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การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่า มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์

ท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า (2) เพื่อศึกษา

ความสมัพนัธ์ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ(7Ps)ท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ี

ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า (3) เพื่อศึกษาความสมัพนัธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อ

พฤติกรรมการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

 

ในการศึกษาคร้ังน้ีกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยสายการบิน

ตน้ทุนตํ่าภายในประเทศและระหว่างประเทศ ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งเป็นประชากรแบบนบัไม่ไดจ้าํนวน 

400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล และใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชเ้ชิงสถิติ

พรรณนา หาค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าตํ่าสุด ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบ

สมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน หาค่า t-test (independent t-test) ค่า f-test แบบการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ค่าการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการศึกษาคร้ังน้ี พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.3  มีอายุ

ระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 74.5 ประกอบอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน ร้อยละ 59.3 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ร้อยละ 35.5 

 

โดยมีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) อยูใ่นระดบัสาํคญัมาก มี

ค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.30 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.698 โดยใหด้า้นสถานท่ีมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 

4.39 และด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดอยู่ท่ี 4.21 โดยท่ีทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้าน
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ผลิตภณัฑ,์ ดา้นราคา, ดา้นกระบวนการการให้บริการ, ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก   

 

ปัจจยัเก่ียวกบัคุณภาพและการให้บริการส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น ดา้นปัจจยัคุณภาพและ

การใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัสาํคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.28 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.667 โดยให้

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.40 และใหด้า้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียตํ่าสุด

อยูท่ี่ 4.20 โดยท่ีใหด้า้นส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจ, ความรวดเร็ว และการรับประกนั 

มีความสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก แต่ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ใหค้วามสาํคญัปานกลาง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ไม่มีผลต่อพฤติกรรม

การซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า ดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

บริการ(7Ps) พบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสาย

การบินตน้ทุนตํ่า และดา้นปัจจยัคุณภาพและการบริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นดา้นความเช่ือถือและ

ไวว้างใจ ดา้นความความรวดเร็ว และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้าของ

ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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The purpose of this independent study is to study the factors affecting the behavior 

 repurchasing of low-cost airline customers that aims to (1) study compare demographic factors 

affect to the repurchasing of low-cost airlines (2) study the relationship of marketing mixes that 

affect to the behavior repurchasing of low-cost airlines (3) study the behavior relationship quality 

of service that affect to the repurchasing of low-cost airlines. 

 

In this study, the samples were finite population. The researcher used purposive  

sampling so that the characteristics of population were various. The samples of 400 customers 

were chosen randomly from the population. The instrument of this study was closed end 

questionnaire. The data was analyzed by using computer program. Descriptive statistics were 

used to describe the basic information of respondents. t-Test was used to test hypothesis to 

consider the relationship between independent and dependent variables.  

Results found as follows: 

 

1. Study compare demographic factors was found that the most samples were female, 

ages between 31-40 years, they had the Bachelor degree. Their occupations were business officer. 

Average monthly incomes were 20,001-30,000 baht.  

2. Study the relationship of marketing mixes was found that price and promotion affect to 

the repurchasing of low-cost airlines. In addition booking ticket system, punctuates and service 

also affect to the repurchasing of low-cost airlines.  

3. Study the relationship quality of service found that feeling of customer and reliability 

affect to the repurchasing of low-cost airlines.  
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บทที ่1 
 

บทน า 
 
 
1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 
          การคมนาคมเป็นโครงสร้างพื้นฐานท่ีสําคญัของประเทศ การพฒันาเศรษฐกิจส่วนมากเกิดจาก
ความสะดวกในการคมนาคมขนส่งเป็นหลกั กล่าวคือ ยิ่งระบบการขนส่งมีประสิทธิภาพมากก็ยิ่งจะ
ส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจใหพ้ฒันามากเช่นกนั ปัจจุบนัการคมนาคมทางอากาศไดเ้ขา้มามีบทบาทและมี
ความสําคญัต่อการคมนาคมเป็นอย่างมาก อีกทั้งยงัได้รับความสนใจจากประชาชนเป็นอย่างมากข้ึน 
โดยสมาคมขนส่งทางอากาศ (International Air Transport Association - IATA) ไดป้ระมาณการณ์วา่ใน
ระยะ 30 ปีท่ีผา่นมาจาํนวนผูโ้ดยสารทางอากาศไดเ้พิ่มโดยเฉล่ียสูงถึง 6.2 เปอร์เซ็นตต่์อปี  
 
          การขนส่งทางอากาศมีบทบาทสาํคญัต่อเศรษฐกิจและสังคมโลก เน่ืองจากเป็นการคมนาคมขนส่ง
ท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยักว่าการขนส่งรูปแบบอ่ืน โดยเฉพาะในภาวะปัจจุบนัท่ีโลกมี
ความเช่ือมต่อกนัมากข้ึน เกิดการติดต่อส่ือสารมากข้ึน ส่งผลให้การขนส่งทางอากาศของโลกขยายตวั
เพิ่มข้ึนตลอดเวลา ซ่ึงภูมิภาคท่ีการขนส่งทางอากาศขยายตวัมากท่ีสุดคือ ภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ดงันั้น
การขนส่งทางอากาศจึงเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหน่ึงท่ีมีความสําคัญต่อการดําเนิน
ชีวติประจาํวนั ท่ีมีผลต่อการประกอบอาชีพของประชาชนและเศรษฐกิจของประเทศ 
 
          รูปแบบการคมนาคมทางอากาศนั้น จะใช้การคมนาคมผ่านผูป้ระกอบการสายการบิน โดยใน
ระยะแรกเร่ิมของธุรกิจสายการบินมีลกัษณะ Full Services คือ เนน้การบริการเต็มรูปแบบเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผูโ้ดยสาร จึงทาํให้ราคาโดยสารมีราคาค่อนขา้งสูง ดงันั้นจึงมีเฉพาะผูมี้ฐานะทาง
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การเงินดี หรือ ผูท่ี้ไม่ไดใ้ห้ความสนใจในเร่ืองราคาค่าโดยสารเท่านั้นท่ีสามารถใชบ้ริการเดินทางโดย
เคร่ืองบินได ้จนกระทัง่ในปี พ.ศ.2545 รัฐบาลไทยไดมี้นโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรีภายในประเทศเพื่อ
เป็นการส่งเสริมให้มีสายการบินสามารถเขา้ทาํการแข่งขนัทั้งทางดา้นราคาและบริการ ทาํให้สายการ
บินเอกชนสามารถบินทบัเส้นทางการบินของสายการบินแห่งชาติได ้และต่อมาไดย้กเลิกขอ้กาํหนด
เพดานราคาขั้นตํ่า สายการบินต่างๆจึงสามารถกาํหนดอตัราค่าโดยสารในราคาท่ีถูกลงได้ (ยุทธศกัด์ิ 
คณาสวสัด์ิ, 2552 : 32) นโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรีเป็นปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้เกิดธุรกิจสารการบินตน้ทุน
ตํ่า (Low Cost Airlines) ซ่ึงเปิดใหบ้ริการเท่ียวบินเส้นทางภายในประเทศ 3 สายการบิน คือ  
 
              - สายการบินแอร์เอเชีย 
              - สายการบินนกแอร์ 
              - สายการบินวนัทูโก ของบริษทัโอเรียนทไ์ทย แอร์ไลน์ จาํกดั 
 
          ปัจจยัท่ีสําคญัอีกประการหน่ึงท่ีทาํให้เกิดสายการบินตน้ทุนตํ่า คือ แนวโน้มความตอ้งการของ
ตลาดยงัมีความตอ้งการสูง จากตวัเลขการสํารวจพบวา่ในปีพ.ศ. 2556 มีประชาชนในประเทศไทยท่ี
เดินทางโดยสายการบินประมาณ 6.3 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 10 ของประชากรทั้งหมดของประเทศ และ
คาดวา่ในอีก 4-5 ปีขา้งหนา้ จาํนวนประชากรในประเทศท่ีเดินทางโดยสารสายการบินจะเพิ่มจาํนวนข้ึน
อีกเท่าตวั หรือร้อยละ 20 (บิสิเนสไทย, 2556) 
 
          สายการบินตน้ทุนตํ่า จะมุ่งเน้นในเร่ืองการบริหารตน้ทุนดาํเนินงาน เน้นการบริการท่ีเรียบง่าย
และประหยดั ทาํให้สามารถกาํหนดอตัราค่าโดยสารให้ตํ่ากวา่สายการบินปกติได ้ส่งผลให้โครงสร้าง
ธุรกิจสายการบินในปัจจุบนัแตกต่างไปจากเดิมไปมาก ประชาชนทัว่ไปสามารถเขา้ถึงการเดินทางโดย
เคร่ืองบินได ้ธุรกิจสายการบินในรูปแบบใหม่น้ีไม่เพียงทาํให้เกิดการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนภายในธุรกิจสาย
การบินดว้ยกนัเองเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงการแข่งขนักบัการเดินทางโดยรถไฟและรถประจาํทางอีกดว้ย 
(ยุทธศกัด์ิ คณาสวสัด์ิ, 2552 : 38) กลุ่มเป้าหมายของสายการบินตน้ทุนตํ่า คือ ผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการใช้
บริการสายการบินเพื่อเป็นยานพาหนะในการเดินทางไปให้ถึงเป้าหมายดว้ยความปลอดภยัในเวลา
อนัรวดเร็ว ส่วนหน่ึงของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่ามาจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการเดิมของสาย
การบินปกติและกลุ่มผูใ้ช้บริการเดิมท่ีเดินทางโดยรถไฟ รถโดยสาร หรือ รถส่วนตวั (ฉันทลกัษณ์ 
มงคล, 2554) 
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          อีกหน่ึงปัจจยัท่ีสําคญัมากของสายการบินตน้ทุนตํ่าส่วนใหญ่ จะมีการลดราคาส่งเสริมการขาย
เป็นช่วงๆ โดยเฉพาะช่วงท่ีมีผูเ้ดินทางไม่หนาแน่นนกั (Off-peak) ซ่ึงมกัจะมีราคาถูกมาก และมกัจะมี
ทางเลือกท่ีหลากหลาย มีการจดัการส่งเสริมการขายบ่อย และให้ราคาดี นอกจากน้ียงัมีการขายเท่ียวบิน 
'ฟรี' ซ่ึงหมายความวา่คุณอาจจ่ายเพียงค่าธรรมเนียมและภาษี ราคารวมของเท่ียวข้ึนจะข้ึนกบัสนามบินท่ี
คุณใช้บริการ การบินจากสนามบินท่ีไม่คบัคัง่ในช่วงลดราคาจะทาํให้ได้ตัว๋ท่ีถูกลงไปอีก โดยผู ้
ให้บริการสารการบินตน้ทุนตํ่าก็จะทาํการลดราคาในช่วงส่งเสริมการขายเพื่อแข่งขนักนั ผูบ้ริโภค
สามารถตรวจสอบดูวา่มีสายการบินใดบา้งท่ีบินถึงจุดหมายปลายทางของคุณและตรวจดูเวบ็ไซตข์อง
สายการบินเหล่านั้นอยา่งสมํ่าเสมอหรือลงทะเบียนบอกรับข่าวสารกบัสายการบินเอาไว ้

          การเกิดข้ึนของสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย ทาํให้ส่งผลกระทบถึงผูป้ระกอบการราย
อ่ืนๆ ท่ีทาํการขนส่งในประเทศ ไม่ว่าจะเป็นสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบ แต่ยงัรวมไปถึงการ
คมนาคมขนส่งรูปแบบอ่ืนดว้ย เน่ืองจากสายการบินตน้ทุนตํ่าจะเขา้มาแบ่งส่วนแบ่งทางการคมนาคม
ของธุรกิจขนส่งในประเทศ ทาํให้ผูศึ้กษาได้สนใจศึกษาเก่ียวกับปัจจัยท่ีมีอิทธิพลท่ีจะส่งผลให้
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า เพื่อใช้เป็นแนวทางในการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่าง
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการและผูใ้ห้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า ในการพฒันาปัจจยัทางการตลาดและสร้า ง
ฐานลูกคา้เพื่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้ ากบัสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
          1.2.1 เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
          1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนปะสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
         1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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1.3 สมมติฐานของการศึกษา 
 

1.3.1 ลกัษณะของประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ี
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าแตกต่างกนั 

1.3.2 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

1.3.3 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ี
ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
               1.4.1 เพื่อให้บริษทัสายการบินตน้ทุนตํ่า ไดรั้บทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า
ของผูโ้ดยสารท่ีมาใชบ้ริการกบัทางสายการบินตน้ทุนตํ่า และเพื่อนาํไปใชใ้นส่วนของการปรับปรุงการ
ใหบ้ริการบางส่วน 

               1.4.2 เพื่อเป็นคาํแนะนาํให้ทางบริษทัสายการบินตน้ทุนตํ่า ใช้ เป็นแนวทางในการกาํหนด
นโยบาย หรือวางแผนทางการตลาดเพื่อให้ตอบรับอย่างสอดคล้องกับพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของ
ผูโ้ดยสารในปัจจุบนัและในอนาคต  

               1.4.3 เพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินงานของสายการบินตน้ทุนตํ่า ให้ทราบถึงปัจจยัด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการทาํใหผู้โ้ดยสารเกิดพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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1.5 ขอบเขตของการศึกษา 
 

1.5.1 ขอบเขตดา้นประชากร ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าภายในประเทศและระหวา่งประเทศ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

1.5.2 ขอบเขตดา้นสถานท่ี ทาํการศึกษาจากประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ณ สนามบิน
ดอนเมือง ขณะก่อนการเดินทางไปในเท่ียวบินภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ทั้งน้ีการเก็บขอ้มูล
จะทาํเฉพาะผูท่ี้ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเท่านั้น  

1.5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา ช่วงเวลาท่ีทาํการศึกษาเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลในเดือน
สิงหาคม 2556 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2557  

1.5.4 ขอบเขตด้านเน้ือหา ประกอบด้วยความรู้เก่ียวกบัธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า, ทฤษฎี
ประชากรศาสตร์, แนวความคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7Ps, แนวความคิดและทฤษฎี
คุณภาพและการใหบ้ริการ, แนวความคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ตัวแปรต้น :   
          - ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่า ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ การศึกษา, อาชีพ, รายได ้
          - ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) มีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product), ราคา (Price    ( , ทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการ
จดัจาํหน่าย  (PcalP ( , การส่งเสริมการตลาด  (PortrmorP ( , บุคลากร  (PProcP ( , กระบวนการ  (PorlPss ( , 
คุณภาพการบริการผา่นเหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical evidence) 
          - ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนตํ่า ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจได,้ ความรวดเร็ว, การรับประกนั, การ
เอาใจใส่ลูกคา้ 
 

ตัวแปรตาม : 
          - พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
 



6 
 

1.6 กรอบแนวความคดิในการศึกษาวจิัย 
      ตัวแปรต้น (Independent variable)                               ตัวแปรตาม (Dependent variable) 
 

 

 

 

 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) 
ผลิตภณัฑ ์
ราคา 
สถานท่ี 
การส่งเสริมการตลาด 
กระบวนการใหบ้ริการ 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
ลกัษณะทางกายภาพ   

 

ปัจจัยคุณภาพและการให้บริการ  
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
ความเช่ือถือและไวว้างใจ 
ความรวดเร็ว 
การรับประกนั 
การเอาใจใส่ลูกคา้ 
    

รูปท่ี 1.1 กรอบแนวความคิดในการศึกษา (Conceptual Framework) 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
เพศ 
อาย ุ
การศึกษา 
อาชีพ 
รายได ้

 
พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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1.7 นิยามศัพท์ 
 
นิยามศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษา มีดงัต่อไปน้ี  
 
          ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง ศาสตร์ท่ีทาํการศึกษาเก่ียวกบั ขนาดหรือจาํนวนของคน ท่ีมี
อยูใ่นแต่ละสังคม ภูมิภาค และระดบัโลก นอกจากน้ียงัศึกษาเก่ียวกบัการกระจายตวั ของประชากร และ
องคป์ระกอบต่างๆของประชากร 

          ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ  ( 7Ps)  หมายถึง แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการ
ซ่ึงจะไดส่้วนประสมการตลาด (Marketing  Mix) หรือ  7Ps  ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ยปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ราคา (Price), ทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย 
(Place), การส่งเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), กระบวนการ (Process), คุณภาพการ
บริการผา่นเหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical evidence)   
          ปัจจัยด้านคุณภาพและบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผู ้
ใหบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการ
ท่ีมีคุณภาพ และการตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
          การตัดสินใจการเลอืกซ้ือ หมายถึง การตดัสินใจซ้ือและความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการ หรือ 
แบรนดต์ราสัญลกัษณ์ คือการแสดงออกใหเ้ห็นถึงรูปแบบหรือการใหบ้ริการท่ีจาํแนกถึงความแตกจ่าง
จากคู่แข่งขนัอ่ืนๆ 
          ผู้โดยสาร หมายถึง ผูท่ี้เดินทางโดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่า เส้นทางบินภายในประเทศ 
          สายการบินต้นทุนต ่า หมายถึง (Low Cost Airlines) หมายถึง สายการบินท่ีมีรูปแบบการดาํเนิน
กิจการโดยมุ่งเนน้การลดตน้ทุนดา้นการบริการของสายการบินใหต้ํ่าลงเพื่อน ใหส้ามารถกาํหนดราคา
ค่าโดยสารจากผูใ้ชบ้ริการไดใ้นอตัราท่ีตํ่ากวา่สายการบินปกติ 
          พฤติกรรมการบริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจการกระทาํหรืออาการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีแสดงออกถึงความคิดและความรู้สึกในการเลือกซ้ือและเลือกใชบ้ริการ 
          การซ้ือซ ้า หมายถึง การกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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          ส่ิงทีสั่มผสัได้ หมายถึง วธีิการท่ีบุคคลมีการมองเห็นหรือพิจารณาเก่ียวกบัตนเองและโลกของ
บุคคลวา่เป็นอยา่งไร คือส่ิงท่ีบุคคลไดรั้บรู้และทาํใหบุ้คคลแต่ละคนมีความแตกต่างกนั ส่วนหน่ึงก็
เพราะบุคคลมีการรับรู้ /การสัมผสัรู้ท่ีแตกต่างกนั  
          การรับประกนั หมายถึง กิจกรรมท่ีก่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ กิจกรรมในกระบวนผลิตทั้งหมด 
ดาํเนินไปอยา่งมีความเก่ียวเน่ืองสัมพนัธ์กนั และมีประสิทธิภาพ 
 

 



 
 

 

บทที ่2 
 

แนวความคดิ ทฤษฎแีละผลงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

          ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
ผูว้จิยัจะนาํเสนอหลกัการและทฤษฎีท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งตามลาํดบัหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 
          2.1 ความรู้เก่ียวกบัธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า 
          2.2 ทฤษฎีประชากรศาสตร์  
          2.3 แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
          2.4 แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพและการบริการ 
                   2.4.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ  
                   2.4.2 ความหมายของงานบริการ  
                   2.4.3 งานธุรกิจการใหบ้ริการ  
                   2.4.4 ความแตกต่างของการบริการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศกบัการบริการทัว่ไป 
          2.5 แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
                   2.5.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
                   2.5.2 การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (6Ws และ 1H) 
                   2.5.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า 
                   2.5.4 แนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) 
          2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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2.1 ความรู้เกีย่วกบัธุรกจิสายการบินต้นทุนต ่า 
 
ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะทัว่ไปของสายการบินต้นทุนต ่า  
 
          เน่ืองจากการให้บริการของสายการบินในปัจจุบนั มีรูปแบบการให้บริการและการดาํเนินงานซ่ึง
แบ่งออกเป็นประเภทใหญ่ๆ 2 ประเภทดว้ยกนั คือ อุตสาหกรรมการบิน (Airline Industry) หมายถึง 
ธุรกิจท่ีทาํหนา้ท่ีบริการรับส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ และอุตสาหกรรมการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ทาง
อากาศ (Airfreight Industry) หมายถึง ธุรกิจท่ีทาํหนา้ท่ีบริการขนส่งสินคา้และพสัดุภณัฑ์ทางอากาศ
เพียงอยา่งเดียว (วรารัตน์ วรรณะพาหุณ, 2552) ถา้หากกล่าวถึงธุรกิจท่ีทาํหนา้ท่ีบริการรับส่งผูโ้ดยสาร
ทางอากาศ (ปิยาณี รุ่งรัตน์ ธวชัชยัและ สินชยั วงศท์รัพยดี์ 2554) ไดท้าํการแบ่งประเภทของสายการบิน
ในปัจจุบนัออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ีคือ  
 
          1.  สายการบินแบบดั้งเดิม (Traditional / Conventional Airline, Main / Network Carriers / Full-
service Carriers-FSCs) เป็นสายการบินปกติท่ีเก็บค่าโดยสารราคาปกติ (Full-fare) ให้บริการทั้ง 
เท่ียวบินภายในประเทศ (Domestic Flight) และเท่ียวบินระหวา่งประเทศ (International Flight) ซ่ึงจะ
เน้นเส้นทางบินตามเส้นทางหลักๆ  และลงจอดตามสนามบินหลกัหรือสนามบินภูมิภาคเป็นหลัก 
(Primary/Regional Airport) ยกตวัอยา่งเช่น สายการบินไทย (Thai Airways International) สายการบิน
แห่งชาติสิงคโปร์ (Singapore Airline) เป็นตน้  
          2.  สายการบินท่ีมีลกัษณะเฉพาะตวั (Boutique Airline) ซ่ึงสายการบินประเภทน้ีมกัจะสร้าง
ลกัษณะเฉพาะตวัของตวัเองข้ึนมา เป็นสายการบินท่ีสามารถเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีแตกต่าง
ไปจากสายการบินอ่ืนโดยทัว่ไปเช่น บินไปลงในสนามบินรอง (Secondary Airport) ซ่ึงเป็นสนามบินท่ี
ไม่ใช่สนามบินหลกัในภูมิภาคนั้นๆ อาจเป็นสายการบินท่ีเนน้เร่ืองการท่องเท่ียวอยา่งเดียว หรืออาจจะ
เนน้กลุ่มเป้าหมายท่ีชดัเจนสําหรับปลายทางเดียวกนั เช่น เนน้กลุ่มผูโ้ดยสารสูงอายุท่ีตอ้งการเดินทาง
ไปท่องเท่ียวหลงัเกษียณอายุ (Retirement) หรืออาจจะมีความชดัเจนดา้นการบริการท่ีให้คุณค่าและ
คุณภาพท่ีเหนือกวา่ในราคาท่ีสูงกวา่ เป็นตน้ ซ่ึงสายการบินประเภทน้ีมกัจะมีการทาํงานท่ีเป็นเอกเทศ 
และแตกต่างจากสายการบินปกติ ยกตวัอย่างเช่น สายการบินภูเก็ต (Phuket Air) หรือสายการบิน
บางกอก แอร์เวย ์(Bangkok Airways) เป็นตน้  
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          3.  สายการบินตน้ทุนตํ่าหรือสายการบินราคาประหยดั (Low-Cost Carriers, Low-Cost Airlines 
(LCAs) หรือ Budget Airlines) ซ่ึงเป็นสายการบินท่ีลดตน้ทุนในหลายๆ ดา้นลง เช่น ลดจาํนวน
พนกังานให้บริการลงเลือกใช้เคร่ืองบินรุ่นเดียวกนัเพื่อให้สะดวกและประหยดัในแง่การบาํรุงรักษา 
หรือไม่มีการให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเท่ียวบิน เพื่อให้สามารถจาํหน่ายตัว๋เดินทางไดใ้นราคา
ประหยดั แต่ในขณะเดียวกนัก็จะให้บริการลูกคา้ในแบบจาํกดัดว้ยเช่นกนั เช่น สายการบินไทยแอร์
เอเชีย (Thai Air Asia) สายการบิน นกแอร์ (Nok Air) และสายการบินวนัทูโกบายโอเรียนทไ์ทย (One 
Two Go by Orient Thai Airline) เป็นตน้ 
 
ลกัษณะทัว่ไปของสายการบินต้นทุนต ่า 
 
รูปแบบและลกัษณะการดาํเนินการของสายการบินตน้ทุนตํ่า แบ่งไดเ้ป็น 3 รูปแบบ ดงัน้ี  
 
          1.  เรียกวา่ ‚No Frills‛ คือการไม่บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม รวมทั้งไม่มีส่ิงท่ีให้ความบนัเทิงไม่
วา่จะเป็นเพลงหรือการฉายภาพยนตร์ แต่ผูโ้ดยสารสามารถซ้ือของขบเค้ียวอาหารและเคร่ืองด่ืมรวมทั้ง
ของท่ีระลึกต่างๆ ไดบ้นเคร่ืองบิน  
          2.  ลกัษณะท่ีสองคือ ‚Short Haul, Point-to-Point and Frequent Service‛ กล่าวคือระยะทางการ
บินสั้นใชเ้วลาในการบินไม่เกิน 3 ชัว่โมงต่อเท่ียว และเป็นการบินตรงเมืองต่อเมือง ไม่ตอ้งต่อเคร่ือง
เพื่อไปยงัจุดหมาย (Direct, Non-Stop Routes) ผูโ้ดยสารจึงไม่ตอ้งต่อเคร่ืองบินหลายคร้ัง ทาํให้ตน้ทุน
ของบริษทัในการขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระของผูโ้ดยสารลดลง  ไม่เพียงเท่าน้ี ยงัเป็นการหลีกเล่ียงความ
ล่าชา้ของเท่ียวบินท่ีเกิดจากการต่อเคร่ืองบินไดอี้กดว้ย การดาํเนินการลกัษณะน้ี ทาํให้สายการบินมี
ความถ่ีในการให้บริการต่อวนัสูง จึงใชง้านเคร่ืองบินไดม้ากท่ีสุด โดยชัว่โมงบินต่อเคร่ืองจะสูงกวา่ 10 
ชัว่โมง  
          3.  ลกัษณะท่ีสามคือ ‚Convenience Service‛ ซ่ึงผูโ้ดยสารจะไดรั้บความสะดวกในการจองตัว๋
และชาํระเงินผา่นช่องทางต่างๆ ไดแ้ก่  
          - การจองตัว๋ผา่นอินเตอร์เนต ถือเป็นช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีมีตน้ทุนตํ่าท่ีสุด ทาํให้สายการบิน
แบบตน้ทุนตํ่าไดรั้บประโยชน์มากเพราะเป็นการลดตน้ทุนในการดาํเนินการต่างๆ เช่น ค่าพนกังาน ค่า
คอมมิชชัน่ของ Travel agent เป็นตน้  
          - มี ‚Call Center‛ เป็นท่ีใหข้อ้มูลต่างๆ เก่ียวกบับริษทั ตารางการบินรวมถึงจองตัว๋อีกดว้ย  
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          - ช่องทางอ่ืนๆ เช่น การติดต่อผา่น ‚Travel agent‛ การส่งขอ้ความจากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หรือการ
จองท่ีสนามบิน เป็นตน้  
สําหรับการชาํระเงินนั้น ผูจ้องตัว๋เคร่ืองบินสามารถชาํระไดท้ั้งผ่านบตัรเครดิต ธนาคาร หรือผา่นตู ้
ATM เป็นตน้  
 
          รูปแบบการใชต้ัว๋โดยสาร เป็นอีกลกัษณะหน่ึงของสายการบินตน้ทุนตํ่า กล่าวคือจะไม่มีการออก
ตัว๋ให้ผูโ้ดยสาร (Ticket Less System) แต่ผูโ้ดยสารจะไดรั้บรหสัประจาํตวัจากการจองตัว๋ เพื่อแสดง
พร้อมกบับตัรประชาชนหรือพาสปอร์ตในวนัเดินทาง จากนั้นจึงจะไดรั้บ ‚Boarding Pass‛ ใช้ข้ึน
เคร่ืองบินต่อไป การใชก้ารตลาดเพื่อสร้าง Brand ให้เป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง โดยเนน้จุดหมายปลายทาง 
และค่าโดยสารท่ีมีราคาตํ่ากว่าเม่ือเปรียบเทียบกบัสายการบินอ่ืนท่ีให้บริการในเส้นทางเดียวกนั เป็น
ปัจจยัหลกัในการทาํการตลาด และมกัท่ีจะใชเ้คร่ืองบินรุ่นเดียวในการบิน (Single Fleet Type) เพื่อ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมพนกังานให้เกิดความชาํนาญเก่ียวกบัเคร่ืองบิน ทั้งในดา้นพนกังาน
บนเคร่ืองและพนกังานภาคพื้นดิน ทาํให้ตน้ทุนในการสํารองอะไหล่ของเคร่ืองบินลดลง เน่ืองจากเป็น
การจดัการอะไหล่ของเคร่ืองบินเพียงรุ่นเดียวมาสํารองไวใ้ช้ จึงมีอาํนาจต่อรองและสามารถจดัซ้ือ
อะไหล่ของเคร่ืองบินไดใ้นราคาตํ่า 
 
              ในท่ีน้ีได้ศึกษาถึง ความหมาย ความเป็นมาและสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย มี
รายละเอียดดงัน้ี 
 
ความหมายของสายการบินต้นทุนต ่า 
 
          ณพงศ ์จิรภิญญา และดรัลรัตน์ ถิรายุส์ (2552: 43-52) ไดใ้ห้ความหมายของสายการบินตน้ทุนตํ่า
หรือสายการบินราคาประหยดั (Low Cost Airlines) หมายถึง สายการบินท่ีดาํเนินธุรกิจโดยใช้วิธี
บริหารดว้ยตน้ทุนตํ่า (Low Cost Management) มีการกาํหนดราคาท่ีตํ่าลง โดยลดบริการบางดา้นท่ี 
เกินความจาํเป็น) No Frills เกิดเป้าหมายใหม่ออกไป เป็นการลดตน้ทุนในการบริหารตน้ทุน และการ
ลดต้นทุนทาํให้สินคา้ใหม่ๆ ท่ีจะสร้างค่านิยม ให้แก่สินคา้ท่ีช่วยก่อให้เกิดแรงจูงใจ ความคิดริเร่ิม
สร้างสรรค์ให้แก่สินคา้และบริการดว้ยตน้ทุนท่ีตํ่ากว่าคู่แข่งขนัในระยะยาวใช้การลดตน้ทุนท่ีไม่ลด
คุณภาพ โดยการปรับปรุงการผลิตหรือบริการ ลดความสูญเปล่า เพิ่มคุณภาพ ศึกษางานและอาศยั
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เทคโนโลยสีมยัใหม่เขา้มาเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน เพิ่มกลยทุธ์การวางแผนและลดค่าใชจ่้ายในเร่ือง
การบริการดา้นอาหารฟรี แต่มีจาํหน่ายเม่ือลูกคา้ตอ้งการพยายามขายบตัรโดยสารให้หมดในแต่ละ
เท่ียวบิน เพื่อไม่ใหสู้ญเปล่า ราคาตัว๋จะมีราคาถูกและไม่เท่ากนั ลูกคา้ท่ีตอ้งการราคาตัว๋ถูกท่ีสุดสามารถ
จองล่วงหน้าก่อนค่อนขา้งนาน แต่ในขณะท่ีลูกคา้อีกหลายคนรู้สึกสะดวกท่ีจะจองตัว๋ในนาทีสุดทา้ย 
โดยอาจตอ้งเสียเงินเพิ่มอีกหลายเท่า กลยุทธ์น้ีจึงนาํมาใชใ้นการจาํหน่ายตัว๋โดยสาร โดยแบ่งตามช่วง
ราคา ตัว๋ราคาตํ่ามากๆ มีไวส้ําหรับคนท่ีมีงบจาํกดัในขณะท่ีตัว๋ราคาค่อนขา้งสูงมีไวส้ําหรับคนท่ีพร้อม
จะจ่ายแพงกว่า เพื่อแลกกบัความสะดวกสบาย นอกจากน้ีการโฆษณาก็เป็นอีกหน่ึงกลยุทธ์ท่ีกาํหนด
ราคาขั้นตํ่าถึงขั้นสูงสุด แต่ไม่สามารถบอกไดว้่าในราคาขั้นตํ่านั้นมีก่ีท่ีนัง่ โดยท่ีสายการบินตน้ทุนตํ่า
นั้นจะใช้เคร่ืองบินท่ีมีเพียง ชั้น (Class) เดียว มีหลายคนเห็นว่าการดาํเนินการบินในระบบตน้ทุนตํ่า 
ควรจะเรียกว่า Low Fare หรือ Budget Airlines คือ มีงบประมาณค่าเดินทางท่ีจาํกดั ใช้ระบบการ
เดินทางท่ีไม่ตอ้งมีบริการเสิร์ฟอาหารคือ จ่ายเฉพาะค่าท่ีนัง่ท่ีเดินทางจากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึงเพียง
อยา่งเดียว อยา่งไรก็ตามสายการบินตน้ทุนตํ่านั้นมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
 

1. ดาํเนินการใหเ้คร่ืองบินออกจากสถานีไดต้รงตามตารางบิน (On-time Departure) 
2. กาํหนดราคาใหต้ํ่าลง (Low Fare) 
3. มีความถ่ีของเท่ียวบินใหเ้ลือกบินไดบ้่อยๆ (High Frequency) 
4. มีการบริการทางการบินท่ีโดดเด่นเหน่ือสายการบินคู่แข่ง )outstanding Service( ความเป้น 

             มาของสายการบินตน้ทุนตํ่า 
 
ความเป็นมาของสายการบินต้นทุนต ่า 
 
         การเกิดข้ึนของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยนั้นมีสาเหตุในการก่อตั้งทั้ งหมดรวม 3 
ประการ คือ 
 
         1.  การเปิดน่านฟ้าเสรีของรัฐบาลไทยเสรีให้เอกชนสามารถบินทบัเส้นทางบินของสายการบิน
ไทยได ้ 
          2.  การยกเลิกการกาํหนดเพดานราคาขั้นตํ่าของตัว๋โดยสาร ทาํให้สายการบินต่างๆ สามารถขาย
ตัว๋โดยสารในราคาท่ีตํ่าได ้
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          3.  การยกเลิกกฎขอ้บงัคบัในการลงทุนของบริษทัต่างชาติในธุรกิจการบิน ท่ีจากเดิมจะตอ้งเป็น
บริษทัของคนไทยหุ้นไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 00  เหลือเพียงไม่ตํ่ากว่าร้อยละ  11  ซ่ึงในส่วนน้ีรัฐมนตรีการ

กระทรวงคมนาคม นาย สุริยะ จึงรุ่งเรืองกิจ (หนงัสือพิมพก์รุงเทพธุรกิจ, 2556)ไดใ้ห้เหตุผลเก่ียวกบัการ
สนบัสนุนการเปิดสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยของรัฐบาลวา่ ‚รัฐบาลตอ้งการดึงสายการบินท่ีมี
ประสบการณ์และศกัยภาพเขา้มาเปิดให้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าในเมืองไทยให้มากท่ีสุด เพราะจ ะ
ทาํใหเ้ศรษฐกิจเกิดการหมุนเวยีนส่งเสริมใหค้นไทยสามารถเดินทางภายในประเทศโดยเคร่ืองบินไดใ้น
ราคาตํ่า และเป็นส่วนกระตุน้เศรษฐกิจในภูมิภาคใหป้ระชาชนเกิดรายไดอี้กดว้ย โดยสายการบินเอกชน
ภายในประเทศรวามทั้งการบินไทยก็ตอ้งเตรียมปรับตวัเพื่อเขา้สู่การแข่งขนัท่ีเสรีดว้ย‛ 
 
          โดยสายการบินตน้ทุนตํ่าสายการบินแรกท่ีเปิดให้บริการในประเทศ คือ สายการบินไทยแอร์เอ
เชียร์ (Thai Air Asia) ซ่ึงเกิดจากการร่วมหุ่นระหวา่งสายการบินแอร์เอเชียของประเทศมาเลเซียและ
กลุ่มชินคอร์ปอเรชัน่ ต่อสายการบินโอเรียนทไ์ทยก็ไดเ้ปล่ียนตวัเองจากสายการบินปกติเป็นสายการบิน
ตน้ทุนตํ่า โดยใชช่ื้อวา่สายการบินวนัทูโก บายโอเรียนทไ์ทย (One Two Go by Orient Thai) และจาก
การท่ีมีการเขา้มาแยง่ส่วนแบ่งทางการตลาดของเส้นทางบินภายในประเทศ ทาํให้สายการบินไทยตอ้ง
จดัตั้งสายการบินตน้ทุนตํ่าของตนเองข้ึนมาเพื่อแข่งขนัในตลาดน้ีดว้ยโดยใช้ช่ือวา่สายการบินนกแอร์ 
(Nok Air) 
   
          ถึงแมว้า่ประเทศไทยจะเปิดตลาดเสรีในดา้นการบินพาณิชย ์แต่รัฐบาลก็ยงัมีการควบคุมทางออ้ม 
โดยรองอธิบดี กรมขนส่งทางอากาศ นายชยัศกัด์ิ องัคสุวรรณ (หนงัสือพิมพผ์ูจ้ดัการรายวนั,2556) ให้
ความเห็นว่า การท่ีธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่ามีการเติบโตอย่างมากจากนโยบายเปิดเสรีการบิน 
กระทรวงคมนาคมจึงมีมาตรการในการควบคุมสายการบินเหล่าน้ีดว้ยการกาํหนดทุนจดทะเบียน 200 

ลา้นบาท และมีเงินประกนัภยัขั้นตํ่า  1  1,000 ลา้นบาท อีกทั้งยงัให้ความสําคญัเร่ืองความปลอดภยั โดย
ตอ้งจดัทาํมาตรฐาน AOC (Air Operation Certicate) และมีเจา้หนา้ท่ีดูแลอยา่งใกลชิ้ด เน่ืองจากขณะน้ี
จาํนวนผูโ้ดยสารท่ีเดินทางโดยสารกบัสายการบินตน้ทุนตํ่าเพิ่มข้ึนตลอดเวลา 
 
          การท่ีประเทศไทยมีการต่ืนตวัในเร่ืองสายการบินตน้ทุนตํ่ากนัมากก็เน่ืองจากประโยชน์ของสาย
การบินตน้ทุนตํ่าท่ีมีอยูห่ลายประการ ซ่ึง นายขวญัชยั วรกลัยากุล และวนินทร หงสกุล  )21 53   (ไดส้รุป
ไวด้งัน้ี 
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1. สามารถช่วยขยายตลาดการบินในประเทศได ้โดยจะช่วยเปล่ียนรูปแบบของการเดินทาง
ในประเทศเป็นการเดินทางดว้ยเคร่ืองบิน จากเดิมท่ีเดินทางดว้ยรถไฟ หรือรถประจาํทาง 
หรือแมก้ระทัง่เพิ่มจาํนวนเท่ียวของการเดินทางข้ึนเน่ืองจากความสะดวกรวดเร็ว และราคา
ท่ีประหยดั ซ่ึงผูโ้ดยสารเหล่าน้ีส่วนหน่ึงจะถูกส่งต่อไปยงัสายการบินไทยเพื่อเดินทาง
ต่อไปในเส้นทางท่ีสายการบินตน้ทุนตํ่าไม่ไดค้รอบคลุม 

2. ส่งเสริมกิจการท่องเท่ียวภายในประเทศ เน่ืองจากการเปิดให้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
จะช่วยเพิ่มปริมาณนักท่องเท่ียวทั้ งจากในประเทศและต่างประเทศให้เดินทางไปใน
ทอ้งถ่ืนต่างๆของประเทศไทยมากข้ึน ซ่ึงจะช่วยกระตุน้เศรษฐกิจในทอ้งถ่ินต่างๆดว้ย 

3. เพิ่มศกัยภาพของประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางการบินของอาเซียนได ้เน่ืองจากสายการ
บินตน้ทุนตํ่าจะทาํให้เกิดแรงจุงใจให้ผูโ้ดยสารจากประเทศต่างๆ ในภูมิภาคเดินทางมายงั
ประเทศไทยมากข้ึน ประกอบกบัการเปิดให้บริการสนามบินสุวรรณภูมิเป็นสนามบิน
แห่งชาติแห่งใหม่ ซ่ึงจะส่งผลให้ประเทศเกิดการพฒันาเป็นศูนยก์ลางการบินของอาเซียน
ได ้

4. ส่งเสริมธุรกิจ SMEs ทัว่ประเทศ เน่ืองจากจะเปิดโอกาสให้นกัธุรกิจรายย่อยในทอ้งถ่ิน
ต่างๆ ได้มีโอกาสได้เดินทางอย่างสะดวกรวดเร็ว และปลอดภยั ในราคาประหยดัเพื่อ
ติดต่อธุรกิจรวมถึงการทาํกิจกรรมต่างๆ 

5. การแข่งขยัของสายการบินตน้ทุนตํ่าด้วยกนัเอง ทาํให้ราคาค่าโดยสารทางอากาศถูกลง
เน่ืองจากสายการบินจะตอ้งใช้กลยุทธ์ราคาเพื่อหาลูกคา้มาใช้บริการสายการบินของตน
มากท่ีสุด ทาํให้ผลประโยชน์จะตกอยูก่บัผูบ้ริโภคซ่ึงมีโอกาสเลือกมากข้ึนและไดร้าคาค่า
โดยสารท่ีถูกลงดว้ย 

6. ทาํให้เกิดการท่องเท่ียวแบบภายในวนัเดียว (Day Trip) โดยเฉพาะในแหล่งท่องเท่ียวยอด
นิยมอยา่งเช่น เชียงใหม่ เชียงราย หรือภูเก็ต เพราะสายการบินตน้ทุนตํ่าสามารถลดเวลาใน
การเดินทางลงได ้

 
          ดงันั้นยุทธวิธีทางการตลาดดว้ยการประกาศความชดัเจนของตวัเองออกมาเพื่อให้กลุ่มลูกคา้เขา้
ไปใชบ้ริการนั้น เป็นส่ิงท่ีทาํใหป้ระเทศไทยต่ืนตวัในเร่ืองสายการบินตน้ทุนตํ่าและไดรั้บผลประโยชน์
ของสายการบินตน้ทุนตํ่าเป็นอยา่งมาก  
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สายการบินต้นทุนต ่าในประเทศไทย 
 
          สายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยประกอบดว้ย 3 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย  
(Thai Air Asia) สายการบิน นกแอร์ (Nok Air) และสายการบินวนัทูโกบายโอเรียนทไ์ทย (One Two Go 
by Orient Thai Airline) มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

1. สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) 
 
ข้อมูลบริษัท 
 
          ณ วนัท่ี 8 ธนัวาคม พ.ศ.2544 Tune Air Sdn Bhd ไดเ้ขา้ถือหุ้นของไทยแอร์เอเชียจาํนวน 99.25 
เปอร์เซ็นต ์ หรือ  51.68 ลา้นหุ้น   จาก  DRB-Hicom) หน่ึงในอาณาจกัรธุรกิจยกัษใ์หญ่ของมาเลเซีย โดย 
Tune Air Sdn Bhd นั้นเป็นบริษทัโฮด้ิง และไทยแอร์เอเชียยงัดาํรงเป็นบริษทัดาํเนินการต่อไป ในการ
เขา้ถือครองคร้ังน้ีไทยแอร์เอเชียซ่ึงเป็นสายการบินแห่งชาติลาํดบัสองของมาเลเซียไดก้ลายมาเป็นสาย
การบินค่าโดยสารราคาประหยดั และสายการบินไร้บตัรโดยสารแห่งแรกของเอเชีย 
 
          ในปัจจุบนัไทยแอร์เอเชียใหบ้ริการการบินโดยสารแบบ point-to-point จากจุดศูนยก์ลางการบินส่ี
แห่ง คือ ท่าอากาศยานนานาชาติกวัลาลมัเปอร์ (KLIA), ท่าอากาศยานเซนาย, ท่าอากาศยานนะโฮร์ บาห์
รู และสนามบินดอนเมือง )ท่าอากาศยานนานาชาติกรุงเทพ  (ไทยแอร์เอเชียให้บริการดว้ยหลกัท่ีวา่  ‚ไม่
มีค่าใชจ่้ายพว่ง‛ ในราคาโดยสารท่ีเฉล่ียแลว้ตํ่ากวา่ราคาค่าโดยสารของสายการบินท่ีให้บริการแบบฟลู
เซอร์วิสระบบเดิมอย่างมาก ด้วยการเจริญรอยตามแบบของสายการบินราคาประหยดัท่ีประสบ
ความสําเร็จอย่างสูง เช่น เซาท์เวสต์ แอร์ไลน์ ในสหรัฐอเมริกา และ ไรอนั แอร์ ในดบับลิน ไทยแอร์
เอเชียได้ถูกสร้างข้ึนเพื่อให้บริการการบินโดยสารแบบใหม่ในเอเชีย เป็นการให้บริการท่ีปฏิวติัการ
เดินทาง และสนบัสนุนการเติบโตของตลาดการบินในเอเชีย ดว้ยการให้บริการในราคาประหยดัท่ีใครๆ
ก็บินได ้
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          ปรัชญาของไทยแอร์เอเชีย ดว้ยคาํวา่ ‚ใครๆก็บินได‛้ ปรัชญาของไทยแอร์เอเชีย คือการมุ่งให้ทุ
คนสามารถโดยสารโดยเคร่ืองบิน ดว้ยการเสนอค่าโดยสารท่ีประหยดักวา่ นอกจากนั้นไทยแอร์เอเชียยงั
เนน้ใหผู้โ้ดยสารไดรั้บประสบการณ์การเดินทางท่ีง่าย สะดวกสบาย และสนุกสนาน 
 
กลยุทธ์การด าเนิน 
  
     1.  บตัรโดยสารราคาประหยดั และไม่มีค่าใชจ่้ายพว่ง 
              1.1  ค่าโดยสารในการบินกับไทยแอร์เอเชียนั้นตํ่ากว่าสายการบินอ่ืนอย่างชัดเจน โดยการ
บริการของไทยแอร์เอเชียมุ่งใหน้กัเดินทางชาวเอเชียท่ีไม่สนใจการพ่วงค่าม้ืออาหาร, ค่าไมล์สะสมหรือ
ค่าห้องรับรองท่ีสนามบิน แลกค่าโดยสารของไทยแอร์เอเชียท่ีตํ่ากว่าสายการบินอ่ืนๆ ในปัจจุบนัถึง
สูงสุด 80% ดว้ยความสะดวกสบายท่ีเท่าเทียมกนั ไม่แจกเคร่ืองด่ืมหรืออาหาร 
              1.2 เสนอของวา่งและเคร่ืองด่ืมอร่อยๆอนัหลากหลายในช่ือ ‘สแน็คแอทแท็ค’ ในระหวา่งการ
บิน ซ่ึงไทยแอร์เอเชียจดัสรรมาโดยเฉพาะใหผู้โ้ดยสารซ้ือไดใ้นราคาประหยดั 
     2.  มีเท่ียวบินบ่อยคร้ัง การให้บริการการบินโดยสารบ่อยคร้ัง ทาํให้ผูโ้ดยสารไดรั้บความสะดวก 
โดยทางสายการบินสามารถดาํเนินการหมุนเวียนไดภ้ายใน 25 นาที ซ่ึงจดัวา่เร็วท่ีสุดในภูมิภาค ส่งผล
ให้มีการใชง้านเคร่ืองบินสูงกวา่สายการบินตน้ทุนตํ่าอ่ืนๆ และประสิทธิภาพของสายการบินไทยแอร์
เอเชียในส่วนของพนกังานก็ยงัสูงกวา่สายการบินตน้ทุนตํ่าอ่ืนๆอีกดว้ย 
     3.  เสนอความสะดวกสบายให้ผูโ้ดยสาร ไทยแอร์เอเชียเช่ือมัน่ในการให้บริการท่ีสะดวก เพื่อการ
เดินทางของผูโ้ดยสารท่ีง่ายข้ึน และประหยดักวา่ ผูโ้ดยสารสามารถจองการเดินทางโดยวธีิต่างๆไดด้งัน้ี 
              3.1 ศูนย ์Call Center เร่ิมให้บริการเม่ือเดือนเมษายน พ.ศ.2545 ปัจจุบนัศูนย ์Call Center ท่ีเค
ลานา สแคร์ อาํนวยความสะดวกในการจองท่ีนัง่โดยสารของผูโ้ดยสาร โดยมีโทรศพัทถึ์ง 180 คู่สาย ซ่ึง
เฉล่ียแลว้มีการโทรเขา้มาถึง 6,000 คร้ังต่อวนั 
              3.2 บริการแบบไร้บตัรโดยสาร เร่ิมให้บริการเม่ือ 18 เมษายน พ.ศ.2545แนวคิดน้ีสอดรับกบั
การรับจองท่ีนัง่โดยสารผา่นอินเตอร์เน็ต และผา่นคลอเซ็นเตอร์ของไทยแอร์เอเชีย โดยเป้นทางเลือกท่ี
มีตน้ทุนตํ่ากว่าการออกบตัรโดยสารกระดาษแบบเดิม และผูโ้ดยสารไม่ตอ้งวุ่นวายกบัการตอ้งมารับ
บตัรโดยสาร 
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              3.3 สะดวกในการชาํระเงิน ในแนวทางเดียวกบัหลกัคิด ‘จองสะดวก จ่ายสะดวก และบิน
สะดวก’ ในเดือนมีนาคมพ.ศ.2545 ไทยแอร์เอเชียไดก้ลายมาเป็นสายการบินแรกของมาเลเซียท่ีเปิดให้
ผูโ้ดยสารท่ีจองผา่นคลอเซ็นเตอร์ชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต หรือจ่ายสดผา่นธนาคารพนัธมิตร  
              3.4 การจองท่ีนัง่โดยสารผา่นอินเตอร์เน็ต ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินแห่งแรกของเอเชียท่ี
เสนอการจองท่ีนัง่โดนเสนอเวป็ไซด์  www.airasia.com ไม่ตอ้งมีการโทรศพัท ์ไม่ตอ้งการมีการเขา้คิว
รออีกต่อไป นบัแต่การเปิดให้บริการตั้งแต่วนัท่ี 10 พฤษภาคม พ.ศ.2545 ทางไทยแอร์เอเชียไดมี้สถิติ
การจาํหน่ายผา่นอินเตอร์เน็ตอยา่งเดียว 130 ลา้นริงกิตมาเลเซีย 
              3.5 การจองผา่นสาํนกังานขาย ไทยแอร์เอเชียมีสํานกังานขายเพื่อให้บริการทั้งท่ีสนามบินและ
ศูนยก์ลางการคา้ เพื่อความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีประสงคจ์ะติดต่อโดยตรง 

              3.6 การจองผา่นตวัแทนจาํหน่ายอยา่งเป็นทางการ ไทยแอร์เอเชียไดน้าํเสนอระบบงานแบบ
ธุรกิจ-สู่-ธุรกิจ ให้กบัตวัแทนจาํหน่าย ซ่ึงระบบการจองผ่านอินเตอร์เน็ตแบบเรียลไทม์ของไทยแอร์
เอเชียนั้นถือว่าเป็นแห่งแรกในเอเชีย โดยตวัแทนจาํหน่ายสามารถชาํระค่าบริการไดท้นัที ผ่านเครดิต
การ์ดแบบเสมือนของไทยแอร์เอเชีย ท่ีไดพ้ฒันาร่วมธนาคารพนัธมิตร 
              3.7 ยกระดบัการบริการลูกคา้ ตลอดเวลาไทยแอร์เอเชียหาทางท่ีจะพฒันาการบริการให้ดีและ
หาวธีิท่ีจะใหลู้กคา้ประหยดัมากข้ึน ไทยแอร์เอเชียไดเ้ป็นสายการบินแห่งแรกในเอเชียท่ีมีเวบ็ไซด์หลาย
ภาษาเม่ือไดเ้ปิดเวป็ไซดภ์าคภาษา บาฮาซา มาเลเซีย และภาษาแมนดาริน ณ  www.airasia.com ในเดือน
กรกฎาคม พ.ศ. 2546 
              3.8  คาํนึงถึงความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรก แมว้า่ไทยแอร์เอเชียจะมีปรัชญาในการใชต้น้ทุนท่ี
เหมาะสมท่ีสุด แต่ไม่ได้ลดความปลอดภยัต่อการบินแต่อย่างใด ฝูงบินโบอ้ิง 737-300 นั้นได้ผ่าน
เง่ือนไขขององคก์รความปลอดภยัทางการบินนานาชาติ (International Aviation Safety) อยา่งสมบูรณ์ 
และอยู่ภายใตก้ารควบคุมของฝ่ยการบินพลเรือนของมาเลเซีย (Malaysian Department of Civil 
Aviation) ท่ีมีช่ือเสียงระดบันานาชาติ ในเดือนกรกฏาคม พ .ศ.2545 ไทยแอร์เอเชียไดท้าํขอ้ตกลงกบั 
GE Enginineering Services ในสัญญามูลค่ากว่า 20 ล้านเหรียญสหรัฐ เพื่อการบริการดูแลรักษา
เคร่ืองยนต ์และในปลายเดือนเดียวกนัไดท้าํขอ้ตกลงกบั Volvo Aero ในสัญญามูลค่า 3 ลา้นเหรียญ
สหรัฐในการเช่าซ้ือช้ินส่วนเคร่ืองยนต์ และโครงสร้างเคร่ืองบิน และเม่ือเร็วๆน้ีไทยแอร์เอเชียไดท้าํ
ขอ้ตกลงกบั ST Aero ในมูลค่าสัญญา 7 ลา้นเหรัยญสหรัฐ เพื่อรับกรสนบัสนุนช้ินส่วนทางวิศวกรรม
การบินเป็นเวลา 7 ปี 

http://www.airasia.com/
http://www.airasia.com/
http://www.airasia.com/
http://www.airasia.com/
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              3.9 การดาํเนิการให้มีตน้ทุนท่ีเหมาะสมท่ีสุด ไทยแอร์เอเชียมุ่งเพิ่มผลกาํไรแต่ก็เสนอราคาค่า
โดยสารท่ีประหยดัด้วยการบริการท่ีมีคุณภาพ ทางสายการบินได้ปรับตน้ทุนให้เหมาะสมโดยการ
ดาํเนินการดงัน้ี เช่น มีการหมุนเวียนการบินเร็วกวา่ เพิ่มการใชง้านเคร่ืองบินเพียงแบบเดียวเท่านั้นเพ่อ
ประหยดัตน้ทุนการฝึกอบรม ซ่ึงทั้งหมดน้ี ความประหยดัจะถูกส่งต่อไปยงัลูกคา้ในรูปของคาโดยสาร
ราคาตํ่า  
              3.10 เป็นสายการบินของมหาชน สอดคลอ้งกบัปรัชญญาค่าโดยสารราคาถูก ไทยแอร์เอเชียได้
เปิดตลาดการบินโดยการใหบ้ริการในราคาท่ีใครๆก็บินไดพ้ร้อมๆกบัการเช่ือมโยงอยา่งสร้างสรรคก์บัผู ้
ท่ีมีช่ือเสียงในทอ้งถ่ินมุ่งเป้าไปท่ีคนรุ่นใหม่โดยนาํเสนอภาพลกัษณ์ท่ีสดใหม่และมีเสน่ห์ 
 
การก าหนดอตัราค่าโดยสาร 
 
          เม่ือสายการบินไทยแอร์เอเชียเร่ิมเสนอทางเลือกใหม่ในการบริการ ซ่ึงยงัไม่เคยมีสายการบินใด
ในเอเชียเคยทาํมาก่อน หลายคนมกัจะตั้งคาํถามวา่ ‘สายการบินไทยแอร์เอเชียสามารถกาํหนดราคาค่า
โดยสารท่ีย่อมเยา และยงัคงมีผลกาํไรจาการดาํเนินงานได้อย่างไร’ ไทยแอร์เอเชียใช้นวตักรรมเชิง
เทคนิคในการบริหารตน้ทุนใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงจะช่วยให้สายการบินประหยดัตน้ทุนค่าใชจ่้าย
ในการเดินทางแต่ละเท่ียงบินไดม้ากท่ีสุด เช่น การลดระยะเวลาในการเดินทางในแต่ละเท่ียวบินให้เร็ว
ข้ึน และการใช้พื้นท่ีและปริมาณบรรทุกในแต่ละเท่ียวอยา่งเต็มประสิทธิภาพ ไทยแอร์เอเชียตระหนกั
เป็นอย่างดีว่าการบริหารตน้ทุนท่ีมีประสิทธิภาพนั้นสามารถดาํเนินการควบคู่ไปกบัการให้บริการขั้น
พื้นฐานท่ีสําคญั 3 ประการคือ ความปลอดภยั การให้บริการท่ีดี และกาํหนดการเดินทางท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
 
แนวทางในการก าหนดอตัราค่าโดยสาร 
 
          ไทยแอร์เอเชียกาํหนดอตัราค่าโดยสาร โดนพิจารณาจากการเดินทางในแต่ละเท่ียวเพื่อความ
สะดวกในการเลือกสถานท่ีและเวลาของผูโ้ดยสาร แมส้ายการบินไทยแอร์เอเชียจะไม่มีขอ้กาํหนดใดๆ
ท่ีจะรับประกนัวา่ อตัราค่าโดยสารยอ่มเยาท่ีสุดกวา่สายการบินอ่ืนๆ แต่ก็ยึดมัน่ในคาํขวญัประจาํใจว่า 
‚ใครใครก็บินได‛้ (Now Everyone Can Fly) 
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          การกาํหนดอตัราค่าโดยสารจะพิจารณาจากปริมาณอุปสงค์และอุปทาน ซ่ึงโดยทัว่ไปอตัราค่า
โดยสารจะสูงข้ึน เม่ือจาํนวนท่ีนัง่ในแต่ละเท่ียวบินจาํหน่วยออกไปดงันั้นเพื่อประโยชน์ของผูโ้ดยสาร 
ไทยแอร์เอเชียขอแนะนาํใหผู้โ้ดยสารจองท่ีนัง่ล่วงหนา้ เพื่อจะไดรั้บอตัราค่าโดยสารในราคาท่ีประหยดั
กว่า ทั้ งน้ีสายการบินไทยแอร์เอเชียจะได้มีการทบทวนและประเมินผลขอ้มูลการสํารองท่ีนั่งของ
ผูโ้ดยสารในแต่ละเท่ียวบิน เพื่อประโยชน์ในการกาํหนดเส้นทางการเดินทางของสายการบินในอนาคต 
อยา่งไรก็ดี ดว้ยสภาวะการแข่งขนัทางการตลาด จึงมีโอกาสท่ีผูโ้ดยสารอาจไดรั้บอตัราโดยสารในราคา
ประหยดัได ้แมจ้ะจองท่ีนัง่กบัสายการบินในนาทีสุดทา้ยก็ตาม ถึงแมไ้ทยแอร์เอเชียจะมีแนวคิดในการ
บริหารตน้ทุนอย่างมีประสิทธิภาพ แต่ไทยแอร์เอเชียก็ไม่ไดป้ระหยดัตน้ทุนค่าใช้จ่ายสําคญัท่ีจะช่วย
อาํนวยความสะดวกในการเดินทางของผูโ้ดยสาร เช่น นกับินฝีมือเยี่ยม พนกังานปฏิบติัหารภาคพื้นดิน 
และลูกเรือท่ีทาํหนา้ท่ีดูแลสมรรถนะและบาํรุงรักษาระบบ 
 
          ไทยแอร์เอเชียสามารกาํหนดอตัราค่าโดยสารราคายอ่มเยา ไดเ้น่ืองจากดว้ยเหตุผลดงัต่อไปน้ี 
 
               1.  ไม่มีการออกบตัรโดยสาร การออกบตัรโดยสารให้แก่ผูโ้ดยสารตามแนวทางดัง่เดิมทาํให้
ส้ินเปลืองตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการพิมพ ์ซ่ึงตามนาวทางใหม่ของสายการบินไทยแอร์เอเชียไดน้าํค่าใชจ่้าย
ในส่วนดังกล่าวคืนกลับไปให้ผูโ้ดยสาร โดยสมนาคุณเป็นส่วนลดจากอตัราค่าโดยสารแทน แม้น
นโยบายของไทยแอร์เอเชียจะไม่มีการออกบตัรโดยสารให้แก่ผูโ้ดยสารท่ีจะเดินทาง แต่สายการบินมี
ระบบขอ้มูลซ่ึงมีรายละเอียดขอ้มูลเก่ียวกบักาํหนดการเดินทางของผูโ้ดยสารทุกท่านไวค้รบถว้น ไดแ้ก่ 
เลขท่ีในการองท่ีนัง่ การชาํระค่าโดยสาร และรายละเอียดการเดินทางของผูโ้ดยสารเพียงแจง้เลขท่ีใน
การจองท่ีนั่ง และแสดงบตัรท่ีใช้เป็นหลักฐานในการแสดงตน หรือหนังสือเดินทางของท่านต่อ
พนกังานของสายการบิน เพื่อลงทะเบียนเพื่อยนืยนัการเดินทาง 
               2.  ไม่มีบริการพิเศษ เน่ืองจากไทยแอร์เอเชียไม่มีรูปแบบการให้บริการท่ีเป้นพิเศษหรือเกิน
ความจาํเป็น สายการบินจึงไม่มีการบริการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่ผูโ้ดยสารระหวา่งเดินทาง แต่
สายการบินไดเ้ตรียมของวา่งเลิศรสมากมายไม่วา่จะเป็นลูกอม ขนมขบเค้ียว หรือ เคร่ืองด่ืมนานาชนิด 
ไวค้อยจาํหน่ายแก่ผูโ้ดยสารทุกท่านในราคายอ่มเยา  
               3.  การจดัชั้นท่ีนัง่ผูโ้ดยสารในระดบัเดียวกนั การท่ีให้ผูโ้ดยสารมีแสระในการเลือกท่ีนัง่เม่ือ
ข้ึนเคร่ืองบินไทยแอร์เอเชียให้บริการแก่ผูโ้ดยสารดว้ยความเสมอภาค โดยใช้ระบบให้ผูโ้ดยสารท่ีข้ึน
เคร่ืองบินก่อนมีสิทธิท่ีจะเลือกท่ีนัง่ก่อน และจากแนวนโยบายดงักล่าว สายการบินจึงขอความกรุณาให้
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ผูโ้ดยสารกระทาํการดงักล่าวเพื่อให้สอดคลอ้งกบัหลกัปฏิบติัของสายการบิน คนพิการ ผูสู้งอายุ และ
ครอบครัวท่ีมีเด็ก จะไดรั้บการพิจารณาเป็นกรณีพิเศษเม่ือข้ึนเคร่ือง ในกรณีท่ีบุคคลดงักล่าวรอพร้อม
อยูท่ี่ประตูข้ึนเคร่ืองและเม่ือเร่ิมประกาศใหผู้โ้ดยสารข้ึนเคร่ืองได ้ 
               4.  การเลือกใชเ้คร่ืองบินโดยสารประเภทเดียว สายการบินอ่ืนๆ อาจมีการจดัสรรงบประมาณ
เพื่อเป็นค่าใชจ่้ายในการฝึกอบรมการขบัเคร่ืองบิน โดยสารหลากหลายประเภทให้แก่นกับินแต่ไทยแอร์
เอเชียเลือกท่ีเดินทางโดยใช้เคร่ืองบินโบอ้ิง 737-300 เท่านั้น ซ่ึงสายการบินไทยแอร์เอเชียมีลูกเรือท่ี
ไดรั้บการฝึกฝนและมีความเช่ียวชาญในการขบัเคล่ือนเคร่ืองบินรุ่นน้ีเป็นอยา่งดี รวมถึงมีระบบการดูแล
สมรรถนะและการบาํรุงรักษาท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเคร่ืองบินโดยสายของไทยแอร์เอเชียมรสภาพใหม่
กวา่เคร่ืองบินของสายการบินใหญ่หลายแห่งทีเดียว 
               5.  รายการสะสมไมล์ รายการต่างๆ เช่น การสะสมไมล์น้ีเป็นการให้บริการท่ีมีค่าใช้จ่ายสูง
และมุ่งเลือกบริการให้เฉพาะผูโ้ดยสารบางคนเท่านั้น ดงันั้น ไทยแอร์เอเชียจึงเลือกท่ีจะให้บริการค่า
โดยสารในอตัรายอ่มเยาแก่ทุกคนมากกวา่ เดินทางอยา่งยอ่มเยาเม่ือบินไปกบัไทยแอร์เอเชีย 
 
ความปลอดภัย 
 
          เม่ือเดือนกรกฎาคม พ.ศ.2545 (http://capital.sec.or.th) ท่ีผา่นมา สายการบินไทยแอร์เอเชียและ
บริษทั จีอีเทจจิน เซอร์วสิ (GE Engine Services) ซ่ึงเป็นพนัธมิตรทางธุรกิจ ไดต้กลงร่วมทุนมูลค่ากวา่ 
20 ลา้นเหรียญสหรัฐ ในการบาํรุงดูแลรักษาเคร่ืองยนตท่ี์ติดตั้งในเคร่ืองบินทั้งหมดของไทยแอร์เอเชีย 
ในระยะเวลา 5 ปี ซ่ึงส่งผลใหเ้คร่ืองบินของไทยแอร์เอเชียท่ีพร้อมใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารนั้นเป็นท่ี
น่าเช่ือถือและไวว้างใจและมัน่ใจไดใ้นความปลอดภยั นอกจากน้ีไทยแอร์เอเชียยงัไดเ้ขา้ร่วมเป็น
พนัธมิตรทางธุรกิจกบับริษทัวอลโว แอร์โร (Volvo Acro) ในการเช่าซ้ือเคร่ืองยนตแ์ละช้ินส่วนของ
เคร่ืองบินในมูลค่า 3 ลา้นเหรียญสหรัฐ วอลโร แอร์โรเป็นบริษทัท่ีมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับมา
นานวา่ ‘เป็นสุดยอดพนัธมิตรในธุรกิจการเช่าซ้ือแวดวงการบินท่ีเดียว’ และถือคติในการปฏิบติังานท่ีวา่ 
‘ถึงจะทาํเป็นคร้ังแรก ก็ตอ้งทาํใหดี้ท่ีสุด’ และแน่นอน บริษทัวอลโว แอร์โรก็ทาํไดดี้ท่ีสุดจริงๆดงัท่ี
ไทยแอร์เอเชียไดป้ระจกัษม์าแลว้ 
 
          ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2545 ท่ีผ่านมา บริษทั แอร์ไลน์ โรเทเบิลส์ จาํกดั (Airline Rotables 
Limited) ไดบ้รรลุขอ้ตกลงกบัไทยแอร์เอเชียในดา้นท่ีจะให้บริการดา้นการจดัการช้ินส่วนหมุนเวียน 
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และให้บริการสนบัสนุนกบัเคร่ืองบินของไทยแอร์เอเชีย ความร่วมมือดงักล่าวมีมูลค่ากว่า 7.5 ลา้น
เหรียญสหรัฐ และนั้นก็คือมาตรการดา้นความปลอดภยั 
 
          ไทยแอร์เอเชียมีมาตรการในการตรวจสอบเพื่อป้องกันมิให้มีความผิดพลาดต่างๆ และใน
ขณะเดียวกนัก็ยงัมีความกระตือรือร้นในด้านท่ีจะให้บริการต่อไปอย่างไม่หยุดย ั้ง ถึงแมจ้ะเขม้งวด
กวดขนัในเร่ืองมาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบติังานดา้นต่างๆมากเพียงใด แต่ก็ยงัคงรักษาระดบัการ
ให้บริการเพื่อความสนุกสนานเพลิดเพลินของผูโ้ดยสารไวเ้ช่นเดิม ไทยแอร์เอเชียเป็นดงัมิตรร่วม
เดินทางท่ีใหท้ั้งความเป็นกนัเองและการเอาใจใส่ต่อความตอ้งการของท่านผูโ้ดยสารทุกประการ  
 
การปฏิบัติงานของแผนกบริการลูกค้า 
 
          แผนกบริการลูกคา้ของไทยแอร์เอเชียพร้อมให้บริการดว้ยพนกังานท่ีมีความรู้ความสามารถกว่า 
90 คน นอกจากน้ียงัสามารถรองรับโทรศพัทก์วา่ 6.000 คร้ังต่อวนั ดว้ยการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ
และทีมงานท่ีมีประสิทธิภาพสูง ทาํใหพ้นกังานแผนกบริการลูกคา้สามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วไม่
ว่าจะเป็นการแจง้เร่ืองท่ีนัง่หรือเร่ืองค่าตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงจะเสนอราคาท่ีดีทีสุดให้กบัผูโ้ดยสารท่ีมาใช้
บริการ ประกอบกบัการดูแลเอาใจใส่ทุกขั้นตอนของการรับโทรศพัท ์ซ่ึงรวมไปถึงการรอสายและบท
สนทนา เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการท่ีมีประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบันโยบายการให้บริการ 
และแผนกบริการลูกคา้เปิดใหบ้ริการตั้งแต่ 8 : 00 น.ถึง 12 : 00 น. ทุกวนั 
 
วธีิจองทีน่ั่งและช าระค่าโดยสารแบบไม่มีบัตรโดยสาร 
 
          การจองท่ีนัง่แบบไม่มีบตัรโดยสารเป็นแนวทางใหม่ท่ีมาทดแทนระบบการจองโดยสารแบบเดิม
ท่ีออกบตัรโดยสารให้แก่ผูเ้ดินทาง ซ่ึงไทยแอร์เอเชียใชแ้นวทางดงักล่าวมานานหลายปี การจองท่ีนัง่
แบบไม่มีบตัรโดยสารสามารถกระทาํไดต้ามขั้นตอนง่ายๆ เม่ือผูโ้ดยสารแจง้ความประสงคใ์นการจองท่ี
นัง่ในเท่ียวบินท่ีเดินทาง สายการบินจะออกเลขท่ีในการจองท่ีนัง่ให้แก่ผูโ้ดยสาร จากนั้นสายการบิน
จะแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบักาํหนดการเดินทาง และรายละเอียดในการเดินทางอ่ืนๆให้แก่ผูโ้ดยสารทราบทาง
อีเมลล ์หรือแจง้รายละเอียดใหแ้ก่ผูโ้ดยสารทราบโดยตรงเม่ือชาํระค่าโดยสาร ทั้งน้ีจะมีการแจง้เลขท่ีใน
การออกบตัรโดยสารท่ีถูกตอ้ง และพนกังานของสายการบินจะช่วยให้ท่านดาํเนินการจองบตัรโดยสาร
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ของท่านอย่างรวดเร็ว ผูโ้ดยสารไม่จาํเป็นตอ้งแสดงขอ้มูล เก่ียวกบักาํหนดการเดินทางของท่านกบั
พนกังานของสายการบิน เม่ือมีการลงทะเบียนเพื่อยืนยนัการเดินทาง (Check In) ส่ิงสําคญัท่ีผูโ้ดยสาร
ตอ้งเตรียมติดตวัไปดว้ยคือเลขท่ีในการจองท่ีนัง่หรือเพียงแจง้ช่ือของท่านต่อพนกังาน เม่ือมีการติดต่อ
กบัสายการบิน และโปรดเตรียมหลกัฐานท่ีใช้ในการแสดงตนของท่าน ได้แก่ บตัรประชาชน หรือ
หนงัสือเดินทางไปดว้ย 
 
          ระบบการจองท่ีนัง่แบบไม่มีบตัรโดยสารทาํให้การเดินทางของผูโ้ดยสารสะดวกและง่ายข้ึน โดย
ท่ีท่านไม่จาํเป็นตอ้งถือบตัรโดยสารติดตวัอีกต่อไป ส่ิงสําคญัท่ีไทยแอร์เอเชียมอบให้แก่ผูโ้ดยสารทุก
ท่านคือการนาํส่วนท่ีสายการบินประหยดัตน้ทุนค่าใช้จ่ายไปเป็นส่วนลดค่าโดยสารให้แก่ผูเ้ดินทาง 
เพื่อท่ีจะสามารถเดินทางไปในราคาประหยดัยอ่มเยาว ์หลกัฐานท่ีผูโ้ดยสารควรพกติดตวัอยูเ่สมอ ไดแ้ก่ 
บตัรประชาชน หรือหนงัสือเดินทาง )สาํหรับนกัท่องเท่ียว) (สายการบินไทยแอร์เอเชีย ,2550( 
 

2. สายการบิน นกแอร์ (Nok Air) 
 
ข้อมูลบริษัท 
 
          นกแอร์ คือ สายการบินราคาประหยดั บริหารโดย บริษทัสกาย เอเชีย จาํกดั ซ่ึงมีบริษทั การบิน
ไทย จาํกดั )มหาชน (เป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ร่วมกบัผูถื้อหุ้นอ่ืนๆ  ‚นกแอร์‛ เป็นช่ือง่ายๆ สั้นๆ ง่ายต่อการจด
จาํเป็นช่ือท่ีส่ือถึงความเป็นมิตร และเป็นสัญลกัษณ์แห่งอิสรภาพการเดินทางโดยเฉพาะอยา่งยิ่ง เป็นช่ือ
ท่ีย ํ้าความเป็นไทยอยา่งแทจ้ริง ช่ือ นกแอร์ จึงเป็นการส่ือตวัตนท่ีแทจ้ริงขององคก์ร 
 
          ประการแรก ความเป็นมิตร ส่ิงท่ีนกแอร์เนน้ให้ความสําคญัท่ีสุดอีกอยา่งหน่ึง คือ ไม่เคยลืมวา่ทาํ
ธุรกิจบริการ มุ่งมัน่ เพื่อการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และสร้งความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารท่ีเป็นลูกคา้ 
 
          ประการสอง อิสรภาพ แห่งการเดินทาง นกแอร์มุ่งมัน่ท่ีจะเป็นกลไกสําคญัในการทาํให้การ
เดินทางบนเคร่ืองบิน ไม่เป็นส่ิงท่ีหรูหราราคาแพงสําหรับคนไทยอีกต่อไป ประชาชนคนไทยจะตอ้งมี
คุณภาพชีวติท่ีดีทดัเทียมนานประเทศ และมีความอบอุ่นในครอบครัวมากข้ึน เพราะไปมาหาสู่กนัไดง่้าย
และประหยดั 
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          นกแอร์ถือวา่เร่ืองความปลอดภยัเป็นหวัใจสาํคญัท่ีสุด การท่ีนกแอร์ไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งดียิ่ง
จากการบินไทยท่ีเป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ในด้านตวัเคร่ืองบิน กปัตนั และนกับินรวมทั้งการซ่อมบาํรุง ซ่ึง
ทั้งหมดป็นมาตรฐานระดบัโลกของการบินไทย ผูโ้ดยสารของนกแอร์จึงมัน่ใจไดอ้ย่างเต็มเป่ียมตลอด
เส้นทาง นกแอร์เปิดใหบ้ริการการบินใกล้ๆ  นกแอร์มีเป้าหมายขะขยายเส้นทางการบินครอบคลุมทัว่ทั้ง
ประเทศ จากนั้นจะขยายไปสู่ภูมิภาคเอเชียต่อไป 
 
          บริษทัร่วมทุน ไดแ้ก่ บริษทั การบินไทย จาํกดั  )มหาชน (  , บริษทั ทุนลดาวลัย ์จาํกดั  )สํานกังาน
ทรัพยสิ์นส่วนพระมหากษตัริย์ (  , บริษทั หลกัทรัพยไ์ทยพาณิชย ์จาํกดั [ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั 

 )หมาชน (  ]  , ธนาคารกรุงไทย จาํกดั  )มหาชน (  , บริษทัทิพยประกนัภยั จาํกดั  )มหาชน (  , กองทุน
บาํเหน็จขา้ราชการ, กองทุนเปิดไทยทวีทุน โดยบริษทัหลกัทรัพย ์จาํกดั, กองทุน ไอเอ็นจี  )ประเทศ

ไทย  (จาํกดั และผูถื้อหุ้นรายยอ่ยอ่ืนๆ บริษทัดาํเนินการ  บริษทั สกาย เอเชีย จาํกดั ขอ้มูลทางธุรกิจสาย
การบินราคาประหยดัท่ีเป็นสายการบินโดยตรงของคนไทย เพื่อโอกาสและทางเลือกใหม่ของคนไทย 
พร้อมนาํเสนอความสะดวกสบายในการจองท่ีนัง่และชาํระเงิน ภายใตม้าตรฐานปฏิบติั การบินระดบั
สากลซ่ึงเป็นมาตรฐานเดียวกบัการบินไทย 
 
          กลุ่มลูกคา้เป้าหมายประชาชนคนไทยและนักเดินทางต่างชาติท่ีตอ้งการโอกาสในการเดินทาง
ท่องเท่ียวเพื่อคน้พบความสวยงามของประเทศไทย และติดต่อธุรกิจ รวมถึงการเดินทางไปมาหาสู่กนั
ระหว่างครอบครัวไดทุ้กเวลาท่ีตอ้งการในราคาท่ีเหมาะสม วิสัยทศัน์การเดินทางของสายการบินนก
แอร์ จะไม่เป็นการเดินทางท่ีหรูหราราคาแพงสาํหรับประชาชนอีกต่อไป ดว้ยเหตุน้ีประชาชนคนไทยจะ
มีคุณภาพชีวิตท่ีดีทดัเทียมกบัประเทศเจริญอ่ืนๆและประชาชนคนไทยจะมีความอบอุ่นในครอบครัว
มากข้ึน เน่ืองจากไปมาหาสู่กนัไดบ้่อยคร้ัง และไดมี้โอกาสคน้พบความสวยงามของประเทศไทย โดย
ไม่มีขอ้จาํกดัดา้นค่าใช้จ่ายในการเดินทางทางอากาศท่ีสูงมากอีกต่อไป จุดหมายปลายทาง เชียงใหม่ 
อุดรธานี และหาดใหญ่ 
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กปัตันและลูกเรือ 
 
          นกแอร์คาํนึงถึงความปลอดภยัในการปฏิบติัการบินเป็นเร่ืองสําคญัท่ีสุด และเป็นหวัใจสําคญัใน
การทาํธุรกิจ กปัตนัเป็นนักบินฝีมือเยี่ยมจากบริษทั การบินไทย จาํกดั  )มหาชน  (ซ่ึงมีประสบการณ์

มากกวา่  10  ปี และมีชัว่โมงการบินมากกวา่  10 ,000 ชัว่โมง อีกทั้งไดรั้บการฝึกอบรมตามมาตรฐานขั้น
สูงอย่างต่อเน่ือง ตามท่ีการบินไทยให้การสนบัสนุน จนไดรั้บการฝึกอบรมตามมาตรฐานขั้นสูงอย่าง
ต่อเน่ือง ตามท่ีการบินไทยให้การสนับสนุนจนไดรั้บการรับรองอย่างเป็นทางการจาก (US Federal 
Aviation Administration หรือ FAA) ซ่ึงเป็นองคก์รการบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกาท่ีเป็นท่ียอมรับ
ท่ีสุดในโลกอีกด้วย นอกจากน้ีกัปตนัยงัมีความคุ้นเคยกับเส้นทางการบิน สภาพภูมิประเทศและ
ภูมิอากาศอยา่งดีเยี่ยม ทาํให้ผูโ้ดยสารสามารถจะอุ่นใจไดเ้ต็มท่ี เม่ือเดินทางกบันกแอร์ ผูบ้ริหารสูงสุด
ฝ่ายปฏิบติัการบิน คือ กปัตนัและนกับินทุกท่านโดยกปัตนัสรรใจ ไดโ้อนยา้ยมาเป็นผูบ้ริหารฝ่ายดูแลผู ้
ฝึกสอนและประเมินผลของการบินไทย กปัตนัสรรใจยงัมีประสบการณ์อนัเช่ียวชาญทั้งเคร่ืองบินแบบ 
Boeing 747-400, Airbus A300, และ 797-400 เป็นอยา่งดีเยี่ยม ผูโ้ดยสารจึงมัน่ใจไดเ้ต็มท่ีกบัคุณภาพ
ของบุคลากรทางการบินของนกแอร์ 
 
          ในส่วนของลูกเรือ นกแอร์ไดค้ดัสรรพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินอยา่งเขม้งวดภายใตม้าตรฐาน
เดียวกบัการบินไทย หลงัจากนั้นลูกเรือทุกคนจะไดรั้บการฝึกอบรมจากการบินไทย ทาํให้สามารถดูแล
ด้านความปลอดภัยให้กับผูโ้ดยสารได้ในระดับมืออาชีพ ในด้านการบริการเป็นส่ิงท่ีนกแอร์ให้
ความสาํคญัท่ีสุด ในการคดัสรรพนกังานตอ้นรับ คือ พนกังานตอ้งเป็นผูท่ี้รักงานบริการ มีบุคลิกท่ีดียิม้
แยม้แจ่มใส ร่าเริง มีความขยนัฉลาดเฉลียว ภาษาองักฤษคล่องแคล่ว และเป็นมิตรกบัทุกคน นกแอร์
มุ่งมัน่ท่ีจะมอบประสบการณ์แบบมีส่วนสําคญัมาจากผูใ้ห้บริการท่ีสามารถสร้างสรรค์ความสุขให้แก่
ผูโ้ดยสารไดเ้สมอ 
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ความปลอดภัยของเคร่ืองบิน 
 
          นกแอร์ ใชเ้คร่ืองบินเช่าจากการบินไทยและรวมทั้งใชบุ้คลากรบาํรุงเคร่ืองบินชุดเดียวกนักบัการ
บินไทย ซ่ึงเป็นระบบท่ีมีมาตรฐานการซ่อมบาํรุงท่ีเป็นสากล มาตรฐานดงักล่าวไดรั้บความไวว้างใจ
จากสายการบินต่างชาติท่ีมีช่ือเสียงอีกหลายราย ทั้งน้ีเน่ืองจากมาตรฐานของการบินไทยนั้นไดรั้บรอง
มาตรฐานจากกรมขนส่งทางอากาศแห่งประเทศไทย (Department of Civil Aviation หรือ DCA) และ
องคก์ารขนส่งทางอากาศของต่างประเทศท่ีสําคญั ไดแ้ก่ องคก์ารบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา (US 
Federal Aviation Administration รือ FAA) และองคก์ารร่วมบริหารการบินแห่งยุโรป (Europe’s Joint 
Aviation Authority หรือ JAA) ตลอดจนการรับรองคุณภาพ ISO 9002 ดา้นการบริหารจดัการ ระบบท่ีมี
คุณภาพและยงัได้ISO 14000ในการรับรองด้านการจดัการส่ิงแวดล้อมอีกด้วย ด้านมาตรฐานการ
ฝึกอบรมลูกเรือ สายการบินนกแอร์คาํนึงถึงความปลอดภยัเป็นหลกัสําคญั ใชม้าตรฐานในการฝึกอบรม
แบบเดียวกบัการบินไทยเสมือนเป็นลูกเรือของการบินไทย ผูโ้ดยสารทุกท่านจึงมัน่ใจได้ว่าจะไดรั้บ
มาตรฐานความปลอดภยัท่ีมีคุณภาพสูงสุดอยา่งแน่นอน 
 
บริการบนเคร่ืองบิน 
 
          นกแอร์พร้อมท่ีจะให้บริการท่านผู ้โดยสารตลอดเส้นทางเพื่อการเดินทางของท่านจะ
สะดวกสบาย และประทบัใจทุกคร้ังท่ีบินกบันกแอร์ นกแอร์เป็นสายการบินราคาประหยดัดงันั้นจึงไม่มี
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมตลอดเท่ียวบิน แต่สําหรับบางท่านท่ีอาจจะเร่งรีบและไม่มีเวลาเตรียมตวั 
อาจหิวและกระหายนํ้ าสายการบินนกแอร์จึงไดเ้ตรียมอาหารและเคร่ืองด่ืมไวจ้าํหน่ายบนเท่ียวบินดว้ย
รายการและราคาท่ีเหมาะสม  
                              นํ้าด่ืม                 ราคา   20   บาท 
                              เคร่ืองด่ืมโคก้       ราคา   30   บาท 
                              เคร่ืองด่ืมกรีนที    ราคา   20   บาท 
                              เคร่ืองด่ืมกาแฟ    ราคา   30   บาท  
                                            (www.nokair.com) 
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วธีิการจองตั๋ว 
 
          ขั้นตอนท่ี 1 เลือกเท่ียวบิน 

1. กาํหนดการเดินทางของคุณ ดว้ยการเลือกแบบไป -กลบัหรือเท่ียวเด่ียว  
2. เลือกวา่คุณจะเดินทางออกจากท่ีไหน และไปยงัจุดหมายใด 
3. กาํหนดวนัท่ีออกเดินทาง ทั้งไปและกลบั 
4. ระบุจาํนวนผูโ้ดยสาร 

 
               จากนั้น คลิกปุ่ม ‚คน้หา‛ เพื่อเลือกเท่ียวบิน รายละเอียดท่ีเลือกทั้งหมด จะปรากฏท่ีหน้าจอ 
ต่อจากนั้นเลือกชั้นท่ีนัง่การเดินทาง ตรวจสอบราคา เวลาและเท่ียวบินท่ีตอ้งการ คล๊ิกปุ่ม ‚ดาํเนินการ
ต่อ‛ เพื่อไปยงัขั้นตอนต่อไป 
 
          ขั้นตอนท่ี 2 การลงทะเบียน 
                ตรวจสอบรายละเอียดขอ้มูลการจองจาํนวนเงินท่ีตอ้งชาํระ ต่อจากนั้นกรอกขอ้มูลรายช่ือของ
ผูโ้ดยสาร รายละเอียดของบตัรเครดิต ท่ีอยูท่ี่สามารถติดต่อได ้คล๊ิกปุ่ม ‚ยนืยนัการจอง‛  
 
          ขั้นตอนท่ี 3 ยนืยนัการจอง 
                ตรวจสอบรายละเอียดขอ้มูลการจองและการจ่ายเงินอีกคร้ัง สั่งพิมพเ์พื่อไวใ้ชแ้สดงในเวลา
เช็คอินท่ีสนามบิน ในกรณีตอ้งการเลือกท่ีนัง่ล่วงหนา้คล๊ิกปุ่ม ‚เลือกท่ีนัง่‛ แลว้ดาํเนินการตามขั้นตอน 
 
ศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์ 
 
          หากตอ้งการสํารองท่ีนั่งกบัสายการบินนกแอร์ สามารถทาํการจองผ่านเจา้หน้าท่ีศูนย์บริการ
ขอ้มูลนกแอร์ท่ีพร้อมใหบ้ริการไดท้นัที เจา้หนา้ท่ีจะทาํการสํารองท่ีนัง่ในการเดินทางตลอดจนตอบขอ้
สงสัยต่างๆ พร้อมทั้งรับฟังความคิดเห็นเพื่อนาํไปพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ๆข้ึนไป (สายการบินนกแอร์, 
2550)  
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3.  สายการบินวนัทูโกบายโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ 

ข้อมูลบริษัท 
 
          โอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์(http://www.thaicabincrew.com)ทุ่มทุนกว่าพนัล้านเปิดตวัสายการบิน
ราคาประหยดั One Two Go เดินหนา้สู้คู่แข่งต่างชาติ ประกาศศกัด์ิศรีว่า ‚คนไทยก็ทาํได‛้ พร้อมลง
สนามทุกเส้นทางบินเน้นย ํ้าความปลอดภยั จะสะดวกรวดเร็ว ในราคาประหยดั เพื่อให้คนไทยมัน่ใจ
และสะดวกในการเดินทางโดยสายการบินของคนไทยดว้ยกนั ยอ้นกลบัไปเม่ือปี พ.ศ. 2533 เม่ืออุดม 
ตนัติประสงคช์ยั ประธานบริหาร และกรรมการผูจ้ดัการ บริษทั โอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ ได้เร่ิมตน้ธุรกิจ
สายการบินกมัพชูาข้ึนจนกระทัง่ในปี พ.ศ.2537  จึงยา้ยฐานทางธุรกิจเขา้มาเร่ิมตน้เปิดเส้นทางสายการ
บินภายในประเทศ โดยใชจ้งัหวดัในภาคอีสานและภาคเหนือเป็นศูนยก์ลาง ในยุคท่ีรัฐบาลยงัคงเป็นผู ้
ผูกขาดธุรกิขจการบินในประเทศไทย แมจ้ะตอ้งฝ่าฟันมรสุมทางธุรกิจการบินท่ีโหมกระหนํ่า ในยุค
ผกูขาดน่านฟ้ามานานกวา่ 10 ปี หากแต่โอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ก็ย ัง่ยืนเป็นสายการบินหน่ึงในไม่ก่ีสาย
การบินของคนไทยท่ีไดรั้บความไวว้างใจจากผูโ้ดยสารมาอยา่งยาวนาน ไม่ใช่เฉพาะแต่คนไทยเท่านั้น
แมแ้ต่องคก์รระดบัชาติ กย้งัเช่ือถือให้โอเรียนทไ์ทย เขา้ร่วมเป็นสายการบินท่ีอพยพผูล้ี้ภยัจากประเทศ
ต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการอพยพผูล้ี้ภยัชายโคโซโวจากประเทศออสเตรเลีย หรือการช่วยส่งผูล้ี้ภยัชาวติมอร์
กลบัประเทศเป็นตน้ และดว้ยความไวว้างใจท่ีไดรั้บมาตลอดน้ีเองท่ีทาํให้โอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์กลา้ท่ี
จะประกาศศกัยภาพของการบินไทย ด้วยการก้าวลงสู่สนามการแข่งขนัธุรกิจ ‚สายการบินราคา
ประหยดั‛ (Low-cost Airlines) ทนัทีท่ีพนัตาํรวจโท ทกัษิณ ชินวตัร นายกรัฐมนตรี ประกาศนโยบาย
เปิดน่านฟ้าเสรี ในปีพ.ศ. 2545 เพราะเช่ือวา่คนไทยย่อมดูแลยคนไทยดว้ยกนัไดดี้กวา่  One Two Go  
สายการบินราคาประหยดัสายการบินแรกท่ีดาํเนินงานโดยคนไทยเพื่อคนไทยจึงเปิดตวัในวนัท่ี 1 
ธนัวาคม พ.ศ. 2546 เพื่อพิสูจน์ศกัยภาพแข่งขนักบัสายการบินอ่ืนท่ีมีต่างชาติร่วมทุน แมก้ารดาํเนินงาน
จะต้องทุ่มทุนนับพนัล้าน แต่ อุดม ตนัติประสงค์ชัย ก็กล่าวอย่างมุ่งมัน่ว่าพร้อมจะแสดงให้เห็นว่า
ศกัยภาพของนกัลงทุนไทย ไม่ไดด้อ้ยไปกวา่ประเทศใดในโลกเลย สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ 
ซึงเป็นสายการบินแห่งแรกของคนไทยท่ีให้บริการเท่ียวบินในราคาประหยดั (Low Cost) แห่งแรกใน
ประเทศไทย โดยใช้ช่ือบริการน้ีว่า One Two Go  และให้เร่ิมเปิดบริการตั้งแต่วนัท่ี 3 ธนัวาคม พ.ศ. 
2546 โดยปัจจุบนัไดใ้หบ้ริการใน 4 เส้นทางหลกัดงัน้ี 
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               1.กรุงเทพ – เชียงใหม่ หรือ เชียงใหม่ – กรุงเทพ ราคา 999 บาท 
               2.กรุงเทพ – เชียงราย หรือ เชียงราย- กรุงเทพ ราคา 1,199 บาท 
               3.กรุงเทพ-ภูเก็ต หรือ ภูเก็ต-กรุงเทพ ราคา 1,199 บาท 
               4.กรุงเทพ-หาดใหญ่ หรือ หาดใหญ่-กรุงเทพ ราคา 1,299 บาท  
                                      (http://flyorientthai.com/th/home/) 
 
          หลงัจากท่ีทางโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ไดเ้สนอราคาต่อค่าโดยสารในราคาเดียว ภายใตส้โลแกน
สั้นๆว่า ‚ทุกท่ีนัง่ ทุกเท่ียว ราคาเดียว ไม่ตอ้งจอง‚ ให้กบัประชาชนชาวไทยทัว่ทั้งประเทศไดเ้ลือกใช้
บริการ ปรากฎว่าไดรั้บความนิยมและการตอบรับอย่างลน้หลาม เน่ืองจากนโยบายทางดา้นราคาท่ีไม่
เอาเปรียบผูบ้ริโภค การบริการท่ียงัคงระดบัมาตรฐานการให้บริการและความปลอดภัยของเคร่ืองบิน 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทางสายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ให้ความสําคญัมากท่ีสุด เพื่อเป็นการเพิ่มความ
สะดวกต่อผูโ้ดยสาร สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ไดร่้วมมือกบัธนาคารหลวงไทย จาํกดั (มหาชน) 
เปิดให้บริการรับชาํระค่าตัว๋เคร่ืองบิน โดยผา่นระบบ Counter Payment ของธนาคาร เพื่ออาํนวยความ
สะดวกเพื่อชาํระเงินท่ีธนาคารหลวงไทนทุกสาขาทัว่ประเทศ กวา่370สาขา แบ่งเป็นสาขาในกรุงเทพ
และปริมณฑล จาํนวน 177 สาขา และสาขาในภูมิภาคจาํนวน 189สาขา ท่ีพร้อมใหบ้ริการในดา้นน้ี  
 
          ในขณะเดียวกนับริษทัไดมี้การพฒันาระบบสํารองท่ีนัง่และการออกบตัรโดยสารเพื่อาํนวยความ
สะดวกให้กบัผูโ้ดยสาร เพื่อให้ประชาชนผูใ้ชบ้ริการชาํระเงินค่าบตัรโดยสารผา่นทางธนาคารพาณิชย์
ต่างๆ ทางเคาน์เตอร์เซอร์วิสทัว่ไป ผา่นทาง  ATM และการชาํระดว้ยระบบเครดิตผา่นทางระบบ Call 
Center และทาง Internet Online โดยระบบจะสมบูรณ์พร้อมใชง้านภายในเดือนมิถุนายนน้ี 
 
          นอกจากน้ีสายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ จะเปิดเส้นทางบินใหม่ กรุงเทพ-อุดรธานี หรือ
อุดรธานี  - กรุงเทพ ในราคาเพียง 999 บาท โดยเร่ิมต้นบินในวนัท่ี 1 มิถุนายน พ.ศ. 2547 น้ี และ
เส้นทางอ่ืนๆ อาทิ สุราษฎร์ธานี อุบลราชธานี ขอนแก่น กระบ่ี รวมทั้งสิงคโปร์ และกวัลาลมัเปอร์ ใน
ระยะเวลาอนัใกลต่้อไป สาํหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการสาํรองท่ีนัง่ล่วงหนา้ก่อนวนัเดินทาง สามารถสํารอง
ท่ีนัง่ล่วงหนา้ไดท่ี้หมายเลข Call Center 0-2267-2999 ไดทุ้กเส้นทางทุกเท่ียวบินท่ีตอ้งการเดินทางและ
สําหรับผูโ้ดยสารท่ีอยูใ่นต่างจงัหวดันั้น สามารถติดต่อไดท่ี้สํานกังานของบริษทัในจงัหวดันั้นๆไดใ้น
เวลาทาํการ ไม่เวน้วนัหยดุราชการ หรือท่ีตวัแทนจาํหน่ายบตัรโดยสารทัว่ไป 
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          สายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์เป็นสายการบินแห่งแรกท่ีให้บริการเท่ียวบินท่ีราคาประหยดั 
(Low Cost) แห่งแรกในประเทศไทย โดยใชช่ื้อบริการน้ีวา่ One To Go และไดเ้ร่ิมเปิดให้บริการตั้งแต่
วนัท่ี 3 ธนัวาคม พ.ศ. 2546 ในเส้นทางระหวา่ง กรุงเทพ-เชียงใหม่ โดยไดรั้บการตอบรับจากประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งดี ซ่ึงเฉพาะในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2546 นั้น สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ ไดท้าํ
การขนส่งผูโ้ดยสารระหวา่ง กรุงเทพ-เชียงใหม่ กวา่ 40,000 คน ซ่ึงผลจากการท่ี วา่ One To Go ไดเ้ปิด
ให้บริการในคร้ังน้ีไดส่้งผลดีกบัประชาชนชาวไทยคือสามารถทาํให้การบินไทยซ่ึงผูกขาดการขายตัว๋
เคร่ืองบินในราคาท่ีสูง ได้ลดราคาโดยใกล้เคียงกับตัว๋โดยสารของ ว่า One To Go ซ่ึงไม่เคย
เกิดปรากฎการณ์น้ีมาก่อน จากนั้นสายการบิน Air Asia ซ่ึงเรียกตวัเองว่า Low Cost Airlines 
เช่นเดียวกนั ไดเ้ขา้มาเสนอการให้บริการในรูปแบบเดียวกนักบั ว่า One To Go ซ่ึงการเสนอการ
ให้บริการในคร้ังน้ีของ Air Asia นั้น ไดส้ร้างความสับสนให้กบัประชาชนผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่ง
ยิ่งกบัประชาชนท่ีไม่เคยใชบ้ริการการเดินทางโดยเคร่ืองบิน ซ่ึงสับสนกบัราคาของตัว๋โดยสารท่ีมีการ
เสนอขายในราคาตั้งแต่ 99 บาทจนถึงกวา่ 2,000 บาท ในแต่ละเส้นทางการบินไม่เท่ากนั  
 
          หลงัจากท่ีทางโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์  ได้ศึกษาความตอ้งการปริมาณ และผลตอบสนองของ
ประชนผูใ้ห้บริการ ในช่วง 60 วนัท่ีผ่านมา จึงได้ขอ้สรุปว่าโครงสร้างราคาท่ี Air Asia นาํมาใช้ใน
การตลาดของไทยนั้น ทางสายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ ไม่สามารถท่ีจะดาํเนินการ ในลกัษณะ
เดียวกนัได ้เน่ืองจากเรามีความมุ่งมัน่ท่ีจะเสนอราคาขายในอตัราเดียว ท่ีประชาชนชาวไทยทุกคนมีสิทธิ
เท่าเทียมกนัในการเลือกใชบ้ริการโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์จึงไดต้ดัสินใจท่ีจะนาํเสนอราคาค่าโดยสารใน
ราคาเดียว ภายใตส้โลแกนสั้นๆวา่ ‚ทุกเท่ียวราคาเดียวไม่ตอ้งจอง‛ให้กบัประชาชนชาวไทยทั้งประเทศ 
ไดเ้ลือกใชบ้ริการใน4เส้นทางหลกั ดงัต่อไปน้ี 
 
               1.กรุงเทพ-เชียงใหม่ หรือ เชียงใหม่-กรุงเทพ ราคา 999บาท 
               2.กรุงเทพ –เชียงราย หรือ เชียงราย-กรุงเทพ ราคา 1,199 บาท 
               3.กรุงเทพ-ภูเก็ต หรือ ภูเก็ต-กรุงเทพ ราคา 1,199 บาท 
               4.กรุงเทพ-หาดใหญ่ หรือ หาดใหญ่-กรุงเทพ ราคา 1,299 บาท 
                                       (http://flyorientthai.com/th/home/) 
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          โดยราคาท่ีทางโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ ไดเ้สนอให้บริการในคร้ังน้ีมีผลใช้ตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน 
พ.ศ. 2547 เป็นตน้ไป และสําหรับเส้นทางใหม่ทั้ง 3 เส้นทาง คือ กรุงเทพ-เชียงราย กรุงเทพ-ภูเก็ต และ
กรุงเทพ-หาดใหญ่ นั้น บริษทัไดเ้ร่ิมเปิดทาํการบินในวนัท่ี 8 เมษายน พ.ศ. 2547 ในราคาท่ี One Two 
Go ไดเ้สนอคร้ังน้ีนั้น เป็นการแนะนาํราคา ‚Go Show‛ ซ่ึง One Two Go เป็นผูน้าํเสนอเป็นแห่งแรกใน
เอเชีย  
 
          Go  Show  Fare คือ ราคาตัว๋โดยสารท่ีเสนอให้แก่ผูโ้ดยสารในลกัษณะท่ีไม่ตอ้งการมีการสํารอง
ท่ีล่วงหนา้ โดยใช้หลกัผูท่ี้มาก่อนไดก่้อน เพื่อเป็นการลดขั้นตอนการสํารองท่ีนัง่ โดยสามารถเดินทาง
ไปสนามบินในวนัและเวลาท่ีตอ้งการเดินทาง สําหรับผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการสํารองท่ีนัง่ล่วงหนา้ก่อนวนั
เดินทาง สามารถทาํการสาํรองท่ีนัง่ล่วงหนา้ไดท่ี้หมายเลข Call Center  0-2267-2999 ไดทุ้กเส้นทางทุก
เท่ียวบินท่ีตอ้งการเดินทางและสําหรับผูโ้ดยสารท่ีอยุต่่างจงัหวดันั้น สามารถติดต่อไดท่ี้สํานกังานของ
บริษทัฯ ในจงัหวดันั้นๆไดใ้นเวลาทาํการไม่เวน้วนัหยุดราชการขณะเดียวกนั บริษทัฯไดมี้การปรับปรุง
ระบบสํารองท่ีนัง่และการออกตัว๋โดยสารเพื่ออาํนวยความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสาร โดยบริษทัฯอยู่ใน
ระหว่างเซ็นสัญญากบัธนาคารพาณิชยห์ลายธนาคารดว้ยกนั เพื่อให้ประชาชนผูใ้ช้บริการชาํระเงินค่า
บตัรโดยสารโดยผ่านทางธนาคารรวมทั้งผ่านทางเคาท์เตอร์เซอร์วิสของ 7 Eleven และในอนาคต
ขา้งหนา้จะสามารถชาํระเงินผา่นทาง ATM ไดอี้กดว้ย 
 
          ทั้งน้ีบริษทัฯ ได้พยายามปรับปรุงเพื่อให้ผูใ้ช้บริการท่ีติดต่อมายงั Call Center ได้รับบริการท่ี
สะดวกรวดเร็วและทัว่ถึง และเพื่อเป็นการปรับปรุงการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน บริษทัฯกาํลังสรรหา
ผูเ้ช่ียวชาญทางด้านระบบ Call Center เขา้มาให้คาํปรึกษาเพื่อรองรับความตอ้งการของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพิ่มมากข้ึนทุกวนั 
 
          รูปแบบดาํเนินธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่าโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ จะเนน้สินคา้และบริการท่ีเรียบ
ง่ายและประหยดั ดงัน้ี 

          1.  ไม่มีบริการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ไม่มีบริการหูฟังสําหรับฟังเพลงและ
บริการฉายภาพยนต์ให้ชม ทั้งหมดน้ีเพื่อลดตน้ทุนดาํเนินงาน ทั้งอุปกรณ์ โดยเฉพาะตน้ทุนบุคลากร 
การงดบริการอาหารบนเคร่ืองบินยงัประหยดัเวลาเตรียมพร้อมเท่ียวบินต่อไป (Turnaround Time) 
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เพราะไม่ต้องเสียเวลาเตรียมอาหารข้ึนเคร่ือง รวมทั้ งลดเวลาทําความสะอาดบนเคร่ือง ทําให้
ประหยดัเวลา ไม่ตอ้งเสียไปกบัการจอดรอท่ีสนามบิน ช่วยลดค่าใชจ่้ายและค่าธรรมเนียมสนามบิน 
          2.  ไม่มีหอ้งวไีอพีบริการใหผู้โ้ดยสารท่ีสนามบิน ช่วยลดค่าใชจ่้ายท่ีสนามบิน 
          3.  ไม่มีการจองท่ีนัง่ก่อนข้ึนเคร่ือง ผูโ้ดยสารข้ึนก่อนเลือกท่ีนัง่ก่อน ระบบน้ีจะทาํให้ผูโ้ดยสาร
รีบข้ึนเคร่ือง จึงช่วยใหเ้คร่ืองบินออกบินรวดเร็ว ตรงเวลา ไม่ตอ้งเสียเวลาจอดรอเรียกผูโ้ดยสารช่วยลด 
Turnaround Time ทั้งยงัช่วยประหยดัค่าธรรมเนียมสนามบิน และค่าเช้ือเพลิงระหวา่งติดเคร่ืองยนตจ์อด
รอท่ีสนามบิน  
          4.  ใหบ้ริการ Single Class คือ ไม่มีการแบ่งชั้นผูโ้ดยสาร ค่าตัว๋ปกติ จึงมีราคาเดียวแต่ละเส้นทาง
บิน ไม่มีตัว๋ราคาพิเศษสําหรับเด็กและไม่มีโปรแกรมสะสมไมล์เดินทาง ยงัจาํกดันํ้ าหนกักระเป๋า และ
สัมภาระของผูโ้ดยสารเขม้งวด ควบคุมนํ้าหนกับรรทุกเคร่ืองบิน และช่วยประหยดัค่าเช้ือเพลิง  
          5.  ไม่มีการคืนเงินค่าตัว๋ กรณีผูโ้ดยสารยกเลิกเท่ียวบิน หรือข้ึนเคร่ืองไม่ทนั และไม่ให้ผูโ้ดยสาร
เปล่ียนแปลงเท่ียวบินท่ีจอง  
          6.  ใช้ระบบตัว๋อิเล็กทรอนิกส์แทนตัว๋กระดาษ ให้จองตัว๋ออนไลน์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต จึง
ประหยดัค่าใช้จ่ายพิมพ์ตั๋ว และค่าคอมมิชชั่นให้ตัวแทนจาํหน่ายตั๋ว รวมทั้งประหยดัค่าเช่าพื้นท่ี
สาํนกังานขายสายการบิน  
          7.  ให้บริการดว้ยเคร่ืองบินรุ่นเดียวกนัทั้ง  Fleet หรืออย่างมากไม่เกิน 2 รุ่น รูปแบบให้บริการ
เช่นน้ี เป็นจุดเด่นของสายการบินตน้ทุนตํ่า เพราะจะสะดวกต่อการบาํรุงรักษาส่วนช่างเคร่ืองยนต์ ยงั
ประหยดัค่าใช้จ่ายอบรมนักบิน และเจา้หน้าท่ีบริการบนเคร่ืองด้วย เทียบกบัสายการบินปกติ ท่ีมกั
บริการผูโ้ดยสารดว้ยเคร่ืองบินหลายรุ่น ทาํใหมี้ค่าใชจ่้ายสูงกวา่ เพราะเคร่ืองบินแต่ละรุ่นแต่ละแบบ จะ
ซบัซอ้น และรายละเอียดเทคนิคต่างกนัค่อนขา้งมาก  
          8.  เนน้เส้นทางบินระยะสั้น บริการเฉพาะเส้นทางในประเทศ หรือประเทศใกลเ้คียง และบริการ
จากจุดเร่ิมตน้ สู่จุดหมายปลายทางนั้น (Short-haul and point-to-point traffic) กล่าวคือ จะไม่มีการแวะ
จอดเคร่ืองยินบนเส้นทางผ่าน เพื่อรับส่งผูโ้ดยสารท่ีตอ้งการใช้บริการเช่ือมต่อกบัเท่ียวบินอ่ืน (No 
Connection Flights) การให้บริการลกัษณะน้ี ช่วยประหยดัเวลาท่ีตอ้งใช้แต่ละเท่ียวบิน ทาํให้ถึง
จุดหมายปลายทางเร็วข้ึน อีกทั้งประหยดัค่าใชจ่้ายแวะจอดท่ีสนามบิน ซ่ึงมีค่าธรรมเนียมต่างๆ จากการ
ใช้สนามบิน และค่าใชจ่้ายเจา้หน้าท่ีสนามบินท่ีให้บริการ Flight Connection รวมทั้งการขนกระเป๋า
สัมภาระผูโ้ดยสาร ทั้งข้ึนและลงจากเคร่ือง  
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            9.   พยายามเนน้ใชส้นามบินระดบัรอง (Secondary Airports) ซ่ึงค่าธรมเนียมการใชส้นามบินตํ่า
กว่าสนามบินใหญ่ๆ หรือสนามบินหลกั แต่สนามบินรองท่ีเลือกใช้ ตอ้งมีเส้นทางคมนาคมบนบกท่ี
สะดวก (สายการบินโอเรียนไทยแอร์ไลน์,2550)  
 

2.2 ทฤษฎปีระชากรศาสตร์  
 
          โดยทัว่ไปบุคคลจะแตกต่างกนัทางร่างกาย ทางสติปัญญา ทางสังคม และทางอารมณ์และความ
แตกต่างเหล่านั้นจะทาํใหบุ้คคลแต่ละคนมีลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัท่ีไม่เหมือนใคร โดย DeFleur (1982) 
ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคลไวว้า่ บุคคลมีความแตกต่างกนัในดา้นบุคลิกภาพและ
สภาพจิตวิทยา ซ่ึงความแตกต่างกนัดงักล่าวน้ีเป็นเพราะบุคคลมีการเรียนรู้จากสังคมท่ีมาแตกต่างกนั 
โดยบุคคลท่ีอยูต่่างสภาพแวดลอ้มจะไดรั้บการเรียนรู้จากสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนั และการเรียนรู้
จากสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัทาํให้บุคคลมีทศันคติ ค่านิยม ความเช่ือ และบุคลิกภาพแตกต่างกนั
ดว้ย  
 
          สุวสา ชยัสุรัตน์ (2552) ไดใ้ห้ความหมายของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ (Demographic) โดย
กล่าววา่ ประชากรศาสตร์หมายถึง ปัจจยัต่างๆ ท่ีเป็นหลกัเกณฑใ์นการบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากร
ท่ีอยูใ่นตวับุคคลนั้นๆ ไดแ้ก่ อายุ เพศ ขนาดครอบครัว รายได ้การศึกษา อาชีพ วฏัจกัรชีวิตครอบครัว 
ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติและสถานภาพทางสังคม (Social class)  
 
          ฉตัรยาพร เสมอใจและมทันียา สมมิ (2553) ไดใ้ห้ความหมายของลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
โดยกล่าวว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยท่ีจะนํามาช่วยในการกําหนดตลาดเป้าหมาย 
โดยเฉพาะการศึกษาตวัแปรทางดา้นประชากร ท่ีนาํมาใช้ในการวางเป้าหมายทางการตลาดท่ีสําคญั 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนา ภูมิลาํเนาและเช้ือชาติ  
 
          Middleton (2010) ไดใ้ห้ความหมายของปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีทาํให้เกิด อุป
สงคก์บัการเดินทางไว ้ โดยกล่าววา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อรูปแบบของ อุป
สงคต่์อปริมาณการเดินทาง ไดแ้ก่ อายุ เพศ การศึกษา ระดบัรายได ้อาชีพ ซ่ึงปัจจยัโดยรวมเหล่าน้ีมีผล
ต่อรูปแบบการเดินทางและปริมาณอุปสงคก์บัการเดินทาง  
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          Hanna and Wozniak (2009), Shiffman and Kanuk (2003) ไดใ้ห้ความหมายของลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ไวค้ลา้ยคลึงกนัโดยกล่าววา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ขอ้มูลเก่ียวกบัตวั
บุคคล เช่น อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพ รายได ้ศาสนาและเช้ือชาติ ซ่ึงมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ซ่ึง
โดยทัว่ไปแล้วใช้เป็นลกัษณะพื้นฐานท่ีนกัการตลาดมกัจะนาํมาพิจารณาสําหรับการแบ่งส่วนตลาด 
(Market Segmentation) โดยนาํมาเช่ือมโยงกบัความตอ้งการ ความชอบ และอตัราการใชสิ้นคา้ของ
ผูบ้ริโภค  
 
          ซ่ึงแนวคิดท่ีสองน้ีตรงกบัแนวคิดของ Swenson (2009) ซ่ึงกล่าววา่ การศึกษาถึงลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ท่ีลึกซ้ึงและให้ความสําคญันั้น จะสามารถเสนอแนวคิดเก่ียวกบัความตอ้งการในการ
กาํหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีมีส่วนประกอบท่ีเหมือนกนั ให้แยกออกมาจากตลาดขนาดใหญ่ซ่ึงเต็มไปดว้ย
ผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างกนั เพื่อให้แต่ละธุรกิจสามารถเนน้เฉพาะตลาดท่ีมีความเหมาะสมกบัสินคา้
หรือบริการของตนเอง แทนการผลิตเพื่อตอบสนองตลาดรวมทั้งหมดอยา่งในอดีต โดยเรียกกลยุทธ์น้ี
วา่‛การแบ่งส่วนตลาด‛ (Market Segmentation) 
 
          ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีนาํมาศึกษาในการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
 
          1.  อายุ เป็นลกัษณะประจาํตวับุคคลท่ีสําคญัมากในการศึกษาและวิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์  
โดยอายจุะแสดงถึงวยัวฒิุของบุคคล และเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสามารถในการทาํความเขา้ใจในเน้ือหา
และข่าวสาร รวม ถึงการรับรู้ต่างๆ ไดม้ากนอ้ยต่างกนั การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผา่นมาแตกต่างกนั 
หรืออีกประการหน่ึง คือ อายจุะเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความสนใจในประเด็นต่างๆ เช่น เร่ืองการเมือง ความ
สนุกสนาน การเตรียมตวัสร้างอนาคตเป็นตน้ หรือกล่าวได้ว่าความตอ้งการและความสนใจใน
ผลิตภณัฑ์ โดยทัว่ไปจะผนัแปรไปตามอายุของผูบ้ริโภคทาํให้ สินคา้หรือบริการในกลุ่มหรือชนิด
เดียวกนั ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีอาจแตกต่างกนัให้มีความพึงพอใจใน
ระดบัท่ีเหมือนกนัได ้ 
          2.  เพศ ลกัษณะทางเพศ เป็นลกัษณะทางประชากรท่ีบุคคลไดรั้บมาแต่กาํเนิด ในประชากรกลุ่ม
ใดๆ ก็ตามจะประกอบดว้ยประชากรเพศชาย (Male) และ ประชากรเพศหญิง (Female) ความแตกต่าง
ทางเพศทาํให้บุคคลมีพฤติกรรมต่างกนัอยา่งมากในเร่ืองต่างๆ ทั้งในดา้นความคิด ความสนใจ ค่านิยม 
ทศันคติ รูปแบบการดาํรงชีวติและพฤติกรรมการซ้ือสินคา้ นกัการตลาดจึงตอ้งกาํหนดกลุ่มเป้าหมายให้
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ชดัเจน เพื่อจะไดว้างแผนการตลาดไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ สินคา้บางประเภทสามารถใช้
เพศในการกาํหนดกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น ยาสระผม เคร่ืองสาํอาง ชุดชั้นใน เป็นตน้  
          3.  ระดบัการศึกษา การศึกษาในท่ีน้ีหมายถึง ระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บจากสถาบนัการศึกษา และท่ี
ไดรั้บจากประสบการณ์ของชีวิต การศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร และอตัรา
การรู้หนงัสือ ระดบัการศึกษาจะทาํใหค้นมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ กวา้งขวาง
ลึกซ้ึงแตกต่างกนัออกไป ทาํใหผู้พ้ดูสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตวัอยา่งท่ีจะยกมากล่าว
ได ้ การศึกษานอกจากจะทาํให้บุคคลมีศกัยภาพเพิ่มข้ึนแลว้ การศึกษายงัทาํให้เกิดความแตกต่างทาง
ทศันคติ ค่านิยม และคุณธรรมความคิดอีกเช่นกนั การศึกษาเป็นลกัษณะสําคญัอีกประการหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลต่อผูรั้บสาร ดงันั้น คนท่ีไดรั้บการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนั ยุคสมยัท่ีต่างกนั ระบบการศึกษา
แตกต่างกนั สาขาวชิาท่ีแตกต่างกนั จึงมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไป
อีกดว้ย  
          4.  อาชีพ ลกัษณะอาชีพ จะบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาท่ีเปิดรับข่าวสาร เร่ืองท่ี
กลุ่มผูฟั้งสนใจเช่น กลุ่มชาวนาก็จะสนใจเก่ียวกบัเร่ืองขา้ว ราคาขา้ว ปุ๋ย เป็นตน้ ในบางกรณีคนท่ีมี
อาชีพอยา่งหน่ึงแต่อาจจะไปรวมกลุ่มกบัคนท่ีมีอาชีพหน่ึงก็ได ้ซ่ึงก็จะทาํให้ความสนใจของเขาขยายวง
กวา้งออกไป  
          5.   รายได ้ สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมจะเป็นเคร่ืองช้ีถึงเร่ืองท่ีกลุ่มจะสนใจรับรู้ข่าวสาร
บุคคลท่ีมีสถานะทาง เศรษฐกิจและสังคมท่ีแตกต่างกนั ความมัน่คงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้
ของบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซ่ึงเป็นองคป์ระกอบท่ีสําคญัแสดงถึงการ มีศกัยภาพในการดูแล
ตนเอง บ่งบอกถึงอาํนาจการใชจ่้ายในการบริโภคข่าวสาร ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสท่ี
ดีกวา่ในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็น ประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจตํ่าจะทาํให้มี
ขอ้จาํกดัในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง 
 
          ดงันั้นอาจสรุปไดว้า่ บุคคลท่ีมีคุณสมบติัทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ยอ่มจะมีรูปแบบของ
ความคิดและการตดัสินใจท่ีแตกต่างกนั 
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2.3 แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 
          ส่วนประสมการตลาดบริการ (7P s) (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2553) อธิบายวา่กลยุทธ์
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 7P s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) 
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ(Process) ปัจจยัดา้นบุคลากร
ผูใ้ห้บริการ (People) ปัจจยัด้านการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and 
Presentation) โดยส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั และเท่าเทียมกนั ข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารจะวางกล
ยทุธ์โดยเนน้นํ้าหนกัท่ีปัจจยัใดมากกวา่เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 
 
          1.  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกนาํเสนอสู่ตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) และสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึง
พอใจให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็น
ผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) หรือเกินความคาดหวงั (Augmented Product) รวมถึง
การนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต 
ผลิตภณัฑ์ท่ีนําเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วยสินคา้ บริการ 
ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล 
          2.  ปัจจยัดา้นราคา (Price) หมายถึง ตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ตอ้งจ่ายกบัสินคา้หรือ
บริการนั้น ๆ การกาํหนดราคาสินคา้เกิดจากการตั้งเป้ าหมายทางการคา้วา่ตอ้งการกาํไร ตอ้งการขยาย
ส่วนครองตลาด ตอ้งการต่อสู้กบัคู่แข่งขนั หรือเป้ าหมายอ่ืน การตั้งราคาตอ้งไดรั้บการยอมรับจาก
ตลาดเป้าหมาย และสู้กบัคู่แข่งได ้รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิด และการก่อพฤติกรรม
ซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคาสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน 
          3.  ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง กระบวนการทาํงานท่ีจะทาํให้สินคา้หรือบริการ
ไปสู่ตลาดเพื่อใหผู้บ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึงองคก์ารต่าง ๆ 
และทาํเลท่ีตั้งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงลูกคา้ได ้ หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ย
สถาบนัและกิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไป 
ยงัตลาดหรือผูบ้ริโภค ใหเ้ป็นท่ีพอใจและประทบัใจของลูกคา้ ปัจจุบนัเทคโนโลยเีจริญข้ึน การส่งสินคา้
และบริการก็ง่ายข้ึนสาํหรับทั้งผูผ้ลิตและสาํหรับลูกคา้ 
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          4.  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมสนบัสนุนให้กระบวนการ
ส่ือสารทางการตลาดให้แน่ใจว่าตลาดและผูบ้ริโภคเข้าใจและให้คุณค่าในส่ิงท่ีผูข้ายเสนอโดยมี
เคร่ืองมือท่ีสาํคญั 4 ชนิด คือ 
               4.1 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่งเสริมการตลาดท่ีดีท่ีสุด แต่มี
ค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด 
               4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มใหญ่
เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง 
               4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการใชส่ื้อโฆษณาประเภทต่าง ๆ ให้เขา้ถึง
ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้ 
               4.4 การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นกิจกรรมท่ีเน้น
วตัถุประสงคก์ารใหบ้ริการแก่สังคม เพื่อเสริมภาพพจน์ หรือชดเชย เบ่ียงเบนความรู้สึกของผูบ้ริโภคต่อ
ตวัผลิตภณัฑ ์
          5.  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึงขั้นตอนในการจดัจาํหน่ายผลิตภณัฑ์และ
การให้บริการ ซ่ึงจะตอ้งถูกตอ้ง รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจและประทบัใจในความรู้สึกของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็น
การอาศยักระบวนการบางอยา่งเพื่อจดัส่งผลิตภณัฑห์รือบริการใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความแตกต่าง 
          6.  ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ทั้งหมดซ่ึง
หมายรวมถึงทั้ง ลูกคา้ บุคลากรท่ีจาํหน่าย และบุคคลท่ีให้บริการหลงัการขายบุคลากรผูใ้ห้บริการ
จาํเป็นตอ้งคดัเลือก ใหก้ารฝึกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทาํให้สามารถสร้างความพึงพอใจและเกิดความ
แตกต่างจากคู่แข่งขนั 
          7.  ปัจจยัด้านการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถึง การแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้ เช่น 
การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีขององคก์ร การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ี 
รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีใชใ้นการให้บริการท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้
มองเห็นภาพลกัษณ์หรือคุณค่าของบริการท่ีส่งมอบและท่ีเหนือกวา่คู่แข่งไดอ้ยา่งชดัเจน 
 
          ดงันั้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึงแนวคิดเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจมราให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย
ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ (Product), ราคา (Price), ทาํเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place), การ
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ส่งเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), กระบวนการ (Process), คุณภาพการบริการผ่าน
เหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical evidence) 
 

2.4 แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพและการบริการ 
 
         ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีมีความสําคญั ทั้งกบัธุรกิจท่ีเป็นการบริการโดยตรง หรือธุรกิจท่ีใชก้าร
บริการเขา้ไปเสริมเพื่อการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูบ้ริโภคเพื่อท่ีจะให้ธุรกิจนั้นประสบความสําเร็จ
และเป็นท่ียอมรับของผูบ้ริโภคทัว่ไปได้ ซ่ึงในการศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ
บริการในส่วนน้ี มีความจาํเป็นอยา่งยิ่งในการศึกษาวิจยัถึงลกัษณะของการประกอบธุรกิจสายการบิน
ตน้ทุนตํ่า เพราะโดยลกัษณะของธุรกิจสายการบินนั้น เป็นธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการโดยตรง โดย
ในส่วนน้ีจะทาํการศึกษาถึงความหมายและลกัษณะของธุรกิจบริการ รวมถึงประเภทของธุรกิจบริการ 
เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงธุรกิจบริการมากยิง่ข้ึน  
 
         2.4.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ  
 
          คุณภาพของการบริการ (Service quality) หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ (excellent service) ตรงกบั
ความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ (customer satisfaction) 
และเกิดความจงรักภกัดี (customer loyalty) (Johnston, 1995; Lloyd-Walker & Cheung, 1998)  
 
การวดัคุณภาพในการบริการ  
 
               ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการ ลูกคา้ย่อมสร้างความคาดหวงัข้ึนมาในใจ ตามประสบการณ์ท่ี
ไดรั้บมา ไม่วา่จะเป็นการบอกกนัแบบปากต่อปาก การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ แต่เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการ
แลว้ลูกคา้จะใชป้ระสบการณ์ตรงท่ีไดรั้บเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงั โดยท่ีการบริการท่ีมีคุณภาพมี 2 
กรณีคือ 
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1. ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ลูกคา้จะรู้สึกว่าการบริการนั้นผ่าน
เกณฑ์ มาตรฐาน ตอบสนองความตอ้งการได้ ถือวา่ยงัมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะนาํมาใช้
บริการต่อไปได ้ 

2. ประสบการณ์จริงเหนือกวา่ความคาดหวงั ถือวา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 
               ทั้งสองกรณีถือวา่เป็นการบริการท่ีดีมีคุณภาพ แต่อยา่งไรก็ตาม ในยุคท่ีมีการแข่งขนัสูง เช่นน้ี 
ลูกคา้ยอ่มเลือกเป็นลูกคา้อยา่งจงรักภกัดีกบัธุรกิจท่ีบริการอยา่งเกินความคาดหมาย ยิ่งบริการดีเพียงใด 
โอกาสการไดลู้กคา้ถาวรยิง่มีมากข้ึนเท่านั้น 
 
องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ  
 
               ในการวดัคุณภาพของการให้บริการ ลูกคา้จะวดัจากองคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ
ซ่ึงมี 5 ขอ้ ดงัน้ี  

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ (Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ เช่น 
เคร่ือง คอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ท่ีจอดรถ สวน ห้องนํ้ า การ
ตกแต่ง ป้ายประชาสัมพนัธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงท่ี
สัมผสัไดเ้หล่าน้ีจะเหมือนกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical evidence) ซ่ึงเป็นหน่ึง
ในส่วนประสมทางการตลาดตวัท่ี 7 (P7)  

2. ความเช่ือถือและไวว้างใจได้ (Reliability) เป็นความสามารถในการมอบบริการ เพื่อ
สนองความตอ้งการ ของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาคนไขข้องโรงพยาบาล  ตอ้งรักษาให้หาย
ป่วย การฝากเงินกบัธนาคารตอ้งมีการรักษาเงินในสมุดบญัชีให้อยู่ครบทุกบาททุก
สตางค์ คาํนวณดอกเบ้ียไม่ผิดพลาด การทาํนายโชคชะตาตอ้งมีความแม่นยาํในการ
ทาํนาย  

3. ความรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ โดยให้บริการอยา่ง
รวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งตอ้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้
การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย ความรวดเร็วจะตอ้งมาจาก
พนกังานและกระบวนการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
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4. การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัว่า พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีคุณภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบั
ลูกคา้วา่ จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภยัไร้กงัวล นอกจากน้ี
อาจจะตอ้งมีการรับประกนัถึงมาตรฐานขององคก์รดว้ย เช่น ISO 9001: 2000 หรือ
รางวลัจากสถาบนัต่างๆ ไม่วา่จะเป็นธนาคารดีเด่น หรือผูบ้ริหารไดรั้บรางวลัผูบ้ริหาร
ดีเด่น  

5. การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) องคป์ระกอบขอ้น้ี เป็นการดูแลและเอาใจ
ใส่ให้บริการอยา่งตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจ ปัญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ท่ีตอ้ง
ไดรั้บการตอบสนอง เนน้การบริการและการแกปั้ญหาให้ลูกคา้อยา่งเป็นรายบุคคล ตาม
วตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั มีการส่ือสารทาํความเขา้ใจกบัลูกคา้อย่างถ่องแท ้ ในการ
ใหบ้ริการหน่ึงๆนั้น ลูกคา้จะยอมรับวา่บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น จะตอ้งวดัจากทั้ง 
5 องคป์ระกอบขา้งตน้  

 
ความส าคัญของคุณภาพในการบริการ  
  
               ความสาํคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดใ้นเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ดงัน้ี  
          1.  เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดว้ย  
          1.1  สร้างความพอใจและความจงรักภกัดีให้ลูกคา้ (Oliver,1993; Newman et al., 1998; Cronin 
and Taylor, 1992; Gronroos, 1990; Naumann, 1995; Berry et al., 1994; Lee et al., 2000) การให้บริการ
อย่างมีคุณภาพย่อมทาํให้ลูกคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งการมาใช้บริการในคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการ
เปล่ียนไปใชก้บัธุรกิจบริการอ่ืนท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงความพอใจและความ
จงรักภกัดีจากลูกคา้หาไดย้ากเต็มทีในยุคท่ีมีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อด
ของธุรกิจ นอกจากน้ีการให้บริการท่ีดีเลิศยงัช่วยลดความไม่พอใจของลูกคา้ลงดว้ย เน่ืองจากเป็นการ
ลดความผดิพลาดของการใหบ้ริการลง 
          1.2 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ (Zairi, 2000) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มทาํ  
ใหลู้กคา้ช่ืนชมธุรกิจ และความช่ืนชมนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ่ื้น ทาํใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี  
          1.3 มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ (Lim & Tang, 2000; Youssef et al.,1996) 
คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมากในขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนั
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พิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใชบ้ริการ ส่ิงท่ีเป็นพื้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคือคุณภาพในการ
บริการ  
          1.4  เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด (Li et al, 2001; Lim & Tang 2000; 
Lockwood, 1995; Levesque & McDougall, 1996; Coskun & Frohlich, 1992; Alfansi & Sargeant, 
2000; Wong & Perry, 1991) ส่วนประสมทางการตลาดไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน ธุรกิจอาจคิดกลยุทธ์หรือพฒันาส่วนประสมทาง
การตลาดใหม่ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานนกัคู่แข่งรายอ่ืนก็ลอกเลียนแบบได ้ไม่วา่จะเป็นการออกบริการใหม่ 
การเพิ่มช่องทางการจดัจาํหน่าย การปรับปรุงราคา หรือการส่งเสริมการตลาดแบบแจกแถม หลกัฐาน
อนัหน่ึงท่ีชดัเจน คือ ผลิตภณัฑ์หรือบริการต่างๆ ในธุรกิจหน่ึงๆ จะเหมือนกนัหรือคลา้ยกนัมาก แยก
ความแตกต่างอย่างชดัเจนไดย้าก เช่น บริการบตัรเครดิตของแต่ละธนาคาร บริการของโรงพยาบาล 
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แต่ส่ิงท่ีช่วยให้ลูกคา้แยกความแตกต่างไดคื้อคุณภาพในการบริการซ่ึงเกิดข้ึน
จากพนกังานทุกคนท่ีมอบบริการผา่นกระบวนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใตก้ารสนบัสนุนจาก
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั  
          1.5 สร้างความแตกต่างอย่างย ัง่ยืนและความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผลทั้งหมดท่ี
กล่าวมาขา้งตน้ ทาํใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยืนให้ธุรกิจ ยากท่ีคู่แข่ง
ขนัจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  
 
          2. เชิงปริมาณ ความส าคัญในเชิงปริมาณ ประกอบดว้ย  
          2.1  ลดค่าใช้จ่ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด (Harvey, T. 1996) การท่ีธุรกิจตอ้งมาตามแกไ้ข
ขอ้ผดิพลาดจากการใหบ้ริการ ยอ่มทาํใหเ้สียค่าใชจ่้าย เสียเวลา เสียแรงงานพนกังานท่ีตอ้งมาตามแกไ้ข 
และการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจเพื่อสร้างคุณภาพในการให้บริการยอ่มช่วยลดค่าใชจ่้าย
และเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาด ซ่ึงมีการลงทุนท่ีถูกกวา่แต่ไดป้ระโยชน์ท่ีคุม้ค่ากวา่นอกจากน้ี การ
ติดตามแกไ้ขขอ้ผิดพลาดอาจจะแกไ้ขไดไ้ม่หมด หรืออาจจะแกไ้ขไดไ้ม่ถึงรากเหงา้ของปัญหา ซ่ึงใน
ท่ีสุดอาจจะเกิดข้ึนซํ้ าได ้นอกจากน้ี การหาลูกคา้ใหม่เพื่อชดเชยลูกคา้ท่ีสูญเสียไปจะใชเ้งินมากกวา่การ
รักษาลูกคา้เก่าถึง 25%  
          2.2 เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดให้ธุรกิจ (Berry et al., 1994; Lee et al., 2000, Zairi, 2000) เม่ือ
ลูกคา้เกิดความมัน่ใจในบริการท่ีจะไดรั้บแลว้วา่คุม้ค่า การเสนอขายบริการอยา่งอ่ืนเพิ่มเติมท่ีตอบความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดย้่อมทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจไดไ้ม่ยาก และทาํให้กิจการสามารถเพิ่มรายไดจ้ากฐาน
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ลูกคา้ปัจจุบนั ในขณะเดียวกนั การเพิ่มรายได้และส่วนแบ่งตลาดจากลูกคา้ใหม่และจากลูกคา้ใน
ปัจจุบนัท่ีพอใจในบริการของธุรกิจยอ่มเป็นไปไดไ้ม่ยากนกั  
 
               โดยสรุปแลว้ ลกัษณะของการบริการของธุรกิจบริการกบัลกัษณะของสินคา้ของธุรกิจทัว่ไป มี
ความแตกต่างกนัอยา่งเห็นไดช้ดั คือ ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถ
แยกออกจากกนัได ้มีองคป์ระกอบท่ีหลากหลาย และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ซ่ึงต่างจากลกัษณะของสินคา้ 
ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้สัมผสัได ้แยกออกจากกนัได ้สามารถเก็บไวไ้ดโ้ดยไม่เสียหาย ซ่ึงไม่วา่จะมีความ
แตกต่างกนัทางดา้นลกัษณะทางกายภาพและชีวภาพ แต่ในการประกอบธุรกิจนั้นมีส่ิงท่ีเหมือนกนั คือ 
ผูป้ระกอบการจาํเป็นท่ีจะตอ้งตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคให้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
ซ่ึงการตลาดสําหรับให้บริการการเดินทางทางอากาศเป็นธุรกิจประเภทหน่ึง ท่ีจะตอ้งสร้างความพึง
พอใจจากการใหบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนและพฒันารูปแบบในการให้บริการอยูต่ลอดเวลา และ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการโดยทัว่ไปเกิดความพึงพอใจและประทบัใจท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นกลยุทธ์สําคญั
ประการหน่ึงท่ีจะสามารถทาํให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้
ทาํการศึกษาในส่วนของลกัษณะธุรกิจบริการ เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกบัการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 
          2.4.2  ความหมายของงานบริการ  
 
               จินตนา บุญบงการ (2552. หนา้ 15) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ วา่เป็นส่ิงจบัตอ้งสัมผสั
แตะตอ้งอาศยัไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะทาํข้ึนทนัทีและส่งมอบให้ผูรั้บบริการ
ทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบบริการจาก
ผูใ้ห้ไปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีรูปแบบ และท่ี
สําคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออาํนวยทางจิตใจ ทาํให้เกิดความพึงพอใจ คาํวา่การบริการ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า 
SERVICE ซ่ึงถา้หากหาความหมายดี ๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจไดค้วามหมายของการ
บริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ี คือ  
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          S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลาํบากยุง่ยาก
ของผูม้ารับการบริการ  
          E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว  
          R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ  
          V = Voluntariness Manner การใหบ้ริการท่ีทาํอยา่งสมคัรใจเตม็ใจทาํไม่ใช่ทาํงานอยา่งเสีย 
                 ไม่ได ้
          I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ขององคก์รดว้ย  
          C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี  
          E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการและใหบ้ริการมากกวา่ 
                ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้ 
 
               จิตตินนัท์ เดชะคุปต์ (2552) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ‚การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/
ลูกคา้/ผูรั้บ บริการ) กบั ผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) หรือ
ในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอย่างใดอย่าง
หน่ึง ใหบ้รรลุผลสาํเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อใหเ้กิดประโยชน์และความ
พึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระทาํท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขายสินคา้ท่ีลูกคา้ชอบและทาํให้
เกิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น‛  
 
               เอนก สุวรรณบณัฑิต (2548) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ไวว้า่ ‚การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึง
หรือ ชุดของกิจกรรมหลายอยา่ง ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลหรือวตัถุอยา่งใดอยา่งหน่ึง
เพื่อ ให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปล่ียนแปลงและพฒันาพฤติกรรมของ
บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ‛ Lovelock and Wright (1999) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกบัการบริการ 2 
อย่าง ดงัน้ี คือ ‚การบริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายอ่ืน แมว้่า
กระบวนการ (Process) อาจผกูพนักบัตวัสินคา้ก็ตาม แต่ปฏิบติัการก็เป็นส่ิงท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้
และไม่สามารถครอบครองได ้และอีกความหมายหน่ึงคือ การบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีสร้าง
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คุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีเฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจาก
การท่ี ผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนนาํเอาความเปล่ียนแปลงมาให้‛  
 
               วชัราภรณ์ สุริยาภิวฒัน์ (2546) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ‚การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ี
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จดัข้ึนเพื่อให้แก่สมาชิกตามความสามารถและหนา้ท่ีของแต่ละหน่วยงาน โดย
อาศยัความตอ้งการของสมาชิกท่ีได้รับบริการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทางในการดาํเนิน
โครงการในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดความพอใจแก่สมาชิก‛ วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) ไดใ้ห้
ความหมายไวว้า่ การบริการ หมายถึง ‚การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีก
ฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น‛ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ‚การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (intangible goods) ของธุรกิจ
ใหก้บัผูรั้บบริการโดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ ตอ้งการของผูรั้บบริการจนนาํไปสู่
ความพึงพอใจได‛้ จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกิจกรรม
การกระทาํและการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัทาํข้ึนเพื่อเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็น
กิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินค้า เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูรั้บบริการอยา่งทนัทีทนัใด 
 
               ลกัษณะของการบริการมีทั้งไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือม
สูญสลายไดง่้ายแต่นาํมาซ้ือขาย กนัได ้ ค็อตเลอร์ ฟิลลิป (2547) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของงานบริการ 
(Characteristics of Service) มีความแตกต่างจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ เพราะงานบริการมีลกัษณะ
เฉพาะตวั ซ่ึงลกัษณะเฉพาะของงานบริการแบ่งไดด้งัน้ี  
 

1. จบัตอ้งไม่ได้และมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรมไม่
สามารถจบัตอ้งได้ มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่ส่ิงต่างๆ เหล่านั้นสามารถรับรู้ไดจ้าก
ความรู้สึก หรือการแสดงออกบางอยา่งของลูกคา้ เช่น ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ 
ความไม่พอใจความโกรธ เป็นตน้  

2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้ (Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่สามารถแบ่งแยกไดอ้ยา่ง
ชดัเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว้ ยงัมีส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ เช่น ถา้เดินทาง
จากกรุงเทพฯ ไปประเทศเวยีดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรั้บคือไดเ้ดินทางถึงจุดหมาย



45 
 

ปลายทางและในระหว่างการเดินทาง พนักงานบริการบนเคร่ืองบินยงัเสิร์ฟอาหาร 
เคร่ืองด่ืมและอ่ืน ๆ ซ่ึงส่ิงท่ีไดรั้บไม่ใช่แค่เพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท่านั้น 
แต่ยงัไดรั้บบริการอ่ืน ๆ อีกดว้ย ดงันั้น บริการ สินคา้ และผลิตภณัฑ์บางอย่างจึงไม่
สามารถแบ่งแยกกนัไดอ้ยา่งชดัเจน  

3. สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish ability) บริการต่าง ๆ ไม่สามารถกกัตุนจดัเก็บหรือ
สต็อกเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลา
เขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได ้ เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว ห้องพกั
ของโรงแรมจะมีลูกคา้เขา้พกัเต็ม  และยงัมีลูกคา้อีกจาํนวนไม่น้อยท่ีไม่สามารถจอง
ห้องพกัในเวลานั้นได ้ แต่ในช่วงฤดูฝน ห้องพกัของโรงแรมว่างเป็นจาํนวนมาก ซ่ึง
ห้องพกัท่ีวา่งจาํนวนมากเหล่าน้ีก็ไม่สามารถนาํไปขายในฤดูกาลท่องเท่ียว ท่ีผ่านมาได ้
เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง  

4. งานบริการมีลกัษณะทาํซํ้ า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลกัษณะเป็นการทาํงานซํ้ า ๆ 
หลายคร้ัง เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับคาํสั่งจาก
ลูกคา้ นาํคาํสั่งไปสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืม นาํอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแล
ความเรียบร้อย เก็บเงินเม่ือลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโตะ๊อาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คน
ใหม่ การทาํงานของพนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหารจะทาํงานในลกัษณะเช่นน้ีซํ้ าแลว้
ซํ้ า อีกหลาย ๆ คร้ัง จนกว่าจะถึงเวลาเลิกงาน จะเห็นไดว้่าลกัษณะของงานบริการจะ
ปฏิบติังานซํ้ าแลว้ซํ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง ซ่ึงอาจจะมีความแตกต่างจากงานอ่ืน ๆ  

5. ความเขม้ขน้รุนแรงต่อความรู้สึกของพนกังาน (Labor Intensiveness) เน่ืองจากลกัษณะ
งานของการให้บริการพนักงานจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกคา้มีความตอ้งการท่ี
แตกต่าง อุปนิสัยท่ีไม่เหมือนกนั อารมณ์ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้ม
หรือปัจจยัอ่ืน ๆ การให้บริการไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีลูกคา้ทุกคนจะได้รับความพึงพอใจ
เหมือนกนั พนกังานอาจจะพบกบัลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิกสร้าง ปัญหา 
พนกังานใหบ้ริการจะตอ้งเขา้ใจในลกัษณะงานให้บริการเป็นอยา่งดีจึงจะสามารถทาํ งาน
ในอาชีพน้ีได ้

6. ความไวว้างใจ (Trust) เน่ืองจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ได ้วา่จะ
ไดรั้บบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม่ ดงันั้นผูใ้ช้บริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือ
ความไวว้างใจในสถานบริการ เหล่านั้น เช่น อาจจะไดรั้บการบอกต่อถึงบริการจากเพื่อน
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หรือคนใกลชิ้ดหรืออาจจะไดรั้บรู้จาก ประสบการณ์โดยตรง หรืออาจจะไดรั้บข่าวสาร
ขอ้มูลจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไป ใชบ้ริการ ลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บบริการท่ีดี เพราะเกิดความเช่ือถือไวใ้จในสถานบริการดงักล่าว  

7. ความสําคญัของเวลา (Importance of time) เวลามีความสําคญัในธุรกิจบริการเป็นอยา่ง
มาก การบริการท่ีดีของธุรกิจจะตอ้งทาํด้วยความรวดเร็วและตรงเวลา เพื่อท่ีจะให้
ผูบ้ริโภคใชเ้วลาของเขาไดคุ้ม้ค่าท่ีสุด ไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งพบปะ
กบัผูบ้ริโภคโดยตรง เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงพยาบาล ร้านทาํผม และภตัตาคาร หรือ
แมแ้ต่ธุรกิจบริการท่ีผูใ้หบ้ริการไม่ไดพ้บปะกบัผูบ้ริโภคโดยตรงแต่จะให้บริการผูบ้ริโภค
อยูภ่ายในสํานกังาน (Back Office) เช่น ธุรกิจเก่ียวกบัโทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงจะตอ้งบริการ
เก่ียวกบัการซ่อมมือถือ ผูบ้ริโภคก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการในเวลาอนัรวดเร็ว ซ่ึงใน
ปัจจุบนัน้ีผูบ้ริโภคจะเกิดความรู้สึกพอใจกบัธุรกิจบริการท่ีให้ความสําคญักบัเวลา และให้
ความสาํคญักบัความรวดเร็วในการบริการเป็นปัจจยัสาํคญั  

 
          ประเภทของธุรกิจบริการ สุวสา ชยัสุรัตน์ (2537) สามารถแบ่งธุรกิจไดเ้ป็น 3 ประเภท คือ  
 

1. ธุรกิจบริการท่ีเนน้การใชค้นในการให้บริการ (Customized, personal services) ธุรกิจ
ประเภทน้ีจะเป็นธุรกิจท่ีมีความสัมพนัธ์ในการติดต่อระหว่างผูบ้ริโภคกบัพนักงาน
ค่อนขา้งสูง (High-employee contact) เน่ืองจากธุรกิจจะเนน้การใชค้นในการให้บริการ 
และพนกังานก็จะมีความเก่ียวขอ้งในการบริการเป็นอยา่งมาก (People oriented) ส่วน
การบริการนั้น จะมุ่งไปท่ีการบริการบุคคล (People) เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจภตัตาคาร 
เป็นตน้  

2. ธุรกิจบริการท่ีไม่ไดเ้น้นการให้บริการโดยใช้บุคคล (Semi-customized, nonpersonal 
services) ธุรกิจประเภทน้ีเป็นธุรกิจท่ีมีความสัมพนัธ์ในการติดต่อระหวา่งผูบ้ริโภคกบั
พนกังานค่อนขา้งตํ่า (Low-employee contact) เน่ืองจากจะเนน้การใชอุ้ปกรณ์ในการ
ให้บริการแก่ผูบ้ริโภค (Equipment oriented) จึงทาํให้ผูบ้ริโภคไม่จาํเป็นตอ้งติดต่อกบั
พนักงานมากนัก ส่วนใหญ่พนกังานจะมีหน้าท่ีเป็นเพียงคนควบคุมการทาํงานของ
อุปกรณ์เท่านั้น แต่การจะทาํให้การบริการได ้ จะตอ้งเกิดจากอุปกรณ์เป็นหลกั การ
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บริการของธุรกิจประเภทน้ี จะมุ่งไปท่ีการบริการส่ิงของ (Things) เช่น ธุรกิจลา้งรถยนต์
อตัโนมติั และธุรกิจถ่ายรูปอตัโนมติั  

3. ธุรกิจบริการท่ีมีการใชค้นในการบริการ (Semi-customized, personal services) ธุรกิจ
ประเภทน้ี มีความแตกต่างจากธุรกิจประเภทแรกคือ ธุรกิจประเภทแรกจะมี
ความสัมพนัธ์ในการติดต่อระหวา่งผูบ้ริโภคกบัพนกังานค่อนขา้งสูง แต่ธุรกิจประเภทน้ี
จะมีความสัมพนัธ์ในการติดต่อระหว่างผู ้บริโภคกับพนักงานค่อนข้างปานกลาง 
(Moderated employee contact) แต่จะมากกวา่ธุรกิจประเภทท่ี 2 ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์
ในการติดต่อระหวา่งผูบ้ริโภคกบัพนกังานค่อนขา้งตํ่า เน่ืองจากธุรกิจประเภทน้ีจะมีการ
ใชท้ั้งคนและอุปกรณ์ (People / equipment oriented) ในการใหบ้ริการแก่ผูบ้ริโภค จึงทาํ
ให้ทั้งพนักงานและอุปกรณ์มีความสําคญักบัการให้บริการแก่ผูบ้ริโภค จึงทาํให้ทั้ง
พนกังานและอุปกรณ์มีความสําคญักบัการให้บริการแก่ผูบ้ริโภค การบริการของธุรกิจ
ประเภทน้ีจะมุ่งไปท่ีการบริการบุคคล (People) เช่น ธุรกิจร้านอาหารจานด่วน 
(Fastfood) เป็นตน้  

 
          วรีพงษ ์เฉลิมรัตน์ (2543) ไดก้ล่าวถึง ธุรกิจบริการสามารถจดัประเภทได ้4 ประเภท ดงัน้ี  
 
               ประเภทท่ี 1 การบริการต่อร่างกายลูกคา้ (People Processing Service) ประเภทน้ี เป็นบริการท่ี
มีการถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง (เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ ฯลฯ) หรือไม่ก็เป็นบริการทางกายภาพ 
(เช่น บริการขนส่งมวลชน – เคล่ือนยา้ยตวัลูกคา้ไปท่ีจุดหมายปลายทาง) ซ่ึงลูกคา้จาํเป็นตอ้งอยูใ่น
สถานท่ีให้บริการตลอดทั้งกระบวนการให้บริการ จนกว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจาก
บริการนั้น  
               ประเภทท่ี 2  การบริการต่อจิตใจลูกคา้ (Mental Stimulus Processing Service) ประเภทน้ีเป็น
การให้บริการ โดยไม่จาํเป็นตอ้งถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้ แต่เป็นการให้บริการต่อจิตใจอารมณ์หรือความ 
รู้สึกของลูกคา้ (เช่น โรงภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ฯลฯ) ซ่ึงลูกคา้เป็นตอ้งอยูใ่นสถานท่ีให้บริการ
ตลอดทั้งกระบวนการให้บริการจนกวา่ จะไดรั้บผลประโยชน์ตามท่ีตอ้งการจากบริการนั้น แต่สถาน
บริการในท่ีน้ี อาจจะหมายถึง สถานท่ีใดสถานท่ีหน่ึง ท่ีเฉพาะเจาะจงในการให้บริการนั้น เช่น โรง
ละคร โรงภาพยนตร์ หรืออาจจะอยูใ่นสถานท่ีท่ีไกลออกไป แต่ลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการสามารถติดต่อกนั
ได ้โดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศหรือระบบโทรคมนาคม(เช่น บริการสืบขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต บริการ
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เรียนทางไกลของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช บริการระบบโทรศพัทไ์ร้สายของ AIS และ DTAC 
เป็นตน้)  
              ประเภทท่ี 3  การบริการต่อส่ิงของของลูกคา้ (Procession Processing Service) ในหลายๆ คร้ัง
ของการซ้ือบริการ เราไม่ไดซ้ื้อให้กบัตวัเราเอง แต่เราซ้ือบริการให้กบัส่ิงของของเรา เช่น บริการ ซกั 
อบ รีด (ซ้ือบริการให้กบัเส้ือผา้ของเรา) ไปหาสัตวแพทย ์ (ซ้ือบริการให้กบัสัตวเ์ล้ียงของเรา) เป็นตน้ 
ดงันั้น บริการในกลุ่มน้ีจะเป็นบริการท่ีให้บริการโดยการถูกเน้ือตอ้งตวัส่ิงของ สัตวเ์ล้ียง หรือส่ิงของ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จาํเป็นตอ้งเอาส่ิงของหรือสัตวเ์ล้ียงมาไวใ้นสถานท่ีให้บริการ โดย
ตวัลูกคา้ไม่จาํเป็นตอ้งอยูใ่นสถานบริการในระหวา่งท่ีเกิดการใหบ้ริการก็ ได ้ 
               ประเภทท่ี 4  การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ (Information Processing Service) บริการใน
กลุ่มน้ีเป็นบริการท่ีทาํต่อส่ิงของของลูกคา้เช่นเดียวกบับริการ ประเภทท่ี 3 แต่ต่างกนัตรงท่ี ลกัษณะของ 
‚ส่ิงของของลูกคา้‛ โดย ‚ส่ิงของของลูกคา้‛ ในบริการประเภทท่ี 3 จะเป็นของท่ีมีตวัตน แต่ส่ิงของใน
ประเภทท่ี 4 จะเป็นของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นขอ้มูลสารสนเทศของลูกคา้ บริการประเภทน้ี 
ไดแ้ก่ ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวิจยัการตลาด เป็นตน้ จากประเภทธุรกิจบริการ
ดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ธุรกิจบริการมี 4 ประเภท คือ ประเภทแรก เป็นการบริการต่อร่างกายลูกคา้ 
เป็นการบริการท่ีมีการถูกเน้ือตอ้งตวัลูกคา้โดยตรง เช่น ตดัผม นวดแผนโบราณ บริการท่ีพกัอาศยั เช่น 
โรงแรม ประเภทท่ีสอง การบริการต่อจิตใจลูกคา้ ดา้นอารมณ์ หรือ ความรู้สึกของลูกคา้ เช่น โรง
ภาพยนตร์ โรงเรียน วดั โบสถ์ ประเภทท่ีสาม เป็นการบริการต่อส่ิงของของลูกคา้ เช่น บริการ ซกั อบ 
รีด ประเภทท่ีส่ี การบริการต่อสารสนเทศของลูกคา้ จะเป็นส่ิงของท่ีไม่มีตวัตน ซ่ึงเป็นขอ้มูลสารสนเทศ
ของลูกคา้ เช่น ธนาคาร บริการท่ีปรึกษาทางธุรกิจ บริการวจิยัตลาด 
 
          2.4.3 งานธุรกจิการให้บริการ  
 
          Kotler (2010: 436) ไดก้ล่าวถึงงานท่ีสาํคญัของธุรกิจการใหบ้ริการมี 3 ประการคือ  
 
               1.  การบริหารงานให้แตกต่างจากคู่แข่งขนั (Managing competitive differentiation) งาน
การตลาดของผูใ้ห้บริการตอ้งมีความแตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นความยากลาํบากท่ีจะสร้างให้เห็นความ
แตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัดในความรู้สึกของลูกค้า การพฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนั เราสามารถทาํไดคื้อ คุณภาพการใหบ้ริการ (service quality) ส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการ
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สร้างความแตกต่างจกาคู่แข่งขนัคือ การรักษาคุณภาพการบริการให้เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยการเสนอ
คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัวา่จะไดรั้บ การรับขอ้มูลจากประสบการณ์ในอดีตท่ีลูกคา้ตอ้งการจะ
ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก ฯลฯ นกัการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจให้ไดว้า่ลูกคา้
ตอ้งการอะไร (what) เขาตอ้งการเวลาใด (when) ท่ีไหนท่ีเขาตอ้งการให้เกิดข้ึน (where) โดยวิธีใด 
(how) โดยนกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจของลูกคา้  โดยทัว่ไปไม่ว่า
ธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใช้เกณฑ์น้ีในการพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดงันั้นการสร้าง
ความแตกต่างในดา้นการบริการไดแ้ก่  
                     1.1 บริการท่ีเสนอ (offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย
พื้นฐาน 2 ประการ คือ (1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (primary service package) ซ่ึงลูกคา้คาดหวงัวา่
จะไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีการเรียนการสอนท่ีดี มีอาจารยผ์ูส้อนท่ี
มีความสามารถ ฯลฯ (2) ลกัษณะการให้บริการเสริม (secondary service features) ซ่ึงไดแ้ก่ บริการท่ี
กิจการมีเพิ่มเติมให้นอกเหนือจากการบริการโดยทัว่ไป เช่น ในสถาบนัการศึกษามีชมรมเสริมทกัษะ
ต่างๆใหแ้ก่นกัศึกษา การมีทุนการศึกษาสนบัสนุน  
                    1.2 การส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งสมํ่าเสมอไดม้ากกวา่
คู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต คาํพดูของโฆษณาทางธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจการให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงั
จากการไดเ้ขา้รับการให้บริการ เขาจะเปรียบเทียบการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ ถ้า
บริการท่ีรับรู้นั้นสูงกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า แต่ถา้บริการท่ีรับรู้นั้นตํ่ากวา่ท่ีคาดหวงั
ไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจในการใชบ้ริการ  
                    1.3 ภาพลกัษณ์ (image) การสร้างภาพลกัษณ์ของบริษทัสามารถทาํไดโ้ดยอาศยัสัญลกัษณ์  
(symbol) ตราสินคา้ (brand) โดยอาศยัการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์และการส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ  
 
               2.  การบริหารคุณภาพการให้บริการ (managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบระหวา่ง
การบริการท่ีไดรั้บ และการบริการท่ีคาดหวงั ถา้การบริการท่ีไดรั้บสูงกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึก
ไดว้่าการบริการนั้นมีคุณภาพ แต่ถา้การบริการท่ีไดรั้บตํ่ากว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกไดว้่าการ
บริการนั้นไม่มีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพท่ีไดรั้บมาตรฐาน นกัวจิยัไดค้น้พบตวักาํหนดของคุณภาพการบริการ
ท่ีมีความสาํคญั ไดแ้ก่  
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                     2.1 การสัมผสัได ้ (tangibles) การปรากฎของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ 
บุคลากร วตัถุทางการส่ือสาร  
                    2.2 ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความสามารถในการบริการท่ีทาํให้มัน่ใจในการบริการท่ี
ไวว้างใจได ้และถูกตอ้งแน่นอน                
                    2.3 ความเต็มใจและความพร้อม (responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และ
เตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ  
                   2.4 การรับประกนั (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และความสามารถของ
ลูกจา้งในการถ่ายทอดความเช่ือมัน่ และความเช่ือถือ  
                   2.5 การเอาใจใส่ (emphaty) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะรายละเอียดกบัลูกคา้ทุกราย  
               3.  การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ  (managing productivity) ในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถทาํได ้7 วธีิดงัน้ีคือ  

1. การใหพ้นกังานทาํงานมากข้ึน หรือมีความชาํนาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม 
2. เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมเสียส่วนคุณภาพการใหบ้ริการลง  
3. เปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยนําเคร่ืองมือเข้ามาช่วยในการสร้าง

มาตรฐาน  
4. การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืนๆ  
5. การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  
6. การใหส่ิ้งจูงใจแก่ลูกคา้เพื่อใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั  
7. การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการใหดี้ข้ึน  

 
2.4.4 ความแตกต่างของการบริการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศกบัการบริการทัว่ไป  
 
          บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ ลกัษณะพิเศษของการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร มีความ
แตกต่างจากสินคา้และบริการชนิดอ่ืนๆ คือ  
          1.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีไม่มีตวัตน (Intangibility) หมายความวา่การบริการขนส่ง
ผูโ้ดยสารเป็นการอาํนวยความสะดวก ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดไ้ม่มีตวัตนให้เห็นแมจ้ะมียานพาหนะ
เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการก็ตาม  



51 
 

          2.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีแบ่งแยกออกจากนัไม่ได ้ตอ้งมีการปฏิบติัการไปพร้อมๆ กนั 
(Inseparability) หมายความวา่ การขนส่งผูโ้ดยสารให้บริการผูโ้ดยสารเป็นจาํนวนมากในเวลาเดียวกนั 
จะไม่สามารถแบ่งแยกบริการออกจากกนัได ้ 
          3.  การขนส่งผู ้โดยสารเป็นบริการท่ีมีลักษณะแตกต่างกันในการให้บริการแต่ละคร้ัง 
(Heterogeneity) หมายความว่า การขนส่งผูโ้ดยสารจะให้คุณภาพของการบริการแตกต่างกนัไปเม่ือ
บริการต่างวาระกนั แมจ้ะเป็นบุคคลเดียวกนัก็ตาม จึงทาํใหก้ารกาํหนดมาตรฐานเป็นไปไดย้าก  
          4.  การขนส่งผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีมีลกัษณะเสียง่าย (Perish ability) หมายความวา่การขนส่ง
ผูโ้ดยสารเป็นบริการท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไว ้ ถา้หากการบริการแต่ละคร้ังขายไม่หมดบริการท่ีขาย
ไม่ไดก้็ตอ้งเสียไป ไม่อาจเก็บไวข้ายคร้ังต่อไปได ้ จึงทาํให้เกิดความยุง่ยากกบัการวางแผนการผลิต
บริการขนส่งผูโ้ดยสาร เช่น ในการทาํการบินของสายการบินทุกสายการบินเม่ือถึงกาํหนดเวลาท่ีตอ้งทาํ
การบิน ก็ไม่สามารถท่ีจะรอผูโ้ดยสารท่ีล่าชา้หรือให้บริการผูโ้ดยสารท่ีล่าชา้ได ้ซ่ึงในการบินคร้ังนั้นท่ี
นัง่ของผูโ้ดยสารท่ีล่าชา้ก็จะเสียประโยชน์ไปโดยส้ินเชิง และไม่สามารถเก็บท่ีนัง่ของผูโ้ดยสารท่ีล่าชา้ 
ไวใ้หบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารในเท่ียวบินต่อไปได ้ 
          5.  การขนส่งผูโ้ดยสารถือว่าเป็นบริการท่ีมีอุปสงค์ข้ึนลงไม่แน่นอน (Fluctuation Demand) 
หมายความวา่ การขนส่งผูโ้ดยสารมีอุปสงคข้ึ์นลงตามช่วงระยะเวลาหรือตามฤดูกาลซ่ึงบางเวลาจะมีอุป
สงคม์าก และบางเวลาจะมีอุปสงคน์อ้ย เช่น ในช่วงฤดูหนาวจะมีอุปสงคใ์นการเดินทางไปท่องเท่ียวใน
ภาคเหนือมากกวา่ในช่วงฤดูร้อน เป็นตน้  
          6.  การขนส่งผูโ้ดยสารถือวา่เป็นบริการท่ีตอ้งใชแ้รงงานมาก (Labor Intensive) หมายความว่า 
การขนส่งผูโ้ดยสารตอ้งใช้คนมากในการให้บริการ ยิ่งในปัจจุบนัค่าแรงงานมีแนวโน้มท่ีจะสูงข้ึน
เร่ือยๆ ประกอบกบัการขนส่งผูโ้ดยสารมีอุปสงคข้ึ์นลงไม่แน่นอนในแต่ละช่วงเวลา ซ่ึงทาํให้เกิดปัญหา
เร่ืองการปรับอตัรากาํลงัแรงงานตามอุปสงคใ์นแต่ละช่วงเวลา โดยอาจจะมีผลกระทบกบัการวางแผน
ผลิตบริการขนส่งผูโ้ดยสาร  
          7.  การขนส่งผูโ้ดยสารถือวา่เป็นบริการท่ีอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของรัฐบาล (Under Government 
Control) หมายความวา่ การประกอบธุรกิจบริการขนส่งผูโ้ดยสารจะตอ้งไดรั้บการอนุญาตจากรัฐบาล
ก่อน นอกจากนั้นยงัมีอุปสรรคดา้นการเมืองทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศเขา้มาเก่ียวขอ้ง  
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          โดยสรุปแลว้ ลกัษณะของการบริการของธุรกิจบริการกบัลกัษณะของสินคา้ของธุรกิจทัว่ไป มี
ความแตกต่างกนัอยา่งเห็นไดช้ดั คือ ลกัษณะของการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถ
แยกออกจากกนัได ้มีองคป์ระกอบท่ีหลากหลาย และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้ซ่ึงต่างจากลกัษณะของสินคา้ 
ท่ีสามารถจบัตอ้งได ้สัมผสัได ้แยกออกจากกนัได ้สามารถเก็บไวไ้ดโ้ดยไม่เสียหาย ซ่ึงไม่วา่จะมีความ
แตกต่างกนัทางดา้นลกัษณะทางกายภาพและชีวภาพ แต่ในการประกอบธุรกิจนั้นมีส่ิงท่ีเหมือนกนั คือ 
ผูป้ระกอบการจาํเป็นท่ีจะตอ้งตอบสนองความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคให้ตรงกบัความตอ้งการมากท่ีสุด 
ซ่ึงการตลาดสําหรับให้บริการการเดินทางทางอากาศเป็นธุรกิจประเภทหน่ึง ท่ีจะตอ้งสร้างความพึง
พอใจจากการใหบ้ริการ ซ่ึงตอ้งมีการปรับเปล่ียนและพฒันารูปแบบในการให้บริการอยูต่ลอดเวลา และ
ใหผู้ใ้ชบ้ริการโดยทัว่ไปเกิดความพึงพอใจและประทบัใจท่ีไดเ้ขา้มาใชบ้ริการ ซ่ึงจะเป็นกลยุทธ์สําคญั
ประการหน่ึงท่ีจะสามารถทาํให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้
ทาํการศึกษาในส่วนของลกัษณะธุรกิจบริการ เพื่อให้ เกิดความสอดคลอ้งกบัการศึกษาถึงปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 
 

2.5 แนวคดิเกีย่วกบัทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค  
 
          Engle, Blackwell and Miniard (2011) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ‚กิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการคน้หาและการบริโภคใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการซ่ึงทั้งน้ีทั้งนั้นตอ้งอาศยักระบวนการ
ตดัสินใจเขา้ร่วมเพื่อใหกิ้จกรรมนั้นลุล่วง‛  
 
          เสรี วงษม์ณฑา (2552:32-46) กล่าววา่ พฤติกรรมบริโภค คือ พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล
แต่ละบุคคลในการคน้หา การเลือกซ้ือ การใช ้การประเมินผล หรือการจดัการกบัสินคา้และบริการ ซ่ึง
ผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้  
 
          พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึงพฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้ การ
ประเมินผลสินคา้และบริการซ่ึงคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา (Schiffman; & Kanuk. 
2010 : G-3) หรือเป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิด ประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการของ
ผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา (Solomon. 2012 : 528) หรือหมายถึง
การศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระทาํของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
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นกัการตลาดจึงจาํเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคด้วยเหตุหลายประการ  กล่าวคือ 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจและมีผลทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ ถา้
กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Concept) คือ การทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ ดว้ยเหตุน้ีเราจึงจาํเป็นตอ้ง
ศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยุทธ์การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคไดแ้ละการใชข้องผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือ และ
การใช้ของผูบ้ริโภค คาํตอบท่ีได้จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (Marketing 
Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม  
 
          2.5.1  รูปแบบพฤติกรรมผู้บริโภค  

 
 

รูปท่ี 2.1 ภาพแสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Model of Consumer Behavior) 
ท่ีมา: Kotler.(1997). Marketing Management: Analysis, Planning, Implement and Control.P.164 
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          แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) มีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน้ 
(Stimulus) ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการ ส่ิงกระตุน้ผ่านเขา้มาในความรู้สึกนึกคิกของผูซ้ื้อ (Buy’s black 
box) เปรียบเสมือนกล่องดาํซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนไดค้วามรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซ้ื้อซ่ึงจะนาํไปสู่การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือ
การตดัสินใจซ้ือ ของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision) จุดเร่ิมตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ี่มีส่ิงกระตุน้ให้เกิด
ความตอ้งการก่อนแลว้ทาํให้เกิดการตอบสนองโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา่ S‟R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฏีดงัน้ี  
 
        1.  ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่ากาย (Inside Stimulus) และส่ิงกระตุน้จาก
ภายนอก (Outside Stimulus) ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buying Movie) อาจใช้
เหตุจูงใจในการซ้ือดา้นเหตุผลหรือดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ส่ิงกระตุน้ภายนอก ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ  
         1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีนกัการตลาด  
สามารถควบคุมและตอ้งจดัใหมี้ข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) ประกอบดว้ย  
              1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น การพฒันาผลิตภณัฑ์นมววัสดให้เป็นโยเกิร์ต มี
การนาํไปปรุงรสและกล่ินผลไมใ้ห้หลากหลาย ได้รสชาติท่ีดีกว่าเดิม แต่มีปริมาณไขมนั และ
โคเลสเตอรัลตํ่ากวา่ หรือการออกแบบบรรจุภณัฑท่ี์ทนัสมยั  
              1.1.2   ส่ิงกระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสินคา้ให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์โย
เกิร์ต พิจารณาจากลูกคา้เป้าหมาย  
              1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution หรือ Place) เช่น ทาํเลท่ีตั้ง ของร้าน
จาํหน่ายโยเกิร์ตยีห่อ้ เนสทเ์ล่ มีความสะดวก มีจาํนวนเพียงพอ กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
         1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภคท่ีอยู ่  
ภายนอกองคก์าร ซ่ึงบริษทัควบคุมไม่ได ้ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ี ไดแ้ก่  
              1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภคเหล่าน้ีมี
อิทธิพลต่อความตอ้งการของบุคคล  
              1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological)  
              1.2.3 ส่ิงกระตุน้ทางกฎหมายและการเมือง (law and political)  
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              1.2.4 ส่ิงกระตุน้ทางวฒันธรรม (Cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลต่างๆ 
จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น  
        2.  กล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s black box) ผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถท่ีจะ
ทราบความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดของผู ้
ซ้ือไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูซ้ื้อ กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer’s 
Characteristics) ลักษณะของผูซ้ื้อมีอิทธิพลต่างๆ คือ ปัจจยัด้วยวฒันธรรม ปัจจยัด้านสังคม 
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ยขั้นตอน คือ การรับความรู้
ความตอ้งการ การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ  
        3.  การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) หรือการตดัสินใจซ้ือของบริโภคหรือผูซ้ื้อ 
(Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจในประเด็นน้ี  
 
         การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice)  
          การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice)  
          การเลือกผูข้าย (Dealer Choice)  
          การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing)  
          การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount)  
 
          เป็นลาํดบัขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคผา่นกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ การ
รับรู้ถึงความตอ้งการ การคา้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ พฤติกรรมภายหลงัการ
ซ้ือ มีรายละเอียดต่อไปน้ี  
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รูปท่ี 2.2 ภาพแสดงขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
(Five - Stage Model of The Consumer Buying Process) 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) การบริหารการตลาดยคุใหม่: 220 
 
          1.  การรับรู้ถึงความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การ
ท่ีบุคคลรับรู้ถึงความต้องการภายในของตน  ซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน้ภายในและ
ภายนอก ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเม่ือถึงระดบัหน่ึงจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้ บุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธีจะจดัการกบัส่ิง
กระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ทาํให้เขารู้วา่จะตอบสนองส่ิงกระตุน้อยา่งไร เช่น กระแสอาหารเพื่อ
สุขภาพ ประชาชนก็ตอ้งพยายามหาอาหารเพื่อสุขภาพมารับประทาน เช่น โยเกิร์ต นม ฯลฯ  
        2.  การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการถูกกระตุน้มากพอ ส่ิงท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการอยูใ่กลก้บัผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะดาํเนินการคน้หาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งมากข้ึน แต่
ในบางคร้ังความตอ้งการท่ีเกิดขั้นไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดท้นัที ความตอ้งการจะถูกจดจาํ
ไวเ้พื่อหาหนทางสนองความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้เช่นผูบ้ริโภคตอ้งการลดความอว้น ก็พยายามคน้หา
ขอ้มูลจากส่ิงต่างๆว่ามีวิธีอย่างไรบ้างแหล่งข้อมูลของผูบ้ริโภคประกอบด้วยแหล่งบุคคล(Personal 
Sources) แหล่งการคา้ (Commercial Sources) แหล่งประสบการณ์ (ExperientialSources) แหล่งชุมชน 
(Public Sources) แหล่งทดลอง (Experimental Sources)  
          3.  การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือผูบ้ริโภคไดข้อ้มูลผูบ้ริโภคจะเกิด
ความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกต่างๆจากแหล่งการค้าโดยกระบวนการประเมินผลพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคมีดงัน้ี  
          3.1 คุณสมบติัทางผลิตภณัฑ์ (Product Attributes)  
          3.2 ผูบ้ริโภคจะใหน้ํ้าหนกัความสาํคญัสาํหรับคุณสมบติัผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั  
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          3.3 ผูบ้ริโภคมีการพฒันาความเช่ือเก่ียวกบัตราสินคา้  
          3.4 ผูบ้ริโภคมีทศันคติในการเลือกตราสินคา้  
          4.  การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมการประเมินผลทางเลือก 
จะช่วยให้ผูบ้ริโภคกาํหนความพอใจระหวา่งผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ท่ีเป็นทางเลือกโดยทัว่ ๆ ไปผูบ้ริโภคจะ
ตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์ท่ีชอบมากท่ีสุด ปัจจยัท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการตดัสินใจซ้ือ คือ ทศันคติของบุคคล
อ่ืน ๆ (Attitudes of Others) ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว  ้ (Anticipated Situational Factors) และ 
ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ไดค้าดคะเนไว ้(Unanticipated Situational Factors)  
          5.  พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัการซ้ือและทดลองผลิตภณัฑ์ไป
แลว้ ผูบ้ริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกบัความพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภณัฑ์ ถา้พอใจก็เกิดการซ้ือซํ้ า 
และบอกต่อ ๆกนัไป หากไม่พอใจในผลิตภณัฑ์อาจจะหนัไปซ้ือผลิตภณัฑ์ยี่ห้ออ่ืน ๆ และบอกกล่าวใน
ยีห่อ้เราในแง่ลบ 
          ดงันั้นพฤติกรรมการบริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจการกระทาํหรืออาการเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการท่ีแสดงออกถึงความคิดและความรู้สึกในการเลือกซ้ือและเลือกใชบ้ริการ 
 
          2.5.2  การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analysis Consumer Behavior)  
 
          ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. (2541: 125) ไดใ้ห้ความหมายของการวิเคราะห์พฤติกรรม ผูบ้ริโภค 
(Analysis Consumer Behavior) ไวว้า่ เป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้อง
ผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคคาํตอบท่ีได้
จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดักลยุทธ์การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถสนองความพึง
พอใจของ ผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม 
 
          คาํถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะและพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดว้ย WHO? 
WHAT? WHY? WHEN? WHERE? และ HOW? เพื่อคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ 70s ซ่ึง
ประกอบดว้ย OCCUPANNTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 
OUTLETS and OPERATIONS ดงัตารางดา้นล่างต่อไปน้ีเป็นการแสดงการใชค้าํถาม 7 คาํถาม เพื่อหา
คาํตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภครวมทั้งการใชก้ลยุทธ์การตลาดให้สอดคลอ้งกบัคาํตอบ
เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
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          ตารางแสดง คาํถาม 7คาํถาม (6 Wsและ1H) เพื่อหาคาํตอบ7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
(7Os) 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
1.ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
(Who is in the target  
Market ?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย  
(Occupants) ทางดา้น  
(1) ประชากรศาสตร์  
(2) ภูมิศาสตร์  
(3) จิตวทิยา หรือจิตวเิคราะห์  
(4) พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยุทธ์การตลาด  (4Ps) 
ประกอบด้วย  กลยุทธ์ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย
และการส่งเสริมการตลาดท่ี
เหมาะสม  และสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุ่มเป้าหมายได ้

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  
(What does the consumer buy 
?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ  
(Objects)ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคต้องการ
จากผลิตภณัฑ ์ก็คือ  
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์ 
(Product Component) และความ
แตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั  
(Competitive Differentiation) 

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ(์Product  
Strategies) ประกอบดว้ย  
(1) ผลิตภณัฑห์ลกั  
(2) รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ 
การบรรจุภัณฑ์  ตราสินค้า 
รูปแบบบริการ คุณภาพลกัษณะ
นวตักรรม  
(3) ผลิตภณัฑค์วบ  
(4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั  
(5) ศกัยภาพผลิตภณัฑ์ ความ
แ ต ก ต่ า ง ท า ง ก า ร แ ข่ ง ขั น 
(Competitive Differentiation) 
ประกอบดว้ย ความแตกต่างดา้น
ผลิตภณัฑ์ บริการ พนกังานและ
ภาพลกัษณ์ 
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3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ  
(Why does the consumer  
buy ?) 

วั ต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ ใ น ก า ร ซ้ื อ
(Objective) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้  
เพื่อตอบสนองความตอ้งการ  
ของเขาดา้นร่างกายและดา้น  
จิตวิทยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
คือ  
(1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทาง  
จิตวทิยา  
(2) ปัจจัยทางสังคมและ
วฒันธรรม  
(3) ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ  
(1)ก ล ยุ ท ธ์ ด้ า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์
(Product Strategies)  
(2)กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion Strategies) 
ประกอบดว้ยกล  
ยุทธ์การโฆษณา การขายโดยใช้
พนักงานขายการส่งเสริมการ
ขาย  การให้ข่าว  การ
ประชาสัมพนัธ์  
(3) กลยุทธ์ด้านราคา (Price 
Strategies)  
(4)กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัด
จาํหน่าย (Distribution channel 
strategies )   

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสิน  
ใจซ้ือ (Who participates in  
The buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ  
(Organizations) มีอิทธิพลใน  
การตดัสินใจซ้ือ ประกอบดว้ย  
(1) ผูริ้เร่ิม  
(2) ผูมี้อิทธิพล  
(3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ  
(4) ผูซ้ื้อ  
(5) ผูใ้ช ้

 

 

 

กลยุทธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยุทธ์การ
โฆษณา และ(หรือ)กลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาด  
(Advertising and promotion  
strategies)โดยใชก้ลุ่มอิทธิพล 
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5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  
(When does the  
consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions)  
เช่น ช่วงเดือนใดของปี หรือช่วง
ฤดูกาลใดของปี ช่วงวนัใด  
ของเดือน ช่วงเวลาใดของวนั
โอกาสพิ เศษหรือเทศกาลวัน
สาํคญัต่างๆ  

กลยุทธ์ท่ีใชม้าก คือ กลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion 
strategies) เช่น  
ทาํการส่งเสริมการตลาด เม่ือใด
จะสอดคล้องกับโอกาสในการ
ซ้ือ 

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  
(Where does the consumer  
buy ?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets)ท่ี  
ผูบ้ริโภคไปทาํการซ้ือเช่น  
ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาเก็ต 
ร้าน  
ขายของชาํ บางลาํพ ูพาหุรัด  
สยามสแควร์ ฯลฯ 

ก ล ยุท ธ์ ช่ อง ท า ง จัดจํา หน่า ย 
(Distribution  
channel strategies) บริษทันาํ
ผลิตภณัฑ ์ 
เข้า สู่ตลาดเป้าหมาย  โดย
พิจารณาวา่จะ  
ผา่นคนกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How) Operation ขั้นตอนตดัสินใจซ้ือ  
(1) การรับรู้ปัญหา  
(2) การคน้หาขอ้มูล  
(3) การประเมินผลทางเลือก  
(4) การตดัสินใจซ้ือ  
(5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 

Promotion Strategies 

 
ตารางท่ี 2.1  ตารางแสดง คาํถาม 7คาํถาม (6 Wsและ1H) เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (7Os) 

(ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ. 2541: 125) 
 

          จากแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคสามารถสรุปไดว้า่การทราบขอ้มูลพฤติกรรม ผูบ้ริโภค 
ตั้งแต่รูปแบบคือส่ิงกระตุน้ท่ีทาํให้เกิดความตอ้งการผ่านเขา้มาในความคิดจนทาํให้เกิดการตดัสินใจ 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล เช่นปัจจยัทางวฒันธรรมสังคม บุคคล จิตวิทยา รวมไปถึงการวิเคราะห์พฤติกรรมเพื่อ
ทราบถึงความตอ้งการ การซ้ือ การใชท่ี้สามารถตอบสนองความตอ้งการการ จะทาํให้เราเขา้ใจถึงความ
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ตอ้งการของผูบ้ริโภคแต่ละกลุ่ม อายุ อาชีพ มีความตอ้งการเหมือนหรือแตกต่างกนัเพื่อเป็นประโยชน์
ในการทาํตลาดและมอบส่ิงท่ีลูกคา้ไม่อาจปฏิเสธได ้
 
          2.5.3  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการซ้ือซ ้า 
 
          สุกญัญา ฉตัรสมพร (2556) ไดใ้ห้ความหมายพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า วา่หมายถึง ‚กระบวนการ
ตดัสินใจ ซ่ึงเป็นตวักาํหนดให้มีการซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านสะดวกซ้ือในสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. 
มากกวา่หน่ึงคร้ังข้ึนไป‛  
 
          ลคันา บญัเพง็ (2552) ไดใ้ห้ความหมายพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า วา่หมายถึง ‚พฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการซ้ืออาหารเชา้ซีเรียลมากกวา่ 1 คร้ังข้ึนไปของผูบ้ริโภค‛  
 
          ปัญญา พงษย์ิหวา (2552) ไดใ้ห้ความหมายแนวโนม้การซ้ือซํ้ า วา่หมายถึง ‚คะแนนท่ีจากการวดั
ความพร้อมในการตดัสินใจของผูบ้ริโภค วา่มีแนวโนม้ในดา้นบวกหรือดา้นลบในการซ้ือหรือเช่า อีก
คร้ังในอนาคตของลูกคา้‛ 
 
          อดุลย ์จาตุรงคกุล (2552) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมกระบวนการตดัสินใจ พฤติกรรมการซ้ือคร้ังแรก 
และพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า ไวด้งัน้ี  
 
พฤติกรรมกระบวนการตัดสินใจ จะประกอบดว้ยขั้นตอนต่างๆ ดงัน้ี  
 
     ขั้นตอนที่ 1 การเล็งเห็นปัญหา หรือตระหนกัถึงความตอ้งการเป็นขั้นตอนเร่ิมตน้ของกระบวนการ
ตดัสินใจ เกิดข้ึนเม่ือบุคคลเกิดความรู้สึกในความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีผูบ้ริโภคนึกเห็นภาพ สภาวะท่ี
ปรารถนาเม่ือเปรียบเทียบกบัสภาวะท่ีเป็นจริง ณ เวลาหน่ึง  
แหล่งสําคญัของการตระหนกัถึงปัญหาก็คือความตอ้งการเกิดต่ืนตวัข้ึนมา โดยเฉพาะอยา่งยิ่งเม่ือความ
ตอ้งการเก่ียวพนักบัภาพพจน์ของตนเอง (Self-image) ของผูบ้ริโภค ส่ิงจูงใจต่างๆ มีแนวโนม้ท่ีจะมุ่ง
ไปสู่วตัถุประสงคห์รือเป้าหมาย ผูท่ี้คาดวา่จะเป็นผูซ้ื้ออาจถูกจูงใจดว้ยปัจจยัต่างๆ มากมาย เช่น รูปร่าง
ดี (Physical Fitness) ความปรารถนาท่ีจะได ้‚รุ่นล่าสุด‛ เป็นตน้  
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     ขั้นตอนที่ 2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร เป็นขั้นตอนถดัมา เป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวกบัการเสาะแสวงหา
ข่าวสารจากภายในความทรงจาํ เพื่อกาํหนดวา่ทางเลือกกระจ่างพอท่ีจะทาํการเลือกโดยไม่ตอ้งทาการ
เสาะแสวงหาข่าวสารอ่ืนต่อไป ถา้ข่าวสารในความทรงจาม่ีพอ โดยปกติก็จะตอ้งทาํการเสาะแสวงหา
จากแหล่งภายนอก การจะทาํการเสาะแสวงหาจากแหล่งภายนอกไดรั้บอิทธิพลของความแตกต่างของ
บุคคลและอิทธิพลทางด้านส่ิงแวดล้อม ครอบครัวมกัมีอิทธิพลในขอบเขตของการเสาะแสวงหา
ข่าวสารดว้ย  
     ขั้นตอนที ่3 ประเมินค่าทางเลือกก่อนซ้ือ ผูท่ี้จะซ้ือรถจกัรยานจะตอ้งทาํการตรวจจกัรยาน ในแง่ของ
ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ และทาํการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานหรือสเปค (Specification – คุณลกัษณะ
เฉพาะ) และมีการใชเ้กณฑใ์นการประเมินทางเลือก (Evaluative Criteria) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของผลิตภณัฑแ์ละตราดงักล่าว  
กล่าวอีกนยัหน่ึงเกณฑ์เป็นผลท่ีเราปรารถนาจะได้จากการซ้ือ และการบริโภคและแสดงออกมาใน
รูปลกัษณะท่ีเรานิยมชมชอบ เช่นกนักบัขั้นตอนท่ีแลว้มาการประเมินทางเลือกก่อนซ้ือถูกปรับแต่ง และ
ถูกอิทธิพลจากความแตกต่างของบุคคลและอิทธิพลของส่ิงแวดลอ้ม  
     ขั้นตอนที่ 4 การซ้ือ มกัจะเกิดข้ึนในร้านคา้ปลีก บางทีก็จ่ายของท่ีบา้น อยา่งไรก็ดีส่ิงสําคญัท่ีตอ้งมี
คือ พนกังานขายท่ีมีความชาํนาญสูง  
     ขั้นตอนที่ 5 และ 6 การอุปโภคบริโภคและการประเมินทางเลือกหลงัซ้ือทั้งสองอยา่งมีความผกูพนั
กนัอยา่งใกลชิ้ด เร่ืองท่ีน่าสนใจคือความพอใจของผูบ้ริโภคและรักษาความพอใจนั้น คาํถามท่ีน่าสนใจ
ก็คือ ‚ความคาดหมายของผูซ้ื้อ เป็นไปอยา่งสมหวงัหรือเปล่า‛ ถา้ความคาดหมายเทียบไดก้บัปฏิบติัการ
ของผลิตภณัฑ์ ผลก็คือน่าพอใจแต่ถา้เกิดมีทางเลือกท่ีมิไดเ้ลือกไวแ้ละเกิดนึกเห็นภาพว่าดีกวา่ตราท่ี
เลือกไวล้ะก็ความไม่พอใจอาจเกิดข้ึน  
     ขั้นตอนที่ 7 การจดัการกบัส่ิงเหลือใช ้ผูบ้ริโภคพบทางเลือกท่ีจะทิ้งผลิตภณัฑ์ ทาํให้กลบัสภาพเดิม 
หรือทาํการตลาดซํ้ าอีก (Remarketing – ขายไปสู่ตลาดของใชแ้ลว้) 
การซ้ือคร้ังแรก (Initial Purchase) ในการซ้ือคร้ังแรกน้ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือแบบ EPS และต่อมาก็เลยมี
แบบแผนท่ีทาํให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ อยา่งไรก็ดีการแกปั้ญหาแบบจาํกดัเขตทาํให้เกิดความ
เฉ่ือยคือทาํจนเป็นนิสัยผูบ้ริโภคจะทาเหมือนเดิมอีกแทนท่ีจะเปล่ียนการตดัสินใจ  
          1.  การแกปั้ญหาอยา่งกวา้งขวาง (Extended Problem Solving-EPS) ในบางกรณีกระบวนการ
ตดัสินใจดาํเนินไปอยา่งละเอียดทุกขั้นตอน เช่น ในการซ้ือรถยนต ์เส้ือผา้แพงๆ ชุดสเตริโอ เป็นตน้ ซ่ึง
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ไดรั้บการนึกเห็นภาพวา่ จาํเป็นตอ้ง ‚เลือกให้ถูกตอ้ง‛ จาํเป็นตอ้งใช้การแกปั้ญหาอย่างกวา้งขวาง 
เพราะตอ้งทาํเป็นกรรมวธีิตดัสินใจโดยผา่นทั้ง 7 ขั้นตอน ดงัไดก้ล่าวมาแลว้  
          2.  การแกปั้ญหาแบบจาํกดัเขต (Limited Problem Solving-LPS) เป็นวิธีตรงกนัขา้ม ผูบ้ริโภค
นอ้ยรายท่ีจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะใชว้ิธีการแกปั้ญหาอยา่งกวา้งขวางบ่อยคร้ังนกั วิธีน้ี
ถูกทาํให้ง่ายข้ึนโดยการลดจาํนวนแหล่งข่าวสารลง ลดข่าวสารลง ลดทางเลือกลงและลดเกณฑ์ในการ
ประเมินค่าลง สรุปแลว้มีการตดัสินใจในขอบเขตแคบกวา่แมจ้ะขั้นตอนเท่ากบัวธีิ EPS ก็ตาม  
          3.  การแกปั้ญหาแบบก่ึงกลาง (Mid-range Problem Solving) EPS และ LPS เป็นกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีอยู่คนละฟาก มีการตดัสินใจท่ีอยู่ระหวา่งนั้น โดยมีแบบก่ึงกลางอยู่ตรงกลางเพื่อแสดงว่า
เป็นการตดัสินใจซ้ือท่ีมีลกัษณะของ EPS และ LPS ขา้งละคร่ึง  
 
ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อขอบเขตของการแก้ปัญหา (Factors Influencing the Extent of Problem Solving)  
 
          1.  ความแตกต่างในทางเลือก (Differentiated Alternatives) ยิ่งนึกเห็นภาพวา่เลือกคลา้ยกนัมาก
เท่าใด ยิ่งจะตอ้งตดัสินใจแบบ LPS หรือแบบก่ึงกลาง ทางเลือกดงักล่าวเป็นทั้งท่ีเห็นได ้ (Objective) 
และท่ีไม่เห็น แต่นึกภาพเอาเองได ้ (Subjective) เช่น ความสุขและการแสดงออกซ่ึงตนเอง (Self-
expression)  
          2.  การมีเวลา (Time Availability) ถา้ EPS ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีเวลาไม่อาจจะตดัสินใจอยา่งรวดเร็ว
ได ้ถา้ไม่มีเวลาก็จะตอ้งเปล่ียนไปใชว้ธีิ LPS เช่น ซ้ือรถก็ตอ้งคิดวา่ ‚เลือกยีห่อ้ท่ีเพื่อนนกัแข่งรถของเรา
แนะนาํ‛  
          3.  การทุ่มเทความพยายาม (Involvement) ถา้เราจะเลือกวา่ดูหนงัเร่ืองไหนดี เราคงไม่ใชว้ิธีการ
ตดัสินใจแบบ EPS มีแรงจูงใจ ท่ีจะใหใ้ชค้วามพยายามเพื่อตดัสินใจนอ้ยมาก นอกจากวา่จะนึกเห็นภาพ
ความเก่ียวขอ้งดว้ยกบัทางเลือกในระดบัใดระดบัหน่ึง และมีความสําคญัต่อตวัเราท่ีจะตอ้งเลือกสินคา้
หรือตรายีห่อ้ในสถานการณ์นั้น เม่ือความเก่ียวขอ้งสูงก็จาํเป็นท่ีตอ้งเลือกใหถู้กตอ้ง  
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2.5.3 การซ้ือซ ้า (Repeat Purchase)  
 
          1.  การแกปั้ญหาแบบซํ้ าซาก (Repeated Problem Solving) การซ้ือซํ้ ามกัจะตอ้งมีการแกปั้ญหา
ติดต่อกนั ท่ีเป็นเช่นน้ีก็เพราะเกิดจากปัจจยัหลายประการ ท่ีสําคญัท่ีสุดก็คือเกิดความไม่พอใจใน
ทางเลือกท่ีซ้ือมาแต่คร้ังก่อนจนบางคร้ังเกิดการเปล่ียนตรายีห่อ้อยูเ่ร่ือยๆ อาจจะเกิดจากสินคา้ในร้านคา้
ปลีกหมดก็ได ้ซ่ึงผูซ้ื้อก็ตอ้งชัง่ใจดูวา่จะเป็นการคุม้ค่าไหมท่ีจะลงทุนทั้งเวลาและพนกังานเพื่อจะไปซ้ือ
ทีอ่ืน การเปล่ียนตรายี่ห้ออาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาท่ีผนัแปรก็ได้ (Variety 
Seeking Behavior นัน่คือ ‚ทาํไมไม่ลองดูล่ะ?‛ เกิดข้ึนอีกคร้ังหน่ึง พฤติกรรมแบบน้ีเรามกัจะพบเม่ือมี
ทางเลือกมากมายแต่ว่าแต่ละทางเลือกคล้ายคลึงกนั) สินคา้บริโภคแบบหลายประเภทมีการซ้ือซํ้ า
มากมาย การตดัสินใจก็ใชแ้บบ LSP โดยมีกฎวา่ ‚ซ้ือของท่ีถูกท่ีสุด‛ นกัการตลาดจึงใชก้ารส่งเสริมการ
ขายบางประเภท เช่น คูปอง ช้ินส่วนสินคา้ลดราคา เป็นตน้ ซ่ึงผูบ้ริโภคจะตอ้งมีการเสาะแสวงหา
ข่าวสารเร่ืองราคาติดต่อกนัโดยตลอด  
          2.  การตดัสินใจอยา่งเป็นนิสัย (Habitual Decision Making) การซ้ือซํ้ าอาจเกิดจากนิสัยท่ีจะทาํให้
กิจกรรมการตดัสินใจง่ายเขา้และทาํให้ผูบ้ริโภคจดัการกบัแรงผลกัดนัของชีวิตไดดี้ข้ึน นิสัยในการซ้ือ
แตกต่างกนัไปตามระดบัของการเก่ียวขอ้งและทุ่มเทความพยายามกบัสินคา้ จึงจาํเป็นตอ้งเปรียบเทียบ
นิสัยการซ้ือท่ีข้ึนอยูก่บัความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ และข้ึนอยูก่บัความเฉ่ือย  
                    ก. การซ่ือสัตยต่์อตราสินคา้ (Brand Loyalty) เร่ืองน้ีมกัจะเกิดเม่ือการตดัสินใจคร้ังแรก
กระทาํโดยรอบคอบโดยวิธี EPS เม่ือปรากฏว่าทุกฝ่ายเก่ียวขอ้งกบัการจาํหน่ายสินคา้เป็นท่ีเช่ือถือได ้
ความรู้สึกอนัจะเป็นข่าวสารท่ีดีสําหรับผูบ้ริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใดๆ ท่ีจะทาํให้เขาเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ทุกคร้ังท่ีตระหนกัถึงความตอ้งการเขาจะซ้ือตราน้ีอีก และจะซ่ือสัตยต่์อร้านคา้ดว้ย แมว้่า
จะตอ้งใชเ้วลาและค่าใชจ่้ายมากกวา่เน่ืองจากท่ีตั้งของร้านคา้ไม่สะดวกก็ตาม การซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อฝัง
รากลึกเพราะเกิดข้ึนจากการทุ่มเทความพยายามสูง (High involvement) ถา้มีใครตั้งคาํถามแก่ผูบ้ริโภคท่ี
ซ่ือสัตยคื์อตรายี่ห้อวา่ ‚ตราอ่ืนตราใดท่ีท่านจะพิจารณา ถา้ตราท่ีท่านซ้ืออยูไ่ม่มีขายในตลาด?‛ เขาจะ
ตอบวา่ ‚ไม่มี...ผมไม่มีตราสาํรอง...ผมจะจ่ายของเพื่อหาใหม่‛  
                    ข. ความเฉ่ือย (Inertia) ผูบ้ริโภคท่ีซ้ือจนเป็นนิสัย เป็นผูบ้ริโภคท่ีไม่ทุ่มเทความพยายาม
หรือทุ่มเทนอ้ยมากในสินคา้ประเภทน้ี เขารู้สึกวา่ทุกตราเหมือนกนั ความจริงแลว้เขาจะไม่เปล่ียนตรา
บ่อยนกันอกเสียจากวา่ จะมีการขายในราคาพิเศษ พฤติกรรมเช่นน้ีเป็นความเฉ่ือย นิสัยน้ีไม่คงทนถาวร 
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ไม่ไดซ่ื้อสัตยต่์อตรายีห่อ้ แต่มีการซ้ือตราเดิมซํ้ าจนกวา่จะพบวา่ใครขายถูกกวา่ก็จะเปล่ียนไป เม่ือพบวา่
ใครขายถูกกวา่อีกก็จะเปล่ียนไปเร่ือยๆ  
ถา้การคาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึน ก็จะมีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความพอใจซํ้ าอีกเหตุท่ี
เป็นดังน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์คร้ังน้ีได้รับรางวลั (Rewarding) และแล้วก็มีการเสริมแรง 
(Reinforcing) เกิดข้ึน ความไม่พอใจในการซ้ืออาจตามดว้ยการซ้ือซํ้ า เหตุผลก็คือประโยชน์ท่ีคาดวา่จะ
ไดใ้นการทาํการเสาะแสวงหาใหม่และการประเมินค่าใหม่นอ้ยกวา่ตน้ทุนท่ีคาดวา่จะตอ้งเสียในการก่อ
กิจกรรมดงักล่าว อย่างไรก็ดีความน่าจะเป็นไปได้ของผลแห่งความไม่พอใจก็คือหยุดใช้ตราหรือ
ผลิตภณัฑเ์สีย  
 
          อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2553: 115) ยงัไดก้ล่าวถึงกระบวนการประเมินผลหลงัการซ้ือไวว้า่ในส่วน
ของการซ้ือของผูบ้ริโภคนั้น ส่วนใหญ่จะทาํการตดัสินใจแบบเป็นนิสัยหรือจาํกดัเขต (Habitual or 
Limited Decision Making) ดงันั้นจึงทาํให้เกิด Dissonance นอ้ยมากหรือไม่มีเลย ผูซ้ื้อสามารถบริโภค
ผลิตภณัฑโ์ดยไม่มีความกงัวลในการซ้ือเลย ส่ิงท่ีควรพิจารณาในตอนน้ีก็คือแมแ้ต่เม่ือ Dissonance หลงั
การซ้ือเกิดข้ึน การอุปโภคบริโภคสินคา้ก็ยงัทาํไดอ้ยูดี่ การประเมินการตดัสินใจซ้ือและผลท่ีตามมาใน
รูปของการร้องทุกขก์ระทบกระเทือนต่อการจูงใจใหมี้การซ้ือซํ้ า ถา้การคาดคะเนการซ้ือเกิดมีข้ึน ก็จะมี
แนวโนม้ท่ีจะซ้ือตราหรือผลิตภณัฑ์ท่ีให้ความพอใจซํ้ าอีก เหตุท่ีเป็นดงัน้ีเน่ืองมาจากประสบการณ์คร้ัง
น้ีไดรั้บรางวลั (Rewarding) และแลว้ก็มีการเสริมแรง (Reinforcing) เกิดข้ึน ความไม่พอใจในการซ้ือ
อาจตามดว้ยการซ้ือซํ้ า เหตุผลก็คือประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดใ้นการทาการเสาะแสวงหาใหม่และการ
ประเมินค่าใหม่น้อยกว่าตน้ทุนท่ีคาดว่าจะตอ้งเสียในการก่อกิจกรรมดงักล่าว อยา่งไรก็ดีความน่าจะ
เป็นไปไดข้องผลแห่งความไม่พอใจก็คือหยุดใชต้ราหรือผลิตภณัฑ์เสีย สภาพของพฤติกรรมการซ้ือซ้า 
อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) กล่าววา่บ่อยทีเดียวท่ีมีคนเรียกพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าวา่เป็นการซ่ือสัตยต่์อตรา
ยีห่อ้ อนัท่ีจริงการซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อเป็นพนัธะทางจิตวิทยา (Psychological Commitment) ต่อตรายี่ห้อ
แต่การซ้ือซํ้ าเป็นการซ้ืออีกบ่อยๆ ในตราเดิม ดงันั้นการซ้ือซํ้ า หมายถึง การกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของ
ผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่า 
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          2.5.4  แนวคิดเกีย่วกบัความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty)  
 
          ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) คือ การท่ีผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้หน่ึงไม่วา่
จะเกิดจากความเช่ือมัน่ การนึกถึง และหรือตรงใจผูบ้ริโภค และเกิดการซ้ือซํ้ าต่อเน่ืองตลอดมา การท่ี
ผูบ้ริโภครักและศรัทธาในสินคา้ยี่ห้อหน่ึงจนยากท่ีจะเปล่ียนใจไปใช้สินคา้ยี่ห้ออ่ืน  ผูบ้ริโภคจะมี
ความรู้สึกคุน้เคยกบัตรายีห่อ้นั้น ความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อมีหลายระดบั ผูบ้ริโภคมีความพอใจต่อสินคา้
ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง และซ้ือสินคา้นั้นดว้ยความเคยชิน ตวัอยา่งเช่น เคยซ้ือแชมพูซันซิล เม่ือเขา้ไปใน
ห้างสรรพสินคา้ (Supermarket) ดว้ยความเคยชินเขาจะซ้ือแชมพูซนัซิล แต่อยา่งไรก็ตามเขาพร้อมจะ
เปล่ียนใจไปใชแ้ชมพยูีห่อ้อ่ืนถา้มีเหตุผลเพียงพอ อาทิเช่น ถา้ยี่ห้ออ่ืนมีราคาถูกกวา่ในขณะท่ีคุณสมบติั
เท่ากนั หรือยี่ห้ออ่ืนมีส่วนผสมของสารบาํรุงเส้นผมท่ีมากกวา่ เป็นตน้ ในระดบัท่ีสูงข้ึนไปเป็นระดบั
ของความพอใจมาก ในระดบัน้ีผูบ้ริโภคเปล่ียนใจไปใชสิ้นคา้ยี่ห้ออ่ืนยากกวา่ระดบัท่ีสอง เพราะเขาคิด
วา่การเปล่ียนการใชสิ้นคา้ยี่ห้อหน่ึงไปยงัอีกยี่ห้อหน่ึง มีความเส่ียงเกิดข้ึน เส่ียงท่ีจะไปพบสินคา้ท่ีดอ้ย
กว่าสินคา้เก่า เขาคิดวา่นัน่เป็นตน้ทุนของการเปล่ียนยี่ห้อ (Switching Cost) แต่อย่างไรก็ตามก็ยงัมี
โอกาสเป็นไปไดท่ี้เขาจะเปล่ียนยี่ห้อ ถา้ยี่ห้อใหม่มีเหตุผลท่ีดีมากจนทาํให้เขาคิดว่าน่าจะลองใช้ยี่ห้อ
ใหม่ในระดบัสูงข้ึนท่ีเรียกวา่ระดบัชอบ ความซ่ือสัตยใ์นระดบัน้ี ผูบ้ริโภคจะช่ืนชอบสินคา้ยี่ห้อนั้น 
และนบัวา่เป็นเสมือนเพื่อน หมายความวา่ มีความคุน้เคย รักใคร่ชอบพอ โอกาสท่ีเขาจะเปล่ียนไปใช้
ยี่ห้ออ่ืนเป็นไปได้ยากมาก ในระดบัน้ีความพอใจท่ีผูบ้ริโภคมีต่อยี่ห้อนั้นมีความรู้สึกและอารมณ์ 
(Feeling and Emotion) เขา้มาเก่ียวขอ้ง ดงันั้นแมย้ี่ห้ออ่ืนมีเหตุผลท่ีจะชกัจูงให้เปล่ียนยี่ห้อก็ตาม แต่ถา้
ไม่ประทบัใจความรักและศรัทธาท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้ยีห่อ้หน่ึงอยา่งมาก เป็นความซ่ือสัตยท่ี์แน่นแฟ้น 
เขาจะซ้ือยีห่อ้นั้นอยา่งสมํ่าเสมอปกป้องยีห่อ้นั้น และรอคอยถา้ยี่ห้อนั้นยงัไม่ผลิตสินคา้ใหม่ คุณค่าของ
ความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ การท่ีผูบ้ริโภคมีความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึงมีประโยชน์ต่อตรายี่ห้อ
นั้น ดงัน้ี  
     1.ทาํใหล้ดตน้ทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs)  
     2.ทาํใหค้นกลางทางการตลาดช่ืนชอบ (Trade Leverage)  
     3.สามารถดึงดูดลูกคา้ใหม่ (Attracting New Customers)  
     4.เป็นอุปสรรคต่อคู่แข่งขนั (Competitor's Threats)  
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          วธีิการสร้างความซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ การทาํใหผู้บ้ริโภคซ่ือสัตยต่์อตรายีห่อ้ ทาํไดห้ลายวธีิดงัน้ี  
          1.  ปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง (Treat The Customer Right)  
          2.  ใกลชิ้ดลูกคา้ (Stay Close to The Customers) โดยการจดัตั้งฝ่ายบริการลูกคา้ (Customer 
Service) ข้ึน เพื่อทาํหนา้ท่ีในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ทั้งเพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิมให้ซ่ือสัตยต่์อ
บริษทัตลอดไป โดยทัว่ไปหนา้ท่ีงานสร้างความสัมพนัธ์มีดงัน้ี  
          - ติดตามการใชง้านของสินคา้  
          - รับฟังขอ้ร้องทุกขห์รือขอ้เสนอแนะท่ีลูกคา้มีต่อสินคา้หรือบริการ  
          - ติดตามผลการตดัสินใจในเร่ืองท่ีลูกคา้ร้องทุกขห์รือเสนอแนะ และแจง้ใหลู้กคา้ทราบ  
          - ติดตามผลของการตดัสินใจในเร่ืองท่ีลูกคา้ร้องทุกขห์รือเสนอแนะ และแจง้ใหลู้กคา้ทราบ  
          - กาํหนดกลยุทธ์การตลาดหรือจดักิจกรรมทางการตลาด เพื่อรักษาสัมพนัธภาพท่ีดีลูกคา้การ
ใกลชิ้ดลูกคา้น้ีทาํใหลู้กคา้ซ่ือสัตยต่์อบริษทัและยากท่ีจะเปล่ียนใจไปสินคา้หรือบริการยีห่อ้อ่ืน  
          3.  ตรวจสอบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Measure Customer Satisfaction) อยูเ่สมอ  
          4.  ทาํใหลู้กคา้รับรู้ถึงตน้ทุนในการเปล่ียนยีห่อ้ (Create Switching Cost)  
          5.  สร้างปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีทาํใหต้รายีห่อ้มีคุณค่า (Other Propriety Brand Assets) 
นอกจากการสร้างคุณค่าทั้ง 4 วิธีดงักล่าวแลว้ ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ อีกท่ีจะช่วยสร้างคุณค่าให้แก่ตรายี่ห้อ 
และเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนัเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง อาทิเช่น  
          - เคร่ืองหมายการคา้ (Trade Mark)  
          - สิทธิบตัร (Patent)  
          - รางวลั (Prize)  
          - มาตรฐานสากล (Standard) เช่น ISO 9000 หรือ ISO 14000 ฯลฯ  
 
          ความยากของการสร้างความภกัดีในสินคา้นั้น มีคาํกล่าววา่การสร้างลูกคา้ใหม่ 1 คน จะมีตน้ทุน
สูงกว่าการรักษาลูกคา้เก่า 1 คน ถึง 5 - 10 เท่า และในปัจจุบนัเกิดความหลากหลายในตราสินคา้ 
ประกอบกบัการใช้ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพื่อดึงดูดใจให้ผูบ้ริโภคเปล่ียนหรือหนัไปใช้สินคา้
ตราใหม่ๆ อยูเ่สมอ ดงันั้นกลยุทธ์ท่ีสําคญัทางการตลาดคือ การสร้างความภกัดีในตราสินคา้ (Brand 
Loyalty) การสร้างความภักดีในตราสินค้าจึงมีความจาํเป็นมาก  และทาํให้ลูกค้าเกิดต้นทุนท่ีจะ
เปล่ียนไปใชสิ้นคา้ตราอ่ืน ซ่ึงอาจจะสรุปวา่ความภกัดีในตราสินคา้มี ความสาํคญั 3 ประการดงัน้ี  
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          1.  สร้างปริมาณการขายใหสู้งข้ึน (High Sale Volume)  
          2.  เพิ่มราคาใหสิ้นคา้สูงข้ึน (Premium Pricing Ability)  
          3.  การรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่(Customer Retention)  
 
          ความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) สามารถให้ความหมายไดท้ั้งในเชิงพฤติกรรมในการซ้ือ 
(Purchase Behavior) และในมุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) มุมมองของพฤติกรรมการซ้ือ 
(Purchase Behavior) จะเป็นความหมายท่ีถูกนาํมาใช้ มากท่ีสุดเพราะสามารถวดัไดอ้ยา่งง่าย โดยความ
ภกัดีในตราสินคา้คือการท่ีผูบ้ริโภคมีการซ้ือซํ้ าในตราสินคา้เดิม และบ่อยคร้ังจนเกิดเป็นความภกัดีใน
ตราสินคา้ ตวัอยา่ง ผูบ้ริโภคคนหน่ึงใชบ้ริการร้านอาหารฟาสตฟ์ู้ ดตามลาํดบัในสัปดาห์ท่ีผา่นมาดงัน้ี 
แมคโดนลัด ์แมคโดนลัด ์เบอร์เกอคิงส์ แมคโดนลัด์ แมคโดนลัด์ เบอร์เกอร์คิง ซ่ึงจากการพิจารณาทาง
พฤติกรรมการซ้ือ ผูบ้ริโภคคนน้ีจะเป็นผูภ้กัดีในตราสินคา้ แมคโดนลัด์ อยา่งไรก็ตามการพิจารณาจาก
การซ้ืออาจจะมีขอ้จาํกดัและแปลความหมายผิดพลาด เพราะการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภครายหน่ึงอาจจะ
ไม่ใช่เกิดจากการภกัดีในตราสินคา้ก็ได ้เช่น อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีทางเลือกอ่ืนเลย ทาํให้ตอ้งบริโภค
อยูต่ราสินคา้เดียว  
 
          มุมมองเชิงจิตวิทยา (Psychological) ความภกัดีในตราสินคา้คือตราสินคา้ท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคมี
ทศันคติท่ีดีและผกูพนัดว้ยเป็นอยา่งมาก ซ่ึงทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้นั้นเกิดจาก 3 ส่วน ท่ีสาํคญัคือ  
          1.  ความเช่ือมัน่ (Confidence) ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้เม่ือเกิดความ เช่ือมัน่ในตรา
สินคา้นั้น ในสถานการณ์ท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือสินคา้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีความเช่ือมัน่ตราสินคา้ใดมาก่อน
จะทาํการคน้หาขอ้มูลเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ก่อนการตดัสินใจซ้ือ และถา้ตราสินคา้ใดท่ีสร้างความ
เช่ือมัน่ใหผู้บ้ริโภคไดแ้ลว้ คร้ังต่อไปเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้จะไม่เสียเวลาในการคน้หาขอ้มูลต่อไป  
          2.  การเขา้ไปอยูก่ลางใจผูบ้ริโภค (Centrality) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดจากการท่ี ตราสินคา้
สามารถเช่ือมโยงกบัระบบความเช่ือของผูบ้ริโภคไดแ้ละทาํให้ผูบ้ริโภคเช่ือและประทบัตราสินคา้ อยู่
ในใจ เช่น ผูช้ายท่ีเช่ือว่าผูห้ญิงชอบกล่ินนํ้ าหอม แบบหน่ึง ถา้ผูผ้ลิตนํ้ าหอมเขา้ใจในความเช่ือน้ี 
สามารถผลิตนํ้ าหอมท่ีตรงกบัระบบความเช่ือของลูกคา้ผูช้ายได้ และสร้างความภกัดีในตราสินคา้ได้ 
เป็นตน้  
          3.  ความง่ายในการเขา้ถึง (Accessibility) ความภกัดีในตราสินคา้เกิดข้ึนเม่ือตราสินคา้นั้นมีความ
ง่ายในการเขา้ถึงความคิดของ ผูบ้ริโภค เช่น เวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ ถ่ายเอกสารก็นึกถึง Xerox หรือเม่ือ
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นึกถึงฟาสตฟ์ู้ ดก็นึกถึง แมคโดนลัด์ เป็นตน้ เน่ืองจากหาซ้ือไดง่้าย มีการส่ือสารกบัผูบ้ริโภคอยูเ่สมอ 
ตราสินคา้ใดท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ เขา้มาอยู่ใจกลางและง่ายต่อการเขา้ถึง ผูบ้ริโภคไม่
จาํเป็นตอ้งใช้เวลาหรือลงทุนในการคน้หาขอ้มูลเม่ือตอ้งการซ้ือสินคา้ ผูบ้ริโภคจะเลือกตราสินคา้ท่ี
สร้างทศันคติท่ีดีเหล่านั้น และเกิดเป็นความภกัดีในตราสินคา้ (Brand Loyalty) นอกจากจะเป็นฐาน
ลูกคา้ท่ีมัน่คง ยงัอาจจะแนะนาํหรือเพิ่มลูกคา้ใหม้ากข้ึนโดยไปบอกต่อเพื่อนหรือญาติสนิทอีกดว้ย 
 

2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
          วิทวสั อุดมกิตติ (2552) ไดท้าํการวิจยัเก่ียวกบั ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจ
เลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
และปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศไทย กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือ กลุ่มเป้าหมายผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยเดินทางไปกบั
สายการบินตน้ทุนตํ่าทั้ง 3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร์ (Nok air) สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
(Thai Air Asia) สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) [วนั-ทู-โก] ท่ีรอข้ึนเคร่ือง
บริเวณประตูทางออกข้ึนเคร่ือง ณ อาคารผูโ้ดยสารขาออกภายในประเทศ ของท่าอากาศยานนานาชาติ
กรุงเทพฯ โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 400 ชุด และใชส้ถิติเพื่อการวิเคราะห์
ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละและค่าเฉล่ีย การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ Chi-square และการวิเคราะห์
ความสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s product moment correlation coefficient) ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ในดา้นเพศ อายุ และอาชีพไม่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการ
บินตน้ทุนตํ่าของผูบ้ริโภค ส่วนปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาและรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ
เลือกซ้ือบริการสายการบินตน้ทุนตํ่าของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภคแต่ละคน
นั้นมีความแตกต่างกนั นอกจากน้ียงัพบวา่ปัจจยัดา้นการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นราคา ดา้น
ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกระบวนการในการ
ให้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าของผูบ้ริโภค ทั้ง 7 ดา้น โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นและให้ความสําคญัต่อปัจจยัดา้น
การตลาดดา้นกระบวนการในการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามลาํดบัเม่ือพิจารณาความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเป็นรายดา้น พบวา่ 
ปัจจยัดา้นการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ กลุ่มตวัอย่างให้ความสําคญักบัดา้นความปลอดภยัใน
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การเดินทาง โดยเคร่ืองบิน ในส่วนของปัจจยัดา้นการตลาดดา้นราคา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญั
กบัความเหมาะสมของราคาค่าโดยสารเม่ือเปรียบเทียบกบัระยะทาง ในส่วนของปัจจยัดา้นการตลาด
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัคุณภาพของเวบ็ไซตห์รืออินเทอร์เน็ต
ท่ีมีประสิทธิภาพ ในส่วนของปัจจยัการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้
ความสาํคญักบัการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆในส่วนของปัจจยัดา้นการตลาดดา้นบุคคล
หรือพนกังาน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญักบัอธัยาศยั และความเป็นมิตรของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน ในส่วนของปัจจยัดา้นการตลาดดา้น กระบวนการในการให้บริการ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้
ความสําคญักบักระบวนการ และขั้นตอนในการสํารองท่ีนั่งผ่านเว็บไซต์หรืออินเทอร์เน็ตมีความ
สะดวกและไม่ซับซ้อน และในส่วนของปัจจยัดา้นการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบัมาตรฐานของอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน 
 
          กิตติชยั ธนทรัพยสิ์น และ สุรพนัธ์ ไชยชนะ (2552) ไดท้าํการศึกษาเปรียบเทียบ ความพึงพอใจ
ดา้นต่างๆ ของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airlines) และสายการบินไทย (THAI 
Airways) โดยทาํการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการ
บินทั้งสองรูปแบบ ผลจากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจมากท่ีสุดและนอ้ยท่ีสุดต่อ
สายการบินตน้ทุนตํ่าไดแ้ก่ ราคาค่าโดยสาร และการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ตามลาํดบั ส่วนสาย
การบินไทย ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจในดา้นความปลอดภยัแลราคาค่าโดยสาร มากท่ีสุดและนอ้ยท่ีสุด 
ตามลาํดบั จากแบบจาํลองการเลือกรูปแบบการเดินทาง (Binomial Logit Model) ท่ีพฒันา ปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชส้ายการบินไทยหรือสายการบินตน้ทุนตํ่า ไดแ้ก่ จาํนวนผูร่้วมเดินทาง ส่วนต่างของราคา
ค่าโดยสารต่อเท่ียวต่อรายไดส่้วนต่างของเวลารอคอยข้ึนเคร่ืองคูณรายได ้ทศันคติดา้นการตรงต่อเวลา 
และดา้นความปลอดภยั นอกจากน้ียงัไดศึ้กษาผลต่อจาํนวนผูโ้ดยสารเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงของแต่
ละปัจจยัดว้ย แบบจาํลองท่ีไดส้ามารถทาํนายการเลือกรูปแบบการเดินทางของขอ้มูลชุดทดสอบได้
ถูกตอ้งร้อยละ 76.70  
 
          อินทิรา จนัทรัฐ (2552) ไดท้าํการวิจยัเก่ียวกบั ความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการ
บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ เพื่อศึกษาความความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อ
คุณภาพ การบริการสายการบินคน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ และเพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการกบัการใชบ้ริการซํ้ า กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใช้



71 
 

บริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ มีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก ลูกคา้
ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได ้แตกต่างกนัมีผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้จริงใน
คุณภาพการบริการต่อคุณภาพการบริการ ในดา้นทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
ทศันะความเช่ือถือได้ ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 
ลูกคา้มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ ในด้านทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได้ ทศันะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะทาง
กายภาพแตกต่างกนั โดยค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการมีค่าตํ่ากวา่ค่าเฉล่ีย
ของคุณภาพบริการตามความคาดหวงั ทั้ง 5 ดา้น ซ่ึงแสดงวา่ลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการทั้ง 
5 ดา้น คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัตํ่ากวา่ความคาดหวงัโดยดา้นทศันะความเช่ือถือไดเ้ป็นดา้นท่ีมี
ช่องวา่งความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้มากท่ีสุด ดงันั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการในดา้นน้ีมากท่ีสุด ความพึงพอใจดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็วและความพึงพอใจดา้น
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้การใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้สายการบินตน้ทุนตํ่า 
เท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้นแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าน้ีต่อไปภายในระยะเวลา 
1 เดือน และ ทางดา้นถา้สายการบินตน้ทุนตํ่าจะปรับดา้นบริการลดลง ก็จะใชบ้ริการอยา่งแน่นอน  
 
          สุกญัญา ฉตัรสมพร (2553) ไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการซํ้ าท่ีร้านสะดวก
ซ้ือในสถานีบริการนํ้ ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจาํแนกตาม เพศ สถานภาพ
สมรส อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดข้องผูบ้ริโภค วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างส่ือ 
ประกอบดว้ย ส่ือบุคคล และส่ือท่ีไม่ใช่บุคคล และส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ช่องทางการ
จดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการขาย กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการซํ้ าท่ีร้านสะดวกซ้ือในสถานี
บริการนํ้ ามนั ปตท. ของผูบ้ริโภค กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
ซ้ือสินคา้และบริการ จาํนวน 385 ผลการวิจยั พบวา่ ผูบ้ริโภคมาซ้ือสินคา้และบริการซํ้ าโดยเฉล่ียเดือน
ละ 10.18 คร้ัง มีค่าใชจ่้ายในการซ้ือโดยเฉล่ียคร้ังละ 137.87 บาท และใชเ้วลาในการซ้ือสินคา้และ
บริการ โดยเฉล่ีย 14.92 นาที ส่วนใหญ่จะมาซ้ือสินคา้และบริการวนัธรรมดา (จนัทร์ - ศุกร์) ในช่วงเวลา 
18.01 - 24.00 น. โดยรถยนตส่์วนตวั และจะมาซ้ือสินคา้และบริการคร้ังต่อไปอยา่งแน่นอนผูบ้ริโภคให้
ความสําคญัต่อส่ือบุคคล และส่ือท่ีไม่ใช่บุคคลโดยรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง สําหรับส่วนประสม
การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ผูบ้ริโภคไดใ้หค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นของการ
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ส่งเสริมการขาย ผูบ้ริโภคไดใ้ห้ความสําคญัอยูใ่นระดบัมาก ส่ือบุคคล ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การซ้ือสินคา้และบริการ ในดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาซ้ือสินคา้และบริการ ดา้นจาํนวนเงินท่ีใชจ่้าย และดา้น
จาํนวนเวลาท่ีใช้ แต่ส่ือท่ีไม่ใช่บุคคล มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ ในดา้น
จาํนวนคร้ังท่ีมาซ้ือสินคา้และบริการ และดา้นจาํนวนเงินท่ีใชจ่้ายในทิศทางเดียวกนัและระดบัตํ่า ส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ
บริการในดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาซ้ือ และดา้นจาํนวนเงินท่ีใชจ่้ายในทิศทางเดียวกนัและระดบัตํ่า และส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการขาย มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ 
ในดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาซ้ือสินคา้และบริการ ดา้นจาํนวนเงินท่ีใช้จ่าย และดา้นจาํนวนเวลาท่ีใช้ ใน
ทิศทางเดียวกนัและระดบัตํ่า  
 
          อาจารยว์ิษณุ เหลืองลออ (2553) ไดว้ิจยัเร่ือง รูปแบบการซ้ือซํ้ าสินคา้สําหรับทาํความสะอาด
ร่างกายของผูบ้ริโภค มีวตัถุประสงค์เพื่อตอ้งการทราบถึงรูปแบบและเหตุผลของการซ้ือซํ้ า รวมทั้ง
เหตุผลในการเปล่ียนตราของสินคา้ท่ีใชใ้นการทาํความสะอาดร่ายกายในสินคา้ 5 ประเภท คือ สบู่ 
แชมพู ยาสีฟัน แปรงสีฟัน และ โฟมลา้งหนา้ การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ กลุ่มตวัอยา่งคือ 
ประชาชนในกรุงเทพฯ ทั้งชายและหญิงท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป จาํนวน 620 ตวัอยา่ง ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบหลายขั้นตอน (Multistage sampling) เพื่อหาผลของประเภทของรูปแบบการซ้ือซํ้ า 4 รูปแบบ คือ 
แบบแรก รูปแบบการซ้ือ แบบซ้ือซํ้ าตราเดียวกนัตลอด (Hard-core Loyals) แบบท่ีสอง รูปแบบการซ้ือ 
แบบซ้ือซํ้ าสลบั 2-3 ตรา (Split Loyals) แบบท่ีสาม รูปแบบการซ้ือแบบซ้ือซํ้ าตราเดิม แต่เม่ือมีตราใหม่
จะเปล่ียนไปใชต้ราใหม่ (Shifting loyals) แบบท่ีส่ี รูปแบบการซ้ือ แบบซ้ือไม่ซํ้ าตรากนัเปล่ียนไป
เร่ือยๆ (Switchers) จากการวิจยั ผลเป็นดงัน้ี ประเด็นดา้นรูปแบบการซ้ือสินคา้ พบวา่ รูปแบบการซ้ือ
สินคา้ทั้ง 5 ประเภท มีสัดส่วนรูปแบบการซ้ือเหมือนกนัคือ เป็นรูปแบบการซ้ือ แบบซ้ือซํ้ าตราเดิม แต่
เม่ือมีตราใหม่จะเปล่ียนไปใช้ตราใหม่ (Shifting loyals) สําหรับรูปแบบการซ้ือสินคา้ท่ีมีอนัดบั
รองลงมา จะมีสัดส่วนรูปแบบการซ้ือสินคา้แตกต่างกนัในบางประเภทสินคา้ คือ สบู่ แชมพู ยาสีฟัน 
แปรงสีฟัน จะมีรูปแบบการซ้ือเป็นแบบซ้ือสินคา้ซํ้ าในลกัษณะซ้ือซํ้ าสลบั 2-3 ตรา (Split Loyals) 
ส่วนโฟมลา้งหนา้จะแตกต่างไปโดย มีรูปแบบการซ้ือสินคา้ซํ้ าในลกัษณะ ซ้ือซํ้ าตราเดียวกนั (Hard-
core Loyals) ประเด็นดา้นเหตุผลของการซ้ือสินคา้ซํ้ า พบวา่ สัดส่วนท่ีสูงสุดของเหตุผลในการซ้ือซํ้ า
สินคา้ทั้ง 5 ประเภทเหมือนกนัคือ เพราะ ยงัพอใจในคุณภาพของสินคา้เดิมท่ีใชอ้ยู ่สําหรับเหตุผลของ
การซ้ือสินคา้ซํ้ า ท่ีมีสัดส่วนอนัดบัรองลงมา จะมีเหตุผลของการซ้ือซํ้ าสินคา้ในบางประเภทแตกต่างกนั 
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คือ สบู่กบัโฟมลา้งหนา้มีเหตุผล เพราะช่ือเสียงของตราสินคา้ท่ีใชย้าสีฟันกบัแปรงสีฟันมีเหตุผล เพราะ
ราคาสินคา้ยงัเป็นท่ีพอใจ ส่วนแชมพูพบวา่มีสองเหตุผลท่ีเท่ากนัคือ เพราะราคาสินคา้ท่ียงัเป็นท่ีพึง
พอใจและช่ือเสียงของตราสินคา้ ประเด็นดา้นเหตุผลท่ีไม่ซ้ือสินคา้ซํ้ า พบวา่ สัดส่วนของเหตุผลท่ีไม่
ซ้ือซํ้ าสูงสุดเป็นลาํดบัหน่ึงและลาํดบัสอง ในสินคา้ทั้ง 5 ประเภทเหมือนกนัคือ ลาํดบัแรก เพราะอยาก
ทดลองใช้ตราใหม่ ส่วนลาํดบัสอง เพราะความพอใจส่วนตวั สําหรับเหตุผลท่ีไม่ซ้ือสินคา้ซํ้ าท่ีมี
สัดส่วนเป็นลาํดบัสาม มีความแตกต่างกนัในแต่ละประเภทสินคา้ กล่าวคือ สบู่กบัยาสีฟันมีเหตุผลท่ีไม่
ซ้ือซํ้ า เพราะตราอ่ืนมีของแถม แชมพกูบัแปรงสีฟันเป็นเพราะสินคา้ตราเดิมมีราคาสูงข้ึน ส่วนโฟมลา้ง
หนา้ เป็นเพราะรู้สึกวา่คุณภาพสินคา้ตราเดิมตํ่าลง 
 
          ลทัธพล วีระยุทธบญัชา และ

 
ดร.นิเวศน์ ธรรมะ (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภคกาแฟสด ยีห่อ้สตาร์บคัส์ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล การศึกษาวิจยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์  โดยจาํแนกตาม
ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษาและสถานภาพการสมรส ท่ี
มีผลกบัพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาดและ ดา้นผลิตภณัฑ์ กบัพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ ในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลและ (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ การ
ให้บริการท่ีเป็นพิเศษความรวดเร็วในการให้บริการและความเอาใจใส่ของพนกังาน กบัพฤติกรรมการ
ซ้ือซํ้ าของผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคกาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล จาํนวน 400 
คน ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามน่าจะเป็น (probability sampling) และวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (non probability sampling) ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือวิจยัในการเก็บขอ้มูลกบั
กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของผูใ้ชบ้ริการ และใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-Test F-Test (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ความถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis: MRA)  
ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 20 – 30 ปี มีอาชีพพนกังาน
รัฐวิสาหกิจ รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001 – 20,000 บาท ระดบั การศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่ คือ ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด และส่วนใหญ่ใชบ้ริการคร้ังล่าสุดเม่ือ 1 – 2 สัปดาห์ท่ีผา่นมา 
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ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดว่า ราคามีผลอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งเห็นดว้ย สถานท่ีจดัจาํหน่ายมีผลอยู่ในระดบัเห็นดว้ย การส่งเสริมการตลาดมีผลอยูใ่น ระด ั
บค่อนขา้งเห็นดว้ยและผลิตภณัฑ์มีผลอยูใ่นระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย ส่วนดา้นการให้บริการท่ีเป็นพิเศษ
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นอยู ่ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการอยู ่
ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ยและดา้นความเอาใจใส่ของพนกังานอยู ่ ในระดบัค่อนขา้งเห็นดว้ย ผลการ
สมมติฐานพบวา่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอายุ อาชีพ รายได ้ ระดบัการศึกษา และสถานภาพ
การสมรส ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ ากาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ท่ีแตกต่างกนั แต่เพศท่ี
ต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ า กาแฟสดยีห่อ้สตาร์บคัส์ท่ีไม่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย กาแฟสดยี่ห้อสตาร์บคัส์ ดา้นการส่งเสริม 
การตลาดและดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการท่ีเป็นพิเศษความ
รวดเร็วในการให้ บริการและความเอาใจใส่ของพนกังาน มีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าของ
ผูบ้ริโภคกาแฟสดยีห่อ้สตาร์บคัส์ ในเขต กรุงเทพและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
          พชัรวลยั วิทยไ์ธสง (2554) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้
เฮา้ส์แบรนด์เทสโก ้ โลตสั สาขาหลกัส่ี การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้เฮา้ส์แบรนด์ เทสโก ้ โลตสั สาขาหลกัส่ี และ 2) เพื่อ
เปรียบเทียบการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้เฮา้ส์แบรนด์ เทสโกโ้ลตสั สาขาหลกัส่ี โดย
จาํแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยซ้ือสินคา้
เฮา้ส์แบรนด์ เทสโกโ้ลตสั สาขาหลกัส่ีจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ 
แบบสอบถาม(Questionnaire) และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และในการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t-test และ
ค่าสถิติ F-test หรือความแปรปรวนชนิดทางเดียว (One-Way ANOVA) และทดสอบค่าเฉล่ียความ
แตกต่างรายคู่โดยวิธีของ LSD ผลการวิจยัพบวา่ ผูบ้ริโภคมีการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้เฮา้ส์แบ
รนด์ เทสโก ้โลตสั สาขาหลกัส่ี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อยู่
ในระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการประเมินผลทางเลือก รองลงมาคือ ดา้นการรับรู้
ความตอ้งการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ ดา้นการตดัสินใจซ้ือ อยูใ่นระดบัปานกลาง ผูบ้ริโภคท่ีมี



75 
 

ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบดว้ย จาํนวนในการใชบ้ริการต่อเดือน และจาํนวนสมาชิกภายใน
ครอบครัวต่างกนั มีการตดัสินใจในการเลือกซ้ือสินคา้เฮา้ส์แบรนด ์
เทสโก ้โลตสั สาขาหลกัส่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมี เพศอายุ 
ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีการตดัสินใจไม่แตกต่างกนั 
 
          จิรภทัร ทุ่งนากลาง (2554) ได้ทาํการศึกษาวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการซํ้ า 
สัญญาณจานดาวเทียมทรูวิชัน่ส์ (True Vision) ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา 
การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา และเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อแนวโน้มการใช้บริการซํ้ า 
สัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ (True Vision) ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา 
โดยจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี จาํน วน 400 
คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .856 สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) การประมวลผลข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยการใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for Social Science for Windows) ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นชาย จาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีอายุ 31 - 40 ปี จาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.50 มีสถานภาพสมรส / อยูด่ว้ยกนั จาํนวน 271 คิดเป็นร้อยละ 67.75 มีรายไดต่้อเดือน 5,001 - 10,000 
บาท จาํนวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 32.25 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 174 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 43.50 มีอาชีพพ นกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.75 และมีระยะเวลาการ
เป็นสมาชิก 2-3 ปี จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.75 ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อความคุม้ค่าของ
การใช้บริการซํ้ าสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชั่นส์ (True Vision) โดยรวม อยู่ในระดบัคุม้ค่ามาก 
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อการจูงใจต่อรูปแบบรายการของสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ (True 
Vision) ของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา  โดยรวมอยู่ในระดับจูงใจมาก 
ผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้การใชบ้ริการซํ้ าสัญญาณจานดาวทียม ทรูวิชัน่ส์ (True Vision) ของผูใ้ชบ้ริการ 
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดว้่า
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีแนวโนม้การใชส้ัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ (True Vision) ใน
เขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมีแนวโน้มการใช้บริการซํ้ าสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชั่นส์ ซํ้ า 
แตกต่างจากผูใ้ชบ้ริก ารท่ีมีอาชีพอ่ืนๆ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลา
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การเป็นสมาชิกแตกต่างกนั มีแนวโนม้การใชบ้ริการซํ้ าสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ (True Vision) 
ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .01 โดยท่ีผูใ้ช้บริการท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิกตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 1 ปี มีแนวโนม้การใชบ้ริการซํ้ าแตกต่างจากผู ้ใชบ้ริการท่ีมี
ระยะเวลาการเป็นสมาชิก 2 - 3 ปี และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาการเป็นสมาชิก 4 ปีข้ึนไป อยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ความคุ้มค่าของการใช้บริการจากสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชั่นส์ 
โดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการซํ้ าสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชัน่ส์ ของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอ
เมือง จงัหวดันครราชสีมา มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยมีความสัมพนัธ์
กนัในระดบัปานกลางในทิศทางเดียวกนั ความคิดเห็นต่อการจูงใจต่อรูปแบบรายการของสัญญาณจาน
ดาวเทียม ทรูวิชั่นส์ โดยรวม กบัแนวโน้มการใช้บริการซํ้ าสัญญาณจานดาวเทียม ทรูวิชั่นส์ ของ
ผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันครราชสีมา มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 โดยมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัตํ่าในทิศทางเดียวกนั 
 
         พชัรวดี แสงเขียว (2554) ไดว้จิยัเร่ือง การรับรู้ของผูบ้ริโภคจากการส่ือสารการตลาดของเคร่ืองด่ืม
ตราสินคา้โคคาโคล่า และเป๊ปซ่ีโคล่า ในจงัหวดัขอนแก่น พบว่า การศึกษาการรับรู้ของผูบ้ริโภคจาก
การส่ือสารการตลาดของเคร่ืองด่ืมตราสินคา้  โคคา โคล่า และเป๊ปซ่ี โคล่า  ในจงัหวดัขอนแก่น  โดยมี
วตัถุประสงค์คือ 1) เพื่อศึกษาการรับรู้ของผูบ้ริโภคตามคุณลกัษณะประชากรต่อการส่ือสารการตลาด
ของเคร่ืองด่ืม โคคา โคล่า และ เป๊ปซ่ี โคล่า ในจงัหวดัขอนแก่น  และ 2) เพื่อเปรียบเทียบการรับรู้ของ
ผูบ้ริโภคจาํแนกตามคุณลกัษณะประชากรต่อส่ือโฆษณาในเขตอาํเภอเมืองและไม่ใช่อาํเภอเมือง กลุ่ม
ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นเขตอาํเภอเมือง จาํนวน 400 คน , อาํเภอกระนวน จาํนวน 400 คน 
และอาํเภอภูผาม่าน จาํนวน 400 คน รวม 1,200 คน โดยการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
paired t-test และไค-สแควร์  ผลการศึกษาพบวา่ 1) กลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 1,200 คน เป็นเพศหญิง
จาํนวน 710 คน เป็นเพศชายจาํนวน 490 คน ส่วนมากมีอายุต ํ่ากว่า 20 ปี ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่
มธัยมศึกษา/ปวช. อาชีพส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา  รายไดต่้อเดือนตํ่ากวา่ 5,000 บาท  นํ้ าอดัลม
ยีห่อ้แรกท่ีนึกถึงคือโคก้  แหล่งขอ้มูลท่ีทาํให้รู้จกันํ้ าอดัลมมากท่ีสุดคือส่ือประชาสัมพนัธ์ทางโทรทศัน์  
โครงการหรือกิจกรรมท่ีนํ้ าอดัลมเป็นผูส้นับสนุนคนส่วนใหญ่มกัจะจาํไม่ได้  ส่วนความสําคญัของ
นํ้ าอดัลมท่ีทาํให้อยากซ้ือคือรสชาติดีและการดบักระหายไดดี้  คุณสมบติัในการเลือกซ้ือนํ้ าอดัลมใน
ดา้นภาพพจน์แบรนดคื์อเป็นแบรนดท่ี์คุน้เคย  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายคือมีจาํหน่ายมากและสะดวก
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ในการซ้ือ  ดา้นราคาและโปรโมชัน่คือมีราคาถูก  ดา้นบรรจุภณัฑ์คือเปิดบริโภคไดง่้าย  ดา้นโฆษณา
และการส่ือสารพบมากทางทีวี  และโฆษณาของโคก้และเป๊ปซ่ีผูบ้ริโภคส่วนมากเคยเห็น  2) ผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุและระดับการศึกษาต่างกันมีการรับรู้จากส่ือโฆษณาและการส่ือสารทางท่ีดี  
บิลบอร์ดขนาดใหญ่  ป้ายเล็กตามร้าน  หนงัสือพิมพ ์ นิตยสาร  อินเตอร์เน็ต  วิทยุ  การจดักิจกรรม  การ
เป็นสปอนเซอร์และการโปรโมทสินคา้  ของโคคา  โคล่า และเป๊ปซ่ี  โคล่า แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั
ทางสถิติท่ีระดบั  .05  ส่วนเพศ  รายไดต่้อเดือน  อาชีพและภูมิลาํเนาไม่แตกต่างกนั 
 
สรุปเอกสารและงานวจัิยเข้าสู่ประเด็นปัญหาการวจัิย  
 
          การท่ีธุรกิจจะสามารถอยูร่อดในภาวะท่ีมีการแข่งขนัท่ีสูงไดน้ั้น ในทางดา้นการตลาด ธุรกิจ
จะตอ้งสามารถนาํเสนอคุณค่าท่ีเหนือกว่าคู่แข่งในสายตาของลูกคา้ โดยท่ี ‚คุณค่าสําหรับลูกค้า 
(Customer Value)‛ หมายถึง ผลต่างระหวา่งประโยชน์ท่ีไดรั้บรวมกบัตน้ทุนท่ีให้ไดม้าซ่ึงผลประโยชน์
ดงักล่าว หวากประโยชน์ท่ีไดย้ิ่งมากกว่าส่ิงท่ีจะตอ้งเสียไป ก็จะทาํให้ผลิตภณัฑ์นั้นมีคุณค่ามากข้ึน 
ดงันั้นแลว้การกาํหนดกลยทุธ์ท่ีดีนั้น นกัการตลาดควรใชข้อ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นพื้นฐาน 
และตอ้งไม่ละเลยการตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค ทั้งน้ีก่อนท่ีจะนาํเสนอกลยุทธ์การตลาดได้
นั้น นกัการตลาดตอ้งทาํการวิเคราะห์ผูบ้ริโภค กาํหนดผูบ้ริโภคเป้าหมาย พร้อมทั้งทาํความเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไวเ้บ้ืองตน้ เม่ือนาํกลยุทธ์ออกสู่ตลาด ผูบ้ริโภคก็จะนาํส่ิงท่ีนกัการตลาดนาํเสนอ
น้ีเขา้สู่กระบวนการตดัสินใจ การบริโภค และการประเมินผล จุดประสงค์เพื่อให้เกิดการซ้ือซํ้ าจาก
ผูบ้ริโภครายเก่าท่ีเคยใชบ้ริการไปแลว้ ซ่ึงจะส่งผลให้บริษทัมีฐานลูกคา้และมีกาํไรเพิ่มข้ึนทุกปี ความ
จริงก็คือค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้ใหม่สูงกวา่การขายใหก้บัลูกคา้เดิมมากถึง 5-8 เท่า และกาํไรจะเกิดข้ึน
ก็เม่ือลูกคา้ซ้ือคร้ังท่ีสอง สาม หรือส่ี ดงันั้นเราตอ้งกาํหนดออกมาเลยว่าการจะ ‚ซ้ือ‛ ลูกคา้ใหม่ให้
ธุรกิจตอ้งใชเ้งินเท่าไร การซ้ือท่ีวา่คือ การใชเ้งิน ไม่วา่จะเป็นการทาํโฆษณา การทาํการตลาด หรือการ
ส่งเสริมการขาย เพื่อให้ลูกคา้หนา้ใหม่มาซ้ือสินคา้หรือบริการจากเรา การรู้วา่ตอ้งจ่ายเงินเท่าไหร่เพื่อ
ซ้ือลูกคา้จะทาํให้สามารถวางแผนและรู้ตวัเลขไดว้า่มูลค่าระยะยาวของลูกคา้แต่ละคนนั้นอยู่ท่ีเท่าไร 
ยกตวัอยา่งร้านขายอาหารสุนขั ลูกคา้แต่ละคนใชเ้งินซ้ือสินคา้ต่อปีอยูท่ี่ 10,000 บาท อายุเฉล่ียสุนขัอยู่
ประมาณ 10 ปี ถา้หากลูกคา้ซ้ือสินคา้เราประมาณคร่ึงหน่ึงของเวลาหรือ 5 ปี เท่ากบัวา่มูลค่าระยะยาว
ของลูกคา้อยูท่ี่ 50,000 บาท ลองคิดดูว่าหากเราสามารถทาํให้เกิดการซ้ือซํ้ า และมีผลตอบแทนให้จาก
การแนะนาํเพื่อน ถา้หากว่าสามารถจูงใจลูกคา้ 1 คนเขา้มาซ้ือต่อเน่ืองทุกๆ เดือนและทาํให้เขาอยาก
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แนะนาํเพื่อนมาเป็นลูกคา้อีก 2 คน ก็จะทาํให้ลูกคา้คนนั้นมีมูลค่าเท่ากบั 150,000 บาท และอยา่ลืมวา่
ลูกคา้ท่ีถูกแนะนาํมาก็สามารถพาคนอ่ืนๆ มาซ้ือต่อไดเ้ร่ือยๆ เช่นกนั จะเห็นไดว้า่การมองแบบระยะยาว
สาํคญัมาก เม่ือเราเห็นมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ เราก็จะให้ความสําคญัในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
พวกเขามากข้ึน การวางแผนเพื่อดึงลูกคา้ใหก้ลบัมาหาธุรกิจของเราเร่ือยๆ นั้นหวัใจหลกัก็อยูท่ี่ความสุข
ของลูกคา้ และทาํใหเ้กิดการซ้ือซํ้ า เพราะฉะนั้นการแข่งขนัเร่ืองราคาจึงไม่ใช่คาํตอบเสมอไป อยา่ลืมหา
วิธีพฒันาความสัมพนัธ์ระหว่างธุรกิจของเราและลูกคา้อยู่เสมอ เพราะคงไม่มีใครอยากเสียลูกคา้ให้
คู่แข่งอยา่งแน่นอน ไม่แมเ้พียงคนเดียวก็ตาม 



 
 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 
          การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า” โดยศึกษาแนวคิดทฤษฎีต่างๆและคน้ควา้ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลรายละเอียด มีระเบียบวจิยัดงัน้ี  
 
          3.1 ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา  
          3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
          3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
          3.4 การประเมินคุณภาพเคร่ืองมือ  
               3.4.1 การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) 
               3.4.2 การทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
          3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
          3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ตัวแปรในการศึกษา  
 
          3.1.1  ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้(Independent variable) ประกอบดว้ย ตวัแปรท่ีเป็นปัจจยัส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ไดแ้ก่ 7Ps ผลิตภณัฑ์ (Product), ราคา  )ecirP ( , ท าเลท่ีตั้งและช่องทางการจดั
จ าหน่าย  )ecarP ( , การส่งเสริมการตลาด  )ecrtrmirP ( , บุคลากร  )eProcP ( , กระบวนการ  )ecrrPPP ( , 
คุณภาพการบริการผา่นเหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical evidence), ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ 
ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจได,้ ความรวดเร็ว, การรับประกนั, การเอาใจใส่ลูกคา้   
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3.1.2 ตวัแปรตาม (Dependent variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 
ประชากร  
 
          ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี และในการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งใชใ้นการศึกษาโดยวิธีการ
คดัเลือกตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenient Sampling) (บุญธรรม จิตอนนัต์, 2536 : 114) ไดแ้ก่ 
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีเป็นคนไทยและเดินทางโดยสารภายในประเทศ ทั้งขา
เขา้และขาออก ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง ไดแ้ก่ สายการบินแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) สายการบินนก
แอร์ (Nok Air) และโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Aitline) ซ่ึงมีความสมคัรใจในการให้ขอ้มูล 
เพื่อใหไ้ดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งตามท่ีค านวณได ้จ านวนทั้งส้ิน 400 คน และเน่ืองจากผูโ้ดยสารสายการบิน
ตน้ทุนต ่ามีจ  านวนประชากรขนาดใหญ่ และไม่ทราบตวัเลขประชากรท่ีแน่นนอน จึงค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอยา่งโดยวธีิของ Cooper D.R. and Emory C.W. (Cooper, D.R. and C.W., 1995 : 215-217) ดงัน้ี 

 

เม่ือ n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
Z คือ ค่ามาตรฐานของระดบัความเช่ือมัน่ (95% เท่ากบั 1.96) 
p คือ ค่าปริมาณความน่าจะเป็นของประชากร (0.50) 
q คือ ค่าปริมาณส่ิงท่ีไม่อยูใ่นความสนใจ (1-p) 
E คือ ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้(0.05-หรือ 5%) 
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แทนค่าแต่ละตวัแปรในสมการ 

 
         
กลุ่มตัวอย่าง 
 
          การวจิยัน้ีใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) ดงัน้ี  
          - ท าการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อใหล้กัษณะของกลุ่มท่ีเลือกเป็นไปตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั โดยจะเลือกเฉพาะกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยเดินทางไปกบั
สายการบินตน้ทุนต ่าทั้ง 3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร์ (Nok air) สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
(Thai Air Asia) สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) (วนั-ทู-โก)  
          - ก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง โดยท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยเดินทางไปกบัสายการ
บินตน้ทุนต ่าทั้ง 3 สายการบิน ทั้งหมด 400 ตวัอยา่ง  
          - ท าการสุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อให้ไดจ้  านวนตาม
ตอ้งการและเขา้ถึงกลุ่มผูโ้ดยสารมากท่ีสุด โดยน าแบบสอบถามไปแจกใหก้บัผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า โดยผูเ้ก็บแบบสอบถามจะท าการสอบถามผูโ้ดยสาร วา่เคยเดินทางไปกบั
สายการบินตน้ทุนต ่าทั้ง 3 สายการบินคือ สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) สายการบินนกแอร์ 
(Nok air) สายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) (วนั-ทู-โก) หรือไม่ เพื่อเก็บ
แบบสอบถาม  
 

3.3 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย  
 
          เกียรติสุดา ศรีสุข (2552) ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความวา่ แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือวิจยัชนิดหน่ึงท่ีนิยม
ใชก้นัมาก เพราะการเก็บรวบรวมขอ้มูลสะดวกและสามารถใชว้ดัไดอ้ยา่งกวา้งขวาง การเก็บขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม สามารถท าได้ดว้ยการสัมภาษณ์หรือให้ผูต้อบดว้ยตนเอง  การสร้างค าถามเป็นงานท่ี
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ส าคญัส าหรับผูว้ิจยั  เพราะว่าผูว้ิจยัอาจไม่มีโอกาสได้พบปะกับผูต้อบแบบสอบถามเพื่ออธิบาย
ความหมายต่างๆ ของขอ้ค าถามท่ีตอ้งการเก็บรวบรวม  
 
          เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เน่ืองจากสามารถท่ีจะสร้าง
ค าถามในแบบสอบถามเก่ียวขอ้งเร่ืองท่ีศึกษาดา้นต่างๆ และน าผลท่ีไดรั้บจากการใชแ้บบสอบถามมาใช้
เป็นขอ้มูลเพื่อการวเิคราะห์ต่อไป ซ่ึงคณะผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนตามขั้นตอนดงัน้ี  
          1.  ศึกษาเอกสารและงานวิจยัต่าง ๆ ท่ีมีรายละเอียดเก่ียวขอ้งกบัการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าและการซ้ือซ ้ า  
          2.  ปรับปรุงและดดัแปลงเป็นแบบสอบถามท่ีมีความเหมาะสม และสอดคลอ้งกบัแนวคิด และ
ทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิจยั ซ่ึงไดรั้บค าแนะน าจากคณะกรรมการท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้งเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity)  
          3.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช ้ (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 30 ชุด เพื่อหาความเช่ือมัน่โดยใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธ์อลัฟา (α - Coefficient) ของครอนบคั 
(Cornbrash) ไดค้่าความเช่ือมัน่ (α) เท่ากบั 0.964 หลงัจากนั้นจึงไดน้ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ข
เรียบร้อยแลว้ไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจริง (ดงัแสดงตารางท่ีตารางท่ี 3.3 ค่าสัมประสิทธ์ิความ
สอดคลอ้งภายในของครอนบาช) จ านวน 400 ชุด  
          เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้บ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วนดว้ยกนั ดงัน้ี  
 
               ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ซ่ึงกล่าวถึงในลกัษณะขอ้มูลส่วนบุคคลในเร่ือง เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน โดยลกัษณะค าถามเป็นแบบระบุรายการ (Check List) 
 
          1.1 เพศ เป็นค าถามแบบมาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 
          1.2 อาย ุเป็นค าถามแบบมาตราอตัราส่วน (Ratio scale) 
          1.3 ระดบัการศึกษา เป็นค าถามแบบมาตราส่วนเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
          1.4 อาชีพ เป็นค าถามแบบมาตรเรียงล าดบั (Ordinal scale) 
          1.5 รายได ้เป็นค าถามแบบมาตรอตัราส่วน (Ratio scale) 
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               ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงกล่าวถึงความรู้สึกท่ีมีต่อส่วน  ผลิตภณัฑ์ (Product), ราคา 
(Price), ท าเลท่ีตั้งและช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place), การส่งเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร 
(People), กระบวนการ (Process), คุณภาพการบริการผา่นเหตุการณ์ทางกายภาพ (Physical Evidence) 
โดยก าหนดคะแนนมาตราไลเกิร์ต (Likert Scale) 1-5 ระดบั  
 
               ส่วนท่ี 3 ปัจจยัดา้นคุณภาพและการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ซ่ึงกล่าวถึง 5 ส่วน ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได,้ ความเช่ือถือและไวว้างใจได้, 
ความรวดเร็ว, การรับประกนั, การเอาใจใส่ลูกคา้  โดยก าหนดคะแนนมาตราไลเกิร์ต (Likert Scale) 1-5 
ระดบั  
 
               ส่วนท่ี 4  ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
ซ่ึงกล่าวถึงการแสดงออกในการในการปฏิบติัโดยสารสายการบินตน้ทุนต ่า ในเร่ืองเหตุผลท่ีโดยสาร
สารการบินตน้ทุนต ่า, สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีเดินทาง, แหล่งขอ้มูลท่ีมีปัจจยัต่อการเลือกซ้ือซ ้ า, บุคคลท่ี
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจโดยสาร, วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง, จ านวนคร้ังในการโดยสารต่อปี, และ
ค่าเฉล่ียต่อคร้ัง โดยก าหนดคะแนนมาตราไลเกิร์ต (Likert Scale) 1-5 ระดบั  
           การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามปลายปิด (Close-ended question) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล เน่ืองจาก  
          1.  ผูอ้อกแบบสอบถามตอ้งการทราบความถ่ี  
          2.  ขอ้มูลวเิคราะห์ไดง่้ายเพราะเป็นมาตรฐานเดียวกนั  
          3.  ง่ายในการตอบใชเ้วลาเพียงเล็กนอ้ย ไดค้  าตอบรวดเร็ว  
          4.  เหมาะส าหรับเร่ืองท่ีไม่ซบัซอ้น ผูอ้อกแบบสอบถามรู้ค าตอบท่ีเป็นไปได ้ 
 
               และเน่ืองจากค าถามปลายปิดจะไม่สามารถวดัความรู้สึกนึกคิดของผูต้อบไดท้ั้งหมด ดงันั้น
ผูอ้อกแบบสอบถามจึงออกแบบขอ้ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าในส่วนท่ี 2-4  เพื่อเป็นค าถาม 
เพื่อศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
ไดอ้ยา่งครอบคลุม ส าหรับค าถามปลายปิดแต่ละค าถามแบ่งระดบัความส าคญัของปัจจยัออกเป็น 11 
ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ให้ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความ
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คิดเห็นระหว่างเห็นดว้ยมากท่ีสุด ลดหลัน่กนัลงมา จนถึงไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่งท่ีมีค่าเท่ากบัศูนย ์โดยใช้
หลกัเกณฑ์ในการให้คะแนนของระดบัความคิดเห็นจากการพิจารณาตามพิสัยให้ค่าของแต่ละช่วง
คะแนนระหวา่ง 1 ถึง 5 เท่ากบั 0.8 โดยประมาณ เกณฑ์การเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ใชสู้ตรค านวณกวา้งของชั้น ดงัน้ี 
 

INTERVAL (l) =     

 

                       =        

 
                       =       0.8 
 
          ดงันั้นเกณฑ์เฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
 

ค่าเฉล่ียท่ีวดัได ้ ความส าคญั 
4.21 – 5.00 มาก 
3.41 – 4.20 ค่อนขา้งมาก 
2.61 – 3.40 ปานกลาง 
1.81 – 2.60 ค่อนขา้งนอ้ย 
1.00 – 1.80 นอ้ย 

 
ตารางท่ี 3.1 เกณฑเ์ฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช ้   
                    บริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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สูตรทีใ่ช้ในการหาค่าร้อยละ 
 
1.     ค่าเฉล่ีย (Mean) โดยใชสู้ตร (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2544: 35) 
  

           =           

 
เม่ือ    แทน คะแนนเฉล่ีย 
   แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด  
                              N        แทน     จ  านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 
2.     ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลต่าง ๆ  
 

                      SD =   

 
 โดยท่ี X      =       คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
  N      =       ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                          =       ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัท่ียกก าลงัสอง 
                     =      ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
    

3.4 การประเมนิคุณภาพเคร่ืองมอื  
 
     การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการวดั 2 แบบ ดว้ยกนัคือ  
 
          3.4.1 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) แบบสอบถามส าหรับรวบรวมขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัไดส้ร้าง
ข้ึน ไดท้ดสอบความเท่ียงตรงโดยใชก้ารทดสอบ 2 ขั้นตอน คือ  

X
n

x

 x

X
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          3.4.1.1 ทดสอบเน้ือหาของแบบสอบถาม (Content Validity) โดยศึกษาจากงานวิจยั และเอกสาร
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหไ้ดค้  าถามตามวตัถุประสงคท่ี์เก่ียวกบัการวจิยัในเร่ืองน้ี  
          3.4.1.2 ทดสอบโครงสร้างของแบบสอบถาม (Construct Validity) โดยการน าแบบสอบถาม
จ านวน 30 ชุด ไปท าการทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายก่อนจะทดสอบจริง  
 
          3.4.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผูว้ิจยัไดใ้ช้แบบสอบถามจ านวน 30 ชุด น าไป
ทดสอบกบักลุ่มเป้าหมาย 30 คน เพื่อหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิความ
สอดคลอ้งภายในของครอนบาช (Cornbrash’s Alpha coefficient) เม่ือทดสอบแลว้ไดค้่าความเช่ือมัน่
เท่ากบั 0.964 และสามารถพบค่าของครอนบาชในแต่ล่ะขอ้ไดด้งัน้ี (โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
for Windows) 

               3.4.2.1 ค่าความเช่ือมัน่ (Cornbrash’s Alpha) เท่ากบั 0.964  
 

Reliability Statistics 

Cornbrash’s Alpha N of Items 

.964 47 

 
ตารางท่ี 3.2 ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 
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               3.4.2.2 ค่าของครอนบาชในแต่ล่ะขอ้ (Cornbrash’s Alpha if Item Deleted) 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cornbrash’s 
Alpha if Item 

Deleted 

product1 324.13 3583.982 .795 .962 

product2 324.27 3617.237 .739 .963 

product3 324.17 3604.006 .648 .963 

product4 323.90 3588.024 .723 .963 

price1 323.80 3590.441 .766 .963 

price2 324.80 3582.648 .570 .963 

price3 325.10 3568.231 .621 .963 

price4 323.93 3622.892 .516 .964 

place1 323.77 3628.185 .691 .963 

place2 323.33 3618.230 .705 .963 

place3 324.47 3614.189 .610 .963 

promotion1 324.20 3622.579 .532 .963 

promotion2 324.40 3636.524 .510 .964 

promotion3 324.90 3644.783 .497 .964 

promotion4 324.87 3662.257 .462 .964 

promotion5 324.70 3643.321 .618 .963 

process1 323.57 3567.013 .787 .962 

process2 323.67 3589.954 .792 .963 
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process3 324.37 3584.240 .723 .963 

process4 323.57 3627.426 .645 .963 

people1 323.83 3610.213 .779 .963 

people2 321.60 3543.903 .199 .976 

people3 323.13 3616.947 .714 .963 

people4 323.70 3607.872 .779 .963 

physical1 324.27 3619.237 .815 .963 

physical2 324.07 3623.237 .565 .963 

physical3 324.93 3599.030 .605 .963 

physical4 324.23 3668.944 .589 .963 

catch1 323.43 3657.220 .638 .963 

catch2 323.63 3608.171 .764 .963 

catch3 323.60 3647.903 .736 .963 

believe1 323.10 3617.886 .828 .963 

believe2 323.40 3638.731 .711 .963 

believe3 323.47 3615.706 .781 .963 

fast1 323.33 3619.057 .718 .963 

fast2 324.50 3631.155 .514 .964 

fast3 323.17 3607.523 .767 .963 

insurance1 323.53 3627.154 .764 .963 

insurance2 324.03 3618.171 .650 .963 

insurance3 324.93 3621.857 .595 .963 

tc1 324.07 3598.961 .782 .963 

tc2 323.63 3635.413 .746 .963 



89 
 

tc3 323.80 3624.648 .721 .963 

repurchase1 323.53 3595.430 .877 .962 

repurchase2 323.47 3618.602 .866 .963 

repurchase3 323.97 3582.723 .863 .962 

repurchase4 324.20 3603.407 .678 .963 

  
ตารางท่ี 3.3 ค่าสัมประสิทธ์ิความสอดคลอ้งภายในของครอนบาช (Cornbrash’s Alpha coefficient) 
 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 
          การวจิยัในคร้ังน้ีไดอ้าศยัขอ้มูลท่ีอยูใ่นส่วนของขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ 
(Secondary Data) มาประกอบกนั เพื่อท่ีจะน าเสนอเน้ือหาวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ โดยมีท่ีมาดงัน้ี  
          - การวเิคราะห์สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Research)  
          - ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากการ ประมวลผลและวิเคราะห์
ขอ้มูลต่างๆท่ีไดม้า จากกงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง หนงัสือ รายงาน ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารการตลาด โดย
รวบรวมจากแหล่งคน้ควา้ต่างๆ เช่น  
          - ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต  
          - หอ้งสมุด มหาวทิยาลยัรังสิต ศูนยศึ์กษาสาทรธานี  

          - เอกสารประกอบการเรียน และหนงัสือวจิยัต่างๆ  
          - ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการศึกษาโดยสร้าง  
 
          แบบสอบถามเพื่อก าหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบทดสอบ เพื่อท่ีจะไดมี้ความชดัเจน ในเร่ือง
ของการวิจยัมากยิ่งข้ึน ผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยท าการเลือกสุ่ม
แบบเจาะจงจากผูท่ี้มาใชบ้ริการของสายการบินตน้ทุนต ่า จ  านวนทั้งส้ิน 400 ชุด โดยให้ผูใ้ชบ้ริการตอบ
แบบสอบถาม และรอเก็บแบบสอบถามทนัทีเม่ือตอบเสร็จ และใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่
เดือนสิงหาคม 2556 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2557 
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3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 
           การวิเคราะห์ผลการศึกษาข้อมูล เพื่อการน าเสนองานวิจัยในคร้ังน้ีโดยใช้วิธีการค านวณ 
ประมวลผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 
Science for Windows) และไดมี้การสรุปผลการวิจยั ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยั
ในคร้ังน้ี คือ  
     1.  การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามและท าการ
แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
     2.  การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสัไว้
ล่วงหนา้ 
     3.  การประมวลผลขอ้มูล ขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ จะน ามาประมวลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูป
เพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์  
     4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล  )แบ่งเป็นตอนๆตามแบบสอบถาม (  โดยใชเ้กณฑ์การให้คะแนนท่ีกาหนดไว้
เพื่อจดัท ารายงานผลการวิจยัต่อไป  
 
          3.6.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
                   3.6.1.1 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 เป็นการศึกษาขอ้มูลทัว่ไป และพฤติกรรมของผูโ้ดยสารใน
การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 โดยท าการศึกษาจากการน าขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม และขอ้มูลจากเอกสารมาวิเคราะห์ เพื่อประมวลผล โดยใช้การวิเคราะห์เชิง
พรรณนา และน าเสนอขอ้มูลทางสถิติดว้ยความถ่ีและร้อยละ  (Percentage) ซ่ึงจะแสดงผลในรูปแบบ
ตารางเพื่อใหเ้ห็นสัดส่วนของขอ้มูลต่างๆ 
                   3.6.1.2 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 – ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps), ปัจจยัคุณภาพและการให้บริการ และปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  ใช้วิธีหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) ค่าต ่าสุด (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum)                                    
              3.6.2. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
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                   3.6.2.1 ค่าสถิติ t-test ใชใ้นการทดสอบค่าความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 
กลุ่ม เพื่อทดสอบสมมติฐานในความแตกต่างระหวา่งเพศกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
                   3.6.2.2 ค่าสถิติ One-Way ANOVA ใชท้ดสอบค่าความแตกต่างระหวา่งอายุ สถานภาพ
สมรส ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้ กบัปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า  
                   3.6.2.3 Multiple Regressions Analysis (MRA) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบถดถอย ใชใ้น
การวเิคราะห์กลุ่มตวัอยา่งเชิงกลุ่ม เพื่อหาความสัมพนัธ์ของตวัแปร 
 

 



บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
          ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ส าหรับงานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
ของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า ไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูล ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
 
             4.1 สถิติเชิงพรรณนา หรือ (Descriptive Statistics)  
             4.2 สถิติเชิงอนุมาน หรือ (Inferential Statistics)  
 

4.1 สถิติเชิงพรรณนา หรือ (Descriptive Statistics)  
 
แสดงผลการวเิคราะห์การศึกษาวจิยัเชิงพรรณนา แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 2 ส่วน คือ  
                    4.1.1  Frequency แสดงผลการวเิคราะห์ความถ่ีร้อยละ (Valid Percent) ของขอ้มูลส่วน 
                              บุคคล  
                    4.1.2  Descriptive แสดงผลการวเิคราะห์ค่าต ่าสุด (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum)  
                             ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของ 
                             ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ปัจจยัคุณภาพ และการใหบ้ริการ และ 
                             พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
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          4.1.1  Frequency แสดงผลการวเิคราะห์ความถี่ร้อยละ (Valid Percent) ของข้อมูลส่วนบุคคล  
 
ตารางท่ี 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 95 23.8 
หญิง 305 76.3 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1  ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ ท่ีตอบค าถามมากท่ีสุด คือ 
เพศหญิง จ านวน 305 คน คิดเป็นร้อยละ 76.3 และท่ีตอบค าถามนอ้ยท่ีสุด คือ เพศชาย  จ านวน 95  คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.8  
 
ตารางท่ี 4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  6 1.5 

21-30 ปี 78 19.5 
31-40 ปี 204 51.0 
41-50 ปี 84 21.0 
51-60 ปี 25 6.3 

มากกวา่ 60 ปี 3 0.8 
รวม 400 100 

 
จากตารางที่ 4.2  ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ ท่ีตอบค าถามมากท่ีสุด คือ 
อายรุะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 รองลงมาอนัดบัท่ี 2 คือ อายุระหวา่ง 41-50 ปี 
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จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0  รองลงมาอนัดบัท่ี 3 คือ อายรุะหวา่ง 21-30 ปี จ  านวน 78 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.5  และล าดบันอ้ยท่ีสุด คือ อายมุากกวา่ 60 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.8 
 
ตารางท่ี 4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามระดบั 
                     การศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 1 0.3 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 35 8.8 
อนุปริญญา 33 7.3 
ปริญญาตรี 298 74.5 
ปริญญาโท 28 7.0 
ปริญญาเอก 5 1.3 

รวม 400 100 
 
จากตารางที่ 4.3  ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา ท่ีตอบค าถาม
มากท่ีสุด คือ การศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.5 รองลงมาอนัดบัท่ี 2 คือ 
ระดบัการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า จ  านวน 35  คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 รองลงมาอนัดบัท่ี 3 
คือ ระดบัการศึกษาระดบัอนุปริญญา จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 และล าดบัน้อยท่ีสุด คือ ระดบั
การศึกษาระดบัประถมศึกษา จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน นกัศึกษา 10 2.5 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 35 8.8 
พนกังานบริษทัเอกชน 237 59.3 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 102 25.5 

พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุ 16 4.0 
รวม 400 100 

 
จากตารางที ่4.4  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ ท่ีตอบค าถามมากท่ีสุด คือ 
อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 59.3 รองลงมาอนัดบัท่ี 2 คือ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว จ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 รองลงมาอันดับท่ี 3 คือ ข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 และล าดบันอ้ยท่ีสุด คือ นกัเรียน นกัศึกษา จ านวน 10 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.5  
 
ตารางท่ี 4.5  แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง ตามปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามรายได ้
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 13 3.3 

10,001-20,000 บาท 98 24.5 
20,001-30,000 บาท 142 35.5 
30,001-40,000 บาท 91 22.8 
40,001-50,000 บาท 28 7.0 
มากกวา่ 50,000 บาท 28 7.0 

รวม 400 100 
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จากตารางที ่4.5  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ท่ีตอบค าถามมาก
ท่ีสุด คือ รายไดร้ะหวา่ง 20,001-30,000 บาท จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมาอนัดบัท่ี 2 
คือ รายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 รองลงมาอนัดบัท่ี 3 คือ 
รายไดร้ะหวา่ง 30,001-40,000 บาท จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.8 และล าดบันอ้ยท่ีสุด คือ รายได้
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3   
 
          4.1.2  Descriptive แสดงผลการวิเคราะห์ค่าต ่าสุด (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) ค่าเฉลี่ย
เลขคณิต (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ปัจจัยคุณภาพ และการให้บริการ และปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้าของ
ผู้โดยสาร ทีใ่ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                     ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps Min Max Mean S.D. ความหมาย 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 2 5 4.36 0.626 มาก 
ดา้นราคา 1 5 4.26 0.713 มาก 
ดา้นสถานท่ี 1 5 4.39 0.679 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 1 5 4.21 0.882 มาก 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 1 5 4.28 0.670 มาก 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 1 5 4.29 0.649 มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 1 5 4.33 0.665 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.30 0.698 มาก 
 
จากตารางที่ 4.6  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น ดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ(7Ps) อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.30 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.698 
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โดยใหด้า้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.39 และให้ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.21 
โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก   
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                    ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์
  

ดา้นผลิตภณัฑ์ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 
ตอ้งมีภาพพจน์ของสายการบินท่ีดี 

2 5 4.32 0.618 มาก 

มีความมัน่ใจในความปลอดภยั เม่ือ
โดยสารสายการบินตน้ทุนต ่า 

2 5 4.40 0.649 มาก 

สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 
ออกเดินทางตามเวลาท่ีก าหนด 

2 5 4.33 0.615 มาก 

สมรรถนะของเคร่ืองบิน ท่ีใหบ้ริการอยูใ่น
สภาพสมบูรณ์ 

2 5 4.41 0.623 มาก 

เฉล่ีย 2 5 4.36 0.626 มาก 
 
จากตารางที่ 4.7  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.36 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยูท่ี่ 0.626 โดยใหด้า้นสมรรถนะของเคร่ืองบิน ท่ีใหบ้ริการอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.41 
และให้ด้านสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้บริการ ตอ้งมีภาพพจน์ของสายการบินท่ีดี มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดอยูท่ี่ 4.32 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก   
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ตารางท่ี 4.8  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                    ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นราคา 
  

ดา้นราคา Min Max Mean S.D. ความหมาย 
อตัราค่าโดยสาร มีความเหมาะสมกบั
ระยะทางบิน/เวลาการบิน 

3 5 4.21 0.596 มาก 

มีอตัราตัว๋โดยสาร ราคาพิเศษในช่วง
เทศกาลวนัหยดุ/ 

1 5 4.31 0.737 มาก 

อตัราตัว๋โดยสารแต่ละท่ีนัง่มีราคาท่ี
หลากหลายท าใหผู้โ้ดยสารสามารถเลือกท่ี
นัง่ในราคาท่ีตนพึงพอใจ 

2 5 4.24 0.675 มาก 

ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีจ  าหน่ายบน
เคร่ืองบิน มีเหมาะสม 

1 5 4.27 0.847 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.26 0.713 มาก 
 
จากตารางที่ 4.8  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ดา้นราคา อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.26 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 
0.713 โดยให้ดา้นมีอตัราตัว๋โดยสาร ราคาพิเศษในช่วงเทศกาลวนัหยุด/ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.31 และให้
ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีความเหมาะสมกบัระยะทางบิน/เวลาการบิน มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.21 โดยท่ีทุก
ดา้น อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก  โดยท่ีทุกดา้น อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ 
ส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.9  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                    ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นสถานท่ี 
  

ดา้นสถานท่ี Min Max Mean S.D. ความหมาย 
การส ารองท่ีนัง่และช าระเงินผา่น
เคาน์เตอร์ของสายการบินมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

2 5 4.50 0.625 มาก 

การส ารองท่ีนัง่และการช าระเงินโดยใช้
บตัรเครดิตผา่นอินเตอร์เน็ตของสายการ
บินมีความสะดวกรวดเร็ว 

1 5 4.33 0.694 มาก 

การส ารองท่ีนัง่โดยใชบ้ริการผา่น
ศูนยบ์ริการลูกคา้(call center) มีความ
สะดวกรวดเร็ว 

1 5 4.34 0.718 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.39 0.679 มาก 
 
จากตารางที่ 4.9  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ดา้นสถานท่ี อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยู่ท่ี 0.679 โดยให้ด้านการส ารองท่ีนั่งและช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ของสายการบินมีความสะดวก 
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.50 และให้ด้านการส ารองท่ีนั่งและการช าระเงินโดยใช้บตัรเครดิตผ่าน
อินเตอร์เน็ตของสายการบินมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.33 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบั
ความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก   
 
 
 
 
 
 
 



100 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                      ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด Min Max Mean S.D. ความหมาย 
การโฆษณาทางโทรทศัน์ท าใหท้่านรู้สึก
ปลอดภยัและอยากเดินทางกบัสายการบิน
ตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

1 5 4.25 0.760 มาก 

การโฆษณาทางอินเตอร์เน็ตท าใหท้่าน
รู้สึกปลอดภยัและอยากเดินทางกบัสายการ
บินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

1 5 4.20 0.898 ปานกลาง 

การโฆษณาทางหนงัสือพิมพท์  าใหท้่าน
รู้สึกปลอดภยัและอยากเดินทางกบัสายการ
บินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

1 5 4.18 0.885 ปานกลาง 

การโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณา
ท าใหท้่านรู้สึกปลอดภยัและอยากเดินทาง
กบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้
บริการ 

1 5 4.12 0.974 ปานกลาง 

การออกบูธ-จดัแสดงนิทรรศการและ
โปรโมชัน่ราคาตัว๋เคร่ืองบิน ตามงานไทย
เท่ียวไทย 

1 5 4.32 0.896 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.21 0.882 มาก 
 
จากตารางที่ 4.10  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ดา้นส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.21 มีค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.882 โดยใหด้า้นการออกบูธ-จดัแสดงนิทรรศการโปรโมชัน่ราคาตัว๋เคร่ืองบิน ตามงาน
ไทย มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.32 และให้ด้านการโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณาท าให้ท่านรู้สึก
ปลอดภยัและอยากเดินทางกบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.12 โดย
ท่ีทุกด้าน อยู่ในระดับความส าคญัเท่ากัน คือ ส าคญัมาก แต่ด้านการโฆษณาทางอินเตอร์เน็ต การ
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โฆษณาทางหนงัสือพิมพ์ และดา้นการโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณาท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยั
และอยากเดินทางกบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้บริการ อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ 
ส าคญัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.11  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                      ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
  

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
การออกตัว๋โดยสาร e-Ticket มีความ
สะดวกรวดเร็ว 

1 5 4.25 0.714 มาก 

ขั้นตอนการเช็คอินหนา้เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว 

1 5 4.38 0.683 มาก 

การขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระมีความ
ระมดัระวงัและรวดเร็วสร้างความพอใจให้
ผูโ้ดยสารของสายการบินมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

2 5 4.24 0.594 มาก 

ท่านสามารถเลือกท่ีนัง่ไดด้ว้ยตวัเอง 1 5 4.26 0.690 มาก 
เฉล่ีย 1 5 4.28 0.670 มาก 

 
จากตารางที่ 4.11  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ด้านกระบวนการให้บริการ อยู่ในระดับส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.28 มีค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.670 โดยให้ดา้นขั้นตอนการเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการมีความสะดวก
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.38 และให้ดา้นการขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระมีความระมดัระวงัและรวดเร็ว
สร้างความพอใจใหผู้โ้ดยสารของสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.24 โดยท่ีทุก
ดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                      ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
  

ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
พนกังานตอ้นรับมีการดูแลเอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการบนเคร่ืองบินท่ีดีและมีมารยาทท่ี
เหมาะสม 

1 5 4.24 0.643 มาก 

สายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ
มีระบบสาธิตการใชอุ้ปกรณ์ฉุกเฉินเพื่อ
ความปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง 

1 5 4.32 0.688 มาก 

นกับินมีทกัษะและความช านาญในการบิน
สามารถน าผูโ้ดยสารถึงท่ีหมายไดอ้ยา่ง
ปลอดภยัและตรงเวลา 

2 5 4.30 0.614 มาก 

พนกังานของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่าน
เลือกใชบ้ริการใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็น
อยา่งดีและสร้างความประทบัใจใหก้บัผู ้
เขา้ใชบ้ริการ 

1 5 4.32 0.651 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.29 0.649 มาก 
 
จากตารางที่ 4.12  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.29 มีค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยูท่ี่ 0.649 โดยใหด้า้นสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการมีระบบสาธิตการใชอุ้ปกรณ์
ฉุกเฉินเพื่อความปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง และดา้นพนกังานของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้
บริการให้บริการผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดีและสร้างความประทบัใจให้กบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 
4.32 และให้ดา้นพนกังานตอ้นรับมีการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการบนเคร่ืองบินท่ีดีและมีมารยาทท่ี
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.24 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.13  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของส่วน 
                    ประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
  

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
หอ้งโดยสารและหอ้งน ้าบนเคร่ืองบิน
สะอาดและน่าใชบ้ริการ 

2 5 4.44 0.618 มาก 

การปรับแรงกดอากาศและอุณภูมิภายใน
หอ้งโดยสารมีความเหมาะสม 

2 5 4.34 0.628 มาก 

ภายในเคร่ืองมีนิตยสาร หนงัสือพิมพ ์หูฟัง 
เพลงใหบ้ริการเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสาร 

1 5 4.23 0.750 มาก 

การตกแต่งเคาน์เตอร์ท่ีสนามบินมีความ
สวยงามเด่นชดัและสะดวกในการเช็คตัว๋
โดยสาร 

1 5 4.29 0.663 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.33 0.665 มาก 
 
จากตารางที่ 4.13  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ(7Ps) ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับส าคัญมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.33 มีค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.665 โดยให้ด้านห้องโดยสารและห้องน ้ าบนเคร่ืองบินสะอาดและน่าใช้
บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.44 และให้ดา้นภายในเคร่ืองมีนิตยสาร หนงัสือพิมพ ์หูฟัง เพลงให้บริการ
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.23 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญั
เท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.14  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ 
 

ปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ 1 5 4.32 0.694 มาก 

ความเช่ือถือและไวว้างใจ 2 5 4.40 0.597 มาก 
ความรวดเร็ว 1 5 4.27 0.668 มาก 
การรับประกนั 1 5 4.23 0.695 มาก 

การเอาใจใส่ลูกคา้ 1 5 4.20 0.698 ปานกลาง 
เฉล่ีย 1 5 4.28 0.667 มาก 

 
จากตารางที่ 4.14  ผลการส ารวจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น ด้านปัจจยั
คุณภาพและการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.28 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.667 
โดยให้ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.40 และให้ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุดอยูท่ี่ 4.20 โดยท่ีให้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั อยู่
ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก แต่ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ใหค้วามส าคญัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.15  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้
  

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
การแต่งกายของพนกังานสายการบิน
ตน้ทุนต ่า 

1 5 4.21 0.700 มาก 

จ านวนเท่ียวบินมีเพียงพอ กบัความ
ตอ้งการในแต่ละวนั 

1 5 4.39 0.688 มาก 

เคาน์เตอร์check in สามารถมองเห็นไดง่้าย 1 5 4.37 0.695 มาก 
เฉล่ีย 1 5 4.32 0.694 มาก 
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จากตารางที ่4.15  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพ
และการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.32 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยูท่ี่ 0.694 โดยให้ดา้นจ านวนเท่ียวบินมีเพียงพอ กบัความตอ้งการในแต่ละวนั มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.39 
และให้ดา้นการแต่งกายของพนกังานสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.21 โดยท่ีทุกดา้น อยู่
ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก  
 
ตารางท่ี 4.16  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ 
  

ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 2 5 4.36 0.565 มาก 
การตอบสนองความตอ้งการของท่าน 2 5 4.44 0.631 มาก 
การเอาใจใส่ในการบริการ 2 5 4.39 0.594 มาก 

เฉล่ีย 2 5 4.40 0.597 มาก 
 
จากตารางที ่4.16  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพ
และการให้บริการ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ อยู่ในระดับส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.40 มีค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.597 โดยให้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.44 
และให้ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.36 โดยท่ีทุกด้าน อยู่ในระดับ
ความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
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ตารางท่ี 4.17  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็ว 
  

ดา้นความรวดเร็ว Min Max Mean S.D. ความหมาย 
เท่ียวบินตรงต่อเวลาออกเดินทาง และถึง
ตามเวลาท่ีก าหนด 

2 5 4.22 0.644 มาก 

ระยะเวลาในการรอรับกระเป๋า/สัมภาระ 3 5 4.33 0.647 มาก 
ความสะดวกในการ check in ดว้ยตวัเอง 1 5 4.25 0.712 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.27 0.668 มาก 
 
จากตารางที ่4.17  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพ
และการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็ว อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.27 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยู่ท่ี 0.668 โดยให้ด้านระยะเวลาในการรอรับกระเป๋า/สัมภาระ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.33 และให้ด้าน
เท่ียวบินตรงต่อเวลาออกเดินทาง และถึงตามเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.22 โดยท่ีทุกดา้น อยู่
ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
ตารางท่ี 4.18  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้นการรับประกนั 
  

ดา้นการรับประกนั Min Max Mean S.D. ความหมาย 
สายการบินตน้ทุนต ่า มีมาตรฐานความ
ปลอดภยัต่อผูโ้ดยสาร 

2 5 4.19 0.677 มาก 

สายการบินตน้ทุนต ่า มีทุนประกนั
อุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร 

2 5 4.31 0.658 มาก 

มีการรับประกนัวา่สามารถเปล่ียนเส้นทาง
การบินได ้

1 5 4.18 0.750 ปานกลาง 

เฉล่ีย 1 5 4.23 0.695 มาก 
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จากตารางที ่4.18  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพ
และการให้บริการ ด้านการรับประกัน อยู่ในระดับส าคัญมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.23 มีค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยู่ท่ี 0.695 โดยให้ดา้นสายการบินตน้ทุนต ่า มีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดท่ี 4.31 และใหด้า้นมีการรับประกนัวา่สามารถเปล่ียนเส้นทางการบินได ้มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.18 
โดยท่ีด้านสายการบินตน้ทุนต ่า มีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร และดา้นสายการบินตน้ทุนต ่า มี
มาตรฐานความปลอดภยัต่อผูโ้ดยสาร อยู่ในระดับความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก แต่ด้านมีการ
รับประกนัวา่สามารถเปล่ียนเส้นทางการบินได ้อยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง 
 
ตารางท่ี 4.19  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       คุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ 
  

ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ Min Max Mean S.D. ความหมาย 
สายการบินตน้ทุนต ่ามีความสบาย และ
ทนัสมยั 

1 5 4.07 0.717 ปานกลาง 

นกับินใหข้อ้มูลในการบินไดเ้หมาะสม
และชดัเจนท าให้รู้สึกปลอดภยัในการ
เดินทาง 

1 5 4.25 0.713 มาก 

นกับินมีความสามารถในการควบคุม
เคร่ืองขณะตกหลุมอากาศ 

2 5 4.28 0.665 มาก 

เฉล่ีย 1 5 4.20 0.698 ปานกลาง 
 
จากตารางที ่4.19  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพ
และการใหบ้ริการ ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัส าคญัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.20 มีค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานอยู่ท่ี 0.698 โดยให้ด้านนักบินมีความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.28 และให้ดา้นสายการบินตน้ทุนต ่ามีความสบาย และทนัสมยั มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 
4.07 โดยท่ีดา้นนกับินมีความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศและดา้นนกับินให้ขอ้มูล
ในการบินไดเ้หมาะสมและชดัเจนท าใหรู้้สึกปลอดภยัในการเดินทาง อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ 
ส าคญัมาก แต่ดา้นสายการบินตน้ทุนต ่ามีความสบาย และทนัสมยั อยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.20  แสดงวเิคราะห์ค่าเฉล่ีย ค่าสูงสุด ค่าต ่าสุดและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของปัจจยั 
                       ท่ีมีผลต่อการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
  
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

Min Max Mean S.D. ความหมาย 

ท่านรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่าในคร้ังต่อๆไป 

2 5 3.99 0.767 ปานกลาง 

ท่านรู้สึกวา่ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัการ
บริการท่ีท่านไดรั้บจากสายการบินตน้ทุน
ต ่า 

2 5 3.96 0.859 ปานกลาง 

ท่านคิดวา่สายการบินตน้ทุนต ่า เป็นสาย
การบินท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการใน
การเดินทางของท่านไดดี้ท่ีสุด 

1 5 3.88 0.755 ปานกลาง 

มีเส้นทางการเดินทางไปยงัจุดหมายใหม่ๆ 
หรือมีการขายแพค็เกจตัว๋เคร่ืองบินรวมกบั
ท่ีพกัใหท้่านเลือกใชส้ าหรับการเดินทาง
ไปท่องเท่ียวพกัผอ่น 

1 5 3.84 0.800 ปานกลาง 

เฉล่ีย 1 5 3.92 0.795 ปานกลาง 
 
จากตารางที ่4.20  ผลการส ารวจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นดา้นปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยูใ่นระดบัส าคญัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
3.92 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.795 โดยให้ดา้นรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทุนต ่าในคร้ังต่อๆไป มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.99 และให้ด้านมีเส้นทางการเดินทางไปยงัจุดหมาย
ใหม่ๆ หรือมีการขายแพค็เกจตัว๋เคร่ืองบินรวมกบัท่ีพกัให้ท่านเลือกใชส้ าหรับการเดินทางไปท่องเท่ียว
พกัผอ่น มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.84 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัปานกลาง 
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               4.2 สถิติเชิงอนุมาน หรือ (Inferential Statistics) 
 
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ 
                    4.2.1  Anova (Analysis of Variance) หรือการวเิคราะห์ความแปรปรวน แสดงผลการ 
                              วเิคราะห์การศึกษาวจิยัเชิงอนุมานท่ีใชใ้นการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ คือ           
                               t-Test (ตวัแปรอิสระท่ีมีค าตอบ 2 กลุ่ม) f-Test (ตวัแปรอิสระท่ีมีค าตอบมากกวา่  
                              2 กลุ่ม) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
                    4.2.2 MRA (Multiple Regression Analysis) หรือการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ แสดงผล 
                             การวเิคราะห์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งชุดของตวัแปรอิสระ และตวัแปร 
                             ตามท่ีอยูใ่นมาตรอนัตรภาคหรืออตัราส่วน เพื่อสร้างสมการท านายท่ีระดบั 
                             นยัส าคญั 0.05 
 
          4.2.1  Anova (Analysis of Variance) หรือการวิเคราะห์ความแปรปรวน แสดงผลการวิเคราะห์
การศึกษาวิจัยเชิงอนุมานที่ใช้ในการทดสอบสมมุติฐานทางสถิติ คือ t-Test (ตัวแปรอิสระที่มีค าตอบ 2 
กลุ่ม) f-Test (ตัวแปรอสิระทีม่ีค าตอบมากกว่า 2 กลุ่ม) ทีร่ะดับนัยส าคัญ 0.05 
 
ตารางท่ี 4.21  แสดงผลวเิคราะห์ของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  
                       ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นเพศ 
 

เพศ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  

ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
t-Test 
(Sig) 

Mean S.D. 
ชาย 3.99 0.760 0.032 

(0.857) หญิง 3.89 0.680 
 
จากตารางที่ 4.21  แสดงให้เห็นค่า t-Test = 0.032 และค่า Sig = 0.857 แสดงว่า เพศ ไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงผลวเิคราะห์ของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  
                      ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอายุ 
 

อาย ุ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  

ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
f-Test 
(Sig) 

Mean S.D. 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  3.50 1.048 

1.060 
(0.382) 

21-30 ปี 3.88 0.643 
31-40 ปี 3.91 0.721 
40-50 ปี 3.95 0.653 
51-60 ปี 4.10 0.770 

มากกวา่ 60 ปี 3.50 0.433 
 
จากตารางที่ 4.22  แสดงให้เห็นค่า f-Test = 1.060 และค่า Sig = 0.382 แสดงว่า อายุ ไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23  แสดงผลวเิคราะห์ของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  
                       ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  

ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
f-Test 
(Sig) 

Mean S.D. 
ประถมศึกษา 4.50 0.000 

1.322 
(0.254) 

มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 3.80 0.754 
อนุปริญญา 4.08 0.782 
ปริญญาตรี 3.90 0.694 
ปริญญาโท 3.92 0.569 
ปริญญาเอก 4.45 0.570 

 
จากตารางที ่4.23  แสดงใหเ้ห็นค่า f-Test = 1.322 และค่า Sig = 0.254 แสดงวา่ ระดบัการศึกษา ไม่มีผล
ต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.24  แสดงผลวเิคราะห์ของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  
                       ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาชีพ 
 

อาชีพ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ

ผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
f-Test 
(Sig) 

Mean S.D. 
นกัเรียน นกัศึกษา 3.57 0.913 

1.194 
(0.313) 

ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3.83 0.707 
พนกังานบริษทัเอกชน 3.92 0.698 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 3.98 0.649 

พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุ 3.75 0.866 
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จากตารางที่ 4.24  แสดงให้เห็นค่า f-Test = 1.194 และค่า Sig = 0.313 แสดงว่า อาชีพ ไม่มีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.25  แสดงผลวเิคราะห์ของความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  
                       ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบัปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

รายไดต่้อเดือน 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ

ผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
f-Test 
(Sig) 

Mean S.D. 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 3.86 0.634 

0.361  
(0.875) 

10,001-20,000 บาท 3.96 0.783 
20,001-30,000 บาท 3.86 0.723 
30,001-40,000 บาท 3.93 0.584 
40,001-50,000 บาท 3.95 0.653 
มากกวา่ 50,000 บาท 3.98 0.736 

 
จากตารางที ่4.25  แสดงใหเ้ห็นค่า f-Test = 0.361 และค่า Sig = 0.875 แสดงวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่
มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า อย่างมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 
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          4.2.2 การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ หรือ MRA (Multiple Regression Analysis) แสดงผลการ
วิเคราะห์ เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างชุดของตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ที่อยู่ในมาตรอันตรภาค
หรืออัตราส่วน เพื่อสร้างสมการท านายที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 เป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งชุดของตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม ท่ีอยูใ่นมาตรอนัตรภาคหรืออตัราส่วน เพื่อ
สร้างสมการท านาย ต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่า กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) และปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ 
 
         วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (MRA) ของส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) เพื่อใชเ้ป็นค่า
พยากรณ์ มีรูปแบบของสมการดงัน้ี 
 
Y = a+ b1x1+ b2x2+ b3x3+ b4x4+ b5x5+ b6x6+ b7x7 
 
Y    =  ตวัแปรตาม (การซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า) 
X    =  ตวัแปรอิสระท่ี 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7 
X1  =  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
X2  =  ปัจจยัดา้นราคา 
X3  =  ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
X4  =  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
X5  =  ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
X6  =  ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
X7  =  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
a     =  Constant 
b     =  Beta 
T-test  ของแต่ละตวัแปร 
Sig  ของแต่ละตวัแปร 
R / R2 / SEE / F-test / Sig. ของสมการ 
Tolerance หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร (ใกล ้1) 
VIF หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร (VIF ไม่เกิน 10) 
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ตารางท่ี 4.26 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งชุดตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีอยูใ่นมาตรา Interval  
                       หรือ Ratio ของการศึกษาวจิยัดา้นการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบิน 
                       ตน้ทุนต ่า กบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps) 
 

Model 
B 

Beta T Sig 
Collinearity 

Statistics 
ความชนัของเส้น Tolerance VIF 

(Constant) 1.612  4.535 0.000   
AVG Product 0.034 0.023 0.301 0.764 0.382 2.621 

AVG Price 0.001 0.001 0.009 0.993 0.390 2.563 
AVG Place 0.106 0.082 1.247 0.213 0.520 1.924 

AVG Promotion 0.053 0.055 0.861 0.390 0.562 1.780 
AVG Process 0.062 0.045 0.552 0.581 0.340 2.942 
AVG People 0.084 0.257 3.620 0.000* 0.447 2.238 

AVG Physical Evidence 0.049 0.036 0.505 0.614 0.455 2.197 
 

Model 
R R2 F Sig SEE Durbin Wation 

0.325 0.106 46.793 0.000* 0.662 1.291 
 
จากตารางที ่4.26  แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากร มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  ท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั เน่ืองจากค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ยกเวน้ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั อธิบาย 
R Square ไดว้่า ตวัแปรอิสระ 7 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามได ้10.60% หรือตวัแปรอ่ืนมีอิทธิพล 
89.40%  
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         วิธีการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (MRA) ของคุณภาพและการให้บริการ เพื่อใชเ้ป็นค่าพยากรณ์ มี
รูปแบบของสมการดงัน้ี 
 
Y = a+ b1x1+ b2x2+ b3x3+ b4x4+ b5x5+ b6x6+ b7x7 
 
Y    =  ตวัแปรตาม (การซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า) 
X    =  ตวัแปรอิสระท่ี 1, 2, 3, 4, 5 
X1  =  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้
X2  =  ความเช่ือถือและไวว้างใจ 
X3  =  ความรวดเร็ว 
X4  =  การรับประกนั 
X5  =  การเอาใจใส่ลูกคา้ 
a     =  Constant 
b     =  Beta 
T-test  ของแต่ละตวัแปร 
Sig  ของแต่ละตวัแปร 
R / R2 / SEE / F-test / Sig. ของสมการ 
Tolerance หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร (ใกล ้1) 
VIF หาความสัมพนัธ์ของตวัแปร (VIF ไม่เกิน 10) 
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ตารางท่ี 4.27 แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งชุดตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีอยูใ่นมาตรา  Interval  
                       หรือ Ratio ของการศึกษาวจิยัดา้นการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบิน 
                       ตน้ทุนต ่า กบัคุณภาพและการใหบ้ริการ 
 

Model 
B 

Beta T Sig 
Collinearity 

Statistics 
ความชนัของเส้น Tolerance VIF 

(Constant) 0.822  2.454 0.015   
AVG Tangibility 0.045 0.037 0.710 0.478 0.758 1.319 

AVG Trust 0.355 0.244 4.047 0.000* 0.562 1.779 
AVG Fast 0.203 0.148 2.248 0.025* 0.470 2.129 

AVG Guarantee 0.064 0.052 0.654 0.514 0.321 3.117 
AVG Concentrate 0.179 0.157 2.081 0.038* 0.359 2.787 

 

Model 
R R2 F Sig SEE Durbin Wation 

0.455 0.198 19.407 0.000* 0.632 1.487 
 
จากตารางที่ 4.27  แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัคุณภาพและการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ความ
รวดเร็ว และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  ท่ีใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั เน่ืองจากค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ยกเวน้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และการรับประกนั 
ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั อธิบาย 
R Square ไดว้่า ตวัแปรอิสระ 5 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามได ้19.80% หรือตวัแปรอ่ืนมีอิทธิพล 
80.20%  
 
 



บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
          การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 
 

1. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีต่อผลพฤติกรรม
การซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของ
ผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 

 
          ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้อาศยัทฤษฎี และแนวคิด เก่ียวกบัความรู้เก่ียวกับธุรกิจสายการบิน
ตน้ทุนต ่าทฤษฎีประชากรศาสตร์ แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  แนวคิด
และทฤษฎีคุณภาพและการบริการ แนวคิดเก่ียวกบัทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค รวมทั้งน าผลงานวิจยัอ่ืน 
ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งมาเป็นกรอบแนวคิดในการวจิยั  
 
          ในการวจิยัคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) โดยท าการ
สุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และท าการสุ่มตวัอย่างแบบตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) เพื่อให้ลกัษณะของกลุ่มท่ีเลือกเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั  โดยจะ
เลือกเฉพาะกลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูโ้ดยสารชาวไทย ท่ีเคยเดินทางไปกบัสายการบินตน้ทุนต ่าทั้ง  3 สาย
การบิน คือ สายการบินนกแอร์ (Nok air) สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) สายการบินโอ
เรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) (วนั-ทู-โก) จ านวน 400 ตวัอยา่ง และไดใ้ชว้ิธีการทางสถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
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Statistics) ท่ีใชก้ารทดสอบสมมุติฐานทางสถิติคือ Anova (Analysis Of Variance) และ MRA (Multiple 
Regression Analysis) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย 
 
          ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
          จากผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 76.3 มีอายุเฉล่ีย
มากท่ีสุดระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
74.5 ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 59.3 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหว่าง 20,001-
30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.5  
 
          ตอนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
 
          จากผลการวิจยัพบว่า โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น ด้านส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7Ps)  อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.30 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.698 โดยท่ีทุก
ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
โดยใหด้า้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.39 และใหด้า้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.21 
 
          ด้านผลติภัณฑ์ (Product) ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ดา้น
ผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.36 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.626 โดยให้ดา้น
สมรรถนะของเคร่ืองบิน ท่ีให้บริการอยู่ในสภาพสมบูรณ์ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.41 และให้ดา้นสายการ
บินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ ตอ้งมีภาพพจน์ของสายการบินท่ีดี มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.32 โดยท่ี
ทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก   
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       ด้านราคา (Price) ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ดา้นราคา อยู่
ในระดับส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.26 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.713 โดยให้ด้านมีอตัราตัว๋
โดยสาร ราคาพิเศษในช่วงเทศกาลวนัหยดุ/ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.31 และให้ดา้นอตัราค่าโดยสาร มีความ
เหมาะสมกบัระยะทางบิน/เวลาการบิน มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.21 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญั
เท่ากนั คือ ส าคญัมาก โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
       ด้านสถานที ่(Place) ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  ดา้นสถานท่ี 
อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.679 โดยให้ดา้นการส ารองท่ี
นัง่และช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ของสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.50 และให้
ดา้นการส ารองท่ีนัง่และการช าระเงินโดยใชบ้ตัรเครดิตผา่นอินเตอร์เน็ตของสายการบินมีความสะดวก
รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.33 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก  โดยท่ีทุก
ขอ้ อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก โดยท่ีทุกด้าน อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ 
ส าคญัมาก 
 
          ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7Ps)  ดา้นส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.21 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยู่ท่ี 0.882 โดยให้ดา้นการออกบูธ-จดัแสดงนิทรรศการโปรโมชัน่ราคาตัว๋เคร่ืองบิน ตามงานไทย มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.32 และใหด้า้นการโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณาท าใหท้่านรู้สึกปลอดภยัและ
อยากเดินทางกบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.12 โดยท่ีทุกดา้น อยู่
ในระดับความส าคญัเท่ากัน คือ ส าคญัมาก แต่ด้านการโฆษณาทางอินเตอร์เน็ต การโฆษณาทาง
หนงัสือพิมพ์ และดา้นการโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณาท าให้ท่านรู้สึกปลอดภยัและอยาก
เดินทางกบัสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้บริการ อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัปาน
กลาง 
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       ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps)  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.28 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่
ท่ี 0.670 โดยใหด้า้นขั้นตอนการเช็คอินหนา้เคาน์เตอร์ให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ท่ี 4.38 และให้ด้านการขนยา้ยกระเป๋าสัมภาระมีความระมดัระวงัและรวดเร็วสร้างความพอใจให้
ผูโ้ดยสารของสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.24 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบั
ความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
       ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (People) ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)  
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.29 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.649 
โดยให้ดา้นสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้บริการมีระบบสาธิตการใช้อุปกรณ์ฉุกเฉินเพื่อความ
ปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง และดา้นพนกังานของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการให้บริการ
ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดีและสร้างความประทบัใจให้กบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.32 และให้ดา้น
พนักงานต้อนรับมีการดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการบนเคร่ืองบินท่ีดีและมีมารยาทท่ีเหมาะสม มี
ค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.24 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
       ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps)  ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.33 มีค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.665 โดยให้ด้านห้องโดยสารและห้องน ้ าบนเคร่ืองบินสะอาดและน่าใช้
บริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.44 และให้ดา้นภายในเคร่ืองมีนิตยสาร หนงัสือพิมพ ์หูฟัง เพลงให้บริการ
เพียงพอต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.23 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญั
เท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
          ตอนที ่3  ข้อมูลเกีย่วกับปัจจัยคุณภาพและการให้บริการ 
 
          จากผลการวิจัยพบว่า โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็น ด้านปัจจัยคุณภาพและการ
ให้บริการ อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.28 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.667 โดยให้ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.40 และให้ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 
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4.20 โดยท่ีให้ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั อยู่ในระดบั
ความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก แต่ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ใหค้วามส าคญัปานกลาง 
 
          ด้านส่ิงที่สัมผัสได้  ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นด้านปัจจยัคุณภาพและการให้บริการ ด้านส่ิงท่ี
สัมผสัได ้อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.32 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.694 โดยให้ดา้น
จ านวนเท่ียวบินมีเพียงพอ กบัความตอ้งการในแต่ละวนั มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.39 และให้ดา้นการแต่งกาย
ของพนักงานสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.21 โดยท่ีทุกด้าน อยู่ในระดบัความส าคญั
เท่ากนั คือ ส าคญัมาก  
 
          ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ ดา้น
ความเช่ือถือและไวว้างใจ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.40 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.597 
โดยใหด้า้นการตอบสนองความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.44 และให้ดา้นความน่าเช่ือถือใน
การใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.36 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
          ด้านความรวดเร็ว ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นด้านปัจจยัคุณภาพและการให้บริการ ด้านความ
รวดเร็ว อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.27 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.668 โดยให้ด้าน
ระยะเวลาในการรอรับกระเป๋า/สัมภาระ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.33 และให้ดา้นเท่ียวบินตรงต่อเวลาออก
เดินทาง และถึงตามเวลาท่ีก าหนด มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยู่ท่ี 4.22 โดยท่ีทุกด้าน อยู่ในระดบัความส าคญั
เท่ากนั คือ ส าคญัมาก 
 
          ด้านการรับประกัน ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นด้านปัจจยัคุณภาพและการให้บริการ ด้านการ
รับประกนั อยู่ในระดบัส าคญัมาก มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.23 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.695 โดยให้ดา้น
สายการบินตน้ทุนต ่า มีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.31 และให้ด้านมีการ
รับประกนัวา่สามารถเปล่ียนเส้นทางการบินได ้มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 4.18 โดยท่ีดา้นสายการบินตน้ทุน
ต ่า มีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร และด้านสายการบินตน้ทุนต ่า มีมาตรฐานความปลอดภยัต่อ
ผูโ้ดยสาร อยู่ในระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก แต่ด้านมีการรับประกนัว่าสามารถเปล่ียน
เส้นทางการบินได ้อยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง 
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          ด้านการเอาใจใส่ลูกค้า ส่วนใหญ่ใหค้วามคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพและการให้บริการ ดา้นการเอา
ใจใส่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัส าคญัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.20 มีค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยูท่ี่ 0.698 โดยให้
ดา้นนกับินมีความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศ มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.28 และให้ดา้น
สายการบินต้นทุนต ่ ามีความสบาย และทันสมัย มีค่าเฉล่ียต ่ าสุดอยู่ท่ี  4.07 โดยท่ีด้านนักบินมี
ความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศและดา้นนกับินให้ขอ้มูลในการบินไดเ้หมาะสม
และชดัเจนท าใหรู้้สึกปลอดภยัในการเดินทาง อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัมาก แต่ดา้นสาย
การบินตน้ทุนต ่ามีความสบาย และทนัสมยั อยูใ่นระดบัความส าคญัปานกลาง 
 
 
          ตอนที ่4  ปัจจัยทีม่ีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้าของผู้โดยสาร ทีใ่ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
 
          จากผลการวิจยัพบวา่ โดยภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นดา้นปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยูใ่นระดบัส าคญัปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.92 มี
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.795 โดยให้ด้านรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนต ่าในคร้ังต่อๆไป มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.99 และให้ดา้นมีเส้นทางการเดินทางไปยงัจุดหมายใหม่ๆ 
หรือมีการขายแพค็เกจตัว๋เคร่ืองบินรวมกบัท่ีพกัใหท้่านเลือกใชส้ าหรับการเดินทางไปท่องเท่ียวพกัผอ่น 
มีค่าเฉล่ียต ่าสุดอยูท่ี่ 3.84 โดยท่ีทุกดา้น อยูใ่นระดบัความส าคญัเท่ากนั คือ ส าคญัปานกลาง 
 

5.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
          ปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ี
แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า อย่างมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิง มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.89 ในขณะท่ีเพศชาย มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.99 
โดยมีค่า t-Test = 0.032 และค่า Sig = 0.857 ดา้นอายุเป็นผูท่ี้มีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี และเป็นผูท่ี้มี
อายมุากกวา่ 60 ปี มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.50 ในขณะท่ีอายรุะหวา่ง 51-60 ปี มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.10 โดยมีค่า 
f-Test = 1.060 และค่า Sig = 0.382 ดา้นระดบัการศึกษาเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือ
เทียบเท่า มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.80 ในขณะท่ีการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 4.50 โดยมีค่า 
f-Test = 1.322 และค่า Sig = 0.254 ดา้นอาชีพเป็นผูท่ี้มีอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.57 
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ในขณะท่ีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.98 โดยมีค่า f-Test = 1.194 และค่า Sig = 
0.313 ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท และมี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ียต ่าสุดท่ี 3.86 ในขณะท่ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
มากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ียสูงสุดท่ี 3.98 โดยมีค่า f-Test = 0.361 และค่า Sig = 0.875  
 
          ความสัมพนัธ์ระหว่างชุดตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีอยูใ่นมาตรา Interval หรือ Ratio  ของ
การศึกษาวิจยัดา้นการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า กบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ (7Ps)  พบว่า ปัจจยัด้านบุคลากร มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั เน่ืองจากค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 อธิบาย R Square ไดว้า่ ตวั
แปรอิสระ 7 ตวั สามารถอธิบายตวัแปรตามได ้10.60% หรือตวัแปรอ่ืนมีอิทธิพล 89.40% และปัจจยั
คุณภาพและการบริการ ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจ ดา้นความความรวดเร็ว และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร  ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดบั 0.05 เน่ืองจากค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 อธิบาย R Square ไดว้า่ ตวัแปรอิสระ 5 ตวั สามารถอธิบาย
ตวัแปรตามได ้19.80% หรือตวัแปรอ่ืนมีอิทธิพล 80.20%  
 

5.3  อภิปรายผลการวจิัย 
 
          การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า
นั้น พบวา่ เพศหญิง จะเป็นผูท่ี้ใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าเป็นส่วนใหญ่ จะอยูใ่นวยักลางคนอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และต าแหน่งหนา้ท่ีการงาน ส่วนใหญ่อยูใ่นท างานอยู่
ในบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 20,001-30,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบัพฤติกรรม
การซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภคของ เสรี วงษม์ณฑา (2552:32-46) กล่าววา่ พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค 
คือ ลกัษณะของประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาย ุ เพศ ขนาดครอบครัว รายได ้การศึกษา อาชีพ วฏัจกัรชีวติ
ครอบครัว ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติและสถานภาพทางสังคม (Social class) จะมีพฤติกรรมการ
แสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างๆ ในการคน้หา การเลือกซ้ือ การใช ้ การประเมินผล หรือ
การจดัการกบัสินคา้และบริการ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้ 
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           จากผลการวิจยัดงักล่าว พบว่า ผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ส่วนใหญ่ให้ความคิดเห็นดา้น
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps)   โดยภาพรวมอยู่ในระดบัส าคญัมาก โดยท่ีทุกด้าน คือ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยูใ่นระดบัความส าคญัมาก โดยท่ีดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ให้
ความส าคัญเร่ืองสมรรถนะของเคร่ืองบิน ท่ีให้บริการอยู่ในสภาพสมบูรณ์ มากท่ีสุด ด้านราคา 
(Price)ใหค้วามส าคญัเร่ืองมีอตัราตัว๋โดยสาร ราคาพิเศษในช่วงเทศกาลวนัหยุด/ มากท่ีสุด ดา้นสถานท่ี 
(Place) ให้ความส าคญัเร่ืองการส ารองท่ีนัง่และช าระเงินผ่านเคาน์เตอร์ของสายการบินมีความสะดวก 
รวดเร็ว มากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) ให้ความส าคญัเร่ืองการเดินทางเป็นหมู่คณะ
มีบริการจดัท่ีสะดวกและรวดเร็ว มากท่ีสุด ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ให้ความส าคญัเร่ือง
ขั้นตอนการเช็คอินหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว มากท่ีสุด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
(People) ให้ความส าคญัเร่ืองสายการบินตน้ทุนต ่า ท่ีท่านเลือกใช้บริการมีระบบสาธิตการใช้อุปกรณ์
ฉุกเฉินเพื่อความปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง และดา้นพนกังานของสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีท่านเลือกใช้
บริการใหบ้ริการผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดีและสร้างความประทบัใจให้กบัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ มากท่ีสุด และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ให้ความส าคญัเร่ืองห้องโดยสารและห้องน ้ าบนเคร่ืองบิน
สะอาดและน่าใชบ้ริการ มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ นคพรรณ สุวรรณหงส์ และจุฑา 
ติงศภทัร์(Suwanahong and Tingsabhat, 2009) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(7Ps)  ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชฟิ้ตเนสเซ็นเตอร์ของ ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ดา้น ผลิตภณัฑ์/บริการ อยูใ่น
ระดบัมาก 
 
          ดา้นปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ ใหค้วามส าคญัโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัส าคญัมาก โดยท่ีให้
ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือและไวว้างใจ ความรวดเร็ว การรับประกนั อยูใ่นระดบัส าคญัมาก แต่
ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ อยู่ในระดบัส าคญัปานกลาง ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้  ให้ความส าคญัดา้นจ านวน
เท่ียวบินมีเพียงพอ กับความต้องการในแต่ละวนั มากท่ีสุด ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ให้
ความส าคญัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของท่าน มากท่ีสุด ดา้นความรวดเร็ว ให้ความส าคญัดา้น
ระยะเวลาในการรอรับกระเป๋า/สัมภาระ มากท่ีสุด ดา้นการรับประกนั ให้ความส าคญัดา้นสายการบิน
ตน้ทุนต ่า มีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร มากท่ีสุด และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ ให้ความส าคญัดา้น
นกับินมีความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศ มากท่ีสุด  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฏีการ
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ใหบ้ริการของจินตนา บุญบงการ (2552. หนา้ 15) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ วา่เป็นส่ิง
จบัตอ้งสัมผสัแตะตอ้งอาศยัไดย้าก และเส่ือมสูญสภาพไปไดง่้าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่งมอบ
บริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ีรูปแบบ 
และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 

5.4  ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ทีจ่ะน าผลการวจิัยไปใช้ 
 

1. การท าวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเท่านั้น ดงันั้น
ผลการวจิยั อาจจะไม่สามารถน าไปประยกุตใ์ชก้บักลุ่มผูใ้ชบ้ริการสายการบินอ่ืนๆ ได ้

2. ควรศึกษาถึงเร่ืองพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าของผูโ้ดยสาร ท่ีใช้บริการของการอ่ืนๆ ในด้านต่างๆ 
ด้วย เพื่อให้ได้ขอ้มูลเชิงลึกท่ีจะสามารถน ามา เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันาการ
บริการ ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการต่อไป 

3. ควรท าวจิยัแบบสัมภาษณ์กลุ่ม หรือการสนทนากลุ่ม (Focus Group) เพื่อการวจิยัเชิงคุณภาพ   
 

5.5   ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

1. การศึกษาในคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจโดนท าการเก็บแบบสอบถามเท่านั้น ขอ้มูลท่ีไดม้าจึง
เป็นมุมมองของผูโ้ดยสารเพียงดา้นเดียว ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป ผูว้จิยัขอเสนอแนะให้ท า
การวจิยัเชิงคุณภาพ โดยใชแ้บบสัมภาษณ์แบบเจาะลึกของผูบ้ริหารบริษทัสายการบินตน้ทุนต ่า
ในประเทศไทย เพื่อศึกษาถึงกลวิธีในการท าการตลาดและกลยุทธ์ในการแย่งส่วนแบ่ง
การตลาดธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าภายในประเทศ 

2. การศึกษาวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) และโครงสร้าง
ตลาด (Market Structure) ของธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อให้ทราบถึงขอ้เท็จจริง อนัจะ
น ามาใช้ในการวางแผนการตลาด และการปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดได้ สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ผูโ้ดยสารมากข้ึน 
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3. ควรศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมและความพึงพอใจ ในการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่ากบั
สายการบินปกติ เช่น การบินไทย เคเธยแ์ปซิฟิก ไชน่าแอร์ไลน์ สิงคโ์ปร์แอร์ไลน์ เป็นตน้ เพื่อ
ทราบถึงความแตกต่างของการปฏิบติัตน และความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจในแต่ละบริษทั ท่ี
ใหบ้ริการสายการบิน ขอ้มูลท่ีไดจ้ะน ามาใชใ้นการวางกลยุทธ์การตลาด เพื่อแยง่ส่วนแบ่งทาง
การตลาดระหวา่งคู่แข่งขนัได ้

4. ควรศึกษาปัจจยัสู่ความส าเร็จในการท าธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อน าปัจจยัสู่ความส าเร็จ 
(Success Factors) มาใชใ้นการวางแผน พฒันาและปรับปรุงระบบการบริหารจดัการองคก์รให้
มีประสิทธิภาพ ส่งผลใหน้ ามาซ่ึงความส าเร็จของการประกอบธุรกิจ   
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  แบบสอบถาม 

ปัจจยัท่ีมีต่อการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
 

     แบบสอบถามน้ีจัดทาํข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมวิจัยขอ้มูล เพื่อใช้ประกอบ

การศึกษา หลกัสูตรปริญญาโทมหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรังสิต ดงันั้นจึงใคร่ขอความ

กรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอขอบคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 1  :  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง  :   กรุณาทาํเคร่ืองหมาย     ลงในช่องว่าง  หนา้คาํตอบท่ีท่านเห็นว่าถูกตอ้งตรงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุด หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งท่ีเวน้ไว ้

1. เพศ  

 1. ชาย                 2. หญิง  

2. อาย ุ 

 1. ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี          2. 21- 30 ปี              3. 31-40 ปี  

 4. 41-50 ปี                                  5. 51-60 ปี               6. มากกวา่ 60 ปี  

3. การศึกษา  

 1. ประถมศึกษา          2. มธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า  

 3. อนุปริญญา             4. ปริญญาตรี  

 5. ปริญญาโท             6. ปริญญาเอก  
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4. อาชีพ  

 1. นกัเรียน/นกัศึกษา                        2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

 3. พนกังานบริษทัเอกชน                 4. ประกอบธุรกิจส่วนตวั  

 5. พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุ        6. อ่ืนๆ (ระบุ) ..............................  

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 1. นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    2. 10,001 – 20,000 บาท  

 3. 20,001 – 30,000 บาท                     4. 30,001 – 40,000 บาท  

 5. 40,001 – 50,000 บาท                     6. มากกวา่ 50,000 บาท 

 

ส่วนท่ี 2  :  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

คาํช้ีแจง:   กรุณาทาํเคร่ืองหมาย/ ลงในช่องวา่งของแต่ละขอ้ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ระดบัความสาํคญั 

นอ้ยท่ีสุด                         มากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product)      
 

1.สายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการตอ้งมีภาพพจน์ของสายการ

บินท่ีดี 

     
 

2.ท่านมีความมัน่ใจในความปลอดภยัเม่ือโดยสารสายการบินตน้ทุนตํ่าน้ี      
 

3.สายการบินตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการออกเดินทางตามเวลาท่ีกาํหนด      
 

4.สมรรถนะของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการอยูใ่นสภาพสมบูรณ์ 
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ด้านราคา (Price)  
 

1.อตัราค่าโดยสารมีพิเศษมีความเหมาะสมกบัระยะทางบิน/เวลาการบิน      
 

2.อตัรตัว๋โดยสารราคาพิเศษในช่วงเทศกาลวนัหยดุ/ช่วงรายการส่งเสริม

การขายมีความเหมาะสม 

     
 

3.อตัราตัว๋โดยสารแต่ละท่ีนัง่มีราคาท่ีหลากหลายทาํใหผู้โ้ดยสาร

สามารถเลือกท่ีนัง่ในราคาท่ีตนพึงพอใจ 

     
 

4.ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีมีจาํหน่ายบนเคร่ืองบินมีราคาเหมาะสม      
 

ด้านสถานที ่(Place)  
 

1.การสาํรองท่ีนัง่และชาํระเงินผา่นเคาน์เตอร์ของสายการบินมีความ

สะดวก รวดเร็ว 

     
 

2.การสาํรองท่ีนัง่และการชาํระเงินโดยใชบ้ตัรเครดิตผา่นอินเตอร์เน็ต

ของสายการบินมีความสะดวกรวดเร็ว 

     
 

3.การสาํรองท่ีนัง่โดยใชบ้ริการผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้(call center) มี

ความสะดวกรวดเร็ว 

     
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
 

1.การโฆษณาทางโทรทศัน์ทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัและอยากเดินทาง

กบัสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

     
 

2.การโฆษณาทางอินเตอร์เน็ตทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัและอยากเดินทาง

กบัสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

     
 

3.การโฆษณาทางหนงัสือพมิพท์าํใหท่้านรู้สึกปลอดภยัและอยาก

เดินทางกบัสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

     
 

4.การโฆษณาทางโปสเตอร์และป้ายโฆษณาทาํใหท่้านรู้สึกปลอดภยั

และอยากเดินทางกบัสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ 

     
 

5.การออกบูธ-จดัแสดงนิทรรศการและโปรโมชัน่ราคาตัว๋เคร่ืองบิน 

ตามงานไทยเท่ียวไทย 
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ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)  
 

1.การออกตัว๋โดยสารe-Ticketมีความสะดวกรวดเร็ว      
 

2.ขั้นตอนการเช็คอินหนา้เคาร์เตอร์ใหบ้ริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
 

3.การขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระมีความระมดัระวงัและรวดเร็วสร้างความ

พอใจใหผู้โ้ดยสารของสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว 

     
 

4.ท่านสามารถเลือกท่ีนัง่ไดด้ว้ยตวัเอง      
 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (People)  
 

1.พนกังานตอ้นรับมีการดูแลเอาใจใส่ในการใหบ้ริการบนเคร่ืองบินท่ีดี

และมีมารยาทท่ีเหมาะสม 

     
 

2.สายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการมีระบบสาธิตการใช้

อุปกรณ์ฉุกเฉินเพื่อความปลอดภยัเม่ือเกิดเหตุขดัขอ้ง 

     
 

3.นกับินมีทกัษะและความชาํนาญในการบินสามารถนาํผูโ้ดยสารถึงท่ี

หมายไดอ้ยา่งปลอดภยัและตรงเวลา 

     
 

4.พนกังานของสายการบินตน้ทุนตํ่าท่ีท่านเลือกใชบ้ริการใหบ้ริการ

ผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดีและสร้างความประทบัใจใหก้บัผูเ้ขา้ใชบ้ริการ 

     
 

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
 

1.หอ้งโดยสารและหอ้งนํ้าบนเคร่ืองบินสะอาดและน่าใชบ้ริการ      
 

2.การปรับแรงกดอากาศและอุณภูมิภายในหอ้งโดยสารมีความ

เหมาะสม 

     
 

3.ภายในเคร่ืองมีนิตยสาร หนงัสือพิมพ ์หูฟัง เพลงใหบ้ริการเพียงพอต่อ

ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

     
 

4.การตกแต่งเคาร์เตอร์ท่ีสนามบินมีความสวยงามเด่นชดัและสะดวกใน

การเช็คตัว๋โดยสาร 
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ส่วนท่ี 3  :  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ 

คาํช้ีแจง:   กรุณาทาํเคร่ืองหมาย/ ลงในช่องวา่งของแต่ละขอ้ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ปัจจยัคุณภาพและการใหบ้ริการ 
 

ระดบัความสาํคญั 

นอ้ยท่ีสุด                         มากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

ส่ิงทีสั่มผสัได้      
 

1.การแต่งกายของพนกังานสายการบินตน้ทุนตํ่า      
 

2.จาํนวนเท่ียวบินมีเพียงพอกบัความตอ้งการในแต่ละวนั      
 

3.เคาทเ์ตอร์check inสามารถมองเห็นไดง่้าย      
 

ความเช่ือถือและไว้วางใจได้  
 

1.ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ      
 

2.การตอบสนองความตอ้งการของท่าน      
 

3.การเอาใจใส่ในการบริการ      
 

ความรวดเร็ว  
 

1.เท่ียวบินตรงต่อเวลาออกเดินทางและถึงตามเวลาท่ีกาํหนด      
 

2.ระยะเวลาในการรอกระเป๋า/สมัภาระ      
 

3.ความสะดวกในการ check in ดว้ยตวัเอง      
 

การรับประกนั  
 

1.สายการบินตน้ทุนตํ่ามีมาตรฐานความปลอดภยัต่อผูโ้ดยสาร      
 

2.สายการบินตน้ทุนตํ่ามีทุนประกนัอุบติัเหตุต่อผูโ้ดยสาร      
 

3.มีการรับประกนัวา่สามารถเปล่ียนเสน้ทางการบิน 
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การเอาใจใส่ลูกค้า  
 

1.สายการบินตน้ทุนตํ่ามีความสบายและทนัสมยั      
 

2.นกับินใหข้อ้มูลในการบินไดเ้หมาะสมและชดัเจนทาํใหรู้้สึกปลอดภยั

ในการเดินทาง 

     
 

3.นกับินมีความสามารถในการควบคุมเคร่ืองขณะตกหลุมอากาศ      
 

 

ส่วนท่ี 4  :  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

คาํช้ีแจง:   กรุณาทาํเคร่ืองหมาย/ ลงในช่องวา่งของแต่ละขอ้ท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือซํ้าของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 

ระดบัความสาํคญั 

นอ้ยท่ีสุด                         มากท่ีสุด 

1 2 3 4 5 

1.ท่านรู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า

ในคร้ังต่อๆไป 

     
 

2.ท่านรู้สึกวา่ราคาคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัการบริการท่ีท่านไดรั้บจากสายการ

บินตน้ทุนตํ่า 

     
 

3.ท่านคิดวา่สายการบินตน้ทุนตํ่า เป็นสายการบินท่ีตอบสนองต่อความ

ตอ้งการในการเดินทางของท่านไดดี้ท่ีสุด 

     
 

4.มีเสน้ทางการเดินทางไปยงัจุดหมายใหม่ๆ หรือมีการขายแพค็เกจตัว๋

เคร่ืองบินรวมกบัท่ีพกัใหท่้านเลือกใชส้าํหรับการเดินทางไปท่องเท่ียว

พกัผอ่น 

     
 

 

ข้อเสนอแนะ : 

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