผูใหบริการสามารถใหขอมูลได

ตรงตามความตองการของผูรับบริการแตละราย 

2. ศูนยบริการลูกคา ในธุรกิจขนาดใหญจะต้ังศูนยบริการลูกคาขึ้นในรูปแบบ

ของ Call Center ซึ่งจะทําหนาที่ใหบริการลูกคาหลังการขาย เชน การดูแลซอมแซมแกไข การใหขอมูล

เพิ่มเติม การรับจอง การรับชําระเงิน การขนสง และการชวยแกไขปญหา หรือใหคําปรึกษาตางๆ 

ที่เกี่ยวของกับบริการไดตลอดเวลา 

3. การฝกอบรมใหกับผูรับบริการ ในบางครั้งผูใหบริการจําเปนตองเปดเปน

หลักสูตรฝกอบรมใหกับผู รับบริการที่ซื้อบริการไป โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการที่มีกระบวนการ

สลับซับซอน ซึ่งโดยสวนใหญมักเปนบริการที่ขายใหกับองคการธุรกิจ 

4. การสื่อสารแบบปากตอปาก เปนการแนะนําโดยตรงจากผูรับบริการที่

เคยใชบริการไปสูคนอ่ืนๆ รูปแบบการสื่อสารแบบปากตอปากน้ีอยูนอกเหนือการควบคุมของกิจการ 
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และมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคสูงมาก การสื่อสารแบบน้ีมีทั้งแงบวกและแงลบ หาก

ผูรับบริการพอใจในบริการก็จะถายทอดใหผูอ่ืนไปในทิศทางบวกก็จะเปนผลดีตอกิจการ หากผูรับบริการ

ไมพอใจบริการที่ไดรับ ก็อาจจะถายทอดความรูสึกไมพอใจหรือบอกตอในเชิงลบ 

(2) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารกับผูรับบริการโดยไมใช

บุคคล ซึ่งการโฆษณามีบทบาทในการทําใหผูใชบริการรูจักผลิตภัณฑบริการ และทําใหผูใชบริการมองเห็น

ความแตกตางระหวางบริการของกิจการกับบริการของคูแขงขัน ตัวอยางเชน ภาพยนตรโฆษณาของ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่มีช่ือวา Thai Lion Air : Freedom to Fly ออกฉาย

เมื่อเดือนธันวาคม 2556 โดยเน้ือหาตองการนําเสนอและสรางการรับรูวา ผูใชบริการจะมีอิสระจาก

ทางเลือกที่เพ่ิมขึ้น สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอิสระใหมของการเดินทางที่

ออกแบบมาเพ่ือผูใชบริการทุกคน อีกทั้งไดเลือกนักรอง “สิงโต นําโชค” มาแตงและรองเพลง เน่ืองจาก

สไตลการรองและช่ือเสียงเปนที่รูจัก ตลอดจนช่ือของสิงโตเขากับแบรนดไลออนแอร และให

ความหมายที่ดี โดยเพลงที่แตงจะนําไปใชสรางการรับรูไปยังสื่อตางๆ เชน เปนเพลงประจําเครื่องบิน 

และนํามิวสิกวิดีโอลงบนยูทิวบ รวมถึงการจัดอีเวนต คอนเสิรตยอมๆ บนเครื่องบิน และปลายทางตางๆ 

(3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาด

ที่สรางสรรคขึ้นมาเพ่ือใชเปนตัวกระตุนใหผูรับบริการทําการซื้อบริการเร็วข้ึนภายในชวงระยะเวลาอัน

จํากัดไวสั้นๆ และใชเปนตัวกระตุน เสริมชองทางการจัดจําหนายและเสริมประสิทธิภาพการขายของ

พนักงานใหบริการ และคนกลางหรือตัวแทนการจําหนายตางๆ ใหขายบริการไดมากยิ่งขึ้น 

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

ความพยายามที่จะกระทําอยางตอเน่ืองเพ่ือสรางและรักษาภาพลักษณ (Image) และความเขาใจอันดี

ระหวางธุรกิจและสาธารณชน โดยมีวัตถุประสงคหลักในการประชาสัมพันธ คือ ทําใหเกิดความมั่นใจ

วาองคการเปนที่ยอมรับของสาธารณชน ทําใหสาธารณชนมีทัศนคติที่ดีตอองคการ และทําใหองคการ

เปนที่รูจักคุนเคยมากกวาคูแขงขันในตลาด 

(5) อุปกรณและเคร่ืองมือแนะนําบริการ (Instructional Materials) หมายถึง 

อุปกรณและเครื่องมือที่จะใหขอมูลเกี่ยวกับขั้นตอนการใชบริการ เทคนิคการใชบริการ ขอควรระวัง

ฯลฯ เพ่ือใหผูใชบริการมีความเขาใจเกี่ยวกับบริการมากยิ่งขึ้น ตัวอยางเชน สายการบินไทยไลออนแอร 

มีเว็บไซตของสายการบินซึ่งเปนเว็บไซตที่ใหขอมูลรายละเอียดแกผูใชบริการ เกี่ยวกับเสนทางการบิน 

ตารางเที่ยวบินในแตละวัน ขั้นตอนในการเช็คอิน เปนตน 

(6) การออกแบบภาพลักษณองคการ (Corporate Design) หมายถึง การใช

ตัวอักษร เครื่องหมาย สีสัญลักษณ และการจัดวางองคประกอบที่จับตองไดใหมีลักษณะที่เปนไปใน

ทิศทางเดียวกันและมีความแตกตางจากคูแขงขันรายอ่ืน เพ่ือความเปนอันหน่ึงอันเดียวกันและทําให

ผูรับบริการจดจําได เชน ปายสัญลักษณ อาคารสํานักงานที่มีสถาปตยกรรมที่เปนเอกลักษณเฉพาะ
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สําหรับกิจการ การตกแตงภายนอก/ภายในของสถานบริการ ยานพาหนะ เครื่องแบบพนักงาน 

อุปกรณและเครื่องเขียนตางๆ เปนตน  

2.2.1.5 บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลทั้งหมด

ในองคการที่ใหบริการ ซึ่งจะรวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับทั้งพนักงานใหบริการ

และพนักงานในสวนสนับสนุน ซึ่งบุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ โดยเจาของ

และผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบายในการใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาที่ 

และความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ และกระบวนการในการใหบริการ รวมถึงการแกไข 

ปรับปรุงการใหบริการ สวนพนักงานใหบริการเปนบุคคลที่ตองพบปะและใหบริการกับผูรับบริการ

โดยตรง และพนักงานในสวนสนับสนุนจะทําหนาที่สนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการน้ัน

ครบถวนสมบูรณ  

2.2.1.6 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตางๆ ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูได และใชเปนเครื่องบงช้ีถึง

คุณภาพบริการ เน่ืองจากสิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) สําหรับ

ลูกคาที่มาใชบริการในครั้งแรก ดังน้ัน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพจะตองสรางความ

สบายตาและความสบายใจ (Comfort) ใหกับลูกคาผูใชบริการ แบงออกเปน 2 ประเภทหลัก ดังน้ี 

(1) สภาพแวดลอมทางกายภาพทั้งหมดที่เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการ 

ตัวอยางเชน การออกแบบและตกแตงภายในเครื่องบินที่ใหบริการ ปายบอกทางภายในทาอากาศยาน 

คุณภาพของอุณหภูมิบนเครื่องบิน ความสะอาดของเครื่องบิน ที่น่ังกวางขวางสะดวกสบาย เปนตน  

(2) สิ่งที่จับตองไดประเภทอ่ืนที่สามารถมองเห็นเปนรูปธรรมและชวยในการ

สื่อสารกับผูใชบริการ ตัวอยางเชน การแตงกายของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินของสายการบิน

ไทยไลออนแอร สวมใสชุดผาบาติกเขารูปแบบ Traditional สไตลชวาประยุกต เหมือนกับสายการบินแม 

แขนเสื้อและคอเสื้อตกแตงดวยลูกไม รวบและเกลาผม บงบอกถึงแบรนดคาแรกเตอรของไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เปนบุคลิกของคนทํางาน ดูดี มีเสนห แตงตัวทันสมัย ใชอุปกรณทันสมัย ไมหวือหวามาก 

ตรงกับกลุมเปาหมายที่มีต้ังแตวัยรุน คนทํางาน และเจาของกิจการ 

2.2.1.7 กระบวนการ (Process) ข้ันตอน วิธีการทํางานประจําและงานตางๆ ที่ตอง

ปฏิบัติตามกําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตางๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการใหกับผูใชบริการ 

ผูใชบริการมุงหวังใหไดรับการตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบในแตละธุรกิจบริการ เชน 

ธุรกิจสายการบิน แมขั้นตอนในการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจํานวน

มากมายเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู ลูกคารับรูเพียงอยางเดียววากระบวนการใหบริการตอง

ตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง (Completion) ดังน้ัน กระบวนการใหบริการ

มีสิ่งที่ตองคํานึงถึง ดังน้ี 
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(1) การจัดทําผังกระบวนการบริการหรือการสรางพิมพเขียวบริการ (Service 

Blueprint) เชน ธุรกิจสายการบินจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการใหบริการ ต้ังแตการจองที่น่ัง การ

เช็คอินกอนขึ้นเครื่อง การขึ้นเครื่อง การลงจากเครื่อง และการตรวจรับกระเปา 

(2) การจัดการการรอคอย เชน ธุรกิจสายการบินมีการปรับปรุงกระบวนการ 

โดยลดขั้นตอนการยืนยันการเดินทางออกไป เพ่ือตองการสรางความสะดวกสบายใหผูใชบริการ 

(3) การนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใชเพ่ือตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ เชน ธุรกิจสายการบินมีการใชบัตรโดยสารอิเล็คทรอนิกสแทนบัตรกระดาษ เปนตน  

2.2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ผูวิจัยไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจของผูใชบริการเพ่ือเปนแนวทาง

ในการศึกษาครั้งน้ี ดังน้ี 

พจนานุกรมทางดานจิตวิทยา Chaplin (1968, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, 

หนา 16) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตาม

ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  

กิติมา ปรีดีดิลก (2524, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, หนา 16) กลาววา

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบหรือสิ่งจูงใจดานตางๆ ของการ

บริการ และเขาไดรับการตอบสนองตามความตองการ  

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, น. 11) ใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึก

ภายในจิตใจของมนุษยที่ไมเหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางไร 

ถาคาดหวังหรือมีความต้ังใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดี จะมีความพึงพอใจมาก แตในทาง

ตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว ทั้งน้ี

ขึ้นอยูกับสิ่งที่ตนต้ังใจไววามีมากหรือนอย 

Domabedian (1980, อางถึงใน วาณี ทองเสวต, 2548) กลาววา ความพึงพอใจ

ของผูรับบริการ หมายถึง ผูใหบริการประสบความสําเร็จในการทําใหสมดุลระหวางสิ่งที่ผูรับบริการให

คากับความคาดหวังของผูรับบริการ และประสบการณน้ันเปนไปตามความคาดหวัง 

จิตตินันท เดชะคุปต (2539, อางถึงใน วัชร มานุพีรพันธ, 2552, หนา 17) กลาว

วา ความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนภาวะการแสดงถึงความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน

เปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของ

ลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไมพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิด

จากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทั้งน้ี

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) อาจจะขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณคาที่รับรูไดจาก
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การใชผลิตภัณฑบริการ เมื่อเทียบกับสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑบริการ

ตํ่ากวาที่ผูใชบริการคาดหวังไว ผูใชบริการจะรูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑบริการน้ัน ในทางตรงกันขาม  

หากประโยชนที่ไดรับสอดคลองหรือเกินกวาที่ผูใชบริการคาดหวัง ผูใชบริการจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ 

(Kotler, 1997, อางถึงใน วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ, 2545) จากความหมายขางตน สรุปวา

ความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ คุณคาที่ผูใชบริการไดรับจากความคาดหวังในการใชผลิตภัณฑบริการ 

ซึ่งเปนการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ กับความคาดหวังของผูใช 

บริการ ถาคุณภาพของผลิตภัณฑบริการเทากับหรือมากกวาความคาดหวังของผูใชบริหาร จะถือวาเปน

ความพึงพอใจ แตถาคุณภาพของผลิตภัณฑบริการตํ่ากวาความคาดหวัง ผูใชบริการจะไมพึงพอใจ 

ความสําคัญของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ  

เปาหมายสูงสุดของการใหบริการน้ัน ข้ึนอยูกับการสรางความพึงพอใจใหผูใชบริการ

เกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในการบริการ จึงทําใหการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการและ

ผูปฏิบัติงานบริการมีความสําคัญเปนอยางยิ่ง เพราะความรูความเขาใจในเรื่องน้ีจะนํามาซึ่งความไดเปรียบ

ในการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและเติบโตของธุรกิจ และสงผลใหผูใชบริการนั้นมี

คุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจของผูใชบริการน้ันมีความสําคัญตอผูใหบริการ และ

ผูรับบริการ ดังน้ี  

1. ความสําคัญตอผูใหบริการ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอผลิตภัณฑบริการ เปนขอมูลที่จะบงบอก

ถึงการประเมินความรูสึกและความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณสมบัติของผลิตภัณฑบริการที่ตองการ 

หรือคาดหวัง ดังน้ันขอมูลดังกลาวจึงมีความสําคัญตอผูใหบริการ โดยเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของ

การบริการ เพ่ือทําใหสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับที่ผูใชบริการคาดหวังไว รวมทั้งเปนตัวแปร

สําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการวาตรงกับความตองการ ความคาดหวังหรือไม  

2. ความสําคัญตอผูรับบริการ  

เมื่อผูใหบริการตระหนักถึงความพึงพอใจของผูใชบริการ ก็จะพยายามคนหา

ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือจะไดนําเสนอบริการที่เหมาะสม และสามารถแยง

ชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจมาได ดังน้ันจึงทําใหผูใชบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและ

ตอบสนองความตองการตามที่ตนคาดไว  
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2.3 การทบทวนงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) พบวา งานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

รวมถึงการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่ามีคอนขางมาก

พอสมควร ผูวิจัยจึงไดทบทวนวรรณกรรม และศึกษางานวิจัยเพ่ิมเติมที่เกี่ยวของครอบคลุมรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศ รถตูโดยสาร และรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ซึ่งถือไดวาเปนบริการที่

สามารถทดแทนสายการบินตนทุนตํ่า มีรายละเอียด ดังน้ี  

 

2.3.1 ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

2.3.1.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

Qin (2012) ทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดี

ในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตรา

สินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของผูโดยสาร ไดแก เสนทางการบินที่

ใหบริการมีความครอบคลุม การมีบริการอ่ืนๆ ที่ตอบสนองตอความตองการของผูโดยสาร เชน การ

ขนสงพัสดุ และสินคา และการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบิน

ไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดาน

เครื่องบินที่ใหม มีความปลอดภัย เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมากที่สุด 

นอกจากน้ีอยางไรก็ตาม ปญหาที่พบในการใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียมากที่สุด คือ ไมสามารถ

เลือกเปลี่ยนเที่ยวบินได  

ผลงานวิจัยขางตนสอดคลองกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล

ตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ 

(2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเรื่องเที่ยวบินที่มีตรงกับความตองการในการเดินทาง 

รวมทั้ งการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช บริการสายการบินต นทุนตํ่าของผู บริ โภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญ

กับปจจัยดานผลิตภัณฑอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับตารางเที่ยวบินในแตละวัน สามารถ
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เปลี่ยนเที่ยวบินได สายการบินมีความนาเช่ือถือ สามารถระบุเลือกที่น่ังได และมีจํานวนเที่ยวบินตอวัน 

ที่เพียงพอ และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการ

สายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา 

ปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทาง

ของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 คือ มีเสนทางบินตรง

ตามความตองการ รองลงมา คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง และความปลอดภัยของทรัพยสินและ

สัมภาระ ตามลําดับ 

นอกจากน้ี การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการ คือ ความปลอดภัยในการเดินทาง ตารางเที่ยวบินที่มีหลากหลายชวงเวลา มีบริการเสริม

อ่ืนๆ ที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง และบินตรงเวลา ตรงกับ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง ความปลอดภัยของเครื่องบิน และมีการตรวจเช็คความ

เรียบรอยกอนเดินทาง สอดคลองกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑที่สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าลําดับแรก คือ จุดหมายปลายทางในการใหบริการ 

รองลงมา คือ จํานวนเที่ยวบินมีมากเพียงพอตอการใหบริการ ที่น่ังมีความสะดวกสบาย ความสะดวก

ในการตอเที่ยวบิน (Connecting Flight) และการระบุที่น่ังกอนข้ึนเครื่อง รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มี

ผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา 

ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่องความหลากหลายของรอบ/เที่ยว ความตรงตอเวลาในการ

ใหบริการ และความใหมทันสมัยของรถโดยสารอยูในระดับมาก และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธ

ตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน 

ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑใน

เรื่อง จํานวนรถตูโดยสารมีเพียงพอตอความตองการ ความรวดเร็วในการเดินทาง และความตรงตอ

เวลาในการออกจากคิวรถตู มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2.3.1.2 ปจจัยดานราคา  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานราคา
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สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร 

สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ท

สตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานราคาสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ

สายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยยอยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ ราคาต๋ัวโดยสาร

ที่ถูก และมีชวงราคาของต๋ัวโดยสารที่หลากหลายใหผูใชบริการไดเลือก ตรงกับการศึกษาระดับความ

พึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาว

ไทยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมอยูใน

ระดับมาก กลาวคือ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตออัตราคาโดยสาร และอัตราคาโดยสารมีความ

เหมาะสมกับระยะทางที่เดินทางในระดับมาก และอัตราคาอาหาร คาเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินในระดับนอย 

เชนเดียวกับการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผู บริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญ

กับปจจัยทางการตลาดดานราคาในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับเรื่อง มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับ

ราคาบัตรโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลง

บอย และราคาบัตรโดยสารที่เหมาะสม และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความ

พึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ     

จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานราคา (Price) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ

ในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 

คือ บัตรโดยสารประเภทซื้อ 1 แถม 1 รองลงมา คือ บัตรโดยสารราคาพิเศษเมื่อซื้อลวงหนา 3-6 เดือน 

และบัตรโดยสารรวมอาหารและเครื่องด่ืมบนเที่ยวบิน ตามลําดับ 

นอกจากน้ี การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจในการใชบริการของ

สายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา 

ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดาน

ราคาต๋ัวโดยสารคุมคากับการเดินทาง เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมาก

ที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องความเหมาะสมของราคาคาโดยสารเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง และการศึกษา

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ 

กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานราคาที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

คือ ราคาเหมาะสมกับระยะเสนทาง ราคาต๋ัวเครื่องบินที่ขึ้นลงอยูกับระยะเวลาในการจองลวงหนา 

และการแสดงราคาที่ยังไมรวมคาใชจายอ่ืนๆ รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสาร

ของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัย
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เรื่องมีราคาใหเลือกทั้งระดับ Gold Class และ First Class และความเหมาะสมของราคาอยูในระดับ

ปานกลาง และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-

พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในเรื่อง ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับรถโดยสาร 

ความคุมคาของราคาต๋ัวโดยสารเทียบกับระยะทาง และความคงที่ของราคาคาโดยสาร มีความสัมพันธ

ตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด 

ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการ

บินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานราคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ

ใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติ

การเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ 

และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานราคาในเรื่อง ความคุมคา

ของราคาต๋ัวโดยสารเมื่อเทียบกับบริการ ไมมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   

2.3.1.3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  

ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่า

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนายที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่ามากที่สุด คือ การซื้อต๋ัวผานทาง

อินเทอรเน็ต สอดคลองกับการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความ 

สําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญ

กับเร่ือง การซื้อบัตรผานอินเทอรเน็ต มีชองทางในการชําระคาบัตรโดยสารไดหลายชองทาง และ

ความเพียงพอของจํานวนเคานเตอรจําหนายต๋ัวโดยสาร ณ ทาอากาศยาน และการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) ของ 

ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สายการบินโดยรวมในระดับมาก และพบวาปจจัยดานมีบริการจองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต เปนปจจัยที่

ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการมากที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่

มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ 

(2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเร่ืองความสะดวกในการจองต๋ัวจากสายการบินโดยผาน

ทางอินเทอรเน็ต เว็บไซตของสายการบิน หรือ สํานักงานขายต๋ัวของบริษัท รวมทั้งการศึกษาปจจัย

ทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยใน
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การเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุม

ตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 คือ จําหนายผาน Airline Official 

Website รองลงมา คือ จําหนายผาน Internet Social Network และการชําระเงินผาน Electronic 

Banking ตามลําดับ 

นอกจากน้ีการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการ

ใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดาน

ชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและ

ความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต 

(2548) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่สงผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก 

สถานที่จําหนายต๋ัวโดยสารสามารถเดินทางหรือติดตอไดสะดวก ความสะดวกรวดเร็วในการจองและ

ชําระคาต๋ัวโดยสาร และจํานวนชองทางในการจัดจําหนายมีหลากหลาย เชนเดียวกับงานวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง การมี call center ใหบริการแนะนํา  สามารถ

จองต๋ัวโดยสารได 24 ช่ัวโมง ความสะดวกรวดเร็วในการจองและชําระคาต๋ัวโดยสาร และสถานที่

จําหนายต๋ัวโดยสารสามารถหาไดงาย และสะดวกในการติดตอ และตรงกับการศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai 

(2014) พบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน

เจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ วิธีการชําระต๋ัวโดยสารมี

ความยืดหยุน รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ 

เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองความหลากหลายของชอง

ทางการชําระเงินอยูในระดับมาก และการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการ

รถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร 

(2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายในเรื่อง มีความสะดวก

และงายในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัว มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติ

การเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ 

และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายใน
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เรื่อง ชองทางการจัดจําหนายต๋ัวโดยสารมีหลากหลายชองทาง ไมมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใช

บริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

2.3.1.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาดสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการใน

กรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุน

ตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเร่ือง สิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก การสะสมไมล และจํานวนนํ้าหนักกระเปาที่โหลดได เชนเดียวกับการศึกษาระดับความพึง

พอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทย

ของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการขาย

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยเมื่อพิจารณารายขอพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในเรื่องการ

ออกโปรโมช่ันสวนลดคาต๋ัวโดยสารที่เปดใหจองลวงหนาในระดับมาก ตรงกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) 

พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการขาย เร่ือง การจองกอนไดต๋ัวราคาถูก สงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

สายการบินตนทุนตํ่าเปนลําดับแรก รองลงมา คือ มีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบิน สิทธิพิเศษสําหรับ

สมาชิก การโฆษณาผานสื่อตางๆ และการเขารวมกิจกรรมการสงเสริมการทองเที่ยว และการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศ

ไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

การสงเสริมการตลาด (Promotion) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุม

ตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก โฆษณาผาน Internet 

และ Social Network อันดับ 2 คือ โฆษณารวมกับบัตรเครดิต อันดับ 3 คือ โฆษณาผานวิทยุและ

โทรทัศน  

นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานการสงเสริมการขายโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด โดยให

ความสําคัญกับเรื่อง มี Call Center ใหบริการ สามารถซื้อบัตรโดยสารไดถูกลงกวาปกติเมื่อมีการสํารอง

บัตรโดยสารลวงหนา มีการจัดโปรโมช่ันพิเศษตางๆ ใหแกผูโดยสาร มีการโฆษณาประชาสัมพันธโดยใชสื่อ

ตางๆ ที่ดีใหแกผูใชบริการ และมีเว็บไซตที่ดีใหขอมูลครบถวน สอดคลองกับการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจในการใชบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม - กรุงเทพฯ) 
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ของ ณัฐฐา หงษแกว (2555) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอการตัดสินใจใชบริการ

สายการบินโดยรวมในระดับปานกลาง และพบวาปจจัยดานการจัดกิจกรรมผานสื่อตางๆ เชน 

หนังสือพิมพ โทรทัศน ปายผา แผนพับ เปนปจจัยที่ผูใชบริการใหความสําคัญในการเลือกใชบริการ

มากที่สุด ตรงกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องการโฆษณาและประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการ

ใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ผูโดยสารให

ความสําคัญกับปจจัยเรื่องการมีราคาสมาชิกอยูในระดับปานกลาง และการศึกษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิ

ของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

การสงเสริมการตลาดในเรื่อง การมีสวนลดในการเดินทาง และ การโฆษณาประชาสัมพันธให

ผูใชบริการรูจักคิวรถตูโดยสารมีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ผลงานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทางการตลาด 

ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และสายการบิน

ไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เร่ือง การลดราคาต๋ัวโดยสาร

ตามระยะเวลาการจอง และตามเทศกาล มีการโฆษณาดวยสื่อตางๆ และมีโปรแกรมการสะสมไมล ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า  

2.3.1.5 ปจจัยดานบคุลากร หรือพนักงาน  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012)  พบวา ปจจัยดานบุคลากรสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธทาง

การตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า และ

สายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานบุคลากรที่สงผลตอความพึงพอใจใช

บริการของผูโดยสาร ไดแก การมีมนุษยสัมพันธที่ดี มารยาทของพนักงานทั้งพนักงานขายและ

พนักงานที่ใหบริการในดานอ่ืนๆ มีความเต็มใจในการใหบริการอยางแทจริง (Service Mind) และเต็ม

ใจชวยเหลือเมื่อผูโดยสารประสบปญหา ตรงกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบิน

ตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดาน

บุคลากรมีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการ คือ พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานมีความรูความ

เขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี และพนักงานใสใจในทุกๆ ความตองการ
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ของผูใชบริการเปนอยางดี รวมทั้งการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสาร

สายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยาง

ใหความสําคัญกับเรื่องอัธยาศัย และความเปนมิตรของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศ

ไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดาน

บุคลากร (People) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดย

ปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก การพูดและมารยาทของพนักงาน

ตอนรับบนเคร่ืองบิน อันดับ 2 คือ การพูดและมารยาทของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน อันดับ 3 คือ 

การพูดและมารยาทของพนักงานสํารองที่น่ัง และออกบัตรโดยสาร 

นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า 

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า

ใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานบุคลากรหรือพนักงานในระดับมาก โดยใหความสําคัญกับ

เรื่อง พนักงานที่ใหบริการพูดจาสุภาพ พนักงานตอนรับมีอัธยาศัยที่ดี และการดูแลเอาใจใสของพนักงาน 

เชนเดียวกับการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานบุคลากรที่สงผลตอการตัดสินใจใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ มารยาทของพนักงาน

ตอนรับบนเครื่องบิน และประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของพนักงานตอนรับบนเครื่อง รวมทั้ง

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่องความเพียงพอของพนักงาน ความเอาใจใสของ

พนักงาน พนักงานมีรอยยิ้ม/อัธยาศัยดี และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีอยูในระดับปานกลาง และ

การศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณ

อนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสม

ทางการตลาดดานบุคลากรในเรื่อง ความสุภาพของพนักงานขายต๋ัว พนักงานใหบริการดวยความ

กระตือรือรนและเอาใจใส และการแตงกายสุภาพเรียบรอยของพนักงานขับ มีความสัมพันธตอ

ทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.3.1.6 ปจจัยดานการสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรู

กลยุทธทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่า และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ
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ที่สงผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก การเผยแพรโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ 

ที่บงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบิน เครื่องแตงกายของพนักงาน และการตกแตงสถานที่

ใหบริการ รวมทั้งการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษาสายการบิน

เจ็ทสตารแปซิฟกของ Snyder และ Tai (2014) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสงผลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก โดยปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการ คือ การตกแตงทั้งภายในและภายนอกเครื่องบิน เครื่องแตงกายของพนักงาน และความสะอาด

ของเคร่ืองบิน ตรงกับการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบิน

ตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางให

ความสําคัญกับเรื่องความสะอาดของเครื่องบิน และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับ

ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศ

ของ จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานการใหบริการดานอื่นๆ (Physical) มี

อิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับ

ความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 ไดแก การเลือกและเปลี่ยนที่น่ังโดยไมเสียคาใชจาย อันดับ 2 คือ ความ

สะอาดของหองโดยสารและหองนํ้า และอันดับ 3 คือ ความกวางและความสะดวกสบายของที่น่ังบน

เครื่องบิน 

  นอกจากน้ีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ การมีช่ือเสียงของสายการบิน 

ความสะอาดในเคร่ืองบินโดยสาร ระบบมาตรฐานความปลอดภัยตอผูโดยสาร ตรงกับการศึกษาพฤติกรรม

การเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ 

(2554) พบวา ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานสิ่งแวดลอม

ทางภายภาพในระดับมากที่สุด โดยใหความสําคัญกับการเอาใจใสและใหความสําคัญกับผูโดยสาร 

การติดตามสัมภาระและชดเชยคาเสียหายทางดานทรัพยสินและจิตใจที่เกิดจากความผิดพลาดของ

สายการบิน ช่ือเสียงของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และมาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน 

และการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่อง ความสะอาดของสถานีขนสง ความเพียงพอ/

ความสะอาดของหองนํ้าในสถานีขนสง และมีปายแสดงชัดเจน รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิ

ของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพในเรื่อง ปายช่ือคิวรถตูติดไวอยางชัดเจน อุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศบน
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รถตูโดยสาร บริเวณที่พักผูโดยสารกวางขวาง เพียงพอ ไมแออัด และความสะอาดของจุดพักรถ มี

ความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

2.3.1.7 ปจจัยดานกระบวนการ  

ในการศึกษาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจและความภักดีของผูโดยสาร

ในกรุงเทพมหานครของ Qin (2012) พบวา ปจจัยดานกระบวนการสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการในกรุงเทพมหานคร สอดคลองกับการศึกษาการรับรูกลยุทธ

ทางการตลาด ความพึงพอใจใชบริการและความภักดีตอตราสินคาของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 

และสายการบินไทยของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานกระบวนการที่สงผลตอความพึง

พอใจใชบริการของผูโดยสาร ไดแก ความสะดวกและรวดเร็วในการตอนรับ และการใชอุปกรณ หรือ

เทคโนโลยีเพ่ือลดขั้นตอนในการใหบริการ รวมทั้งการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มี

ตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัยดาน

กระบวนสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยผูใชบริการใหความสําคัญกับเรื่อง กระบวนการ

เช็คอินมีความสะดวกและรวดเร็ว ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว และความสะดวก

และรวดเร็วในการตอนรับ และการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่ใชบริการดานระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศของสายการบินตนทุนตํ่า ณ ทาอากาศยานดอนเมืองของ อัญชลี แสงไชย (2558) พบวา 

ผูโดยสารมีความพึงพอใจตอการใชบริการดานระบบเทคโนโลยสารสนเทศของสายการบินตนทุนตํ่า

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมาก ไดแก มีขั้นตอนการใหบริการที่มีความคลองตัว 

ไมซับซอน และรวดเร็วในการใหบริการ และการศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอระดับความ

พึงพอใจในการเลือกใชบริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศของ จิรายุ 

อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการ (Process) มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจ

ในการตัดสินใจเดินทางของกลุมตัวอยาง โดยปจจัยที่มีอิทธิพลในระดับความสําคัญมากที่สุดอันดับ 1 

ไดแก กระบวนการสํารองที่น่ัง และออกบัตรโดยสารที่ถูกตองรวดเร็ว อันดับ 2 คือ กระบวนการใหบริการ  

ที่ถูกตองรวดเร็วของพนักงานลูกคาสัมพันธ และอันดับ 3 คือ กระบวนการตรวจรับบัตรโดยสารและ

นําผูโดยสารขึ้นเครื่องที่ถูกตองรวดเร็วของพนักงานตอนรับภาคพ้ืนดิน 

นอกจากน้ี การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชสายการบินตนทุน

ตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานกระบวนการที่สงผล

ตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า คือ การดูแลผูโดยสารกรณีเครื่องบินลาชา (Delay) 

ความสะดวกรวดเร็วในการซื้อต๋ัวลวงหนา ความสะดวกรวดเร็วในการรอรับ Boarding Pass ความ

สะดวกรวดเร็วในการรับกระเปา และการใชต๋ัวอิเล็คทรอนิกสแทนต๋ัวกระดาษ เชนเดียวกับการศึกษา

ปจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่าของ วราภรณ เอ้ือการณ 

และอิสระ อุดมประเสิรฐ (2553) พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับเร่ืองกระบวนการ และข้ันตอน
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ในการซื้อต๋ัวโดยสารทีม่ีความสะดวกและไมซบัซอน และการศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการ

บินตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ผูใชบริการสาย

การบินตนทุนตํ่าใหความสําคัญกับปจจัยทางการตลาดดานกระบวนการในระดับมากที่สุด โดยให

ความสําคัญกับ ขั้นตอนในการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไมยุงยาก การสํารองที่น่ังผานเว็บไซต

หรืออินเทอรเน็ตมีความสะดวกและไมซับซอน ขั้นตอนในการรอรับกระเปาไมยุงยากและเสียเวลา 

การสํารองที่น่ังผาน Call Center มีความสะดวกและไมซับซอน และมีเจาหนาที่ของสายการบินคอยให

คําแนะนํา รวมทั้งการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร 

กรุงเทพฯ-พัทยา บริเวณอนุสาวรียชัยสมรภูมิของ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) 

พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานกระบวนการในเรื่อง ระยะเวลาที่ใชในการรอขึ้นรถโดยสาร 

มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ

การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอรของ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง 

(2557) พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญกับปจจัยเรื่อง มีการแจงใหลูกคาอยางเขาใจในกรณีคืนหรือ

เลื่อนตั๋วโดยสาร ความรวดเร็วในการชําระเงิน และความสะดวกรวดเร็วในการจัดผูโดยสารขึ้นรถ

อยูในระดับปานกลาง 

2.3.2 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร 

นอกจากปจจัยสวนประสมทางการตลาดแลว งานวิจัยน้ียังศึกษาวา ปจจัยดาน

ระดับการศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอรแตกตางกันหรือไม  

2.3.2.1 ปจจัยดานระดับการศึกษา  

ในการศึกษาระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของ

ผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา 

ระดับการศึกษาสูงสุดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของสาย

การบินไทยแอรเอเชียแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสายการ

บินตนทุนตํ่า บริษัท ไทยแอรเอเชีย เสนทาง กรุงเทพฯ - ภูเก็ตของ วรทัศน วัฒนะพงษ (2555) พบวา 

กลุมตัวอยางที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันจะมีความพึงพอใจตอสายการบินตนทุนตํ่าไทยแอรเอเชีย

แตกตางกัน  

นอกจากน้ีงานวิจัย ความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการ

บินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตาง

กันของคนไทย สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าแตกตางกัน โดยผูที่มี

ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับตํ่าที่สุด เชนเดียวกับการศึกษาความพึง

พอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัดของ สิริกุล พรหมชาติ 
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(2552) พบวา ผูโดยสารที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด โดยรวมแตกตางกัน  

งานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชีย กับสายการบิน

นกแอรของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอรไมแตกตางกัน สอดคลอง

กับการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินของสาย

การบินตนทุนตํ่าภายในประเทศของ จํารัส เลาสัตย (2549) พบวา กลุมผูโดยสารที่มีวุฒิการศึกษา

แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเคร่ืองบินสายการบินตนทุน

ตํ่าภายในประเทศไมแตกตางกัน แสดงวา วุฒิการศึกษาไมมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการให 

บริการของพนักงาน และตรงกับการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการรถตูโดยสาร

ปรับอากาศประจําเสนทาง กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ - เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ 73) ของ 

มริษา ไกรงู (2552) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูโดยสาร

ปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี ไมแตกตางกัน 

2.3.2.2 ปจจัยดานรายไดตอเดือน  

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารที่มีตอคุณภาพการบริการของ

สายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศของ พีระยุทธ คุมศักด์ิ (2555) พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตาง

กันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน 

เชนเดียวกับการศึกษาภาพลักษณการบริการและความพึงพอใจในคุณภาพการบริการในสายการบิน

ตนทุนตํ่าของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหมของ สุรีรักษ พิลา (2551) พบวา ผูใชบริการที่มีรายได

แตกตางกันมีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแตกตางกัน สอดคลองกับการศึกษาเปรียบเทียบความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชียกับ

สายการบินนกแอรของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินนกแอรแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 

10,000 - 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 

เน่ืองจากผูมีรายไดสูงสามารถเดินทางโดยสายการบินที่ดีกวา และงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) 

ที่ทําการศึกษาระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของผูใชบริการสายการบินไทยแอร

เอเชียของนักทองเที่ยวชาวไทย พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอ

ปจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียแตกตางกัน  

นอกจากน้ี ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูโดยสารตอการใชบริการ

รถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทาง กรณีศึกษา : สายกรุงเทพ - เพชรบุรี (หมายเลขเสนทางเดินรถ 
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73) ของ มริษา ไกรงู (2552) พบวา รายไดที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจของของผูโดยสารรถตู

โดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัย ความ

พึงพอใจของผูใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด ของ สิริกุล 

พรหมชาติ (2552) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใชบริการรถโดยสาร

ประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด แตกตางกัน 

งานวิจัยขางตนขัดแยงกับการศึกษาของ พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554) 

ที่ทําการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินตนทุนตํ่า 

กรณีศึกษา สายการบินไทยแอรเอเชีย กับสายการบินนกแอร พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความ

พึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียไมแตกตางกัน เชนเดียวกับการศึกษา

ทัศนคติและความพึงพอใจในการใชบริการรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลของ ลินจง ศรีมงคล และคณะ (2549) พบวา รายไดที่แตกตางกัน

สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรถขนสงมวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) ไมแตกตางกัน และ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการคนไทยที่มีตอสายการบินตนทุนตํ่าในประเทศไทยของ 

Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา รายไดที่แตกตางกันไมสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูโดยสารคนไทย  
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2.4 กรอบแนวคิดของงานวิจัย  

 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตน ผูวิจัยไดนํา

แนวคิดและทฤษฎีตางๆ ที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานวิจัย เรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดของงานวิจัยเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) 

2. ดานราคา (Price) 

3. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

4. ดานชองทางการจดัจําหนาย (Place) 

5. ดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน 

(Employee) 

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation)  

7. ดานกระบวนการ (Process) 

 

ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร 

1. ระดับการศึกษา (Education) 

2. รายไดตอเดอืน (Income) 

ตัวแปรตน 

ความพึงพอใจในการ         

ใชบรกิารสายการบิน      

ไทยไลออนแอร           

(Thai Lion Air) 

ตัวแปรตาม 
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บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 

 

การดําเนินการวิจัยน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการ

วิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

จากกลุมเปาหมาย เพ่ือศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ซึ่งผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎีและงานวิจัย

ที่เกี่ยวของ เพ่ือใชเปนแนวทางในการออกแบบสอบถาม นอกจากน้ี ทางผูวิจัยไดมีการกําหนดรูปแบบ

ของวิธีดําเนินการวิจัย ตามขั้นตอน ดังน้ี 

3.1  ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุม

ตัวอยาง 

3.2  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

3.3  สมมติฐานการวิจัย 

3.4  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

3.5  การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 
 

3.1 ลักษณะของประชากร การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง และการเลือกกลุมตัวอยาง 

 

3.1.1 กลุมประชากรเปาหมาย 

 ประชากร (Population) ที่อยูในกลุมเปาหมายในการศึกษาครั้งน้ี ไดแก ประชากร 

ที่อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 

การวิจัยในครั้งน้ีเปนการศึกษากลุมตัวอยางที่เปนประชากรที่อาศัยอยูในประเทศ

ไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ถือไดวามีจํานวนประชากรทั้งหมด

ขนาดใหญมาก ไมสามารถทราบจํานวนที่แนนอนได ทําใหการศึกษาในคร้ังน้ีจะกําหนดกลุมตัวอยาง

ตามกรณีที่ไมทราบประชากร ดวยสมมติฐานที่กําหนดวา ขอมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal 

Distribution) ซึ่งผูวิจัยเลือก กลยุทธการกําหนดขนาดตัวอยางโดยใชสูตรการคํานวณขนาดตัวอยาง 

โดยไดกําหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 กําหนดระดับความเช่ือมั่นที่ 
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95% และยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางได 5% หรือ 0.05 ดังน้ันขนาดของกลุม

ตัวอยางจึงคํานวณได ดังน้ี 

n =  
z2pq

e2
 

 

โดยที่  n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 z = คาสถิติที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  

 p = โอกาสทีจ่ะเกิดเหตุการณหรือสัดสวนของคุณลักษณะทีส่นใจในกลุมตัวอยาง 

 q = โอกาสที่จะไมเกิดเหตุการณ เทากับ 1- p ในกรณีของกลุมตัวอยาง 

  e = คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากกลุมตัวอยางที่ยอมรับได 

โดยในงานวิจัยน้ีกําหนดความเช่ือมั่นที่ระดับ 95% 

เมื่อนําไปแทนคาในสูตรโดยที่ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด คือ 95% โดย คา 

z = 1.96 และคาความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดสวนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได คือ 5% หรือ

คา e = 0.05 

 

n =
1.962(0.5)(0.5)

0.052
n = 384.16

 

 

จากการคํานวณขางตน พบวาในกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรอยางแทจริง  ณ 

ระดับความเช่ือมั่นที่ 95% จะไดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมเทากับ 385 ตัวอยาง 

3.1.3 การเลือกกลุมตัวอยาง  

  เน่ืองจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนวามีจํานวนเทาใด ทางผูวิจัย

จึงเลือกใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) คือ 

การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) เสนทางภายในประเทศ ซึ่งเปนวิธีการเลือกกลุมตัวอยางโดยไมใชความนาจะเปน (Nonprobability 

Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยแจกแบบสอบถามออนไลน เน่ืองจากเปนวิธีที่เขาถึงขอมูล

ไดงาย สามารถลดระยะเวลา และประหยัดคาใชจายในการเก็บขอมูล 
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3.2 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี แบงเปนตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ดังน้ี 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 

3.2.1.1 ปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตร  ไดแก  

(1) ระดับการศึกษา (Education) 

(2) รายไดเฉลี่ยตอเดือน (Income) 

3.2.1.2 ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแก 

(1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 

(2) ปจจัยดานราคา (Price) 

(3) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 

(4) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Channel Distribution) 

(5) ปจจัยดานบุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 

(6) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence and Presentation) 

(7) ปจจัยดานกระบวนการ (Process) 

3.2.2 ตัวแปรตาม  

ในการวิจัยครั้งนี้ ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 

  

จากกรอบแนวคิดการวิจัยไดกําหนดปจจัยที่เกี่ยวของ คือ ทฤษฎีปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด (7Ps) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ รวมถึงแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 

พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปน

องคประกอบที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด และปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดังน้ัน 

ผูวิจัยจึงนําองคประกอบดังกลาวมากําหนดเปนตัวแปรในสมมติฐานการวิจัยครั้งน้ี โดยตัวแปรหลัก

ทั้งหมดประกอบดวย 9 ตัวแปร สามารถนํามากําหนดสมมติฐานได ดังน้ี 
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สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 ปจจัยดานรายไดตอเดือนที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานกระบวนการมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

 

3.4 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย 

  

เคร่ืองมือที่ ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือการศึกษาวิจัย คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) เรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ โดยรายละเอียดในแบบสอบถาม

แบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี  

สวนที่ 1 เปนคําถามคัดกรองผูตอบแบบสอบถามเบื้องตน และคําถามเกี่ยวกับขอมูล

พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดแก ความถี่ในการใชบริการ 

วัตถุประสงคในการใชบริการ ชองทางการจัดจําหนายที่ใชบริการ บุคคลที่รวมเดินทางดวย เปนตน 

โดยลักษณะแบบสอบถามเปนแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ประกอบไปดวยคําถามแบบให

เลือกเพียง 1 คําตอบ และเลือกไดมากกวา 1 คําตอบ (Multiple Choices) 
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สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดทีส่งผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดแก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานชองทางการจัด

จําหนาย ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

และปจจัยดานกระบวนการ ซึ่งคําถามในสวนน้ีมีลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

(Rating Scale) ซึ่งมีเกณฑในการกําหนดคานํ้าหนักของการประเมินเปน 5 ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท 

(Five-Point Likert Scales) ดังน้ี 

ระดับความคิดเห็น/พึงพอใจ          คะแนน 

เห็นดวย/พึงพอใจมากที่สุด    5 

เห็นดวย/พึงพอใจมาก    4 

เห็นดวย/พึงพอใจปานกลาง    3 

เห็นดวย/พึงพอใจนอย    2 

เห็นดวย/พึงพอใจนอยที่สุด    1 

ไมสามารถประเมินได    0 

เกณฑการประเมิน ผูวิจัยจะใชหลักการแบงชวงการแปลผลตามหลักของการแบง

อันตรภาคช้ัน (Class Interval) โดยแบงคะแนนที่สูงที่สุดเปน 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ไดรับจาก

แบบสอบถาม คะแนนที่สูงที่สุด คือ 5 คะแนน และคะแนนตํ่าที่สุด คือ 1 คะแนน หากึ่งกลางพิสัย โดย

ใชสตูรคํานวณชวงกวางของอันตรภาคช้ัน (ชนินาถ สงวนวงศวิจิตร, 2552 อางถึงในปรีชญา เอ่ียมวงคนที, 

2557) ดังน้ี 

ความกวางของอันตรภาคช้ัน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด  

    จํานวนช้ัน 

 =       (5-1)/5 

 =       0.8 

ดังน้ัน ชวงระยะจะเทากับ 0.8 จึงสามารถกําหนดเกณฑการใหคะแนนคาเฉลี่ยของ

ระดับความเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได ดังน้ี 

คะแนนเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับมากที่สุด  

คะแนนเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับมาก 
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คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับปานกลาง  

คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับนอย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูใชบริการเห็นดวย/พึงพอใจกับปจจัยตางๆ 

ในระดับนอยที่สุด  

สวนที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) โดยในสวนน้ีเปนสวนที่วัดระดับความพึงพอใจ มีการใชเครื่องมือประเภทมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) เชนเดียวกับสวนที่ 2 ของแบบสอบถาม 

สวนที่ 4 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ

ตรวจสอบรายการ (Check-List) ใหเลือกเพียง 1 คําตอบ 

ทั้งน้ีผูวิจัยไดมีการประเมินความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยนํา

แบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระตรวจสอบใหอีกครั้ง เพ่ือใหครอบคลุมและ

สอดคลองกับวัตถุประสงคในการวิจัย เมื่อไดรับการตรวจสอบแลวจึงนํามาพิจารณาและแกไขตาม

ขอแนะนํา เพ่ือใหเกิดความเที่ยงตรง 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  

การศึกษาวิจัยครั้งน้ี ศึกษาจากแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจาก

การใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยทางกลุมไดดําเนินการสงแบบสอบถามออนไลน

ผานทาง Social Media เน่ืองจากผูวิจัยเห็นวาเปนวิธีที่ทําใหไดตัวอยางจํานวนมากในระยะเวลาจํากัด 

รวมถึงประหยัดคาใชจาย ซึ่งมีระยะเวลาในการดําเนินการศึกษาวิจัยในชวงเดือนกุมภาพันธถึงมีนาคม 

2559 

 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 

ในการวิเคราะหขอมูลของการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) สามารถแบงออกไดเปน 2 สวน คือ  
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3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

3.6.1.1 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุม

ตัวอยาง ได แก  อาย ุ เพศ รายไดต อเด ือน ระดับการศ ึกษา และอาชีพ โดยใช ค าความถี่ 

(Frequency) และคารอยละ (Percentage) 

3.6.1.2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และระดับความ

พึงพอใจที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

โดยใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

ในการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย (Hypothesis Testing) มีการใชเครื่องมือในการ

วิเคราะหผลทางสถิติ ดังน้ี  

3.6.2.1 การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือทดสอบวา 

ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ที่แตกตางกันสงผลความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) แตกตางกันหรือไม  

3.6.2.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) เพ่ือเปนการจับกลุม หรือรวมกลุม

ตัวแปรที่มีความสัมพันธกันเขาดวยกัน โดยตัวแปรที่อยูใน Factor เดียวกันจะมีความสัมพันธกันมาก 

ซึ่งความสัมพันธน้ันอาจจะเปนในทิศทางบวก (ไปในทิศทางเดียวกัน) หรือทิศทางลบ (ไปในทางตรงกัน

ขาม) ก็ได สวนตัวแปรที่อยูคนละ Factor จะไมมีความสัมพันธกันหรือมีความสัมพันธกันนอยมาก 

(กัลยา วานิชยบัญชา, 2546 อางถึงในปรีชญา เอ่ียมวงคนที, 2557)  

3.6.2.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพ่ือ

ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) กับ ตัวแปรตาม 

คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 95% โดยทดสอบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดตางๆ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของกลุมตัวอยางหรือไม  
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บทท่ี 4 

ผลการวิจัยและอภปิรายผล 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของผูใชบริการที่อาศัยอยูในประเทศไทย โดยใชปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษา และ

ดานรายไดตอเดือน โดยในบทที่ 4 น้ี ผู วิจัยไดนําขอมูลที่ เก็บรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมา

ประมวลผล วิเคราะหคาทางสถิติตามวัตถุประสงคของงานวิจัย และนําเสนอในรูปแบบตาราง

ประกอบคําอธิบาย โดยแบงผลการวิเคราะหออกเปนสวนตางๆ ดังน้ี  

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)

ของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 ขอมูลคะแนนเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของ

ตัวแปรอิสระที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ

ผูตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

4.5 การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการ

บินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยเลือกแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางที่

อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเปนผูที่เคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทาง

ภายในประเทศ โดยรวบรวมขอมูลต้ังแตวันที่ 12-26 กุมภาพันธ 2559 และไดรับการตอบแบบสอบถาม

จํานวน 489 ชุด ทางผูวิจัยไดทําการตัดแบบสอบถามจํานวน 89 ชุด ที่ไมผานคําถามคัดกรอง ดังน้ัน 

การวิจัยในครั้งน้ีมีแบบสอบถามคงเหลือจํานวน 400 ชุด ซึ่งมากกวากลุมตัวอยางข้ันตํ่าที่ตองการ ทําให

คาความคลาดเคลื่อนของงานวิจัยลดลง จาก 5% เปน 4.9% 
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จากขอมูลของผูตอบแบบสอบถามทั้ง 400 ชุด พบวามีลักษณะทางประชากรศาสตร

ของกลุมตัวอยาง ดังรายละเอียดในตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1 

 

ตารางแสดงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ (%) 

1. เพศ 

ชาย 238 59.50 

หญิง 162 40.50 

 400 100.00 

2. อายุ 

ตํ่ากวา 20 ป 21 5.25 

20-30 ป 292 73.00 

31-40 ป 73 18.25 

41-50 ป 10 2.50 

มากกวา 50 ปขึ้นไป 4 1.00 

 400 100.00 

3. สถานภาพ 

โสด 370 92.50 

สมรส 30 7.50 

 400 100.00 

4. ระดับการศกึษาขั้นสูงสุด   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 30 7.50 

ปริญญาตร ี 253 63.25 

ปริญญาโทหรอืเทียบเทา 107 26.75 

สูงกวาปริญญาโท 10 2.50 

 400 100.00 
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ตารางที่ 4.1 

 

ตารางแสดงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ (%) 

5. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา 90 22.50 

ขาราชการ 27 6.75 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.50 

พนักงานบริษัทเอกชน 172 43.00 

ธุรกิจสวนตัว 53 13.25 

 400 100.00 

6. รายไดตอเดือน 

ตํ่ากวา 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 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 40 10.00 

 400 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 พบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศ

ชายมากกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 59.50 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 40.50 

ตามลําดับ สวนใหญมีอายุอยูในชวงระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 73.00 ของกลุมตัวอยาง กลุม

ตัวอยางรอยละ 92.50 มีสถานภาพโสด สวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปน

รอยละ 63.25 โดยประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 43.00 และโดยสวนมากมี

รายไดอยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.25 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

 

 

 

 



42 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ 

ผูตอบแบบสอบถาม 

 
ภาพที่ 4.1 ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

  

 
ภาพที่ 4.2 จุดประสงคในการเดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)   
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ภาพที่ 4.3 คาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

(Thai Lion Air)   
 

 
ภาพที่ 4.4 บุคคลที่รวมเดินทางดวยบอยที่สุด 
 

จากภาพที่ 4.1 - 4.4 ขางตน สามารถสรุปพฤติกรรมผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศจากแบบสอบถามได คือ ผูใชบริการสวนใหญเดินทางนอยกวา 

2 ครั้งตอป คิดเปนรอยละ 36.00 โดยมีจุดประสงคในการเดินทางเพ่ือการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 

55.25 มีคาใชจายในการเดินทางโดยเฉลี่ยอยูระหวาง 1,001-1,500 บาทตอครั้ง โดยสวนใหญมักจะ

เดินทางคนเดียวบอยที่สุด คิดเปนรอยละ 46.00  
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ภาพที่ 4.5 ชองทางในการซื้อต๋ัวโดยสารที่บอยที่สุด 

 

 
ภาพที่ 4.6 วิธีการชําระคาต๋ัวโดยสารที่บอยที่สุด 

 

จากภาพที่ 4.5 – 4.6 ขางตน สรุปพฤติกรรมของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ จากแบบสอบถามได คือ ผูใชบริการสวนใหญนิยมซื้อต๋ัวโดยสาร

ผานทางเว็บไซต (Website) มากที่สุด คิดเปนรอยละ 92.25 และใชบัตรเครดิตในการชําระคาต๋ัวโดยสาร 

คิดเปนรอยละ 52.50  
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นอกจากน้ี ผูวิจัยยังไดสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับเหตุผลในการ

เลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพ่ือใหทราบถึงแรงจูงใจที่ทําใหเกิดการ

ตัดสินใจใชบริการ พบวา เหตุผลที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) คือ ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน คิดเปนรอยละ 32.69 และสามารถโหลด

นํ้าหนักกระเปาไดฟรี 15 กิโลกรัม คิดเปนรอยละ 20.26 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังแสดงในภาพที่ 

4.7 

 

 
ภาพที่ 4.7 เหตุผลในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.3 ขอมูลคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัวแปร

อิสระที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ของ

ผูตอบแบบสอบถาม และตัวแปรตาม 

 

ขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามที่ครบถวนสมบูรณทั้งสิ้น 400 ชุด สามารถสรุป

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตามปจจัยทั้งหมด 7 

ปจจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว 

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1.1 เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 3.51 0.937 มาก 

1.2 เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความตองการ 3.66 0.894 มาก 

1.3 การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   
3.65 0.943 มาก 

1.4 การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 4.05 0.976 มาก 

1.5 การตรงตอเวลาในการใหบริการ  3.88 0.957 มาก 

1.6 ความปลอดภัยในการเดินทาง  4.08 0.850 มาก 

1.7 เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 4.32 0.784 มากที่สุด 

1.8 สามารถเปล่ียนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ 2.98 1.186 ปานกลาง 

2. ปจจัยดานราคา 

2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบินอื่น 4.25 0.834 มากที่สุด 

2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง 4.19 0.790 มาก 

2.3 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ 4.06 0.887 มาก 

2.4 มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสารและ

คาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 
4.08 0.845 มาก 

2.5 ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปล่ียนแปลงบอย 3.64 1.077 มาก 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย    

3.1 ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลายชองทาง  3.90 0.825 มาก 

3.2 จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ ทาอากาศยาน  

มีอยางเพียงพอ 
3.42 1.068 มาก 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว (ตอ)  

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

3.3 สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวก 4.45 0.757 มากที่สุด 

3.4 สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 4.39 0.752 มากที่สุด 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

4.1 การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม    

มีความเหมาะสม 
4.47 0.686 มากที่สุด 

4.2 มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 4.21 0.866 มากที่สุด 

4.3 มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จองลวงหนา

อยางเหมาะสม 
4.13 0.931 มาก 

4.4 มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 4.02 0.962 มาก 

4.5 มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 3.47 1.078 มาก 

4.6 มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยวอยาง

ตอเน่ือง 
3.23 1.178 ปานกลาง 

5. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน 

5.1 พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 3.74 0.944 มาก 

5.2 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 3.77 0.960 มาก 

5.3 พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของ

สายการบินเปนอยางด ี
3.78 0.884 มาก 

5.4 พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 3.65 0.992 มาก 

5.5 พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือผูโดยสารประสบ

ปญหา 
3.70 1.040 มาก 

5.6 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 3.84 0.929 มาก 
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ตารางที่ 4.2  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของตัวแปรอิสระแตละตัว (ตอ)  

ตัวแปรอิสระ Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

6.1 เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 
3.67 0.810 มาก 

6.2 หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความสะอาด 3.78 1.087 มาก 

6.3 ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 3.33 1.081 ปานกลาง 

6.4 เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยาง

สวยงาม 
3.55 1.017 มาก 

6.5 อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 3.94 0.809 มาก 

6.6 มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบิน   

เห็นไดอยางชัดเจน 
4.01 0.782 มาก 

6.7 มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่เปน

เอกลักษณ 
3.72 0.885 มาก 

7. ปจจัยดานกระบวนการ 

7.1 กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว 4.23 0.772 มากที่สุด 

7.2 ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 3.64 1.006 มาก 

7.3 มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือนตั๋วโดยสาร

อยางรวดเร็ว 
3.27 1.256 ปานกลาง 

7.4 การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 3.55 1.003 มาก 

 

จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาปจจัยยอยทั้ง 40 ปจจัย พบวา ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยของระดับ

ความคิดเห็นสูงสุด 5 อันดับแรก โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย ไดแก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ในเรื่องใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัมมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 

(เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่องสามารถซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต
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ไดอยางสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 (เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ในเรื่อง

สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 (เห็นดวยมากที่สุด) ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ ในเร่ืองเคร่ืองบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 (เห็นดวยมากที่สุด) 

และปจจัยดานราคา ในเรื่องราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.25 (เห็นดวยมากที่สุด) 

นอกจากน้ีเมื่อพิจารณาปจจัยสวนประสมทางการตลาดทีละดานสามารถสรุปผลไดดังน้ี 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องเครื่องบินที่

ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ ความปลอดภัย

ในการเดินทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานราคา กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเร่ืองราคาต๋ัวโดยสารถูกกวา

เมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ ราคาต๋ัวโดยสาร

มีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเร่ือง

สามารถซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 (เห็นดวยมากที่สุด) 

รองลงมา คือ สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 (เห็นดวยมากที่สุด) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องการให

นํากระเปาโหลดใตทองเคร่ืองไดฟรี 15 กิโลกรัม มีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47 (เห็นดวย

มากที่สุด) รองลงมา คือ มีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 (เห็นดวย

มากที่สุด) 

ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่อง

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 (เห็นดวยมาก) รองลงมา คือ พนักงานมีความรูความ

เขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับ

ความเห็นในเร่ืองมีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบินเห็นไดอยางชัดเจน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.01 (เห็นดวยมาก) รองลงมา คือ อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.94 (เห็นดวยมาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องกระบวนการจอง

ต๋ัว/ชําระเงินมีความสะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.23 (เห็นดวยมากที่สุด) รองลงมา คือ 

ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64 (เห็นดวยมาก) 
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ตารางที่ 4.3 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใชบริการ 

ตัวแปรตาม Mean 
Std. 

Deviation 
การแปลคา 

ระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน           

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 
3.88 0.810 พึงพอใจมาก 

 

ตัวแปรตามในการวิจัยครั้งน้ี คือ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ตามขอมูลในตารางที่ 4.3 พบวา โดยเฉลี่ยแลวกลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยูในระดับ มาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 

 

4.4 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

ผู วิจัยไดศึกษาความแตกตางของปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับ

การศึกษา และรายไดตอเดือน วามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) แตกตางกันหรือไม ซึ่งการทดสอบสมมติฐานในสวนน้ีจะใชการวิเคราะหความแปรปรวน

ทางเดียว (One-Way ANOVA) ดังน้ี   

 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

กําหนดระดับนัยสําคัญ 0.05 และกําหนดสมมติฐานที่ 1 ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษามีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

การวิเคราะหผลมีการต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ไมมีความแตกตางระหวางระดับการการศึกษาที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

H1: มีความแตกตางระหวางระดับการศึกษาที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของระดับ

คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางนอย 1 กลุม 
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ตารางที่ 4.4 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามระดับการศึกษา  

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 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   

 

 จากการทดสอบปจจัยดานระดับการศึกษาข้ันสูงสุดกับระดับความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) ตามตารางที่ 4.4 ไดคา Sig. เทากับ 0.075 ซึ่งมากกวา α ที่กําหนดไวเทากับ 

0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ H0 ทําใหสรุปไดวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 อาจตีความไดวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีโอกาสที่จะเขาถึง และรับรูขอมูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการของสายการบินจากการสืบคนจากแหลงขอมูลภายนอก ไมจําเปนตองไดรับ

ขอมูลจากการศึกษาในระดับช้ันใดระดับช้ันหนึ่งเทานั้น ทําใหผูใชบริการมีความเทาเทียมกันในการ

เขาถึงขอมูล ยอมสงผลใหผูใชบริการมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑบริการที่คลายคลึงกัน และเมื่อมี

การประเมินเปรียบเทียบกับประสบการณการไดรับบริการซึ่งสอดคลองกับสิ่งที่คาดหวังไว ทําให

ผูใชบริการรูสึกพึงพอใจในผลิตภัณฑบริการน้ันๆ ไมแตกตางกัน ทั้งน้ีเมื่อพิจารณาจากคาเฉลี่ยตาม

ตารางที่ 4.4 พบวา คาเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมของกลุมตัวอยางในแตละระดับการศึกษา มีคา

ใกลเคียงกัน สงผลใหผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการ

ใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่

ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน พีรมณฑ ธนาธิปวรนันท (2554)  ที่พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา

ตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียและสายการบินนกแอร

ไมแตกตางกัน สอดคลองกับ จํารัส เลาสัตย (2549) พบวา กลุมผูโดยสารที่มีวุฒิการศึกษาแตกตางกัน 

มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานตอนรับบนเครื่องบินสายการบินตนทุนตํ่า
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ภายในประเทศไมแตกตางกัน แสดงวา วุฒิการศึกษาไมมีความเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการ

ใหบริการของพนักงาน และตรงกับ มริษา ไกรงู (2552) พบวา ระดับการศึกษาที่แตกตางกันสงผล

ตอความพึงพอใจของผูโดยสารรถตูโดยสารปรับอากาศประจําเสนทางสายกรุงเทพ - เพชรบุรี ไม

แตกตางกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดตอเดือน กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

กําหนดระดับนัยสําคัญ 0.05 และกําหนดสมมติฐานที่ 2 ดังน้ี 

 สมมติฐานที่ 2 ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรดานรายไดตอเดือนมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

การวิเคราะหผลมีการต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ไมมีความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

H1: มีความแตกตางระหวางรายไดตอเดือนที่แตกตางกันกับคาเฉลี่ยของระดับคา 

เฉลี่ยของความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางนอย 1 กลุม 

 

ตารางที่ 4.5 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จําแนกตามรายไดตอเดือน  

Descriptives 

 N Mean Std. Deviation F Sig. 

ตํ่ากวา 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   

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 40 3.68 0.971   

Total 400 3.88 0.810   
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ตารางที่ 4.6 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดตอเดือน 

Multiple Comparisons 

(I) รายไดตอเดือน (J) รายไดตอเดือน 
Mean  

Difference (I-J) 
Std. Error Sig. 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.297 0.158 0.061 

15,000 - 30,000 บาท 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.314
*
 0.141 0.026 

30,001 - 45,000 บาท 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.041 0.158 0.794 

45,001- 60,000 บาท 

ต่ํากวา 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 

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 0.082 0.183 0.655 

มากกวา 60,000 บาท  

ขึ้นไป 

ต่ํากวา 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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จากการทดสอบปจจัยดานรายไดตอเดือนกับระดับความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-Way ANOVA) ตามตารางที่ 4.5 ไดคา Sig. เทากับ 0.031 ซึ่งนอยกวา α ที่มีคาเทากับ 0.05 

จึงปฏิเสธ H0 ทําใหสรุปไดวา รายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยเมื่อพิจารณา

คาเฉลี่ยความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ (Mean) พบวา รายไดตอเดือนแปรผกผันกับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ โดยผูที่มีรายไดอยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท มีระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการมากที่สุด สวนผูที่มีรายไดมากกวา 60,000 บาทขึ้นไป มีระดับ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการตํ่าที่สุด อาจจะตีความไดวา รายไดที่แตกตางกันเปนตัวช้ีวัด

การมีความสามารถหรือไมมีความสามารถในการใชบริการสายการบิน ดังน้ัน ผูที่มีรายไดสูงจึงมี

ตัวเลือกในการเดินทางที่มากกวาผูที่มีรายไดนอย สามารถเดินทางโดยสายการบินที่มีราคาแพงกวา

เมื่อเทียบกับสายการบินตนทุนตํ่า (Low Cost Carrier) ดวยกันเอง หรือสามารถใชบริการสายการบินที่

ใหบริการเต็มรูปแบบ (Full Service Carrier) ก็ยอมได ทําใหมีความคาดหวังตอผลิตภัณฑบริการของ

สายการบินในระดับที่สูงกวา สงผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่

ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน พีระยุทธ คุมศักด์ิ (2555) ที่พบวา ผูโดยสารที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึง

พอใจตอคุณภาพการบริการของสายการบินตนทุนตํ่าภายในประเทศแตกตางกัน สอดคลองกับ พีรมณฑ 

ธนาธิปวรนันท (2554) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดตางกันมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ของสายการบินนกแอรแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีรายไดระหวาง 10,000 - 30,000 บาท มีความพึง

พอใจมากกวาผูใชบริการที่มีรายไดมากกวา 30,000 บาทขึ้นไป เน่ืองจากผูมีรายไดสูงสามารถเดินทาง

โดยสายการบินที่ดีกวา เชนเดียวกับ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตาง

กันมีผลตอระดับความพึงพอใจตอปจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอรเอเชียแตกตาง

กัน และการศึกษาของ สิริกุล พรหมชาติ (2552) พบวา ผูใชบริการที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศของบริษัท 407 พัฒนา จํากัด แตกตางกัน 

นอกจากน้ี เมื่อพิจารณาคาสถิติเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูของรายไดตอเดือน ซึ่ง

ทดสอบดวยวิธี Least Square Difference (LSD) ตามตารางที่ 4.6 พบวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอ

เดือนระหวาง 15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการในระดับที่แตกตางจากผูบริโภค

ที่มีรายไดระหวาง 30,001-45,000 บาท และผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนระหวาง 15,000-30,000 

บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการในระดับที่แตกตางจากผูบริโภคที่มีรายไดมากกวา 60,000 บาท 

ขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05     
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4.5 การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาด กับ ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรอิสระโดยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ผูวิจัยใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of 

Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระวา มีความเหมาะสมที่จะใชวิธีการสกัดปจจัย

หรือไม KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เปนคาที่ใชวัดความเหมาะสมของขอมูลตัวอยางที่จะนําไปวิเคราะห

ปจจัย (Factor Analysis) ซึ่งถาหากคา KMO มีคาสูง (คาที่ยอมรับ คือ 0.5-1) แสดงวาขอมูลมีความ

เหมาะสมในการนําไปใชวิเคราะหปจจัยได แตถาคา KMO มีคาตํ่ากวา 0.5 แสดงวาขอมูลไมเหมาะสมที่

จะนําไปใชวิเคราะหปจจัย  

สําหรับการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity เปนการทดสอบคาสหสัมพันธ

โดยรวมของตัวแปรยอยที่นํามาวิเคราะห วาตัวแปรตางๆ มีความสัมพันธระหวางกันหรือไม ขอมูลที่

เหมาะสมจะตองมีคา Sig. นอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด โดยการวิจัยครั้งน้ีไดกําหนดระดับนัยสําคัญ 

เทากับ 0.05 และต้ังสมมติฐาน คือ 

H0: ตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธระหวางกัน และ 

H1: ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธระหวางกัน  

 

ตารางที่ 4.7 

 

คา 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 พบวา เมื่อทําการทดสอบความเหมาะสมของขอมูลในการ

วิเคราะหปจจัยจะไดคา KMO เทากับ 0.933 แสดงวา ขอมูลที่รวบรวมไดมีความเหมาะสมที่จะนําไปใช

วิเคราะหปจจัยในระดับดีมาก และจากการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity พบวา คา Chi-Square 

เทากับ 10798.324 และมีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาคาระดับนัยสําคัญ 0.05 ในการทดสอบ 
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ดังน้ัน จึงปฏิเสธ H0 แสดงวา ตัวแปรอิสระทั้ง 40 ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน สรุปไดวา ตัวแปร

อิสระตางๆ ดังกลาวมีความเหมาะสมที่จะใชเทคนิคการวิเคราะหปจจัย และสามารถนําไปใชวิเคราะห

ปจจัยตอไปได  

 

4.5.2 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

ผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัย (Extraction) แบบ Principal Component Analysis 

(PCA) และเพ่ือใหนํ้าหนักขององคประกอบในปจจัยที่สกัดไดมีความชัดเจนมากย่ิงขึ้น จึงใชวิธีหมุนแกน

ปจจัยแบบ Varimax แลวใชเกณฑในการตัดสินจํานวนปจจัยที่เหมาะสมจากการพิจารณาคา Eigenvalues 

ที่มากกวา 1 และคา Factor Loading ของตัวแปรในปจจัยตางๆ ตองไมนอยกวา 0.5 ซึ่งตัวแปร

แตละตัวตองไมมีคา Factor Loading สูงใกลเคียงกันในปจจัยมากกวา 1 ปจจัย 

เมื่อนําตัวแปรอิสระทั้ง 40 ตัวแปร ไปทําการวิเคราะหปจจัย พบวา สามารถ

สกัดปจจัยออกมาไดทั้งสิ้น 7 กลุมปจจัย และสามารถอธิบายคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสะทั้ง 

40 ตัว ไดเทากับรอยละ 65.351 (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) ทั้งน้ี ไดแสดงการเปรียบเทียบกลุม

ปจจัยเดิมที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยใหมที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย ดังตารางที่ 4.9 

 

ตารางที่ 4.8  

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
1. ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และ 

บริการเสริม 

1) เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 1) เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 

2) เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

2) เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

3) การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

3) การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

 
2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ 

ความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน 

4) การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 1) การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ 
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ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และ 

ความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน 

5) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  2) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  

6) ความปลอดภัยในการเดินทาง  3) ความปลอดภัยในการเดินทาง  

7) เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 4) เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 

8) สามารถเปล่ียนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ 
5) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 

 

6) สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 

7) สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 

8) กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

2. ปจจัยดานราคา 3. ปจจัยดานราคา 

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อื่น 

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อื่น 

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

4) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

4) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

5) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปล่ียนแปลง

บอย 

5) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปล่ียนแปลง

บอย 
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ตารางที่ 4.8  

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 4. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และ    

การอํานวยความสะดวก 

1) ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

1) ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

2) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ  

ทาอากาศยาน มีอยางเพียงพอ 

2) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ  

ทาอากาศยาน  มีอยางเพียงพอ 

3) สามารถซื้อตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 

3) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเน่ือง 

4) สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ 4) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 

 

5) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือน 

ตั๋วโดยสารอยางรวดเร็ว 

6) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

7) สามารถเปล่ียนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ 

4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  5. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

1) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 
1) มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 

2) มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง 
2) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 

3) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีที่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 
3) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 

4) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ 4) มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ 

5) มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ  

6) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเน่ือง 
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ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

5. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน 6. ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน 

1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 

2) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 2) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี

3) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางด ี

3) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางด ี

4) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 4) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ

ผูโดยสารประสบปญหา 

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ

ผูโดยสารประสบปญหา 

6) พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 6) พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี 

6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 

ทางกายภาพ 

7. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ 

ทางกายภาพ 

1) เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 

1) เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 

2) หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

2) หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

3) ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 3) ที่น่ังบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย 

4) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบ    

ไดอยางสวยงาม 

4) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบ    

ไดอยางสวยงาม 

5) อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 5) อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 

6) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ    

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 

6) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ    

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 

7) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบิน     

ที่เปนเอกลักษณ 

7) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบิน     

ที่เปนเอกลักษณ 



60 

ตารางที่ 4.8 

 

เปรียบเทียบกลุมปจจัยทีไ่ดจากการทบทวนวรรณกรรม และกลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

7. ปจจัยดานกระบวนการ  

1) กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

2) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว 

3) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือน  

ตั๋วโดยสารอยางรวดเร็ว 

4) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 

 

จากผลการวิเคราะหปจจัยขางตน ทําใหผูวิจัยมีการปรับเปลี่ยนสมมุติฐานการ

วิจัยเพ่ือใหสอดคลองกับผลที่ไดจากการจัดกลุมปจจัย ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงินมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวกมี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  
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4.5.3 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) 

ผูวิจัยใชการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) แบบ

การถดถอยปกติ (Enter Regression) เพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยที่ไดจากการจัดกลุมใหม กับ 

ความพึงพอใจในการใชบริการ ซึ่งใชขอมูลจากการตอบแบบสอบถามที่ไดทําการตรวจสอบความสมบูรณ

แลวจํานวน 400 ชุด และกําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 ไดผลการวิเคราะห ดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.9 

 

ประสิทธิภาพของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะหการถดถอยระหวางความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และปจจัยทั้ง 7 ดาน 

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 

 

ผลการวิเคราะหสมมติฐานในภาพรวมของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห

การถดถอยระหวางความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และ

ปจจัยทั้ง 7 ดาน 

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 พบวา คาสัมประสิทธ์ิของการทํานาย (R Square) สูงสุด เทากับ 

0.594 หมายความวา กลุมปจจัยทั้ง 7 ดาน ที่ไดจากการจัดกลุมการวิเคราะหปจจัยสามารถอธิบายการ

ประเมินความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดรอยละ 59.40 

สวนที่เหลืออีกรอยละ 40.60 น้ัน เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนๆ  
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การวิเคราะหผลจากตารางที่ 4.10 มีการต้ังสมมติฐาน ดังน้ี 

H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไมสามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได  

H1: ตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว สามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ได  

จากการทดสอบที่กําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 น้ัน ผลจากการทดสอบตาม

ตารางที่ 4.10 ได คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญที่กําหนด ดังน้ัน จึงปฏิเสธ H0 และ

ยอมรับ H1 น่ันคือ ตัวแปรอิสระอยางนอย 1 ตัว สามารถนํามาใชในการพิจารณาความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดอยางมีนัยสําคัญ F(7,392) = 81.874, p < 0.05 

 

ตารางที่ 4.11 

 

สมการถดถอยที่ไดในแตละขั้นตอนตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะหการถดถอยระหวาง

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) และปจจัยทั้ง 7 ดาน 

Coefficients 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta   

(Constant) -.228 .199  -1.145 .253 

ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และ 

บริการเสริม 
-.008 .014 -.020 -.519 .604 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวก      

ในการจองตั๋ว/ชําระเงิน 
.029 .008 .171 3.551 .000 

ปจจัยดานราคา .058 .010 .260 5.621 .000 

ปจจัยดานชองทางการจัดจาํหนาย และ   

การอํานวยความสะดวก 
-.001 .007 -.005 -.121 .904 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด -.004 .012 -.015 -.330 .742 

ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน .050 .007 .315 7.268 .000 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
.038 .008 .226 4.912 .000 
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จากตารางที่ 4.11 พบวา ตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (T-test ของ

ปจจัยที่มีคา Sig. นอยกวา 0.05) มีจํานวน 4 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวก      

ในการจองต๋ัว/ชําระเงิน ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน และปจจัยดานการสราง

และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

ผลที่ไดจากการวิเคราะหการถดถอย สามารถตอบแตละสมมุติฐานของงานวิจัย ดังน้ี 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมมีผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริมไมมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 

0.05 ทําใหปฏิเสธสมมติฐานที่ 3 ซึ่งตีความไดวา เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม 

เที่ยวบินที่ใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความตองการ และมีบริการเสริมอ่ืนๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา เสนทางการบินภายในประเทศที่ไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ใหบริการในปจจุบันครอบคลุมทั้งหมด 9 เสนทาง ไดแก เชียงใหม เชียงราย หาดใหญ 

กระบ่ี ภูเก็ต นครศรีธรรมราช สุราษฎรธานี อุบลราชธานี และอุดรธานี ซึ่งเสนทางเหลาน้ีลวนเปน

เมืองหลักที่เปนแหลงทองเที่ยว และในแตละวันมีเที่ยวบินใหบริการหลากหลายชวงเวลา ซึ่งเปนสิ่งที่

ผูใชบริการคาดวาจะไดรับเปนพ้ืนฐานอยูแลว ประกอบกับขอมูลสํารวจในสวนพฤติกรรมของผูใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) พบวา ผูใชบริการสวนใหญมีจุดประสงคในการใชบริการ

เพ่ือการทองเที่ยวเปนหลัก และมักจะเลือกเดินทางคนเดียว จึงอาจจะเปนไปไดวา ผูใชบริการมีความ

ยืดหยุนสูงในปรับเปลี่ยนการเดินทาง ไมไดมีจุดหมายปลายทาง และระยะเวลาที่แนนอนตายตัว 

ดังนั้น หากสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไมมีเสนทางการบิน หรือเที่ยวบินที่

ผูใชบริการตองการ ผูใชบริการสามารถปรับเปลี่ยนเลือกเสนทางการบิน หรือชวงเวลาอ่ืนที่สายการ

บินมีใหบริการอยูแทนได  

สําหรับดานการบริการเสริมอ่ืนๆ ที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ โดย

จายเทาที่ใชจริง ผูใชบริการไมไดมีความคาดหวังวาจะตองมีบริการเสริมอ่ืนๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจาก

บริการหลัก คือ การใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ อันประกอบดวย จุดหมายปลายทางใน

การเดินทาง และเที่ยวบินที่ใหบริการ เนื่องจากผูใชบริการใหความสําคัญกับการพาไปยังจุดหมาย

ปลายทางมากกวา ดังน้ัน ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม จึงไมไดเปนปจจัยหลักที่มี

ผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  
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สมมติฐานที่ 4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงินมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน

มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่

ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 4 ซึ่งตีความไดวา การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ การ

ตรงตอเวลาในการใหบริการ ความปลอดภัยในการเดินทาง เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม 

การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 กิโลกรัม ความสะดวกในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต 

ความสะดวกและรวดเร็วในการจองต๋ัว/ชําระเงิน และการจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน จิรายุ อักษรดี (2554) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง ความ

ปลอดภัยในการเดินทาง มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ เชนเดียวกับ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ 

ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง ความตรงตอเวลาในการออกจากคิวรถตู 

มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร ตรงกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ เรื่อง สามารถระบุเลือกที่น่ังได เปนปจจัยที่ผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าให

ความสําคัญอยูในระดับมาก และงานวิจัยของ Charoensettasilp และ Wu (2013) พบวา ปจจัย

เรื่อง สามารถจองต๋ัวโดยสารได 24 ช่ัวโมง ความสะดวก รวดเร็วในการจองและชําระคาโดยสาร 

สามารถหาซื้อต๋ัวโดยสารไดงาย และจํานวนนํ้าหนักกระเปาที่โหลดได เปนปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจของผูใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า  

สมมติฐานที่ 5 ปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานราคา มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 5 

ซึ่งตีความไดวา ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับสายการบินอ่ืน ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม

กับระยะทางที่เดินทาง ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ มีการแจงรายละเอียด

เก่ียวกับราคาต๋ัวโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม และราคาต๋ัวโดยสารมีความคงที่และไม

เปลี่ยนแปลงบอย มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน Synder และ Tai (2014) พบวา ปจจัย

ดานราคา เรื่อง ราคาต๋ัวโดยสารที่ถูก มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินเจ็ทสตาร

แปซิฟก สอดคลองกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ปจจัยดานราคา เรื่อง มีการแจงรายละเอียด

เก่ียวกับราคาบัตรโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม ราคาคาโดยสารมีความคงที่และไม
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เปลี่ยนแปลงบอย และราคาบัตรโดยสารที่เหมาะสม มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบิน

ตนทุนตํ่า เชนเดียวกับ ชัยวัฒน ศรีสวัสด์ิ และ ธนเดช ขามสมุทร (2555) พบวา ปจจัยดานราคา เรื่อง 

ราคามีความเหมาะสมเมื่อเทียบกับรถโดยสาร ความคุมคาของราคาต๋ัวโดยสารเทียบกับระยะทาง 

และความคงที่ของราคาคาโดยสาร มีความสัมพันธตอทัศนคติการเลือกใชบริการรถตูโดยสาร และ

ตรงกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ (2552) พบวา ปจจัยดานราคา เร่ือง อัตราคาโดยสารมีความ

เหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชียของ

นักทองเที่ยวชาวไทย 

สมมติฐานที่ 6 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความสะดวกมี

ผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการอํานวยความ

สะดวก ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมี

นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหปฏิเสธสมมติฐานที่ 6 ซึ่งตีความไดวา ชองทางในการจําหนายต๋ัวโดยสารมี

หลายชองทาง จํานวนเคานเตอรจําหนายต๋ัวโดยสาร ณ ทาอากาศยานมีอยางเพียงพอ มีการเขารวม

กิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยวอยางตอเน่ือง ข้ันตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว มีการ

แจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเลื่อนต๋ัวโดยสารอยางรวดเร็ว การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความ

รวดเร็ว และสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา ชองทางการจัดจําหนายต๋ัวโดยสารที่สาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ใหบริการในปจจุบันมีหลากหลายชองทาง และสามารถ

รองรับกับความตองการไดอยางเพียงพอ ไมวาจะเปน เว็บไซต (Website) เคานเตอรจําหนายต๋ัว

โดยสาร (Counter Service) ศูนยบริการลูกคา (Call Center) การออกบูธในงานทองเที่ยว ตัวแทน

จําหนาย (Agent) และ แอพพลิเคชันบนมือถือ (Mobile Application) โดยผูใชบริการถือวาเปนสิ่งที่

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai lion Air) ตองใหบริการอยูแลว เพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับ

ผูใชบริการ ทําใหเขาถึงใหงายย่ิงขึ้น ตลอดจนผูใชบริการคาดวาจะไดรับเปนพ้ืนฐานอยูแลว 

นอกจากน้ี สิ่งเหลาน้ีไมไดมีความแตกตางจากสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ ที่ใหบริการอยู จึงไมได

เปนปจจัยโดยตรงที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

สําหรับปจจัยดานการอํานวยความสะดวก เรื่อง ขั้นตอนในการรอรับกระเปา

สะดวกและรวดเร็ว ผูใชบริการทราบและเขาใจเปนอยางดีอยูแลววาจําเปนจะตองใชเวลาในการรอรับ

กระเปา และจะมีการเผื่อเวลาอยูแลว นอกจากน้ี ในเรื่อง มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือ

เลื่อนต๋ัวโดยสารอยางรวดเร็ว การจัดผูโดยสารข้ึนเคร่ืองมีความรวดเร็ว และสามารถเปลี่ยนแปลง

เที่ยวบินไดตามตองการ ผูใชบริการมองวา การอํานวยความสะดวกในเร่ืองดังกลาวของสายการบิน
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ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีมาตรฐานเทียบเทากับสายการบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ โดยที่ผานมา

ไมเคยเกิดเหตุการณรองเรียน/ขาวเสียหายที่เผยแพรทางสื่อสาธารณะ จึงทําใหผูใชบริการมีมุมมองวา

การอํานวยความสะดวกในเรื่องตางๆ ของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีความสะดวก 

รวดเร็ว และตอบสนองความตองการของผูใชบริการเปนอยางดีอยูแลว ดังน้ัน การเพ่ิมการอํานวย

ความสะดวกตางๆ มากขึ้น และรวดเร็วขึ้น อาจจะไมไดทําใหผูใชบริการเกิดความรูสึกถึงความสะดวก 

รวดเร็วมากขึ้น และไมไดสงผลตอระดับความพึงพอใจ 

สมมติฐานที่ 7 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไมมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหปฏิเสธ

สมมติฐานที่ 7 ซึ่งตีความไดวา การมีราคาโปรโมช่ันทุกเที่ยวบินอยางตอเน่ือง การมีโปรโมช่ันสวนลด

คาต๋ัวโดยสารในกรณีที่จองลวงหนาอยางเหมาะสม การมีโปรโมช่ันสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ และ

การโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) จะสังเกตไดวา โปรโมช่ันสวนลดคาโดยสารในกรณีที่จองลวงหนามี

จํานวนจํากัด ผูใชบริการทราบเปนอยางดีวา ถาหากตองการต๋ัวโดยสารราคาโปรโมช่ัน จะตองรีบจอง

กอน เปนลักษณะใครมากอนไดถูกกวา หมดแลวหมดเลย (First Come First Serve) นอกจากน้ีการ

เดินทางโดยใชบริการของสายการบินไทยไลออนแอร มีระดับราคาที่ถูกกวาเมื่อเปรียบเทียบกับสาย

การบินตนทุนตํ่ารายอ่ืนๆ เพราะฉะน้ันการใหสวนลดราคาในแตละเที่ยวบิน จึงไมใชสิ่งที่ผูใชบริการ

ตองการมากนัก ขณะที่โปรโมช่ันสิทธิพิเศษตางๆ อาจจะไมตรงกับความตองการ และความสนใจของ

ผูใชบริการ หรืออาจจะไมไดมีมูลคาจูงใจผูใชบริการมากนัก ทําใหผูใชบริการไมไดคาดหวังถึง

โปรโมช่ันสิทธิพิเศษ นอกจากน้ี อาจจะเปนไปไดวาผูใชบริการอาจจะยังไมไดรับรูถึงขอมูลขาวสาร

โปรโมช่ันตางๆ ของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เน่ืองจาก สายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) เปนผูเลนรายใหมในตลาด เปดใหบริการเพียงแค 2 ปเทาน้ัน การโฆษณาประชาสัมพันธ

ผานสื่อตางๆ อาจจะยังทําไดไมดี และยังไมทั่วถึง สงผลทําใหปจจัยการสงเสริมการตลาดยังไมมี

ความสําคัญตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 

ของ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เรื่อง การลดราคาต๋ัวโดยสาร

ตามระยะเวลาการจองและตามเทศกาล และการโฆษณาดวยสื่อตางๆ ไมมีความสัมพันธกับความพึง

พอใจในการใชบริการของผูโดยสารสายการบินตนทุนตํ่า 
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สมมติฐานที่ 8 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงานมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 ทําใหยอมรับ

สมมติฐานที่ 8 ซึ่งตีความไดวา พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัย

ดี พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี พนักงานมีความ

กระตือรือรนและเอาใจใส พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเมื่อผูโดยสารประสบปญหา และ

พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน Synder และ Tai (2014) 

พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ พนักงานมี

ความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของสายการบินเปนอยางดี และพนักงานใสใจทุกๆ ความ

ตองการของผูใชบริการเปนอยางดี มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตารแปซิฟก 

สอดคลองกับ นพรัตน รามสูต (2548) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง มีความเต็มใจใน

การใหบริการอยางแทจริง (Service Minded) มีผลตอความพึงพอใจใชบริการของผูโดยสาร เชนเดียวกับ 

กัญญา หมื่นโฮง (2549) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีความกระตือรือรน

ในการใหบริการ มารยาทของพนักงานตอนรับบนเครื่องบิน และประสิทธิภาพในการแกไขปญหาของ

พนักงานตอนรับบนเครื่อง สงผลตอการตัดสินใจใชบริการสายการบินตนทุนตํ่า เชนเดียวกับงานวิจัยของ 

ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน เรื่อง พนักงานมีรอยย้ิม/

อัธยาศัยดี และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี สงผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัยแอร  

สมมติฐานที่ 9 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

จากผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 

0.05 ทําใหยอมรับสมมติฐานที่ 9 ซึ่งตีความไดวา ช่ือเสียงของสายการบินที่เปนที่รูจัก และ ไดรับการ

ยอมรับ หองโดยสารและหองนํ้าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด ที่น่ังบนเคร่ืองบินกวางและสะดวกสบาย 

เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยางสวยงาม อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน 

มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสายการบินเห็นไดอยางชัดเจน และมีการตกแตงภายใน

และภายนอกเครื่องบินที่เปนเอกลักษณ มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออน

แอร (Thai Lion Air) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ไดกลาวไวในบทที่ 2 เชน จิรายุ อักษรดี 

(2554) พบวา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ เรื่อง ความกวางและความ
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สะดวกสบายของที่น่ังบนเครื่องบิน มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินใน

ประเทศไทยในการเดินทางเสนทางบินในประเทศ สอดคลองกับ Synder และ Tai (2014) พบวา ปจจัย

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เรื่อง การตกแตงทั้งภายในและภายนอกเคร่ืองบิน เคร่ืองแตงกายของ

พนักงาน และความสะอาดของเคร่ืองบิน สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินเจ็ทสตาร

แปซิฟก เชนเดียวกับ ณัฐพงศ เลาหะเพ็ญแสง (2557) พบวา ปจจัยเรื่องความสะอาดของหองนํ้าใน

สถานีขนสง และมีปายแสดงชัดเจน เปนปจจัยที่สงผลตอการใชบริการรถโดยสารของบริษัทนครชัย

แอร และตรงกับ ทนุ พรสุขสวัสด์ิ (2554) พบวา ปจจัยดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เรื่อง ช่ือเสียง

ของสายการบินที่โดงดังเปนที่รูจัก และมาตรฐานของอุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบิน สงผลตอ

พฤติกรรมการเลือกใชบริการสายการบินตนทุนตํ่าของผูใชบริการ  
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

การวิจัยเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน

บุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ รวมถึงปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร ดานระดับการศึกษา และรายไดตอเดือน ที่มีผล

ตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Ai) ซึ่งประชากรที่ทําการศึกษา 

คือ ประชากรที่อาศัยอยูในประเทศไทย ซึ่งเคยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

เสนทางภายในประเทศ หลังจากที่ไดทําการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของในอดีต และเก็บรวบรวม

ขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยการสํารวจผานแบบสอบถามออนไลน ไดรับขอมูลแบบสอบถามตอบกลับ

ที่มีความสมบูรณรวมทั้งสิ้น 400 ชุด จากน้ันนํามาประมวผลและวิเคราะหคาทางสถิติตาม

วัตถุประสงคของงานวิจัย ซึ่งสามารถสรุปผล ไดดังน้ี  

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 

5.1.1 ขอมูลลกัษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ในภาพรวมพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางมีสัดสวนของเพศ

ชายมากกวาเพศหญิง โดยเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 59.50 และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 40.50 

ตามลําดับ สวนใหญมีอายุอยูในชวงระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 73.00 ของกลุมตัวอยาง กลุม

ตัวอยางรอยละ 92.50 มีสถานภาพโสด สวนใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปน

รอยละ 63.25 โดยสวนมากประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 43.00 และมีรายได

อยูระหวาง 15,000 - 30,000 บาท คิดเปนรอยละ 44.25 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

จากผลการวิจัย สามารถสรุปพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) ของกลุมตัวอยาง ไดดังน้ี ผูใชบริการสวนใหญเดินทางนอยกวา 2 ครั้งตอป คิดเปน

รอยละ 36.00 โดยมีจุดประสงคในการเดินทางเพื่อการทองเที่ยว คิดเปนรอยละ 55.25 มีคาใชจาย

ในการเดินทางโดยเฉลี่ยอยูระหวาง 1,001-1,500 บาทตอครั้ง โดยสวนใหญมักจะเดินทางคนเดียวบอยที่สุด 

คิดเปนรอยละ 46.00 สําหรับชองทางการซื้อต๋ัวโดยสารนิยมซื้อผานทางเว็บไซต (Website) มากที่สุด 
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คิดเปนรอยละ 92.25 และใชบัตรเครดิตในการชําระคาต๋ัวโดยสาร คิดเปนรอยละ 52.50 โดยเหตุผล

ที่ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) อันดับ 1 คือ ราคา

ต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน คิดเปนรอยละ 32.69 รองลงมา คือ สามารถโหลดนํ้าหนักกระเปา

ไดฟรี 15 กิโลกรัม คิดเปนรอยละ 20.26 ของกลุมตัวอยางทั้งหมด  

5.1.3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

(Thai Lion Air) 

จากผลการวิจัย ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีทั้งหมด 4 ปจจัย โดยเรียงลําดับจากคาสัมประสิทธ์ิของสมการ

ถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปนอย คือ ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน ปจจัยดานราคา 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกใน

การจองต๋ัว/ชําระเงิน สวนปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม ปจจัยดานการชองทางการ

จัดจําหนายและการอํานวยความสะดวก และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไมมีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยสามารถอธิบายความสัมพันธ

ของปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion 

Air) ไดรอยละ 59.40 ซึ่งแตละปจจัยมีรายละเอียดดังน้ี 

5.1.3.1 ปจจัยดานบุคลากรหรือพนักงาน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มากที่สุด ซึ่งประกอบดวย พนักงานมีความเต็มใจในการ

ใหบริการ พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและบริการของ

สายการบินเปนอยางดี พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยาง

ดีเมื่อผูโดยสารประสบปญหา และพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี เน่ืองจาก ธุรกิจสายการบินเปนธุรกิจ

บริการ ผูที่มีบทบาทสําคัญในการสงมอบการบริการในทุกๆ กระบวนการของสายการบิน คือ 

พนักงาน ไมวาจะเปนพนักงานตอนรับ หรือพนักงานในสวนสนับสนุน ซึ่งเปนบุคคลที่ตองพบปะและ

ใหบริการกับผูใชบริการสายการบินโดยตรง และมีสวนสนับสนุนงานดานตางๆ ที่จะทําใหการบริการ 

ครบถวนสมบูรณ อันมีผลกระทบโดยตรงตอคุณภาพในการใหบริการ และสงผลตอความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ  

5.1.3.2 ปจจัยดานราคา มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 2 ซึ่งประกอบดวย ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาเมื่อเทียบกับ

สายการบินอ่ืน ราคาต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่เดินทาง ราคาต๋ัวโดยสารมีความ

เหมาะสมกับการบริการที่ไดรับ มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาต๋ัวโดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ 

อยางเหมาะสม และราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปลี่ยนแปลงบอย เนื่องจาก ในการเดินทาง

แตละครั้ง ผูใชบริการจะเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ เมื่อคุณคาที่ผูใชบริการไดรับจากการ
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บริการสูงกวาราคาของต๋ัวโดยสาร โดยพิจารณาจากผลิตภัณฑ (สายการบิน) ทั้งในดานคุณภาพ 

ระยะทาง ควบคูไปกับราคาต๋ัวโดยสารที่มีการแจกแจงรายละเอียด ซึ่งจะตองมีความเหมาะสมและ

สอดคลองกับคุณภาพ ระยะทาง และมีราคาเปรียบเทียบที่ถูกกวาสายการบินอ่ืนๆ  

5.1.3.3 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 3 ซึ่งประกอบดวย 

ช่ือเสียงของสายการบินเปนที่รูจัก และไดรับการยอมรับ หองโดยสารและหองนํ้าบนเครื่องบินมีความ

สะอาด ที่น่ังบนเคร่ืองบินกวางและสะดวกสบาย เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบไดอยาง

สวยงาม อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสาย

การบินเห็นไดอยางชัดเจน และมีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่เปนเอกลักษณ เน่ืองจาก 

สิ่งแวดลอมทางกายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) สําหรับผูที่มาใชบริการในครั้งแรก 

ที่จะทําใหผูใชบริการเกิดความสบายตา และสบายใจไมวาจะเปนในเรื่องสถานที่ในการใหบริการ 

ตลอดจนสิ่งที่จับตองไดอ่ืนๆ ที่สามารถมองเห็นรูปธรรมและชวยในการสื่อสารกับผูใชบริการ ซึ่งเปน

ปจจัยที่มีผลกระทบโดยตรงตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

5.1.3.4 ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการจองต๋ัว/ชําระเงิน มีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนอันดับที่ 4 ซึ่งประกอบดวย 

การระบุเลือกที่น่ังไดตามความตองการ การตรงตอเวลาในการใหบริการ ความปลอดภัยในการ

เดินทาง เคร่ืองบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม ความสะดวกในการซื้อต๋ัว/จองต๋ัวผานอินเทอรเน็ต ความสะดวกและรวดเร็วในการจองต๋ัว/

ชําระเงิน และการจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ เน่ืองจาก การคมนาคมทางอากาศเปน

ระบบขนสงสาธารณะที่มีขีดความสามารถดานการใหบริการสูงโดยเฉพาะในดานความรวดเร็ว และ

ความตรงตอเวลา เพราะไมไดรับผลกระทบจากปญหาการจราจร นอกจากน้ี ยังสามารถหาซื้อ/ชําระ

ต๋ัวโดยสารไดอยางสะดวก รวดเร็ว และสามารถโหลดสัมภาระในปริมาณมากไดอีกดวย แสดงใหเห็น

วา ผูใชบริการมีแรงจูงใจในดานความรวดเร็ว และความสะดวกเปนตัวผลักดันใหเลือกใชบริการสาย

การบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ัน ถาหากเที่ยวบินใดมีความลาชา ไมสามารถออก

เดินทางไดตามกําหนด ทําใหผูใชบริการเกิดการรอคอยนานกวาปกติ และเกิดเหตุการณที่ทําให

ผูใชบริการไมไดรับความสะดวก ก็จะสงผลใหเกิดความไมพึงพอใจ และคําตําหนิติเตียนจาก

ผูใชบริการได  สําหรับในเรื่องความปลอดภัย ผูใชบริการสายการบินมองวาระบบการใหบริการของ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) มีความปลอดภัยสูงกวาการเดินทางประเภทอ่ืนๆ ที่มี

โอกาสเกิดอุบัติเหตุสูงกวา ดังน้ัน หากสายการบินมีการยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยของระบบ

การบินใหมากขึ้นเทียบเทากับสากล ตลอดจนใชเครื่องบินใหมทุกเที่ยวบิน ก็จะยิ่งเพิ่มโอกาสความ

พึงพอใจของผูใชบริการมากย่ิงขึ้น  
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5.1.3.5 ในสวนของการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตรที่

แตกตางกัน ในดานรายไดตอเดือน พบวา รายไดที่แตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ที่แตกตางกัน เน่ืองจาก รายไดที่แตกตางกันจะเปนตัวช้ีวัด

การมีความสามารถหรือไมมีความสามารถในการใชบริการ และความคาดหวังที่ตองการไดรับจากการ

ใชบริการ และเมื่อพิจารณาเปรียบเทียบรายคู พบวา ผูที่มีรายไดระหวาง 15,000-30,000 บาท มี

ความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางจากผูที่มีรายไดระหวาง 30,0001-45,000 บาท และผูที่มี

รายไดระหวาง 15,000-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางจากผูที่มีรายได

มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป  

 

5.2 ขอเสนอแนะสาํหรบัผูประกอบการ 

 

จาการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ทั้งปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยลักษณะ

ทางประชากรศาสตร รวมถึงพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่ง

ผูประกอบการสายการบินสามารถนําขอมูลผลการศึกษาไปเปนแนวทางในการปรับกลยุทธทาง

การตลาดใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น เพ่ือสรางความไดเปรียบเชิงแขงขันกับคูแขงในธุรกิจ และพัฒนา

ผลิตภัณฑ/บริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการไดมากที่สุด 

ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะตอผูประกอบการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ตามปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ดังน้ี  

5.2.1 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับบุคลากรหรือพนักงาน เน่ืองจาก

บุคลากรทั้งหมดที่ใหบริการของสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ซึ่งรวมต้ังแตผูบริหาร 

พนักงานในทุกระดับทั้งพนักงานที่ใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุนมีผลตอคุณภาพของการ

ใหบริการ ดังน้ัน ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญต้ังแตการกําหนดนโยบายในการ

ใหบริการ กระบวนการฝกอบรม ตลอดจนกระบวนการคัดเลือกและรับพนักงานทุกระดับ ทุกตําแหนง

ไมใชเฉพาะพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเทาน้ัน เน่ืองจากพนักงานเปนผูที่สัมผัสโดยตรงและใกลชิด

กับผูใชบริการ จําเปนตองมีอัธยาศัยดี มีมนุษยสัมพันธดี มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 

สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการเมื่อตองการทราบขอมูลตางๆ เกี่ยวกับผลิตภัณฑ/

บริการ รวมถึงสามารถใหคําแนะนํา ตอบขอซักถาม หากผูใชบริการมีความสงสัย ซึ่งสงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความประทับใจ และความพึงพอใจในการใชบริการเพ่ิมมากขึ้น 
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5.2.2 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา จากการทดสอบ

ปจจัยดานรายได พบวา ผูที่มีรายไดตํ่าจะมีความพึงพอใจในการใชบริการมากกวาผูที่มีรายไดสูง 

ดังน้ัน ผูประกอบการสายการบินควรเสนอระดับราคาที่ตํ่ากวาคูแขง ราคาที่คุมคาเมื่อเปรียบเทียบกับ

บริการที่ไดรับ ราคาพิเศษสําหรับเสนทางเปดใหม แพ็คเกจราคาพิเศษเมื่อจองพรอมโรงแรมที่พัก 

ตลอดจนควรรักษาระดับราคาต๋ัวโดยสารใหมีความคงที่ และการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาต๋ัว

โดยสารและคาใชจายอ่ืนๆ ไดอยางชัดเจนเอาไว ซึ่งถือไดวาเปนความไดเปรียบในการแขงขัน 

(Competitive Advantage) ของสายการบิน หากจะมีการปรับเพ่ิมราคาต๋ัวโดยสารก็ควรจะปรับใน

อัตราขั้นตํ่าที่ทําใหยังมีผลกําไรในระดับเดิม เน่ืองจากการปรับเพ่ิมราคาต๋ัวโดยสารจะทําใหผูใชบริการ

โดยเฉพาะอยางย่ิงผูใชบริการที่มีรายไดตํ่า ซึ่งเปนกลุมเปาหมายของสายการบิน เกิดความรูสึกดาน

ลบจากการที่ตองเสียคาใชจายในการเดินทางเพ่ิมมากขึ้น เกิดการเปรียบเทียบราคากับคุณคาที่ไดรับ

จากการใหบริการ ทําใหเกิดความรูสึกถึงความไมคุมคา เปนสาเหตุทําใหผูใชบริการเกิดความไมพึง

พอใจ และอาจเปลี่ยนใจไปใชบริการสายการบินรายอ่ืนแทนได  

5.2.3 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ เน่ืองจากสิ่งแวดลอมทางภายภาพเปนสิ่งประทับใจแรก (First Impression) ที่จะเกิด

ขึ้นกับผูใชบริการ โดยควรใหความสําคัญกับทุกจุดสัมผัส (Touch points) ตองสรางใหเกิดความ

สบายตา สบายใจ และพอใจ เพื่อใหผูใชบริการเกิดความประทับใจมากขึ้นในแตละจุด ทั้งนี้อาจจะ

พิจารณาจุดสัมผัสที่ผูใชบริการเกิดความเบ่ือหนายหรือไมพอใจ มาปรับปรุงใหมีความนาต่ืนเตนและ

เปนการสรางความพึงพอใจได ตัวอยางเชน สายการบินอาจจะนําเอา Social Network มาใชโดย

ใหลูกคาสงขอความผานทวิตเตอร (Twitter) มาบอกวา กําลังน่ังรอที่จะขึ้นเครื่องอยู แลวพนักงานก็จะมี

การเซอรไพรสโดยการนําของขวัญเล็กๆนอยๆ ไปให ณ จุดที่ผูใชบริการกําลังรอขึ้นเครื่อง เปนการ

สรางความประหลาดใจที่นาประทับใจ เปนการสรางประสบการณทางบวกใหกับผูใชบริการ และ

ทําใหเกิดการบอกตอ (Word of Mouth)  

5.2.4 ผูประกอบการสายการบินควรใหความสําคัญกับการรักษามาตรฐานคุณภาพของ

สายการบินไมวาจะเปนเร่ืองการตรงตอเวลา ความปลอดภัย และสภาพของเครื่องบิน ควรมีการ

ตรวจสอบ บํารุงรักษา และพัฒนาระบบของเคร่ืองบินอยางสม่ําเสมอ ใหไดตามมาตรฐานสากล เพ่ือให

เครื่องบินอยูในสภาพที่ดี และพรอมใชงานอยูตลอดเวลา ตลอดจนควรกําหนดกลยุทธและวางแผนใน

เรื่องพนักงาน และอุปกรณอะไหลไว เพ่ือเตรียมพรอมรับมือสําหรับเหตุการณฉุกเฉินตางๆ ที่จะเกิด

ขึ้นกับสายการบินไดทันทวงที และหากมีการยกเลิกเที่ยวบินหรือเที่ยวบินลาชา สามารถที่จะ

เปลี่ยนแปลงเที่ยวบินไดทันทีตามที่ผูใชบริการตองการ นอกจากน้ี ผูประกอบการควรมีการพิจารณา

ชองทางการจัดจําหนายที่หลากหลาย ทั้งชองทางในการจองต๋ัว และชําระเงิน ครอบคลุมถึงกลุม

ผูใชบริการ สามารถอํานวยความสะดวกผูใชบริการไดทุกชวงเวลาที่ตองการ และงายตอการใชงาน 
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เพ่ือสรางขอไดเปรียบเหนือคูแขงขันในการเขาถึงผลิตภัณฑ/บริการไดเปนอยางดี โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ชองทางการจองตั๋ว และชําระเงินหลักที่ผูใชบริการนิยมใช คือ เว็บไซต (Website) และ บัตรเครดิต 

(Credit Card) ตามลําดับ ทั้งน้ีอาจจะทําโปรโมช่ันสวนลดต๋ัวโดยสารรวมกับบัตรเครดิตเมื่อซื้อผาน

เว็บไซต เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

5.2.5 ผูประกอบการสายการบินอาจจะมีการดําเนินกลยุทธขยายฐานไปสูกลุมลูกคาที่มี

รายไดสูง ซึ่งมีไลฟสไตลเปนนักเดินทางและนิยมสายการบินตนทุนตํ่า เน่ืองจากกลุมคนเหลาน้ีเปนกลุม

ที่มีอํานาจซื้อสูง และมีความยืดหยุนตอราคาคอนขางตํ่า ดังน้ัน ผูประกอบการควรมีการบริหารความ

คาดหวังของผูใชบริการกลุมน้ี โดยวิเคราะหหาความคาดหวังวา พวกเขาตองการอะไรจากการใชบริการ 

และหาวิธีการตอบสนองเพ่ือทําใหผูใชบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน นอกจากน้ีหากสายการบิน

พิจารณาแลววาไมสามารถใหบริการตามที่ผูใชบริการคาดหวังได สายการบินจําเปนจะตองปรับระดับ

ความคาดหวังของผูใชบริการใหลดลงเทากับระดับที่สายการบินสามารถใหบริการได ซึ่งอาจจะทําไดโดย

การสื่อสารและใหขอมูลกับคนกลุมน้ีโดยเฉพาะ ทั้งน้ี ขอมูลที่สื่อสารควรมีเน้ือหาที่ตรงไปตรงมา ชัดเจน 

เพ่ือทําใหผูใชบริการเขาใจและทราบเปนอยางดีวาสายการบินสามารถใหบริการอะไรไดบาง   

 

5.3 ขอจํากัดในงานวิจัย 

 

ในงานวิจัยน้ีมีขอจํากัด ไดแก 

 

5.3.1 งานวิจัยครั้งนี้เปนงานวิจัยเชิงสํารวจ ซึ่งผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากการตอบ

แบบสอบถามผานทางออนไลนเทาน้ัน ทําใหกลุมประชากรไมกระจายเทาที่ควร จึงอาจทําใหผล

คลาดเคลื่อนในการนําไปอางอิงกับกลุมประชากรทั้งหมดได รวมทั้งผูวิจัยไมไดเจาะจงกลุมอายุ

เปาหมายในการกระจายแบบสอบถาม ทําใหผลการเก็บขอมูล พบวา อายุสวนใหญอยูในชวง 20-30 ป 

จํานวน 292 คน คิดเปนรอยละ 73.00  และสวนใหญอยูประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.00 ดังน้ัน ผลการวิเคราะหของงานวิจัยในครั้งน้ี จึงไมสามารถ

เปนตัวแทนของคําตอบของคนทุกชวงอายุ และทุกกลุมอาชีพได 

5.3.2 ขอมูลที่เก็บจากกลุมตัวอยางเปนขอมูลที่เก็บไดในชวงวันที่ 12-26 กุมภาพันธ 2559 

ดังน้ัน ผูที่จะนําขอมูลวิจัยน้ีไปใชควรระมัดระวังการนําขอมูลทางดานลักษณะประชากรศาสตรและ

ขอมูลเชิงสถิติตางๆ ไปประยุกตใช เน่ืองจากขอมูลตางๆ อาจมีการเปลี่ยนแปลงไปไดตามกาลเวลา 
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5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

ในงานวิจัยน้ีมีขอเสนอแนะ ดังตอไปน้ี 

5.4.1 เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกเพ่ิมเติมเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการสายการบิน

ไทยไลออนแอร ควรเพ่ิมเติมการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เชน การสัมภาษณเชิงลึก     

(In-depth Interview) การสนทนากลุม (Focus Group) ควบคูไปกับการแจกแบบสอบถาม เพ่ือ

คนหาขอมูลที่เฉพาะเจาะจงที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือที่จะไดนําไปพัฒนาและ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ/บริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางแทจริง 

5.4.2 ควรศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปจจัยตัวอ่ืนๆ ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพื่อใหผูประกอบการสายการบินสามารถนําขอมูลไป

ประยุกตใชในการวางแผนกลยุทธ เพ่ือรักษาฐานลูกคาเดิมไวได รวมถึงขยายฐานลูกคาในอนาคต 

5.4.3 ควรมีการเก็บรวบรวมขอมูลทางชองทางอ่ืนๆ นอกจากการกระจายแบบสอบถาม

ทางออนไลน เพ่ือใหไดขอมูลกลุมตัวอยางที่หลากหลาย และสามารถนําไปขยายผลเพ่ืออธิบายขอมูล

ความพึงพอใจของผูใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ไดครอบคลุมมากย่ิงขึ้น 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

(Thai Lion Air) 

 

คําชี้แจง  

แบบสอบถามน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่มีผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

แบบสอบถามแบงออกเปน 4 สวน ดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร  

             (Thai Lion Air)  

สวนที่ 2  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ 

ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

สวนที่ 3  ขอมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร 

 (Thai Lion Air) 

สวนที่ 4  ขอมูลดานประชากรศาสตร ของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานในการเสียสละเวลาตอบคําถามใน

แบบสอบถามน้ีจนครบทุกขอ ผูวิจัยขอรับรองวาขอมูลและความเห็นของทานจะถูกเก็บเปนความลับ

อยางเครงครัด ผลวิจัยที่ไดจากการศึกษาจะถูกนํามาใชประโยชนเชิงวิชาการเทาน้ัน 
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สวนที่ 1 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบรกิารสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)  

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับขอมูลของทานมากที่สุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ)   

   

1. ทานเคยเดินทางโดยใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เสนทางภายในประเทศ

หรือไม  

 เคย                            ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

2. ความถี่ในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 นอยกวา 2 ครั้งตอป            ปละ 2-3 ครั้ง 

 ปละ 4-5 ครั้ง     มากกวา 5 ครั้งตอป    
3. จุดประสงคในการเดินทางโดยการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

(เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 

  ทองเที่ยว     การศึกษา 

 ติดตอธุรกิจสวนตัว     ไปหาครอบครัว ญาติ เพ่ือน   

 อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................... 

4. คาใชจายในการเดินทางเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

 ไมเกิน 1,000 บาท     1,001-1,500 บาท 

 1,501-2000 บาท   2,001 บาทขึ้นไป    

5. บุคคลที่ทานรวมเดินทางดวยบอยที่สุด  

 คนเดียว   เพ่ือน 

 พอแม/ญาติพ่ีนอง   คูสมรส/แฟน 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................... 

6. ทานซื้อต๋ัวโดยสารผานชองทางใดบอยที่สุด  

 เว็บไซต   ศูนยบริการลูกคา 

 เคานเตอรขายบัตรโดยสาร                    อ่ืนๆ โปรดระบุ............................... 

7. ทานชําระคาต๋ัวโดยสารดวยวิธีการใดบอยที่สุด 

 หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit)             บัตรเครดิต (Credit Card) 

 เคานเตอรเซอรวิส (Counter Service)      บัตร ATM  
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8. ทานเลือกใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เพราะเหตุใด  

(ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  

 ช่ือเสียงของสายการบิน   

 มาตรฐานความปลอดภัยของสายการบิน  

 ตารางเที่ยวบินมีใหเลือกตามความตองการ  

 ราคาต๋ัวโดยสารถูกกวาสายการบินอ่ืน  

 ระบบการจองต๋ัว/ชําระเงินที่สะดวก รวดเร็ว 

 การมีบริการที่ดี  

 สามารถโหลดนํ้าหนักกระเปาไดฟรี 15 กิโลกรมั 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 

 

สวนที่ 2 ขอมลูเกี่ยวกบัปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

สายการบินไทยไลออนแอร  (Thai Lion Air) 

คําชี้แจง  ใหทานเลือกประเมินสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) ตามปจจัยตางๆ ตอไปน้ีวา 

ทานเห็นดวยกับขอความตอไปน้ีมากนอยเพียงใด โดยทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับความเห็น

ของทานมากที่สุด 

 

 

ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

9. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1. เสนทางการบินที่ใหบริการมีความครอบคลุม       

2. 
เที่ยวบินที่ใหบรกิารมีหลายชวงเวลาตรงกับ

ความตองการ 

      

3. 
การมีบริการเสริมอื่นๆ ที่ตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการ โดยจายเทาที่ใชจริง   

      

4. การระบุเลือกทีน่ั่งไดตามความตองการ       
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

9. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

5. การตรงตอเวลาในการใหบริการ        

6. ความปลอดภัยในการเดินทาง        

7. เครื่องบินที่ใหบริการทุกลํามีสภาพใหม       

8. สามารถเปล่ียนแปลงเที่ยวบินไดตามตองการ        

10. ปจจัยดานราคา 

1. 
ราคาตั๋วโดยสารถกูกวาเมื่อเทยีบกับสายการบิน

อื่น 

      

2. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางที่

เดินทาง 

      

3. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ

ที่ไดรับ 

      

4. 
มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอื่นๆ อยางเหมาะสม 

      

5. 
ราคาตั๋วโดยสารมีความคงที่และไมเปล่ียนแปลง

บอย 

      

11. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

1. 
ชองทางในการจําหนายตั๋วโดยสารมีหลาย

ชองทาง  

      

2. 
จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ       

ทาอากาศยานมอียางเพียงพอ 

      

3. 
สามารถซื้อตัว๋/จองตัว๋ผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

11. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

4. สามารถจองตั๋วโดยสารไดตลอดเวลาที่ตองการ       

12. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

1. 
การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 

      

2. มีราคาโปรโมชั่นทุกเที่ยวบินอยางตอเนื่อง       

3. 
มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณทีี่จอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 

      

4. มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษที่ดึงดูดความสนใจ       

5. มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสม่ําเสมอ       

6. 
มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเที่ยว

อยางตอเนื่อง 

      

13. ปจจัยดานบุคลากร 

1. พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ       

2. พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี       

3. 
พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางดี 

      

4. พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส       

5. 
พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดี เมื่อ

ผูโดยสารประสบปญหา 

      

6. พนักงานมีบุคลิกภาพที่ด ี
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ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิาร    

สายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความคิดเห็น 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

ประเมิน

ไมได 

14. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

1. 
เปนสายการบินที่มีชื่อเสียงเปนที่รูจกั และ  

ไดรับการยอมรบั 

      

2. 
หองโดยสารและหองน้ําบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 

      

3. ที่นั่งบนเครื่องบนิกวางและสะดวกสบาย       

4. 
เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบได

อยางสวยงาม 

      

5. อุปกรณที่ใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน       

6. 
มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของสาย

การบินเห็นไดอยางชัดเจน 

      

7. 
มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินที่

เปนเอกลักษณ 

      

15. ปจจัยดานกระบวนการ 

1. 
กระบวนการจองตั๋ว/ชําระเงินมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

      

2. ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว       

3. 
มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเล่ือนตั๋ว

โดยสารอยางรวดเร็ว 

      

4. การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว       
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai Lion Air)               

คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากที่สุด 

 

ความพึงพอใจในการใชบรกิารสายการบิน      

ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) 

ระดับความพึงพอใจ 

5 

มาก

ท่ีสุด 

4 

มาก 

3 

ปาน

กลาง 

2 

นอย 

1 

นอย

ท่ีสุด 

16. 

โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจในการใช

บริการสายการบินไทยไลออนแอร (Thai 

Lion Air) 

     

 

ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................... 



88 

สวนที่ 4 ขอมูลดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย () ลงในชองที่ตรงกับขอมูลสวนตัวของทานมากที่สุด 

(เลือกตอบเพยีง 1 ขอ)     

 

17. เพศ    

 ชาย    หญิง 

18. อายุ 

 ตํ่ากวา 20 ป    20-30 ป 

 31-40 ป    41-50 ป  

 มากกวา 50 ปขึ้นไป 

19. สถานภาพ 

 โสด    สมรส 

20. ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

 ตํ่ากวาปริญญาตร ี     ปริญญาตรี    

  ปริญญาโท หรือเทียบเทา           สูงกวาปริญญาโท 

21. อาชีพ 

 นักเรียน/ นักศึกษา   ขาราชการ 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัทเอกชน  

 ธุรกิจสวนตัว   อ่ืน ๆ โปรดระบุ………………… 

22. รายไดตอเดือน 

 ตํ่ากวา 15,000 บาท   15,000 - 30,000 บาท 

 30,001 - 45,000 บาท   45,001- 60,000 บาท 

 มากกวา 60,000 บาท ขึ้นไป 

 

- ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม - 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะหจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ตารางที่ ข.1 

 

จํานวนปจจัยที่สกัดไดจากการวิเคราะหปจจัย และคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบายได 

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 

 

จํานวนปจจัยที่สกัดไดจากการวิเคราะหปจจัย และคาความแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สามารถอธิบายได 

(ตอ) 

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 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

1. ปจจัยดานบุคลากร หรือพนักงาน        

1) พนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ 0.853       

2) พนักงานมีความกระตือรือรนและเอาใจใส 0.847       

3) พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 0.840       

4) พนักงานมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑและ

บริการของสายการบินเปนอยางดี 
0.794       

5) พนักงานใหการชวยเหลือเปนอยางดีเม่ือ  

ผูโดยสารประสบปญหา 
0.774       

6) พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 0.757       

2. ปจจัยดานผลิตภัณฑ และความสะดวกในการ

จองต๋ัว/ชําระเงิน 
       

1) สามารถซ้ือตั๋ว/จองตั๋วผานอินเทอรเน็ตไดอยาง

สะดวก 
 0.753      

2) สามารถจองต๋ัวโดยสารไดตลอดเวลาท่ีตองการ  0.694      

3) กระบวนการจองต๋ัว/ชําระเงินมีความสะดวก  0.664      

4) เครื่องบินท่ีใหบริการทุกลํามีสภาพใหม  0.617      

5) การระบุเลือกท่ีนั่งไดตามความตองการ  0.604      

6) การตรงตอเวลาในการใหบริการ  0.342 0.575      

7) ความปลอดภัยในการเดินทาง  0.366 0.521      

8) การใหนํากระเปาโหลดใตทองเครื่องไดฟรี 15 

กิโลกรัม มีความเหมาะสม 
 0.506    0.456  

3. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
       

1) มีปายบงบอกถึงความเปนเอกลักษณของ      

สายการบินเห็นไดอยางชัดเจน 
  0.775     
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

3. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ     

ทางกายภาพ 
       

2) เครื่องแตงกายของพนักงานมีการออกแบบได

อยางสวยงาม 
  0.735     

3) มีการตกแตงภายในและภายนอกเครื่องบินท่ีเปน

เอกลักษณ 
  0.707     

4) เปนสายการบินท่ีมีชื่อเสียงเปนท่ีรูจัก และ             

ไดรับการยอมรับ 
0.356 0.335 0.588     

5) หองโดยสารและหองน้ําบนเครื่องบินมีความ

สะอาด 
 0.366 0.503     

6) อุปกรณท่ีใหบริการบนเครื่องบินไดมาตรฐาน  0.343 0.503     

7) ท่ีนั่งบนเครื่องบินกวางและสะดวกสบาย   0.487     

4. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และการ

อํานวยความสะดวก 
       

1) มีการแจงใหลูกคาเขาใจในกรณีคืนหรือเลื่อนต๋ัว

โดยสารอยางรวดเร็ว 
   0.774    

2) สามารถเปลี่ยนแปลงเท่ียวบินไดตามตองการ    0.658    

3) จํานวนเคานเตอรจําหนายตั๋วโดยสาร ณ         

ทาอากาศยาน มีอยางเพียงพอ 
   0.652    

4) มีการเขารวมกิจกรรมออกบูธในงานทองเท่ียว

อยางตอเนื่อง 
   0.548  0.403  

5) การจัดผูโดยสารขึ้นเครื่องมีความรวดเร็ว 0.343   0.507    

6) ขั้นตอนในการรอรับกระเปาสะดวกและรวดเร็ว  0.355  0.494    

7) ชองทางในการจําหนายต๋ัวโดยสารมีหลายชองทาง  0.393  0.424   0.354 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

5. ปจจัยดานราคา        

1) ราคาตั๋วโดยสารถูกกวาเม่ือเทียบกับสายการบิน

อ่ืน 
    0.812   

2) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทาง    

ท่ีเดินทาง 
    0.775   

3) ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการ  

ท่ีไดรับ 
0.348    0.749   

4) ราคาตั๋วโดยสารมีความคงท่ีและไมเปลี่ยนแปลง

บอย 
   0.377 0.577   

5) มีการแจงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร

และคาใชจายอ่ืนๆ อยางเหมาะสม 
 0.341   0.514   

6. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด        

1) มีโปรโมชั่นสิทธิพิเศษท่ีดึงดูดความสนใจ      0.743  

2) มีโปรโมชั่นสวนลดคาตั๋วโดยสารในกรณีท่ีจอง

ลวงหนาอยางเหมาะสม 
    0.344 0.691  

3) มีราคาโปรโมชั่นทุกเท่ียวบินอยางตอเนื่อง     0.383 0.690  

4) มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ      0.522 0.395 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุมปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

 Component 

1 2 3 4 5 6 7 

7. ปจจัยดานเสนทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม        

1) เสนทางการบินท่ีใหบริการมีความครอบคลุม       0.792 

2) เท่ียวบินท่ีใหบริการมีหลายชวงเวลาตรงกับความ

ตองการ 
      0.771 

3) การมีบริการเสริมอ่ืนๆ ท่ีตอบสนองความตองการ

ของผูใชบริการ โดยจายเทาท่ีใชจริง   
      0.523 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 8 iterations. 
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ประวตัิผูเขียน 

 

ช่ือ นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ 

วันเดือนปเกิด 3 ตุลาคม 2530   

วุฒิการศึกษา    ปการศึกษา 2551: รัฐศาสตรบัณฑิต 

     เกียรตินิยมอันดับหน่ึง มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร 

ตําแหนงงาน    วิทยากรระดับ 5 (Administrative Officer Level 5) 

     การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

 

ประสบการณการทํางาน   2555-ปจจุบัน: วิทยากรระดับ 5  

     การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) 

     2555-2555: Service Delivery Consultant  

     บริษัท สกลิพาวเวอร เซอรวิส (ประเทศไทย) จํากัด  

     2553-2555: Human Resources Officer 

     บริษัท คูหเน พลัส นาเกิ้ล จาํกัด  

     2552-2552: Acting HRD Manager 

     บริษัท เอ็ม.เอ็ม.ที. คอนซัลแทนด จํากัด 

 

 

 

 

 

 

 

 


	โดย
	นางสาวเสาวภา ลีลานุวงศ์
	การค้นคว้าอิสระนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ปีการศึกษา 2558 ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์
	บทที่ 1 บทนำ
	1.1 ปัญหาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย
	งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยได้กำหนดวัตถุประสงค์สำหรับการจัดทำงานวิจัยไว้ ดังนี้
	1.2.1 เพื่อสำรวจพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air)
	1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) จำแนกตามลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน
	1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย (Place)  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคลากร (People) หรือพนักงาน...

	1.3 ขอบเขตของการวิจัย
	1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	1.5 นิยามศัพท์

	บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	สำหรับการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูล บทความทางวิชาการ เอกสาร สื่อต่างๆ รวมทั้งงานวิจัยต่างๆ ทางทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยฉบับนี้ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ เพื่อนำมาใช้เป็นข้อมูลสำห...
	2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับสายการบินต้นทุนต่ำ
	2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

	บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย
	( ปริญญาโท หรือเทียบเท่า          ( สูงกว่าปริญญาโท
	21. อาชีพ
	( นักเรียน/ นักศึกษา  ( ข้าราชการ
	( พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ( พนักงานบริษัทเอกชน
	( ธุรกิจส่วนตัว  ( อื่น ๆ โปรดระบุ…………………

