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บทคัดย่อ 
 

เนื่องจากปัจจุบันการคมนาคมทางอากาศมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง จะเห็นได้จาก
จ่านวนเที่ยวบินและจ่านวนสายการบินที่เพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งสายการบินต้นทุนต่่า
ที่มีจ่านวนเพ่ิมขึ้นอย่างเห็นได้ชัด ทั้งนี้เนื่องมาจากคนในยุคปัจจุบันต้องการความสะดวกสบายและ
ประหยัดเวลาในการเดินทางมากขึ้น รวมทั้งธุรกิจสายการบินสามารถบริหารจัดการให้มีต้นทุนที่ต่่าลง
ได้ ด้วยเหตุนี้เองจึงส่งผลให้ธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าเติบโตมากขึ้น และ ท่าให้มีการแข่งขันสูงมาก
ขึ้นตามมาด้วย สายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่มักเน้นกลยุทธ์การแข่งขันทางด้านราคาเพ่ือขยายฐาน
ลูกค้า ผู้วิจัยจึงต้องการศึกษาว่าปัจจัยใดที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความภักดีในตราสินค้าหรือกลับมาใช้
บริการซ้่า ดังนั้นงานวิจัยนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) และ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน
ต้นทุนต่่าของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยขอบเขตงานวิจัยในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะศึกษาเฉพาะกลุ่มผู้โดยสาร
ชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการเที่ยวบินในประเทศ โดยผู้วิจัยคาดว่า
ผลการวิจัยจะสามารถน่าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้สอดคล้องกับความ
คาดหวังของลูกค้ามากที่สุดเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่านั้นๆ ซึ่ง
ถือเป็นการรักษาฐานลูกค้าให้อยู่กับตราสินค้าได้อย่างยั่งยืนในระยะยาว 

จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า 
ของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยเรียงล่าดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความภักดีจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัย
ด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน , ปัจจัยด้านราคาสินค้าและ
บริการเสริม, ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน, ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการ
ในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน , ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และ ปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด 
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ปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ของผู้ใช้บริการ 
ชาวไทย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บสัมภาระ 
และ ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่า นอกจากนี้ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ อันได้แก่ เพศ, ระดับการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือน ไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

 
ค่าส่าคัญ: สายการบินต้นทุนต่่า, ความภักดีต่อตราสินค้า, ส่วนประสมทางการตลาด 
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ABSTRACT 
 
Factors affecting customer brand loyalty in the highly competitive low-cost 

airline industry in Thailand were studied. The 7P’s marketing mix - people, product, 
price, promotion, place, process and physical evidence – was taken into account. 
Demography, including gender, educational level, and monthly income, was also 
considered. Samples were passengers who have flown on low-cost domestic flights in 
Thailand. They provided data by filling out online questionnaires. 

Results were that staff uniforms and the physical appearance of aircraft, 
prices for goods and services, staff, trust in the airline, distribution channels for tickets 
and payment, as well as product and marketing promotion influenced consumer 
loyalty in decreasing order of importance. Service, passenger seats, luggage 
compartments, ticket prices and spokesperson reputation had no effect. 
Demographically, gender, education, and income had no influence. These findings may 
be used to improve corporate services to meet customer expectations and increase 
consumer loyalty and long-term retention. 

 
Keywords: Low-cost airlines, Brand loyalty, Marketing mix 
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งานวิจัยฉบับนี้มีความครบถ้วนสมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
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ความรู้ต่างๆ ซึ่งท่าให้ผู้วิจัยสามารถน่าความรู้มาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ รวมทั้งขอขอบคุณ
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถามเพ่ือใช้เป็นข้อมูลในงานวิจัยนี้ และ
สุดท้ายขอขอบคุณทุกก่าลังใจและทุกความช่วยเหลือ จากทั้งครอบครัว และเพ่ือนๆ ที่ส่งผลให้
งานวิจัยฉบับนี้ส่าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการสายการบิน
ต้นทุนต่่า หรือผู้ที่สนใจน่าข้อมูลไปใช้ต่อยอดหรืออ้างอิงในการศึกษาต่อไปในอนาคต หากงานวิจัยนี้มี
ข้อบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ด้วย 
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บทที่ 1 
บทน่า 

 
1.1 ปัญหาและความส่าคัญของปัญหา 

 
การคมนาคมถือเป็นปัจจัยหลักที่ช่วยในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ไม่ว่าจะเป็น

การคมนาคมทางบก ทางน้่า หรือทางอากาศ  ซึ่งหากเปรียบเทียบการคมนาคมทั้ง 3 รูปแบบแล้ว  
แต่ละรูปแบบก็มีข้อดีข้อเสียแตกต่างกันไป แต่หากเปรียบเทียบข้อจ่ากัดที่สามารถอธิบายได้อย่าง
ชัดเจน คือ การคมนาคมทางบกจะมีเส้นทางจ่ากัดในรูปแบบของถนน หรือ ราง ซึ่งต้องลงทุนในการ
ก่อสร้างและบ่ารุงรักษา, การคมนาคมทางน้่ามีข้อจ่ากัดในรูปแบบเส้นทางน้่า เช่น แม่น้่า หรือ 
มหาสมุทร, ส่วนการคมนาคมทางอากาศถือเป็นเส้นทางที่ค่อนข้างอิสระ แต่ต้องอาศัยการบริหาร
จัดการเส้นทางการบิน หรือการควบคุมการจราจรทางอากาศเพ่ือไม่ให้เกิดการทับซ้อนของเส้นทาง หรือ
เกิดอุบัติเหตุได้ 

ในยุคปัจจุบันจะเห็นได้ว่าเส้นทางการคมนาคมทางอากาศค่อนข้างเป็นที่นิยมอย่างมาก 
เนื่องจากไลฟ์สไตล์ของคนในยุคปัจจุบัน ต้องการความสะดวกรวดเร็วเพ่ือประหยัดเวลาในการเดินทาง
มากขึ้น ประกอบกับคนในยุคปัจจุบันตระหนักถึงรูปแบบการใช้ชีวิตแบบ work life balance จึงท่า
ให้คนนิยมแบ่งเวลามาพักผ่อนและเปิดประสบการณ์ใหม่ๆ โดยการท่องเที่ยวมากยิ่งขึ้น ซึ่งการ
คมนาคมทางอากาศก็สามารถตอบสนองความต้องการของคนในยุคปัจจุบันได้เป็นอย่างดี นอกจากนี้ 
จะเห็นได้ว่าในหลายปีที่ผ่านมารัฐบาลมีนโยบายส่งเสริมการท่องเที่ยวและกระตุ้นเศรษฐกิจอย่าง
ต่อเนื่อง และประจวบกับการที่มีการเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) จึงท่าให้การคมนาคมทาง
อากาศยิ่งเป็นที่นิยมและเติบโตได้อย่างรวดเร็ว ซึ่งเห็นได้จากข้อมูลของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
(AOT) พบว่า ในปี 2558 การเติบโตทางการคมนาคมทางอากาศเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว อันเนื่องมาจาก
การท่องเที่ยว ซึ่งการเติบโตของจ่านวนเที่ยวบินรวม 6 สนามบินของการท่าอากาศยานไทยมีจ่านวน
สูงถึง 727,750 เที่ยวบิน ซึ่งเพ่ิมขึ้นร้อยละ 16.60 และมีผู้โดยสารทั้งหมด 109,816,696 คน ซึ่งเพ่ิมขึ้น
ร้อยละ 21.31 เมื่อเทียบกับปี 2557 และถือเป็นการเติบโตที่สูงที่สุดในรอบ 10 ปีที่ผ่านมา ดังแสดงใน
ภาพที่ 1.1 
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ภาพที่ 1.1 จ่านวนผู้โดยสารของบริษัทการท่าอากาศยานไทยตั้งแต่ปี 2549-2558 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 

 
ตารางที่ 1.1 
 
จ านวนเที่ยวบินทั้งหมดในปี 2558 ของทั้ง 6 สนามบินที่อยู่ในการดูแลของบริษัทการท่าอากาศยาน
ไทย 

 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
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ตารางที่ 1.2 
 
จ านวนผู้โดยสารทั้งหมดในปี 2558 ของทั้ง 6 สนามบินที่อยู่ในการดูแลของบริษัทการท่าอากาศยาน
ไทย 

ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
 
จากตารางที่ 1.1 และ 1.2 พบว่าอัตราการเติบโตของจ่านวนเที่ยวบินและผู้โดยสารของ

สนามบินดอนเมืองนั้นสูงที่สุดทั้งการเดินทางภายในประเทศและต่างประเทศ รองลงมาคือสนามบิน
เชียงใหม่ และเชียงรายซึ่งเป็นจังหวัดที่เป็นแหล่งท่องเที่ยวส่าคัญของไทย 

เมื่อท่าการศึกษาแนวโน้มของธุรกิจสายการบินในอดีตถึงปัจจุบันเพ่ือพยากรณ์ 
การเติบโตในอนาคตของสายการบินในประเทศไทย จะพบว่า การเติบโตของยอดขายของสายการบิน
ในประเทศไทยมีแนวโน้มสูงขึ้นเรื่อยๆ ดังภาพที่ 1.2 ซึ่งหากเปรียบเทียบพยากรณ์ยอดขายปี 2562 
เทียบกับปี 2559 พบว่า ภาพรวมธุรกิจสายการบินของไทยยังคงเติบโตได้ถึงร้อยละ 30.50 โดยธุรกิจ
การบินแบบเช่าเหมาล่า (Charter Flight) มีการเติบโตของยอดขายในปี 2562 เทียบกับปี 2559 ร้อย
ละ 34.29 ซึ่งมีการเติบโตสูงเป็นอันดับแรก , รองลงมาคือธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost 
Carrier) มีการเติบโตร้อยละ 33.09 และอันดับสุดท้ายคือ ธุรกิจสายการบินที่ใหบริการเต็มรูปแบบ 
(Full Service Carrier) มีการเติบโตร้อยละ 29.49 ดังตารางที่ 1.3 

 



 4 

ภาพที่ 1.2 การพยากรณ์ยอดขายของสายการบินตั้งแต่ปี 2558-2562 
ที่มา: Euromonitor International (October 2015) 

 
ตารางที่ 1.3  
 
มูลคาตลาดของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย เปรียบเทียบระหว่างป 2562 กับป 2559 โดย
จ าแนกตามประเภทของสายการบิน 

 2559 (F)  
(ล้านบาท) 

2562 (F)  
(ล้านบาท) 

การเปลี่ยนแปลง  
(ร้อยละ) 

Charter Flight 15,060.00 20,223.80 34.29 
Low Cost Carrier 60,034.90 79,899.80 33.09 

Full Service Carrier 211,474.20 273,842.20 29.49 

Total 286,569.10 373,965.80 30.50 
ที่มา: ดัดแปลงมาจาก Euromonitor International (October 2015) 

 
จากตารางที่ 1.3 จะพบว่า การคาดการณ์อัตราการเติบโตของมูลค่าธุรกิจสายการบินใน

ไทยมีการเติบโตสูงสุดอยู่ที่ธุรกิจการบินแบบเช่าเหมาล่า (Charter Flight) ซึ่งโดยส่วนใหญ่แล้วรองรับ
ลูกค้ากลุ่มผู้มีรายได้สูงแต่หากเปรียบเทียบกับมูลค่าของยอดขายแล้ว จะเห็นว่ายอดขายของสายการ
บินต้นทุนต่่า (Low Cost Carrier) มีรายได้มากกว่าธุรกิจการบินแบบเช่าเหมาล่า (Charter Flight) 
สูงถึง 4 เท่า ดังนั้น จึงท่าให้ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินเปิดให้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low 
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Cost Carrier) เป็นจ่านวนมากเพ่ือจับกลุ่มลูกค้าที่มีรายได้ระดับปานกลาง ซึ่งเป็นฐานก่าลังซื้อขนาด
ใหญ่ จึงท่าให้ในเวลาไม่กี่ปีมานี้ธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Carrier) เติบโตขึ้นอย่าง
รวดเร็ว และมีการแข่งขันสูงมากในด้านของราคาเพ่ือดึงฐานลูกค้า โดยการแข่งขันที่สูงขึ้นของธุรกิจ
สายการบินต้นทุนต่่านี้ไม่เพียงแต่จะกระทบกับสายการบินที่ให้บริการอย่างเต็มรูปแบบ (Full Service 
Carrier) แต่ยังกระทบกับผู้ประกอบการรถโดยสารประจ่าทางปรับอากาศ ซึ่งครองใจผู้คนที่เดินทาง
ในราคาประหยัดมายาวนานอีกด้วย 

หากศึกษาผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าในไทย จะพบว่าประเทศไทยมีการ
พัฒนาธุรกิจสายการบินมาตั้งแต่ปี 2546 โดยสายการบินต้นทุนต่่าแห่งแรกในไทยคือสายการบิน  
One Two Go บริหารโดยบริษัท Orient Thai Airlines จากนั้นช่วงต้นปีถึงกลางปี 2547 จึงเริ่มมี
สายการบิน Thai Air Asia และ Nok Air ตามมา โดยในปัจจุบันมีผู้ประกอบการหลายเจ้า ทั้ง
ผู้ประกอบการสัญชาติไทยและต่างประเทศ เข้ามาด่าเนินธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าในไทย ทั้งสาย
การบินระหว่างประเทศ (International) และสายการบินภายในประเทศ (Domestic) เป็นจ่านวน
มาก โดยในปี 2558 จะพบว่ามีจ่านวนรายชื่อสายการบินต้นทุนต่่าและจ่านวนเส้นทางการบินในปี 
2558 ดังตารางที่ 1.4 
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ตารางที่ 1.3 
 
รายชื่อสายการบินต้นทุนต่ าและเส้นทางการบินในปี 2558 ทัง้สายการบินระหว่างประเทศ 
(International) และสายการบินภายในประเทศ (Domestic) 

ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
 
จากตารางที่ 1.4 จะพบว่าสายการบินต้นทุนต่่าที่สนามบินดอนเมืองมีจ่านวนเส้นทาง

การบินมากที่สุด ทั้งสายการบินระหว่างประเทศ ( International) และสายการบินภายในประเทศ 
(Domestic) โดยหากพิจารณาในแง่ของจ่านวนเที่ยวบินและจ่านวนผู้โดยสารแล้วจะพบว่าสนามบิน
ดอนเมืองมีจ่านวนเที่ยวบินและจ่านวนผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่าที่สูงสุดเช่นกัน รวมทั้งมีการ
เติบโตของจ่านวนเที่ยวบินปี 2558 เทียบกับปี 2557 สูงถึงร้อยละ 31.13 และมีการเติบโตของจ่านวน
ผู้โดยสารปี 2558 เทียบกับปี 2557 สูงถึงร้อยละ 36.61 
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ตารางที่ 1.4 
 
จ านวนเที่ยวบินของสายการบินต้นทุนต่ าในปี 2558  

ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
 

ตารางที่ 1.5 
 
จ านวนผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่ าในปี 2558 

 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 

 
จากตารางที่ 1.5 และ 1.6 พบว่าในปี 2558 สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

(Domestic) มีจ่านวนเที่ยวบินรวม 214,439 เที่ยวและมีจ่านวนผู้โดยสารรวม 31.28 ล้านคน ซึ่งมี
สัดส่วนสูงเป็น 2 เท่าของสายการบินต้นทุนต่่าระหว่างประเทศ (International) ดังนั้น ในงานวิจัยนี้ 
ผู้วิจัยจึงก่าหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ (Domestic) เท่านั้น 

จากการศึกษาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share) โดยเทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ (Domestic) เฉพาะในส่วนของสนามบินดอนเมือง ของปี 
2558 พบว่า สายการบินต้นทุนต่่าของสายการบิน Nok Air และ Thai Air Asia มีส่วนแบ่งทาง
การตลาด ร้อยละ 38.7 และ 38.4 ตามล่าดับ ซึ่งมีค่าใกล้เคียงกันมาก ส่วนสายการบิน Thai Lion 
Air ที่ตามมาเป็นอันดับสามมีมูลค่าตลาดสูงถึงร้อยละ 22.4 เช่นกัน ดังแสดงในภาพที่ 1.3 
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ภาพที่ 1.3 ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) เทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร ของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศของสนามบินดอนเมือง ปี 2558 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 

 
จากการศึกษาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share) โดยเทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร

ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ (Domestic) เฉพาะในส่วนของสนามบินเชียงใหม่ ของปี 
2558 พบว่า สายการบินต้นทุนต่่าของสายการบิน Thai Air Asia มีส่วนแบ่งทางการตลาด ร้อยละ 
45.7 ส่วนสายการบิน Thai Lion Air และ Nok Air มีส่วนแบ่งทางการตลาดใกล้เคียงกัน คือ 28.6 
และ 25.7 ตามล่าดับ ดังแสดงในภาพที่ 1.4 

 
ภาพที่ 1.4 ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) เทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร ของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศของสนามบินเชียงใหม่ ปี 2558 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
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จากการศึกษาส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share) โดยเทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ (Domestic) เฉพาะในส่วนของสนามบินหาดใหญ่ ของปี 
2558 พบว่า สายการบินต้นทุนต่่าของสายการบิน Thai Lion มีส่วนแบ่งทางการตลาดร้อยละ 39.1 
ซึ่งใกล้เคียงกับสายการบิน Thai Lion Air ที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดร้อยละ 35.4 และ สายการบิน
ต้นทุนต่่า Nok Air มีส่วนแบ่งทางการตลาดร้อยละ 25.4 ดังแสดงในภาพที่ 1.5 

 
ภาพที่ 1.5 ส่วนแบ่งทางการตลาด (Market Share) เทียบจากจ่านวนผู้โดยสาร ของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศของสนามบินหาดใหญ่ ปี 2558 
ที่มา: Traffic Report ประจ่าปี 2558 ของบริษัทการท่าอากาศยานไทย 
 

จากการเปรียบเทียบส่วนแบ่งทางการตลาด (Market share) โดยเทียบจากจ่านวน
ผู้โดยสารของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ (Domestic) ของทั้ง 3 สนามบิน จะพบว่า 3 สาย
การบินหลัก คือ สายการบิน Thai Air Asia, สายการบิน Nok Air และ สายการบิน Thai Lion Air มี
ส่วนแบ่งทางการตลาดค่อนข้างสูง และใกล้เคียงกัน โดยแต่ละสายการบินก็ผลัดกันเป็นเจ้าตลาดในแต่
ละสนามบิน ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการแข่งขันของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศมีการแข่งขันที่สูง
มาก และโดยส่วนใหญ่แล้วมักเน้นการแข่งขันในเรื่องของราคาเพ่ือดึงฐานลูกค้าไว้ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาปัจจัยที่ส่ งผลต่อความจงภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ ซึ่งเป็นส่วนที่ท่าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้บริการ และใช้บริการสายการบิน
นั้นๆ ซ้่าอยู่เสมอ เพ่ือน่าไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาบริการของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าให้ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า และเป็นการรักษาฐานกลุ่มลูกค้าด้วยบริการอย่างแท้จริง และถือเป็นกลยุทธ์
ที่ยั่งยืนมากกว่าการแข่งขันทางด้านราคาเพียงอย่างเดียว 
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1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยจ่าแนกตาม เพศ ระดับการศึกษา 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

1.2.2 เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ่าหน่าย (Place) 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านกระบวนการ 
(Process) และ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) กับ ความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

1.3.1 งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเฉพาะสายการบินต้นทุนต่่าที่เปิดให้บริการในประเทศไทย 
เส้นทางการบินภายในประเทศเท่านั้น 

1.3.2 งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเฉพาะกลุ่มประชากรชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่าเส้นทางภายในประเทศ โดยเดินทางเป็นประจ่าอย่างน้อย 2 ครั้งต่อปี 

1.3.3 งานวิจัยฉบับนี้ ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสาย
การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยแบ่งเป็นปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ่าหน่าย 
(Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้าน
กระบวนการ (Process) และ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) รวมทั้งปัจจัยที่
ส่งผลต่อการใช้บริการซ้่า หรือความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย 

1.3.4 งานวิจัยฉบับนี้ท่าการศึกษาจากข้อมูลปฐมภูมิโดยการใช้แบบสอบถาม ซึ่งมี
ระยะเวลาในการด่าเนินการตั้งแต่เดือนกันยายน ถึงเดือนพฤศจิกายน 2559 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1.4.1 เพ่ือทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
และ เพ่ือทราบถึงปัจจัยส่าคัญที่ท่าให้ผู้ใช้บริการยินดีใช้บริการซ้่า หรือ มีความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่า 

1.4.2 ผู้ประกอบการธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่าสามารถน่าผลการศึกษาเป็นแนวทาง
ในการปรับปรุงและพัฒนาบริการเพ่ือให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมทั้งสามารถน่า
ข้อมูลที่ท่าการศึกษาไปต่อยอดในการปรับกลยุทธ์เพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันของธุรกิจสาย
การบินต้นทุนต่่า 

1.4.3 เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้สนใจ ศึกษา และน่าข้อมูลไปต่อยอดในงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องกับสายการบินต้นทุนต่่าต่อไป 

 
1.5 นิยามศัพท์ 

 
1. สายการบินต้นทุนต่่า (Cento, 2008, pp. 18-21) 

สายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline หรือ Low Cost Carrier) เป็นสายการบินที่
มีการด่าเนินงานโดยการลดต้นทุนค่าใช้จ่ายให้ต่่ากว่าสายการบินแบบเต็มรูปแบบ (Full Service) เช่น 
มีการลดความซับซ้อนในการให้บริการ และมีการลดการบริการที่ไม่จ่าเป็นออกบางส่วน เป็นต้น  
สายการบินต้นทุนต่่ามีลักษณะ ดังนี้ 

1.1 ราคาบัตรโดยสารของสายการบินต้นทุนต่่า จะถูกกว่าราคาบัตรโดยสารชั้น
ประหยัดของสายการบินแบบเต็มรูปแบบ ประมาณร้อยละ 40-50 

1.2 สายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่เปิดให้บริการเฉพาะชั้นประหยัด (Single 
Economy Class) เท่านั้น (มีเปิดให้บริการชั้นธุรกิจบ้างในกรณีที่มีเส้นทางการบินระยะไกล) 

1.3 สายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่ ให้บริการเส้นทางบินระยะสั้น และใช้เวลาใน
การเดินทางไม่เกิน 3-4 ชั่วโมง 

1.4 สายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่จะไม่มีบริการอาหารและเครื่องดื่มให้แก่
ผู้โดยสารบนเครื่องบิน หากผู้โดยสารต้องการอาหารและเครื่องดื่ม ก็จะคิดค่าบริการเพ่ิม 

1.5 สายการบินต้นทุนต่่าเน้นบริการขึ้นและลงจอด ณ สนามบินระดับรอง ไม่ใช่
สนามบินที่เป็นศูนย์กลางการบินหลักๆ ระหว่างประเทศ (Hub) ท่าให้ต้นทุนค่าใช้สนามบินต่่ากว่า  
ไม่ว่าจะเป็นค่าธรรมเนียมขึ้น–ลงจอด และการใช้พ้ืนที่จอดเครื่องบิน โดยเน้นจ่านวนเที่ยวบินเยอะ
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ที่สุดเพ่ือเพ่ิมรายได้ให้สายการบินและจอดเครื่องให้น้อยที่สุด 45 นาที ถึง 1 ชั่วโมงเพ่ือค่าธรรมเนียม
ในการจอดสนามบินในเส้นทางนั้นๆ มีราคาถูก 

1.6 สายการบินต้นทุนต่่ามักใช้เครื่องบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียวกันใน
การให้บริการเพ่ือง่ายต่อการเก็บชิ้นส่วนอะไหล่และประหยัดค่าบ่ารุงรักษา รวมทั้งเครื่องบินส่วนใหญ่
เป็นรุ่นประหยัดน่้ามันเพื่อลดต้นทุนของธุรกิจ 

1.7 สายการบินต้นทุนต่่ามีการพัฒนาระบบการจองและการขายบัตรโดยสารของ
สายการบินเองโดยไม่ผ่านตัวกลางหรือตัวแทนจ่าหน่าย เพ่ือลดค่าใช้จ่าย ส่วนใหญ่เป็นการขายบัตร
โดยสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต (e-ticketing) นอกจากนี้ สายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่ไม่มีการออก
บัตรโดยสารเป็นกระดาษ (Ticketless) เพ่ือประหยัดค่าใช้จ่ายในการพิมพ์ 

1.8 สายการบินต้นทุนต่่า ไม่มีการบริการภาคพ้ืนดิน เช่น ไม่มีห้องรับรองพิเศษ 
(VIP Lounge) ไม่มีบริการจัดส่งหรือถ่ายโอนสัมภาระเลยเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง 
(No Baggage Transferring Service) แต่อาจมีบริการตามความต้องการของผู้โดยสาร เช่น ห้อง
รับรอง รถรับส่งจากสนามบินไปยังเมืองปลายทาง โดยผู้โดยสารต้องเสียค่าบริการเพิ่มเติม 

2 สายการบินเต็มรูปแบบ (Cento, 2008, pp. 18-21) 
สายการบินเต็มรูปแบบ (Full Service Airline หรือ Full Service Carrier) เป็น

สายการบินที่มีราคาบัตรโดยสารที่สูงกว่าสายการบินต้นทุนต่่า เนื่องจากมีการให้บริการอย่างเต็ม
รูปแบบจึงมีการคิดค่าบริการรวมไปในบัตรโดยสารเรียบร้อยแล้ว ตัวอย่างการให้บริการของ
สายการบินเต็มรูปแบบที่ต่างจากสายการบินต้นทุนต่่า เช่น สามารถโหลดกระเป๋าได้ในน้่าหนักที่
ค่อนข้างสูง มีการเสิร์ฟอาหารระหว่างการบิน สามารถเลือกที่นั่งโดยสารได้ และสายการบินเต็ม
รูปแบบส่วนใหญ่มีจอทีวีส่วนตัวเพ่ือเพ่ิมความบันเทิงให้แก่ผู้โดยสารระหว่างเดินทาง รวมทั้งสามารถ
เปลี่ยนแปลงวันและเวลาเดินทางได้ หรือขอคืนเงินได้อย่างมีเงื่อนไข เป็นต้น 

3 สายการบินแบบเช่าเหมาล่า (Cento, 2008, p. 21) 
สายการบินเช่าเหมาล่า (Charter Service Airline) คือ สายการบินที่ให้บริการเช่า

เหมาล่าโดยเฉพาะ ไม่มีการบินแบบประจ่า 
4 สายการบินภายในประเทศ (ICAO, 2004, pp. 5.1-1) 

สายการบินภายในประเทศ (Domestic Air Carrier) เป็นสายการบินที่ให้บริการ
ขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศตามจังหวัดต่างๆ ภายในประเทศ 

5 สายการบินระหว่างประเทศ (ICAO, 2004, pp. 5.1-1) 
สายการบินระหว่างประเทศ ( International Air Carrier) เป็นสายการบินที่

ให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้าทางอากาศตามเมืองต่างๆ ของประเทศต่างๆ ทั่วโลก 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
งานวิจัยฉบับนี้จัดท่าขึ้นเพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าของผู้ใช้บริการ
ชาวไทย โดยจะเน้นศึกษาเฉพาะในส่วนของสายการบินภายในประเทศ (Domestic) ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้
ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี รวมทั้งค้นคว้าข้อมูลผลงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องไว้ในส่วนของการทบทวน
วรรณกรรม เพื่อน่ามาปรับใช้เป็นแนวทางในการศึกษาซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความภักดีต่อตราสินค้า 
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 
2.4 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.5 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

2.1 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้า 
 

2.1.1 ความหมายของตราสินค้า 
Kotler (2003, p. 404) ได้กล่าวไว้ว่า ตราสินค้า หมายถึง ชื่อ เครื่องหมาย 

สัญลักษณ์ ค่าขวัญหรือค่าโฆษณา บรรจุภัณฑ์ เสียงเพลง หรือส่วนผสมของสิ่งเหล่านั้น ที่บ่งบอกถึง
สินค้าหรือบริการของผู้ขาย เพ่ือท่าให้สินค้าหรือบริการของตนมีความแตกต่างจากคู่แข่ง 

Aaker (1991) ได้กล่าวไว้ว่า ตราสินค้า หมายถึง ความโดดเด่นของ ชื่อ 
สัญลักษณ์ เช่น โลโก้ เครื่องหมายการค้า หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์มีเอกลักษณ์ของสินค้าหรือ
บริการให้มีความแตกต่างจากตราสินค้าของคู่แข่ง ท่าให้ผู้บริโภคสามารถทราบที่มาของสินค้า และยัง
ช่วยปกป้องกิจการจากคู่แข่งที่พยายามเข้ามาแย่งตลาด 

2.1.2 ความหมายของความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) 
Schiffman & Kanuk (1994, p. 658) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีต่อตราสินค้า 

หมายถึง ความพึงพอใจที่สม่่าเสมอ จนกระทั่งอาจมีการซื้อตราสินค้าเดิมในผลิตภัณฑ์ของบริษัทใด
บริษัทหนึ่ง สิ่งที่ส่าคัญของความภักดีต่อตราสินค้า คือ เมื่อลูกค้ามีความภักดีต่อตราสินค้าจะท่าให้เกิด
ส่วนครองตลาดที่คงที่ และเพ่ิมขึ้น และอาจกลายเป็นทรัพย์สินที่จับต้องไม่ได้ที่สะท้อนถึงราคา
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
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ความภักดีต่อตราสินค้า เป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า 
ความภักดีต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบที่ส่าคัญของ คุณค่าของตราสินค้า (Brand Equity) เพราะถ้า
ผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่างของตราสินค้า จะท่าให้ผู้บริโภคสามารถเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ ได้
โดยง่าย ซึ่งถือเป็นการเปิดช่องให้คู่แข่งเข้ามาแข่งขันได้ง่าย แต่ถ้าผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้า
ผู้บริโภคจะมีการซื้อสินค้าซ้่า หรือซื้อสินค้าตรานั้นอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้การที่ผู้บริโภคมีความภักดี
ต่อตราสินค้ายังสามารถช่วยลดต้นทุนทางการตลาดให้กับผู้ประกอบการได้อีกด้วย เพราะผู้ที่ภักดีต่อ
ตราสินค้านั้นๆ มักจะบอกกล่าวหรือแนะน่าบุคคลที่รู้จักให้เลือกซื้อสินค้าและบริการของตราสินค้า
นั้นๆ ต่อไป 

2.1.3 ประเภทของความภักดี 
Gamble, Stone, & Woodcock (1989, p. 168) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดี

สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
1. ความภักดีด้านอารมณ์ (Emotional Loyalty) เกิดจากสภาวะจิตใจ การมี

ทัศนคติ ความเชื่อ และความปรารถนาของลูกค้าที่มีต่อ องค์กร สินค้า หรือบริการ ของลูกค้าเอง โดย
เกิดจากความรู้สึกพิเศษภายในจิตใจของลูกค้า ซึ่งถือว่าบริษัทได้ประโยชน์จากความภักดีของลูกค้า
ประเภทนี้ ดังนั้นบริษัทควรตอบแทนและรักษาความภักดีของลูกค้าด้วยการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีด้วย
การบริการอย่างเต็มประสิทธิภาพ 

2. ความภักดีที่ เกิดจากเหตุผล (Rational Loyalty) เกิดจากกระท่าด้วย
ความชอบใจ เต็มใจ หรือชื่นชอบจากการได้รับการตอบสนองจาก สินค้าหรือบริการ ซึ่งจะเป็นเกราะ
ป้องกันไม่ให้ลูกค้าไปภักดีต่อบริษัทอ่ืน ถึงแม้ว่าลูกค้าคนหนึ่ง อาจมีความภักดีได้มากกว่าหนึ่งสินค้า
หรือบริการ หรือมากกว่าหนึ่งบริษัทก็ตาม 

2.1.4 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดี 
ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค่า (2550, น. 38-47) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี 

มีดังต่อไปนี้ 
1. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer satisfaction) เป็นสิ่งที่ได้รับหลังจาก

การที่ลูกค้าได้ซื้อสินค้าหรือใช้บริการแล้ว เป็นการประเมินผลหลังจากการซื้อสินค้าไปแล้ว โดยลูกค้า
จะเปรียบเทียบผลจากความคาดหวังก่อนซื้อกับสิ่งที่ได้รับจริง ซึ่งนักการตลาดพยายามสร้างความพึง
พอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้าด้วยการลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการกระท่าของสินค้านั้นๆ ให้มี
ค่าน้อยที่สุด อย่างไรก็ตามช่องว่างดังกล่าวของแต่ละบุคคลนั้นก็มีความแตกต่างกันไป 

2. ความเชื่อถือและความไว้วางใจ (Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์
ระหว่างกันและกันโดยเป็นความสัมพันธ์ด้านอารมณ์ ความไว้วางใจจะยังคงอยู่ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความ
มั่นใจ ความไว้ใจจะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเสี่ยง และความระมัดระวังของกระบวนการ
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ความคิดในการตอบสนองอย่างทันทีทันใดที่มีต่อตราสินค้า ยกตัวอย่างเช่น ลูกค้าเชื่อมั่นในความ
จริงใจ ตรงไปตรงมา และมีความรับผิดชอบต่อค่าพูดของพนักงานขาย หรือ ลูกค้ามีความม่ันใจว่าการ
จัดส่งสินค้าจะถูกส่งมาถึงมือลูกค้าทันตามเวลาที่ก่าหนด เป็นต้น ดังนั้นหากต้องการให้ลูกค้าเกิดความ
ไว้ใจ นักการตลาดจะต้องรักษาและซื่อสัตย์ต่อค่าพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่นในค่าสัญญาที่มีต่อ
ลูกค้าให้ได ้

3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional bonding) การที่ผู้บริโภคมี
ทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้า ซึ่งหมายถึงความผูกพันที่มีต่อสินค้าหรือมีการติดต่อเป็นประจ่ากับองค์กร 
และท่าให้เขาเหล่านั้นมีความชื่นชอบต่อองค์กรนั่นเอง โดยสิ่งเหล่านี้จะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพย์สิน
ของตราสินค้า (Brand equity) ซึ่งเกิดจากประโยชน์ของสินค้า หรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาทหน้าที่
ของตราสินค้าเพียงล่าพัง ท่าให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: 
CRM) ต้องเข้ามามีบทบาท และมีอิทธิพลเหนือจากความคิดของผู้บริโภค และสร้างความรู้สึกท่ีใกล้ชิด
ผูกพันกับลูกค้าผ่านความไว้วางใจ 

4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice reduction and habit) โดยปกติแล้วลูกค้ามี
แนวโน้มหรือมีธรรมชาติที่จะลดทางเลือก  ซึ่งมักจะไม่เกิน 3 ทางเลือก  เนื่องจากคนมักรู้สึกมี
ความสุขกับความคล้ายคลึงในเรื่องของตราสินค้า และสถานการณ์ที่เป็นที่รู้จักกันดี ส่วนความภั กดี
ของลูกค้าเช่นการไม่เปลี่ยนตราสินค้า มาจากพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลาด้วยการ
กระท่าซ้่าๆ กับตราสินค้า ร้านค้า และบริษัท ซึ่งเป็นการช่วยพัฒนานิสัยที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง เช่น 
การซื้อสินค้าที่มีตราสินค้าเดิมบ่อยครั้ง เป็นต้น การกระท่าที่เปลี่ยนแปลงไปหรือแปลกใหม่นั้นจะ
น่ามาซึ่งต้นทุนและความเสี่ยง โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อสินค้าที่มีตราสินค้าที่ไม่คุ้นเคย 
โดยลูกค้าส่วนใหญ่มักจะคิดว่าตราสินค้าใหม่อาจไม่ดีเท่าตราเดิมที่เคยใช้มาก่อน 

5. ประวัติของบริษัทผู้ผลิตสินค้า (History with the company) การสร้าง
ลักษณะที่แตกต่างประกอบกับสิ่งอ่ืนๆ ซึ่งเกิดระหว่างพฤติกรรมการซื้อสินค้าและประวัติการติดต่อกับ
องค์กร เป็นภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าทั้งสิ้น โดยการรับรู้ของลูกค้าที่เกี่ยวกับ
ภาพลักษณ์ และประวัติขององค์กรจะมีผลต่อความตั้งใจ ความภักดี และการซื้อสินค้าของลูกค้า หรือ
กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ ลูกค้าอาจมีความภักดีจากการชื่นชอบภาพลักษณ์ในองค์กรของตราสินค้านั้นได้ 

2.1.5 ระดับของความภักดีต่อตราสินค้า 
Aaker (1991) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีต่อตราสินค้าสามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับ 

ดังนี้ 
ระดับท่ี 1 คือ ผู้ซื้อไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า (Non-loyal buyer) เป็นความ

ภักดีต่อตราสินค้าในระดับต่่าที่สุด เนื่องจากลูกค้าไม่เห็นความแตกต่างระหว่างตราสินค้า จึงท่าให้
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สามารถเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนๆ ได้ง่าย จากความชื่นชอบ ตามความสะดวก หรือการจัดกิจกรรม
ของตราสินค้าคู่แข่ง 

ระดับท่ี 2 คือ ผู้ซื้อซื้อจากความเคยชิน (Habitual buyer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่
พอใจในระดับต่่า หรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินค้าที่ใช้อยู่ แต่คิดว่าไม่มีเหตุผลเพียงพอในการที่เปลี่ยนไป
ใช้ตราสินค้าอ่ืน 

ระดับท่ี 3 คือ ผู้ซื้อที่คิดถึงต้นทุนในการเปลี่ยนตราสินค้า (Switching cost 
loyal) การที่ผู้บริโภครู้สึกว่าเมื่อเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน อาจหมายถึงต้นทุนของเวลา (Cost in 
time) ต้นทุนทางการเงิน (Money) ต้นทุนในความเสี่ยง (Risk) และต้นทุนในการกระท่าการค้นหา 
(Performance) หรือในการเปลี่ยนตราสินค้า 

ระดับท่ี 4 คือ ผู้ซื้อรู้สึกเป็นมิตรกับตราสินค้า (Friend of the brand) เป็น
ระดับที่ผู้บริโภครู้สึกว่าตราสินค้าคือเพ่ือน โดยผู้บริโภคจะให้ความส่าคัญของสัญลักษณ์ (Symbol) มี
ความชื่นชอบต่อตราสินค้าอย่างแท้จริงจากประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับตราสินค้า (Set of use 
experiences) หรือ มีการรับรู้ต่อคุณภาพของตราสินค้านั้นๆ ในระดับสูง (A high perceived 
quality) คือผู้บริโภคมีการรับรู้ว่าสินค้าจากตราสินค้านี้มีคุณภาพ และพร้อมที่จะซื้อหรือใช้บริการ 

ระดับท่ี 5 คือ ผู้ซื้อมีความผูกพัน (Committed buyer) เป็นระดับสูงสุดของ
ความภักดีต่อตราสินค้า โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้คิดว่าตราสินค้ามีความผูกพันและตราสินค้าที่ตนใช้
สามารถสะท้อนถึงความเป็นตัวตนของเขาได้ จนผู้บริโภคเกิดความภาคภูมิใจเมื่อได้ซื้อตราสินค้านั้นๆ  

ระดับของความภักดีของตราสินค้านั้น สามารถวัดได้จากรูปแบบการซื้อที่เกิดขึ้น
จริงของตราสินค้า หรือวัดจากอัตราในการซื้อซ้่า (Repurchase rates) หรือวัดจากความน่าจะเป็นที่
ลูกค้ากลับมาซื้อ (Percent of purchases) และวัดได้จากจ่านวนตราสินค้าที่ถูกซื้อ (Number of 
brand purchased) 

จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้า สามารถสรุปได้ว่า ความ
ภักดีต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบที่ส่าคัญที่สุดของ คุณค่าตราสินค้า (Brand Equity) ซึ่งเกิดจาก
การที่ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ในองค์ประกอบ หรือสิ่งที่เกี่ยวข้องกับสินค้าหรือบริการ แล้วเกิดทัศนคติที่ดี
ต่อตราสินค้า ซึ่งหากมองในเชิงพฤติกรรมในการซื้อ (Purchase Behavior) ความภักดีต่อตราสินค้า
สามารถวัดได้จากการที่ผู้บริโภคมีการซื้อซ้่าในตราสินค้าเดิมจนเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้า และ
หากมองในเชิงจิตวิทยา (Psychological) ผู้บริโภคจะมีทัศนคติที่ดีและผูกพันด้วยกับตราสินค้านั้น 
อันเนื่องมาจากเกิดความเชื่อมั่นในตราสินค้า หรือ ตราสินค้านั้นสามารถเชื่อมโยงความเชื่อของ
ผู้บริโภคได้ หรือ เกิดจากการที่ผู้บริโภครู้สึกว่าตราสินค้านั้นมีความง่ายในการเข้าถึง ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะ
น่าไปสู่ความพึงพอใจในตราสินค้านั้น และเกิดเป็นความภักดีในตราสินค้านั้นต่อไป 
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2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, น. 41-42) ได้กล่าวไว้ว่า การแบ่งส่วนตลาดตามตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ่านวนสมาชิกในครอบครัว ระดับ
การศึกษาอาชีพ รวมทั้ง รายได้ต่อเดือน เป็นลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่ส่าคัญ และสถิติที่วัดได้
ของประชากรช่วยในการก่าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะด้านจิตวิทยา และสังคมวัฒนธรรม 
ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ดังนั้นข้อมูลด้านประชากรจะสามารถ
เข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก่าหนดตลาดเป้าหมาย โดยคนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะ
มีลักษณะทางจิตวิทยาที่ต่างกัน 

กิติมา สุรสนธิ (2541, น. 15-17) ได้กล่าวไว้ว่า การรับรู้ การตีความ และการเข้าใจใน
การสื่อสารเป็นผลมาจากลักษณะประชากรที่แตกต่างกัน ได้แก่ อายุ เพศ การศึกษา สถานภาพ  
การสมรส สภาพทางสังคม เป็นต้น ซึ่งหากมีการจ่าแนกกลุ่มตามลักษณะประชากรแล้วนั้น จะถือว่า
เป็นวิธีที่ดีที่สุดในการวิเคราะห์ผู้รับสาร 

จากแนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ข้างต้นจะเห็นได้ว่า ไม่ว่าจะเป็นปัจจัย  
ส่วนบุคคล (Personal factors) ซึ่งได้แก่ อายุ เพศ รายได้ การศึกษา หรือปัจจัยทางวัฒนธรรม ได้แก่ 
ศาสนา รวมถึงปัจจัยทางสังคม ได้แก่ ครอบครัว บทบาท สถานภาพ ล้วนมีผลต่อทฤษฎีพฤติกรรม
การซื้อหรือการใช้บริการของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ดังนั้น ในหัวข้องานวิจัยนี้จะมีการก่าหนดลักษณะ
ทางด้านประชากรศาสตร์เพ่ือให้สามารถแยกแยะพฤติกรรมของกลุ่มประชากรที่แตกต่างกันได้ โดย
ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ที่ส่าคัญ มีดังต่อไปนี้ 

1. เพศ (Sex) เป็นตัวแปรหนึ่งที่นักการตลาดมองว่ามีความส่าคัญในการศึกษาผู้บริโภค 
เนื่องจาก เพศที่ต่างกันจะมีแนวโน้มทางด้านทัศนคติและพฤติกรรมที่แตกต่างกัน โดยส่วนใหญ่แล้ว
เพศหญิงจะมีความละเอียดอ่อน หรือลงรายละเอียดในกิจกรรมต่างๆ ส่วนเพศชายมักจะมีความ
เชื่อมั่นในตนเอง และมีความมุ่งมั่นที่จะท่าสิ่งต่างๆ ให้บรรลุท่าตามเป้าหมาย ดังนั้น ความแตกต่าง
ของเพศน่าจะมีอิทธิพลต่อทัศนคติของผู้บริโภค 

2. อายุ (Age) ที่แตกต่างกันท่าให้ทัศนคติ หรือ ค่านิยม ของผู้บริโภคแตกต่างกันไป 
เนื่องจากอายุมีความสัมพันธ์กับประสบการณ์ที่ผ่านมาของบุคคลนั้นๆ ดังนั้น นักการตลาดจึงใช้
ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างของส่วนตลาด 

3. สถานภาพการสมรส (Marital Status) นักการตลาดมีความสนใจในสถานภาพการ
สมรส เนื่องจากสถานภาพการสมรสที่แตกต่างกันส่งผลต่อลักษณะการใช้ชีวิต การตัดสินใจ หรือ
ทัศนคติที่แตกต่างกัน เช่น คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เนื่องจากคนโสด
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จะมีปัจจัยแวดล้อมที่เข้ามามีอิทธิพลน้อยกว่า ส่วนคนที่แต่งงานแล้ว ครอบครัวหรือคนรอบข้างอาจมี
อิทธิพลทางความคิดมากกว่าคนโสด 

4. ระดับการศึกษา (Education) ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันจะท่าให้ทัศนคติของแต่
ละบุคคลแตกต่างกันไป เนื่องจากแต่ละบุคคลถูกหล่อหลอมความคิดมาแตกต่างกัน ดังนั้น นักการ
ตลาดจึงมองว่าระดับการศึกษามีผลต่อทัศนคติในการใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค 

5. อาชีพ (Occupation) เป็นอีกตัวแปรหนึ่งที่บ่งบอกถึงประสบการณ์ ความคุ้นชิน 
หรือความถนัดที่แตกต่างกันในการใช้สินค้าและบริการของผู้บริโภค เนื่องจากอาชีพที่แตกต่างกันอาจ
ท่าให้มุมมองในการใช้สินค้าและบริการแตกต่างกัน 

6. รายได้ (Income) เป็นตัวแปรหนึ่งที่นักการตลาดใช้ในการศึกษาผู้บริโภค เนื่องจาก
รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อก่าลังในการซื้อสินค้าและบริการ อีกทั้งยังบ่งบอกถึงประสบการณ์ หรือ
โอกาสที่แตกต่างกันในการใช้สินค้าและบริการที่ผ่านมาของผู้บริโภค ซึ่งอาจท่าให้ทัศนคติในสินค้า
และบริการแตกต่างกันไป 

 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2549, น. 52-53, อ้างถึงใน วรุตม์ ประไพพักตร์, 2556, น. 15) ได้
กล่าวว่า กลยุทธ์การบริหารการตลาดที่ได้รับความนิยมมาหลายทศวรรษ เป็นแนวคิดหลักที่ใช้ในการ
พิจารณาองค์ประกอบที่ส่าคัญในการตอบสนองต่อตลาดได้อย่างเหมาะสม โดยเริ่มต้นที่ธุรกิจต้องมีสิ่ง
ที่จะน่าเสนอต่อลูกค้า มีผลิตภัณฑ์ มีการตั้งราคาอย่างเหมาะสม หาวิธีการน่าส่งถึงลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยการบริหารช่องทางการจัดจ่าหน่าย และหาวิธีการสื่อสารเพ่ือจะสร้างข่าวสารและ
กระตุ้นให้เกิดการซื้อด้วยการส่งเสริมการตลาด ซึ่งกลยุทธ์เหล่านี้ถือว่าเป็นเครื่องมือทางการตลาด
ส่าคัญที่เป็นที่รู้จักกันดีซึ่งรวมเรียกว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps 

Kotler (1997, p. 92) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง 
เครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ ซึ่งบริษัทน่ามาใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย โดยส่วนประสมทางการตลาดเป็นแนวคิดที่ส่าคัญทางการตลาดสมัยใหม่ เมื่อ
กิจการผสมผสานเครื่องมือเหล่านี้ถือว่าเป็นการรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมดเพ่ือน่ามาใช้ใน
การด่าเนินงาน ส่วนประสมทางการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 7 กลุ่ม ดังที่เรียกกันว่า คือ “7Ps” อัน
ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ่าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และกระบวนการ 
(Process) จะท่าหน้าที่ในการสื่อสารข่าวสารทางการตลาดให้แก่ผู้รับสารอย่างมีประสิทธิภาพ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 80-81) ได้กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด 
หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่ งบริษัทใช้ร่วมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยเครื่องมือดังต่อไปนี้ 

 
2.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายสู่ตลาดเพ่ือความสนใจ การจัดหา 
การใช้หรือการบริโภคที่สามารถท่าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Armstrong and Kotler, 2009, p. 
616) ผลิตภัณฑ์ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า จึงจะมีผลท่าให้
ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้ 

2.3.2 ด้านราคา (Price) 
ราคา (Price) หมายถึง จ่านวนที่ต้องจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ หรือ

เป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้เพ่ือให้ได้ผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการคุ้มกับเงินที่จ่าย
ไป (Armstrong and Kotler, 2009, p. 616) ผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับ
ราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น ผู้ก่าหนดกลยุทธ์
ด้านราคาต้องค่านึงถึงคุณค่าที่รับรู้ในสายตาลูกค้า โดยต้องค่านึงถึงปัจจัยที่เก่ียวข้อง เช่น ราคาต้นทุน
สินค้า ค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง การแข่งขันทางด้านราคา เป็นต้น 

2.3.3 ด้านการจัดจ่าหน่าย (Place หรือ Distribution) 
การจัดจ่าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางในการเคลื่อนย้ายสินค้าหรือบริการ

จากองค์การไปยังตลาด ส่วนกิจกรรมที่ช่วยในการกระจายตัวสินค้า ประกอบด้วย การขนส่ง  
การคลังสินค้า และการเก็บรักษาสินค้าคงคลัง การจัดจ่าหน่าย ประกอบไปด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 

1. ช่องทางการจัดจ่าหน่าย (Distribution Channel) เป็นกลุ่มบุคคลหรือธุรกิจ
ที่มีความเกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์หรือบริการส่าหรับการอุปโภคหรือบริโภค (Kotler 
and Keller, 2009, p. 787) หรือเป็นเส้นทางที่ผลิตภัณฑ์ถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ช่องทางการจัด
จ่าหน่ายประกอบไปด้วย ผู้ผลิต คนกลาง ผู้บริโภค ซึ่งอาจจะใช้ช่องทางตรง (Direct channel) จาก
ผู้ผลิตไปยังผู้บริโภคและใช้ช่องทางอ้อมจากผู้ผลิตผ่านคนกลางไปยังผู้บริโภค 

2. การกระจายตัวสินค้า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด 
(Physical distribution หรือ Market logistics) เป็นการวางแผน การปฏิบัติการตามแผน และการ
ควบคุมการเคลื่อนย้ายสินค้าจากจุดเริ่มต้นไปยังจุดสุดท้ายในการบริโภคเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าโดยมุ่งหวังผลก่าไร (Kotler & Keller, 2009, p. 786) หรือเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับการ
เคลื่อนย้ายตัวผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค โดยการกระจายตัวสินค้าท่ีส่าคัญ คือ การขนส่ง การ
เก็บรักษาสินค้า และการบริหารสินค้าคงเหลือ 
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2.3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เครื่องมือสื่อสารเพ่ือสร้างความ

พอใจต่อสินค้าหรือบริการ โดยใช้เพ่ือให้เกิดความต้องการหรือเตือนความทรงจ่า (Remind) ใน
ผลิตภัณฑ์ โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อ (Etzel, Walker & 
Stanton, 2001, p. 677) หรือเพ่ือสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยการสื่อสารอาจใช้พนักงาน
ขาย (Personal selling) หรือการติดต่อสื่อสารโดยไม่ใช้คน (Non-personal selling) องค์การอาจ
เลือกใช้หนึ่งหรือหลายเครื่องมือซึ่งต้องใช้หลักการเลือกใช้เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสม
ประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกค้า ผลิตภัณฑ์ คู่แข่งขัน เพ่ือให้บรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกันได้ เครื่องมือการส่งเสริมการตลาดที่ส่าคัญ 
ได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal selling) การส่งเสริมการ
ขาย (Sales Promotion) การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct response marketing) 
และ การให้ข่าวและประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public relations) 

2.3.5 ด้านบุคลากร (People) 
บุคลากร (People) หมายถึง ส่วนขับเคลื่อนส่าคัญของงานบริการ เนื่องจากงาน

บริการนั้นมักต้องเกิดขึ้นพร้อมกันระหว่างการผลิตบริการจากพนักงานกับการบริโภคการบริการของ
ลูกค้า ดังนั้น การวางแผนเกี่ยวกับบทบาทของบุคลากรผู้ให้บริการและผู้รับบริการจึงเป็นสิ่งส่าคัญ 
รวมถึงการคัดเลือกและฝึกอบรมบุคลากร การสร้างแรงจูงใจ ค่านิยม และการสร้างวัฒนธรรมองค์การ 
ซึ่งเป็นส่วนส่าคัญท่ีจะช่วยสะท้อนภาพลักษณ์ของสินค้าได้ 

2.3.6 ด้านการสร้างและการน่าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
Presentation) 

การสร้ างและการน่า เสนอลักษณะทางกายภาพ ( Physical Evidence 
Presentation) หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการเพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นรูปลักษณ์ของผู้ให้บริการ ความสะอาดเรียบร้อย 
การเจรจามีความสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที่รวดเร็ว รวมถึงสิ่งแวดล้อมท่ีอ่านวยความสะดวก
ในการส่งมอบบริการ รวมถึงความต้องการของการสร้างผลผลิตที่เป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

2.3.7 ด้านกระบวนการบริการ (Process) 
กระบวนการบริการ หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการที่น่าเสนอ

ให้กับผู้ใช้บริการเพ่ือมอบการบริการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 
อีกทั้งเป็นการก่าหนดขั้นตอนการท่างานและหน้าที่ของบุคลากรไว้อย่างชัดเจน เพ่ือให้มั่นใจว่า
องค์การจะสามารถส่งมอบบริการได้อย่างมีมาตรฐาน เช่น การเพ่ิมบุคลากรในเวลาเร่งด่วน การเพ่ิม
ช่องทางในการให้บริการแก่ลูกค้าเม่ือเกิดการรอคอยที่ยาวนาน เป็นต้น 
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2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี
ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าของผู้ใช้บริการชาวไทย พบว่า งานวิจัยที่ศึกษาถึงปัจจัย
ทางด้านประชากรศาสตร์ และปัจจัยปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าโดยตรงยังมีไม่มากนัก โดยวรรณกรรมในอดีตที่ผ่านมาส่วนใหญ่
เป็นการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ หรือการตัดสินใจ หรือการใช้บริการซ้่า ในธุรกิจสายการ
บิน หรือสายการบินต้นทุนต่่า ดังนั้น ผู้วิจัยจึงทบทวนวรรณกรรมโดยอนุมานว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจ หรือการตัดสินใจ หรือการซื้อซ่้า เทียบเท่ากับความภักดี เนื่องจากตามทฤษฎีและงานวิจัยใน
อดีตได้มีการศึกษาว่า ความพึงพอใจและความภักดี มีความสัมพันธ์ที่ไม่แตกต่างกัน และการเกิดความ
ภักดีในตราสินค้าได้นั้นเนื่องมาจากความพึงพอใจในการใช้บริการ หรือการตัดสินใจที่จะใช้บริการซ้่า 
เช่น งานวิจัยของ ณัฐธิดา สระธรรม และ ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ได้ท่าการศึกษาปัจจัยส่วนผสม
ทางการตลาด ความภักดีต่อตราสินค้า และความไว้วางใจในตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ บริษัท ทราเวิล เอเจนซี่ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ความภักดีในตรา
สินค้ามีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ศิโสภา อุทิศสัมพันธ์กุล (2553) ที่ได้ท่าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการซื้อซ้่า ใน
ธุรกิจออนไลน์ Group Buying พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความชื่น
ชอบในตราสินค้า ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายอีกนัยหนึ่งได้ว่าความพึงพอใจของลูกค้า
ส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจและส่งผลให้เกิดความชื่นชอบในตราสินค้า ท่าให้ลูกค้าตั้งใจซื้อสินค้า
ซ้่า จึงน่าไปสู่ความภักดีต่อตราสินค้า ดังนั้น ทางผู้วิจัยจึงขอทบทวนวรรณกรรมโดยอนุมานว่าความ
พึงพอใจเป็นส่วนหนึ่งของความภักดีในตราสินค้า โดยการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้นมีรายละเอียด 
ดังนี้ 

 
2.4.1 ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 

2.4.1.1 ปัจจัยด้านเพศ 
มีนา อ่องบางน้อย (2553) ได้ท่าการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ อันประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
ภูมิภาคที่พักอาศัย กับความภักดีต่อตราสินค้า CAT CDMA (แคท ซีดีเอ็มเอ) ผลการศึกษาพบว่า เพศ
ที่แตกต่างกันส่งผลให้เกิดความภักดีต่อตราสินค้าที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กับ สุพรรณิการ์ มรรคาสกุล (2555) ได้ท่าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเกิดความจงรักภักดีในการใช้
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บัตรเครดิต กรณีศึกษา ผู้ใช้บัตรเครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความ
จงรักภักดีในการใช้บริการที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 

รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทย
ที่มีต่อสายการบินไทย พบว่า เพศท่ีต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับ
ความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยว
ชาวไทย พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัย
ทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญที่ 0.50 ดังนั้น จึงอาจ
อนุมานได้ว่า เพศท่ีต่างกันส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการในธุรกิจสายการบินไม่แตกต่างกัน 

2.4.1.2 ปัจจัยด้านระดับการศึกษา 
ณัฐธิดา สระธรรม และ ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ได้ท่าการศึกษาปัจจัย

ด้านประชากรศาสตร์เพ่ิมเติม อันได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายได้ต่อ
เดือน พบว่า มีเพียงระดับการศึกษาที่แตกต่างกันเท่านั้นที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการ บริษัท ทราเวิล เอเจนซี่ 
มีความพึงพอใจที่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึง
พอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย 
พบว่า ระดับการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ซึ่งอนุมานได้ว่าระดับการศึกษาน่าจะมีผลต่อความภักดีในการใช้
บริการ 

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษา
เกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า 
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ 

2.4.1.3 ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือน 
ณัฐธิดา สระธรรม และ ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ได้ท่าการศึกษาปัจจัย

ส่วนผสมทางการตลาด ความภักดีต่อตราสินค้า และความไว้วางใจในตราสินค้าที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการบริษัททราเวิล เอเจนซี่ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า รายได้ต่อ
เดือนที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและความภักดีต่อตราสินค้าที่แตกต่างกัน 

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของ พัฒน์ชญานันท์ วงศ์ชมภู และ กิตติพันธ์ คง
สวัสดิ์เกียรติ (2556) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความภักดีต่อตราสินค้าสีโจตัน ของผู้บริโภคใน
กลุ่มบ้าน ที่อยู่อาศัย ที่ซื้อตรงกับบริษัท ในเขตกรุงเทพฯ และ ปริมณฑล พบว่า รายได้ที่แตกต่างกัน
ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 
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นอกจากนี้ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ได้ท่าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า รายได้ต่อเดือนที่
แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ อย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้อง
กับ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของ
ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีผลต่อ
ความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญ 
0.05 ดังนั้นอาจอนุมานได้ว่ารายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีที่แตกต่างกันในการใช้บริการสาย
การบิน 

2.4.2 ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 
2.4.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

นพรัตน์ รามสูต (2548) ได้ศึกษาการรับรู ้กลยุทธ์ทางการตลาด 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ และความภักดีต่อตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสาร ได้แก่ เส้นทางการบินที่
ให้บริการมีความครอบคลุม และ การมีบริการอ่ืนๆ เช่น การขนส่งพัสดุ และสินค้า ซึ่งขัดแย้งกับ
งานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ปัจจัยเส้นทาง เที่ยวบิน และบริการเสริม 
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) และงานวิจัย
ของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการ
บินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย พบว่า บริการพิเศษที่เสนอให้ลูกค้า เช่น อาหาร
และเครื่องดื่มฟรีบนเครื่องบิน การโหลดกระเป๋าใต้เครื่องได้โดยไม่มีค่าธรรมเนียม ไม่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

งานวิจัยของ ณัฐฐา หงษ์แก้ว (2555) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) พบว่า ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ คือ เรื่องความปลอดภัยในการเดินทาง การมีเครื่องบินใหม่ใน
การรับส่งผู้โดยสาร และงานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินใน
ประเทศ พบว่าผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับการมีเส้นทางบินที่ตรงกับตามความต้องการ มีความ
ปลอดภัยในการเดินทางของชีวิตและทรัพย์สิน 

2.4.2.2 ด้านราคา (Price) 
งานวิจัยของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ได้ศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มี

อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย พบว่า ราคา
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บัตรโดยสารที่ถูกมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งสอดคล้องกับ งานวิจั ย
ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสาย
การบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ราคาบัตรโดยสารมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัย วงศ์อาจ (2549) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อเลือกใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่่า โดยพบว่าปัจจัยด้านราคาบัตรโดยสาร มีอิทธิพลต่อเลือกใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่ามากที่สุด 

2.4.2.3 ด้านการจัดจ่าหน่าย (Place หรือ Distribution) 
ในการศึกษางานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับ

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า 
ความสะดวกในการจองบัตรโดยสารและช่าระเงินมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย 
พบว่า ช่องทางการจัดจ่าหน่าย เช่น ช่องทางการช่าระเงินที่หลากหลาย และช่องทางจัดจ่าหน่าย
จ่านวนมาก ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

ในการศึกษางานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ได้ศึกษาระดับความ
พึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาว
ไทย พบว่า ความหลากหลายของช่องทางจองตั๋ว ส่งผลต่อความพึงพอใจ และการช่าระค่าโดยสาร
ผ่านทางบัตรเครดิตได้รับความนิยมมากท่ีสุด และส่งผลความพึงพอใจในการช่าระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านช่องทางนี้มากที่สุด 

นอกจากนี้ งานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ได้ศึกษาปัจจัยทางการ
ตลาดที่มีอิทธิพล ต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการ
เดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า การช่าระเงินผ่าน ATM และ การช่าระเงินผ่าน Counter 
Service มีผลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการ 

2.4.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
งานวิจัยของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มี

อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทยพบว่า การมี
โปรโมชั่นลดราคาบัตรโดยสาร และ การโฆษณาผ่านสื่อออนไลน์ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการ
ตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการ
เดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับโปรโมชั่น โดยผู้โดยสายการบิน
ต้องการให้สายการบินประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางที่เข้าถึงผู้โดยสารมากที่สุด 
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งานวิจัยข้างต้นขัดแย้งกับงานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้
ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) 
พบว่า ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อน
แอร์ (Thai Lion Air) และงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อ
ปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า 
การส่งเสริมการขาย ไม่ว่าจะเป็นความน่าสนใจของโฆษณา หรือการมีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสาร ไม่
มีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายของ สายการบินไทยแอร์เอเชีย 

2.4.2.5 ด้านบุคลากร (People) 
เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ได้ท่าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่าผู้ใช้บริการให้ความส่าคัญในด้าน
บุคลากรหรือพนักงานในการให้บริการมากที่สุด ซึ่งประกอบด้วยการที่พนักงานเต็มใจและเอาใจใส่ใน
ให้บริการ พนักงานแต่งกายสุภาพ พูดจาสุภาพ มีอัธยาศัยดี และมีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ 
และบริการของสายการบินเป็นอย่างดี และมีความกระตือรือร้นหากลูกค้าต้องการให้ความช่วยเหลือ 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า การให้
ค่าแนะน่าของพนักงาน บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ความมีอัธยาศัยไมตรีของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การดูแลของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การที่พนักงานช่วยแก้ไข้
ปัญหาได้ มีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านบุคลากรที่ให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

นอกจากนี้ งานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการ
ตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทาง
เส้นทางบินในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับกริยามารยาท การแต่งกายของพนักงาน 
พนักงานพร้อมให้บริการผู้โดยสารอยู่เสมอ พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้ผู้โดยสารได้ รวมถึงการที่
พนักงานสามารถให้บริการโดยไม่ให้เกิดอุบัติเหตุกับผู้โดยสาร 

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย 
พบว่า ปัจจัยด้านการให้บริการของบุคลากรไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 

2.4.2.6 ด้านการสร้างและการน่าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence Presentation) 

งานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ปัจจัยด้านการ
สร้างและน่าเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อน
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แอร์ (Thai Lion Air) ได้แก่ ที่นั่งบนเครื่องบินที่กว้าง ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด การตกแต่ง
ภายในและภายนอกเครื่องบิน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษา
ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า ความสะอาดภายในเครื่องบิน การจัดวางของให้มีระเบียบภายในเครื่องบิน 
ความสะอาดของห้องน้่าภายในเครื่องบินมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกายภาพของสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย 

นอกจากนี้ งานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการ
ตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการ
เดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับปัจจัยด้านการสร้างและน่าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพในด้านที่นั่งหรือห้องโดยสาร 

2.4.2.7 ด้านกระบวนการบริการ (Process) 
ในงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจ

ต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย 
พบว่า ความรวดเร็วในการแจ้งเตือนกรณีท่ีเครื่องบินล่าช้า ความรวดเร็วในการออกตั๋วโดยสารที่สนามบิน 
ความรวดเร็วในการฝากสัมภาระ ความแม่นย่าและถูกต้องของการฝากสัมภาระ จ่านวนพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินที่เพียงพอ และการมีการชดเชยเมื่อมีความผิดพลาดของสายการบินที่เกิดขึ้น 
ล้วนมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับ
ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ 
พบว่าผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับกระบวนการให้บริการและความสะดวกสบาย ตั้งแต่กระบวนการ
ส่ารองที่นั่ง การออกบัตรโดยสาร การให้บริการภายในบริเวณท่าอากาศยานและการให้บริการบน
เครื่องบิน 

อย่างไรก็ตาม งานวิจัยของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ได้ศึกษากลยุทธ์
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย
พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
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2.5 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 

จากการศึกษาทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยได้น่า
ทฤษฎีและแนวคิดที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม มาก่าหนดเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัยเพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการด่าเนินงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่า (เฉพาะสายการบินภายในประเทศ) ของผู้ใช้บริการชาวไทย ดังนี้ 

 

 
ภาพที่ 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า 
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บทที่ 3 
วิธีการวิจัย 

 
การด่าเนินการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยวิธีการ

วิจัยเป็นแบบส่ารวจ (Survey) ส่วนรูปแบบในการเก็บข้อมูลเป็นแบบการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสาย
การบินต้นทุนต่่า (เฉพาะสายการบินภายในประเทศ) ของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยผู้วิจัยมีการก่าหนด
รูปแบบของวิธีด่าเนินการวิจัยตามขั้นตอนดังนี้ 

3.1 ลักษณะของประชากร การก่าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่าง 

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
3.3 สมมติฐานการวิจัย 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.5 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 
 

3.1 ลักษณะของประชากร การก่าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.1.1 กลุ่มประชากรเป้าหมาย 

ประชากร (Population) ซึ่งในกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชากร
ชาวไทยที่เคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่ใช้บริการเฉลี่ยอย่างน้อย 2 ครัง้ต่อปี 

3.1.2 การก่าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างของประชากรชาวไทยที่ เคยใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต่่าที่ให้บริการเที่ยวบินในประเทศ ซึ่งประชากรกลุ่มนี้มีเป็นจ่านวนมาก และผู้วิจัย
ไม่สามารถทราบถึงจ่านวนประชากรที่แน่ชัดได้ ดังนั้น การศึกษาในครั้งนี้ผู้วิจัยจะก่าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
ตามกรณีที่ไม่ทราบประชากร ด้วยสมมติฐานที่ว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ (Normal 
Distribution) โดยผู้วิจัยได้ก่าหนดค่าความแปรปรวนสูงสุดคือ p = 0.5 และ q = 0.5 โดยยอมรับ
ความคาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างที่ 5% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% เพ่ือน่ามาค่านวณหาจ่านวน
ประชากรโดยอ้างอิงสูตรในการค่านวณ ดังนี้ 
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โดยที่ n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

z = ค่าสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ัน 
p = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลักษณะที่สนใจ

ในกลุ่มตัวอย่าง 
q = โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ซึ่งเท่ากับ 1-p ในกรณีของกลุ่ม

ตัวอย่าง 
e = เปอร์เซ็นต์ความคาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้ 

เมื่อแทนค่าในสูตรโดยคิดที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะได้ค่า z = 1.96 และ
ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณสัดส่วนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได้ คือ 5% หรือ e = 0.05 

 
จากการค่านวณเพ่ือหาขนาดกลุ่มตัวอย่างข้างต้นพบว่า จ่านวนกลุ่มตัวอย่างที่

ต้องการส่ารวจเท่ากับ 385 ตัวอย่าง โดยทั้ง 385 ตัวอย่างนี้ต้องเป็นกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มประชากร
เป้าหมายที่ผ่านค่าถามคัดกรองและการตอบแบบสอบถามต้องเป็นไปอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 

3.1.3 การเลือกสุ่มตัวอย่าง 
ผู้วิจัยเลือกสุ่มตัวอย่างด้วยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ ผ่านทาง Google 

Forms เนื่องจากเป็นวิธีที่เข้าถึงข้อมูลได้ง่าย สามารถลดระยะเวลา และประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยต้องการกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 385 คน ซึ่งในกลุ่มตัวอย่างนี้ต้องเป็นกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายที่ผ่านค่าถามคัดกรองและการตอบแบบสอบถามต้องเป็นไปอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 

 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 

ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย แบ่งออกเป็น ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ดังนี้ 
 
3.2.1 ตัวแปรอิสระ   

3.2.1.1 ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
(1) เพศ (Sex) 
(2) ระดับการศึกษา (Education) 
(3) รายได้ต่อเดือน (Income) 
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3.2.1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)   
(1) ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
(2) ปัจจัยด้านราคา (Price) 
(3) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย (Place/Distribution Channel) 
(4) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
(5) ปัจจัยด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
(6) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
(7) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) 

3.2.2 ตัวแปรตาม 
ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า (เฉพาะ

สายการบินภายในประเทศ) ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
 

3.3 สมมติฐานการวิจัย 
 

จากกรอบแนวคิดการวิจัย พบว่าปัจจัยที่ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน
ต้นทุนต่่า (เฉพาะสายการบินภายในประเทศ) ของผู้ใช้บริการชาวไทย มีองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ และส่วนประสมทางการตลาด ดังนั้น ผู้วิจัยจึงน่า
องค์ประกอบดังกล่าวมาก่าหนดเป็นตัวแปรในสมมติฐานการวิจัย ซึ่งประกอบด้วย 10 ตัวแปร โดย
ก่าหนดเป็นสมมติฐานได้ ดังนี้ 

 
3.3.1 สมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 

สมมติฐานที่ 1  ปัจจัยลักษณะทางเพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 2  ปัจจัยด้านระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 3  ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 

3.3.2 สมมติฐานเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
สมมติฐานที่ 4  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสาย

การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 



 31 

สมมติฐานที่ 5  ปัจจัยด้านราคา ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 6  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย ส่งผลต่อความภักดีต่อ 
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 7  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความภักดีต่อ 
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 8  ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน ส่งผลต่อความภักดีต่อ 
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 9  ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความภักดีต่อ 
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลและน่ามาประมวลผลข้อมูลได้แก่ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งค่าถามดังกล่าวผู้วิจัยได้เลือกและอ้างอิงมาจากงานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้อง โดย
ข้อมูลในแบบสอบถามจะแบ่งเป็น 4 ส่วน โดยแต่ละส่วนมีวิธีการศึกษาดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ของผู้ใช้บริการชาวไทย ได้แก่ เหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ความถี่ที่ใช้สายการบิน
ต้นทุนต่่า ช่วงเวลาที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ค่าใช้จ่ายที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าโดย
เฉลี่ยต่อครั้ง เป็นต้น โดยลักษณะแบบสอบถามอาจมีทั้งให้เลือกหลายค่าตอบ และเลือกค่าตอบที่ดี
ที่สุดเพียงค่าตอบเดียว เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภค 

ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งเป็นส่วนที่ทางผู้วิจัยท่าการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น และทัศนคติของ
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีต่อ ปัจจัยต่างๆ ทั้งหมด 7 ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดใน
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า โดยผู้วิจัยใช้เครื่องมือประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) ในงานวิจัยซึ่งสามารถแบ่งระดับความเห็นได้เป็น 5 ระดับดังนี ้
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ระดับความคิดเห็น/ระดับความภักดี คะแนน 
เห็นด้วย/ภักดีมากท่ีสุด 5 
เห็นด้วย/ภักดีมาก 4 
เห็นด้วย/ภักดีปานกลาง 3 
เห็นด้วย/ภักดีน้อย 2 
เห็นด้วย/ภักดีน้อยที่สุด 1 

ผู้วิจัยได้ค่านวณเพ่ือแบ่งช่วงการประเมินระดับความภักดีของกลุ่มตัวอย่างโดยการแบ่ง
ตามอันตรภาคชั้น (Class Interval) ของกลุ่มคะแนนเป็น 5 ระดับ ระดับที่สูงที่สุดของแบบสอบถาม
จะเป็น 5 คะแนน ส่วนคะแนนต่่าสุดจะเป็น 1 คะแนน จากนั้นจึงหากึ่งกลางพิสัย โดยใช้สูตรค่านวณ
ช่วงกว้าง อันตรภาคชั้น ดังนี้ 

ความกว้างของอัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่่าสุด 
 จ่านวนชั้น 

= (5-1)/5 
= 0.8 

ดังนั้นช่วงคะแนนที่จะใช้ในการประเมินระดับความภักดีดังกล่าวจึงเท่ากับ 0.8 ท่าให้
สามารถยกระดับเกณฑ์คะแนนที่จะใช้ประเมิน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีอิทธิพลต่อ
ความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ดังนี้ 

  คะแนนเฉลี่ย   เห็นด้วย/ภักดี 
คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 ผู้บริโภคเห็นด้วย/ภักดีกับปัจจัยต่างๆ ในระดับมากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 ผู้บริโภคเห็นด้วย/ภักดีกับปัจจัยต่างๆ ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 ผู้บริโภคเห็นด้วย/ภักดีกับปัจจัยต่างๆ ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 ผู้บริโภคเห็นด้วย/ภักดีกับปัจจัยต่างๆ ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 ผู้บริโภคเห็นด้วย/ภักดีกับปัจจัยต่างๆ ในระดับน้อยที่สุด 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเพ่ือวัดความภักดี ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า

ภายในประเทศโดยรวม ซึ่งวัดระดับความภักดีโดยใช้เครื่องมือประเภทมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) เช่นเดียวกับแบบสอบถามในส่วนที่ 2 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยลักษณะแบบสอบถามจะมีให้เลือกเพียง
ค่าตอบเดียว 

ก่อนที่ผู้วิจัยจะแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจะน่าแบบสอบถามส่งให้
อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระตรวจสอบอีกครั้ง เพ่ือให้ครอบคลุมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์
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ในการวิจัย และน่าแบบสอบถามมาแก้ไขตามข้อแนะน่าดังกล่าว ทั้งนี้เพ่ือให้แบบสอบถามเกิดความ
เที่ยงตรง (Validity) มากที่สุด 

 
3.5 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ท่าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 

(Primary Data) ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการแจกแบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบ Google Forms โดย
มีกลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย 385 คน ช่วงเวลาในการแจกแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลอยู่ในช่วงเดือน
ตุลาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน 2559 

 
3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 
3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

3.6.1.1 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้ค่าความถี่ 
(Frequency) และ ค่าร้อยละ (Percentage) 

3.6.1.2 วิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาด กับระดับความ
ภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า โดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 

3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 
ในการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย (Hypothesis Testing) มีการใช้เครื่องมือใน

การวิเคราะห์ผลทางสถิติ ดังนี้ 
3.6.2.1 การวิเคราะห์ Independent Sample T-test เพ่ือทดสอบว่าปัจจัยลักษณะ

ประชากรศาสตร์ทางด้านเพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่
แตกต่างกันหรือไม่ 

3.6.2.2 การวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียวแบบ One-Way ANOVA เพ่ือ
ทดสอบว่าปัจจัยลักษณะประชากรศาสตร์ทางด้านระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ที่แตกต่างกัน
ส่งผลความต่อความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าที่แตกต่างกันหรือไม่ 

3.6.2.3 การวิเคราะห์ผลทางสถิติแบบ Factor Analysis เพ่ือเป็นการจับกลุ่ม 
หรือรวมกลุ่มตัวแปรที่มีความสัมพันธ์กันเข้าด้วยกัน โดยตัวแปรที่อยู่ใน Factor เดียวกันจะมี
ความสัมพันธ์กันมาก ซึ่งความสัมพันธ์นั้นอาจเป็นไปในทิศทางบวก (ทิศทางเดียวกัน) หรือทิศทางลบ 
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(ทิศทางตรงข้าม) ก็ได้ ส่วนตัวแปรที่อยู่คนละ Factor จะไม่มีความสัมพันธ์กัน หรือมีความสัมพันธ์กัน
น้อยมาก 

3.6.2.4 การวิเคราะห์ผลทางสถิติแบบ Regression Analysis ในการทดสอบ
สมมติฐานเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรในปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการสาย
การบินต้นทุนต่่า ของกลุ่มตัวอย่าง 
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บทที่ 4 
ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการ

บินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ในบทที่ 4 นี้ ผู้วิจัยได้น่าข้อมูลที่ได้รวบรวมมา
ประมวลผลและวิเคราะห์หาค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยโดยแบ่งออกเป็นส่วนต่างๆ ดังนี้ 

4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปเกี่ยวกับการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ของกลุ่มตัวอย่าง 
4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของตัว

แปรอิสระที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยและตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์กับความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ กับ ความภักดีต่อตราสินค้าของสาย
การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา กับ ความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ต่อเดือน กับ ความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย 
4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดในการใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย 
4.5.2 การก่าหนดกลุ่มปัจจัย 
4.5.3 การก่าหนดกลุ่มปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพ่ือศึกษา
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
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4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้แจกแบบสอบถามออนไลน์ในรูปแบบ 

Google Forms โดยได้รวบรวมแบบสอบถามตั้งแต่เดือนตุลาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน 2559 ทั้งนี้
ผู้วิจัยสามารถรวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมด 467 ชุด ส่าหรับการน่าข้อมูลไปวิเคราะห์ ผู้วิจัยจะไม่
น่าแบบสอบถามดังต่อไปนี้มาวิเคราะห ์

- แบบสอบถามที่ผู้ ตอบแบบสอบถามไม่ เคยใช้บริการ สายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ จ่านวน 12 ชุด 

- แบบสอบถามที่ผู้ตอบแบบสอบถามเคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
แต่ใช้บริการโดยเฉลี่ยน้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี จ่านวน 62 ชุด 

- แบบสอบถามที่ตอบไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ จ่านวน 8 ชุด 
ดังนั้น จึงท่าให้เหลือจ่านวนแบบสอบถามที่สามารถน่ามาวิเคราะห์ต่อได้ จ่านวน 385 ชุด 

โดยลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างเป็นดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะประชากรศาสตร์ จ่านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

ชาย 204 53.0 
หญิง 181 47.0 
รวม 385 100 

2. อาย ุ
20 – 30 ปี 268 69.6 
31 – 40 ปี 67 17.4 
41 – 50 ปี 40 10.4 

มากกว่า 50 ปีขึ้นไป 10 2.6 
รวม 385 100 

3. สถานภาพ 
โสด 315 81.8 

สมรส 70 18.2 
รวม 385 100 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  (ต่อ) 

ลักษณะประชากรศาสตร์ จ่านวน (คน) ร้อยละ 
4. ระดับการศึกษา 

ต่่ากว่าปริญญาตรี 22 5.7 

ปริญญาตรี 227 59.0 

ปริญญาโท 125 32.5 
สูงกว่าปริญญาโท 11 2.9 

รวม 385 100 
5. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา 30 7.8 

ข้าราชการ 31 8.1 
รัฐวิสาหกิจ 128 33.2 

พนักงานบริษัทเอกชน 160 41.6 

ประกอบธุรกิจส่วนตัว 33 8.6 
ว่างงาน 3 0.8 

รวม 385 100 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ต่่ากว่า 15,000 บาท 24 6.2 

15,000 – 30,000 บาท 166 43.1 
30,001 – 45,000 บาท 87 22.6 

45,001 – 60,000 บาท 43 11.2 

60,001 บาท ขึ้นไป 65 16.9 
รวม 385 100 

 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง สามารถแบ่ง

ออกเป็นเพศชายร้อยละ 53.0 และเพศหญิงร้อยละ 47.0 ตามล่าดับ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วง
อายุ 20 – 30 ปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 69.6 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดคิดเป็นร้อยละ 
81.8 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีร้อยละ 59.0 รองลงมาคือมีระดับ
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาโทร้อยละ 32.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชนคิดเป็น



 38 

ร้อยละ 41.6 รองลงมาเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจร้อยละ 33.2 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,000 – 30,000 บาท คิดเป็น ร้อยละ 43.1 รองลงมาคือมีรายได้ต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท 
คิดเป็น ร้อยละ 22.6 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 

 
4.2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่วไปเกี่ยวกับการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศของ 

กลุ่มตัวอย่าง 
 

จากการส่ารวจแบบสอบถามสามารถสรุปพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างทั้ง 385 คน ได้
ดังนี้ 

 
ภาพที่ 4.1 ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของกลุ่มตัวอย่าง 

 
จากภาพที่ 4.1 จะพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า

ภายในประเทศ โดยมีความถี่ในการใช้บริการ 2-3 ครั้งต่อปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 42.1 รองลงมาคือใช้
บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 37.9 และ ใช้บริการ 4-5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 20.0 
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ภาพที่ 4.2 จุดประสงค์ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของกลุ่มตัวอย่าง 

 
จากภาพที่ 4.2 สรุปได้ว่าผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ในการ

ใช้บริการเพ่ือท่องเที่ยว ร้อยละ 40.3 รองลงมาคือ ใช้บริการเพ่ือท่างาน/ติดต่อธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 
33.0, กลับบ้านต่างจังหวัด ร้อยละ 23.1, เยี่ยมญาติ/เพ่ือน ร้อยละ 2.6 และ การศึกษา ร้อยละ 1.0 
ตามล่าดับ 

 

 
ภาพที่ 4.3 ค่าใช้จ่ายต่อครั้งในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของกลุ่มตัวอย่าง 
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จากภาพที่ 4.3  ค่าใช้จ่ายต่อครั้งในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่าจ่านวนกลุ่มตัวอย่างที่จ่ายต่อครั้งไม่เกิน 1,000 บาท ในการใช้บริการคิดเป็น
ร้อยละ 29.1, จ่ายระหว่าง 1,001-1,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 42.6, จ่ายระหว่าง 1,501-2,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 18.7, จ่ายระหว่าง 2,001-2,500 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.5 และจ่ายมากกว่า 2,500 
บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.1 

 

 
ภาพที่ 4.4 ช่องทางที่กลุ่มตัวอย่างใช้ซื้อบัตรโดยสาร 

 
จากภาพที่ 4.4 ช่องทางที่กลุ่มตัวอย่างใช้ซื้อบัตรโดยสารบ่อยที่สุด คือ ซื้อบัตรโดยสาร

ผ่าน เว็บไซต์ ร้อยละ 91.7 รองลงมาคือซื้อบัตรโดยสารผ่าน แอพพลิเคชั่น ร้อยละ 4.2, เคาน์เตอร์
ขายบัตรโดยสาร ร้อยละ 3.1, ศูนย์บริการลูกคา้ ร้อยละ 0.5 และ ตัวแทนจ่าหน่าย ร้อยละ 0.5 
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ภาพที่ 4.5 วิธีการที่กลุ่มตัวอย่างใช้ในการช่าระค่าบัตรโดยสาร 

 
จากภาพที่ 4.5 วิธีการที่กลุ่มตัวอย่างใช้ในการช่าระค่าบัตรโดยสาร เรียงล่าดับจากวิธี

ที่นิยมสุดไปถึงวิธีที่นิยมน้อยสุดดังนี้ กลุ่มตัวอย่างช่าระค่าบัตรโดยสารผ่านบัตรเครดิต ร้อยละ 48.8 
รองลงมาคือ ช่าระผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส ร้อยละ 32.7, หักบัญชีธนาคาร/Internet Banking ร้อยละ 
10.6, ช่าระผ่านบัตร ATM ร้อยละ 7.3 และช่าระผ่านเอเจนซี่ ร้อยละ 0.5 ตามล่าดับ 

 

 

ภาพที่ 4.6 บุคคลที่กลุ่มตัวอย่างร่วมเดินทางด้วย 
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จากภาพที่ 4.6 บุคคลที่กลุ่มตัวอย่างร่วมเดินทางด้วยโดยเรียงล่าดับจากมากไปน้อย 
ดังนี้ เดินทางคนเดียว ร้อยละ 47.5, เพ่ือน ร้อยละ 28.3, คู่สมรส/แฟน ร้อยละ 11.7, พ่อแม่/ญาติ 
พ่ีน้อง ร้อยละ 10.4 และ เพ่ือนร่วมงาน ร้อยละ 2.1 ตามล่าดับ 

 
ภาพที่ 4.7 สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการบ่อยที่สุด 

 
จากภาพที่ 4.7 สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการบ่อยที่สุด

เรียงล่าดับจากมากไปน้อย ดังนี้ Thai Air Asia ร้อยละ 56.9, Nok Air ร้อยละ 30.9 และ Thai Lion 
Air ร้อยละ 12.2 ตามล่าดับ 

ผู้วิจัยขอแจกแจงรายละเอียดพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการในแต่ละสายการ
บินซึ่งประกอบด้วย พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน  Thai Air Asia บ่อยที่สุด, 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน  Nok Air บ่อยที่สุด และ พฤติกรรมของกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยที่สุด มี
จ่านวน 219 คน และมีพฤติกรรมในการใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.2 
 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบินThai Air Asia บ่อย
ที่สุด 

จ่านวน (คน) ร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการ   
น้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี 28 12.8 

2-3 ครั้งต่อปี 118 53.9 

4-5 ครั้งต่อปี 30 13.7 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 43 19.6 

รวม 219 100 
พฤติกรรมในการใช้บริการ   

ใช้บริการทุกครั้งที่มีโอกาส 56 25.6 

ใช้บริการเกือบทุกครั้งหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาส 107 48.9 
ใช้บริการเป็นบางครั้ง 56 25.6 

รวม 219 100 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่าความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ

กลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยท่ีสุด มักใช้บริการ 2-3 ครั้งต่อปี คิดเป็น
ร้อยละ 53.9 และพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยที่สุด มักใช้
บริการสายการบิน Thai Air Asia เกือบทุกครั้งที่มีโอกาสหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 48.9 

 
ภาพที่ 4.8 เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia 
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 จากภาพที่ 4.8 พบว่าเหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia 3 
อันดับแรกที่กลุ่มตัวอย่างเลือกมากที่สุด คือ มีราคาถูก , มีเส้นทางการบินที่ต้องการ และ มีเวลาการ
บินที่ต้องการ 

 
ตารางที่ 4.3 
 
ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยท่ีสุด 

Variable Mean Std. Deviation การแปลค่า 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยท่ีสุด 

3.62 0.649 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่าความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ของ

กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยที่สุด มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
สายการบิน Thai Air Asia เฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.62 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยท่ีสุด มีจ่านวน 119 
คน และมีพฤติกรรมในการใช้บริการสายการบิน Nok Air ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.4 
 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Nok Air 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน 
Nok Air บ่อยที่สุด 

จ่านวน (คน) ร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการ   

น้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี 4 3.4 

2-3 ครั้งต่อปี 46 38.7 
4-5 ครั้งต่อปี 29 24.4 

มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 40 33.6 

รวม 119 100 
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ตารางที่ 4.4 
 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Nok Air (ต่อ) 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน 
Nok Air บ่อยที่สุด 

จ่านวน (คน) ร้อยละ 

พฤติกรรมในการใช้บริการ   
ใช้บริการทุกครั้งที่มีโอกาส 36 30.3 

ใช้บริการเกือบทุกครั้งหรือ 
บ่อยครั้งที่มีโอกาส 

66 55.5 

ใช้บริการเป็นบางครั้ง 17 14.3 

รวม 119 100 
 
จากตารางที่ 4.4 พบว่าความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ

กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Nok air บ่อยที่สุด มักใช้บริการ 2-3 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อย
ละ 38.7 ซึ่งใกล้เคียงกับการใช้บริการ มากกว่า 5 ครั้งต่อปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 33.6 และพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยที่สุด มักใช้บริการสายการบิน Nok Air เกือบทุก
ครั้งที่มีโอกาสหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 55.5 

 
ภาพที่ 4.9 เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Nok Air 
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 จากภาพที่ 4.9 พบว่าเหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Nok Air  
3 อันดับแรกที่กลุ่มตัวอย่างเลือกมากที่สุด คือ มีเส้นทางการบินที่ต้องการ, มีราคาถูก และ มีเวลาการ
บินที่ต้องการ 

 
ตารางที่ 4.5 
 
ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยท่ีสุด 

Variable Mean Std. Deviation การแปลค่า 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการสายการบิน Nok Air บ่อยท่ีสุด 

3.38 0.487 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่าความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ของ

กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยที่สุด มีความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน 
Nok Air เฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.38 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยที่สุด  
มีจ่านวน 47 คน และมีพฤติกรรมในการใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.6 
 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน 
Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด 

จ่านวน (คน) ร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการ   

น้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี 5 10.6 

2-3 ครั้งต่อปี 13 27.7 
4-5 ครั้งต่อปี 9 19.1 

มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 20 42.6 

รวม 47 100 
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ตารางที่ 4.6 
 
พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air (ต่อ) 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน 
Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด 

จ่านวน (คน) ร้อยละ 

พฤติกรรมในการใช้บริการ   
ใช้บริการเกือบทุกครั้งหรือ 
บ่อยครั้งที่มีโอกาส 

35 74.5 

ใช้บริการเป็นบางครั้ง 12 25.5 

รวม 47 100 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่าความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ

กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยที่สุด มักใช้บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อปี 
คิดเป็นร้อยละ 42.6 และพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยที่สุด มัก
ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air เกือบทุกครั้งที่มีโอกาสหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 74.5 

 
ภาพที่ 4.10  เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air 
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จากภาพที่ 4.10 พบว่าเหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air 
3 อันดับแรกที่กลุ่มตัวอย่างเลือกมากที่สุด คือ มีราคาถูก, มีเส้นทางการบินที่ต้องการ และ มีเวลาการ
บินที่ต้องการ 

 
ตารางที่ 4.7 
 
ความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด 

Variable Mean Std. Deviation การแปลค่า 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด 

3.85 0.551 พึงพอใจ 
ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ของ

กลุ่มตัวอย่างที่เลือกใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยที่สุด มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
สายการบิน Thai Lion Air เฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 3.85 

นอกจากนี้ผู้วิจัยได้มีการส่ารวจเพิ่มเติมว่าสาเหตุที่ท่าให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยนไปใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศสายการบินอ่ืน นอกเหนือจากสายการบินที่ใช้บริการประจ่า มี
รายละเอียด ดังนี้ 

ภาพที่ 4.11  สาเหตุที่ท่าให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สายการบินอ่ืน นอกเหนือจากสายการบินที่ใช้บริการประจ่า 
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จากภาพที่ 4.11 สาเหตุที่ท่าให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศสายการบินอ่ืน นอกเหนือจากสายการบินที่ใช้บริการประจ่า 3 อันดับแรกคือ สายการ
บินอ่ืนมีราคาถูกกว่า รองลงมาคือ มีเวลาการบินที่ต้องการมากกว่า และ มีโปรโมชั่นส่วนลดหรือ  
แพ็กเก็จที่น่าสนใจมากกว่า ดังนั้นจะเห็นได้ว่าราคาเป็นเหตุผลหนึ่งที่ส่าคัญที่ผู้ใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่าใช้พิจารณาในการเลือกใช้บริการในแต่ละสายการบิน 

 
4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของตัวแปรอิสระท่ี

มีส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการ
ชาวไทยและตัวแปรตาม 

 
ข้อมูลที่ได้จากผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดสามารถสรุปคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐานของปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ของกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.8 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย Std. Deviation การแปลค่า 
1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ ์

1.1 มีเส้นทางการบินให้บริการที่ครอบคลุม 3.91 0.922 ปานกลาง 

1.2 เที่ยวบินมีการให้บริการหลายชว่งเวลา 3.94 0.915 ปานกลาง 

1.3 เที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับความต้องการ 3.10 1.118 ปานกลาง 

1.4 มีการให้บริการที่ตรงเวลา 3.73 1.15 ปานกลาง 

1.5 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 4.08 0.997 มาก 

1.6 เครื่องบินมีสภาพใหม่ 3.74 1.078 ปานกลาง 

1.7 สายการบนิมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และได้รับการยอมรับ 3.67 0.983 ปานกลาง 
2. ปัจจัยด้านราคา 

2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อเทียบกับสายการบนิอ่ืน 3.97 1.044 ปานกลาง 

2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางในการ
เดินทาง 

3.89 0.933 ปานกลาง 

2.3 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการบริการที่ได้รบั 3.85 1.025 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.8  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย Std. Deviation การแปลค่า 

2.4 ราคาตั๋วโดยสาร ค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่เปลี่ยนแปลง
บ่อย 

3.46 1.060 ปานกลาง 

2.5 ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเคร่ืองบินมีความ
เหมาะสม 

3.05 1.139 ปานกลาง 

2.6 ค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบนิมีความเหมาะสม 3.36 1.171 ปานกลาง 

2.7 ค่าประกันภัยที่รวมอยู่ในราคาตัว๋โดยสารมีความ
เหมาะสม 

3.24 1.106 ปานกลาง 

2.8 มีบริการเสริม เช่น บริการอาหารและเครื่องดื่มบน
เครื่องบิน เป็นต้น โดยคิดค่าใชจ้่ายในราคาที่เหมาะสม 

3.10 1.098 ปานกลาง 

2.9 สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ โดยอยู่ในเงื่อนไขที่
ยอมรับได้ เช่น ราคาการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ต้องไม่
แพงกว่าราคาที่ซื้อตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น 

3.20 1.263 ปานกลาง 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย 

3.1 ช่องทางในการจ่าหนา่ยตั๋วโดยสารมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เชน่ เว็บไซต์ ศูนยบ์ริการลูกค้า หรือ 
เคาน์เตอร์ขายบัตรโดยสาร เป็นต้น 

4.11 0.919 มาก 

3.2 ช่องทางการช่าระเงนิมีให้เลือกหลายช่องทาง เชน่ หัก
บัญชีอัตโนมัติ ชา่ระผา่นบัตรเครดิต บัตร ATM หรือ 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นต้น 

4.14 0.977 มาก 

3.3 จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหนา่ยตั๋วโดยสาร ณ ทา่อากาศ
ยานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

3.59 1.074 ปานกลาง 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

4.1 มีโปรโมชัน่ลดราคาตั๋วโดยสารอย่างต่อเนื่อง 4.05 1.004 มาก 

4.2 มีโปรโมชัน่ส่วนลดคา่ตั๋วโดยสาร เนื่องจากจองล่วงหน้า
เป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ เชน่ การจองตั๋วโดยสาร
ข้ามปี เป็นตน้ 

3.94 1.050 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.8  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย Std. Deviation การแปลค่า 

4.3 มีโปรโมชัน่ส่วนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จต่างๆ อย่าง
ต่อเนื่อง เช่น แพ็กเก็จท่องเที่ยว หรือ แพ็กเก็จโรงแรม 
เป็นต้น 

3.63 1.005 ปานกลาง 

4.4 มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นสื่ออย่างต่อเนื่อง เช่น 
ตามสื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ สื่อออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น 

3.72 1.011 ปานกลาง 

4.5 มีพรีเซ็นเตอร์ที่มีชื่อเสียง (เช่น ดารา นักแสดง) ดึงดดู
ท่าให้อยากใช้บริการมากขึ้น 

2.79 1.182 น้อย 

5. ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน 

5.1 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ด ี 3.81 0.937 ปานกลาง 

5.2 พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ 3.99 0.980 ปานกลาง 

5.3 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยด ี 4.04 0.950 มาก 

5.4 พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และเข้าใจ
ในบริการของสายการบินอย่างดี และสามารถอธิบาย
ให้ผู้โดยสารทราบได้เป็นอย่างดี 

3.93 0.938 ปานกลาง 

5.5 เมื่อผู้โดยสารต้องการความช่วยเหลือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้น และช่วยแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

3.99 0.966 ปานกลาง 

6. ปัจจัยด้านกระบวนการ 

6.1 ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋วโดยสาร มีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.03 0.966 มาก 

6.2 ระบบในการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋วโดยสารมีความ
ถูกต้อง 

4.12 0.855 มาก 

6.3 ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และรวดเร็ว 4.08 0.908 มาก 

6.4 ระบบในการช่าระเงนิ มีความถกูต้อง 4.19 0.871 มาก 

6.5 ขั้นตอนการ Check-In การโหลดกระเป๋า มีความ
สะดวก และรวดเร็ว 

4.01 0.984 มาก 

6.6 ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋ามีความสะดวกและรวดเร็ว 3.84 1.021 ปานกลาง 



 52 

ตารางที่ 4.8  
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ค่าเฉลี่ย Std. Deviation การแปลค่า 

6.7 ระบบในการรับกระเป๋า ทา่ให้ได้รับกระเป๋าอย่าง
ถูกต้อง 

3.93 1.043 ปานกลาง 

6.8 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อนเวลาของ
เที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้อย่างรวดเร็ว 

3.74 1.061 ปานกลาง 

6.9 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อนเวลาของ
เที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้อย่างถูกต้อง 

3.79 1.021 ปานกลาง 

6.10 มีการแสดงรายละเอียดเก่ียวกับราคาตั๋วโดยสาร  
เช่น ค่าใช้จา่ยตา่งๆ อย่างชัดเจน 

3.99 0.988 ปานกลาง 

7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

7.1 ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด 4.02 0.898 มาก 

7.2 ห้องน้่าบนเครื่องบนิมีความสะอาด 3.04 0.683 ปานกลาง 

7.3 เครื่องแต่งกายของพนักงานมีความสวยงาม สุภาพ 
และเรียบร้อย 

3.75 0.958 ปานกลาง 

7.4 อุปกรณ์ที่ให้บริการบนเครื่องบินได้มาตรฐาน  
ใช้งานได้ด ี

4.03 0.976 มาก 

7.5 ภายในเคร่ืองบินมีปา้ยบอกทีช่ัดเจน เช่น ต่าแหนง่ที่นัง่ 
ทางเข้า ทางออก ทางออกฉุกเฉิน ทางไปห้องน้า่  
เป็นต้น 

4.12 0.942 มาก 

7.6 การตกแต่งภายในเครื่องบินมีความสวยงาม และเป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

3.65 0.926 ปานกลาง 

7.7 การตกแต่งภายนอกเคร่ืองบินมคีวามสวยงาม และเป็น
เอกลักษณ์ 

3.50 0.987 ปานกลาง 

7.8 ที่เก็บสัมภาระบนเคร่ืองบินมีความเพียงพอต่อ
ผู้ใช้บริการ 

3.77 1.040 ปานกลาง 

7.9 ที่นั่งบนเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย 3.66 1.107 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่าปัจจัยของตัวแปรอิสระที่กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุด 5 
อันดับแรก โดยเรียกล่าดับจากมากไปหาน้อย ประกอบด้วย 

1. ปัจจัยด้านกระบวนการ ในเรื่องของ ระบบในการช่าระเงิน มีความถูกต้อง โดย
ค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ 4.19 

2. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย ในเรื่องของ ช่องทางการช่าระเงินมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เช่น หักบัญชีอัตโนมัติ ช่าระผ่านบัตรเครดิต บัตร ATM หรือ เคาน์เตอร์เซอร์วิส เป็นต้น โดย
ค่าเฉลี่ยคือ 4.14 

3. ปัจจัยด้านกระบวนการ ในเรื่องของ ระบบในการซื้อต๋ัวโดยสาร หรือ จองตั๋วโดยสาร
มีความถูกต้อง โดยค่าเฉลี่ยคือ 4.12 

4. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องของ ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกที่ชัดเจน 
เช่น ต่าแหน่งที่นั่ง ทางเข้า ทางออก ทางออกฉุกเฉิน ทางไปห้องน้่า เป็นต้น โดยปัจจัยดังกล่าวมี
ค่าเฉลี่ย คือ 4.12 

5. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย ในเรื่องของ ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมี
ให้เลือกหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ ศูนย์บริการลูกค้า หรือ เคาน์เตอร์ขายบัตรโดยสาร เป็นต้น โดย
ปัจจัยดังกล่าวมีค่าเฉลี่ย คือ 4.11 

 
ตารางที่ 4.9 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรตาม 

Variable Mean Std. Deviation การแปลค่า 

ระดับความภักดี (เช่น การกลับไปใช้บริการซ้่า 
และแนะน่าต่อ) ในการใช้บริการสายการบินที่ใช้
บริการประจ่า/ใช้บริการบ่อยที่สุด 

3.63 0.767 ภักดีปานกลาง 

 
จากตารางที่  4.9 ซึ่ งแสดงระดับความภักดีโดยรวมของสายการบินต้นทุนต่่ า

ภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ซึ่งวัดในรูปแบบของการกลับไปใช้บริการซ้่า อยู่ในระดับความ
ภักดีปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 
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4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ กับความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

 
ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง โดยเก็บข้อมูลเพ่ือวิเคราะห์ 

ปัจจัยด้านต่างๆ เช่น เพศ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ว่าแต่ละปัจจัยส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ แตกต่างกันอย่างไร ซึ่งการทดสอบสมมติฐานใน
ส่วนนี้จะใช้การวิเคราะห์ Independent Sample T-Test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way ANOVA) ดังนี้ 

 
4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ กับ ความภักดีต่อตราสินค้าของสาย

การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยลักษณะทางเพศที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อตรา

สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 
 

ตารางที่ 4.10 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความภักดีโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
ภายในประเทศจ าแนกตามเพศ 

เพศ N Mean Std. Deviation t 
Sig. 

(2-tailed) 

ชาย 204 3.57 0.794 -1.432 0.153 
หญิง 181 3.69 0.734   

 
ก่าหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาว่าลักษณะทางเพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตรา

สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ แตกต่างกันหรือไม่ คือ 
H0 : เพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า

ภายในประเทศ 
H1 : เพศที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า

ภายในประเทศ 
จากตารางที่ 4.10 พบว่าค่า T-Test ที่ค่านวณได้ของทั้งเพศชายและหญิงมีค่า sig. 

เท่ากับ 0.153 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส่าคัญในการทดสอบที่ α = 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน H0 แสดง
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ว่าเพศที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย 

จากผลการทดสอบสามารถสรุปได้ว่า การที่เพศแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศที่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการให้บริการ
ทางด้านสายการบินนั้นเป็นลักษณะทั่วไปที่ไม่ได้เจาะจงเฉพาะเพศใด เพศหนึ่ง ดังนั้น ถึงแม้ว่า
ผู้ใช้บริการจะเป็นเพศที่ต่างกัน แต่ก็จะมีการรับรู้หรือมีทัศนคติต่อการใช้บริการที่คล้ายคลึงกัน ซึ่งผล
การทดสอบนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ รัฐนันท์ พุกภักดี (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินไทย พบว่า เพศที่ต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้
บริการไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับ วัชร มานุพีรพันธ์ 
(2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า เพศที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส่าคัญท่ี 0.50 ดังนั้น จึงอาจอนุมาน
ได้ว่า เพศท่ีต่างกันส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้บริการในธุรกิจสายการบินไม่แตกต่างกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา กับ ความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.11 
 
แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความภักดีโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
ภายในประเทศจ าแนกตามระดับการศึกษา 

Descriptives 

ระดับการศึกษา N Mean Std. Deviation F Sig. 

ปริญญาตรีหรือต่่ากว่า 249 3.63 0.730 0.025 0.875 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 136 3.62 0.835   

 
จากสมมติฐานจะได้ว่า 
H0 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน

ต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
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H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่าภายในประเทศ 

จากตารางที่ 4.11 ทดสอบปัจจัยด้านระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดี
ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่แตกต่างกันด้วยวิธี One-Way ANOVA โดย

ค่าสถิติ F-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.875 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส่าคัญที่ α = 0.05 ในการทดสอบ
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และสรุปได้ว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่ระดับนัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.05 

จากผลการทดสอบสามารถสรุปได้ว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะอยู่ในช่วงระดับการศึกษาใด 
ความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศจะไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
ปัจจุบันโอกาสในการเข้าถึงข้อมูล หรือการรับรู้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการทางด้านสายการบิน สามารถ
เข้าถึงได้ง่ายขึ้น และไม่ว่าผู้ใช้บริการมีวุฒิการศึกษาในระดับใดก็สามารถเข้าถึงและรั บรู้ข้อมูลได้
ทัดเทียมกัน เนื่องจากการพัฒนาด้านเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ต ที่ท่าให้ ถึงแม้ว่าระดับการศึกษาจะ
แตกต่างกัน แต่โอกาสในการรับรู้ไม่ต่างกัน จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการรับรู้และเกิดความคาดหวัง หรือมี
ทัศนคติเก่ียวกับบริการที่คล้ายคลึงกัน และส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน ดังนั้น
จึงท่าให้เกิดความภักดีต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศที่ไม่แตกต่างกัน ซึ่งผลการ
ทดสอบนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ระดับ
การศึกษาที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ ที่
ระดับนัยส่าคัญที่ 0.50 ดังนั้น จึงอาจอนุมานได้ว่า ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อความภักดี
ต่อการใช้บริการในธุรกิจสายการบินไม่แตกต่างกัน 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้ต่อเดือน กับ ความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย ที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.12 
 
แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความภักดีโดยรวมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
ภายในประเทศจ าแนกตามรายได้ต่อเดือน 

Descriptives 

รายได้ต่อเดือน N Mean Std. Deviation F Sig. 
ต่่ากว่า หรือ เท่ากับ 30,000 บาท 190 3.64 0.776 0.577 0.562 

30,001 – 45,000 บาท 87 3.55 0.774   

45,001 บาทข้ึนไป 108 3.67 0.749   
 
จากสมมติฐานจะได้ว่า 
H0: รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน

ต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
H1: รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน

ต่่าภายในประเทศ 
จากตารางที่ 4.12 ทดสอบปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดี

ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่แตกต่างกันด้วยวิธี One-Way ANOVA โดย

ค่าสถิติ F-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.562 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับนัยส่าคัญที่ α = 0.05 ในการทดสอบ
จึงยอมรับสมมติฐาน H0 และสรุปได้ว่ารายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ที่ระดับนัยส่าคัญทางสถิติที่ 0.05 

จากผลการทดสอบสามารถสรุปได้ว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะมีรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน 
แต่ความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศไม่แตกต่างกัน ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก 
ผู้ใช้บริการอาจมีการรับรู้ หรือทราบดีอยู่แล้วว่าระดับการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่านั้นอยู่ใน
ระดับใด จึงท่าให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในบริการที่ไม่แตกต่างกันแม้ว่ารายได้จะต่างกัน ซึ่งผลการ
ทดสอบนี้สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ณัฐธิดา สระธรรม และ ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ได้
ท่าการศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ความภักดีต่อตราสินค้า และความไว้วางใจในตราสินค้าที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการบริษัททราเวิล เอเจนซี่ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและความภักดีต่อตราสินค้า
ที่แตกต่างกัน ดังนั้น จึงอาจอนุมานได้ว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อความภักดีต่อการใช้
บริการในธุรกิจสายการบินไม่แตกต่างกัน 
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4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย 
 

4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดในการใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย 

 
ตารางที่ 4.13 
 
KMO และ Bartlett’s Test ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.930 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 19,316.353 

df 1,128 

Sig. 0.000 

 
จากตารางที่ 4.13 เมื่อท่าการทดสอบความเหมาะสมของข้อมูลของตัวแปรอิสระทั้ง 48 

ตัว พบว่าค่า KMO มีค่าเท่ากับ 0.930 ซึ่งมีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าข้อมูลที่รวบรวมมาได้นั้นมีความ
เหมาะสมที่จะน่าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัย และเมื่อท่าการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity 
พบว่าค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ปฏิเสธสมมติฐาน H0 
กล่าวคือ ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กัน โดยจากการวิเคราะห์ผลข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ตัวแปร
อิสระมีความเหมาะสมและสามารถน่าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยได้ 

4.5.2 การก่าหนดกลุ่มปัจจัย 
จากการทดสอบข้างต้น สรุปได้ว่า ข้อมูลมีความเหมาะสมและสามารถน่าไปใช้

ในการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ดังนั้น ผู้วิจัยจะท่าการสกัดปัจจัย (Extraction) เพ่ือก่าหนด
ปัจจัยที่เหมาะสมในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Regression) โดยในงานวิจัยนี้ได้ใช้การสกัด
ปัจจัยแบบ Principal Component Analysis (PCA) และใช้การหมุนแกนแบบ Varimax โดยเกณฑ์
ในการตัดสินจ่านวนปัจจัยที่เหมาะสมจะพิจารณาจากค่า Eigenvalue ที่มีค่ามากกว่า 1 และค่า 
Factor Loading ของตัววัดในแต่ละปัจจัยมีค่าไม่น้อยกว่า 0.3 และตัววัดแต่ละตัวจะต้องมีค่า Factor 
Loading ใกล้เคียงกันมากกว่าหนึ่งปัจจัย 

4.5.3 การก่าหนดกลุ่มปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
เมื่อน่าตัวแปรอิสระทั้ง 48 ตัวแปร ไปท่าการวิเคราะห์ปัจจัยพบว่า สามารถสกัด

ปัจจัยออกมาได้ทั้งสิ้น 8 กลุ่มปัจจัย และสามารถอธิบายค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระทั้ง 48 
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ตัว ได้เท่ากับร้อยละ 73.852 (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) ทั้งนี้ได้แสดงการเปรียบเทียบกลุ่ม
ปัจจัยเดิมที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม และกลุ่มปัจจัยใหม่ที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยด้วยวิธี 
PCA ดังตารางที่ 4.14 

 
ตารางที่ 4.14 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัย 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
1.1 มีเส้นทางการบินให้บริการที่ครอบคลุม 
1.2 เที่ยวบินมีการให้บริการหลายช่วงเวลา 
1.3 เที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับความ

ต้องการ 
1.4 มีการให้บริการที่ตรงเวลา 
1.5 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
1.6 เครื่องบินมีสภาพใหม่ 
1.7 สายการบินมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และได้รับ

การยอมรับ 

1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
1.1 มีเส้นทางการบินให้บริการที่ครอบคลุม 
1.2 เที่ยวบินมีการให้บริการหลายช่วงเวลา 
1.3 เที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับความ

ต้องการ 
 

2. ปัจจัยด้านราคา 
2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อเทียบกับสาย

การบินอ่ืน 
2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ

ระยะทางในการเดินทาง 
2.3 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการ

บริการที่ได้รับ 
2.4 ราคาตั๋วโดยสาร ค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่

เปลี่ยนแปลงบ่อย 
2.5 ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน

มีความเหมาะสม 

2. ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและช่ือเสียง
ของพรีเซ็นเตอร์ 

2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อเทียบกับสาย
การบินอ่ืน 

2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ
ระยะทางในการเดินทาง 

2.3 มีพรีเซ็นเตอร์ที่มีชื่อเสียง (เช่น ดารา 
นักแสดง) ดึงดูดท่าให้อยากใช้บริการมาก
ขึ้น 

3. ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบรกิารเสริม 
3.1 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการ

บริการที่ได้รับ 
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ตารางที่ 4.14 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
2.6 ค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบินมีความ

เหมาะสม 
2.7 ค่าประกันภัยที่รวมอยู่ในราคาตั๋วโดยสารมี

ความเหมาะสม 
2.8 มีบริการเสริม เช่น บริการอาหารและ

เครื่องดื่มบนเครื่องบิน เป็นต้น โดยคิด
ค่าใช้จ่ายในราคาที่เหมาะสม 

2.9 สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ โดยอยู่ใน
เงื่อนไขท่ียอมรับได้ เช่น ราคาการ
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ต้องไม่แพงกว่าราคา
ที่ซื้อตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น 

3.2 ราคาตั๋วโดยสาร ค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่
เปลี่ยนแปลงบ่อย 

3.3 ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน
มีความเหมาะสม 

3.4 ค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบินมีความ
เหมาะสม 

3.5 ค่าประกันภัยที่รวมอยู่ในราคาตั๋วโดยสารมี
ความเหมาะสม 

3.6 มีบริการเสริม เช่น บริการอาหารและ
เครื่องดื่มบนเครื่องบิน เป็นต้น โดยคิด
ค่าใช้จ่ายในราคาที่เหมาะสม 

3.7 สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ โดยอยู่ใน
เงื่อนไขท่ียอมรับได้ เช่น ราคาการ
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ต้องไม่แพงกว่าราคา
ที่ซื้อตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย 
3.1 ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมีให้

เลือกหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
ศูนย์บริการลูกค้า หรือ เคาน์เตอร์ขายบัตร
โดยสาร เป็นต้น 

3.2 ช่องทางการช่าระเงินมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เช่น หักบัญชีอัตโนมัติ ช่าระผ่าน
บัตรเครดิต บัตร ATM หรือ เคาน์เตอร์
เซอร์วิส เป็นต้น 

3.3 จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายตั๋วโดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 

4. ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการ
จัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน 

4.1 ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมีให้
เลือกหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
ศูนย์บริการลูกค้า หรือ เคาน์เตอร์ขายบัตร
โดยสาร เป็นต้น 

4.2 ช่องทางการช่าระเงินมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เช่น หักบัญชีอัตโนมัติ ช่าระผ่าน
บัตรเครดิต บัตร ATM หรือ เคาน์เตอร์
เซอร์วิส เป็นต้น 

4.3 จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายตั๋วโดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 



 61 

ตารางที่ 4.14 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
 4.4 ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋ว

โดยสาร มีความสะดวก และรวดเร็ว 
4.5 ระบบในการซื้อต๋ัวโดยสาร หรือ จองตั๋ว

โดยสารมีความถูกต้อง 
4.6 ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และ

รวดเร็ว 
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

4.1 มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสารอย่าง
ต่อเนื่อง 

4.2 มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร เนื่องจาก
จองล่วงหน้าเป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ 
เช่น การจองตั๋วโดยสารข้ามปี เป็นต้น 

4.3 มีโปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จ
ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น แพ็กเก็จ
ท่องเที่ยว หรือ แพ็กเก็จโรงแรม เป็นต้น 

4.4 มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่ออย่าง
ต่อเนื่อง เช่น ตามสื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ สื่อ
ออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น 

4.5 มีพรีเซ็นเตอร์ที่มีชื่อเสียง (เช่น ดารา 
นักแสดง) ดึงดูดท่าให้อยากใช้บริการมาก
ขึ้น 

5. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
5.1 มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสารอย่าง

ต่อเนื่อง 
5.2 มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร เนื่องจาก

จองล่วงหน้าเป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ 
เช่น การจองตั๋วโดยสารข้ามปี เป็นต้น 

5.3 มีโปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จ
ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น แพ็กเก็จ
ท่องเที่ยว หรือ แพ็กเก็จโรงแรม เป็นต้น 

5.4 มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่ออย่าง
ต่อเนื่อง เช่น ตามสื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ  
สื่อออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น 

 
 

5. ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน 
5.1 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
5.2 พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ 
5.3 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี 
5.4 พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์

และเข้าใจในบริการของสายการบินอย่างดี 

6. ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อม่ันในสาย
การบิน 

6.1 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี 
6.2 พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ 
6.3 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี 
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ตารางที่ 4.14 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
และสามารถอธิบายให้ผู้โดยสารทราบได้
เป็นอย่างดี 

5.5 เมื่อผู้โดยสารต้องการความช่วยเหลือ 
พนักงานมีความกระตือรือร้น และช่วย
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

 

6.4 พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์
และเข้าใจในบริการของสายการบินอย่างดี 
และสามารถอธิบายให้ผู้โดยสารทราบได้
เป็นอย่างดี 

6.5 เมื่อผู้โดยสารต้องการความช่วยเหลือ 
พนักงานมีความกระตือรือร้น และช่วย
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

6.6 มีการให้บริการที่ตรงเวลา 
6.7 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
6.8 เครื่องบินมีสภาพใหม่ 
6.9 สายการบินมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และได้รับ

การยอมรับ 
6. ปัจจัยด้านกระบวนการ 

6.1 ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋ว
โดยสาร มีความสะดวก และรวดเร็ว 

6.2 ระบบในการซื้อต๋ัวโดยสาร หรือ จองตั๋ว
โดยสารมีความถูกต้อง 

6.3 ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และ
รวดเร็ว 

6.4 ระบบในการช่าระเงิน มีความถูกต้อง 
6.5 ขั้นตอนการ Check-In การโหลดกระเป๋า  

มีความสะดวก และรวดเร็ว 
6.6 ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋ามีความสะดวก

และรวดเร็ว 
6.7 ระบบในการรับกระเป๋า ท่าให้ได้รับกระเป๋า

อย่างถูกต้อง 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและ
ลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและท่ีเก็บ
สัมภาระ 

7.1 ขั้นตอนการ Check-In การโหลดกระเป๋า  
มีความสะดวก และรวดเร็ว 

7.2 ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋ามีความสะดวก
และรวดเร็ว 

7.3 ระบบในการรับกระเป๋า ท่าให้ได้รับกระเป๋า
อย่างถูกต้อง 

7.4 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างรวดเร็ว 

7.5 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างถูกต้อง 
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ตารางที่ 4.14 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยจากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จากการทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 
6.8 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน

เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างรวดเร็ว 

6.9 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างถูกต้อง 

6.10 มีการแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋ว
โดยสาร เช่น ค่าใช้จ่ายต่างๆ อย่างชัดเจน 

7.6 มีการแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋ว
โดยสาร เช่น ค่าใช้จ่ายต่างๆ อย่างชัดเจน 

7.7 ที่เก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีความเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 

7.8 ที่นั่งบนเครื่องบินมีความสะดวกสบาย 
 

7. ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 
7.1 ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด 
7.2 ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด 
7.3 เครื่องแต่งกายของพนักงานมีความสวยงาม 

สุภาพ และเรียบร้อย 
7.4 อุปกรณ์ที่ให้บริการบนเครื่องบินได้

มาตรฐาน ใช้งานได้ดี 
7.5 ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกท่ีชัดเจน เช่น 

ต่าแหน่งที่นั่ง ทางเข้า ทางออก ทางออก
ฉุกเฉิน ทางไปห้องน้่า เป็นต้น 

7.6 การตกแต่งภายในเครื่องบินมีความสวยงาม 
และ เป็นระเบียบเรียบร้อย 

7.7 การตกแต่งภายนอกเครื่องบินมีความ
สวยงาม และเป็นเอกลักษณ์ 

7.8 ที่เก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีความเพียงพอ
ต่อผู้ใช้บริการ 

7.9 ที่นั่งบนเครื่องบินมีความสะดวกสบาย 

8. ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายพนักงานและ
ลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน 

8.1 ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด 
8.2 ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด 
8.3 เครื่องแต่งกายของพนักงานมีความสวยงาม 

สุภาพ และเรียบร้อย 
8.4 อุปกรณ์ที่ให้บริการบนเครื่องบินได้

มาตรฐาน ใช้งานได้ดี 
8.5 ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกท่ีชัดเจน เช่น 

ต่าแหน่งที่นั่ง ทางเข้า ทางออก ทางออก
ฉุกเฉิน ทางไปห้องน้่า เป็นต้น 

8.6 การตกแต่งภายในเครื่องบินมีความสวยงาม 
และ เป็นระเบียบเรียบร้อย 

8.7 การตกแต่งภายนอกเครื่องบินมีความ
สวยงาม และเป็นเอกลักษณ์ 

8.8 ระบบในการช่าระเงิน มีความถูกต้อง 
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4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่ า
ภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

 
ผลจากการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท่าให้ผู้วิจัยได้ท่าการเปลี่ยน

สมมติฐานเพ่ือให้สอดคล้องกับผลที่ได้จากการจัดกลุ่มปัจจัยดังต่อไปนี้ 
สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน

ต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ ส่งผลต่อความ

ภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้า

ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและ

ช่าระเงิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้าของ

สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน ส่งผลต่อความภักดี

ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่

เก็บสัมภาระ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายพนักงานและลักษณะทางกายภาพของ

เครื่องบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ผู้วิจัยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่ได้จาก

การจัดกลุ่มใหม่จากการวิเคราะห์ปัจจัย ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ โดยใช้แบบ Enter Multiple Regression โดยใช้แบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบข้อมูล
ครบถ้วนจ่านวน 385 ชุด ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ได้ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.15 
 
ประสิทธิภาพของสมการถดถอยในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีต่อตราสินค้าของสาย
การบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ และปัจจัยทั้ง 8 ตัว 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 0.352 0.124 0.105 0.726 

 
ตารางที่ 4.16 
 
ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหว่างความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่ าภายในประเทศ และปัจจัยทั้ง 8 ตัว (ANOVA) 

ANOVA 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

Regression 27.963 8 3.495 6.632 0.000 
Residual 198.177 376 0.527   

Total 226.140 384    
 
จากข้อมูลตารางที่ 4.15 มีค่าความผิดพลาดมาตรฐานต่่าสุดเท่ากับ 0.726 ซึ่งมีค่า

สัมประสิทธิ์ตัวก่าหนด (R Square) สูงสุดเท่ากับ 0.124 และปัจจัยทั้ง 8 ตัวสามารถอธิบายความภักดี
ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ได้ร้อยละ 10.5 

จากข้อมูลตารางที่ 4.16 มีการตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
H0: ตัวแปรอิสระทุกตัวไม่สามารถน่ามาใช้ในการอธิบายความภักดีต่อตราสินค้าของสาย

การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศได้ 
H1: ตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัว สามารถน่ามาใช้ในการอธิบายความภักดีต่อตราสินค้า

ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศได้ 
ข้อมูลตารางที่ 4.16 พบว่า F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส่าคัญที่ 0.05 จึงปฏิเสธสมติฐาน H0 ดังนั้นแสดงว่ามีตัวแปรอิสระอย่างน้อย 1 ตัวที่ส่งผลอย่างมี
นัยส่าคัญต่อความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
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ตารางที่ 4.17 
 
สมการถดถอยระหว่างความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศ และปัจจัยทั้ง 
8 ตัว 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

(Constant) 3.626 0.037  97.999 0.000 
1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 0.083 0.037 0.108 2.242 0.026 

2. ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและ
ชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ 

0.023 0.037 0.030 0.616 0.538 

3. ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการ
เสริม 

0.136 0.037 0.177 3.674 0.000 

4. ปัจจัยด้านช่องทางและ
กระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋ว
โดยสารและช่าระเงิน 

0.085 0.037 0.111 2.296 0.022 

5. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด 

0.077 0.037 0.101 2.089 0.037 

6. ปัจจัยด้านพนักงานและความ
เชื่อมั่นในสายการบิน 

0.105 0.037 0.137 2.834 0.005 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ
และลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและ
ที่เก็บสัมภาระ 

0.033 0.037 0.044 0.901 0.368 

8. ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายพนักงาน
และลักษณะทางกายภาพของ
เครื่องบิน 

0.147 0.037 0.191 3.959 0.000 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า ตัวแปรอิสระที่มีส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการ

บินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 (T-test ของปัจจัยที่มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05) มี
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จ่านวน 6 ปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์, ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม, ปัจจัยด้าน
ช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน , ปัจจัยด้านการส่งเสริมทาง
การตลาด, ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน, และ ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของ
พนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน โดยผลที่ได้ดังกล่าวสามารถตอบสมมติฐานงานวิจัย
ได้ดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานที่ 4 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ  T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.026 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญท่ี 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 4 ซึ่งตีความได้ว่า ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการ เช่น สายการบินมีเส้นทางการบินที่ครอบคลุม, เที่ยวบินมีการให้บริการหลาย
ช่วงเวลา รวมทั้งเที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับความต้องการ ล้วนแล้วส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีต
ที่ของ นพรัตน์ รามสูต (2548) ได้ศึกษาการรับรู้กลยุทธ์ทางการตลาด ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
และความภักดีต่อตราสินค้าของผู้โดยสารสายการบินต้นทุนต่่า พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการของผู้โดยสาร ได้แก่ เส้นทางการบินที่ให้บริการมีความครอบคลุม และ 
การมีบริการอ่ืนๆ เช่น การขนส่งพัสดุ และสินค้า เป็นต้น นอกจากนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ     
จิรายุ อักษรดี (2554) ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้
บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่าผู้โดยสารให้ความส่าคัญ
กับการมีเส้นทางบินที่ตรงกับตามความต้องการ ดังนั้นจึงอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อ
ความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

สมมติฐานที่ 5 ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ ส่งผลต่อความ
ภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.538 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ ไม่ส่งผลต่อความ
ภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ปฏิเสธ
สมมติฐานที่ 5 ซึ่งตีความได้ว่าปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ เช่น มีพรีเซ็น
เตอร์ที่มีชื่อเสียง (เช่น ดารา นักแสดง) ดึงดูดท่าให้อยากใช้บริการมากขึ้น , ราคาตั๋วโดยสารมีความ
เหมาะสมกับระยะทางในการเดินทาง รวมทั้งราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อเทียบกับสายการบินอื่น ไม่มี
ผลต่อวามภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการ
มีความสนใจในคุณภาพหรือความคุ้มค่าในการให้บริการมากกว่าชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ และการที่
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ปัจจัยราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางในการเดินทาง หรือ ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อ
เทียบกับสายการบินอ่ืนไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
อาจเนื่องมาจากในบางครั้งกลุ่มตัวอย่างอาจไม่ได้เปรียบเทียบแบบเจาะลึกว่าราคาตั๋วโดยสารมีความ
เหมาะสมกับระยะทางหรือไม่ และอาจไม่ได้ท่าการเปรียบเทียบมากนักว่าราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อ
เทียบกับสายการบินอ่ืน เพราะโดยปกติสายการบินต้นทุนต่่ามีการแข่งขันด้านราคาสูง จึงท่าให้แต่ละ
สายการบินมีราคาใกล้เคียงกันหรือไม่ต่างกันมากนัก ดังนั้นผู้ใช้บริการที่มีความภักดีน่าจะเลือกใช้
บริการสายการบินที่ตนชื่นชอบมากกว่า 

สมมติฐานที่ 6 ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม ส่งผลความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญท่ี 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 6 ซึ่งตีความ
ได้ว่า ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม เช่น ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบินมีความ
เหมาะสม, มีบริการเสริม (เช่น บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน เป็นต้น) , ค่าประกันภัยที่
รวมอยู่ในราคาตั๋ว รวมทั้งค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบิน มีราคาที่เหมาะสม , ราคาตั๋วโดยสารมี
ความเหมาะสม รวมทั้งค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย, การที่สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ 
โดยอยู่ในเงื่อนไขที่ยอมรับได้ เช่น ราคาการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ต้องไม่แพงกว่าราคาที่ซื้อตั๋ว
เครื่องบินใหม่ เป็นต้น ล้วนมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์
การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทย 
พบว่า ราคาบัตรโดยสารที่ถูกมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า และสอดคล้อง
กับ งานวิจัยของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ราคาบัตรโดยสารมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัย วงศ์อาจ (2549) ที่ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า โดยพบว่าปัจจัยด้านราคาบัตรโดยสาร มีอิทธิพลต่อ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามากที่สุด ดังนั้นจึงอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการ
เสริมส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

สมมติฐานที่ 7 ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและ
ช่าระเงิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.022 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระ
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เงิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 
ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 7 ซึ่งตีความได้ว่า ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋ว
โดยสารและช่าระเงิน เช่น ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมีให้เลือกหลายช่องทาง , ช่องทางการ
ช่าระเงินมีให้เลือกหลายช่องทาง, จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายตั๋วโดยสาร ณ ท่าอากาศยานมีเพียงพอ
ต่อการให้บริการ, ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และรวดเร็ว, ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ 
จองตั๋วโดยสาร มีความสะดวก และรวดเร็ว รวมทั้งระบบในการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋วโดยสารมี
ความถูกต้อง ล้วนแล้วมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ซึ่ง
ผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเกี่ยวกับ
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า 
ความสะดวกในการจองบัตรโดยสารและช่าระเงินมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ได้ศึกษา
ระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของ
นักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า ความหลากหลายของช่องทางจองตั๋ว ส่งผลต่อความพึงพอใจ ดังนั้นจึง
อนุมานได้ว่าปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน ส่ งผลต่อ
ความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

สมมติฐานที่ 8 ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.037 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 8 ซึ่งตีความ
ได้ว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด เช่น มีโปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จต่างๆ อย่าง
ต่อเนื่อง, มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสารอย่างต่อเนื่อง, มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร เนื่องจากจอง
ล่วงหน้าเป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ รวมทั้ง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่ออย่างต่อเนื่อง ล้วน
แล้วส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ซึ่งผลการวิจัยข้างต้น
สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ของ เอกอุไร วังปรีชา (2557) ศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มีอิทธิพลต่อ
การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low Cost Airline) ในประเทศไทยพบว่า การมีโปรโมชั่นลด
ราคาบัตรโดยสาร และ การโฆษณาผ่านสื่อออนไลน์ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่่า และสอดคล้องกับงานวิจัยของจิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มี
อิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทาง
บินในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับโปรโมชั่น ดังนั้นจึงอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านการ
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ส่งเสริมทางการตลาดและการประชาสัมพันธ์ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่าภายในประเทศ 

สมมติฐานที่ 9 ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน ส่งผลต่อความภักดี
ต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.005 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบินส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 
9 ซึ่งตีความได้ว่าพนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ , พูดจาสุภาพ, อัธยาศัยดี, มีบุคลิกภาพที่ดี, 
พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์และเข้าใจในบริการของสายการบินอย่างดี , พนักงานมี
ความสามารถในการอธิบายให้ผู้โดยสารทราบข้อมูลได้เป็นอย่างดี, พนักงานมีความกระตือรือร้น และ
ช่วยแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี รวมทั้งการให้บริการที่ตรงเวลา , เครื่องบินมีสภาพใหม่, มีความปลอดภัย
ในการใช้บริการ และสายการบินมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และได้รับการยอมรับ ล้วนแล้วมีผลต่อความ
ภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัย
ในอดีตที่ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ที่ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสาย
การบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่าผู้ใช้บริการให้ความส่าคัญในด้านบุคลากรหรือพนักงาน
ในการให้บริการมากที่สุด ซึ่งประกอบด้วยการที่พนักงานเต็มใจและเอาใจใส่ในให้บริการ พูดจาสุภาพ 
มีอัธยาศัยดี และมีความรู้ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ และบริการของสายการบินเป็นอย่างดี และมีความ
กระตือรือร้นหากลูกค้าต้องการให้ความช่วยเหลือ และผลการวิจัยนี้ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชร 
มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของผู้ใช้บริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า การให้ค่าแนะน่าของพนักงาน บุคลิกภาพของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ความมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การดูแลของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน การที่พนักงานช่วยแก้ไข้ปัญหาได้ มีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัย
ด้านบุคลากรที่ให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย นอกจากนี้ ผลการวิจัยนี้ยังสอดคล้องกับ 
งานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า 
ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับกริยามารยาทของพนักงาน ให้ความส่าคัญกับการที่พนักงานพร้อม
ให้บริการผู้โดยสารอยู่เสมอ พนักงานสามารถแก้ปัญหาให้ผู้โดยสารได้ รวมถึงการที่พนักงานสามารถ
ให้บริการโดยไม่ให้เกิดอุบัติเหตุกับผู้โดยสาร ซึ่งสามารถอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านการให้บริการของ
พนักงานส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ในส่วนของผลงานวิจัยในเรื่องความเชื่อมั่นในสายการบินส่งผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศนั้น มีความสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของ ณัฐฐา 
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หงษ์แก้ว (2555) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ภายในประเทศ (เชียงใหม่-กรุงเทพฯ) พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ที่มีผลต่อการตัดสินใจ คือ เรื่อง
ความปลอดภัยในการเดินทาง การมีเครื่องบินใหม่ในการรับส่งผู้โดยสาร และสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ จิรายุ อักษรดี (2554) ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่าผู้โดยสารให้
ความส่าคัญกับความปลอดภัยในการเดินทางของชีวิตและทรัพย์สิน ซึ่งอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านความ
เชื่อมั่นในสายการบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

สมมติฐานที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่
เก็บสัมภาระ ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.368 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บ
สัมภาระ ไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมี
นัยส่าคัญที่ 0.05 ท่าให้ปฏิเสธสมมติฐานที่ 10 ซึ่งตีความได้ว่ากระบวนการแจ้งลูกค้า (เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน เป็นต้น) ได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง, ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋า
มีความสะดวกและรวดเร็ว, ระบบในการรับกระเป๋าท่าได้ถูกต้อง, ขั้นตอนการ Check-In การโหลด
กระเป๋า มีความสะดวกและรวดเร็ว, ที่นั่งบนเครื่องบินมีความสะดวกสบาย, มีการแสดงรายละเอียด
เกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสารที่ชัดเจน รวมทั้งที่เก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีความเพียงพอต่อผู้ใช้บริการนั้น 
ไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ทั้งนี้อาจเนื่องมาจาก
กระบวนการให้บริการ ลักษณะของที่นั่งผู้โดยสาร และที่เก็บสัมภาระ ถือเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่แต่ละ
สายการบินมีการให้บริการ รวมทั้งยังมีลักษณะการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน ดั งนั้นจึงท่าให้ปัจจัย
ดังกล่าวข้างต้นไม่ส่งผลต่อความภักดี ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตท่ีของ เอกอุไร 
วังปรีชา (2557) ที่ได้ศึกษากลยุทธ์การตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า 
(Low Cost Airline) ในประเทศไทยพบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งสามารถอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการไม่ส่งผล
ต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศเช่นกัน ในส่วนของผลงานวิจัยด้าน
ลักษณะทางกายภาพของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บสัมภาระนั้น ส่าหรับงานวิจัยนี้ค่อนข้างแตกต่างจาก
การทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากแต่ละสายการบินมีการปรับปรุงที่นั่งผู้โดยสาร
และที่เก็บสัมภาระให้มีความเหมาะสมต่อการให้บริการที่ทัดเทียมกัน จึงอาจท่าให้ปัจจัยด้านลักษณะ
ทางกายภาพของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บสัมภาระนั้นไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการ
บินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
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สมมติฐานที่ 11 ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของ
เครื่องบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

จากงานวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-test มีค่า Sig เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส่าคัญที่ 0.05 แสดงว่าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของ
เครื่องบินส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ อย่างมีนัยส่าคัญที่ 
0.05 ท่าให้ยอมรับสมมติฐานที่ 11 ซึ่งตีความได้ว่า ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานที่มีความ
สวยงาม สุภาพ และเรียบร้อย และลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน เช่น การตกแต่งภายนอก
เครื่องบินมีความสวยงาม และเป็นเอกลักษณ์, การตกแต่งภายในเครื่องบินมีความสวยงาม และเป็น
ระเบียบเรียบร้อย, ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกที่ชัดเจน, อุปกรณ์ท่ีให้บริการบนเครื่องบินได้มาตรฐาน 
ใช้งานได้ดี, ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด , ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด รวมทั้ง 
ระบบในการช่าระเงิน มีความถูกต้อง ล้วนมีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ ซึ่งผลการวิจัยข้างต้นสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) 
ได้ท่าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion 
Air) พบว่าผู้ใช้บริการให้ความส่าคัญในด้านบุคลากรหรือพนักงานในการให้บริการมากที่สุด ซึ่ง
ประกอบด้วยการที่พนักงานแต่งกายสุภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้
ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการสายการบินใน
ประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับการแต่งกายของ
พนักงาน ซึ่งอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของพนักงานส่งผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ในส่วนของผลงานวิจัยด้านลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศมีความสอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตของงานวิจัย
ของ เสาวภา ลีลานุวงศ์ (2558) ซึ่งได้ศึกษาเก่ียวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสาย
การบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) พบว่า ปัจจัยด้านการสร้างและน่าเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ได้แก่ ที่นั่งบน
เครื่องบินที่กว้าง ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด การตกแต่งภายในและภายนอกเครื่องบิน ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ วัชร มานุพีรพันธ์ (2552) ที่ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดบริการของผู้ใช้บริการ สายการบินไทยแอร์เอเชียของนักท่องเที่ยวชาวไทย พบว่า ความ
สะอาดภายในเครื่องบิน การจัดวางของให้มีระเบียบภายในเครื่องบิน ความสะอาดของห้องน้่าภายใน
เครื่องบินมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านกายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย นอกจากนี้ 
งานวิจัยของ จิรายุ อักษรดี (2554) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อระดับความพึงพอใจ
ในการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทยในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ พบว่า 
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ผู้โดยสารให้ความส่าคัญกับปัจจัยด้านการสร้างและน่าเสนอลักษณะทางกายภาพในด้านที่นั่งหรือห้อง
โดยสาร ซึ่งอนุมานได้ว่าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ของ

ผู้ใช้บริการชาวไทย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อ
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของผู้ใช้บริการชาวไทย โดยจ่าแนกตามเพศ ระดับ
การศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน รวมทั้งศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) อันได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้าน
ช่องทางจัดจ่าหน่าย (Place) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล 
(People) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) ที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย 

ผู้วิจัยได้ท่าการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องในอดีต และได้เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่าง โดย ผู้วิจัยได้รับข้อมูลแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์จากกลุ่มตัวอย่างรวมทั้งสิ้น 385 
ชุด และน่าชุดข้อมูลดังกล่าวมาประมวลผลและวิเคราะห์ค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่ง
สามารถสรุปผล ได้ดังนี้ 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

5.1.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมพบว่า มีสัดส่วนของเพศชาย
มากกว่าเพศหญิง โดยเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 53.0 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 47.0 ตามล่าดับ 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 69.6 สถานภาพของกลุ่ ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 81.8 และมีระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.0 โดยส่วนมากกลุ่มตัวอย่างประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิด
เป็นร้อยละ 41.6 และส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 15,000 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
43.1 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
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5.1.2 ข้อมูลพฤติกรรมทั่ วไปเกี่ ยวกับการใช้บริ การสายการบินต้นทุนต่่ า
ภายในประเทศ ของกลุ่มตัวอย่าง 

จากผลการวิจัย สามารถสรุปพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ของกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความถี่ในการเดินทางเฉลี่ย 2-3 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อย
ละ 42.1 โดยส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ในการเดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว คิดเป็นร้อยละ 40.3 มีค่าใช้จ่าย
ในการเดินทางต่อเที่ยว (ขาเดียว) โดยเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 1,001-1,500 บาท ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ซื้อตั๋ว
โดยสารผ่านทางเว็บไซต์ คิดเป็นร้อยละ 91.7 และนิยมช่าระค่าตั๋วโดยสารผ่านบัตรเครดิต คิดเป็นร้อย
ละ 48.8 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มักจะเดินทางคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 47.5 โดยสายการบินที่กลุ่ม
ตัวอย่างนิยมใช้บริการมากที่สุดคือ สายการบิน Thai Air Asia คิดเป็นร้อยละ 56.9 รองลงมาคือสาย
การบิน Nok Air คิดเป็นร้อยละ 30.9 และ Thai Lion Air คิดเปน็ร้อยละ 12.2 ตามล่าดับ 

โดยพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยที่สุด ส่วนใหญ่มี
ความถี่ในการเดินทางเฉลี่ย 2-3 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 53.9 และมักจะใช้บริการสายการบิน Thai 
Air Asia เกือบทุกครั้งหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 48.9 ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้
บริการระดับปานกลาง และสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Air Asia บ่อยที่สุด
เนื่องมาจากมีราคาถูก, มีเส้นทางการบินที่ต้องการ และ มีเวลาการบินที่ต้องการ ตามล่าดับ 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยที่สุด ส่วนใหญ่มี
ความถี่ในการเดินทางเฉลี่ย 2-3 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 38.7 ซึ่งใกล้เคียงกับการเดินทางเฉลี่ย 
มากกว่า 5 ครั้งต่อปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 33.6 และมักจะใช้บริการสายการบิน Nok Air เกือบทุกครั้ง
หรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 55.5 ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้บริการระดับปานกลาง และ
สาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Nok Air บ่อยที่สุดเนื่องมาจาก มีเส้นทางการบินที่
ต้องการ, มีราคาถูก และ มีเวลาการบินที่ต้องการ ตามล่าดับ 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยท่ีสุด ส่วนใหญ่มี
ความถี่ในการเดินทางเฉลี่ยมากกว่า 5 ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 42.6 และมักจะใช้บริการสายการบิน 
Thai Lion Air เกือบทุกครั้งหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาสถึงร้อยละ 74.5 ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการใช้
บริการระดับปานกลาง และสาเหตุที่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสายการบิน Thai Lion Air บ่อยที่สุด
เนื่องมาจากมีราคาถูก, มีเส้นทางการบินที่ต้องการ และ มีเวลาการบินที่ต้องการ ตามล่าดับ 

นอกจากนี้สาเหตุที่ท่าให้กลุ่มตัวอย่างเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ สายการบินอ่ืนนอกเหนือจากสายการบินที่ใช้บริการประจ่า 3 อันดับแรกคือ สายการ
บินอ่ืนมีราคาถูกกว่า รองลงมาคือ มีเวลาการบินที่ต้องการมากกว่า และ มีโปรโมชั่นส่วนลดหรือ  
แพ็กเก็จที่น่าสนใจมากกว่า 
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5.1.3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ของ
ผู้ใช้บริการชาวไทย 

จากผลการวิจัย ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย มีทั้งหมด 6 ปัจจัย เมื่อเรียงล่าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย 
(Beta Coefficient) จากมากไปน้อย จะมีปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลักษณะทาง
กายภาพของเครื่องบิน, ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม, ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่น
ในสายการบิน, ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน, ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ และ ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ตามล่าดับ ส่วนปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บสัมภาระ และ ปัจจัยด้านราคาตั๋วโดยสารและ
ชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ไม่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ซึ่งสามารถอธิบาย
ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าในแต่ละ
ปัจจัย ได้ดังนี้ 

1. ปัจจัยด้านเครื่องแต่งกายของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของ
เครื่องบิน ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็น
อันดับที่ 1 ซึ่งประกอบด้วย เครื่องแต่งกายของพนักงานมีความสวยงาม สุภาพ และเรียบร้อย และ
การตกแต่งภายนอกของเครื่องบินมีความสวยงามและเป็นเอกลักษณ์ , การตกแต่งภายในเครื่องบินมี
ความสวยงามและเป็นระเบียบเรียบร้อย, ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกที่ชัดเจน, อุปกรณ์ท่ีให้บริการบน
เครื่องบินได้มาตรฐาน, ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด, ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด 
เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบิน
ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าอาจเนื่องมาจาก สิ่งแวดล้อมทางกายภาพ
เป็นสิ่งแรกที่ผู้ใช้บริการเห็น รับรู้ หรือจับต้องได้ง่ายที่สุด นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังส ามารถบอก
ความรู้สึกกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพได้ง่ายกว่าปัจจัยอื่นๆ  

2. ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริมส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของ
สายการบินต้นทุนต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นอันดับที่ 2 ซึ่งประกอบด้วย ค่าบริการอาหารและ
เครื่องดื่มบนเครื่องบินมีความเหมาะสม, มีบริการเสริม (เช่น บริการอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน 
เป็นต้น), ค่าประกันภัยที่รวมอยู่ในราคาตั๋ว รวมทั้งค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบิน มีราคาที่
เหมาะสม, ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสม รวมทั้งค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่เปลี่ยนแปลงบ่อย , การที่
สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ โดยอยู่ในเงื่อนไขที่ยอมรับได้ เช่น ราคาการเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน 
ต้องไม่แพงกว่าราคาที่ซื้อตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริมส่งผล
ต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าอาจเนื่องมาจาก ผู้ที่ใช้บริการสายการบินต้นทุน
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ต่่าส่วนใหญ่เป็นผู้ที่มีรายได้ระดับกลาง ดังนั้นราคาของสินค้าและบริการเสริม จึงค่อนข้างมี
ความส่าคัญต่อบุคคลกลุ่มนี้ 

3. ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบินส่งผลต่อความภักดีต่อ 
ตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นอันดับที่ 3 ซึ่งประกอบด้วย พนักงาน
มีความเต็มใจในการให้บริการ, พูดจาสุภาพ, อัธยาศัยดี, มีบุคลิกภาพที่ดี, พนักงานมีความรู้ ความ
เข้าใจในผลิตภัณฑ์และเข้าใจในบริการของสายการบินอย่างดี, พนักงานมีความสามารถในการอธิบาย
ให้ผู้โดยสารทราบข้อมูลได้เป็นอย่างดี, พนักงานมีความกระตือรือร้น และช่วยแก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 
รวมทั้งการให้บริการที่ตรงเวลา, เครื่องบินมีสภาพใหม่, มีความปลอดภัยในการใช้บริการ และสายการ
บินมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และได้รับการยอมรับ เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านการให้บริการของพนักงานและ
ความเชื่อมั่นในสายการบินส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าอาจเนื่องมาจาก
พนักงานเป็นผู้ที่พบปะกับผู้ใช้บริการโดยตรง และพนักงานถือเป็นหัวใจส่าคัญในการบริการที่สามารถ
ท่าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ เกิดความพึงพอใจ และส่งผลให้เกิดความภักดีในการใช้บริการได้
มาก 

4. ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระ
เงินส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นอันดับที่ 4 
ซึ่งประกอบด้วย ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมีให้เลือกหลายช่องทาง, ช่องทางการช่าระเงินมีให้
เลือกหลายช่องทาง, จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายตั๋วโดยสาร ณ ท่าอากาศยานมีเพียงพอต่อการ
ให้บริการ, ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และรวดเร็ว, ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋ว
โดยสาร มีความสะดวก และรวดเร็ว รวมทั้งระบบในการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋วโดยสารมีความ
ถูกต้อง เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน
ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าอาจเนื่องมาจาก ช่องทางและกระบวนการ
ในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงินเป็นด่านแรกท่ีผู้ใช้บริการต้องพบเจอก่อนการเข้ารับบริการ 
ดังนั้นหากช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงินมีความยุ่งยาก ก็อาจ
ท่าให้ผู้ใช้บริการเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินอ่ืนที่มีความสะดวกและรวดเร็วมากกว่า และ หาก
ช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงินมีความง่าย และสะดวกรว ดเร็ว
กว่า จะท่าให้ผู้ใช้บริการอยากใช้ซ้่าเพราะท่าได้ง่ายและสะดวก จนน่าไปสู่เกิดความเคยชินใน
กระบวนการนั้นๆ และอาจส่งผลให้เกิดความภักดีในการใช้บริการได้ในที่สุด 

5. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน
ต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นอันดับที่ 5 ซึ่งประกอบด้วย สายการบินมีเส้นทางการบินที่ครอบคลุม, 
เที่ยวบินมีการให้บริการหลายช่วงเวลา รวมทั้งเที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับความต้องการ  
เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าอาจ
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เนื่องมาจาก การที่สายการบินมีเส้นทางการบินที่ครอบคลุม และมีเที่ยวบินที่ให้บริการหลายช่วงเวลา
นั้น เปรียบเสมือนว่าสายการบินมีผลิตภัณฑ์หรือมีบริการให้ลูกค้าได้เลือกซื้อหรือเลือกใช้ได้
หลากหลายและครบถ้วนกว่า ดังนั้นหากสายการบินใดเปิดให้บริการได้ครอบคลุมและตรงกับความ
ต้องการของลูกค้ามากกว่า ก็มีโอกาสที่ลูกค้าจะเลือกใช้บริการได้ง่ายกว่า และหากสายการบินวางกล
ยุทธ์ด้านเส้นทางการบินและเวลาการบินได้ดีกว่าก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการบ่อยกว่า และ
อาจเกิดเป็นความภักดีในการใช้บริการต่อไป 

6. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสาย
การบินต้นทุนต่่า ของผู้ใช้บริการชาวไทย เป็นอันดับที่ 6 ซึ่งประกอบด้วย โปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวม
แพ็กเก็จต่างๆ อย่างต่อเนื่อง, มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสารอย่างต่อเนื่อง, มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าตั๋ว
โดยสาร เนื่องจากจองล่วงหน้าเป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ รวมทั้ง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่าน
สื่ออย่างต่อเนื่อง เป็นต้น ทั้งนี้ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าอาจเนื่องมาจาก ในบางครั้งผู้ใช้บริการอาจไม่ได้มีความจ่า เป็นต้องใช้บริการ
สายการบิน แต่เนื่องจากมีโปรโมชั่นด้านราคาพร้อมแพ็กเก็จท่องเที่ยวก็อาจส่งผลให้มีคนอยากมาใช้
บริการมากขึ้น ในกรณีนี้โปรโมชั่นหรือแพ็กเก็จถือเป็นสิ่งที่ส่งผลให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สายการบินได้ แต่หากมองในแง่ของความภักดี ในบางครั้งหากผู้ประกอบการสายการบินจัดโปรโมชั่น
หรือแพ็กเก็จเป็นช่วงๆ หรือเทศกาล ในกรณีนี้ก็จะท่าให้มีผู้ที่คอยติดตามและอยากใช้บริการสายการ
บินได้เช่นกัน และอาจเกิดเป็นความภักดีได้ นอกจากนี้ หากมีโปรโมชั่นลดราคา ซึ่งทางผู้วิจัยได้เคย
กว่าไว้ว่า ผู้ที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามีรายได้ระดับปานกลาง ดังนั้นจึงยังมีความสนใจในเรื่อง
ราคาอยู่มาก ด้วยเหตุนี้จึงสรุปได้ว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาดส่งผลต่อความภักดีต่อตรา
สินค้าของสายการบินต้นทุนต่่า 

ในส่วนของการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกต่าง
กันในด้านเพศ, ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศท่ีแตกต่างกัน 

 
5.2 ข้อเสนอแนะส่าหรับผู้ประกอบการ 

 
จาการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ท่าให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสาย

การบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ทั้งปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์และปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด รวมถึงพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ซึ่งผลการวิจัยสามารถ
ช่วยให้ผู้ประกอบการสายการบินน่าข้อมูลไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาธุรกิจและ
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บริการ รวมทั้งสามารถน่าไปใช้ในการปรับกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขัน
มากยิ่งขึ้น โดยผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะต่อผู้ประกอบการสายการบินต้นทุนต่่า ดังต่อไปนี้ 

1. ผู้ประกอบการสายการบินควรให้ความส่าคัญกับการสร้างลักษณะทางกายภาพของ
พนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบินที่ดี เนื่องจากเป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการสัมผัสและรับรู้ได้
ง่าย และในปัจจุบันผู้วิจัยมองว่าสื่อสาธารณะ เช่น Social Network ต่างๆ มีผลต่อธุรกิจบริการอย่าง
มาก เนื่องจากผู้ใช้บริการสามารถแสดงความคิดเห็นต่อสินค้าและบริการนั้นๆ ผ่านช่องทางนี้ได้ทั้ง
ด้านบวกและด้านลบ ดังนั้นผู้วิจัยมองว่าหากผู้ประกอบการมีการสร้างลักษณะทางกายภาพของ
พนักงานและลักษณะทางกายภาพของเครื่องบินให้โดดเด่น ยกตัวอย่างเช่น ออกแบบชุดของพนักงาน
ให้มีเอกลักษณ์เพ่ือสร้างสีสันให้กับผู้พบเห็น หรือ ออกแบบตกแต่งเครื่องบินให้มีสีที่เป็นเอกลักษณ์ 
หรือ ออกแบบตัว mascot โดยอาจใช้เป็นสัญลักษณ์ประจ่าสายการบิน เป็นต้น ซึ่งลักษณะทาง
กายภาพเหล่านี้ถึงแม้ว่าจะเป็นเพียงรูปลักษณ์ภายนอก แต่สิ่งเหล่านี้ถือเป็นการสร้างตราสินค้าที่เป็น
เอกลักษณ์ และท่าให้ผู้โดยสารรู้สึกชื่นชอบและสนุกในการเดินทางมากขึ้น นอกจากนี้ผู้ที่ชื่นชอบก็มี
โอกาสแชร์ และบอกต่อผ่านช่องทาง Social Network ได้ง่ายอีกด้วย ซึ่งถือเป็นการประชาสัมพันธ์
ดึงดูดคนให้อยากมาใช้บริการมากขึ้น 

2. ผู้ประกอบการสายการบินควรควบคุมราคาสินค้าและบริการเสริมให้มีความ
เหมาะสม เพราะถึงแม้จะเป็นค่าบริการยิบย่อย แต่หากคิดเป็นราคาโดยรวมแล้วอาจมีสัดส่วนสูงเมื่อ
เทียบกับราคาสินค้าและบริการหลัก ซึ่งหากมีราคาที่สูงเกินไปอาจส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
เลือกใช้บริการก็เป็นได้ ทั้งนี้จึงแนะน่าให้ผู้ประกอบการศึกษาเพ่ิมเติมว่าราคาสินค้าและบริการเสริม
ประเภทต่างๆ ควรมีราคาเท่าไรจึงจะเหมาะสม โดยเป้าหมายคือต้องทราบให้ได้ว่าราคาสูงสุดของ
สินค้าและบริการเสริมที่ผู้ใช้บริการยอมรับได้เฉลี่ยเป็นเท่าไร จากนั้นให้น่าข้อมูลดังกล่าวมาตั้งราคา
สินค้าและบริการเสริม โดยต้องใช้ราคาของคู่แข่งในการพิจารณาในการตั้งราคาประกอบด้วย 

3. ผู้ประกอบการสายการบินควรให้ความส่าคัญกับพนักงาน เนื่องจากบุคลากรหรือ
พนักงานเป็นหัวใจของคุณภาพและประสิทธิภาพของการให้บริการ ซึ่งผู้ประกอบการอาจต้องเริ่มใส่ใจ
ตั้ งแต่ขั้นตอนการคัดเลือกพนักงาน โดยต้องเ ลือกพนักงานที่ รักในการบริการ เป็นผู้ที่มี 
มนุษยสัมพันธ์ดี และมีไหวพริบปฏิพานในการแก้ปัญหา รวมทั้งผู้ประกอบการควรมีการฝึกอบรม
พนักงานให้ความรู้ในด้านการบริการ ส่งเสริมทักษะในการให้บริการ รวมทั้งดูแลเอาใจใส่พนักงาน
เพ่ือให้พนักงานรู้สึกเป็นส่วนหนึ่งขององค์กรและรักองค์การ จะได้ส่งผลให้เกิดการบริการที่ดีจาก
ภายในองค์กรสู่ภายนอกองค์กร 

4. ผู้ประกอบการควรเพ่ิมความเชื่อมั่นให้กับสายการบิน ซึ่งอาจท่าได้ด้วยการประชาม
สัมพันธ์ระบบ หรือมาตรการต่างๆ ที่ธุรกิจสายการบินด่าเนินการอยู่เพ่ือน่าไปสู่ความปลอดภัย หรือ
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พร้อมแก้ปัญหาหากเกิดภาวะฉุกเฉิน ทั้งนี้เพ่ือให้บุคคลภายนอกหรือผู้ที่อยากใช้บริการรับรู้และ
ตระหนักว่าสายการบินนั้นๆ มีความปลอดภัยและไว้ใจได้ 

5. ผู้ประกอบการควรเพ่ิมหรือพัฒนาช่องทางในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสาร เช่น 
เว็บไซต์ หรือแอพพลิเคชั่นมือถือ เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างซื้อตั๋วโดยสารผ่านช่องทางนี้มากที่สุดเพราะ
เข้าถึงได้ง่ายและสะดวก รวมทั้งควรท่าให้กระบวนการขั้นตอนในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารง่ายและ
รวดเร็ว นอกจากนี้ควรเพ่ิมช่องทางการช่าระเงินผ่านบัตรเครดิต หรืออาจเก็บค่าธรรมเนียมที่ช่าระเงิน
ผ่านบัตรเครดิตลดลง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างเลือกช่าระเงินผ่านช่องทางนี้มากท่ีสุด 

6. ผู้ประกอบการควรศึกษาเส้นทางการบินและตารางการบินที่ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการมากที่สุด ซึ่งอาจจะต้องศึกษาเจาะลงไปในแต่ละพ้ืนที่ เนื่องจากคนในแต่ละพ้ืนที่อาจมี
ความต้องการที่แตกต่างกัน การศึกษานี้จะท่าให้ผู้ประกอบการไม่จ่าเป็นต้องเปิดให้บริการหลาย
เที่ยวบินโดยไม่จ่าเป็น และเป็นการลดความเสี่ยงต่อภาวะขาดทุนเนื่องจากบางเที่ยวบินมีคนใช้บริการ
น้อยเกินไป นอกจากนี้ควรพิจารณาและศึกษาเส้นทางการบินและตารางบินของคู่แข่งเทียบเคียงด้วย 

นอกจากนี้ จากการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่นิยมใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
เนื่องจากใช้เดินทางเพ่ือการท่องเที่ยว ดังนั้นผู้ประกอบการควรจัดโปรโมชั่นหรือรวมค่าตั๋วโดยสารใน
แพ็กเก็จท่องเที่ยว ซึ่งน่าจะส่งผลให้คนอยากมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่ามากขึ้น และอาจ
สามารถสร้างความประทับใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และน่าไปสู่ความภักดีได้ 
 
5.3 ข้อจ่ากัดงานวิจัย 
 

ส่าหรับข้อจ่ากัดงานวิจัย มีดังต่อไปนี้ 
1. งานวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงส่ารวจ ซึ่งผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านแบบสอบถาม

ออนไลน์ ดังนั้นจึงอาจท่าให้กลุ่มประชากรไม่กระจายตัวเท่าที่ควร นอกจากนี้ผู้วิจัยไม่ได้เจาะจงกลุ่ม
อายุเป้าหมายหรือกลุ่มอาชีพในการกระจายแบบสอบถาม ซึ่งจะเห็นได้ว่าข้อมูลส่วนใหญ่ของกลุ่ม
ตัวอย่างจะอยู่ในช่วงอายุ 20-30 ปี และ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ดังนั้นผลการ
วิเคราะห์ของงานวิจัยในครั้งนี้อาจไม่สามารถเป็นตัวแทนของค่าตอบที่ดีของคนทุกช่วงอายุ และคน
ทุกกลุ่มอาชีพได้ 

2. ช่วงเวลาที่ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามเพ่ือเก็บข้อมูลอยู่ในช่วงเดือนตุลาคม ถึง เดือน
พฤศจิกายน 2559 ดังนั้น ผู้ที่จะน่าข้อมูลวิจัยนี้ไปใช้ ควรระมัดระวังการน่าข้อมูลลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์  และข้อมูลเชิงสถิติต่างๆ ไปประยุกต์ใช้ เนื่องจากข้อมูลดังกล่าวอาจมีการ
เปลี่ยนแปลงไปตามกาลเวลา 

 



 81 

5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง 
 

ส่าหรับข้อเสนอแนะส่าหรับงานวิจัยต่อเนื่องมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
1. เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเพ่ิมเติมเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุน

ต่่าภายในประเทศ ผู้ที่ต้องการศึกษาวิจัยต่อควรท่าวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ิมเติม 
เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) หรือ การสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพ่ือค้นหา
ข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงที่มีผลต่อความภักดีต่อตราสินค้าของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศมาก
ขึ้น และจะท่าให้สามารถน่าข้อมูลไปพัฒนาและปรับปรุงผลิตภัณฑ์หรือบริการได้ตรงตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้มากข้ึน 

2. ควรศึกษาข้อมูลเพ่ิมเติมโดยการพิจารณาเปรียบเทียบสายการบินในแต่ละพ้ืนที่หรือ
แต่ละสนามบิน เนื่องจากแต่ละพ้ืนที่หรือแต่ละสนามบิน ผู้ใช้บริการอาจมีความภักดีต่อสายการบินที่
แตกต่างกัน ซึ่งหากได้ข้อมูลเฉพาะกลุ่มมากขึ้นก็จะสามารถท่าให้แต่ละสายการบินสามารถก่าหนดกล
ยุทธ์ได้อย่างเจาะจง ชัดเจน และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

3. ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลทางช่องทางอ่ืนๆ เพ่ิมเติมนอกเหนือจากการกระจาย
แบบสอบถามทางออนไลน์ เพราะจะท่าให้มีโอกาสที่กลุ่มตัวอย่างเกิดความกระจายตัวมากยิ่งขึ้น ซึ่ง
จะส่งผลให้สามารถน่าข้อมูลดังกล่าวไปวิเคราะห์เพ่ืออธิบายข้อมูลความภักดีต่อตราสินค้าของสายการ
บินต้นทุนต่่าได้ดียิ่งข้ึน 



 82 

รายการอ้างอิง 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

ปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าของประชาชนชาวไทย 
(เฉพาะสายการบินภายในประเทศ) 

 
ค่าชี้แจง 

แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหนึ่ งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีใน
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (เฉพาะสายการบินภายในประเทศ) ของผู้ใช้บริการชาวไทย 

โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low cost 

Airline) ภายในประเทศ (Domestic) 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้

บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้าโดยรวม ในใช้บริการสายการบินต้นทุน

ต่่าภายในประเทศ 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผู้ วิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสู งที่ ผู้ ตอบแบบสอบถามสละเวลาในการท่า
แบบสอบถามในครั้งนี้จนครบทุกข้อ ผู้วิจัยขอรับรองว่าข้อมูลและความเห็นของท่านจะถูกเก็บเป็น
ความลับอย่างเคร่งครัด และผลวิจัยที่ได้จากการศึกษาจะถูกน่ามาใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านั้น 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า (Low cost Airline) 
ภายในประเทศ (Domestic) 

ค่าชี้แจง  กรุณาท่าเครื่องหมาย (/) ลงในช่องท่ีตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1.1 ท่านเคยเดินทางโดยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ หรือไม่ 

o เคย 
o ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 

1.2 ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ของท่านเป็นอย่างไร 
o น้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี (จบแบบสอบถาม) 
o 2-3 ครั้งต่อปี 
o 4-5 ครั้งต่อปี 
o มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

1.3 ท่านเดินทางโดยใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า เส้นทางบินภายในประเทศ (Domestic) ด้วยจุด
ประสงคใดบ่อยท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

o ท่องเที่ยว 
o การศึกษา 
o ท่างาน/ติดต่อธุรกิจส่วนตัว 
o กลับบ้านต่างจังหวัด 
o เยี่ยมญาติ/เพื่อน 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................. 

1.4 ค่าใช้จ่ายในการเดินทางเฉลี่ยต่อเที่ยวต่อครั้ง (โดย 1 เที่ยวนับเฉพาะขาเดียว) ของการใช้บริการ
สายการบินต้นทุนต่่า เส้นทางบินภายในประเทศ (Domestic) ของท่านเป็นอย่างไร 

o ไม่เกิน 1,000 บาท 
o 1,000-1,500 บาท 
o 1,501-2,000 บาท 
o 2,001-2,500 บาทข้ึนไป 
o มากกว่า 2,500 บาทข้ึนไป 

1.5 ท่านซื้อตั๋วโดยสารผ่านช่องทางใดบ่อยที่สุด 
o เว็บไซต์ 
o ศูนย์บริการลูกค้า 
o เคาน์เตอร์ขายบัตรโดยสาร 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................. 
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1.6 ท่านช่าระค่าตั๋วโดยสารด้วยวิธีการใดบ่อยที่สุด 
o หักบัญชีอัตโนมัติ (Direct Debit) 
o บัตรเครดิต (Credit Card) 
o บัตร ATM 
o เคาน์เตอร์เซอร์วิส (Counter Service) 
o อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..... 

1.7 บุคคลที่ท่านร่วมเดินทางด้วยบ่อยที่สุด 
o เดินทางคนเดียว 
o เพ่ือน 
o พ่อแม่/ญาติพ่ีน้อง 
o คู่สมรส/แฟน 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

1.8 ท่านใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า เส้นทางบินภายในประเทศ (Domestic) ด้วยสายการบินใด
บ่อยท่ีสุด (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 

o Thai Air Asia 
o Nok Air 
o Thai Lion Air 
o Orient Thai Airlines 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

1.9 ความถี่ในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ด้วยสายการบินที่ท่านใช้บริการ 
บ่อยท่ีสุดมีลักษณะเป็นอย่างไร 

o น้อยกว่า 2 ครั้งต่อปี 
o 2-3 ครั้งต่อปี 
o 4-5 ครั้งต่อปี 
o มากกว่า 5 ครั้งต่อปี 

1.10 พฤติกรรมในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ด้วยสายการบินที่ท่านใช้บริการ
บ่อยท่ีสุดมีลักษณะเป็นอย่างไร 

o ใช้บริการทุกครั้งที่มีโอกาส 
o ใช้บริการเกือบทุกครั้งหรือบ่อยครั้งที่มีโอกาส 
o ใช้บริการเป็นบางครั้ง 
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1.11 ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมในใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า ด้วยสายการบินที่ท่านใช้บริการ
บ่อยท่ีสุดในระดับใด 

o พึงพอใจมากที่สุด 
o พึงพอใจมาก 
o พึงพอใจปานกลาง 
o พึงพอใจน้อย 
o พึงพอใจน้อยที่สุด 

1.12 ท่านใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ ด้วยสายการบินที่ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด
เพราะเหตุใด (เลือกตอบได้ 5 ค่าตอบ) 

o มีเส้นทางการบินที่ต้องการ 
o มีเวลาการบินที่ต้องการ 
o มีความตรงต่อเวลา 
o มีราคาถูก 
o มีโปรโมชั่นส่วนลด หรือ แพ็กเก็จ 
o ช่าระค่าบริการได้สะดวก 
o เชื่อมั่นในความปลอดภัยในการเดินทาง 
o พนักงานบนเครื่องมีการให้บริการดี 
o ที่นั่งบนเครื่องบินกว้างขวาง สะดวกสบาย 
o มีบริการอาหาร และ เครื่องดื่ม ฟรี 
o มีบริการโหลดส่าภาระใต้ท้องเครื่องบินฟรี 
o ไม่มีตัวเลือก 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

1.13 โอกาสที่ท่านจะเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศสายการบินอ่ืน 
นอกเหนือจากสายการบินที่ท่านใช้บริการบ่อยสุด เพราะเหตุผลใด (เลือกตอบได้ 5 ค่าตอบ) 

o มีเส้นทางการบินที่ต้องการมากกว่า 
o มีเวลาการบินที่ต้องการมากกว่า 
o มีความตรงต่อเวลามากกว่า 
o มีราคาถูกกว่า 
o มีโปรโมชั่นส่วนลด หรือ แพ็กเก็จ ที่น่าสนใจมากกว่า 
o ช่าระค่าบริการได้สะดวก 
o เชื่อมั่นในความปลอดภัยในการเดินทางมากกว่า 
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o พนักงานบนเครื่องมีการให้บริการดีมากกว่า 
o ที่นั่งบนเครื่องบินกว้างขวาง สะดวกสบายมากกว่า 
o มีบริการอาหาร และ เครื่องดื่มฟรี 
o มีบริการโหลดส่าภาระใต้ท้องเครื่องบินฟรี 
o เปลี่ยน เนื่องจากไม่มีตัวเลือก เช่น ไม่สามารถจองที่นั่งสายการบินที่ใช้บริการบ่อย

สุดได้เพราะเต็ม 
o อยากลองเปลี่ยนไปใช้บริการสายการบินอื่นๆ ดูบ้าง 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 
ค่าชี้แจง  กรุณาประเมินสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศที่ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด ที่ท่าน

เลือกตอบในส่วนที่ 1 ข้อ 1.8 ว่าท่านมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่่านั้น
อย่างไร โดยที่ 

5 = เห็นด้วยมากที่สุด 
4 = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปานกลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
N/A = ไม่สามารถประเมินได้ 
 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

2.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

2.1.1 มีเส้นทางการบินให้บริการที่ครอบคลุม       
2.1.2 เที่ยวบินมีการให้บริการหลายช่วงเวลา       

2.1.3 เที่ยวบินมีการให้บริการเสริมตรงกับ
ความต้องการ 

      

2.1.4 มีการให้บริการที่ตรงเวลา       

2.1.5 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ       
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

2.1.6 เครื่องบินมีสภาพใหม่       

2.1.7 สายการบินมีชื่อเสียง เป็นที่รู้จัก และ
ได้รับการยอมรับ 

      

2.2 ปัจจัยด้านราคา 

2.2.1 ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อเทียบกับสาย
การบินอ่ืน 

      

2.2.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับ
ระยะทางในการเดินทาง 

      

2.2.3 ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับการ
บริการที่ได้รับ 

      

2.2.4 ราคาตั๋วโดยสาร ค่อนข้างคงที่ หรือ ไม่
เปลี่ยนแปลงบ่อย 

      

2.2.5 ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่มบน
เครื่องบินมีความเหมาะสม 

      

2.2.6 ค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้องเครื่องบินมีความ
เหมาะสม 

      

2.2.7 ค่าประกันภัยที่รวมอยู่ในราคาตั๋วโดยสาร
มีความเหมาะสม 

      

2.2.8 มีบริการเสริม เช่น บริการอาหารและ
เครื่องดื่มบนเครื่องบิน เป็นต้น โดยคิด
ค่าใช้จ่ายในราคาที่เหมาะสม 

      

2.2.9 สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินได้ โดยอยู่
ในเงื่อนไขท่ียอมรับได้ เช่น ราคาการ
เปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน ต้องไม่แพงกว่า
ราคาที่ซ้ือตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

2.3 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ่าหน่าย 

2.3.1 ช่องทางในการจ่าหน่ายตั๋วโดยสารมีให้
เลือกหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
ศูนย์บริการลูกค้า หรือ เคาน์เตอร์ขาย
บัตรโดยสาร เป็นต้น 

      

2.3.2 ช่องทางการช่าระเงินมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เช่น หักบัญชีอัตโนมัติ ช่าระผ่าน
บัตรเครดิต บัตร ATM หรือ เคาน์เตอร์
เซอร์วิส เป็นต้น 

      

2.3.3 จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายตั๋วโดยสาร ณ 
ท่าอากาศยานมีเพียงพอต่อการให้บริการ 
 

      

2.4 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

2.4.1 มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสารอย่าง
ต่อเนื่อง 

      

2.4.2 มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าตั๋วโดยสาร 
เนื่องจากจองล่วงหน้าเป็นเวลานานอย่าง
สม่่าเสมอ เช่น การจองตั๋วโดยสารข้ามปี 
เป็นต้น 

      

2.4.3 มีโปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวมแพ็กเก็จ
ต่างๆ อย่างต่อเนื่อง เช่น แพ็กเก็จ
ท่องเที่ยว หรือ แพ็กเก็จโรงแรม เป็นต้น 

      

2.4.4 มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่ออย่าง
ต่อเนื่อง เช่น ตามสื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ 
สื่อออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น 

      

2.4.5 มีพรีเซ็นเตอร์ที่มีชื่อเสียง (เช่น ดารา 
นักแสดง) ดึงดูด ท่าให้อยากใช้บริการ
มากขึ้น 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

2.5 ปัจจัยด้านบุคลากรหรือพนักงาน 

2.5.1 พนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดี       

2.5.2 พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ       
2.5.3 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัยดี       

2.5.4 พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์และเข้าใจในบริการของสาย
การบินอย่างดี และสามารถอธิบายให้
ผู้โดยสารทราบได้เป็นอย่างดี 

      

2.5.5 เมื่อผู้โดยสารต้องการความช่วยเหลือ 
พนักงานมีความกระตือรือร้น และช่วย
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

      

2.6 ปัจจัยด้านกระบวนการ 

2.6.1 ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ จองตั๋ว
โดยสาร มีความสะดวก และรวดเร็ว 

      

2.6.2 ระบบในการซื้อต๋ัวโดยสาร หรือ จองตั๋ว
โดยสารมีความถูกต้อง 

      

2.6.3 ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความสะดวก และ
รวดเร็ว 

      

2.6.4 ระบบในการช่าระเงิน มีความถูกต้อง       

2.6.5 ขั้นตอนการ Check-In การโหลดกระเป๋า 
มีความสะดวก และรวดเร็ว 

      

2.6.6 ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋ามีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

      

2.6.7 ระบบในการรับกระเป๋า ท่าให้ได้รับ
กระเป๋าอย่างถูกต้อง 

      

2.6.8 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างรวดเร็ว 
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ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 

2.6.9 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น การเลื่อน
เวลาของเที่ยวบิน หรือ กรณีคืนเงิน ได้
อย่างถูกต้อง 

      

2.6.10 มีการแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับราคาตั๋ว
โดยสาร เช่น ค่าใช้จ่ายต่างๆ อย่างชัดเจน 

      

2.7 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

2.7.1 ห้องโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด       
2.7.2 ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความสะอาด       

2.7.3 เครื่องแต่งกายของพนักงานมีความ
สวยงาม สุภาพ และเรียบร้อย 

      

2.7.4 อุปกรณ์ที่ให้บริการบนเครื่องบินได้
มาตรฐาน ใช้งานได้ดี 

      

2.7.5 ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกท่ีชัดเจน เช่น 
ต่าแหน่งที่นั่ง ทางเข้า ทางออก ทางออก
ฉุกเฉิน ทางไปห้องน้่า เป็นต้น 

      

2.7.6 การตกแต่งภายในเครื่องบินมีความ
สวยงาม และ เป็นระเบียบเรียบร้อย 

      

2.7.7 การตกแต่งภายนอกเครื่องบินมีความ
สวยงาม และเป็นเอกลักษณ์ 

      

2.7.8 ที่เก็บสัมภาระบนเครื่องบินมีความ
เพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

      

2.7.9 ที่นั่งบนเครื่องบินมีความสะดวกสบาย       
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดีต่อตราสินค้าโดยรวม ในใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า
ภายในประเทศ 

ค่าชี้แจง กรุณาท่าเครื่องหมาย (/) ลงในช่องที่ตรงกับระดับความภักดีที่ท่านมีต่อสายการบินที่ท่าน
ใช้บริการบ่อยท่ีสุด 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดีต่อตราสินค้า 
ของสายการบินต้นทุนต่่าภายในประเทศ 

ระดับความภักดี 

5 
มาก 
ที่สุด 

4 
มาก 

3 
ปาน
กลาง 

2 
น้อย 

1 
น้อย
ที่สุด 

3.1 โดยรวมแล้วท่านมีความภักดี (เช่น การ
กลับไปใช้บริการซ้่า และแนะน่าต่อ) ใน
การใช้บริการสายการบินที่ท่านใช้บริการ
บ่อยท่ีสุดในระดับใด 

     

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค่าชี้แจง  กรุณาท่าเครื่องหมาย (/) ลงในช่องท่ีตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด  
 (เลือกตอบเพียง 1 ข้อ) 
4.1 เพศ  

o ชาย 
o หญิง 

4.2 อายุ 
o น้อยกว่า 20 ปี 
o 20 - 30 ปี 
o 31 - 40 ปี 
o 41 - 50 ปี 
o มากกว่า 50 ปีขึ้นไป 

4.3 สถานภาพ 
o โสด 
o สมรส 
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4.4 ระดับการศึกษา 
o ต่่ากว่าปริญญาตรี 
o ปริญญาตรี 
o ปริญญาโท 
o สูงกว่าปริญญาโท 

4.5 อาชีพ 
o นักเรียน/นักศึกษา 
o ข้าราชการ 
o รัฐวิสาหกิจ 
o พนักงานบริษัทเอกชน 
o ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
o อ่ืนๆ โปรดระบุ................................ 

4.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
o ต่่ากว่า 15,000 บาท 
o 15,000 – 30,000 บาท 
o 30,001 – 45,000 บาท 
o 45,001 – 60,000 บาท 
o 60,001 บาทข้ึนไป 
 

************ขอขอบพระคณุเป็นอย่างสูงทีส่ละเวลาในการท่าแบบสอบถาม************ 
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ภาคผนวก ข 
รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรม SPSS 

 
ตารางที่ ข.1  
 
จ านวนปัจจัยที่สกัดได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย และค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระ 

Total Variance Explained 

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 22.131 46.106 46.106 22.131 46.106 46.106 6.319 13.164 13.164 

2 2.884 6.008 52.114 2.884 6.008 52.114 5.825 12.136 25.299 

3 2.414 5.028 57.143 2.414 5.028 57.143 5.616 11.699 36.999 

4 2.257 4.702 61.845 2.257 4.702 61.845 5.077 10.577 47.576 

5 1.644 3.425 65.270 1.644 3.425 65.270 4.608 9.601 57.177 

6 1.565 3.260 68.530 1.565 3.260 68.530 3.795 7.907 65.084 

7 1.332 2.776 71.305 1.332 2.776 71.305 2.596 5.409 70.493 

8 1.222 2.547 73.852 1.222 2.547 73.852 1.612 3.359 73.852 

9 .982 2.045 75.897       

10 .955 1.989 77.886       

11 .800 1.667 79.553       

12 .753 1.569 81.122       

13 .690 1.437 82.559       

14 .643 1.339 83.898       

15 .594 1.238 85.137       

16 .556 1.158 86.295       

17 .505 1.053 87.348       

18 .472 .983 88.331       

19 .407 .848 89.179       

20 .377 .786 89.966       

21 .370 .771 90.736       

22 .347 .724 91.460       
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ตารางที่ ข.1  
 
จ านวนปัจจัยที่สกัดได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย และค่าความแปรปรวนของตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

Total Variance Explained 

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 

% 
23 .324 .676 92.136       
24 .303 .632 92.767       
25 .282 .588 93.355       
26 .268 .558 93.913       
27 .259 .539 94.452       
28 .243 .506 94.958       
29 .220 .459 95.417       
30 .204 .424 95.841       
31 .194 .404 96.245       
32 .187 .390 96.636       
33 .170 .355 96.990       
34 .166 .345 97.335       
35 .153 .318 97.654       
36 .141 .293 97.947       
37 .124 .258 98.205       
38 .112 .233 98.438       
39 .107 .223 98.661       
40 .098 .203 98.864       
41 .091 .189 99.053       
42 .084 .175 99.228       
43 .076 .159 99.386       
44 .075 .157 99.544       
45 .064 .133 99.676       
46 .061 .127 99.803       
47 .052 .109 99.912       
48 .042 .088 100.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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ตารางที่ ข.2  
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
1. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและลักษณะของที่นั่งผู้โดยสารและที่เก็บสัมภาระ 

1.1 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น 
การเลื่อนเวลาของเท่ียวบิน 
หรือ กรณีคืนเงิน ได้อย่าง
รวดเร็ว 

        

1.2 มีกระบวนการแจ้งลูกค้า เช่น 
การเลื่อนเวลาของเท่ียวบิน 
หรือ กรณีคืนเงิน ได้อย่าง
ถูกต้อง 

.807        

1.3 ขั้นตอนในการรอรับกระเป๋ามี
ความสะดวกและรวดเร็ว 

.716    .338    

1.4 ระบบในการรับกระเป๋า ท่าให้
ได้รับกระเป๋าอย่างถูกต้อง 

.701  .305  .308    

1.5 ขั้นตอนการ Check-In การ
โหลดกระเป๋า มีความสะดวก 
และรวดเร็ว 

.621    .508    

1.6 ท่ีนั่งบนเครื่องบินมีความ
สะดวกสบาย 

.598 .331  .382     

1.7 มีการแสดงรายละเอียด
เกี่ยวกับราคาตั๋วโดยสาร เช่น 
ค่าใช้จ่ายต่างๆ อย่างชัดเจน 

.560  .448      

1.8 ท่ีเก็บสัมภาระบนเครื่องบินมี
ความเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

.543  .376      



 100 

ตารางที่ ข.2  
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
2. ปัจจัยด้านพนักงานและความเชื่อมั่นในสายการบิน 

2.1 พนักงานมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ 

 .712  .317     

2.2 พนักงานพูดจาสุภาพ อัธยาศัย
ดี 

 .703  .354     

2.3 มีการให้บริการท่ีตรงเวลา .458 .643       
2.4 พนักงานมีความรู้ ความเข้าใจ

ในผลิตภัณฑ์และเข้าใจใน
บริการของสายการบินอย่างดี 
และสามารถอธิบายให้
ผู้โดยสารทราบได้เป็นอย่างดี 

 .636 .423      

2.5 เมื่อผู้โดยสารต้องการความ
ช่วยเหลือ พนักงานมีความ
กระตือรือร้น และช่วย
แก้ปัญหาได้เป็นอย่างดี 

.404 .634 .333      

2.6 เครื่องบินมีสภาพใหม่ .351 .585    .372   
2.7 มีความปลอดภัยในการใช้

บริการ 
.358 .582  .343 .325    

2.8 พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี  .569 .407    .303  
2.9 สายการบินมีชื่อเสียง เป็นท่ี

รู้จัก และได้รับการยอมรับ 
 .538   .339 .470   

3. ปัจจัยด้านเคร่ืองแต่งกายของพนักงานและลักษณะทางกายภาพของเคร่ืองบิน 
3.1 เครื่องแต่งกายของพนักงานมี

ความสวยงาม สุภาพ และ
เรียบร้อย 

  .832      
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ตารางที่ ข.2  
 
กลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยและหมุนแกนแล้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
3.2 การตกแต่งภายนอกเครื่องบิน

มีความสวยงาม และเป็น
เอกลักษณ์ 

  .777      

3.3 การตกแต่งภายในเครื่องบินมี
ความสวยงาม และ เป็น
ระเบียบเรียบร้อย 

  .734   .335   

3.4 ภายในเครื่องบินมีป้ายบอกท่ี
ชัดเจน เช่น ต่าแหน่งท่ีนั่ง 
ทางเข้า ทางออก ทางออก
ฉุกเฉิน ทางไปห้องน้่า เป็นต้น 

.315  .638  .368    

3.5 อุปกรณ์ท่ีให้บริการบน
เครื่องบินได้มาตรฐาน ใช้งานได้
ดี 

.380 .434 .588      

3.6 ห้องโดยสารบนเครื่องบินมี
ความสะอาด 

.370 .406 .545      

3.7 ห้องน้่าบนเครื่องบินมีความ
สะอาด 

  .452      

3.8 ระบบในการช่าระเงิน มี
ความถูกต้อง 

.433 .424 .449  .430    

4. ปัจจัยด้านราคาสินค้าและบริการเสริม 
4.1 ค่าบริการอาหารและเครื่องดื่ม

บนเครื่องบินมีความเหมาะสม 
   .811     

4.2 มีบริการเสริม เช่น บริการ
อาหารและเครื่องดื่มบน
เครื่องบิน เป็นต้น โดยคิด
ค่าใช้จ่ายในราคาที่เหมาะสม 

   .763     
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Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
4.3 ค่าประกันภัยท่ีรวมอยู่ในราคา

ต๋ัวโดยสารมีความเหมาะสม 
  .315 .732     

4.4 ค่าโหลดกระเป๋าใต้ท้อง
เครื่องบินมีความเหมาะสม 

   .713     

4.5 ราคาตั๋วโดยสาร ค่อนข้างคงที่ 
หรือ ไม่เปล่ียนแปลงบ่อย 

   .638   .343  

4.6 สามารถเปลี่ยนแปลงเท่ียวบิน
ได้ โดยอยู่ในเงื่อนไขท่ียอมรับ
ได้ เช่น ราคาการเปลี่ยนแปลง
เท่ียวบิน ต้องไม่แพงกว่าราคา
ท่ีซื้อตั๋วเครื่องบินใหม่ เป็นต้น 

.402   .601     

4.7 ราคาตั๋วโดยสารมีความ
เหมาะสมกับการบริการท่ีได้รับ 

.317 .311  .429    .381 

5. ปัจจัยด้านช่องทางและกระบวนการในการจัดจ่าหน่ายตั๋วโดยสารและช่าระเงิน 
5.1 ช่องทางในการจ่าหน่ายต๋ัว

โดยสารมีให้เลือกหลาย
ช่องทาง เช่น เว็บไซต์ 
ศูนย์บริการลูกค้า หรือ 
เคาน์เตอร์ขายบัตรโดยสาร 
เป็นต้น 

    .733    

5.2 ช่องทางการช่าระเงินมีให้เลือก
หลายช่องทาง เช่น หักบัญชี
อัตโนมัติ ช่าระผ่านบัตรเครดิต 
บัตร ATM หรือ เคาน์เตอร์
เซอร์วิส เป็นต้น 

    .707  .316  

5.3 จ่านวนเคาน์เตอร์ จ่าหน่ายต๋ัว
โดยสาร ณ ท่าอากาศยานมี
เพียงพอต่อการให้บริการ 

    .689    



 103 

Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
5.4 ขั้นตอนการช่าระเงิน มีความ

สะดวก และรวดเร็ว 
  .303  .644    

5.5 ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสาร หรือ 
จองต๋ัวโดยสาร มีความสะดวก 
และรวดเร็ว 

 .342   .594    

5.6 ระบบในการซื้อตั๋วโดยสาร 
หรือ จองต๋ัวโดยสารมีความ
ถูกต้อง 

.350 .401 .370  .477    

6. ปัจจัยด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
6.1 มีโปรโมชั่นส่วนลดราคาที่รวม

แพ็กเก็จต่างๆ อย่างต่อเนื่อง 
เช่น แพ็กเก็จท่องเท่ียว หรือ 
แพ็กเก็จโรงแรม เป็นต้น 

     .766   

6.2 มีโปรโมชั่นลดราคาตั๋วโดยสาร
อย่างต่อเนื่อง 

     .749   

6.3 มีโปรโมชั่นส่วนลดค่าต๋ัว
โดยสาร เนื่องจากจองล่วงหน้า
เป็นเวลานานอย่างสม่่าเสมอ 
เช่น การจองต๋ัวโดยสารข้ามปี 
เป็นต้น 

  .307   .707   

6.4 มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ผ่านสื่ออย่างต่อเนื่อง เช่น ตาม
สื่อโทรทัศน์ สื่อวิทยุ สื่อ
ออนไลน์ต่างๆ เป็นต้น 

     .680   
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Rotated Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 
7. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

7.1 มีเส้นทางการบินให้บริการท่ี
ครอบคลุม 

    .300  .778  

7.2 เท่ียวบินมีการให้บริการหลาย
ช่วงเวลา 

      .768  

7.3 เท่ียวบินมีการให้บริการเสริม
ตรงกับความต้องการ 

   .465   .524  

8. ปัจจัยด้านราคาต๋ัวโดยสารและชื่อเสียงของพรีเซ็นเตอร์ 
8.1 มีพรีเซ็นเตอร์ท่ีมีชื่อเสียง (เช่น 

ดารา นักแสดง) ดึงดูดท่าให้
อยากใช้บริการมากขึ้น 

  .362   .336  -.601 

8.2 ราคาตั๋วโดยสารมีความ
เหมาะสมกับระยะทางในการ
เดินทาง 

 .313 .302 .325    .458 

8.3 ราคาตั๋วโดยสารถูกกว่าเมื่อ
เทียบกับสายการบินอื่น 

     .358 .315 .442 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a. Rotation converged in 9 iterations. 
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