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F ค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบ F-test ซ่ึงเป็นสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ความแปรปรวน 
SS ผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Sum Squares) 
MS ค่าเฉล่ียของผลรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกก าลงัสอง (Mean Square) 
Sig. ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
df ระดบัชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
B ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Standardized) 
Beta ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยมาตรฐาน 
R ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
R2 ค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจพหุคูณ 
R2

Adj ค่า R Square ท่ีปรับแกแ้ลว้ 
SEE ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์ 
Y ค่าสมการท านายในรูปคะแนนดิบ 
H0 สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1 สมมติฐานรอง (Alterative Hypothesis) 

 

 



บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญั 
 ปัจจุบนัการคมนาคมทางอากาศในประเทศไทยมีความส าคญัต่อการขบัเคล่ือนอุตสาหกรรม
การบินของประเทศมากข้ึน อีกทั้งประชาชนก็เลือกท่ีจะเดินทางโดยใช้เคร่ืองบินเพิ่มข้ึนเพราะ
ประหยดัเวลาในการเดินทางและได้รับความสะดวกสบายจากการบริการของสายการบินต่าง ๆ 
ส่งผลให้การขนส่งทางอากาศขยายตวัเพิ่มข้ึนตลอดเวลา  และในปี 2558 รัฐบาลไทยไดมี้นโยบาย
การเปิดน่านฟ้าเสรีของอาเซียนท าใหส้ายการบินต่าง ๆ ในภูมิภาคต่ืนตวักบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ  
ส าหรับประเทศไทยมีขอ้ไดเ้ปรียบด้านท าเลท่ีตั้งและอุตสาหกรรมซ่อมบ ารุงอากาศยาน อีกทั้งมี
แผนจะพฒันาประเทศให้เป็นศูนย์กลางการบินของอาเซียนในอนาคต  ซ่ึงเห็นได้จากความ
เปล่ียนแปลงต่าง ๆ เช่น การยกเลิกการสงวนสิทธ์ิการบินให้สามารถบินทบัเส้นทางของสายการบิน
แห่งชาติได ้และการเพิ่มเส้นทางการบินระหวา่งประเทศ ดว้ยเหตุน้ีจึงท าใหธุ้รกิจสายการบินตน้ทุน
ต ่ามีการเติบโตมากข้ึนแบบกา้วกระโดด อีกทั้งยงัมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงโดยเฉพาะเร่ืองราคา
บตัรโดยสารท่ีประหยดั จึงท าให้ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีจะเดินทางโดยการขนส่งทางอากาศมาก
ข้ึน (ภาคิน นิมมานนรวงศ.์ 2557: ออนไลน)์ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่ามีการแข่งขนัท่ีรุนแรง ผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบิน
ตน้ทุนต ่าก็ตอ้งปรับกลยุทธ์การตลาดเพื่อรองรับการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึน นอกจากน้ีผูป้ระกอบการ
ธุรกิจสายการบินต้นทุนต ่ายงัได้มีการขยายเส้นทางบินใหม่ ๆ ทั้ งในประเทศและต่างประเทศ               
ให้ครอบคลุมมากข้ึน และเพื่อรองรับกับการเติบโตของธุรกิจ จะเห็นได้ว่าในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา             
สายการบินตน้ทุนต ่าในไทยเติบโตในอตัราท่ีเร่งตวัข้ึน และธุรกิจยงัมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่าง
ต่อเน่ืองจากปัจจยัหนุนธุรกิจหลากหลายประการ เช่น การเติบโตอย่างต่อเน่ืองของการท่องเท่ียว 
การขยายตวัของความเป็นเมืองในภาคต่าง ๆ ของประเทศไทย ประกอบกับความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนมาใชส้ายการบินตน้ทุนต ่ามากข้ึน เน่ืองจากมีค่าใชจ่้ายท่ีต ่ากวา่และท่ีส าคญัการ
เติบโตทางเศรษฐกิจของภูมิภาคอาเซียนก็เป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการขยายตวัของธุรกิจการบิน ทั้งน้ี
ในปีงบประมาณ 2555 ท่ีผ่านมามีผูใ้ช้สายการบินตน้ทุนต ่าผ่านสนามบินในกรุงเทพจ านวน 13.1 
ลา้นคน ซ่ึงการเปิดใช้สนามบินดอนเมือง จึงนบัว่าเป็นแนวทางส าคญัท่ีจะช่วยรองรับการเติบโต
ของปริมาณผูใ้ชส้นามบินท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน โดยเฉพาะการกา้วเขา้สู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน
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ในปี 2559 นับเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะกระตุ้นให้เกิดการเคล่ือนยา้ยของสินค้าและบริการภายใน
ภูมิภาคเพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัเป็นแรงดึงดูดให้มีการลงทุนจากต่างชาติเข้ามายงัภูมิภาคน้ีเพิ่มสูงข้ึน 
ทิศทางดงักล่าวจะสนับสนุนการเติบโตของธุรกิจสายการบิน และมีผูใ้ช้บริการท่ีสนามบินดอน
เมืองเพิ่มข้ึนเป็นประมาณ 15-16 ล้านคนต่อปี จากท่ีเปิดใช้เฉพาะอาคาร 1 และอาคาร 2 ดังนั้น
สามารถรองรับไดถึ้ง 35 ลา้นคนต่อปี (ศูนยว์จิยักสิกรไทย. 2555: ออนไลน)์ 
 จากเหตุผลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ท าให้สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีเปิดใหบ้ริการอยูใ่นขณะน้ี ไม่วา่จะ
เป็นสายการบินไทยไลออ้นแอร์ สายการบินนกแอร์ และสายการบินไทยแอร์เอเชียก าลงัไดรั้บความ
นิยมจากประชาชนเป็นอยา่งมาก ไม่วา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการจะเป็นคนไทยหรือชาวต่างชาติก็ตาม ซ่ึงใน
อนาคตสายการบินต้นทุนต ่าเหล่าน้ี อาจจะพฒันาศกัยภาพของตวัเองให้มีความสามารถข้ึนมา
ทดัเทียมกบัสายการบินแห่งชาติ ปัจจุบนัตลาดสายการบินตน้ทุนต ่ามีการแข่งขนักนัอยา่งมาก แต่ละ
สายการบินจึงมุ่งท่ีจะสร้างสรรค์และปรับปรุงบริการดา้นต่าง ๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจในการ
บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งคุณภาพการให้บริการของแต่ละสายการบินเพื่อให้เกิดความย ัง่ยืน                    
ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความย ัง่ยืนต่อการใช้บริการของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางการคมนาคมทางอากาศท่ีส าคญัอีกแห่งหน่ึง 
เพื่อใชเ้ป็นฐานขอ้มูลในการพฒันาโครงการทางธุรกิจ ส าหรับการส่งเสริมบริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ีผลจากการวิจยัสามารถเป็น
ประโยชน์โดยตรงกบัผูป้ระกอบการสายการบินตน้ทุนต ่าในการท่ีจะทราบถึงระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยสามารถน าขอ้มูลไปใชใ้นการวางแผนและพฒันากลยทุธ์ทางการตลาด  เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการไดใ้นอนาคต 
 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 1)กกเพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล
 2)กกเพื่อศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่าต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
 3)กกเพื่อศึกษาความย ัง่ยนืในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการ 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1)กกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
 2)กกการรับรู้คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
 1.4.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยักกประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ บุคคลท่ีใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงก าหนด
ขนาดประชากรโดยก าหนดความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความผิดพลาดไม่เกิน 5% ขนาดท่ีใช้ในการวิจยั     
คร้ังน้ีรวมทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ใช้วิธีการเลือกสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) โดยผูว้ิจ ัยจะเข้าไปสอบถามผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า                 
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงเป็นท่าอากาศยานหลกัของสายการบินตน้ทุนต ่า 
 1.4.2กกขอบเขตด้านเน้ือหากในการวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาลกัษณะส่วนบุคคล ความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต ่า  ส่วนประสมทางการตลาด และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าชาวไทย 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1)กกเพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถทราบถึงปัจจยัหรือความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า และสามารถน าผลของการวจิยัมาประยกุตใ์ชห้รือ
เป็นขอ้มูลในการปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งย ัง่ยนืรวมถึงก าหนดกลยุทธ์
ทางการตลาด ใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2)กกผลการวิจยัสามารถใช้เป็นแนวทางในการวิเคราะห์การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด
หรือเป็นขอ้มูลในการก าหนดนโยบายการบริหารงานให้ตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารอย่าง
ย ัง่ยนื 
 

1.6 ค ำอธิบำยศัพท์ 
 1.6.1 ผูใ้ช้บริการ หมายถึง ลูกคา้ทั้งชาวไทยละชาวต่างชาติท่ีเลือกใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า 
 1.6.2 สายการบินตน้ทุนต ่า หมายถึง สายการบินท่ีมีการบริหารกิจการโดยมุ่งเน้นการลด
ตน้ทุนดา้นบริการท่ีไม่จ  าเป็นของสายการบินออกไป เพื่อให้สามารถก าหนดราคาค่าโดยสารจาก
ผูใ้ชบ้ริการไดใ้นอตัราท่ีถูกกวา่สายการบินปกติ 
 1.6.3 ความย ัง่ยืน หมายถึง กระบวนการท่ีตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการใน
ปัจจุบนัโดยไม่มีผลกระทบทางลบใด ๆ ในอนาคต 
 1.6.4 ลกัษณะส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะเฉพาะดา้นของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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 1.6.5 คุณภาพบริการ หมายถึง  ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ และเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการว่า
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
  1)กกความน่าเช่ือถือ หมายถึง เป็นส่ิงท่ีสายการบินต้องบริการผูใ้ช้บริการให้ได้
ตามท่ีรับปากไว ้หรือตามท่ีโฆษณาไว ้และเป็นส่ิงท่ีถา้หากท าไม่ไดบ้่อย ๆ ความเช่ือถือก็จะค่อย ๆ
หายไปเร่ือย ๆ 
  2)กกความมัน่ใจ หมายถึง สายการบินมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ ส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
  3)กกลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง ลกัษณะของสภาพอากาศยาน 
  4)กกความใส่ใจ หมายถึง สายการบินใหบ้ริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่าง
ของผูใ้ชบ้ริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคญั 
  5)กกการตอบสนองลูกคา้ หมายถึง สายการบินมีความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้
 1.6.7 พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ า  หมายถึง การแสดงออกของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงเก่ียวกบัการเลือกซ้ือบริการของบริษทัสายการบินตน้ทุนต ่า 

 



บทที ่2 
ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 ในการวจิยัเร่ือง ความย ัง่ยนืต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งโดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
  1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
  2) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
  3) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  4) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 
  5) ขอ้มูลเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
  6) เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  7) กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2552: 196-197) กล่าววา่ ลกัษณะส่วนบุคคลท่ีนิยมใชก้นัอยา่ง
แพร่หลาย ไดแ้ก่ อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว รายได ้การศึกษา และอาชีพ ซ่ึงเป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการแบ่งส่วน
แบ่งการตลาด ลกัษณะส่วนบุคคลเป็นตวัช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย ตวัแปรดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ดงัน้ี 
  1)กกอายุกกความชอบและความสามารถของบุคคลจะเปล่ียนแปลงไปตามอายุ เช่น 
การขายสินคา้ท่ีมีคนวยัหนุ่มสายเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่กลบัมีผูสู้งอายุมาซ้ือแทน ทั้งน้ีมีสาเหตุมา
จากตลาดเป้าหมายนั้นไม่ไดเ้ป็นกลุ่มท่ีมีอายตุ่างกนัตามปีเกิด 
  2)กกขั้นของวงจรชีวิตกกบุคคลท่ีอยูใ่นขั้นของวงจรชีวิตเดียวกนัอาจมีความตอ้งการ
และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั โดยขั้นของวงจรชีวิตจะอธิบายถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของ
บุคคลต่าง ๆ เช่น โสด แต่งงานใหม่  
  3)กกเพศกกผูห้ญิงและผูช้ายมีแนวโนม้ท่ีจะมีทศันคติและพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงมี
ผลต่อการตดัสินใจในเร่ืองการซ้ือ โดยผูห้ญิงมกัหาขอ้มูลต่าง ๆ ก่อนท าการตดัสินใจซ้ือ แต่ผูช้ายอาจจะ
ตดัสินใจซ้ือเลย 
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 4)กกรายไดก้กเป็นเกณฑก์ารแบ่งท่ีใชก้นัมานาน แต่รายไดอ้าจไม่สามารถบอกไดว้า่ใครเป็น
ลูกคา้ท่ีดี 
 5)กกยคุสมยัของคนกกคนแต่ละรุ่นจะไดรั้บอิทธิพลจากเวลาท่ีเปล่ียนไป เป็นการแบ่งรุ่นของ
อายุ เพราะในแต่ละรุ่นมีการพบเจอสภาพทางสังคม การเมือง วฒันธรรม และการมีเทคโนโลยีท่ี
แตกต่างกนั 
 นพรัตน์  ภูมิวฒิุสาร (2558: 59–60) กล่าววา่ ลกัษณะส่วนบุคคล เป็นลกัษณะของแต่ละบุคคล
ท่ีเกิดข้ึนจากการตดัสินใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1)กกอายุและระยะเวลาของช่วงชีวิตกกผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในช่วงอายุเดียวกนัอาจจะมี
พฤติกรรมในการเลือกซ้ือท่ีเหมือนหรือคลา้ยกนั และช่วงอายุท่ีแตกต่างกนัก็จะมีความชอบหรือ
ความตอ้งการแตกต่างกนัออกไป ซ่ึงอายุของแต่ละคนก็จะมีความเก่ียวขอ้งกบัการด ารงชีวิตของ
บุคคลนั้น ๆ 
  2)กกอาชีพกกอาชีพท่ีแตกต่างกันก็อาจจะท าให้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกันไป              
อีกทั้ง อาชีพก็มีความเก่ียวขอ้งกบัรายไดข้องแต่ละบุคคล 
  3)กกฐานะทางเศรษฐกิจกกความสามารถในการใช้จ่ายท่ีแตกต่างกันของแต่ละ
บุคคล รายรับ และรายจ่ายมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ ถา้ผูบ้ริโภคมีรายไดน้อ้ยก็จะท าใหมี้การตดัสินใจ
ซ้ือมากข้ึน แต่ถา้มีรายไดม้ากก็จะส่งผลต่อใหก้ารใชจ่้ายซ้ือของมากข้ึน 
 ลภสัวฒัน์  ศุภผลกุลนันทร์ (2558: 64-65) กล่าวว่า ลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย อายุ 
วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได ้การศึกษา และค่านิยมหรือคุณค่า ซ่ึง
การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพมากจากลกัษณะส่วนบุคคลในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1)กกอายกุกอายขุองบุคคลแตกต่างกนัมีความตอ้งการซ้ือแตกต่างกนั เช่น วยัรุ่นชอบ
ทดลองซ้ือส่ิงของแปลกใหม่ 
  2)กกสถานภาพกกในการใช้ชีวิตของแต่ละบุคคลมีความตอ้งการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
ซ่ึงแบ่งเป็น 2 ขั้นตอน ดงัน้ี 
   กกเป็นโสดกกคนกลุ่มน้ีมีการซ้ือของเพื่อใช้ส่วนตัว มีความสนใจการ
ท่องเท่ียวและมีพฤติกรรมการซ้ือตามความนิยม 
   กกคู่สมรสกกกลุ่มน้ีชอบซ้ือสินคา้ท่ีมีการใชง้านไดน้าน 
  3)กกอาชีพกกอาชีพท่ีแตกต่างกันของแต่ละบุคคลมีความต้องการซ้ือสินค้าและ
บริการท่ีแตกต่างกนั เช่น การซ้ือเส้ือผา้ท างาน พนกังานทัว่ไปซ้ือเส้ือผา้ท างานเท่าท่ีจ  าเป็น ส่วน
เจา้ของธุรกิจซ้ือเส้ือผา้ราคาสูง 
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  4)กกโอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายไดก้กรายไดเ้ป็นตวัก าหนดความสามารถในการ
ใชจ่้ายของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีผลต่อสินคา้และบริการท่ีบุคคลนั้นตดัสินใจซ้ือ 
  5)กกการศึกษากกบุคคลท่ีมีการศึกษาสูง มกัจะประกอบอาชีพท่ีดีและมีรายไดม้าก มี
แนวโนม้ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีดีกวา่บุคคลท่ีมีการศึกษาต ่า 
  6)กกค่านิยมหรือคุณค่ากกค่านิยมของแต่ละบุคคลนั้นแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่กบัการ
ด ารงชีวติ เช่น การเขา้สังคม ความตอ้งการประสบความส าเร็จในชีวติ เป็นตน้ 
 จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ลกัษณะส่วนบุคคล เป็นการศึกษา
เก่ียวกบั เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีสามารถ
เป็นตวัก าหนดตลาดเป้าหมาย ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดของศิริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ ไดแ้ก่ อายุ เพศ 
รายได้ และได้น าแนวคิดของลภสัวฒัน์   ศุภผลกุลนันทร์ ได้แก่ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา มา
ประยกุตใ์ชใ้นงานวิจยัน้ี เน่ืองจากผูว้ิจยัเห็นวา่ปัจจยัเหล่าน้ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า โดยผูว้ิจยัไดน้ ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั การก าหนดสมมติฐาน และ
ออกแบบแบบสอบถาม  
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 2.2.1 ความหมายของคุณภาพบริการ 
  ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2558:185) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ี
เกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ 
 2.2.2 การจ าแนกประเภทของคุณภาพในการบริการ 
  ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยธุยา (2558:185-186) ไดแ้บ่งประเภทของคุณภาพในการบริการ
โดยอาศยัเกณฑใ์นการพิจารณา ดงัน้ี 
   1)กกความยากง่ายในการประเมินผลิตภณัฑ์และบริการของลูกคา้ การจ าแนก
ประเภทของคุณภาพของสินคา้และบริการสามารถกระท าไดโ้ดยพิจารณาจากความยากง่ายในการ
ประเมินคุณภาพของสินคา้และบริการนั้น ซ่ึงสามารถแบ่งคุณภาพในลกัษณะน้ีออกเป็น 3 ประเภท
    กกSearch Quality หมายถึง คุณภาพท่ีลูกคา้ประเมินไดก่้อนการซ้ือ เช่น 
อาจจะประเมินไดจ้ากการพิจารณาสีสัน รูปแบบ กล่ิน ราคา ความรู้สึกในการสัมผสั 
    กกExperience Quality หมายถึง คุณภาพท่ีลูกคา้สามารถประเมินไดภ้ายหลงั
การซ้ือ เช่น อาจจะประเมินไดจ้ากรสชาติ ความคงทน ความยากง่ายในการใชง้านหรือในขณะท่ีบริโภค 
    กกCredence Quality หมายถึง คุณภาพท่ีลูกคา้มีความยุง่ยากในการประเมินมาก
ท่ีสุด ลูกคา้อาจสามารถประเมินคุณภาพของการบริการได ้ถึงแมว้า่จะไดบ้ริโภคบริการนั้นไปแลว้ก็ตาม 
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   2)กกการพิจารณาจากผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน หรือกระบวนการของการบริการเป็น
หลกั การจ าแนกประเภทของคุณภาพวิธีน้ีจะพิจารณาจากคุณภาพท่ีเกิดจากการรับรู้ของลูกคา้หรือ
คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ แบ่งคุณภาพออกเป็น 2 ประเภท 
    กกคุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจากการท่ี
ลูกคา้ประเมินผลลพัธ์ของบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง ลูกคา้จะประเมินคุณภาพของการ
บริการโดยการพิจารณาวา่เขาไดรั้บอะไร หลงัจากท่ีกระบวนการผลิตบริการและปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้ื้อ
และผูข้ายบริการส้ินสุดลง การประเมินคุณภาพประเภทน้ีมกัจะเป็นการประเมินตามสภาพความเป็นจริง 
วา่การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นสามารถแกปั้ญหา ใหก้บัเขาไดห้รือไม่ 
    กกคุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) หมายถึง คุณภาพท่ีเกิดจาก
การท่ีลูกคา้ประเมินกระบวนการ หรือวิธีการในการให้บริการว่าเขาไดรั้บการบริการอย่างไร โดย
ลูกคา้อาจจะพิจารณาจากองค์ประกอบต่าง ๆ เช่น รูปลกัษณ์ภายนอกของสถานบริการ เคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ การแต่งกาย บุคลิกลกัษณะ กิริยาท่าทาง ค าพูด และ
มารยาทของพนักงานท่ีให้บริการซ่ึงส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีล้วนมีผลกระทบท่ีส าคญัต่อการประเมิน
คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งส้ินหรือกล่าวอีกนยัหน่ึง ลูกคา้มกัจะท าการประเมินคุณภาพ
เชิงหนา้ท่ีของบริการท่ีเขาไดรั้บโดยอาศยัความรู้สึกส่วนตวัเป็นหลกั 
 2.2.3 การประเมินคุณภาพบริการ 
  ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา  (2558: 188-192) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพบริการ 
พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ คุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้รับรู้ ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั กบับริการท่ีรับรู้ ซ่ึงก็
คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการ
ดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑท่ี์เขาคิดวา่มีความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี 
   1)กกความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ี
ไดส้ัญญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมีตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 
   2)กกส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ ส่ิงอ านวยความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 
   3)กกการสนองตอบลูกค้า  (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยนิดีท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
   4)กกความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความซ่ือสัตย ์เช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
   5)กกความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ปราศจากอนัตราย ความเส่ียง 
และความลงัเลสงสัย 
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   6)กกความสะดวก (Access) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
   7)กกการส่ือสาร (Communication) หมายถึง การรับฟังลูกคา้ และให้ขอ้มูลท่ี
จ  าเป็นแก่ลูกคา้ โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
   8)กกความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) หมายถึง พยายามท่ีจะท า
ความรู้จกัและเรียนรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
   9)กกความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นของ
พนกังานในการใหบ้ริการลูกคา้ 
   10)กกความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง คุณลักษณะของ
พนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตรเกรงใจ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
  ข้อสังเกตท่ีน่าสนใจจากเกณฑ์ท่ีส าคญัทั้งส้ิน 10 เกณฑ์ดังกล่าวท่ีลูกค้าใช้ประเมิน
คุณภาพของการบริการนั้น มีเพียงแค่ 2 เกณฑ์เท่านั้นซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ และส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้ง
ได ้ท่ีจดัว่าเป็น Search Quality ซ่ึงหมายความวา่ลูกคา้สามารถท่ีจะประเมินคุณภาพไดล่้วงหน้าก่อนการ
ซ้ือ ส่วนเกณฑอ่ื์น ๆ ท่ีเหลือส่วนใหญ่จ านวนถึง 6 เกณฑ ์อนัไดแ้ก่ ความไวว้างใจ  การสนองตอบลูกคา้  
ความสะดวก  การส่ือสาร  ความเขา้ใจลูกคา้ และความสุภาพและเป็นมิตร ล้วนแต่จดัเป็น Experience 
Quality ทั้งส้ิน ซ่ึงหมายถึงวา่ลูกคา้จะไม่สามารถท่ีจะประเมินคุณภาพตามเกณฑ์เหล่านั้นไดเ้ลยจนกว่า
จะได้ซ้ือหรือบริโภคแล้วเท่านั้ น ส่วนเกณฑ์อีก 2 เกณฑ์ท่ีเหลือ คือ ความมั่นคงปลอดภัย และ
ความสามารถ นั้นอาจจะจดัเป็น Credence Quality ซ่ึงหมายความวา่ลูกคา้อาจจะไม่สามารถท่ีจะประเมิน
คุณภาพตามเกณฑด์งักล่าวไดท้นัทีถึงแมว้า่จะไดซ้ื้อหรือบริโภคบริการไปแลว้ก็ตาม 
  ในการวิจยัคร้ังต่อมาพบว่า มีระดับของความสัมพนัธ์ กันเองระหว่างตวัแปรดงักล่าว
ค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการใหม่ให้เหลือเกณฑ์อย่างกวา้งทั้งหมดรวม              
5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 
   1)กกความไวใ้จ หรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถใน
การใหบ้ริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้งและไวว้างใจได ้
   2)กกความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น 
ในการบริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความมัน่ใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้และความมัง่คงปลอดภยั 
   3)กกส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangible) หมายถึง ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
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   4)กกความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ
ติดต่อไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร และเขา้ใจลูกคา้ 
   5)กกการสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที 
  จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่เกณฑ์ส าคญัท่ีลูกคา้ใชใ้น
การประเมินคุณภาพของบริการนั้นเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการปฏิบติังานของพนักงานท่ีให้บริการ
ลูกคา้ทั้งส้ิน ธุรกิจการบริการจึงตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของพนกังานท่ีให้บริการ ซ่ึงจะมีผล
โดยตรงต่อการรับรู้ของลูกคา้ในเร่ืองคุณภาพของการบริการ ดงันั้นผูว้จิยัจึงเห็นวา่มีความเหมาะสม
กบัธุรกิจสายการบินซ่ึงเป็นธุรกิจบริการ มาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจยัโดยน ามาเป็นตวัแปรเพื่อ
สร้างแบบสอบถามและทดสอบสมมติฐานในงานวจิยัน้ี 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 2.3.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  วุฒิ  สุขเจริญ (2559: 5) จากแนวคิดด้านพฤติกรรมผู ้บริโภคมีการพัฒนาอย่าง
ต่อเน่ืองควบคู่ไปกบัการตลาด จึงมีผูใ้ห้ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไวอ้ย่างหลากหลาย 
ความหมายท่ีแตกต่างกนัยอ่มท าให้เกิดความเขา้ใจและมีขอบเขตของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ท่ีแตกต่างกนั 
  Kardes, Cronley, and Cline (2011, P.8 อา้งอิงจาก วุฒิ  สุขเจริญ 2559: 5) ไดใ้ห้ความหมาย
ของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่าหมายถึง กิจกรรมทั้งหมดของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือ การใช้ การทิ้ง
สินคา้และบริการ รวมไปถึงอารมณ์ จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนล่วงหนา้ขณะใชสิ้นคา้
หรือบริการ และภายหลงักิจกรรมนั้นซ่ึงสามารถแสดงขอบเขตของพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดด้งัภาพ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่2.1กกขอบเขตของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ทีม่ากกKardes, Cronley, and Cline. (2011).  

 

 

 

 

 

 

 พฤติกรรมผู้บริโภค 

กจิกรรมของผู้บริโภค 

O ซ้ือ 

O ใช/้บริโภค 

O ท้ิง 

การตอบสนองของผู้บริโภค 

O อารมณ์ 

O จิตใจ 

O พฤติกรรม 
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  Hoyer and Macinnis (2010: 3-4 อา้งอิงจากวุฒิ สุขเจริญ 2559: 6) ได้ให้ความหมายของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง เป็นส่ิงสะทอ้นการตดัสินใจของผูบ้ริโภค โดยมีล าดบัตั้งแต่การจดัหา             
การบริโภค และการทิ้งสินค้าหรือบริการ ประสบการณ์ บุคคล และความคิด ของการตดัสินใจช่วง             
เวลาใดช่วงเวลาหน่ึง จากความหมายดงักล่าวท าให้สามารถแบ่งองคป์ระกอบของพฤติกรรมผูบ้ริโภคได้
เป็น 5 องคป์ระกอบ ซ่ึงองคป์ระกอบทั้ง 5 ส่วน ท าให้เกิดความสัมพนัธ์แบบสองทิศทางกบักลยุทธ์และ
ยทุธวธีิทางการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงอธิบายไดด้งัภาพ 

    
                                                                                                                                                                                                                          

 
 

ภาพที ่2.2กกองคป์ระกอบของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ทีม่ากกHoyer and Macinnis. (2553).  
 

  วฒิุ  สุขเจริญ (2559: 8) กล่าววา่ผูซ้ื้อ ลูกคา้ และผูบ้ริโภคถูกใชอ้ยา่งแพร่หลายในศาสตร์
การตลาด นกัการตลาดตอ้งเขา้ใจความแตกต่างของค าดงักล่าว เน่ืองจากการท ากิจกรรมทางดา้นการตลาด
ใหป้ระสบความส าเร็จ นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งเขา้ใจถึงบทบาทของผูมี้ส่วนในกระบวนการตดัสินใจ 
  Loudon and Bitta (1993: 5 อา้งอิงจาก วฒิุ  สุขเจริญ 2559: 8) ระบุวา่ลูกคา้หมายถึง 
ผูซ้ื้อท่ีท าการซ้ืออยา่งสม ่าเสมอจากร้านคา้หรือบริษทั และใหค้วามหมายของค าวา่ผูบ้ริโภคคือผูท่ี้มี 

 

กลยทุธ์และยทุธวธีิทางการตลาด 

ซ้ือหรือไม่ 
ซ้ืออะไร 
ท าไมตอ้งซ้ือ 
ซ้ืออยา่งไร 
ซ้ือเม่ือไหร่ 
ซ้ือท่ีไหน 
ซ้ือเท่าไร 
ซ้ือบ่อยแค่ไหน 
ใชเ้วลานาน
เท่าไหร่ 

การไดรั้บมา 
การใช ้
การท้ิง 

สินคา้ 
บริการ 
กิจกรรม 
ประสบการณ์ 
บุคคล 
ความคิด 

ผูร้วบรวมขอ้มูล 
ผูมี้อิทธิพล 
ผูต้ดัสินใจ 
ผูซ้ื้อ 
ผูใ้ช ้

ชัว่โมง 
วนั 
สปัดาห์ 
เดือน 
ปี 

 ผลรวมการตดัสินใจ        การบริโภค       ส่ิงทีน่ าเสนอ  หน่วยการตดัสินใจ         ระยะเวลา 
หน่วยการตดัสินใจ 
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ส่วนเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมในความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ ผูซ้ื้อ ลูกคา้ และ
ผูบ้ริโภค ต่างมีบทบาทท่ีแตกต่างกนั ผูซ้ื้อท าหนา้ท่ีในกิจกรรมแลกเปล่ียน ซ่ึงมีความส าคญันอ้ยใน
ตลาด ลูกคา้คือผูท่ี้ซ้ืออยา่งสม ่าเสมอซ่ึงยอ่มมีความส าคญัมากกวา่ 
  อดุลย ์ จาตุรงคกุล และ ดลยา  จาตุรงคกุล (2550: 6 อา้งอิงจาก วฒิุ สุขเจริญ 2559: 8) 
ระบุวา่ ผูบ้ริโภคคือบุคคลต่าง ๆ ท่ีมีความสามารถในการซ้ือ (Ability to buy) หรือทุกคนท่ีมีเงินและ
ยงัมีความเตม็ใจในการซ้ือ (Willingness to buy) สินคา้หรือบริการดว้ย 
 2.3.2 การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
  นพรัตน์  ภูมิวุฒิสาร (2558: 63-64) กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการ
พิจารณาพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมายโดยใชค้  าถาม 7 ค าถาม และเพื่อหาค าตอบ 7 ประการ เก่ียวกบัลูกคา้
ซ่ึงนักการตลาดตอ้งศึกษาว่าสินคา้ท่ีเขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบ้ริโภค (Who) ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What) 
ท าไมจึงซ้ือ (Why) ซ้ือเม่ือไร (When) ซ้ือท่ีไหน (Where) ใครมีส่วนในการตดัสินใจซ้ือ (Whom) และซ้ือ
อยา่งไร (How) รวมทั้งการศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ เพื่อคน้หาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ดงัแสดงตารางขา้งล่าง 
 

ตารางที ่2.1กกค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 
ใครซ้ือผลิตภณัฑข์องเรา 
(Who buys our product?) 

ลักษณะกลุ่มเป้าหมาย ประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
จิตวทิยา พฤติกรรมศาสตร์ 

ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
(What does the customer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ คุณสมบติัต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ 

ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why do customer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ คุณสมบติัต่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ 

ใครมีส่วนตดัสินใจในการซ้ือ 
(Whom participate in the buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 

ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When do they buy?) 

ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคต้องการสินค้า โอกาสในการซ้ือ 
(Occasions) 

ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where do they buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคสามารถหาซ้ือสินคา้ได ้
ช่องทางการจดัจ าหน่ายสินคา้ 

ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the customer buy?) 

กระบวนการในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

ทีม่ากกนพรัตน์ ภูมิวฒิุสาร.  (2558).  
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  วุฒิ  สุขเจริญ (2559: 19) ไดศึ้กษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นส่ิงจ าเป็นตอ้งศึกษาเพื่อ
ตอบค าถามหลกัเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือ ไดแ้ก่ ใคร อะไร เม่ือไหร่ ท่ีไหน อย่างไร และ
ท าไม เพื่อช่วยใหส้ามารถก าหนดกิจกรรมการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม ค าถามส าคญัมีดงัน้ี 
   1)กกใครเป็นผูซ้ื้อสินคา้หรือบริการ 
   2)กกใครเป็นผูต้ดัสินใจ 
   3)กกใครมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
   4)กกตดัสินใจซ้ืออยา่งไร และใครมีบทบาทในกระบวนการตดัสินใจ 
   5)กกอะไรท่ีลูกคา้ซ้ือ และความตอ้งการอะไรท่ีท าใหลู้กคา้พอใจ 
   6)กกท าไมลูกคา้ถึงซ้ือสินคา้ของตราสินคา้นั้น 
   7)กกลูกคา้มองหาหรือไปเพื่อซ้ือสินคา้ท่ีไหน 
   8)กกเม่ือไหร่ท่ีลูกคา้จะซ้ือ มีปัจจยัเร่ืองฤดูกาลหรือไม่ 
   9)กกลูกคา้รู้สึกหรือรับรู้เก่ียวกบัสินคา้อยา่งไร 
   10)กกลูกคา้มีทศันคติอยา่งไรเก่ียวกบัสินคา้ 
   11)กกปัจจยัดา้นสังคมอะไรท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ 
   12)กกรูปแบบการด าเนินชีวติของลูกคา้มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจหรือไม่ 
   13)กกปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
อยา่งไร 
  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีความคลา้ยคลึงกบัการศึกษาดา้นการตลาด เน่ืองจาก
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการผสมผสานศาสตร์อ่ืน ๆ เขา้ด้วยกนั ได้แก่ เศรษฐศาสตร์ (Economics) 
จิตวทิยา (Psychology) สังคมวทิยา (Sociology) และมานุษยวทิยา (Anthropology) ดงัภาพ 
 

 
 

ภาพที ่2.3กกพฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัศาสตร์อ่ืน ๆ 
ทีม่ากกBlythe. (2551). 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(Consumer behavior) 

สงัคมวทิยา 
(Sociology) 

เศรษฐศาสตร์ 
(Economics) 

มานุษยวทิยา 
(Anthropology
) 

จิตวทิยา 
(Psychology) 
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  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นเศรษฐศาสตร์อยูบ่นพื้นฐานของการศึกษาอุปสงค์
และอุปทาน ในระดบับริษทัผูบ้ริโภคและอุตสาหกรรม ภายใตแ้นวคิดประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บ
เม่ือเทียบกบัมูลค่าของเงินโดยการหาจุดดุลยภาพระหวา่งราคาและจ านวนสินคา้ กรณีท่ีราคาสูงกวา่
จุดดุลยภาพ จะเกิดอุปทานส่วนเกิน ท าให้ตอ้งมีการปรับราคาลงมาสู่จุดดุลยภาพ ในกรณีท่ีราคาต ่า
กวา่จุดดุลยภาพ จะเกิดอุปสงคส่์วนเกิน ท าใหต้อ้งมีการปรับราคาสูงข้ึนมาสู่จุดดุลยภาพ 
  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นจิตวิทยา เป็นการศึกษาดา้นกระบวนการของจิตใจ 
เป็นการศึกษาวิธีคิดของมนุษย ์เพื่อให้เขา้ใจวา่ผูบ้ริโภคมีความคิดอยา่งไรเก่ียวกบัสินคา้ท่ีซ้ือ และมี
ความคิดอย่างไรในกระบวนการตดัสินใจซ้ือ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคด้านจิตวิทยาจะมี
แนวทางในการศึกษาดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ แรงขบัและแรงจูงใจ เป้าหมายและส่ิงชวนใจ บุคลิกภาพและ
แนวความคิดของตนเอง การรับรู้ การเรียนรู้ ทศันคติ และภาพลกัษณ์ของตนและบทบาท  
  การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคดา้นสังคมวิทยาและมานุษยวิทยา มนุษยจ์ดัไดว้่าเป็น
สัตว์สังคม ดังนั้ นพฤติกรรมผู ้บริโภคจึงได้รับอิทธิพลจากสังคมท่ีผู ้บริโภคมีส่วนเก่ียวข้อง 
การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคด้านสังคมวิทยาและมานุษยวิทยาจึงเป็นส่วนส าคญัท่ีท าให้นักการ
ตลาดเข้าใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคมากข้ึน ขอบเขตการศึกษาด้านสังคมวิทยาและมานุษยวิทยาท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคด้านต่าง ๆ ได้แก่ เพื่อนและกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และชั้นทาง
สังคมและวฒันธรรม 
  จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวพฤติกรรมผู ้บริโภคข้างต้นสรุปได้ว่า 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกับการซ้ือ การใช้ สินค้าหรือบริการ ซ่ึงมี
กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ผูว้จิยัจึงน าแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึงเห็นวา่มีความเหมาะสม
ท่ีจะมาใช้ในการศึกษาวิจยัโดยน ามาเป็นตวัแปรเพื่อสร้างแบบสอบถามและทดสอบสมมติฐานใน
งานวจิยั 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการพฒันาอย่างยัง่ยนื 
 2.4.1 ความหมายของการพฒันาอย่างยัง่ยนื 

จากเอกสารการประชุมประจ าปีเก่ียวกบัการพฒันาท่ีย ัง่ยืน โดยส านักงานคณะกรรมการ

การพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (2546) ไดใ้หค้วามหมาย การพฒันาเศรษฐกิจอยา่งย ัง่ยืน 

หมายถึง การพฒันาเศรษฐกิจของประเทศใหเ้จริญเติบโตอยา่งมีคุณภาพ มีเสถียรภาพ มีความสมดุล

และกระจายความมัง่คัง่เอ้ือประโยชน์ต่อคนส่วนใหญ่และตอ้งเป็นการเติบโตท่ีย ัง่ยนืไดใ้นระยะยาว 
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 2.4.2 ปัจจัยเสริมสร้างความยัง่ยนืทางสังคมขององค์กรธุรกจิเพือ่สังคมในประเทศไทย 
           ทรงศกัด์ิ  ใจกลา้ (2561) กล่าววา่ ปัจจยัเสริมสร้างความย ัง่ยืนทางสังคมขององคก์ร

ธุรกิจเพื่อสังคมในประเทศไทย มีปัจจยัดงัต่อไปน้ี 
1) ปัจจยัสร้างความย ัง่ยนืท่ีเก่ียวกบันโยบายขององคก์ร 

การก าหนดนโยบายการด าเนินงานดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนื (Sustainable  
Development Policy) ข้ึนโดยน าไปเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เติบโตกา้วหน้าอย่างมัน่คง
ย ัง่ยืนใน 3 มิติ คือ เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม ดว้ยการน าแนวคิดการพฒันาอยา่งย ัง่ยืนเขา้มา
เป็นแกนหลกัในการด าเนินงานทุกขั้นตอนอยา่งเป็นรูปธรรม โดยมีโครงสร้างการบริการงานดา้น
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนืเป็นฟันเฟืองหลกัในการขบัเคล่ือน เพื่อให้ธนาคารสามารถถ่ายทอดเป้าหมาย
ในดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยืนสู่การปฏิบติัการในสายงานต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และช่วยบูรณาการ
แผนการปฏิบติังานให้มีความเช่ือมโยงกนั สร้างสัมฤทธ์ิผลแห่งการพฒันาอย่างย ัง่ยืนและอ านวย
ประโยชน์สูงสุดใหแ้ก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกกลุ่ม 

2) ปัจจยัเสริมสร้างความย ัง่ยนืใหก้บักลไกทางเศรษฐกิจ 
       ปัจจัยทางเศรษฐกิจ ประกอบด้วยองค์ประกอบส าคัญ คือ ทุนทรัพยากร

ธรรมชาติ ทรัพยากรมนุษย ์ผูป้ระกอบการ และเทคโนโลยี 
 ทุน (Capital) ทุนถือเป็นปัจจยัส าคญั เป็นกุญแจน าไปสู่ความเจริญเติบโต

ทางเศรษฐกิจ ส่ิงส าคญัของการพฒันาก็คือ การกระจายการลงทุนไปให้กวา้งและเป็นไปอย่าง
เพียงพอ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตามท่ีก าหนดไวใ้นแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 

 ทรัพยากรธรรมชาติ  (Natural Resources) ทรัพยากรธรรมชาติ และ
ส่ิงแวดล้อมมีประโยชน์ เช่น ป่าไม้ สัตว์ป่า ท่ีดิน แร่ธาตุ น ้ ามนั ก๊าซธรรมชาติ เป็นต้น และมี
ความส าคญัต่อการด ารงชีวิตของมนุษย ์โดยมนุษยใ์ช้ทรัพยากรเหล่าน้ีในกากรพฒันาเศรษฐกิจ 
ทรัพยากรธรรมชาติเป็นปัจจยัส าคญัต่อการพฒันาประเทศ หากประเทศใดมีทรัพยากรมาก จะท าให้
ประเทศนั้น ๆ มีโอกาสพฒันาไดม้าก แต่ก็ตอ้งรู้จกัใชใ้หเ้กิดประโยชน์อยา่งเพียงพอ น ามาใชอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ และมีการพัฒนา ท่ี มีอยู่อย่าง ต่อเ น่ืองจะท าให้ประ เทศนั้ นๆ  สามารถมี
ทรัพยากรธรรมชาติไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 ทรัพยากรมนุษย์ (Human Capital) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการพฒันา
ทางเศรษฐกิจของประเทศโดยเน้นให้เห็นถึง ประสิทธิภาพ และคุณค่าของประชากรเป็นหลัก
การศึกษาประชากร ครอบคลุมไปถึง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สภาพการท างาน ภาวะเจริญพนัธ์ุ 
อตัราการเกิด อตัราการตาย และอตัราการยา้ยถ่ิน เป็นตน้ คุณภาพของประชาชน เป็นหน่วยผลิตท่ีมี
ความส าคญัต่อระบบเศรษฐกิจ และพฒันาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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 ผูป้ระกอบการ (Entrepreneurship) ถือเป็นปัจจยัทางเศรษฐกิจ ท่ีมีผลต่อ
การผลิตภาพและการพฒันาทางเศรษฐกิจ ผูป้ระกอบการจึงมีหน้าท่ี และบทบาทต่อการพฒันา
เศรษฐกิจของประเทศอย่างแทจ้ริงหน้าท่ี เป็นผูต้ดัสินใจเลือกการผลิตสินคา้และบริการวา่จะผลิต
อยา่งไร จ านวนเท่าไร จะเลือกปัจจยัในในการผลิต เป็นผูเ้ลือกเทคโนโลยีให้เหมาะสมในการผลิต 
การขยายตลาดสินคา้และการบริการ เป็นผูรั้บภาระความเส่ียงภยั และความไม่แน่นอนต่าง ๆ ท่ี
เกิดข้ึนจากการลงทุนผูป้ระกอบการมีหนา้ท่ีดงักล่าวเพื่อใหธุ้รกิจด าเนินไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ท าให้เกิดประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
การผลิตสินคา้และการบริการเพิ่มข้ึน ก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในการจา้งงาน การกระจายรายได ้
โครงสร้างตลาด การค้าและการลงทุน ซ่ึงท าให้เศรษฐกิจและสังคมเปล่ียนแปลง เน่ืองจาก
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีการพฒันาเศรษฐกิจจะด าเนินไปอย่างราบร่ืน รวดเร็วหรือล่าช้า
อย่างไร ยงัตอ้งข้ึนอยู่กบัปัจจยัอ่ืน ๆ ซ่ึงมิใช่ปัจจยัทางดา้นเศรษฐกิจ เช่น ทศันคติของประชากร 
ศาสนาและวฒันธรรม ระบบครอบครัว ระบบการเมืองการปกครองง ตลาดจนกฎหมาย ต่าง ๆ 
ปัจจยัดงักล่าวขา้งตน้เป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการด าเนินชีวติของประชากรในสังคมทั้งส้ิน 

3) ปัจจยัเสริมสร้างความย ัง่ยนืท่ีเก่ียวกบันโยบายการส่งเสริมของภาครัฐ 
       นโยบายการส่งเสริมของภาครัฐในการสนบัสนุนให้เกิดการพฒันาธุรกิจ ควรจะมี

ลกัษณะเช่นเดียวกันกบัการท่ีพ่อแม่สนับสนุนและเล้ียงดูบุตร ธิดาของตน โดยให้การสนับสนุนท่ี
แตกต่างกนัตามพฒันาการของเด็กในแต่ละวยั มีเป้าหมายใหลู้กเติบใหญ่ เล้ียงดูตนเองได ้และยงัสามารถ
กลบัมาเก้ือกลูพอ่แม่ (ภาครัฐ) ในตอนทา้ยไดอี้กดว้ย จึงควรจะมีการก าหนดเป้าหมายการพฒันาแบบเป็น
ขั้นบนัได (Multi-stage upgrading roadmap) โดยผูกระดบัความช่วยเหลือหรือการส่งเสริมภาครัฐเขา้กบั
ระดับการพฒันาและเรียนรู้ของภาคธุรกิจ ธุรกิจท่ีสามารถท่ีจะแสดงให้เห็นถึงการพฒันาในแต่ละ
ขั้นตอน ควรท่ีจะไดรั้บการส่งเสริมในขั้นต่อไป ในขณะท่ีธุรกิจไม่สามารถท่ีจะแสดงให้เห็นพฒันาการ
ตามเป้าหมายก็ไม่ควรท่ีจะได้รับการส่งเสริมต่อบริบทแห่งการเปล่ียนแปลงในกระแสโลกาภิวตัน์ท่ี
รวดเร็วและสลบัซบัซอ้นมากยิง่ข้ึน ภาครัฐจ าเป็นตอ้งก าหนดนโยบายการพฒันาประเทศท่ีเหมาะสม โดย
เสริมสร้างความแข็งแกร่งของโครงสร้างของระบบต่าง ๆ ภายในประเทศให้มีศกัยภาพ แข่งขนัไดใ้น
กระแสโลกาภิวตัน์ และสร้างฐานความรู้ให้เป็นภูมิคุม้กนัต่อการเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ไดอ้ย่างรู้เท่าทนั
ควบคู่ไปกบัการกระจายการพฒันาท่ีเป็นธรรม และเสริมสร้างความเท่าเทียมกนัของกลุ่มคนในสังคมและ
ความเขม้แข็งของชุมชนทอ้งถ่ิน พร้อมทั้งฟ้ืนฟูและอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและคุณภาพส่ิงแวดลอ้ม
ให้คงความสมบูรณ์เป็นรากฐานการพฒันาท่ีมั่นคง และเป็นฐานการด ารงวิถีชีวิตของชุมชนและ
สังคมไทย ตลอดจนการเสริมธรรมาภิบาลในการบริหารจดัการประเทศทุกระดบั อนัจะน าไปสู่การพฒันา
ประเทศท่ีมัน่คงและย ัง่ยนื 
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4) ปัจจยัเสริมสร้างความย ัง่ยนืท่ีเก่ียวกบัแนวคิดปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง 
       การด าเนินกิจการอย่างมีความรับผิดชอบต่อสังคมท่ีประยุกต์ใช้ปรัชญาของ

เศรษฐกิจพอเพียงจะค านึงถึงทางสายกลาง ตั้งอยู่บนพื้นฐานของการไม่เบียดเบียนไม่แสวงหาผล
ก าไรจนเกินระดบัความย ัง่ยืน ไม่เอารัดเอาเปรียบหรือใช้ผลประโยชน์จากสังคมอย่างไม่ค  านึงถึง
ผลกระทบต่อสังคม ส่ิงแวดลอ้มและวฒันธรรมอนัดีท่ีอาจก่อให้เกิดวิกฤติตามมา นอกจากนั้นยงั
ส่งเสริมให้ใชท้รัพยากรอยา่งมีคุณค่าและคุณภาพท าให้เป็นผลดีต่อการพฒันาเศรษฐกิจ สังคมและ
ส่ิงแวดลอ้มของชาติใหมี้ความสมดุล มัน่คงและย ัง่ยนื 

2.4.3 แนวปฏิบัติเพือ่พฒันาความยัง่ยนืขององค์กรธุรกจิเพือ่สังคมในประเทศไทย 
  ทรงศกัด์ิ  ใจกล้า (2561) กล่าวว่า แนวปฏิบติัเพื่อพฒันาความย ัง่ยืนขององค์กร
ธุรกิจเพื่อสังคมในประเทศไทย ดงัน้ี 

1) แนวปฏิบติัขององคก์รธุรกิจเพื่อสังคม 
 การก าหนดวิสัยทศัน์ขององคก์ร องคก์รธุรกิจเพื่อสังคมท่ีตอ้งการพฒันา

ตวัเองไปสู่ความย ัง่ยืนทางธุรกิจนั้นจะตอ้งมุ่งมัน่และเอาจริงนับตั้งแต่เร่ิมต้น ด้วยการก าหนด
ความคิดของตนให้อยูใ่นแนวทางธุรกิจเพื่อสังคมอยา่งมัน่คง เขม้แข็ง ก าหนดวิสัยทศัน์ขององคก์ร
ใหเ้ป็นเขม็ทิศช้ีทางเดินท่ีถูกตอ้งไวแ้ต่ตน้ เพื่อเป็นหลกัประกนัวา่แนวปฏิบติัขั้นตอนต่อไปจะอยูใ่น
แนวทางท่ีเป็นธุรกิจเพื่อสังคมท่ีย ัง่ยนืไดจ้ริง 

 การก าหนดยุทธศาสตร์ขององค์กร เป็นการสร้างความชัดเจนของ
วตัถุประสงคข์ององคก์รแลว้วางแนวทางท่ีจะไปสู่จดันั้นซ่ึงผา่นการศึกษาวเิคราะห์แลว้เป็นอยา่งดี
วา่เหมาะสมสอดคลอ้งกบัสภาพสังคมภายนอกท่ีองค์กรด ารงอยู่ และสอดคลอ้งกบัความเขม้แข็ง
หรืออ่อนแอขององคก์ร 

 การก าหนดกรอบในการจัดท าโครงการหรือกิจกรรม เป็นการจัดหา
เค ร่ืองมือท่ีจะน าพาขับเคล่ือนแผนกลยุทธ์ไปสู่ภาคปฏิบัติโดยก าหนดให้ เหมาะสมกับ
สภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยู ่ณ ปัจจุบนันั้น ๆ 

 การสร้างเครือข่ายทางธุรกิจ เป็นเทคนิควิธีทางการตลาดทัว่ไปของธุรกิจ
ทุกประเภทจ าเป็นตอ้งมี แต่ส าหรับองค์กรธุรกิจเพื่อสังคมจะตอ้งเขม้งวดเร่ืองการสร้างเครือข่าย
อยา่งมีคุณธรรมสูงกวา่ธุรกิจทัว่ไป 

 การสร้างกระบวนการบริหารจดัการภายใน เป็นกลไกส าคญัท่ีสุดท่ีจะช้ี
ขาดความส าเร็จในการสร้างความย ัง่ยืนของทุกองคก์ร เปรียบเสมือนการจดัทรัพยากรทุกชนิด ทั้ง
วตัถุดิบ เคร่ืองมือ เงินทุน และท่ีส าคญัท่ีสุดคือทรัพยากรบุคคลท่ีไม่เพียงแต่ตอ้งมีใหเ้พียงพอเท่านั้น 
แต่ตอ้งผา่นการฝึกฝนขดัเกลาใหส้ามารถขบัเคล่ือนกระบวนการภายในองคก์รไปพร้อม ๆ กนั 
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 การก าหนดตวัช้ีวดัและเกณฑ์เพื่อการประเมินผลสัมฤทธ์ิขององค์กร 
อยา่งนอ้ย 4 ดา้น คือ ดา้นคุณธรรมจริยธรรม ดา้นสังคม ดา้นสุขภาพและคุณภาพชีวติ และดา้นความ
ย ัง่ยนืทางธุรกิจ ทั้งน้ีเพื่อทราบคุณภาพของผลงานท่ีไดรั้บ  

2) แนวปฏิบติัของภาคประชาคม 
 การรับรู้ของประชาคมต่อองค์กร การรับรู้เร่ืองราวกิจกรรมขององค์กร

โดยประชาคมยอ่มส่งผลให้เกิดความสัมพนัธ์อนัดีมากกวา่ผลลบ และแมบ้างสถานการณ์ท่ีเป็นผล
ลบ การรับรู้อยา่งต่อเน่ืองก็สามารถยบัย ั้งปรับเปล่ียนไขไดง่้าย การรับรู้จงัเป็นส่ิงเร้าจ าเป็นตอ้งด ารง
อยูอ่ยา่งต่อเน่ือง 

 การมีจิตส านึกเป็นเจา้ขององคก์ร จิตส านึกจะเกิดจากการมีปฏิสัมพนัธ์เชิง
บวกก่อนจนเกิดความรู้สึกผกูพนั เห็นคุณค่าการมีอยูข่ององคก์รคู่กบัประชาคม 

 การสนบัสนุนสินคา้หรือบริการขององคก์ร แนวปฏิบติัน้ีจะเป็นการเอาใจ
ใส่ต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการ รวมถึงการเฝ้าระวงัผลกระทบดา้นลบท่ีอาจเกิดแก่ชุมชนตอ้ง
ไดรั้บการแกไ้ขและส่ือสารโดยเร็ว 

 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมขององค์กร จะเป็นดัชนีช้ีวดัความย ัง่ยืนของ
องค์กรท่ีดีท่ีสุดท่ีจะท าให้องคก์รไดรั้บรู้ความรู้สึกของชุมชนและประชาคม การท่ีมีผูถ้อยห่างออกไป
จากการมีส่วนร่วมจะเป็นส่ิงบอกเหตุให้องคก์รตอ้งเร่งส ารวจขอ้บกพร่องของตวัเองและรีบแกไ้ข 

 การเขา้มาเป็นหุ้นส่วนขององค์กร ส่ิงยึดเหน่ียวระหวา่งองค์กรกบัชุมชน
หรือประชาคมท่ีแนบแน่นท่ีสุดคือการมีส่วนร่วมกนัในการไดรั้บผลประโยชน์จากธุรกิจขององคก์ร  

 การประเมินผลกระทบจากองคก์รท่ีมีต่อประชาคม ถา้ประชาคมมีส่วนใน
การประเมินผลกระทบจากองคก์รต่อชุมชนดว้ย ก็จะท าใหเ้กิดความไวว้างใจระหวา่งกนั 

3)  แนวปฏิบติัของภาครัฐ 
 การก าหนดการส่งเสริมเชิงนโยบาย 
 การสนบัสนุนดา้นขอ้มูลข่าวสารและพฒันาองคค์วามรู้ 
 การสร้างจิตส านึกในการเป็นองคก์รธุรกิจเพื่อสังคม 
 การสนบัสนุนให้มีการพฒันารูปแบบธุรกิจท่ีเป็นองคก์รธุรกิจเพื่อสังคม

ท่ี 
สมบูรณ์ 

 การส่งเสริมการลงทุน 
 การสนบัสนุนการท ากิจกรรม 
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 การส่งเสริมดว้ยมาตรการทางภาษี 
2.4.4 แนวความคิดการตลาดอย่างยัง่ยนื 

นิจกานต์ หนูอุไรและเกิดศิริ  เจริญวิศาล (2557) กล่าววา่ แนวความคิดการตลาด

อย่างย ัง่ยืน (sustainability marketing) การตลาดอย่างย ัง่ยืนเป็นการวางแผน การจดัองค์การ การ

ปฏิบติัและการควบคุมทรัพยากรและโปรแกรมทางการตลาดเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค ในขณะท่ีตอ้งค านึงถึงบรรทดัฐานทางดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้มเพื่อให้เกิด

การบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร โดยในอนาคตองคก์ร จ าเป็นท่ีตอ้งน าแนวความคิดของการตลาด

อยา่งย ัง่ยืนไปก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อใหห้นา้ท่ีทางการตลาดของธุรกิจสามารถ ตอลสนอง

ความตอ้งการของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงก่อให้เกิดการอยูร่อดของธุรกิจ

ในระยะยาวไดโ้ดย แนวความคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตลาดอย่างย ัง่ยืน 5 แนวความคิด โดยในแต่ละ

แนวความคิดทางการตลาดสามารถสรุปประเด็นท่ีส าคญั ดงัน้ี 

   1) การตลาดเก่ียวกบัสังคม เป็นการน าประเด็นทางสังคมมาเป็นเคร่ืองมือในการ

ออกแบบกลยุทธ์การตลาดโดยมุ่งหวงัให้เกิด การซ้ือผลิตภณัฑ์ขององคก์ร โดยมีมุมมอง 3 ดา้นคือ 

เป้าหมายขององคก์ร (organizational goals) เป้าหมายของผูบ้ริโภค (consumer goals) และเป้าหมาย

ท่ีเก่ียวกบัสังคม (societal goals) ท่ีน าไปสู่โอกาสและความส าเร็จในระยะยาวของการตลาด 

   2) การตลาดเพื่อสังคม เป็นการประยุกต์ใช้หลกัการ แนวความคิด และเคร่ืองมือ

ทางการตลาด โดยการออกแบบ วางแผน ปฏิบติัควบคุมและประเมินโปรแกรมการตลาดท่ีถูก

ออกแบบให้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของปัจเจก บุคคลเพื่อพฒันาความผาสุขของบุคคลหรือของ

สังคม 

3) การตลาดเก่ียวกบันิเวศวิทยา รวมทั้งการลดการใชพ้ลงังานและทรัพยากรธรรมชาติ  

อ่ืน ๆ และการลดการสร้างมลภาวะจากการ ผลิตและการบริโภคผลิตภณัฑ์ซ่ึงการตลาดเก่ียวกบั

นิเวศวทิยานั้นมุ่งเนน้ไปยงัผูผ้ลิตท่ีผลิตสินคา้ท่ี เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม 

4) การตลาดสีเขียว และ การตลาดเพื่อส่ิงแวดลอ้ม เป็นกลยทุธ์ท่ีถูกพฒันาให ้

มุ่งเนน้ไปยงักลุ่มเป้าหมายซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคท่ีใส่ใจต่อส่ิงแวดลอ้มซ่ึงมี ความยินดีท่ีซ้ือสินคา้ในราคา

สูงส าหรับผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ขอ้สมมติของ แนวความคิดการตลาดสีเขียวนั้น
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ผูผ้ลิตถูกขบัเคล่ือนจากตลาดท่ีมาจากความต้องการซ้ือของ ผูบ้ริโภคส าหรับสินค้าท่ีใส่ใจต่อ

ส่ิงแวดลอ้ม 

5) การตลาดอยา่งย ัง่ยืน เป็นการวางแผนการจดัองคก์าร การปฏิบติัและการควบคุม 

ทรัพยากรและโปรแกรมทาง การตลาดเพื่อตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการของผูบ้ริโภค 

ในขณะท่ีตอ้งค านึงถึง คุณลกัษณะทางดา้นสังคมและส่ิงแวดลอ้มเพื่อใหเ้กิดการบรรลุวตัถุประสงคข์อง

องค์กร โดยการตลาดอย่างย ัง่ยืนประกอบดว้ย 3 มิติคือ คือ ดา้นความอยู่รอดทางเศรษฐกิจ ความเสมอ 

ภาคทางสังคม และการปกป้องส่ิงแวดลอ้ม 

 

2.5 ข้อมูลเกีย่วกบัสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย 
 สายการบินราคาประหยดั หรือสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นกลยทุธการด าเนินธุรกิจดา้นการบิน 
ดว้ยการลดค่าใชจ่้ายของการบิน เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน อาหารบริการบนเคร่ืองบิน ท าใหส้ามารถ
ขายตัว๋โดยสารในราคาประหยดัได้ อีกทั้งมีการขายตัว๋ล่วงหน้าผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ท าให้
สามารถวางแผนจัดการเท่ียวบินได้ง่าย ลดความเส่ียงด้านการโดยสารไม่เต็มล า (วิกีพีเดีย 
สารานุกรมเสรี. 2560) 
 2.5.1 รูปแบบการให้บริการของสายการบินราคาประหยดั 
  1)กกราคาบตัรโดยสารเคร่ืองบินของสายการบินประเภทน้ีต ่ากว่าบตัรโดยสารชั้น
ประหยดัของสายการบินใหญ่ ๆ ประมาณ 40-50% 
  2)กกให้บริการแบบ Single Economy Class คือมีบริการท่ีนั่งเฉพาะชั้นประหยดั               
(ชั้นธุรกิจจะใหบ้ริการใหเ้ส้นทางบินระยะใกล)้ 
  3)กกให้บริการเส้นทางบินไม่ไกลนัก ส่วนใหญ่มกัใช้เวลาบินไม่เกิน 3-4 ชั่วโมง 
หรือ เส้นทางบินใกล ้5-12 ชัว่โมงจะใชเ้คร่ืองบิน ล าใหญ่ท่ีประหยดัเช้ือเพลิง 
  4)กกส่วนใหญ่จะไม่มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมใหแ้ก่ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบิน หาก
ผูโ้ดยสารตอ้งการ ก็สามารถซ้ือได้จากพนักงานในราคาพิเศษ ซ่ึงวิธีน้ีจะช่วยลดภาระงานและ
จ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได ้
  5)กกเน้นบริการข้ึนและลงจอด ณ สนามบินระดับรอง ไม่ใช่สนามบินท่ีเป็น
ศูนยก์ลางการบินหลกั ๆ ระหว่างประเทศ (Hub) ท าให้ตน้ทุนค่าใช้สนามบินต ่ากว่า ไม่ว่าจะเป็น
ค่าธรรมเนียมข้ึน-ลงจอด และการใช้พื้นท่ีจอดเคร่ืองบิน หรือบินให้เยอะท่ีสุดเพื่อเพิ่มรายไดใ้ห้    
สายการบินไดม้ากข้ึนจอดเคร่ืองให้น้อยท่ีสุด 45 นาที ถึง 1 ชัว่โมงเพื่อค่าธรรมเนียมในการจอด
สนามบินในเส้นทางนั้น ๆ มีราคาถูก 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%B4%E0%B8%99
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95
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  6)กกมักใช้เคร่ืองบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียวในการให้บริการเพื่อ
ประหยดัค่าบ ารุงรักษาและเคร่ืองบินเป็นรุ่นท่ีประหยดัน ้ ามนัเช้ือเพลิง (เช่น A320 B737) ตลอดจน
ค่าใชจ่้ายฝึกอบรมนกับิน เพราะการใชเ้คร่ืองบินนอ้ยรุ่นท าให้ประหยดัค่าอะไหล่/อุปกรณ์ และง่าย
ต่อการดูแลรักษา นอกจากน้ี ยงัอาจไดรั้บส่วนลดในการสั่งซ้ือจากบริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองบินเม่ือเหมา
ซ้ือเคร่ืองบินแบบและรุ่นเดียวกนัทั้งฝงูบิน 
  7)กกมีการพฒันาระบบการจองและการขายบตัรโดยสารของสายการบินเองโดยไม่
ผา่นตวักลางหรือตวัแทนจ าหน่าย เพื่อลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ เช่น ค่าคอมมิสชัน่ เป็นตน้ ส่วนใหญ่เป็น
การขายบตัรโดยสารผา่นทางอินเทอร์เน็ต (e-ticketing) หรือทางโทรศพัท ์(Call Center) นอกจากน้ี 
เพื่อประหยดัค่าใช้จ่ายในการพิมพ์และค่ากระดาษ สายการบินมีการออกบัตรโดยสารแบบ 
Ticketless คือ ไม่มีการออกบตัรโดยสารเป็นกระดาษให้ แต่จะบอกรหัสบตัรโดยสารให้ผูโ้ดยสาร 
เม่ือ Check-in ผูโ้ดยสารเพียงแต่บอกรหสัและแสดงบตัรประจ าตวัประชาชนใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบ
เท่านั้น 
  8)กกไม่มีการบริการภาคพื้นดิน เช่น ไม่มีห้องรับรองพิเศษ (VIP Lounge) ไม่มี
บริการจัดส่งหรือถ่ายโอนสัมภาระเลยเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง (No Baggage 
Transferring Service) แต่อาจมีบริการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น ห้องรับรอง รถรับส่ง
จากสนามบินไปยงัเมืองปลายทาง โดยผูโ้ดยสารตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม  
 2.5.2 สายการบินต้นทุนต ่าทีใ่ห้บริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองกก 
   ท่าอากาศยานดอนเมือง เป็นท่าอากาศยานหลกัท่ีให้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าใน
ประเทศไทย มีสายการบินให้บริการแบบประจ าทั้งหมด 14 สายการบิน ในจ านวนดงักล่าวมี 10 
สายการบินให้บริการเส้นทางแบบประจ าระหว่างประเทศ และ 8 สายการบินให้บริการเส้นทาง
แบบประจ าภายในประเทศ ซ่ึงแสดงดงัตาราง ดงัน้ี 
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ตารางที ่2.2กกรายช่ือสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีใหบ้ริการ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
 

รายช่ือสายการบินทั้งหมด 
รายช่ือสายการบินให้บริการ
เส้นทางประจ าระหว่าง

ประเทศ 

รายช่ือสายการบินให้บริการ
เส้นทางประจ าในประเทศ 

1. Thai Air Asia 
2. Indonesia Air Asia 
3. Air Asia 
4. City Airway 
5. Malindo Air 
6. Nok Air 
7. Scoot 
8. Thai Air Asia X 
9. Thai Lion Mantari  
10. Sabaidee Airways 
11. Kannithi Aviation 
12. Orient Thai Airlines 
13. Siam GA 
14. Thai Lion Mantari 

1. Thai Air Asia 
2. Indonesia Air Asia 
3. Air Asia 
4. City Airway 
5. Malindo Air 
6. Nok Air 
7. Scoot 
8. Thai Air Asia X 
9. Thai Lion Mantari  
10. Sabaidee Airways 

1.Thai Air Asia 
2.City Airways 
3.Kannithi Aviation 
4.Nok Air 
5.Orient Thai Airlines 
6.Siam GA 
7.Thai Smile  
8.Thai Lion Mantari 

 

ทีม่ากกรายงานประจ าปี บริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน). (2559) 
 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 พิไลลักษณ์ ไกรรัตน์ และล ่ าสัน เลิศกูลประหยดั (2562)  ได้ศึกษา ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการ ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ และภาพลกัษณ์สายการบินตน้ทุนต ่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการ            
สายการบินต้นทุนต ่าชาวไทยเท่ียวบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า ด้านราคา ด้าน
ภาพลกัษณ์สายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นกระบวนการ            มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ดา้นความถ่ีโดยเฉล่ียในการใช้บริการ
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สายการบินตน้ทุนต ่า 2) ปัจจยัการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านภาพลกัษณ์สายการบิน
ต้นทุนต ่า ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านการให้ความมัน่ใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจ มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าคร้ัง
ต่อไป 3) ปัจจัยการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ า ด้านภาพลักษณ์สายการบินต้นทุนต ่ า                                    
ด้านผลิตภณัฑ์ มีค่า และด้านความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

บุหลนัฉาย สมรรถนเรศวร์ อมรา รัตตากร และชยุตม์ วะนา  (2561)ได้ศึกษา กลยุทธ์การการ
จดัการท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจขนาดกลาง ประเภทโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพมหานคร  มีวตัถุประสงค์                    
1) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของตวัแปร 2) เพื่อวิเคราะห์แบบจ าลองเชิง สาเหตุท่ีมีอิทธิพลต่อกลยุทธ์
การจดัการท่ีย ัง่ยืน และ 3) เพื่อก าหนดกลยุทธ์การจดัการท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจขนาดกลาง ประเภทโรงแรม
และท่ีพกัในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริหารโรงแรม จ านวนทั้งส้ิน 650 คน
จากโรงแรมและท่ีพกัขนาดกลางในกรุงเทพมหานคร จ านวน 200 โรงแรม เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม และแบบประเมินกลยุทธ์ ผลการวิจยัพบวา่ 1) ตวัแปรดา้นคุณลกัษณะผูป้ระกอบการ ดา้น
การตอบสนองความคาดหวงัผูมี้ส่วนได้ เสีย ด้านกลยุทธ์การแข่งขนัของธุรกิจ ด้านการจดัการธุรกิจ 
และ ด้านกลยุทธ์การจดัการท่ีย ัง่ยืน มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ มากทั้งผลรวมและรายข้อ 2) กลยุทธ์การ
จดัการท่ีย ัง่ยืนไดรั้บอิทธิพลทางตรงจากการจดัการธุรกิจมีค่าอิทธิพล 0.72 และกลยุทธ์การแข่งขนัของ
ธุรกิจมีค่าอิทธิพล 0.26 ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 โดยตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปร สามารถ อธิบายความ
แปรปรวนของกลยุทธ์การจดัการท่ีย ัง่ยืนไดร้้อยละ 93 และ 3) กลยุทธ์การจดัการท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจขนาด 
กลางประเภทโรงแรมและท่ีพกัในกรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 7 มิติ ไดแ้ก่ มิติเศรษฐกิจดา้นการเงิน 
มิติเศรษฐกิจ ดา้นเทคโนโลยีและนวตักรรม มิติสังคมดา้นพนกังาน มิติสังคมดา้นลูกคา้ มิติสังคมดา้น
ชุมชน มิติส่ิงแวดลอ้มดา้น พลงังาน และมิติส่ิงแวดลอ้มดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
 ฐิติพงศ์  วรธรรมทองดี (2558) ได้ศึกษา คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย                      
มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผูโ้ดยสาร เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณเพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของคุณภาพการบริการและแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทย  กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใช้บริการบนเคร่ืองบินของสายการการบินไทย 
จ านวน 400 คน  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล  สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ
เชิงอนุมาน หาค่า t-test (independent t-test)  การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson product-moment correlation 
coefficient) ผลวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย ไดแ้ก่ ดา้นบริการท่ีสัมผสัได ้
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(Tangibility) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านความมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้พฤติกรรมการใช้บริการ
ของผูโ้ดยสาร ดา้นในอนาคตท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสายการบินไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  และคุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย ได้แก่ ดา้นบริการท่ีสัมผสัได้ (Tangibility) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) และ
ดา้นความเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการของผูโ้ดยสาร 
ดา้นในอนาคตท่านจะแนะน าหรือบอกกล่าผูอ่ื้นให้มาใช้บริการสายการบินไทย อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 
 ณัฐกานต ์ ชินวงศอ์มร (2558) ไดศึ้กษา กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  มีวตัถุประสงคเ์พื่อส ารวจการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศของลูกคา้ท่ีใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ                           
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ไดแ้ก่ ดา้น
ช่ือเสียงในการบริการ ดา้นความกระตือรือร้นในบริการดา้นความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และดา้น
การตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศ   ต่อมาคุณภาพการให้บริการบนเคร่ืองบิน ได้แก่ ด้านห้องโดยสารมี อุปกรณ์บริการ ด้าน
พนกังานบนเคร่ืองเต็มใจให้บริการ ดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีอธัยาศยัดี ดา้นพนกังาน บนเคร่ืองมีความ
ช านาญ และดา้นพนกังานบนเคร่ืองมีความเช่ียวชาญภาษา  มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจเลือกใช้
สายการบินระหว่างประเทศ  และสุดท้ายคุณภาพการให้บริการหลงัเท่ียวบิน  ได้แก่ ด้านโปรแกรม
สะสมไมล์ท่ีให้สิทธิประโยชน์ ดา้นมาตรฐานการจดัการสัมภาระผูโ้ดยสาร ดา้นเดินทางถึงท่ีหมายตาม
เวลาท่ีก าหนด และด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตดัสินใจ
เลือกใชส้ายการบินระหวา่งประเทศ 

Thanapat Buaphiban (2015) ได้วิจัยเร่ือง Determination of Factors That Influence Passengers’ 
Airline Selection: A Study of Low Cost Carriers in Thailand ตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย ได้แก่  ทัศนคติ 
บรรทดัฐานทางสังคม การรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ราคา คุณภาพการให้บริการ 
ช่ือเสียงของสายการบิน ความปลอดภัยทางด้านการบิน ความพร้อมในการเดินทางและความ
สะดวกสบาย โปรแกรมการสะสมไมล์ ความตั้งใจซ้ือ และพฤติกรรมการซ้ือ กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
งานวิจัย คือ นักท่องเท่ียวขาออกทั้ งเท่ียวบินในประเทศและต่างประเทศท่ีใช้บริการสายการบิน             
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ตน้ทุนต ่า จ  านวน 781 คน เป็นการวิจยัแบบผสมผสาน (Mixed Method) ระหวา่งการวิจยัเชิงคุณภาพและ
การวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงเก็บรวบรวมข้อมูลด้วย แบบสอบถาม และการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง                
การวิเคราะห์ขอ้มูลมี 2 แบบ คือ 1. สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉล่ีย  ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 2. สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์องคป์ระกอบ ซ่ึงในงานวิจยัใช ้2 แบบ คือ การ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั และ การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ ผลการวิจยัพบว่า  บรรทดั
ฐานทางสังคม และการรับรู้ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีความสัมพนัธ์กบัความตั้งใจซ้ือของ
ผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ในส่วนของช่ือเสียงของสายการบิน ราคา คุณภาพการให้บริการมีผล
ต่อความตั้ งใจซ้ือของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ า อีกทั้ งความตั้ งใจซ้ือมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการซ้ือของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า ส่วนความพร้อมในการเดินทางและความ
สะดวกสบาย และโปรแกรมการสะสมไมล์ ไม่มีผลต่อความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า และผลการวิจยัยงัพบวา่  มี 3 สมมติฐานท่ีถูกตดัออกคือ 1. ทศันคติของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์กบั
ความตั้งใจซ้ือของผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 2. ความปลอดภยัทางดา้นการบินมีผลต่อความตั้งใจ
ซ้ือของผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 3. ช่ือเสียงของสายการบินมีผลต่อทศันคติของผูใ้ช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า 
 มนสินี   เลิศคชสีห์  (2558) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบิน                  
การบินไทย  ส าหรับการให้บริการภายในประเทศ  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการให้บริการ
ภายในประเทศ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชศึ้กษา คือ ผูท่ี้เคยซ้ือและใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการ
ให้บริการภายในประเทศ จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบ ANOVA   การ
วเิคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) และการวเิคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ผลการศึกษา พบวา่ 
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั การศึกษา และอาชีพแตกต่างกนั              ไม่
ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการให้บริการภายในประเทศ ยกเวน้ระดบั
รายได้ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการให้บริการ
ภายในประเทศแตกต่างกนั  ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ บรรยากาศและ
ความสะอาด ของห้องโดยสาร ด้านราคา ด้านช่องทางการจ าหน่าย และบริการและกิจกรรมส่งเสริม            
การขาย  ด้านการท ากิจกรรมเพื่อสังคม  ด้านการสร้างและน าสนอลักษณะทางกายภาพ และการ
ประกนัภยัการเดินทาง  และดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ  ส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
การบินไทย ส าหรับการใหบ้ริการภายในประเทศ 
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 รุจิราภรณ์  เอ็นดู (2558)  ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบินแอร์
เอเชียของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เป็นวิจยัเชิงปริมาณโดยใช้วิธีวิจยัแบบการ
ส ารวจผา่นการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน โดยใชว้ธีิเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
ตามความสะดวกโดยท าการลงแบบสอบถามบนส่ือออนไลน์ และแบบเจาะจงโดยการเลือกเฉพาะกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั้น ใชก้ารวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้เชิงสถิติพรรณนาหาค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และแผนภูมิวงกลม ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน หาค่า t-test ค่า f-test แบบการ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ค่าการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) และวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกนั และทดสอบความแตกต่างรายคู่ ด้วยวิธี Least Significant 
Difference (LSD) พบว่า กลุ่มท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีการใช้บริการ
สายการบินแอร์เอเชียมากกว่ากลุ่มท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีอยู่ในช่วง 20,001 - 30,000 บาท อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นอ่ืน คือ ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ ไม่พบความ
แตกต่าง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ สายการบินแอร์เอเชียของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อธิบายเป็นรายขอ้ ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั
ดา้นราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
การสร้างและการน าเสนอทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการสายการบินแอร์เอเชีย ผลการวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 จึงยอมรับ
สมมติฐาน  ส่วนปัจจยัดา้นความหลากหลายของการบินมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
แอร์เอเชีย ผลการวิจัยพบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.948 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐาน 
 วีรวิชญ ์ เลิศไทยตระกูล และอคัวรรณ์  แสงวิภาค (2558)  ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพ
การให้บริการสายการบินของสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการบริการจากผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย  และตรวจสอบโมเดลปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อคุณภาพการบริการจากผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทยกับข้อมูลเชิง
ประจกัษ์จริง  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั คือ ผูท่ี้เคยใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
จ านวน 421 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ใชแ้บบสอบถามออนไลน์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ได้แก่ สถิติเชิงบรรยายและการวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้าง ผลการวิจยัพบว่า โมเดลการ
วิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน
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ตน้ทุนต ่าในประเทศไทยอยูใ่นเกณฑ์ท่ีเหมาะสมและยอมรับได ้ แสดงวา่การรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ของสายการบินตน้ทุนต ่า 5 ตวัแปร คือ ตวัแปรมิติดา้นการมองเห็นทางกายภาพ  ตวัแปรมิติดา้นความ
น่าเช่ือถือ  ตัวแปรมิติด้านการตอบสนอง  ตัวแปรมิติด้านความเช่ือมั่น  และตัวแปรมิติด้านความ             
เอาใจใส่  มีความเหมาะสมจะเป็นองคป์ระกอบของตวัแปรปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่าของประเทศไทย อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 มิณญา  โอปลอด (2557) ไดศึ้กษา พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
เป็นวิจยัเชิงปริมาณใช้วิธีการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั คือ ลูกคา้ชาว
ไทยท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 400 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive sampling) โดยการเขา้ไปสอบถามผูโ้ดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ใช้การ
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เชิงสถิติพรรณนาหาค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุด ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน หาค่า t-test  ค่า f-test การวิเคราะห์
ความแตกต่างรายคู่ (Paired t-test) และค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation 
Coefficient) ผลการวิจัยพบว่า ผูใ้ช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
และในดา้นค่าใชจ่้ายเฉล่ียในแต่ละคร้ังท่ีใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
ความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการ ผลการวิจยัโดยรวมพบวา่ ค่า Sig. ท่ีไดน้อ้ย
กวา่ 0.01 หมายความวา่ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริ
การแตกต่างกนั มีการรับรู้การให้บริการแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ภาพลกัษณ์
ตราสินคา้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจยั
โดยรวมพบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ยกเวน้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในดา้นการใช้งานมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการดา้น
ค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง ในทิศทางเดียวกนั ในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
พฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผลการวิจยัพบวา่พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียในด้านความถ่ีในการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัต ่า อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีค่าสหสัมพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.140 
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Hamza Salim Khraim (2013) ได้วิจยัเร่ือง Airline image and service quality effects on traveling 
customers’ behavior intentions in Jordan มีวตัถุประสงคใ์นการวิจยั คือ เพื่อศึกษาอิทธิพลของภาพลกัษณ์
ของสายการบินและคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบินต่อพฤติกรรมการตั้งใจซ้ือของนกัท่องเท่ียวใน
ประเทศจอร์แดน ตวัแปรท่ีใช้ในงานวิจยั ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์สายการบิน คุณภาพบริการ พฤติกรรมการ
ตั้งใจซ้ือ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ ผูโ้ดยสารชาวจอร์แดนชั้นเฟิร์สคลาส ณ                    ท่าอากาศ
ยานนานาชาติควนีอเลีย จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูลเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (และการวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย 
ผลการวิจยัแสดงดงัน้ี  1) เม่ือทดสอบโดยการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา่ ภาพลกัษณ์ของสายการ
บินและคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตั้งใจซ้ือของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  2) เม่ือทดสอบโดยการวิเคราะห์ถดถอยอยา่งง่าย พบวา่ ภาพลกัษณ์ของสายการบินมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการตั้งใจซ้ือของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และคุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการตั้งใจซ้ือของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี                 ระดบั 0.05 
 อินทิรา  จนัทรัฐ (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการ                   
สายการบินตน้ทุนต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ เพื่อศึกษาความความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ
การบริการสายการบินตน้ทุนต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความ              
พึงพอใจต่อคุณภาพกาบริการกับการใช้บริการซ ้ า  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการ                
สายการบินตน้ทุนต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ค่าที              
การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์ค่าความแตกต่างรายคู่ และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์เพียร์สัน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการในดา้น
ทศันะความมัน่ใจ ดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ดา้นทศันะความเช่ือถือได ้ดา้นทศันะการเขา้ถึง
จิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างกนั โดยค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการตามการ
รับรู้ของผูรั้บบริการมีค่าต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของคุณภาพบริการตามความคาดหวงัทั้ง 5 ดา้น                 ส่วน
ความพึงพอใจดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็วและความพึงพอใจดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพมี
ความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการซ ้ าของลูกคา้สายการบินตน้ทุนต ่า เท่ียวบินภายในประเทศ 

 
 
2.7 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
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         ตัวแปรอสิระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที ่2.4กกกรอบแนวคิดการวจิยั 

ทีม่ากกผูว้จิยั 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1)กกเพศ 
2)กกอาย ุ
3)กกอาชีพ 
4)กกระดบัการศึกษา 
5)     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนต ่า 

 

ความยัง่ยนืต่อการใช้

บริการ 

 

ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพ
การให้บริการ 
1)กดา้นความน่าเช่ือถือ 
2)กดา้นความมัน่ใจ 
3)กดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
4)กดา้นความใส่ใจ 
5)กดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
 

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 ในการวิจยัเร่ือง “ความย ัง่ยนืต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง” ผูว้ิจยัมีวิธีการด าเนินการวิจยัอย่างเป็นขั้นตอน เพื่อให้ไดม้าซ่ึงขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
และน าไปวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติต่อไป โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาวจิยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 
 

3.1 วธิีวจิัย 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมุ่งศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล ศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่าต่อพฤติกรรมการ
ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า และศึกษาความย ัง่ยืนในการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าของ
ผูใ้ชบ้ริการ  เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถทราบถึงปัจจยัหรือความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า และสามารถน าผลของการวจิยัมาประยกุตใ์ชห้รือ
เป็นขอ้มูลในการ ปรับปรุง และพฒันาการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ อยา่งย ัง่ยืน  โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ยค าถามปลายปิดและปลายเปิด สอบถามบุคคลท่ีใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ตามหัวขอ้ต่าง ๆ ท่ีก าหนดไวใ้นแบบสอบถาม 
จากนั้นจะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมดมาประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลลงรหัสแล้วมา
บนัทึกและประมวลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS เพื่อการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐาน 

 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.2.1 ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ บุคคลท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า ณ                  
ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ บุคคลท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศ
ยานดอนเมือง เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่ชดั จึงใชว้ธีิการค านวณขนาดของกลุ่ม
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ตวัอย่างไดจ้ากสูตร โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน  
ร้อยละ 5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2560: 28) ซ่ึงมีสูตรในการค านวณดงัน้ี 
 

𝑛 =
Z2

4𝐸2       (3.1) 

 
   เม่ือ n  แทน  ขนาดตวัอยา่ง 
    Z  แทน  ระดบัความเช่ือมนัท่ีผูว้จิยัก าหนดไว ้มีค่าเท่ากบั 1.96 
      ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
    E  แทน  ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน มีค่าเท่ากบั 0.05 
   แทนค่า 

       𝑛 = 
(1.96)2

4(0.05)2 

           = 384.16 
           ≈ 385 
 
  ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีมีอยา่งนอ้ย 385 ตวัอยา่ง และเพื่อ
ความแม่นย  าในการวเิคราะห์ขอ้มูลและประเมินผล ผูว้จิยัจึงเพิ่มขนาดของกลุ่มตวัอยา่งส ารองไวอี้ก 
15 ตวัอยา่ง รวมเป็นจ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัท ำกำรสุ่มตวัอยำ่ง โดยมีรำยละเอียดดงัน้ี 
   1)กกขั้นตอนท่ี 1วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling)กกโดย
ผูว้ิจยัจะเขา้ไปสอบถามผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึง
เป็นท่าอากาศยานหลกัของสายการบินตน้ทุนต ่า จ  านวน 400 คน 
 

3.3 กำรสร้ำงเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
3.3.1 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นการ
รวบรวมขอ้มูลจากบุคคลท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยผูว้ิจยัได้
ศึกษาจากเอกสาร ต ารา งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ทฤษฎี แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง และเวบ็ไซตอ่ื์น ๆ ท่ีใชเ้ป็น
แนวทางในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ และได้รับการปรับปรุงและแก้ไข
แบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้ โดยแบบสอบถามแบ่งไดเ้ป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
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  1)กกส่วนท่ี 1กกแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ได้แก่ สถานภาพ อาชีพ 
การศึกษา มีจ านวน 6 ขอ้ โดยเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-ended Question) มีค าตอบหลาย
ตวัเลือก (Multiple Choices) ใหเ้ลือกเพียงขอ้เดียว โดยมีระดบัการวดัขอ้มูลดงัน้ี 
   กกเพศกกเป็นการวดัขอ้มูลแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 1) ชาย 2) 
หญิง 
   กกอายุกกเป็นการวดัขอ้มูลแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 1) ต ่ากว่า
หรือเท่ากบั 20 ปี 2) 21-30 ปี 3) 31-40 ปี 4) 41 ปี ข้ึนไป 
   กกสถานภาพกกเป็นการวดัแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) ไดแ้ก่ 1) โสด 
2) สมรส 
   กกอาชีพกกเป็นการวัดแบบนามบัญญัติ  (Nominal Scale) ได้แก่  1) รับ
ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 2) พนักงานบริษทัเอกชน 3) ประกอบธุรกิจส่วนตวั 4) นักเรียน/
นกัศึกษา 5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
   กกระดบัการศึกษากกเป็นการวดัขอ้มูลแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ไดแ้ก่ 
1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี 2) ปริญญาตรี 3) สูงกวา่ปริญญาตรี 
   กกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกกเป็นการวดัขอ้มูลแบบเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
ไดแ้ก่ 1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 2) 15,001 - 30,000 บาท 3) 30,001 - 45,000 บาท 4) 45,001 
บาทข้ึนไป 
  2)กกส่วนท่ี 2กกแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความใส่ใจ และด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ เป็นค าถามปลายปิด (Close-ended response question) รวมทั้งหมด 17 ขอ้ ลกัษณะ
ค าถามเป็น Likert Scale วดัจากซ้ายไปขวาดว้ยค าตอบท่ีมีลกัษณะตรงขา้มกนั เป็นระดบัวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูต้อบแสดงความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั  ดงัน้ี 
   กกด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability)กกได้แก่ 1) พนักงาน ได้แก่ พนักงาน
ภาคพื้น พนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความเช่ียวชาญในการให้บริการ 2) ไม่มีการยกเลิกหรือ
เปล่ียนแปลงเท่ียวบินกระทนัหนั 3) เท่ียวบินมีความตรงต่อเวลาตามตารางการบิน 4) สายการบินมี
ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีตลอดระยะเวลา 5 ปีท่ีผา่นมา 
   กกด้านความมั่นใจ (Assurance)กกได้แก่  1) มีระบบแจ้ง เ ตือนในการ
ให้บริการต่าง ๆ เช่น มี SMS ยืนยนัเม่ือท่านช าระค่าบตัรโดยสาร มี SMS หรือ email แจง้เตือนเม่ือ
ถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้ 2) ความสามารถของนกับินในการน าเคร่ืองบินข้ึน-ลง 
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   กกดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)กกไดแ้ก่ 1) สภาพของห้องโดยสาร
และห้องน ้ าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด 2) สภาพของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสาร มีความทนัสมยั
และพร้อมใช้งาน 3) ความสะดวกสบายของขนาดท่ีนั่งบนเคร่ืองบิน 4) สภาพภายนอกล าตัว
เคร่ืองบินมีสภาพใหม่ 
   กกด้านความใส่ใจ (Empathy)กกได้แก่ 1) พนักงานมีความตั้ งใจในการ
ปฏิบติังานเสมอ 2) พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือผูโ้ดยสารได ้3) พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร 
   กกด้านการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness)กกได้แก่ 1) ความเต็มใจและ
กระตือรือร้นในการให้บริการของพนกังาน 2) มีช่วงเวลาของเท่ียวบินท่ีเหมาะสม ตรงกบัความ
ต้องการของผูโ้ดยสาร 3) จ  านวนพนักงานมีเพียงพอต่อการให้บริการผูโ้ดยสาร 4) พนักงาน
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
    ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนเพื่อแปลผลคะแนนในแต่ละช่วง ดงัน้ี 

เกณฑก์ารใหค้ะแนน ระดบัคุณภาพบริการ 
5         หมายถึง        มากท่ีสุด 
4         หมายถึง        มาก 
3         หมายถึง        ปานกลาง 
2         หมายถึง        นอ้ย 
1         หมายถึง        นอ้ยท่ีสุด 

    ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) แบ่งออกเป็น 5 
ระดบัซ่ึงมีหลกัเกณฑ์ในการก าหนดคะแนน และค านวณโดยใชสู้ตรทางการค านวณความกวา้งของ
อนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2560: 12) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด–ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  (3.2) 
        จ  านวนชั้น 
           = 5–1 
                5 
           = 0.80 
    จากเกณฑ์ดงักล่าว ผูว้ิจยัไดแ้บ่งเกณฑ์ในการวดัออกเป็น 5 ระดบั โดยใช้
สูตรค านวณความกวา้งของชั้น ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย แปลผล 
4.21-5.00   หมายถึง ระดบัคุณภาพบริการมากท่ีสุด 
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3.41-4.20   หมายถึง ระดบัคุณภาพบริการมาก 
2.61-3.40   หมายถึง ระดบัคุณภาพบริการปานกลาง 
1.81-2.60   หมายถึง ระดบัคุณภาพบริการนอ้ย 
1.00-1.80   หมายถึง ระดบัคุณภาพบริการนอ้ยท่ีสุด 

  3)กกส่วนท่ี 3กกแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภค ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด (Close End Questionnaires) ท่ี
มีค  าตอบให้เลือกหลายค าตอบ (Multiple Choices Question) จ านวน 4 ข้อ เป็นแบบสอบถาม
ปลายเปิด (Open Ended Questionnaires) จ  านวน 1 ขอ้ และเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close End 
Questionnaires) ค าถามเป็นแบบ Semantic Differential Scale คือ มาตราวดัท่ีแบ่งเป็นช่วง ๆ โดย
ก าหนดให้ดา้นใดดา้นหน่ึงแทนคุณสมบติัท่ีดีมาก ส่วนอีกดา้นหน่ึงเป็นคุณสมบติัท่ีตรงกนัขา้ม มี
ค าตอบให้เลือกตามระดับความคิดเห็น ซ่ึงมี 5 ระดับ เป็นระดับการวดัข้อมูลแบบอันตรภาค 
(Interval Scale) จ  านวน 3 ขอ้ ดงัน้ี 
   กกช่ือสายการบินต้นทุนต ่าท่ีท่านใช้เดินทาง เป็นการวดัข้อมูลประเภทนาม
บญัญติั (Nominal scale) ไดแ้ก่ 1) นกแอร์ 2) ไทยแอร์เอเชีย 3) ไทยไลออ้นแอร์ 4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
   กกเหตุผลส าคญัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ไดแ้ก่ 1) ช่ือเสียงของสายการบิน 2) ราคาตัว๋โดยสารถูก 3) 
บริษทั/หน่วยงานเป็นผูเ้ลือกให้ 4) ประทบัใจในการบริการของพนักงาน 5) สนามบินใกล้บา้น/
สะดวกในการเดินทาง 6) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
   กกวตัถุประสงคท่ี์ท่านตดัสินใจเดินทางโดยสายการบินตน้ทุนต ่า เป็นการวดั
ขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ได้แก่ 1) เพื่อเยี่ยมครอบครัว/กลับภูมิล าเนา 2) เพื่อ
ท่องเท่ียว/พกัผอ่น 3) เพื่อการท างาน/ประชุม/ติดต่อธุรกิจ 4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) 
   กกช่วงวนัท่ีมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าบ่อยท่ีสุด เป็นการวดัขอ้มูล
ประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ไดแ้ก่ 1) 00.01-06.00 น. 2) 06.01-12.00 น. 3) 12.01-18.00 น. 
4) 18.01-24.00 น. 
   กกท่านจะแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าหรือไม่ เป็นระดบั
การวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาค (Interval Scale) 
    มีเกณฑใ์นการก าหนดคะแนนดงัน้ี 

คะแนน ระดบัพฤติกรรม 
5         หมายถึง        แนะน าแน่นอน 
4         หมายถึง        แนะน า 
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3         หมายถึง        ไม่แน่ใจ 
2         หมายถึง        ไม่แนะน า 
1         หมายถึง        ไม่แนะน าแน่นอน 

    ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าคะแนนจากขอ้มูลมาประเมินค่าเพื่อ
แปลความหมาย โดยใชสู้ตรวเิคราะห์ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด–ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  (3.3) 
        จ  านวนชั้น 
           = 5–1 
                5 
           = 0.80 
    จากการค านวณพบวา่ ความห่างของแต่ละช่วงเท่ากบั 0.8 จึงน ามาก าหนด
เป็นเกณฑป์ระเมินระดบัพฤติกรรม ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย แปลผล 
4.21-5.00   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมแนะน าแน่นอน 
3.41-4.20   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมแนะน า 
2.61-3.40   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่แน่ใจ 
1.81-2.60   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่แนะน า 
1.00-1.80   หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่แนะน าแน่นอน 

   กกหากมีสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนมีขอ้เสนอและบริการท่ีดีกวา่ท่านจะเปล่ียนไป
ใชบ้ริการหรือไม่ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาค (Interval Scale) มีเกณฑใ์นการก าหนดคะแนน ดงัน้ี 

คะแนน ระดบัพฤติกรรม 
5         หมายถึง        เปล่ียนแน่นอน 
4         หมายถึง        เปล่ียน 
3         หมายถึง        ไม่แน่ใจ 
2         หมายถึง        ไม่เปล่ียน 
1         หมายถึง        ไม่เปล่ียนแน่นอน 

    ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าคะแนนจากขอ้มูลมาประเมินค่าเพื่อ
แปลความหมาย โดยใชสู้ตรวเิคราะห์ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  (3.4) 
        จ  านวนชั้น 
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           = 5–1 
                5 
           = 0.80 
    จากการค านวณพบวา่ความห่างของแต่ละช่วงเท่ากบั 0.8 จึงน ามาก าหนด
เป็นเกณฑป์ระเมินระดบัพฤติกรรม ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย              ระดบัพฤติกรรม 
  4.21-5.00 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมเปล่ียนแน่นอน 
  3.41-4.20 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมเปล่ียน 
  2.61-3.40 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่แน่ใจ 
  1.81-2.60 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่เปล่ียน 
  1.00-1.80 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่เปล่ียนแน่นอน 

   กกท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกหรือไม่ เป็นระดบัการวดั
ขอ้มูลแบบอนัตรภาค (Interval Scale) มีเกณฑใ์นการก าหนดคะแนนดงัน้ี 

คะแนน  ระดบัความคิดเห็น 
5 หมายถึง ใชแ้น่นอน 
4 หมายถึง ใช ้
3 หมายถึง ไม่แน่ใจ 
2 หมายถึง ไม่ใช ้
1 หมายถึง ไม่ใชแ้น่นอน 

    ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าคะแนนจากขอ้มูลมาประเมินค่าเพื่อ
แปลความหมาย โดยใชสู้ตรวเิคราะห์ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด  (3.5) 
        จ  านวนชั้น 
           = 5–1 
                5 
           = 0.80 
    จากการค านวณพบวา่ความห่างของแต่ละช่วงเท่ากบั 0.8 จึงน ามาก าหนด
เป็นเกณฑป์ระเมินระดบัพฤติกรรม ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ีย                ระดบัพฤติกรรม 
  4.21-5.00 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมใชแ้น่นอน 
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  3.41-4.20 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมใช ้
  2.61-3.40 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่แน่ใจ 
  1.81-2.60 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่ใช ้
  1.00-1.80 ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัพฤติกรรมไม่ใชแ้น่นอน 

3.3.2   กำรทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

             1. ผูว้จิยัศึกษาวตัถุประสงคข์องการวจิยั จากนั้นศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร  

อินเตอร์เน็ต หรืองานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลกัษณะส่วนบุคคล ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ

บริการ ส่วนประสมทางการตลาด และพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ

แนวคิดในการวจิยัและสร้างแบบสอบถาม 

          2. พิจารณาและจดัล าดบัขอ้ค าถาม รวมทั้งเขียนค าช้ีแจงและอธิบายวิธีการตอบ

แบบสอบถาม โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเห็นความส าคญัในการตอบให้ตรงกบัความจริงมากท่ีสุด 

3. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาตรวจสอบ 

ความถูกต้อง จากนั้นเสนอต่อผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน วิเคราะห์ค่า Index of Item-objective 

Congruence (IOC) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการพิจารณาค่า IOC คือ ขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.0 ถือวา่

เหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ส าหรับขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรปรับปรุงหรือตดัออก 

ส าหรับค่าท่ีไดใ้นแต่ละขอ้นั้นผา่นการพิจารณาจากผูเ้ช่ียวชาญแลว้ 

  4. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจและแกไ้ขมาอยา่งถูกตอ้งไปแจก (Try Out) กบั

กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามก่อนท่ีจะน าไปเก็บขอ้มูลจริง 

โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (α = Cofficient) ของครอนบรัค (Cronbach) ด้วยโปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ค่าแอลฟ่าท่ีไดแ้สดงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหวา่ง 

0 ≤ α ≤ 1 ซ่ึงค่ า ท่ีใกล้เ คียงกับ 1 แสดงว่า มีค่ าความเช่ือมั่นสูง โดยค่าความเ ช่ือมั่นของ

แบบสอบถามท่ียอมรับไดจ้ะมีค่ามากกวา่ 0.70 ข้ึนไป เม่ือน าไปทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของคุณภาพ 

ได้ค่าความเช่ือมัน่ (Cronbach’s Alpha) ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั 0.975 เม่ือแยกเป็นราย

ดา้นมีค่าดงัน้ี 
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ตำรำงที ่3.1กกแสดงค่าความเช่ือมัน่จ  าแนกเป็นรายดา้นของกลุ่มตวัอยา่ง 30 คน 
 

รำยด้ำน ค่ำ Cronbach’s Alpha 

คุณภำพบริกำร 

1. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 0.913 

2. ดา้นความมัน่ใจ (Assurance) 0.757 

3. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 0.901 

4. ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 0.935 

5. ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 0.925 

 

5. น าแบบสอบถามท่ีผา่นการทดสอบค่าความเช่ือมัน่แลว้ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม 

ตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 400 คน 
 

3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 แหล่งท่ีมาของขอ้มูลประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
 1)กกขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data)กกเป็นการเก็บรวบรวบขอ้มูลจากแหล่งเอกสารอา้งอิง
ต่างๆ หนงัสือ บทความ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งจากเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง เพื่อประกอบการ
สร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั (Conceptual Framework) การออกแบบสอบถามตลอดจนการเขียน
รายงานผลการวจิยั 
 2)กกขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)กกเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามในการ
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ซ่ึงด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งตามท่ี
ไดก้ าหนดไวจ้นครบตามจ านวน โดยจะขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นบุคคลท่ีใชห้รือเคย
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.5.1 กำรจัดท ำข้อมูล 
  การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดจ้ดัท าขอ้มูลโดยไดด้ าเนินการตามล าดบั ดงัน้ี 
  1)กกการตรวจสอบขอ้มูล (Editing)กกผูว้ิจยัตรวจสอบความถูกต้องและสมบูรณ์
ของแบบสอบถามท่ีกลุ่มตวัอยา่งท าการตอบและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
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  2)กกการลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีตรวจสอบความถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้
มาลงรหสัตามท่ีก าหนดไวล่้วงหนา้ 
  3)กกการประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีลงรหัสแล้วมาบนัทึกและประมวลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐานโดยก าหนดความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 3.5.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
  1)กกวิ เคราะห์โดยใช้ส ถิ ติ เ ชิ งพรรณนา  (Descriptive Analysis) เพื่ ออธิบาย
คุณลกัษณะกลุ่มตวัอยา่งได ้ดงัน้ี 
   กกหาค่าความถ่ี (Frequency)กกส าหรับวเิคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วน
ท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ข้อท่ี 1-5 และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกับ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภค ขอ้ท่ี 1-4 
   กกหาค่าร้อยละ (Percentage)กกส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้ท่ี 1-5 และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบั
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภค ขอ้ท่ี 1-4 
   กกหาค่าเฉล่ีย (Mean)กกส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 
แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองลูกค้า และส่วนท่ี 4 
แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภค ขอ้ท่ี 5-7 
   กกส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)กกส าหรับวิเคราะห์ขอ้มูล
จากแบบสอบถามส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย ด้านความ
น่าเช่ือถือ ด้านความมั่นใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความใส่ใจ และด้านการ
ตอบสนองลูกค้า และส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าของผูบ้ริโภค ขอ้ท่ี 5-7 
  2) การวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ดงัน้ี 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1กกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ 
อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
    -กกขอ้มูลส่วนท่ี 1ลกัษณะส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ และสถานภาพ ใชส้ถิติ 
Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่ม 
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    -กกการวิ เคราะห์ความแปรปรวนทางเ ดียว  (One-way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย ของประชากรท่ีมากกว่า 2 กลุ่ม ใช้ทดสอบ
สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสายการบินท่ีใชบ้ริการคร้ัง
ล่าสุด กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติจึงท าการทกสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ธีิ Fisher’s 
Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของกลุ่มประชากร 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 2กกคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่ามีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จะท าการทดสอบโดยใชส้ถิติ Multiple Regression 
Analysis ในการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ ด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองลูกคา้    
 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 3.6.1 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล มีดงัน้ี 
  1)กกสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ 
   กกการหาค่าร้อยละ (Percentage) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2560: 45) 
 

𝑃 =
𝑓×100

𝑛
      (3.5) 

 
     เม่ือ  P  แทนค่าร้อยละหรือเปอร์เซ็นต ์
             f  แทนความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นร้อยละ 
            n  แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   กกการหาค่าเฉล่ีย (Mean) เพื่ออธิบายลกัษณะพื้นฐานขอ้มูล (กลัยา  วานิชย์
บญัชา. 2560: 48) 
 

𝑥̅ =
∑ 𝑥

𝑛
       (3.6) 

 
     เม่ือ       𝑥̅  แทนค่าคะแนนเฉล่ีย 
            ∑ 𝑥  แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                  n  แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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   กกค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 
2560: 49) 

     𝑆. 𝐷. = √
√𝑛∑𝑥2−(∑𝑥)2

𝑛(𝑛−1)
    (3.7) 

 
     เม่ือ     S.D.  แทนค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
               ∑x2   แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
             (∑x)2  แทนผลรวมของขอ้มูลทั้งหมดยกก าลงัสอง 
                N      แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  2)กกสถิติท่ีใชท้ดสอบเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม (Reliability of the test)กกการหาค่า
ความเ ช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability of the test)โดยใช้วิ ธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า  (α-
Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2560: 35) 
 

α =
 k  Covariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅

𝑘 Covariance ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ /𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛𝑐𝑒̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
    (3.8) 

 
     เม่ือ                           α  แทนค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
                                      K  แทนจ านวนค าถาม 
            Covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทนค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วม
ระหวา่งค าถามต่าง ๆ 
                  Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทนค่าเฉล่ียของค่าความแปรปรวนของ
ค าถาม 
  3)กกสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน 
   กกการทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติ t-test แบบ Independent Sample ท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2560: 109) 
   กกกรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (Variance) ของประชากรทั้งสองกลุ่ม
และสมมติวา่ไม่เท่ากนั (S1

2 ≠ S1
2) 

t =   
x1̅̅ ̅−x2̅̅ ̅

√
S1

2

n1
+

S2
2

n2

       (3.9) 
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     สถิติท่ีใชท้ดสอบ t มีองศาความเป็นอิสระ =df 
 

V =  
(

S1
2

n1
⁄ +

S2
2

n2
⁄ )

(
S1

2

n1
⁄ )

n1−1
+

(
S2

2

n2
⁄ )

n2−2

     (3.10) 

 
     เม่ือ     t     แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 
              x1̅  แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
             x2̅̅ ̅  แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
             S1

2  แทนความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
             S2

2  แทนความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
             n1  แทนจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 
             n2  แทนจ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 2 
            Degree of Freedom: df หรือ V แทน องศาความเป็นอิสระ 
   กกกรณีไม่ทราบค่าความแปรปรวน (Variance) ของประชากรทั้งสองกลุ่ม แต่
ทราบวา่ประชากรทั้งสองกลุ่มมีความแปรปรวนเท่ากนั (S1

2 = S1
2) 

 

t =   
x1̅̅ ̅−x2̅̅ ̅

Sp √
1

n2
+

1

n2

      (3.11) 

 
     สถิติท่ีใชท้ดสอบ t มีองศาความเป็นอิสระ df=n1+n2-2 
     เม่ือ    x1̅  แทนค่า เฉล่ียตวัอยา่งกลุ่มท่ี 1 โดยท่ี i=1,2 

              Sp  แทนค่า เบ่ียงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่ง
ทั้ง 2 กลุ่ม 
              n1  แทนขนาดตวัอยา่งกลุ่มท่ี 1 
              S1

2  แทนค่าแปรปรวนของตวัอยา่งกลุ่มท่ี i โดยท่ี i=1,2 
 

      Sp
2  =  

(n1−1)S1
2+(n2−1)S2

2

n1+n2−2
   (3.12) 
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  4)กกสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน ในดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อายงุาน และรายได ้มีสูตรดงัน้ี (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2560: 
115) สูตรการวเิคราะห์ค่า F-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั สามารถเขียนไดด้งัน้ี 
 

      F =
MSBetween

MSWithin
                          (3.13) 

 

     เม่ือ     F   แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-distribution 
            MSB  แทนความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean Square 
between-groups) 
            MSW  แทนความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean Square 
within-group) 
     ก าหนดใหค้่าความอิสระ (Degree of Freedom) ระหวา่งกลุ่ม 
(Between) = k-1 ภายในกลุ่ม (Within) = n-k รวมทั้งส้ิน = n-1 
    สูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (β) ใชใ้น
กรณีท่ีความแปรปรวนแตกต่างกนั (Hartung 2001:300) มีสูตรดงัน้ี 
 

β =
MSb

MSw
       (3.14) 

 
     โดยท่ีค่า MSW = ∑i−1

2 (1 − (1 −
n

N
) S1

2 

     เม่ือ     β  แทนค่าสถิติใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 
            MSB  แทนค่าความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
            MSW  แทนค่าความแปรปรวนภายในกลุ่มส าหรับ Brown-
Forsythe 
               n     แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
               N    แทนขนาดของประชากร 
             S1

2  แทนค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
  กรณีถา้ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม กรณีท่ีค่า f มีความแตกต่าง
อย่างมีระดบันยัส าคญัทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่าคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั                  
โดยใชว้ธีิ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา. 2545: 161) มีสูตร ดงัน้ี 
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LSD =  tt − 
α

2
 ; n − k√

2MSE

ni
    (3.15) 

 
     โดย  ni ≠ nj  
                 r  =  n-k 
     เ ม่ือ     LSD  แทนค่ าผลต่างนัยส าคัญท่ีค านวณได้ส าหรับ
ประชากรกลุ่มท่ี i และ j 
                MSE  แทนค่า Mean Square Error จากตารางวิเคราะห์
ความแปรปรวน 
                   K    แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 
                    n    แทนจ านวนขอ้มูลตวัอยา่งทั้งหมด 
                   α    แทนค่าความเช่ือมัน่ 
    สูตรวเิคราะห์ผลต่างค่าเฉล่ียรายคู่ Dunnett T3 (Kappel. 1983: 153-155) มี
สูตรดงัน้ี 
 

dD
̅̅̅̅ =

qD√2(MSS
A

)

√S
     (3.16) 

 
     เม่ือ    dD

̅̅̅̅    แทนค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน Dunnett test 
               qD̅̅̅̅    แทนค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
            MSS

A

  แทนค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

               S        แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง   
   5)กกค่าการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยการใช้
คอมพิวเตอร์ โปรแกรมส าเร็จรูป (กลัยา  วานิชบญัชา. 2560:174) ดงัน้ี 
   จากสมการแสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตามกบัตวัแปรอิสระ k ตวั คือ 
 

𝑌 = 
0

+ 
1

𝑥1 + 
2

𝑥2+. . . +
𝑘

𝑥𝑘 + 𝑒  (3.18) 
 

   จากการประมาณค่า 
𝑖  ด้วย 𝑏1 และประมาณค่า 

0  ด้วย a จะท าให้เขียน
สมการความถดถอยเชิงพหุเป็น 

𝑌̂ = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑏3𝑥3+. . . +𝑏𝑘𝑥𝑘   (3.19) 
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     เม่ือ  𝑌̂     แทนคะแนนพยากรณ์ของตวัเกณฑ์ 

                  𝑎     แทน ค่าคงที É ของสมการพยากรณ์ 

   𝑏1, 𝑏2, … , 𝑏𝑘         แทนค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ตวัท่ี 1 ถึง
ตวัท่ี k ตามล าดบั (รูปคะแนนดิบ) 

   
1

, 
2

, … , 
𝑘
         แทนค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ ตวัท่ี 1 ถึง

ตวัท่ี  k  ตามล าดบั (รูปคะแนนมาตรฐาน) 

   𝑥1, 𝑥2, … , 𝑥𝑘           แทนคะแนนของพยากรณ์ของตวัเกณฑ์ตวัท่ี 1 ถึงตวัท่ี k 
ตามล าดบั 

 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 ในการวิจยัเร่ือง “ความย ัง่ยืนต่อคุณภาพการใช้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง” ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน และได้รับ
แบบสอบถามกลบัคืนจ านวน 400 ชุด  คิดเป็นร้อยละ 100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด และ
สามารถน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะห์ข้อมูล โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ซ่ึงมี
รายละเอียด ดงัน้ี 
  1) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
  2) ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมติฐาน 
 

การรายงานผลการวจิัย 
 การรายงานผลการวิจยัของการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์และรายงานผลวิจยัในรูปแบบ
ตารางประกอบค าอธิบาย โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา แบ่งผลการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
  กกส่วนท่ี 1กกการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยน าเสนอในรูปความถ่ี และค่าร้อยละ 
ดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1กกแสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

(n = 400) 
ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
     ชาย 181 45.20 
     หญิง 219 54.80 

รวม 400 100 
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ตารางที ่4.1กกแสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
            (ต่อ) 

(n = 400) 
ลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

2. อายุ   
    ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 20   5.00 
    21 – 30 ปี 126 31.50 
    31 – 40 ปี 153 38.20 
    41 ปีข้ึนไป 101 25.30 

รวม 400 100 
3. อาชีพ   
    รับราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 110 27.50 
    พนกังานบริษทัเอกชน 139 34.70 
    ธุรกิจส่วนตวั 70 17.50 
    นกัเรียน/ นกัศึกษา 60 15.00 
    อ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น ทนายความ มคัคุเทศก ์เป็นตน้ 21   5.30 

รวม 400 100 
4. ระดับการศึกษา   
    ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 49 12.30 
    ปริญญาตรี 241 60.20 
    สูงกวา่ปริญญาตรี 110 27.50 

รวม 400 100 
 5. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   
    ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท 74 18.50 
    15,001 – 30,000 บาท 126 31.50 
    30,001 – 45,000 บาท 83 20.80 
    45,001 บาทข้ึนไป 117 29.20 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
โดยในการวจิยัคร้ังน้ีมีผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งัน้ี 
  1) เพศกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ  านวน 219 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 54.80  และเพศชาย  จ  านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.20 ตามล าดบั 
  2) อายุกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จ  านวน 153 คน 
คิดเป็นร้อยละ 38.20 รองลงมาคืออายุระหว่าง 21-30 ปี จ  านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50  อายุ 
41 ปีข้ึนไป จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.30  และอายุต ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี จ  านวน 20 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
  3) อาชีพกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ  34.70  รองลงมาประกอบอาชีพรับราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50  ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50  นกัเรียน/ 
นกัศึกษา  จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00  และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เช่น แม่บา้น ทนายความ 
มคัคุเทศก ์เป็นตน้ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตามล าดบั 
  4) ระดบัการศึกษากกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.20 รองลงมามีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 110 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.50 และมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 ตามล าดบั 
  5) รายได้เฉล่ียต่อเดือนกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน
ระหว่าง 15,000 – 30,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50  รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 45,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 117  คิดเป็นร้อยละ 29.20  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 30,000 – 
45,000 บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.80  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 
บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 ตามล าดบั 
   ส่วนท่ี 2กกการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้ิจ ัยได้ท าการวิเคราะห์และน าเสนอในรูปค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงจะน าเสนอในภาพรวมของแต่ละดา้น และน าเสนอเป็นรายขอ้ยอ่ยทีละดา้น 
ดงัตาราง ต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.2กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการในภาพรวม 
 

คุณภาพการบริการในภาพรวม 𝒙̅ S.D. ระดับความคาดหวงั 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.82 0.703 มาก 
ดา้นความมัน่ใจ 3.99 0.789 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.94 0.666 มาก 
ดา้นความใส่ใจ 4.04 0.777 มาก 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.90 0.717 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ 3.94 0.601 มาก 
 
 จากตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการในภาพรวม 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการโดยรวมในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.94 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการใน
ระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความใส่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 รองลงมา คือ 
ด้านความมั่นใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.99 ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.94  ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 และดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.3กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นความ 

          น่าเช่ือถือ 

 
คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับการรับรู้ 

ด้านความน่าเช่ือถือ    
1. พนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานภาคพื้น พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน มีความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ 

4.04 0.716 มาก 

2. ไม่มีการยกเลิกหรือเปล่ียนแปลงเท่ียวบินกะทนัหนั 3.76 0.965 มาก 
3. เท่ียวบินมีความตรงต่อเวลาตามตารางการบิน 3.76 0.907 มาก 
4. สายการบินมี ช่ือ เ สียงและภาพลักษณ์ ท่ี ดีตลอด
ระยะเวลา 5 ปีท่ีผา่นมา 

3.74 0.965 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.82 0.703 มาก 
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จากตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้น
ความน่าเช่ือถือ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบั
มาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานภาคพื้น พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มี
ความเช่ียวชาญในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.04  รองลงมา คือ ไม่มีการยกเลิกหรือ
เปล่ียนแปลงเท่ียวบินกะทนัหนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  เท่ียวบินมีความตรงต่อเวลาตามตารางการบิน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  และสายการบินมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ท่ีดีตลอดระยะเวลา 5 ปีท่ีผา่นมา มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.4กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ 
 

คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับการรับรู้ 

ด้านความมั่นใจ    
1. มีระบบแจง้เตือนในการให้บริการต่าง ๆ เช่น มี SMS 
ยืนยนัเม่ือท่านช าระค่าบตัรโดยสาร, มี SMS หรือ email 
แจง้เตือนเม่ือถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้ 

3.96 0.961 มาก 

2. ความสามารถของนกับินในการน าเคร่ืองบินข้ึน-ลง 4.02 1.027 มาก 
ผลรวมคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจ 3.99 0.789 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นความ
มัน่ใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจอยู่ในระดบัมาก 
โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสามารถของนกับินในการน าเคร่ืองบินข้ึน-ลง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.02  รองลงมา คือ มีระบบแจง้เตือนในการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น มี SMS ยนืยนัเม่ือท่านช าระค่าบตัร
โดยสาร, มี SMS หรือ email แจง้เตือนเม่ือถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทาง 

          กายภาพ 
 

คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับการรับรู้ 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ    
1. สภาพของห้องโดยสารและห้องน ้ าบนเคร่ืองบินมีความ
สะอาด 

4.10 0.779 มาก 

2. สภาพของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสาร มีความทนัสมยั
และพร้อมใชง้าน 

4.03 0.757 มาก 

3. ความสะดวกสบายของขนาดท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน 3.79 0.866 มาก 
4. สภาพภายนอกล าตวัเคร่ืองบินมีสภาพใหม่ 3.87 0.773 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.94 0.666 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้น
ลกัษณะกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านลกัษณะ
กายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านลกัษณะกายภาพ อยู่ใน
ระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สภาพของห้องโดยสารและห้องน ้ าบนเคร่ืองบินมีความ
สะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10  รองลงมา คือ สภาพของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสาร มีความทนัสมยั
และพร้อมใช้งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03  สภาพภายนอกล าตวัเคร่ืองบินมีสภาพใหม่  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.87  และความสะดวกสบายของขนาดท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 ตามล าดบั  
 

ตารางที ่4.6กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจ 
 

คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับการรับรู้ 

ด้านความใส่ใจ    
1. พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานเสมอ 4.05 0.807 มาก 
2. พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือผูโ้ดยสารได ้ 4.08 0.852 มาก 
3. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร 4.01 0.852 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจ 4.04 0.777 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นความ
ใส่ใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจ อยู่ในระดบัมาก 
โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานสามารถให้ค  าแนะน าและช่วยเหลือผูโ้ดยสารได ้มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08  รองลงมา คือ พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05  และ
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ผูโ้ดยสารมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั  
 
ตารางที ่4.7กกแสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง 
              ลูกคา้ 
 

คุณภาพการบริการ 𝒙̅ S.D. ระดับการรับรู้ 

ด้านการตอบสนองลูกค้า    
1. ความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการของ
พนกังาน 

3.96 0.825 มาก 

2. มีช่วงเวลาของเท่ียวบินท่ีเหมาะสม ตรงกับความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

3.88 0.869 มาก 

3. จ  า น วนพนัก ง าน มี เ พี ย ง พอค ว าม เ ต็ ม ใ จ แล ะ
กระตือรือร้นในการให้บริการของพนักงานต่อการ
ใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

3.84 0.815 มาก 

4. พนั ก ง าน ให้ บ ริ ก า ร ด้ ว ย ค ว า ม ร วด เ ร็ ว แ ล ะ มี
ประสิทธิภาพ 

3.93 0.815 มาก 

ผลรวมคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 3.90 0.717 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองลูกค้า พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านการ
ตอบสนองลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่  
 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ อยู่ใน
ระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความเต็มใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการของพนกังาน 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  รองลงมา คือ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ มี
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ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93  มีช่วงเวลาของเท่ียวบินท่ีเหมาะสม ตรงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร  มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88  และจ านวนพนกังานมีเพียงพอความเต็มใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ
ของพนกังานต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 
   ส่วนท่ี 3กกการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าของผูต้อบแบบสอบถาม  ผูว้จิยัไดท้  าการวเิคราะห์และน าเสนอเป็น 2 รูแแบบ คือ แบบท่ี 1 
น าเสนอในรูปความถ่ี และค่าร้อยละ  และแบบท่ี 2 น าเสนอในรูปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 
ตารางที ่4.8กกแสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
                       ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. สายการบินทีเ่ลอืกใช้เดินทาง   
    นกแอร์ 236   30.14 
    ไทย แอร์เอเชีย 320 40.87 
    ไทย ไลออ้นแอร์ 218 27.84 
    อ่ืน ๆ เช่น ไทยเวยีดเจท็ ไทยสมายล ์เป็นตน้    9   1.15 

รวม 783 100 
2. เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า   
    ช่ือเสียงของสายการบิน 148 17.81 
    ราคาตัว๋โดยสารถูก 345 41.52 
    บริษทั/ หน่วยงานเป็นผูเ้ลือกให ้ 58  6.98 
    ประทบัใจในการบริการของพนกังาน 92 11.07 
    สนามบินใกลบ้า้น/ เดินทางสะดวก 174 20.94 
    อ่ืน ๆ เช่น มีการใชบ้ตัรเครดิตร่วมโปรโมชัน่ ช่วงเวลา
ตรงกบัท่ีตอ้งการ เป็นตน้ 

14   1.68 

รวม 831 100 
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ตารางที ่4.8กกแสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
           ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า จ านวน (คน) ร้อยละ 

3. วตัถุประสงค์ทีเ่ดินทางโดยสายการบินต้นทุนต ่า   
    เพื่อเยีย่มครอบครัว/กลบัภูมิล าเนา 186 28.01 
    เพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น 289 43.52 
    เพื่อท างาน/ประชุม/ติดต่อธุรกิจ 189 28.47 
    อ่ืน ๆ  0 0 

รวม 664 100 
4. ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า   
    00.01-06.00 น.  15   3.80 
    06.01-12.00 น. 188 47.00 
    12.01-18.00 น. 127 31.70 
    18.01-24.00 น.  70 17.50 

รวม 400 100 
 
 จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยในการวิจยัคร้ังน้ีมีผูต้อบแบบสอบถาม 400 คน จ าแนกตามตวัแปรได้
ดงัน้ี 
  1) สายการบินท่ีเลือกใชเ้ดินทาง ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกเดินทางโดย
สายการบินไทย แอร์เอเชีย  จ  านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 40.87  รองลงมา คือ สายการบินนกแอร์ 
จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 30.14  สายการบินไทย ไลออ้นแอร์ จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 
27.84 และสายการบินอ่ืน ๆ เช่น ไทยเวยีดเจท็ ไทยสมายล ์เป็นตน้ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 1.15 
ตามล าดบั 
  2) เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเพราะราคาตัว๋โดยสารถูก  จ  านวน 345 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 41.52  รองลงมา คือ สนามบินใกลบ้า้น/ เดินทางสะดวก จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.94   ช่ือเสียงของสายการบิน จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 17.81  ประทบัใจในการบริการของ
พนักงาน  จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 11.07  บริษทั/หน่วยงานเป็นผูเ้ลือกให้  จ  านวน 58 คน              
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คิดเป็นร้อยละ 6.98 และเหตุผลอ่ืน ๆ เช่น มีการใช้บตัรเครดิตร่วมโปรโมชัน่ ช่วงเวลาตรงกบัท่ี
ตอ้งการ เป็นตน้ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 1.68 ตามล าดบั 
  3) วตัถุประสงค์ท่ีเดินทางโดยสายการบินตน้ทุนต ่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีวตัถุประสงคเ์ดินทางเพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 43.52  รองลงมา
คือ เพื่อท างาน/ประชุม/ติดต่อธุรกิจ จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 28.47  และเพื่อเยี่ยมครอบครัว/ 
กลบัภูมิล าเนา  จ  านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 28.01 ตามล าดบั 
  4) ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มา
ใชบ้ริการในช่วงเวลา  06.01-12.00 น. จ  านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 
12.0-18.00 น.  จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.70  ช่วงเวลา 18.01-24.00 น.  จ  านวน 70 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.50  และช่วงเวลา 00.01–06.00 น. จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80  ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.9กกแสดงค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใช ้
              บริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต ่า 

ค่าต ่าสุด ค่าสูงสุด 𝑿̅ S.D. 
ระดับ

พฤติกรรม 
5. การแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า 

2 5 4.25 0.693 แนะน า
แน่นอน 

6. การเปล่ียนไปใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

1 5 3.70 1.274 เปล่ียน 

7. การกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า  

3 5 4.35 0.688 ใชแ้น่นอน 

 

 จากตารางท่ี 4.9 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า

ของผูต้อบแบบสอบถาม ในการศึกษาคร้ังน้ีมีจ  านวน 400 คน อธิบายไดด้งัน้ี 

  1) การแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า  ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความถ่ีการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 อยู่ในระดับ

พฤติกรรมแนะน าแน่นอน โดยมีความถ่ีต ่าสุดระดบั 2 หมายความว่า ไม่แนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการ

สายการบินต้นทุนต ่ า  และมีความถ่ีสูงสุดระดับ 5 หมายความว่า แนะน าให้ผู ้อ่ืนใช้บริการ                

สายการบินตน้ทุนต ่าแน่นอน 
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  2) การเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความถ่ีการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ารายอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.70 อยู่ในระดับ

พฤติกรรมเปล่ียน โดยมีความถ่ีต ่าสุดระดบั 1 หมายความว่า ไม่เปล่ียนไปใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่ารายอ่ืนแน่นอน และมีความถ่ีสูงสุดระดบั 5 หมายความวา่ เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่ารายอ่ืนแน่นอน 

  3) การกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีการ

กลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 อยูใ่นระดบัพฤติกรรมใชแ้น่นอน โดย

มีความถ่ีต ่าสุดระดบั 3 หมายความว่า ไม่แน่ใจวา่จะกลบัมาใชบ้ริการสายการบินอีกหรือไม่ และมี

ความถ่ีสูงสุดระดบั 5 หมายความวา่ กลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกแน่นอน 

  ตอนท่ี 2กกผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 5 ขอ้ 

ดงัน้ี 

    สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ 

อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการ

บินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

     สมมติฐานข้อ ท่ี  1.1กกผู ้ใช้บ ริการ ท่ี มี เพศแตกต่างกัน  มี

พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ 

ดงัน้ี 

     H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาย

การบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง 

     H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาย

การบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั  

    ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์สมมติฐานจะใชก้ารทดสอบค่า t โดยใช้

กลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่มเป็นอิสระต่อกนั (Independent Sample t-test) ใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% 

ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือมีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 

    โดยจะท าการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ 

Levene’s test ซ่ึงตั้งสมมติฐานดงัน้ี 

     H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 

     H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
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    ในการทดสอบสมมติฐานดงักล่าว หากผลการทดสอบพบวา่ค่าแปรปรวน

ของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั (ค่า Sig. มีค่ามากกว่าหรือเท่ากบั 0.05) ก็จะใช้ค่า Equal variances 

assumed แต่หากผลการทดสอบพบว่าค่าแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั (ค่า Sig. น้อยกว่า 

0.05) ก็จะใชค้่า Equal variances not assumed ดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางที ่4.10กกแสดงผลการทดสอบค่าความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน 
            ตน้ทุนต ่าจ  าแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
Lavene’s Test for Equality of 

Variances 

F Sig. 
ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบิน 
ตน้ทุนต ่า 

  0.469 0.494 

ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า
รายอ่ืน 

11.387 0.081 

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า   2.978 0.085 
 
 จากตารางท่ี 4.10 แสดงผลการทดสอบค่าความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตามเพศ พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ดา้นการแนะน า
ผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  
ดา้นการกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.494  0.081 และ 0.085 ซ่ึงมีค่า 
Sig. มากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จึงใช้ t-test 
กรณี Equal Variances Assumed 
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของ
เพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ t-test ท่ีระดับท่ีระดับความเช่ือมั่น 95%  ผลการทดสอบจะยอมรับ
สมมติฐานหลกั (H0) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มากกวา่ 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า 
Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  แสดงดงัตารางท่ี 4.22 
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ตารางที ่4.11กกแสดงผลการทดสอบค่าความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน  
                         ตน้ทุนต ่าจ  าแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต ่า 

t-test for Equality of Means 
เพศ N 𝑋̅ S.D. t df Sig. 

ด้านการแนะน าผู ้อ่ืนให้ใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ชาย 181 4.28 0.708 0.623 398 0.534 
หญิง 219 4.23 0.681    

ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

ชาย 181 3.61 1.380 -1.238 398 0.216 
หญิง 219 3.77 1.178    

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า 

ชาย 181 4.41 0.641 1.704 398 0.089 
หญิง 219 4.30 0.722    

 
 จากตารางท่ี 4.11  แสดงผลการทดสอบค่าความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการ
บินต้นทุนต ่ า จ  าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติทดสอบค่าที (Independent Sample t-test) สามารถ
วเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
  1) ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.534 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการแนะน าผูอ่ื้น
ใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2) ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.216 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการเปล่ียนไปใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนไม่แตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. เท่ากบั 0.089 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการกลบัมาใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     สมมติฐานขอ้ท่ี 1.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
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      H0: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง 
      H1: ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวน
ทาง เ ดียว  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิ ติ  F-test ห รือ  Brown-
Forsythe การทดสอบ สมมติฐานใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% โดยจะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า ความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test  และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe  ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0)  ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ท่ีมีค่าเฉล่ีย อย่างน้อยหน่ึงคู่ ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการ ทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่าง กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
     โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้ Levene's 
test  ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
      H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
      H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
     ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.12กกแสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาย ุโดยใช ้Levene's test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
Levene's 

test 
df1 df2 Sig. 

ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 7.051 3 396 0.125 
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
รายอ่ืน 

14.959 3 396 0.055 

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 2.769 3 396 0.141 
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 จากตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอายุกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  พบวา่   ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า   
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  และดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบิน
ต้นทุนต ่ ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.125  0.055  และ 0.141  ซ่ึงมากกว่า 0.05  หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของกลุ่มอายทุุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ 
F-test 
 
ตารางที ่4.13กกแสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
                          จ  าแนกตามอาย ุ
 
พฤติกรรมการใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต ่า 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Squares 
F Sig. 

ด้านการแนะน าผู ้ อ่ืนให้ใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม     5.681     3 1.894 4.036 0.108 
ภายในกลุ่ม 185.816 396 0.469   

รวม 191.497 399    
ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

ระหวา่งกลุ่ม  56.603     3 18.868   2.634 0.159 
ภายในกลุ่ม 591.397 396 1.493   

รวม 648.000 399    
ดา้นการกลบัมาใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม     2.928     3 0.976 2.077 0.103 
ภายในกลุ่ม 186.072 396 0.470   

รวม 189.000 399    
 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
จ  าแนกตามอาย ุ โดยใชส้ถิติ F-test พบวา่ 
  1) ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  มีค่า  Sig. เทา่กบั 0.108  ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการแนะน าผูอ่ื้น
ใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2) ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.159  
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ 
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ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการเปล่ียนไปใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.103  ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการกลบัมาใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     สมมติฐานขอ้ท่ี 1.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 
      H0: ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง 
      H1: ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวน
ทาง เ ดียว  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิ ติ  F-test ห รือ  Brown-
Forsythe การทดสอบ สมมติฐานใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% โดยจะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า ความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test  และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe  ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0)  ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ท่ีมีค่าเฉล่ีย อย่างน้อยหน่ึงคู่ ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการ ทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่าง กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
     โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene's 
test ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
      H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
      H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
     ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
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ตารางที ่4.14กกแสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชีพ โดยใช ้Levene's test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า Levene's test df1 df2 Sig. 
ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 1.206 4 395 0.308 
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
รายอ่ืน 

0.826 4 395 0.509 

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 1.069 4 395 0.372 
 
 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มอาชีพกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  พบวา่   ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า   
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  และดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบิน
ต้นทุนต ่ ามีค่า Sig. เท่ากับ 0.308  0.509  และ 0.372  ซ่ึงมากกว่า 0.05  หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของกลุ่มอาชีพทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติ F-test 
 
ตารางที ่4.15กกแสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
                          จ  าแนกตามอาชีพ 
 
พฤติกรรมการใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต ่า 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Squares 
F Sig. 

ด้านการแนะน าผู ้ อ่ืนให้ใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม     2.312     4 0.578 1.207 0.307 
ภายในกลุ่ม 189.185 395 0.479   

รวม 191.498 399    
ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

ระหวา่งกลุ่ม     8.204     4 2.051 1.266 0.283 
ภายในกลุ่ม 639.796 395 1.620   

รวม 648.00 399    
ดา้นการกลบัมาใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม     6.564     4 1.641 3.553 0.073 
ภายในกลุ่ม 182.436 395 0.462   

รวม 189.000 399    
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 จากตารางท่ี 4.15 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
จ  าแนกตามอาชีพ  โดยใชส้ถิติ F-test พบวา่ 
  1) ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.307 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการแนะน า
ผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2) ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.283 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการเปล่ียนไป
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  3) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.073  ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
     สมมติฐานข้อท่ี  1.4 ผู ้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 
      H0: ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไมแ่ตกต่าง 
      H1: ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวน
ทาง เ ดียว  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิ ติ  F-test ห รือ  Brown-
Forsythe การทดสอบ สมมติฐานใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% โดยจะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า ความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test  และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe  ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0)  ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ท่ีมีค่าเฉล่ีย อย่างน้อยหน่ึงคู่ ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่าง กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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     โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้ Levene's 
test  ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
      H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
      H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
     ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05 
 
ตารางที ่4.16กกแสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศึกษา โดยใช ้ 
             Levene's test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
Levene's 

test 
df1 df2 Sig. 

ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 3.283 2 397 0.385 
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
รายอ่ืน 

0.845 2 397 0.431 

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 2.623 2 397 0.074 
 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มระดบัการศึกษากบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  พบวา่  ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า  ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  และดา้นการกลบัมาใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.385,0.431 และ 0.074  ซ่ึงมากกว่า 0.05  หมายความว่า ค่า
ความแปรปรวนของกลุ่มระดบัการศึกษาทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test 
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ตารางที ่4.17กกแสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
                         จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
พฤติกรรมการใช้บริการสาย

การบินต้นทุนต ่า 
แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Squares 
F Sig. 

ด้านการแนะน าผู ้อ่ืนให้ใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม    2.974     2  1.487 3.131 0.145 
ภายในกลุ่ม 188.523 397 0.475   

รวม 191.497 399    
ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

ระหวา่งกลุ่ม  35.148     2 17.574 11.384 0.102 
ภายในกลุ่ม 612.852 397   1.544   

รวม 648.00 399    
ดา้นการกลบัมาใช้บริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม    3.019     2 1.510 3.223 0.141 
ภายในกลุ่ม 185.981 397 0.468   

รวม 189.000 399    
 
 จากตารางท่ี 4.17  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า จ  าแนกตามระดบัการศึกษา  โดยใชส้ถิติ F-test พบวา่ 
  1) ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.145 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการ
แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2) ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.102 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการ
เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  3) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า  Sig. เทา่กบั 0.141 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการกลบัมาใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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     สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ 
ดงัน้ี 
      H0: ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง 
      H1: ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั 
     ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยความแปรปรวน
ทาง เ ดียว  (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) ด้วยสถิ ติ  F-test ห รือ  Brown-
Forsythe การทดสอบ สมมติฐานใช้ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% โดยจะท าการทดสอบความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้า ความแปรปรวนเท่ากันให้ทดสอบด้วย F-test  และถ้าความ
แปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน ให้ ทดสอบสมมติฐานด้วย Brown-Forsythe  ซ่ึงจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0)  ก็ต่อเม่ือค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05  และถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ท่ีมีค่าเฉล่ีย อย่างน้อยหน่ึงคู่ ท่ีแตกต่างกัน จะน าไป
เปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple Comparison) โดยใช้วิธีการ ทดสอบ Least Significant Difference 
(LSD) หรือ Dunnett's T3 เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งแตกต่าง กนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
     โดยจะตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้ Levene's 
test  ซ่ึงตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 
      H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่แตกต่างกนั 
      H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั 
     ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ระดบัความเช่ือมัน่ 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ 0.05  
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ตารางที ่4.18กกแสดงการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยใช ้ 
                              Levene's test 
 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
Levene's 

test 
df1 df2 Sig. 

ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 1.025 3 396 0.052 
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 0.314 3 396 0.190 
ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 1.130 3 396 0.309 

 

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าพบวา่  ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการ
บินตน้ทุนต ่า  ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  และด้านการกลบัมาใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีค่า Sig. เท่ากบั 0.052  0.190 และ 0.309 ซ่ึงมากกวา่ 0.05  หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทุกกลุ่มไม่แตกต่างกนั  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงท าการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ F-test 
 

ตารางที ่4.19กกแสดงการทดสอบความแตกต่างของพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  
                          จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต ่า 

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Squares 
F Sig. 

ด้านการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม     8.340     3  2.780 6.010 0.052 
ภายในกลุ่ม 183.158 396 0.463   

รวม 191.498 399    
ด้ า น ก า ร เ ป ล่ี ย น ไ ป ใ ช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า
รายอ่ืน 

ระหวา่งกลุ่ม  16.064     3 5.355 3.356 0.190 
ภายในกลุ่ม 631.936 396 1.596   

รวม 648.000 399    
ด้านการกลับมาใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม    6.497     3 2.166 4.699 0.309 
ภายในกลุ่ม 182.503 396 0.461   

รวม 189.000 399    
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 จากตารางท่ี 4.19  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนโดยใชส้ถิติ F-test พบวา่ 
  1) ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.052 ซ่ึง
มากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความว่า 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
  2) ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่า  Sig. เท่ากบั 0.190 
ซ่ึงมากกวา่ 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า              
ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนไม่แตกต่าง  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  
  3) ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า  Sig. เทา่กบั 0.309 ซ่ึงมากกวา่ 
0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าดา้นการกลบัมา
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  สมมติฐานขอ้ท่ี 2 คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการ

บินตน้ทุนต ่า ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 

    สมมติฐานขอ้ท่ี 2.1  คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงสามารถ

เขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

    H0: คุณภาพการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการ

บินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

    H1: คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

   ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตวัแปลอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็

ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 โดยก าหนดตวัแปรดงัน้ี 
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    x1 = ดา้นความน่าเช่ือถือ 

    x2 = ดา้นความมัน่ใจ 

    x3 = ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

    x4 = ดา้นความใส่ใจ 

    x5 = ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

    y1 = ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

 

ตารางที ่4.20กแสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน 

  ตน้ทุนต ่า  ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

 

แหล่งความแปรปรวน 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Regression   23.610      5 4.722 11.082** 0.000 
Residual 167.888 394 0.426   
Total 191.497 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า  ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  พบว่า พฤติกรรมการเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีความสัมพนัธ์
เชิงเส้นตรงกบักลุ่มตวัแปรอิสระ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงไดจ้ากการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ ซ่ึงสามารถค านวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณได ้ดงัน้ี 
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ตารางที ่4.21กกแสดงผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน า 
                          ผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
 

ตัวแปร B SE Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 2.662 0.221  12.019** 0.000 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (x1) 0.054 0.067 0.055 0.810 0.418 
ดา้นความมัน่ใจ (x2) 0.018 0.052 0.021 0.351 0.726 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) 0.249 0.069 0.239 3.585** 0.000 
ดา้นความใส่ใจ (x4) -0.047 0.081 -0.053 -0.581 0.561 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) 0.133 0.084 0.137 1.583 0.114 

R = 0.351 R2
Adj = 0.112   

R2 = 0.123 SEE = 0.653   
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการ
แนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า พบว่า คุณภาพการบริการได้แก่ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (x3) สามารถร่วมท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้น
ใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ร้อยละ 11.2 (R2

Adj = 0.112) 
 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัท่ีสามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าโดยใชค้ะแนนดิบ ดงัน้ี 

y1   = 2.662 + 0.249x3                                                                                                      (4.1) 
 
  ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี 
  ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ไดแ้ก่ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) เป็นปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้น

การแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (y1) จากค่าสัมประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถอธิบาย

ได ้ดงัน้ี 
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  หากคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน า

ผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า (y1) เพิ่มข้ึน 0.249 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพ

การบริการ อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  ส่วนตวัแปรท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  (y1) มี 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

(x1) ดา้นความมัน่ใจ (x2) ดา้นความใส่ใจ (x4) และดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5)  ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ี

เป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสาย

การบินตน้ทุนต ่า (y1) 

   สมมติฐานขอ้ท่ี 2.2  คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

สายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน ซ่ึงสามารถเขียนเป็น

สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

    H0: คุณภาพการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการ

บินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

    H1: คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 

   ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตวัแปลอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็

ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 โดยก าหนดตวัแปรดงัน้ี 

    x1 = ดา้นความน่าเช่ือถือ 

    x2 = ดา้นความมัน่ใจ 

    x3 = ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

    x4 = ดา้นความใส่ใจ 

    x5 = ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

    y1 = ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 
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ตารางที ่4.22กกแสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน 

   ตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 
 

แหล่งความแปรปรวน Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Regression 49.212     5 9.842 6.476** 0.000 
Residual 598.788 394 1.520   
Total 648.000 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  
ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน พบวา่ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุ่มตวั
แปรอิสระ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.01 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา่ คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ
สามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงไดจ้ากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ซ่ึงสามารถค านวณ           
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณได ้ดงัน้ี 
 

ตารางที ่4.23กกแสดงผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียน 
                          ไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน 
 

ตัวแปร B SE Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 2.665 0.418  6.372** 0.000 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (x1) 0.271 0.127 0.149 2.140* 0.033 
ดา้นความมัน่ใจ (x2) 0.314 0.099 0.195 3.182** 0.002 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) -0.448 0.131 -0.234 -3.417** 0.001 
ดา้นความใส่ใจ (x4) -0.206 0.153 -0.126 -1.343 0.180 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) 0.345 0.158 0.194 2.180* 0.030 

R = 0.276 R2
Adj = 0.064   

R2 = 0.076 SEE = 1.233   
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการ
เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน พบวา่ คุณภาพการบริการไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(x1) ดา้นความมัน่ใจ (x2)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) และดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) สามารถ
ร่วมท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่ารายอ่ืน ร้อยละ 6.4 (R2

Adj = 0.064) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัท่ีสามารถ
ร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการ
เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน โดยใชค้ะแนนดิบ ดงัน้ี 
 

y1   = 2.665 + 0.271x1 + 0.314x2 – 0.448x3 + 0.345x5                                              (4.2)  
 

 ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี  
  ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  

ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (x1) ดา้นความมัน่ใจ (x2) และดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) เป็นปัจจยัท่ี
ก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) จากค่าสัมประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
  หากคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ (x1) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไป

ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) เพิ่มข้ึน 0.271 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพ

การบริการ อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  หากคุณภาพการบริการ ด้านความมั่นใจ (x2) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไป

ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) เพิ่มข้ึน 0.314 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพ

การบริการ อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  หากคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไป

ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) เพิ่มข้ึน 0.345 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพ

การบริการ อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางลบกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  

ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ (x3) เป็นปัจจัยท่ีก าหนดพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน              

ตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) จากค่าสัมประสิทธ์ิดงักล่าว

สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี    

   หากคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไป

ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) ลดลง 0.448 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพการ

บริการ อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  ส่วนตวัแปรท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน (y1) มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความใส่ใจ (x4) 

ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใช้

บริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน(y1) 

    สมมติฐานขอ้ท่ี 2.3  คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงสามารถเขียนเป็น

สมมติฐานทางสถิติ ดงัน้ี 

    H0: คุณภาพการบริการ ไม่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการ

บินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

    H1: คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

   ส าหรับสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตวัแปลอิสระเข้าสมการถดถอยด้วยเทคนิค Enter ใช้

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ก็

ต่อเม่ือค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกวา่ 0.05 โดยก าหนดตวัแปรดงัน้ี 

    x1 = ดา้นความน่าเช่ือถือ 

    x2 = ดา้นความมัน่ใจ 

    x3 = ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

    x4 = ดา้นความใส่ใจ 

    x5 = ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 

    y1 = ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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ตารางที ่4.24กกแสดงผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน 
ตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

 

แหล่งความแปรปรวน Sum of 
Squares df Mean 

Square F Sig. 

Regression   17.757     5 3.551 8.171** 0.000 
Residual 171.243 394 0.435   
Total 189.000 399    

** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

 จากตารางท่ี 4.24  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า  ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า พบวา่ พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกบักลุ่ม
ตวัแปรอิสระ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000  ซ่ึงน้อยกว่า 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิงเส้นตรงไดจ้ากการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ซ่ึง
สามารถค านวณค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณได ้ดงัน้ี  
 

ตารางที ่4.25ก แสดงผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมา 
  ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
 

ตัวแปร B SE Beta t Sig. 
ค่าคงท่ี (Constant) 3.093 0.224  13.831** 0.000 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (x1) 0.100 0.068 0.102 1.474 0.141 
ดา้นความมัน่ใจ (x2) -0.028 0.053 -0.032 -0.531 0.596 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (x3) 0.078 0.070 0.075 1.106 0.269 
ดา้นความใส่ใจ (x4) -0.111 0.082 -0.126 -1.358 0.175 
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) 0.290 0.085 0.302 3.423** 0.001 

R = 0.307 R2
Adj = 0.082   

R2 = 0.094 SEE = 0.659   
** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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 จากตารางท่ี 4.25  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการ
กลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า พบว่า คุณภาพการบริการไดแ้ก่ ด้านการตอบสนองลูกคา้ 
(x5) สามารถร่วมท านายพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่า ร้อยละ 8.2 (R2

Adj = 0.082) 
 ดงันั้น ผูว้จิยัจึงไดน้ าค่าสัมประสิทธ์ิของตวัท่ีสามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการพยากรณ์
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า โดย
ใชค้ะแนนดิบ ดงัน้ี 

y1   = 3.093 + 0.290x5                                                       (4.3) 
 

 ผลการศึกษาสรุปได ้ดงัน้ี  

  ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ดา้นการกลบัมาใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ไดแ้ก่ ดา้น

การตอบสนองลูกคา้ (x5)  เป็นปัจจยัท่ีก าหนดพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการ

กลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (y1) จากค่าสัมประสิทธ์ิดงักล่าวสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 

  หากคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (x5) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะมีผลท าให้

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ามีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใช้

บริการสายการบินตน้ทุนต ่า (y1) เพิ่มข้ึน 0.290 หน่วย ทั้งน้ีเม่ือก าหนดการรับรู้คุณภาพการบริการ 

อีก 4 ขอ้ มีค่าคงท่ี 

  ส่วนตวัแปรท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (y1) มี 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ (x1) ดา้น

ความมัน่ใจ (x2) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (x3)  และด้านความใส่ใจ (x4) ไม่ได้เป็นปัจจยัท่ีเป็น

ตวัก าหนดพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านการกลบัมาใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่า (y1) 

 

 



บทที ่5 
สรุปและอภปิรายผล 

 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ือง  “ความย ัง่ยืนต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง”  โดยมีวตัถุประสงค์การวิจยั คือ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 2) เพื่อศึกษาอิทธิพลคุณภาพการบริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่าต่อพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 3) เพื่อศึกษาความย ัง่ยืนใน
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม โดย
กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บุคคลท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
จ านวน 400 คน ซ่ึงผูว้จิยัสามรถสรุปผลไดด้งัน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความย ัง่ยืนต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ณ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง ซ่ึงสรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี 
 5.1.1 ตอนที ่1กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 
  1)กกส่วนท่ี 1กกการวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
   กกเพศกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  จ านวน 219 คน คิด
เป็นร้อยละ 54.80  และเพศชาย จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.20 ตามล าดบั 
   กกอายุกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 31–40 ปี  จ  านวน 153 
คน คิดเป็นร้อยละ 38.20  รองลงมาคืออายุระหวา่ง 21–30 ปี  จ  านวน 126 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.50  
อายุ 41 ปีข้ึนไป จ านวน 101 คน  คิดเป็นร้อยละ 25.30  และอายุต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  จ  านวน 20 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 
   กกอาชีพกกผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ  34.70  รองลงมาประกอบอาชีพรับราชการ/ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ  จ  านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50  ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.50  นักเรียน/ นักศึกษา  จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00  และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ เช่น 
แม่บา้น ทนายความ มคัคุเทศก ์เป็นตน้ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 ตามล าดบั 
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    กกระดบัการศึกษากกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.20  รองลงมามีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี  จ  านวน 110 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.50  และมีการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 
ตามล าดบั 
   กกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ระหว่าง 15,000 – 30,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50  รองลงมามีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 45,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 117  คิดเป็นร้อยละ 29.20  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 30,000 – 
45,000 บาท จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.80  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 
บาท จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.50 ตามล าดบั 
  2)กกส่วนท่ี 2กกการวิ เคราะห์ข้อมูลเ ก่ียวกับคุณภาพการบริการของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 
   กกคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือกกผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือโดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ด้านความ
น่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานภาคพื้น พนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความเช่ียวชาญในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04  รองลงมา คือ ไม่มี
การยกเลิกหรือเปล่ียนแปลงเท่ียวบินกะทนัหนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76  เท่ียวบินมีความตรงต่อเวลา
ตามตารางการบิน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.76  และสายการบินมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดีตลอด
ระยะเวลา 5 ปีท่ีผา่นมา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.74 ตามล าดบั 
   กกคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจกกผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความมัน่ใจอยูใ่นระดบั
มาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความสามารถของนักบินในการน าเคร่ืองบินข้ึน-ลง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.02  รองลงมา คือ มีระบบแจง้เตือนในการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น มี SMS ยนืยนัเม่ือท่านช าระ
ค่าบตัรโดยสาร, มี SMS หรือ email แจง้เตือนเม่ือถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.96 
ตามล าดบั 
   กกคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะกายภาพกกผูต้อบแบบสอบถามมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะ
กายภาพ อยู่ในระดับมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สภาพของห้องโดยสารและห้องน ้ าบน
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เคร่ืองบินมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10  รองลงมา คือ สภาพของอุปกรณ์ภายในห้องโดยสาร 
มีความทนัสมยัและพร้อมใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03  สภาพภายนอกล าตวัเคร่ืองบินมีสภาพใหม่  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87  และความสะดวกสบายของขนาดท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.79 
ตามล าดบั 
   กกคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจกกผูต้อบแบบสอบถามมีมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 เม่ือพิจารณา
รายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความใส่ใจ อยูใ่นระดบั
มาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานสามารถให้ค  าแนะน าและช่วยเหลือผูโ้ดยสารได้ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08  รองลงมา คือ พนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.05  และพนกังานมีความตั้งใจในการปฏิบติังานเสมอ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 
   กกคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกค้ากกผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.90  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความเต็มใจและกระตือรือร้นในการ
ให้บริการของพนกังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96  รองลงมา คือ พนกังานให้บริการดว้ยความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93  มีช่วงเวลาของเท่ียวบินท่ีเหมาะสม ตรงกบัความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88  และจ านวนพนกังานมีเพียงพอความเต็มใจและกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการของพนกังานต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ตามล าดบั 
  3)กกส่วนท่ี 3กกการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าของผูต้อบแบบสอบถาม 
   กกสายการบินท่ีเลือกใช้เดินทางกกผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือก
เดินทางโดยสายการบินไทย แอร์เอเชีย  จ  านวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 40.87  รองลงมา คือ สายการ
บินนกแอร์ จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 30.14  สายการบินไทย ไลออ้นแอร์ จ านวน 218 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.84 และสายการบินอ่ืน ๆ เช่น ไทยเวียดเจท็ ไทยสมายล ์เป็นตน้ จ านวน 9 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.15  ตามล าดบั 
   กกเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากกผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าเพราะราคาตัว๋โดยสารถูก  จ  านวน 345 คน                
คิดเป็นร้อยละ 41.52  รองลงมา คือ สนามบินใกลบ้า้น/ เดินทางสะดวก จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.94   ช่ือเสียงของสายการบิน จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 17.81  ประทบัใจในการบริการ
ของพนกังาน  จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 11.07  บริษทั/ หน่วยงานเป็นผูเ้ลือกให้  จ  านวน 58 คน 
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คิดเป็นร้อยละ 6.98 และเหตุผลอ่ืน ๆ เช่น มีการใช้บตัรเครดิตร่วมโปรโมชัน่ ช่วงเวลาตรงกบัท่ี
ตอ้งการ เป็นตน้ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 1.68 ตามล าดบั 
   กกวตัถุประสงค์ท่ีเดินทางโดยสายการบินตน้ทุนต ่ากกผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์เดินทางเพื่อท่องเท่ียว/ พกัผ่อน จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 43.52  
รองลงมาคือ เพื่อท างาน/ ประชุม/ ติดต่อธุรกิจ จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 28.47  และเพื่อเยี่ยม
ครอบครัว/ กลบัภูมิล าเนา  จ  านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 28.01 ตามล าดบั 
   กกช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากกผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มาใช้บริการในช่วงเวลา  06.01-12.00 น. จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 รองลงมา คือ 
ช่วงเวลา 12.01-18.00 น.  จ  านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.70  ช่วงเวลา 18.01-24.00 น.  จ  านวน 
70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50  และช่วงเวลา 00.01-06.00 น. จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.80  
ตามล าดบั 
   กกการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากกผูต้อบแบบสอบถาม
มีความถ่ีการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 อยู่ในระดับ
พฤติกรรมแนะน าแน่นอน โดยมีความถ่ีต ่าสุดระดบั 2 หมายความว่า ไม่แนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า และมีความถ่ีสูงสุดระดบั 5 หมายความว่า แนะน าให้ผูอ่ื้นใช้บริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าแน่นอน 
   กกการ เป ล่ียนไปใช้บ ริการสายการบินต้นทุนต ่ า ราย อ่ืน กกผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีความถ่ีการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.70 อยู่
ในระดบัพฤติกรรมเปล่ียน โดยมีความถ่ีต ่าสุดระดบั 1 หมายความวา่ ไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนแน่นอน และมีความถ่ีสูงสุดระดบั 5 หมายความวา่ เปล่ียนไปใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนแน่นอน 
   กกการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากกผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ี
การกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 อยูใ่นระดบัพฤติกรรมใชแ้น่นอน 
โดยมีความถ่ีต ่าสุดระดบั 3 หมายความว่า ไม่แน่ใจว่าจะกลบัมาใช้บริการสายการบินอีกหรือไม่ 
และมีความถ่ีสูงสุดระดบั 5 หมายความวา่ กลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกแน่นอน 
 5.1.2 ตอนที ่2กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
  1)กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1กกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ 
อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 
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   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1.1กกผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกัน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากกผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ซ่ึงไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1.2กกผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกัน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากกผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ซ่ึงไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1.3กกผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากกผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  ซ่ึงไมส่อดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   กกสมมติฐานข้อท่ี 1.4กกผู ้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มี
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าแตกต่างกัน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากก
ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าไม่
แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 1.5กกผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มี
พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าแตกต่างกัน  ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่ากก
ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าไม่แตกต่าง  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   2)กกสมมติฐานขอ้ท่ี 2กกคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า  ซ่ึงสามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยได ้ดงัน้ี 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 2.1กกการรับรู้คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่ากการรับรู้คุณภาพการบริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ  มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยสามารถอธิบายไดร้้อยละ 11.2 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 2.2กกการรับรู้คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่ากการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นความมัน่ใจ  ดา้น
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ลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ดา้นการเปล่ียนไปใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้ง
ไว ้ โดยสามารถอธิบายไดร้้อยละ 6.4 
   กกสมมติฐานขอ้ท่ี 2.3กกการรับรู้คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่ากกการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นการตอบสนองลูกคา้  มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
สมมติฐานท่ีตั้งไว ้ โดยสามารถอธิบายไดร้้อยละ 8.2 
 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวิจยัเร่ือง “ความย ัง่ยืนต่อคุณภาพการใช้บริการของสายการบินต้นทุนต ่า ณ             
ท่าอากาศยานดอนเมือง” สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
  ผลการวิจยัเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าแตกต่างกนั พบว่ากกผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าไม่แตกต่าง ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมติฐาน เน่ืองจากสายการบินตน้ทุนต ่าเป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั
ไม่แบ่งแยกวา่จะเป็นเพศไหน อายุเท่าไหร่ อาชีพอะไร จบการศึกษาระดบัไหน หรือรายไดจ้ะมาก
นอ้ยเท่าไหร่ ก็ไดรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัในฐานะผูโ้ดยสารของสายการบินตน้ทุนต ่า ไม่ว่าจะ
เป็นการบริการจากพนกังานภาคพื้น เช่น ขั้นตอนการสอบถามรายละเอียดต่าง ๆ การเช็คอิน หรือ
ขั้นตอนการโหลดกระเป๋า ไปจนถึงพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ผูโ้ดยสารทุกคนท่ีมาใช้บริการ
สายการบินตน้ทุนต ่าก็จะไดรั้บบริการท่ีเท่าเทียมกนั  และยงัสามารถมาใชบ้ริการไดทุ้กเพศ ทุกวยั 
ทุกอาชีพ ทุกระดบัการศึกษาและทุกรายได ้กล่าวคือ ทุกคนสามารถใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ได ้สรุปไดว้า่ ลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนัจึงมีพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าไม่
แตกต่าง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมิณญา โอปลอด (2557) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบวา่ เพศแตกต่างกนัมีพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสาย
การบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมนสินี   เลิศคชสีห์ (2558) ได้
ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย  ส าหรับการให้บริการ
ภายในประเทศ พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบั การศึกษา และ
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อาชีพแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย ส าหรับการให้บริการ
ภายในประเทศ 
  ผลการวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า พบวา่ 

 1)กกคุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบัสมมติฐานท่ีตั้งไวก้กเน่ืองจากการรับรู้คุณภาพการบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นการรับรู้

จากการมองเห็น ดงันั้นธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าจึงไดส้ร้างจุดเด่นของลกัษณะทางกายภาพ เช่น 

เคาน์เตอร์เช็คอิน บรรยากาศหอ้งโดยสารท่ีดูทนัสมยัและสวยงาม หอ้งน ้ ามีความสะอาดอยูเ่สมอ จะ

ท าให้ผูใ้ช้บริการรับรู้ว่ามีลกัษณะทางกายภาพท่ีดี  แลว้เกิดเป็นอิทธิพลของส่ิงกระตุน้ท่ีมีต่อการ

รับรู้แลว้ผูใ้ชบ้ริการเลือกจดจ าในส่ิงท่ีดี ท่ีสวยงาม และมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการและแนะน าผูอ่ื้น

ให้ใชบ้ริการดว้ย  อีกทั้งเพื่อให้เกิดความย ัง่ยืนในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าของผูโ้ดยสาร 

บริษทัสายการบินควรน าแนวคิดการพฒันาอย่างย ัง่ยืนเขา้มาเป็นแกนหลกัในการด าเนินงานทุก

ขั้นตอนอยา่งเป็นรูปธรรม โดยมีโครงสร้างการบริการงานดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยนืเป็นหลกัในการ

ขบัเคล่ือน เพื่อใหบ้ริษทัสายการบินถ่ายทอดเป้าหมายในดา้นการพฒันาอยา่งย ัง่ยืนสู่การปฏิบติังาน

จริงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวีรวชิญ ์ เลิศไทยตระกูล และอคัวรรณ์  แสงวิภาค 

(2558)  ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการสายการบินของสายการบินตน้ทุนต ่าใน

ประเทศไทย พบว่า การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นการมองเห็นทาง

กายภาพ เป็นองค์ประกอบของตวัแปรปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของสายการบิน

ตน้ทุนต ่าของประเทศไทย และสอดคล้องกบัแนวคิดของทรงศกัด์ิ ใจกล้า (2561) ได้ศึกษาเร่ือง 

รูปแบบการพฒันาและเสริมสร้างองค์กรธุรกิจ เพื่อสังคมอย่างย ัง่ยืนในประเทศไทย พบว่า ปัจจยั

สร้างความย ัง่ยืนท่ีเก่ียวกับนโยบายขององค์กรนั้น เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจให้เติบโต

กา้วหนา้อยา่งมัน่คงย ัง่ยนืใน 3 มิติ คือ เศรษฐกิจ สังคม และส่ิงแวดลอ้ม  

  2)กกคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความมัน่ใจ ด้านลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
ด้านการเปล่ียนไปใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่ารายอ่ืน ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานท่ีตั้ งไวก้
เน่ืองจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคนอาจเกิดจากประสบการณ์ ความตอ้งการ หรือแมแ้ต่ความ
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คาดหวงั หลงัจากการใช้บริการผูโ้ดยสารหรือผูใ้ช้บริการเกิดการรับรู้แล้วตีความเข้าใจไปตาม
ทศันคติหรือประสบการณ์ท่ีไดรั้บแลว้ ก็ย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ และหากเกิดความ
พึงพอใจในบริการแลว้ก็ไม่เปล่ียนใจไปใชส้ายการบินคู่แข่ง  หากรับรู้วา่บริการไม่ดีก็จะเปล่ียนไป
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืน แน่นอน  อีกทั้งหากจะท าให้ลูกคา้ประทบัใจอยา่งย ัง่ยืนนั้น 
จะตอ้งสร้างกระบวนการบริหารจดัการภายใน เป็นกลไกส าคญัท่ีสุดท่ีจะช้ีขาดความส าเร็จในการ
สร้างความย ัง่ยืน เปรียบเสมือนการจดัทรัพยากรทุกชนิด ทั้งวตัถุดิบ เคร่ืองมือ เงินทุน และท่ีส าคญั
ท่ีสุดคือทรัพยากรบุคคลท่ีไม่เพียงแต่ตอ้งมีให้เพียงพอเท่านั้น แต่ตอ้งผ่านการฝึกฝน อบรม ให้
สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งดีตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรีวิชญ ์ เลิศ
ไทยตระกูล และอคัวรรณ์  แสงวิภาค (2558)  ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ
สายการบินของสายการบินตน้ทุนต ่าในประเทศไทย พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสาย
การบินตน้ทุนต ่า  ด้านการมองเห็นทางกายภาพ  ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการตอบสนอง  ด้าน
ความเช่ือมัน่  มีความเหมาะสมจะเป็นองค์ประกอบของตวัแปรปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าของประเทศไทย และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของทรงศกัด์ิ ใจกล้า 
(2561) ได้ศึกษาเร่ือง รูปแบบการพฒันาและเสริมสร้างองค์กรธุรกิจ เพื่อสังคมอย่างย ัง่ยืนใน
ประเทศไทย พบว่า แนวปฏิบติัขององค์กรธุรกิจเพื่อสังคม คือ สร้างกระบวนการบริหารจดัการ
ภายใน 
  3)กกคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนองลูกคา้ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการสายการบินต้นทุนต ่า ด้านการกลับมาใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า  ซ่ึงสอดคล้องกับ
สมมติฐานกกคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้เกิดข้ึนจากการท่ีมีผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบจากความ
คาดหวงัไว ้นัน่คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากไดรั้บบริการ  หากพนกังานสายการบินสามารถ
บริการผูโ้ดยสารหรือผูใ้ช้บริการได้ด้วยความเต็มใจ เอาใจใส่ และมีความยินดีท่ีจะช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการได ้ นัน่หมายความวา่  พนกังานสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ ท า
ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกแน่นอน  และเพื่อให้
เกิดความย ัง่ยนืในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า สายการบินควรด าเนินธุรกิจใหเ้ติบโตกา้วหนา้
อย่างมัน่คงย ัง่ยืน อีกทั้งควรก าหนดตวัช้ีวดัและเกณฑ์เพื่อการประเมินผลสัมฤทธ์ิขององค์กรและ
พนกังานบริการ ไม่วา่จะเป็นดา้นคุณธรรมจริยธรรม ดา้นสังคม และดา้นความย ัง่ยืนทางธุรกิจ ทั้งน้ี
เพื่อทราบคุณภาพของผลงานท่ีไดรั้บ หากอยู่ในเกณฑ์ท่ีดียอ่มส่งผลต่อคุณภาพบริการท่ีดีแน่นอน 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวีรวิชญ์  เลิศไทยตระกูล และอคัวรรณ์  
แสงวิภาค (2558)  ไดศึ้กษา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการสายการบินของสายการบิน
ตน้ทุนต ่าในประเทศไทย พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า  ดา้นการ
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ตอบสนอง  มีความเหมาะสมจะเป็นองค์ประกอบของตวัแปรปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าของประเทศไทย และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของฐิติพงศ ์ วรธรรม
ทองดี (2558)  ได้ศึกษา คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบินไทย มีความสัมพนัธ์กับ
แนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร พบวา่ คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของการบิน
ไทย ดา้นการตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร ดา้นใน
อนาคตท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสายการบินไทย และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
ทรงศกัด์ิ ใจกล้า (2561) ได้ศึกษาเร่ือง รูปแบบการพฒันาและเสริมสร้างองค์กรธุรกิจ เพื่อสังคม
อย่างย ัง่ยืนในประเทศไทย พบว่า แนวปฏิบติัเพื่อพฒันาความย ัง่ยืนขององคก์รธุรกิจเพื่อสังคมใน
ประเทศไทย ตอ้งก าหนดตวัช้ีวดัและเกณฑเ์พื่อการประเมินผลสัมฤทธ์ิขององคก์ร 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวิจยัเร่ือง “ความย ัง่ยนืต่อคุณภาพการบริการของสายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง” ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
  1)กกบริษัทสายการบินต้นทุนต ่าควรรักษามาตรฐานท่ีดีอยู่แล้ว แต่ควรพฒันา
คุณภาพบริการอยู่เสมอเพื่อให้อยู่ในระดับท่ีดียิ่งข้ึนไป  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ                    
มีแนวโนม้ในการกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกคร้ัง  และแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนต ่าดว้ย  เน่ืองจากผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัแตกต่างจากการรับรู้ต่อ
คุณภาพการให้บริการ  ซ่ึงค่าเฉล่ียของการรับรู้สูงกว่าค่าเฉล่ียความคาดหวงั  โดยผลวิจยัก็อยู่ใน
ระดบัคุณภาพบริการท่ีสูง แต่สายการบินควรมีการพฒันาอยูเ่สมอ เพราะขอ้มูลท่ี ไดอ้าจเป็นขอ้มูล
ของผูใ้ช้บริการเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น ดงันั้น จึงควรมีการพฒันาคุณภาพบริการและตอ้ง
รักษามาตรฐานใหเ้ป็นไปตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัและก่อใหเ้กิดเป็นคุณภาพท่ีย ัง่ยนืต่อไป 
  2)กกบริษัทสายการบินควรให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการ เน่ืองจาก
ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้บริการยงัให้ความส าคญัเก่ียวกบัความคาดหวงัคุณภาพบริการในด้านความ
น่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ และความเอาใจใส่ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
ดงันั้น ควรเนน้ไปท่ีความน่าเช่ือถือโดยเฉพาะการตรงต่อเวลาตามตารางบินถือเป็นส่ิงส าคญัและไม่
มีการยกเลิกเท่ียวบินกระทนัหนั อีกทั้งเพิ่มความมัน่ใจและเอาใจใส่ในบริการ ดว้ยการมีระบบแจง้
เตือนผูใ้ชบ้ริการในขั้นตอนการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น มี SMS ยนืยนัเม่ือช าระค่าบตัรโดยสาร มี SMS 
หรือ email แจง้เตือนเม่ือถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้จะไดเ้ป็นการเพิ่มความประทบัใจแก่ผูใ้ชบ้ริการและ
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรับรู้ไดเ้องวา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการนั้นเกินความคาดหวงัจริง ๆ 

 



86 
 

  3)กกบริษทัสายการบินควรมีการส ารวจเส้นทางเพื่อพฒันาเส้นทางการบินและเพิ่ม
จ านวนเท่ียวบินให้ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้มากท่ีสุด รวมไปถึงพฒันาบริการเสริม            
อ่ืน ๆ ให้หลากหลายมากข้ึน เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์และ
บริการ มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า หากมีการพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการ
ของสายการบินซ่ึงเป็นผลิตภณัฑห์ลกัจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงจุดเด่นของผลิตภณัฑห์รือบริการได ้
  4)กกบริษทัสายการบินควรมีการเพิ่มช่องทางการจดัจ าหน่ายบตัรโดยสารและช่อง
ทางการช าระเงินโดยไม่ตอ้งผา่นหน่วยงานหรือบริการช าระเงินต่าง ๆ สายการบินควรมีการคิดคน้
เพิ่มช่องทางของสายการบินโดยตรง จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งเสียค่าท าเนียมในการใชบ้ริการ 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  ส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป ผูว้จิยัขอเสนอแนะ ดงัน้ี 
  1)กกควรใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลอ่ืน ๆ จากกลุ่มตวัอยา่ง เช่น มีการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (In-depth Interview) ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่าง เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีมี
คุณภาพและครอบคลุมมากข้ึน 
  2)กกเน่ืองจากการวิจยัในคร้ังน้ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นผูใ้ช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ดงันั้นควรมีการเพิ่มการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง เพื่อให้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีความหลากหลายมากยิง่ข้ึน และน่าจะท าใหผ้ลการศึกษามีความกวา้งยิง่ข้ึน 
 

5.4 ข้อจ ากดัของการวจิัย 
 เน่ืองจากการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งในคร้ังน้ีมีการน าแบบสอบถามไปแจกเฉพาะผูใ้ชบ้ริการ
สายการบินตน้ทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง  จึงท าให้ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมมาไดใ้นคร้ังน้ีอาจจะยงัมี
การกระจายตวัของข้อมูลไม่กวา้ง และการเก็บข้อมูลในคร้ังน้ีมีระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถาม
ค่อนขา้งจ ากดั โดยระยะเวลาในการเก็บประมาณ 1 เดือน (เดือนมิถุนายน 2562) อาจจะท าให้ขอ้มูลท่ี
ไดม้ามีความเหมาะสมต่อการน าขอ้มูลไปประยกุตใ์ชแ้ค่เฉพาะบางช่วงเวลาเท่านั้น 
 

5.5 การประยุกต์ผลการวจิัย 
 1)กกผลการวจิยัท่ีไดส้ามารถน าไปประยุกตใ์ชก้บัผูป้ระกอบการสายการบินตน้ทุนต ่าในการ
ปรับปรุงและพฒันาการให้บริการในดา้นต่าง ๆ ให้มีคุณภาพเพื่อให้เกิดความย ัง่ยืน รวมถึงก าหนด
กลยทุธ์ทางการตลาดใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2)กกผลการวิจยัท่ีไดส้ามารถน าไปประยุกต์ใช้กบัการก าหนดนโยบายการบริหารงานหรือ
นโยบายการปฏิบัติงานของพนักงานสายการบินให้มีความเหมาะสมและสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตรงตามท่ีบริษทัสายการบินวางเอาไว ้
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แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง  ความยัง่ยนืต่อคุณภาพการใช้บริการของสายการบินต้นทุนต ่า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 

 

 แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สาขาวิชา

การจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน สถาบนัสมทบมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 

ดงันั้นจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีทุกขอ้ใหต้รงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด ทั้งน้ีจะไม่มีการระบุช่ือผูต้อบแบบสอบถามและจะเก็บค าตอบจาก

แบบสอบถามของท่านไวเ้ป็นความลบั เพื่อน าไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษา ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่ี

ท่านกรุณาใหค้วามร่วมมือในการวจิยัคร้ังน้ี 

ค  าช้ีแจง แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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ส่วนที ่1 ค าถามเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 

1.เพศ  

 (1) ชาย                                (2) หญิง  

2.อาย ุ 

 (1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี                          (2) 21 – 30 ปี    

 (3) 31 – 40  ปี                                              (4) 41 ปีข้ึนไป    

3. อาชีพ  

 (1) รับราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ         (2) พนกังานบริษทัเอกชน            (3) ธุรกิจ

ส่วนตวั                        

 (4) นกัเรียน / นกัศึกษา                                (5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................  

4. ระดบัการศึกษา  

 (1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี                                   (2) ปริญญาตรี                              (3) สูงกว่า

ปริญญาตรี 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 (1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 15,000 บาท             (2) 15,001 – 30,000 บาท  

 (3) 30,001 – 45,000 บาท                           (4) 45,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 คุณภาพการบริการของสายการบิน 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 

เกณฑ์การให้คะแนน   

ระดับความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการทีท่่านต้องการ 

ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ
บริการทีท่่านได้รับจริง 

คะแนนที่ประเมิน 

          คาดหวงัมากท่ีสุด           รับรู้มากท่ีสุด 5 
          คาดหวงัมาก           รับรู้มาก 4 
          คาดหวงัปานกลาง           รับรู้ปานกลาง 3 
          คาดหวงันอ้ย           รับรู้นอ้ย 2 
          คาดหวงันอ้ยท่ีสุด           รับรู้นอ้ยท่ีสุด 1 

 

คุณภาพการบริการของสายการบิน ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

1. ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1.1 พนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานภาคพ้ืน 
พนักงานต้อนรับบนเคร่ืองบิน มี
ความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ  

          

1.2 ไม่มีการยกเลิกหรือเปล่ียนแปลง
เท่ียวบินกระทนัหนั 

          

1.3 เท่ียวบินมีความตรงต่อเวลาตาม
ตารางการบิน 

          

1.4 สายการบินมีช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีตลอดระยะเวลา 5 ปีท่ี
ผา่นมา 

          

2. ด้านความมั่นใจ (Assurance) 
2.1 มีระบบแจ้งเตือนในการให้บริการ
ต่าง ๆ เช่น มี SMS ยืนยนัเม่ือท่านช าระ
ค่าบตัรโดยสาร, มี SMS หรือ email แจง้
เตือนเม่ือถึงเวลาเช็คอิน เป็นตน้ 
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คุณภาพการให้บริการ ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

2. ด้านความมั่นใจ (Assurance) (ต่อ) 
2.2 ความสามารถของนักบินในการ
น าเคร่ืองบินข้ึน-ลง 

          

3. ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
3.1 สภาพของห้องโดยสารและ
หอ้งน ้ าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด 

          

3.2 สภาพของอุปกรณ์ภายในห้อง
โดยสาร มีความทนัสมยัและพร้อม
ใชง้าน 

          

3.3 ความสะดวกสบายของขนาดท่ี
นัง่บนเคร่ืองบิน 

          

3.4 สภาพภายนอกล าตวัเคร่ืองบินมี
สภาพใหม่ 

          

4. ด้านความใส่ใจ (Empathy) 
4.1 พนักงานมีความตั้ งใจในการ
ปฏิบติังานเสมอ 

          

4.2 พนักงานสามารถให้ค  าแนะน า
และช่วยเหลือผูโ้ดยสารได ้ 

          

4.3 พนกังานให้บริการดว้ยความเอา
ใจใส่ผูโ้ดยสาร 

          

5. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 
5.1 ความเตม็ใจและกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการของพนกังาน 

          

5.2 มี ช่ ว ง เ ว ล า ข อ ง เ ท่ี ย ว บิ น ท่ี
เหมาะสม ตรงกบัความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 
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ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่งใหต้รงกบัพฤติกรรมของท่านมากท่ีสุด 

1. ช่ือสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านใชเ้ดินทาง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 

 (1) นกแอร์                                           (2) ไทยแอร์เอเชีย  

 (3) ไทยไลออ้นแอร์                             (4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................................. 

2. เหตุผลส าคญัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 

ช่ือเสียงของสายการบิน                                  ราคาตัว๋โดยสารถูก       

บริษทั/ หน่วยงานเป็นผูเ้ลือกให ้                     (4) ประทบัใจในการบริการของพนกังาน        

 ส น า ม บิ น ใ ก ล้ บ้ า น /  ส ะ ด ว ก ใ น ก า ร เ ดิ น ท า ง       ( 6)  อ่ื น  ๆ  ( โ ป ร ด

ระบุ).............................................. 

3.วตัถุประสงคท่ี์ท่านตดัสินใจเดินทางโดยสายการบินตน้ทุนต ่า (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ) 

เพื่อเยีย่มครอบครัว/กลบัภูมิล าเนา                             (2) เพื่อท่องเท่ียว/พกัผอ่น            

เพื่อการท างาน/ประชุม/ติดต่อธุรกิจ                               (4) อ่ืน ๆ โปรดระบุ

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

4. ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าบ่อยท่ีสุด (ตอบเพียง 1 ค าตอบ)  

 (1) 00.01 – 06.00 น.                                (2) 06.01 – 12.00 น. 

 (3) 12.01 – 18.00 น.                                (4) 18.01 – 24.00 น. 

 

คุณภาพการให้บริการ ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู้ 
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

5. ด้านการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) (ต่อ) 
5.3 จ านวนพนักงานมีเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการผูโ้ดยสาร 

          

5.4 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

          

 



98 

5. ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าหรือไม่ 

แนะน าแน่นอน  __________:__________:__________:__________:__________ ไม่แนะน าแน่นอน 

                                5              4             3               2             1 

6. หากมีสายการบินตน้ทุนต ่ารายอ่ืนมีขอ้เสนอและบริการท่ีดีกวา่ท่านจะเปล่ียนไปใชบ้ริการ

หรือไม่ 

เปล่ียนแน่นอน  __________:__________:__________:__________:__________ ไม่เปล่ียนแน่นอน 

                                5              4             3               2             1 

7. ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าอีกหรือไม่ 

ใชแ้น่นอน  __________:__________:__________:__________:__________ ไม่ใชแ้น่นอน 

             5              4             3               2             1 
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ภาคผนวก ข. 

หนังสือขอเชิญผู้เช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค. 

 หนังสือขอความอนุเคราะห์เกบ็ข้อมูลเพือ่การวจิยั 
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