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บทคดัยอ่ 

 
 วตัถุประสงคห์ลกัของการวจิยัคอื 1) ศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบินต้นทุนต ่า  2) การเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพระหว่าง 3 สายการบินต้นทุนต ่า 3) ศึกษา
ความสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่าและความตัง้ใจ
ใชบ้รกิาร   เครื่องมอืวจิยัหลกัคอืแบบสอบถามปลายปิด การวเิคราะหข์อ้มูลหลกัใชก้ารวเิคราะหส์ถติิ
เชงิพรรณนาและสถติเิชงิอา้งองิ การทดสอบสมมตฐิานใชส้ถติิ t-test และการวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบนิตน้ทุนต ่าและความตัง้ใจใชบ้รกิารในอนาคตท าโดยใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ 
 ผลการวจิยัชีใ้หเ้หน็ว่าปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเรยีงตามล าดบัความส าคญั

คอื ความน่าเชื่อถือ ( x  = 4.54, sd. = 0.449) ราคา ( x = 4.48, sd. = 0.482) การรบัประกนั ( x = 
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4.36, sd. = 0.599) การใหค้วามส าคญักบัลกูคา้และความใสใ่จ ( x = 4.35, sd. = 0.487) การตอบสนอง 

( x = 4.26, sd. = 0.502) การส่งเสรมิการตลาด ( x  = 4.26, sd. = 0.524) ทัง้ 6 ดา้นมคีวามส าคญัใน

ระดบัมากทีสุ่ด ส่วนดา้นที ่7  สิง่ทีจ่บัต้องได ้( x = 4.16, sd. = 0.489) อยู่ในระดบัมากเพยีงดา้นเดยีว 
ส่วนผลการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุพบว่า ผู้โดยสารต่างประเทศมปัีจจยัที่สามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้รกิาร 5 ปัจจยัย่อยคอื การจดัระเบยีบตรวจเชค็ตัว๋ถูกต้องรวดเรว็ อาหารสะอาด รสชาตดิ ีมี
คุณภาพ ความน่าเชื่อถอืและปลอดภยั  พนักงานพรอ้มช่วยเหลอืและแกปั้ญหาอย่างรวดเรว็ พนักงาน
ใหก้ารบรกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน  โดยสามารถอธบิายไดร้อ้ยละ 38.9 ส่วนผูโ้ดยสารชาวไทยพบปัจจยั
ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารเพยีง 1 ปัจจยัคอื  การโฆษณาประชาสมัพนัธอ์ย่างทัว่ถึง โดย
อธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารไดร้อ้ยละ 32  
 
ค าส าคญั: สายการบนิตน้ทุนต ่า, คุณภาพการบรกิาร, การรบัรูคุ้ณภาพ 
 
ABSTRACT 
 

The objectives of this research were to 1)  study factors that influenced a service 
selection decision toward low cost airlines  2) compare perceived quality among the three leading 
low- cost airlines and 3)  study relationship between factors that influenced a service selection 
decision and purchase intention. The closed-ended questionnaire was used as a tool to collect 
data.  Data analysis methods were descriptive and referential statistics.  The hypothesis testing 
was performed using t-test and ANOVA at the significant level of 0.05. The relationship between 
importance of quality indicators and future service using intention was done using Linear Multiple 
Regression. 
 The research results revealed that factors which influenced service selection decision 

in orderly by important level were reliable aspect ( x =  4.54, sd.  =  0. 449) , price aspect ( x = 

4.48, sd. = 0.482), assurance aspect ( x = 4.36, sd. = 0.599), empathy aspect ( x = 4.35, sd. = 

0.487) , responsiveness aspect ( x = 4.26, sd.  =  0.502) , promotion aspect ( x = 4.26, sd.  = 
0.524). All these 6 aspects were rated at the “most” level, while the 7th aspect: tangible aspect 

( x = 4.16, sd. = 0.489) was rated at the “more” level. The multiple regression results revealed 
that among foreign passengers there were 5 quality factors: speed and validity of ticket checking 
process, clean and good taste and quality of food and beverage, safety and reliability of the 
crew, readiness and fast problem solving of officers, and equal treat to passengers of officers, 
which altogether could explain about 38. 9 percentages of service using intention.  However, 
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among the Thai passengers, the only factor which was a sufficient promotion was found and 
could explain about 32 percentages of this service using intention. 
 
Keywords: Low Cost Airline, Service Quality, Perceived Quality  
 
 

บทน า 
 

การเดนิทางท่องเที่ยวโดยการคมนาคมขนส่งทางอากาศเป็นหนึ่งในวธิกีารเดนิทางที่ได้รบั
ความนิยมและได้รบัการตอบรบัมากเนื่องจากเป็นทางเลอืกในการเดนิทางที่ช่วยย่นระยะเวลาในการ
เดนิทางไดม้าก ขณะเดยีวกนัค่าใชจ้่ายในปัจจุบนักไ็ม่สงูมากเมื่อเทยีบกบัการเดนิทางโดยรถโดยสาร
ประจ าทาง หรอืการขบัรถไปยงัทีห่มายเดยีวกนัดว้ยตนเอง  จากสถติพิบอตัราการเตบิโตของจ านวน
ผูโ้ดยสารอย่างรวดเรว็โดยเฉพาะกลุ่มสายการบนิต้นทุนต ่า (Low Cost Airline Carriers : LCC)  โดย
ในปี 2560 จ านวนผู้โดยสารที่ใช้บริการผ่าน 6 ท่าอากาศยานของบริษัท ท่าอากาศยานไทย จ ากดั 
(มหาชน) เพิ่มขึ้นจากปีก่อนหน้าถึงร้อยละ 9.37  ซึ่งปัจจุบนัสายการบินไทยแอร์เอเซียเป็นผู้ครอง
สดัสว่นตลาดมากทีส่ดุประมาณรอ้ยละ 43 รองลงมาคอื นกแอรแ์ละไทยไลออนแอร ์ในอตัราเท่ากนัรอ้ย
ละ 25 (ท่าอากาศยานไทย, 2561) 

สายการบนิต้นทุนต ่าในหลายประเทศอาจมคีวามได้เปรยีบสายการบนิแบบเดมิในดา้นอตัรา
ภาษีทีต่ ่ากว่า และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารต่อบรกิารของสายการบนิจะแตกต่างจากสายการบนิ
แบบเดมิ ท าใหส้ายการบนิตน้ทุนต ่ามกีารจดัการตน้ทุน รวมถงึทางเลอืกในการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั
ไปในอุตสาหกรรม  อาท ิผูโ้ดยสารไม่สามารถเลอืกทีน่ัง่ได ้ จ านวนน ้าหนกัทีจ่ ากดัทีต่่างกนั รวมถงึการ
จดัอาหารว่างแบบง่ายๆ แทน  แต่ถงึแมส้ายการบนิตน้ทุนต ่าจะมกีารพยายามลดตน้ทุนลงเพื่อให้ราคา
ค่าโดยสารถูกลง สิง่หนึ่งที่ไม่สามารถลดลงได้คอืความปลอดภยัซึ่งต้องเป็นไปตามมาตรฐานการบนิ  
(Rhoden et al., 2008) 

อน่ึง หากมองจากมุมมองของผูบ้รโิภคผูใ้ชบ้รกิารรูปแบบการใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุน
ต ่าไม่น่ามอีะไรทีแ่ตกต่างกนัมากยกเว้นเรื่องอตัราค่าโดยสารทีเ่ป็นจุดแข่งขนักนัระหว่างสายการบนิ  
อย่างไรกต็ามในความเป็นจรงิแต่ละสายการบนิกลบัมจี านวนผูใ้ชบ้รกิารทีต่่างกนัแมร้าคาค่าโดยสายจะ
ไม่แตกต่างกนัมาก ซึง่สิง่นี้สะทอ้นใหเ้หน็ว่าการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่ามปัีญหา 
อื่นๆ ทีเ่ป็นตวัก าหนดมากกว่าดา้นราคาค่าโดยสารเท่านัน้  จากงานวจิยัของสตรที  (Street, 1994) ได้
กล่าวถึงไว้ว่าคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกค้ายังคงเป็นปัจจัยหลักที่จะตัดสิน
ความส าเรจ็ขององคก์รธุรกจิ ทัง้ในแง่ของการจงูใจลกูคา้ใหม่และการรกัษาลูกคา้เดมิไว ้โดยเฉพาะการ
รกัษาลูกคา้เดมิซึง่มตี้นทุนทางการตลาดทีถู่กกว่าการหาลูกคา้ใหม่ รวมถงึนักวชิาการอกีหลายท่านได้
สรุปไว้ว่าการน าส่งบริการที่มคีุณภาพสูงเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าจงึนับเป็นปัจจยัหลกัแห่ง
ความส าเรจ็ของการบรหิารจดัการสายการบิน (Babakus et al., 1993; Sultun and Simpson, 2000)  
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คุณลกัษณะของคุณภาพการบรกิารทีผู่โ้ดยสารสายการบนิใหค้วามส าคญัในการตดัสนิใจใชบ้รกิารและ
กลบัมาใชบ้รกิารมทีัง้ทีคุ่ณลกัษณะทีจ่บัต้องไดแ้ละจบัต้องไม่ได ้ คุณลกัษณะทีจ่บัต้องได ้อาท ิความ
สบายของทีน่ัง่  อุปกรณ์อ านวยความสะดวกบนเครื่อง  สว่นคุณลกัษณะทีจ่บัตอ้งไม่ได ้อาท ิปฏสิมัพนัธ์
ของพนักงานสายการบนิ  และคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงาน (Rust et al., 1996)  อย่างไรกต็าม
ส าหรบัสายการบนิตน้ทุนต ่าปัจจยัเรื่องราคาค่าโดยสารและคุณภาพของการบรกิารถอืเป็นปัจจยัหลกัที่
ส าคญัส าหรบัสายการบนิตน้ทุนต ่าในการสรา้งความพงีพอใจต่อผูโ้ดยสาร (Forgas et al., 2010) 

อย่างไรกต็ามสายการบนิยงัควรที่จะต้องรกัษาและพฒันาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้อยู่
เสมอ เนื่องจากลูกคา้ที่มคีวามพงึพอใจมกัเป็นลูกคา้ทีจ่ะมคีวามภกัดต่ีอสายการบนินัน้ในทีสุ่ด (Saha 
and Thengi, 2009)  ดงันัน้จากสภาพการแขง่ขนัในอุตสาหกรรมทีม่คีวามรุนแรงในขึน้ในปัจจุบนัท าให้
สายการบนิตน้ทุนต ่าทีส่ามารถบรกิารไดอ้ย่างมคีุณภาพและตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารจงึ
จะสามารถอยู่รอดไดใ้นอุตสาหกรรมในระยะยาว 
 
ค าถามน าวิจยั 

 
 1. ส าหรบัสายการบนิต้นทุนต ่าทีใ่หบ้รกิารประเทศนัน้ ผูใ้ชบ้รกิารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบนิโดยพจิารณาจากเรื่องใด และใหค้วามส าคญักบัเรื่องใดมากน้อยเพยีงใด  

2. ส าหรบัผูป้ระกอบการสายการบนิตน้ทุนต ่าทีเ่ป็นผู้น าตลาดในปัจจุบนั ผูใ้ชบ้รกิารมกีารรบัรู้
คุณภาพในการใหบ้รกิารมากน้อยเพยีงใด มคีวามแตกต่างกนัหรอืไม่ และสอดคลอ้งกบัสว่นครองตลาด
ในปัจจุบนัของสายการบนิทัง้ 3 สายการบนิหรอืไม่  
 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

 
 1. ศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า   
 2. การเปรยีบเทยีบการรบัรูคุ้ณภาพระหว่าง 3 สายการบนิตน้ทุนต ่า  
 3. ศกึษาความสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุน
ต ่าและความตัง้ใจใชบ้รกิาร 
 
 

ประโยชนจ์ากการวิจยั 

 
 การวจิยันี้ใหข้อ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูป้ระกอบการสายการบนิต้นทุนต ่าโดยเฉพาะสายการ
บนิหลกั 3 สายการบนิทีเ่ป็นคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรม ท าใหส้ามารถรบัรูจุ้ดแขง็และจุดทีค่วรพฒันาใน
ดา้นของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารซึง่จะน าไปสูก่ารสรา้งความพงึพอใจและความภกัดี
ต่อบรกิารของสายการบนิในทีส่ดุ 
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การทบทวนวรรณกรรมและกรอบแนวคิดการวิจยั 

 
ในการตลาดส าหรบับรกิารนัน้ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2546: 18)  และพฒันา ศริโิชคบณัฑติ 

(2548: 30) สรุปถงึการบรกิาร ไวว้่า เป็นกจิกรรมของกระบวนการส่งมอบทีไ่ม่มตีวัตนใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร 
โดยผลติภณัฑด์งักล่าวนัน้ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารจนน าไปสูค่วามพงึพอใจในทีส่ดุ 
ส่วนระดบัของความพงีพอใจของผู้ใชบ้รกิารจะมมีากหรอืน้อยขึน้กบัการรบัรู้คุณค่าและคุณภาพการ
บรกิารของผูใ้ชผ้ลติภณัฑห์รอืผูใ้ชบ้รกิาร โดยนักวชิาการหลายท่านไดใ้หน้ิยามคุณภาพของบรกิารว่า 
หมายถึง ผลลัพธ์ของกระบวนการประเมินผล โดยลูกค้าจะเปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวงักบัสิง่ที่รบัรู้ 
(Grönroos, 1984) 

การรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารมผีลกระทบต่อความพงึพอใจของลกูคา้ (Cronin and Taylor, 
1992)   ผูใ้ชบ้รกิารจะการรบัรูผ้่านทางประสาทสมัผสัทัง้ 5 ไดแ้ก่ การชมิ การไดย้นิ การมองเหน็ การ
สมัผสั และการไดก้ลิน่  โดยรบัรูถ้งึบรกิารและขอ้มลูต่างๆ รวมไปถงึการส่งเสรมิการตลาด  โดยขอ้มลู
ดงักล่าวมอีทิธพิลต่อการกระตุ้นการซื้อหรือการใช้บริการ และตลอดจนไปถึงการรบัรู้และจดจ าการ
บริการต่างๆ ของผู้ให้บริการ (McBurney Donald and Collings Virginia, 1984; เสรี วงษ์มณฑา, 
2540; Zeithaml, 1990)  นอกจากนี้การบรกิารที่มคีุณภาพที่สูงยงัส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อ (Purchase 
Intention) รวมถึงส่งผลต่อการบอกต่อและความจงรกัภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) อีกด้วย 
(Bitner, 1990; Zeithaml, 1988) โดยหากระดบัประสทิธภิาพหรอืสิง่ที่ไดร้บัรูม้ากกว่าความคาดหวงัจะ
เกดิความพงึพอใจอย่างมาก (Very Satisfied) หรอืรูส้กึยนิด ีดใีจ และน าไปสู่การใชบ้รกิารซ ้า การบอก
ต่อในแง่ดีต่อลูกค้าหรือผู้บริโภคคนอื่นๆ และอาจกลายเป็นลูกค้าที่มีความจงรกัภักดีต่อสนิค้าและ
บริการนัน้ๆ  แต่หากประสทิธิภาพหรือสิง่ที่ได้รบัน้อยกว่าความคาดหวงัจะเกิดความไม่พอใจหรอื
ความรู้สกึที่ผิดหวงั และอาจน าไปสู่การเลิกใช้บริการและการบอกต่อในแง่ร้าย (Kotler and Keller, 
2011)  

ในแง่ของความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของบรกิารทีร่บัรูโ้ดยผูโ้ดยสารกบัระดบัความพงีพอใจ
และความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารหรือความภกัดต่ีอสายการบนินัน้พบว่ามนีักวชิาการหลายท่านไดท้ าการ
วิจยัและสรุปผลในเชงิสนับสนุนความสมัพนัธ์ดงักล่าวไว้  อาทิ Rotte et al. (2007) และ Curry and 
Gao (2013) ซึ่งท าการศึกษาคุณภาพของสายการบนิต้นทุนต ่าพบว่าการปรบัปรุงคุณภาพของการ
ใหบ้รกิารจะช่วยเพิม่ความพงึพอใจซึง่ในทีสุ่ดจะน าไปสู่ความภกัด ี และ ผุดผ่อง ตรบีุปผา (2547) ได้
ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้คุณภาพของการบรกิารและความภกัดต่ีอการบรกิารและสรุปว่า
ธุรกจิบรกิารทีไ่ม่สามารถจบัต้องไดแ้ละก่อใหเ้กดิผลโดยตรงต่อทรพัยส์นิและการรบัรูคุ้ณภาพของการ
บริการมีความสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความภกัดต่ีอการบริการอย่างมนีัยส าคญัเช่นเดียวกบั Chen and 
Hsieh (2007)  พบความสมัพนัธ์ในเชงิบวกระหว่างคุณภาพของบริการกบัความพงึพอใจและความ
ตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารซ ้า 

อนึ่งส าหรบัธุรกิจสายการบิน หากพิจารณาในมุมของธุรกิจสายการบินตวัผลิตภัณฑ์หลัก 
(Core Product) คอืบรกิารขนส่งผูโ้ดยสารไปยงัปลายทาง แมว้่าตวัผลติภณัฑห์ลกัจะเป็นสิง่ทีจ่บัต้อง
ไม่ได้ แต่ในปัจจุบนัมกีารดงึดูดผูใ้ชบ้รกิารด้วยสิง่ที่จบัต้องได้ เช่น ในด้านของลกัษณะทางกายภาพ 
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(Physical Evidence) ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัตลาดบรกิาร (7Ps)  สิง่ที่
น าเขา้มาแข่งขนัในการด าเนินธุรกจินัน้คอืสิง่ต่างๆ ที่เหน็ได้ เช่น เครื่องบนิที่ใช้ให้บรกิาร เบาะทีน่ัง่ 
ความกว้าง สนิค้าที่มใีห้บรกิารบนเที่ยวบนิ เครื่องแบบเครื่องแต่งกายของเจ้าหน้าที่ของสายการบนิ 
ความบนัเทงิบนเครื่องบนิ (In-flight entertainment) เป็นต้น  ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ Lovelock 
and Wirtz (2004) ซึ่งกล่าวถึงแนวคดิในการให้บรกิารว่าประกอบไปด้วยสนิค้าหลกั (Core Product) 
และการบริการเสริมต่างๆ (Supplementary Services) โดยที่หน้าที่ของตัวสนิค้าหลกัจะเป็นส่วนที่
ตอบสนองความต้องการตามความต้องการขัน้พื้นฐานของลูกค้า และในส่วนของบริการเสริม อาทิ 
ข้อมูล กระบวนการให้บริการ การให้ค าปรึกษา การให้บริการต้อนรบัอย่างด ีและข้อยกเว้นส าหรบั
ผูโ้ดยสาร จะเป็นตวัทีเ่ขา้มาช่วยเพิม่คุณค่าและความน่าสนใจ รวมไปถงึสรา้งความแตกต่างใหก้บัตวั
สนิคา้หลกั ซึง่แต่ละผลติภณัฑน์ัน้จะมกีารเพิม่เตมิในส่วนของบรกิารเสรมิมากหรอืน้อยแตกต่างกนัไป 
ซึง่ขึน้อยู่กบัแนวทางการด าเนินธุรกจิและกลยุทธข์องผูใ้หบ้รกิารนัน้ๆ 
 ทัง้นี้ตามแนวคิดของ Parasuraman และ คณะ (1985) ได้แบ่งคุณภาพการบริการในมุม
ผูบ้รโิภคออกเป็น 10 มติหิลกั แต่ในปี 1988  Parasuraman และ คณะ  ไดท้ าการวจิยัปรบัปรุงตวัชีว้ดั
คุณภาพบรกิารจากการรบัรูข้องผูบ้รโิภคเรยีกว่า SERVQUAL ซึง่ม ี5 มติแิละท าการทดสอบและสรปุวา่ 
5 มตินิี้ไดค้รอบคลุมมติเิดมิทัง้ 10 มตไิวแ้ลว้  คอื 1) สิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้(Tangibles) หมายถงึ สิง่ที่
สามารถสมัผสัได้ของพนักงาน อุปกรณ์ที่ ให้บริการ รวมไปถึงเครื่องมือต่างๆ  2) ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) หมายถงึ ความน่าเชื่อถอืของการใหบ้รกิารซึง่เกีย่วขอ้งกบัการ ปฏบิตังิานของผูใ้หบ้รกิาร
ลกูคา้ไดต้ามสญัญาทุกประการอย่างถูกตอ้ง  3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็
ใจและพร้อมในการให้บรกิารของผู้ให้บริการอย่างรวดเรว็ 4) การรบัประกนั (Assurance) หมายถึง 
ความรู ้ความช านาญของพนักงานทีส่ามารถสรา้งความมัน่ใจและเชื่อถอืใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร และ 5) การ
ใหค้วามส าคญัและเขา้อกเขา้ใจ (Empathy) หมายถงึ  ความใส่ใจ เข้าอกเขา้ใจและความต้องการของ
ลูกค้าทุกคน ซึ่งจากงานวิจัยนี้ได้น าเสนอข้อค าถามที่ใช้ในการชี้ว ัด  22 ค าถามซึ่งผู้วิจ ัยได้น ามา
สงัเคราะหร์่วมกบังานวจิยัอื่นในดงัในตารางสงัเคราะห ์ 

อย่างไรกต็ามในแง่แนวคดิของพฤตกิรรมผู้บรโิภคซึ่งหวัใจหลกัคอืกระบวนการตดัสนิใจซือ้ 
ปัจจยัส าคญัทีส่่งผลต่อการรบัรูแ้ละเกดิทศันคตต่ิอผลติภณัฑห์รอืบรกิารจนน าไปสู่การตดัสนิใจซื้อนัน้  
การท าการตลาดและการวางกลยุทธก์ารตลาดถอืเป็นปัจจยัทีส่ าคญัมาก รวมถึงในแง่ของการแข่งขนั
เพื่อสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั  (สริภิกัตร ์ศริโิท และ ชติวนัพทัน์ วรีะสยั, 2562)  โดยเสาหลกัของ
การท าการตลาดคือการวางกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด  ซึ่งส าหรบัธุรกิจบริการจะประกอบด้วย
เครื่องมอืในการจดักจิกรรมทีเ่กีย่วกบัธรุกจิบรกิารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้และสรา้งความ
พงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 7 ปัจจยัคอื ผลติภณัฑ ์(Product)  ราคา (Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ (Process) และลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) ซึง่ทัง้ 7 ปัจจยัม ีรายละเอยีด ดงันี้  (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และ คณะ, 2550 
และ Kotler and Keller, 2011) 

เมื่อพจิารณาแนวคดิสว่นประสมการตลาดร่วมกบัแนวคดิการวดัคุณภาพการบรกิารจะพบว่ามี
ความทบัซ้อนกนับางปัจจยัและสามารถน ามาสงัเคราะห์ร่วมกนัได้ อาท ิผลติภณัฑ์ ช่องทางการจดั
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จ าหน่าย บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางการภาพ แต่มบีางส่วนทีเ่ป็นส่วนเพิม่เตมิจากแนวคดิ
คุณภาพ อาท ิด้านราคา และการส่งเสรมิการตลาด  ดงันัน้ในการจดัท าตวัชีว้ดัคุณภาพเพื่อวดัระดบั
ทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่าทัง้ 3 สายการบนิคอื แอรเ์อเซยี นกแอร ์และไทยไลออน
แอร ์ ผูว้จิยัจงึท าการสงัเคราะหแ์นวคดิทัง้สองเขา้ดว้ยกนั  ส าหรบัผลของการสงัเคราะหแ์นวคดิ ทฤษฎ ี
และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัชีว้ดัคุณภาพสามารถสรุปตวัชี้วดัซึ่งน าไปจดัท าแบบสอบถามไดด้งั
ตารางที ่1 
 
ตารางท่ี 1: การสงัเคราะหปั์จจยัชีว้ดัคุณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า 
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นิยาม ประเดน็ย่อย

หอ้งโดยสารและหอ้งน ้าตกแต่งทีส่วยงามและสะอาด Physical a a a

ทีน่ัง่โดยสารมคีวามสะดวกสบายต่อการเดนิทาง Physical a a

อุปกรณ์บนเครือ่งไดม้าตรฐาน ทนัสมยั อยู่ในสภาพพรอ้มใชง้าน Physical a a a a

อาหาร เครือ่งดืม่ในเทีย่วบนิสะอาด มคีุณภาพและรสชาตดิี Physical a

พนักงานทีใ่หบ้รกิารมเีครือ่งแบบมรีะเบยีบ และสวยงาม Physical a a a a

สายการบนิและบุคลากรน่าเชือ่ถอืและปลอดภยั Product a

พนักงานสามารถใหบ้รกิารตามระยะเวลาทีไ่ดใ้หแ้จง้ไว้
Process a a a a

พนักงานสามารถใหบ้รกิาร หรอืขอ้มลู อย่างถกูตอ้งครบถว้น Product a a a

มกีารบนัทกึและเกบ็ขอ้มลูเกีย่วกบัลกูคา้ไดอ้ย่างถกูตอ้ง
People a a a

ความน่าเช่ือถือ (Reliability)
ความสามารถในการใหบ้รกิารตามทีส่ญัญา

ไวอ้ย่างถกูตอ้งตัง้แต่แรก และเป็นที่

น่าเชือ่ถอืไวว้างใจได ้อาท ิการรกัษา

ตารางเวลา ประสทิธภิาพของขัน้ตอนการ

เชค็อนิ  (Sultan and Simpson), 2000

(Gabbott et al), 2006

a aสิง่ทีป่รากฎใหเ้หน็หรอืสมัผสัไดข้องสิง่

อ านวยความสะดวกภาคพืน้ดนิ สิง่อ านวย

ความสะดวกบนเครือ่ง  อาท ิตวัเครือ่งบนิ 

รวมถงึ บุคลากร และช่องทางการสือ่สาร 

โดยพจิารณาประเดน็เช่น มาตรฐาน

อุตสาหกรรม ความสะอาด การตกแต่ง 

ความสะดวกสบาย ความสวยงาม มี

ระเบยีบ (Sultan and Simpson (2000), 

Gabbott et al (2006)

ประเดน็ท่ีส ารวจ

ส่ิงท่ีจบัต้องได้ : Tangibles

มกีารจดัระเบยีบการตรวจเชค็ตัว๋ทีถ่กูตอ้ง รวดเรว็ Process
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ตารางท่ี 1: (ต่อ) 

 
 

ส าหรบัความตัง้ใจซือ้หรอืความตัง้ใจใชบ้รกิารนัน้หมายถงึแนวโน้มหรอืความปรารถนาในการ
ซือ้หรอืใชบ้รกิารซึง่ตาม Dialo (2012) ไดท้ าการวดัความตัง้ใจซือ้ไดจ้ากตวัชีว้ดั 4 ตวัคอื การวางแผน
ทีจ่ะซือ้ การมเีงนิงบประมาณไวเ้พื่อซือ้ การพจิารณาทีจ่ะซือ้ และแนวโน้มทีจ่ะซือ้ และ Papagiannidis, 
See-To และ  Bourlakis (2014) ได้น าเสนอว่าความตัง้ใจซื้อนัน้คือการที่ผู้บริโภคซื้อสินค้าหรือใช้
บรกิารอย่างต่อเนื่อง มกีารซื้อหรอืใช้บรกิารซ ้าและมกีารแนะน าบอกต่อสนิค้าหรอืบรกิารนัน้ต่อผูอ้ื่น 
อนึ่งในแง่ความสมัพนัธ์ของการรบัรู้คุณภาพกบัความตัง้ใจซื้อนัน้ Chaudhuri (2002) และ Tsiotsou 
(2006) ได้สรุปขอ้ค้นพบทีต่รงกนัว่าความตัง้ใจซือ้มคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกกบัการรบัรู้คุณภาพของ
สนิคา้หรอืบรกิาร  ยิง่การรบัคุณภาพมรีะดบัสงูมากความตัง้ใจซือ้จะสงูมากตามไปดว้ย  และไดส้รุปว่า
การรบัรูคุ้ณภาพสามารถใชใ้นการท านายความตัง้ใจซือ้ได้ 
 
 

เป
รยี
บเ
ทยี

บ 
7P

Pa
ra

su
ra

ma
n

Ke
na

n 
Ay

din

Hu
ng

-C
he

 W
u

Eu
nil

 P
ar

k

Ch
ikw

en
du

 D
U

Jo
hn

 L
uiz

นิยาม ประเดน็ย่อย

พนักงานบนเครือ่งมกีารแจง้ใหท้ราบถงึบรกิารทีล่กูคา้จะไดร้บั People a a a a

พนักงานมคีวามพรอ้มใหค้วามช่วยเหลอืตลอดเวลา และ

ตอบสนองรวดเรว็

People
a a a a a a

พนักงานมคีวามสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดด้ี People a a a a a

พนักงานเตม็ใจ ไมบ่่ายเบีย่งหรอืปฏเิสธทีจ่ะช่วยเหลอื หรอืตอบ

ขอ้ซกัถามของลกูคา้ People
a a a a a

พนักงานมีคีวามรู ้ความช านาญ ท าใหเ้ชือ่ม ัน่ People a a a a a

พนักงานสภุาพ มมีารยาทในการใหบ้รกิาร People a a a a a

พนักงานตอบค าถาม และใหค้ าแนะน าอย่างถกูตอ้ง People a a a a a

มกีารใหข้อ้มลูเกีย่วกบัอุปกรณ์ช่วยเหลอืยามฉุกเฉนิ People a a

พนักงานใสใ่จใหบ้รกิารลกูคา้ทุกคนเท่าเทยีมกนั People a a a a a a

พนักงานบรกิารลกูคา้ทุกคนดว้ยใจรกับรกิาร People a a a a

พนักงานทุกคนมคีวามเขา้อกเขา้ใจถงึความตอ้งการเฉพาะลกูคา้ People a a a a

มรีะบบการเขา้ถงึขอ้มลู ลกูคา้สามารถเขา้ถงึขอ้มลูไดต้ลอดเวลา Place a a

ความรู ้ความช านาญ มารยาท ความสุภาพ 

และความปลอดภยั ความสามารถของพนักงาน

ทีส่ามารถสรา้งความไวว้างใจและความมัน่ใจให้

ลกูคา้ ปฏสิมัพนัธ์กบัลกูคา้ รวมถงึชือ่เสยีงของ

ตราสนิคา้ Sultan and Simpson (2000)

Gabbott et al (2006)

การให้ความส าคญักบัลูกค้า (Empathy)

ความเอาใจใส ่การใสใ่จในลกูคา้ทุกคน 

สามารถเขา้ถงึลกูคา้ เขา้ใจลกูคา้ รวมถงึ

การสือ่สารผา่น เอกสาร แผน่พบั ค าแนะน า

 และป้ายสญัญาณต่างๆ  Sultan & 

Simpson (2000) Gabbott et al (2006)

การตอบสนอง (Responsiveness)

ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลกูคา้และ

ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัท ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้แต่ละคน

 สามารถแกปั้ญหาไดท้นัท ีและเตม็ใจทีจ่ะ

ตอบค าถามลกูคา้  Sultan and Simpson 

(2000)  Gabbott et al (2006)

การรบัประกนั (Assurance)

ประเดน็ท่ีส ารวจ
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

 
 การวจิยันี้พฒันากรอบแนวคดิการวจิยัขึน้โดยพฒันาตวัแปรอิสระคอืปัจจยัส่วนบุคคล และ
ปัจจยัคุณภาพที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลือกสายการบนิต้นทุนต ่าโดยสงัเคราะห์แนวคิดส่วนประสม
การตลาดและแนวคดิการวดัคุณภาพดว้ยโมเดล SERVQUAL 5 มติ ิโดยตวัแปรตามทีว่ดัคอืพฤตกิรรม
การตดัสนิใจเลอืกและใชบ้รกิาร และความตัง้ใจใชบ้รกิารในอนาคตซึง่แสดงความสมัพนัธไ์ดด้งัในรปูที ่
1  และตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งโดยสรุปคอื 

ตวัแปรวดัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
 ในการวดัความส าคญัและระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารนี้ใชปั้จจยัทีไ่ดจ้ากการสงัเคราะห์
ดงัตารางทีแ่สดงการสงัเคราะหข์า้งตน้ โดยสามารถจดัเป็นกลุ่มได ้7 กลุ่มคอื สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangible) 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรบัประกนั (Assurance) การให้
ความส าคัญกับลูกค้า  (Empathy) ราคา (Price)  และการสื่อสารและการส่ง เสริมการตลาด 
(Communication and Promotion) โดยตัวแปรย่อย (ข้อค าถาม) ในแต่ละกลุ่มได้จากการสงัเคราะห์
ร่วมกนัระหว่างแนวคดิการประเมนิคุณภาพและสว่นประสมการตลาดบรกิาร และการทบทวนงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง 
 ตวัแปรวดัความตัง้ใจในการใช้บริการ  ขอ้ค าถามในส่วนนี้ประเมนิความตัง้ใจใชบ้รกิารใน
อนาคต โดยตามแนวคดิของ Diallo (2012) ไดแ้นะน าว่าการวดัความตัง้ใจซือ้สามารถใชด้ชันีในการวดั
ได ้4 ตวัคอื การวางแผนในการซือ้ การมงีบประมาณในการซือ้ การพจิารณาว่าจะซือ้ และแนวโน้มทีจ่ะ
ซือ้ สว่น Kim and Chung (2011), Verhagen and Dolen (2009) และ Lien et al. (2015) อา้งถงึใน สริิ
ภกัตร ์ศริโิท และ ชติวนัพทัน์ วรีะสยั (2562)  ไดแ้นะน าการวดัในส่วนนี้โดยวดัแนวโน้มทีจ่ะตัง้ใจซื้อ  
ซึง่ในทีน่ี้ผูว้จิยัใชข้อ้ค าถาม 2 ขอ้ในการวดัคอืแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารในอนาคต และความตัง้ใจทีจ่ะใช้
บรกิารแมคู้่แขง่จะมขีอ้เสนอทีด่กีว่า เน่ืองจากมกีารเปรยีบเทยีบระหว่าง 3 สายการบนิจงึเพิม่ขอ้ค าถาม
ขอ้ที ่2 ในการวดัและใชม้าตรวดั Likert Scale ลกัษณะเดยีวกนักบัตวัแปรชีว้ดัคุณภาพในสว่นที ่3 
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รปูท่ี 1: กรอบแนวคดิการวจิยั 

 

ระเบียบวิธีการวิจยั 

 
การศึกษาเปรียบเทียบเกณฑ์การตัดสนิใจเลือกและภาพลกัษณ์ในใจของผู้โดยสารที่มต่ีอ

คุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่าเสน้ทางการบนิภายในประเทศนี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ 
(Survey Research) และใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
โดยรายละเอยีดการด าเนินการวจิยัมดีงันี้ 

 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้โดยสารชาวไทยและชาวต่างชาติที่ใช้บรกิารสายการบนิ

ต้นทุนต ่า (สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทยไลออนแอร)์ ในเทีย่วบนิ
ภายในประเทศ ซึ่งจากสถิติในรายงานประจ าปีของบรษิทัการบนิไทย จ ากดั (มหาชน) ในปี 2560 มี
จ านวนผู้โดยสารที่ใช้สายการบินภายในประเทศจ านวน 23,820,875 คน  ขนาดของตัวอย่างในที่นี้
จ านวน 400 ตวัอย่างซึง่เป็นขนาดตวัอย่างขัน้ต ่าที่เพยีงพอตามการค านวณขนาดตวัอย่างกรณีขนาด
ประชากรใหญ่มากทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ค่าความคลาดเคลื่อน ±5% ตามแนวคดิของทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane Taro, 1973 อา้งถงึใน ศริพิงศ ์พฤทธพินัธ,์ 2553: 203) 

 
การเลือกตวัอย่างและการเกบ็ข้อมูล 

  การเลอืกตวัอย่างใชก้ารเลอืกตวัอย่างแบบสะดวก  การเกบ็แบบสอบถามด าเนินการโดยผูเ้กบ็
ขอ้มูลแจกแบบสอบถามใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศในบรเิวณอาคาร
ส านักงานในเขตกรุงเทพฯ ท่าอากาศยานกรุงเทพ (ดอนเมอืง) และท่าอากาศยานนานาชาตสิวุรรณภูมิ
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ซึ่งเป็นสนามบนิที่มผีู้โดยสารใช้บรกิารมากทีสุ่ด การเกบ็ขอ้มูลด าเนินการระหว่างเดอืน มนีาคม ถงึ 
เมษายน 2562 
 

เครือ่งมือในการวิจยัและมาตรวดั 
 การวิจยันี้ใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ส่วนคือ 
ขอ้มูลส่วนบุคคล  พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ความคดิเหน็ต่อระดบัความส าคญัของเกณฑก์ารตดัสนิใจ
และการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และความตัง้ใจในการใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่า 
 ขอ้ค าถามในส่วนที ่1 และส่วนที ่2 เป็นขอ้ค าถามปลายปิดแบบตวัเลอืกหลายค าตอบ ส่วนที ่
3 ท าการวดั 2 ประเดน็คอื ระดบัความส าคญัของเกณฑก์ารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร และระดบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของสายการบนิทัง้ 3 สายการบนิเปรยีบเทยีบ และส่วนที ่4 เป็นการวดัความตัง้ใจ
ใช้บรกิาร ส่วนทัง้สองส่วนนี้เป็นขอ้ค าถามแบบมาตรวดัทศันคติแบบลิเคิร์ท (Likert Scale) 5 ระดบั 
โดยก าหนดระดบัการแปลผลดงันี้ 
  1.00-1.80 หมายถงึ  ส าคญัน้อยทีส่ดุ / น้อยทีส่ดุ 
  1.81-2.60 หมายถงึ  ส าคญัน้อย / น้อย 
  2.61-3.40 หมายถงึ  ส าคญัปานกลาง / ปานกลาง 
  3.41-4.20  หมายถงึ  ส าคญัมาก / มาก 
  4.21-5.00 หมายถงึ  ส าคญัมากทีส่ดุ / มากทีส่ดุ 
  

การทดสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือมัน่   
 การประเมนิคุณภาพของแบบสอบถามท าโดย 1) ทดสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหา (Content 
Validity)  ซึ่งท าโดยผู้เชี่ยวชาญด้านการตลาด 2 ท่านเพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของเนื้อหากบั
วตัถุประสงคก์ารวจิยั และการใชภ้าษาทีเ่หมาะสมโดยมคี่า IOC รวมเฉลี่ยที่ 0.88   2) ทดสอบความ
เชื่อมัน่ (Reliability) โดยเกบ็ขอ้มลู 30 ตวัอย่างซึง่พบว่าค่าสมัประสทิธแิอลฟาของครอนบคัในกรณีวดั
ค่าความส าคญัของปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารมคี่า 0.92 และกรณีวดัระดบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารมคี่า 0.89 ซึง่ค่ามากกว่า 0.7 เป็นทีย่อมรบัได ้(Choudhary et al., 2013) 
 

การวิเคราะหข์้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลท าการวเิคราะห์ตวัแปรที่เกี่ยวขอ้ง 4 ส่วนคอื 1) ปัจจยัส่วนบุคคล 6 ตวั
แปร และ 2) พฤติกรรมการใชบ้รกิาร ซึ่งท าการวเิคราะห์ความถี่และร้อยละ  ส าหรบัส่วนที ่3) ระดบั
ความส าคญัของเกณฑก์ารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และ 4) ความตัง้ใจ

ในการใชบ้รกิาร ท าการวเิคราะหค์่าเฉลีย่ ( x ) และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.)  และทดการทดสอบ
สมมตฐิานความสมัพนัธร์ะหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและระดบัความส าคญัของเกณฑก์ารตดัสนิใจเลอืกใช้
บรกิารและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร รวมถงึความสมัพนัธร์ะหว่างระดบัการรบัรูก้ารบรกิารกบัความ
ตัง้ใจในการใชบ้รกิารดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุ (Multi-Regression) 
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ผลการวิจยั 

 
 จากการวจิยัเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพเปรยีบเทยีบของสายการบนิตน้ทุนต ่า กรณีศกึษาสายการ
บนินกแอร ์ แอรเ์อเซยี และ ไทยไลออนแอร ์สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันี้ 
 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล 
 ผลจากการเกบ็ขอ้มูลจากตวัอย่างคอืผู้ใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่าจ านวน 400 ราย โดย
เป็นคนไทยจ านวน 229 รายและชาวต่างประเทศจ านวน 171 ราย พบผลวจิยัคอื 
 ผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างประเทศเป็นเพศชาย 84 ราย (รอ้ยละ 49.1) และเพศหญงิ 87 ราย (รอ้ยละ 
50.9)  ส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 31-40 ปีจ านวน 64 ราย (รอ้ยละ 37.4) และรองลงมา 21- 30 ปีจ านวน  
49 ราย (ร้อยละ 28.7) ระดบัการศึกษา อนุปริญญาหรือปรญิญาตรีจ านวน 165 ราย (ร้อยละ 72.1) 
ระดับรายได้มากกว่า 60,000 บาทจ านวน 75 ราย (ร้อยละ 42.9) อาชีพส่วนใหญ่คือพนักงาน
บรษิทัเอกชน จ านวน 77 ราย (รอ้ยละ 45.0) 

ผูใ้ชบ้รกิารชาวไทยเป็นเพศหญงิ 144 ราย (รอ้ยละ 62.9) และเพศชาย 85 ราย (รอ้ยละ 37.1)  
สว่นใหญ่มอีายุระหว่าง 21-30 ปีจ านวน 97 ราย (รอ้ยละ 42.4) และรองลงมา 31- 40 ปีจ านวน  63 ราย 
(รอ้ยละ 27.5) ระดบัการศกึษา อนุปรญิญาหรอืปรญิญาตรจี านวน 107 ราย (รอ้ยละ 62.7) ระดบัรายได ้ 
15,001-30,000 บาทจ านวน 64 ราย (รอ้ยละ 27.9) รองลงมาคอื 15,000 บาทและต ่ากว่า จ านวน 50 
ราย (รอ้ยละ 21.8) อาชพีสว่นใหญ่คอืพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 120 ราย (รอ้ยละ 52.4) 

 
 

 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
 ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ (151 ราย รอ้ยละ 37.8) ตดัสนิใจเลอืกสายการบนิดว้ยตวัเอง รองลงมา
คอืได้รบัอทิธพิลจากคู่รกั (96 ราย ร้อยละ 24.0)  ส่วนใหญ่เดนิทางกบัคู่รกั (115 ราย ร้อยละ 28.8) 
รองลงมาคอื เดนิทางคนเดยีว (91 ราย รอ้ยละ 22.8) และคู่สมรส (81 รอ้ยละ 20.3)  จุดประสงคใ์นการ
เดนิทางส่วนใหญ่คอื เป็นการท่องเที่ยว (258 ราย ร้อยละ 63.4) และเดนิทางกลบับ้านเกดิ (97 ราย 
ร้อยละ 23.8) โดยการส ารองทีน่ัง่มกัท าผ่านเวบ็ไซต์ของสายการบนิเป็นส่วนใหญ่ ( 199 ราย ร้อยละ 
49.8) รองลงมาคอืส ารองผ่านเอเจนซี ่(133 ราย รอ้ยละ 33.3) สว่นการช าระเงนิมกัช าระดว้ยบตัรเดบทิ
หรอืบตัรเครดติเป็นหลกั (235 ราย รอ้ยละ 58.8) รองลงมาคอืจ่ายผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ (70 ราย รอ้ย
ละ  17.5) และโอนเงนิ (62 ราย รอ้ยละ 15.5)  
 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกสายการบิน 
 ผู้วจิยัวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกสายการบนิโดยวดัจากตวั
แปรปัจจยัทีว่ดัการรบัรูคุ้ณภาพทีไ่ดจ้ากการสงัเคราะห ์7 ดา้นรวม 28 ตวัแปรตามตารางที ่2  ผลวจิยั

พบว่าปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารมากทีส่ดุคอื ความน่าเชื่อถอื (Reliability) ( x = 4.54, 

sd. = 0.449) รองลงมาตามล าดบัคอื ราคา ( x = 4.48, sd. = 0.482) การรบัประกนั (Assurance) ( x = 
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4.36, sd. = 0.599) การให้ความส าคญัและเหน็อกเหน็ใจลูกค้า (Empathy) ( x = 4.35, sd. = 0.487) 

การตอบสนองและความรบัผดิชอบ (Responsiveness) ( x = 4.26, sd. = 0.502) การสง่เสรมิการตลาด 

( x = 4.26, sd. = 0.524) และสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้(Tangible) ( x = 4.16, sd. = 0.489)  
 เมื่อพจิารณาจากปัจจยัย่อยทัง้ 28 ปัจจยัทีม่คีวามส าคญัต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารมาก
ที่สุดโดยมคีะแนนเฉลี่ยของระดบัความส าคญัมากกว่า 4.50 ม ี8 ปัจจยัคอื สายการบนิและบุคลากร

น่าเชื่อถอืและมคีวามปลอดภยั ( x = 4.78, sd. = 0.423) ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพทีไ่ดร้บั ( x = 4.64, 

sd. = 0.498) พนกังานใหบ้รกิารตามระยะเวลาทีไ่ดแ้จง้ไว ้ ( x = 4.63, sd. = 0.535) พนกังานมคีวามรู ้

ความช านาญท าใหเ้ชื่อมัน่ ( x = 4.57, sd. = 0.600) พนักงานใส่ใจใหบ้รกิารลูกคา้ทุกคนเท่าเทยีมกนั  

( x = 4.54, sd. = 0.577) การจดัระเบยีบการตรวจเชค็ตัว๋ถูกตอ้งและรวดเรว็ ( x = 4.53, sd. = 0.533)  

และราคาคุม้ค่ากว่าเทยีบกบัคู่แขง่ขนั ( x = 4.52, sd. = 0.543) 
 
 ส่วนท่ี 4 การรบัรูค้ณุภาพเปรียบเทียบของสายการบินต้นทุนต า่ 3 สายการบิน 
 ผลการวดัการรบัรูคุ้ณภาพเปรยีบเทยีบของสายการบนิต้นทุนต ่า 3 สายการบนิดงัแสดงผลใน
ตารางที่ 2 โดยหากพจิารณาปัจจยัทัง้ 7 กลุ่มพบว่าสายการบนิแอร์เอเซยีมคีะแนนการรบัรู้คุณภาพ
มากกว่าสายการบินนกแอร์และไลออนแอร์ในทุกกลุ่มปัจจยั  โดยคะแนนการรบัรู้คุณภาพของแอร์
เอเซยีอยู่ในระดบัมากทีสุ่ดทัง้ 7 ด้าน ในขณะทีส่ายการบนินกแอรแ์ละไลออนแอร์มรีะดบัคะแนนการ
รบัรูคุ้ณภาพในระดบัมากในทุกกลุ่มปัจจยั และไลออนแอรม์รีะดบัคะแนนทีน้่อยกว่า 4 ในทุกกลุ่มปัจจยั
เช่นเดยีวกบันกแอร ์ยกเวน้ในกลุ่มปัจจยัการรบัประกนัและกลุ่มปัจจยัการใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ซึง่นก
แอรม์รีะดบัคะแนนการรบัรูท้ีเ่กนิ 4 และนกแอรม์รีะดบัคะแนนทีส่งูกว่าไลออนแอรใ์นทุกกลุ่มปัจจยั 
 
 

ตารางท่ี 2: การรบัรูคุ้ณภาพต่อปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า 

 
 

  

S.D. แปลผล S.D. แปลผล S.D. แปลผล

1. ส่ิงท่ีมีตวัตน (Tangible)

จดัระเบยีบตรวจเชค็ตัว๋ถกูตอ้งรวดเรว็ T1 4.64 0.525 มากทีส่ดุ 4.24 1.562 มากทีส่ดุ 3.97 0.585 มาก

หอ้งโดยสาร หอ้งน ้าสะอาด สวยงาม T2 4.56 0.602 มากทีส่ดุ 4.11 0.660 มาก 3.92 0.628 มาก

ทีน่ัง่สะดวกสบาย T3 4.38 0.648 มาก 3.99 0.666 มาก 3.75 0.665 มาก

อุปกรณ์บนเครือ่งทนัสมยั พรอ้มใชง้าน T4 4.33 0.648 ปานกลาง 3.93 0.664 มาก 3.75 0.668 มาก

อาหารสะอาด รสชาตดิ ีมคีุณภาพ T5 4.11 0.699 มาก 3.78 0.696 มาก 3.62 0.641 มาก

เครือ่งแบบพนักงานเป็นระเบยีบสวยงาม T6 4.07 0.709 มาก 3.76 0.672 มาก 3.60 0.649 มาก

   รวมด้านส่ิงท่ีมีตวัตน 4.35 0.505 มากทีส่ดุ 3.97 0.580 มาก 3.77 0.532 มาก

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ

การรบัรูค้ณุภาพของสายการบิน

แอรเ์อเซีย นกแอร์ ไลออนแอร์สญัญลกัษณ์
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ตารางท่ี 2: (ต่อ) 

 
 
 หากพจิารณาในรายละเอยีดของแต่ละกลุ่มปัจจยัทุกกลุ่มปัจจยัยกเวน้กลุ่มดา้นความน่าเชือ่ถอื 
ทุกสายการบนิจะมคีะแนนสงูทีสุ่ดในปัจจยัย่อยดา้นเดยีวกนัดงันี้  ดา้นสิง่ทีม่ตีวัตนคอื การจดัระเบยีบ
การตรวจเชค็ตัว๋ไดถู้กต้องและรวดเรว็  ดา้นการตอบสนองคอื พนักงานมกีารแจง้ถงึบรกิารทีจ่ะไดร้บั  
ดา้นการรบัประกนัคอื พนักงานมคีวามรู ้ความช านาญท าใหเ้กดิความเชื่อมัน่  ดา้นการใหค้วามส าคญั

S.D. แปลผล S.D. แปลผล S.D. แปลผล

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)

มคีวามน่าเชือ่ถอืและปลอดภยั R1 4.50 0.504 มากทีส่ดุ 3.92 0.758 มาก 3.71 0.760 มาก

พนักงานใหบ้รกิารไดต้ามเวลาทีแ่จง้ไว้ R2 4.55 0.590 มากทีส่ดุ 3.57 0.772 มาก 3.62 0.722 มาก

พนักงานใหบ้รกิารอยา่งถกูตอ้งครบถว้น R3 4.42 0.607 มากทีส่ดุ 3.87 0.759 มาก 3.75 0.704 มาก

บนัทกึขอ้มลูลกูคา้ครบถว้นถกูตอ้ง R4 4.39 0.632 มากทีส่ดุ 3.84 0.764 มาก 3.72 0.720 มาก

  รวมด้านความน่าเช่ือถือ 4.46 0.535 มากทีส่ดุ 3.81 0.646 มาก 3.70 0.623 มาก

3. การตอบสนอง (Responsiveness)

พนักงานแจง้ใหรู้ถ้งึบรกิารทีจ่ะไดร้บั RP1 4.37 0.561 มากทีส่ดุ 4.08 0.579 มาก 3.88 0.575 มาก

พนักงานพรอ้มช่วยเหลอืและรวดเรว็ RP2 4.26 0.644 มากทีส่ดุ 4.00 0.603 มาก 3.78 0.613 มาก

พนักงานแกปั้ญหาเฉพาะหน้าไดด้ี RP3 4.17 0.626 มาก 3.94 0.602 มาก 3.72 0.605 มาก

พนักงานเตม็ใจช่วยเหลอืและตอบค าถาม RP4 4.15 0.579 มาก 3.93 0.590 มาก 3.81 2.247 มาก

   รวมด้านการตอบสนอง 4.24 0.530 มากทีส่ดุ 3.99 0.519 มาก 3.80 0.733 มาก

4. การรบัประกนั (Assurance)

พนักงานรูแ้ละช านาญงานท าใหเ้ชือ่ม ัน่ A1 4.50 0.613 มากทีส่ดุ 4.16 0.702 มาก 3.99 0.708 มาก

พนักงานสภุาพในการบรกิาร A2 4.34 0.619 มากทีส่ดุ 4.07 0.649 มาก 3.93 0.658 มาก

พนักงานตอบและแนะน าไดอ้ยา่งถกูตอ้ง A3 4.19 0.612 มาก 4.00 0.645 มาก 3.80 0.644 มาก

มกีารใหข้อ้มลูเรือ่งอุปกรณ์ฉุกเฉนิ A4 4.15 0.584 มาก 3.95 0.619 มาก 3.76 0.622 มาก

   รวมด้านรบัประกนั 4.29 0.503 มากทีส่ดุ 4.04 0.560 มาก 3.87 0.587 มาก

5. การให้ความส าคญักบัลกูค้า (Empathy)

พนักงานบรกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน E1 4.46 0.612 มากทีส่ดุ 4.18 0.686 มาก 3.98 0.648 มาก

พนักงานบรกิารดว้ยใจรกับรกิาร E2 4.30 0.628 มากทีส่ดุ 4.07 0.670 มาก 3.86 0.648 มาก

เขา้ใจความตอ้งการพเิศษเฉพาะลกูคา้ E3 4.25 0.592 มากทีส่ดุ 4.00 0.668 มาก 3.80 0.638 มาก

เขา้ถงึระบบไดส้ะดวกตลอดเวลา E4 4.21 0.577 มากทีส่ดุ 3.97 0.671 มาก 3.75 0.633 มาก

   รวมด้านการให้ความส าคญักบัลกูค้า 4.34 0.520 มากทีส่ดุ 4.05 0.606 มาก 3.85 0.574 มาก

6. ราคา (Pricing)

ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพทีไ่ด้ P1 4.60 0.545 มากทีส่ดุ 3.92 0.691 มาก 4.05 0.748 มาก

ราคาคุม้กวา่เมือ่เทยีบกบัคู่แขง่ P2 4.54 0.583 มากทีส่ดุ 3.83 0.675 มาก 4.01 0.744 มาก

ราคาเพิม่ (extra) ไมส่งูเกนิไป P3 4.39 0.674 มากทีส่ดุ 3.74 0.652 มาก 3.78 0.736 มาก

   รวมด้านราคา 4.51 0.551 มากทีส่ดุ 3.83 0.630 มาก 3.95 0.683 มาก

7. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)

โฆษณา ประชาสมัพนัธท์ัว่ถงึ PR1 4.49 0.553 มากทีส่ดุ 3.87 0.684 มาก 3.58 0.667 มาก

ผลประโยชน์เพิม่เตมิ (ไมลส์ะสม) น่าสนใจ PR2 4.41 0.615 มากทีส่ดุ 3.81 0.663 มาก 3.55 0.666 มาก

มบีรกิารเสรมิ (รถรบัสง่ ฯลฯ) น่าสนใจ PR3 4.35 0.639 มากทีส่ดุ 3.75 0.651 มาก 3.49 0.671 มาก

   รวมด้านการส่งเสริมการตลาด 4.42 0.570 มากทีส่ดุ 3.81 0.639 มาก 3.54 0.643 มาก

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ สญัญลกัษณ์

การรบัรูค้ณุภาพของสายการบิน

แอรเ์อเซีย นกแอร์ ไลออนแอร์
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กบัลูกคา้คอื พนักงานใหก้ารบรกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน  ดา้นราคาคอื ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพทีไ่ด้  
และดา้นการส่งเสรมิการตลาดคอื มกีารโฆษณาประชาสมัพนัธอ์ย่างทัว่ถงึ ส่วนในดา้นความน่าเชื่อถอื 
แอร์เอเซยีมคีะแนนในด้านพนักงานใหก้ารบรกิารตามเวลาที่แจง้ไวสู้งทีสุ่ด ในขณะทีน่กแอร์เป็นดา้น
ความน่าเชื่อถอืและปลอดภยั และไลออนแอรเ์ป็นดา้นพนกังานใหก้ารบรกิารอย่างถูกตอ้งครบถว้น 
 

ส่วนท่ี 5  การวิเคราะหค์วามสมัพนัธโ์ดยการถดถอยเชิงพห ุ
การวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารสายการบนิ

ต้นทุนต ่ากบัความตัง้ใจในการใชบ้รกิารในอนาคตใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุ โดยวธินี าตวัแปร
เข้าทัง้หมด (Enter Regression) ท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ 0.05  โดยก่อนการวิเคราะห์ได้
ทดสอบสหสมัพนัธเ์ชงิเสน้พหุ (Multicollinearity) ระหว่างตวัแปรตน้ 28 ตวัแปรตามในตารางที ่2 ดว้ย
กนัเอง โดยทดสอบกบัขอ้มูลของทัง้สามสายการบนิพบตวัแปรตน้บางคู่ทีม่คี่าสหสมัพนัธม์ากกว่า 0.7 
จึงได้ท าการตดัตวัแปรออก 5 ตัวแปรคอื เครื่องแบบพนักงานเป็นระเบยีบสวยงาม (T6)  พนักงาน
ให้บรกิารได้ตามเวลาทีแ่จง้ไว ้(R2)  พนักงานใหบ้รกิารอย่างถูกต้องครบถ้วน (R3)  พนักงานเตม็ใจ
ช่วยเหลอืและตอบค าถาม (RP4)  มกีารใหข้อ้มลูเรื่องอุปกรณ์ฉุกเฉิน (A4) และเหลอืตวัแปรตน้ทีน่ ามา
วเิคราะหค์วามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจใชบ้รกิารในอนาคต (PD) จ านวน 23 ตวัแปร 

ในการวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุผูว้จิยัท าการทดสอบค่าเฉลีย่รวมของทัง้ 3 สายการบนิ แต่
แยกทดสอบระหว่างผูใ้ชบ้รกิารชาวไทยกบัผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างประเทศ เน่ืองจากพจิารณาว่าผูใ้ชบ้รกิาร
สองกลุ่มนี้มวีฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนัดงันัน้การรบัรูคุ้ณภาพอาจแตกต่างกนัไป  ผลการวเิคราะหส์ามารถ
สรุปผลไดด้งัตารางที ่3 
 
ตารางท่ี 3: ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารและความตัง้ใจใชบ้รกิาร 

 
 

กลุ่ม ตวัแปรพยากรณ์ b SE Beta t Sig. R,R2

(Constant) -0.634 0.652 -0.973 0.332 R = 0.624

จดัระเบยีบตรวจเชค็ตัว๋ถกูตอ้งรวดเรว็ T1 0.874 0.384 0.587 2.274 0.024 R2 = 0.389

อาหารสะอาด รสชาตดิ ีมคีุณภาพ T5 -0.370 0.154 -0.300 -2.399 0.018 R2  
adj= 0.294

มคีวามน่าเชือ่ถอืและปลอดภยั R1 0.399 0.130 0.284 3.063 0.003 F= 4.077

พนักงานพรอ้มช่วยเหลอืและรวดเรว็ RP2 0.531 0.239 0.380 2.220 0.028 Sig = 0.000

พนักงานบรกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน E1 0.442 0.220 0.310 2.007 0.047 SE = 0.479

โฆษณา ประชาสมัพนัธไ์ดอ้ยา่งทัว่ถงึ PR26 0.376 0.184 0.31 2.042 0.042

ชา
วต่

าง
ปร

ะเท
ศ

R = 0.556,        

R2 = 0.320,         

R2 adj = 0.244,  

F= 4.193, Sig = 

0.000, SE = 

0.524

ชา
วไ
ทย

(Constant) 0.208 0.495 0.421 0.674
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ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารกบัความตัง้ใจ
ใช้บรกิาร (PD) สามารถสรุปได้ว่า ตวัแปรปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บริการสามารถร่วม
พยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารไดอ้ย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ทัง้สองกลุ่มของผูใ้ชบ้รกิาร โดย
แต่ละกลุ่มมปัีจจยัทีร่่วมพยากรณ์แตกต่างกนัดงันี้ 

กรณีกลุ่มผู้ใช้บรกิารชาวต่างประเทศ มตีวัแปรปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร
จ านวน 5 ปัจจยัไดแ้ก่  จดัระเบยีบตรวจเชค็ตัว๋ถูกตอ้งรวดเรว็ (T1)  อาหารสะอาด รสชาตดิ ีมคีุณภาพ 
(T5) มคีวามน่าเชื่อถอืและปลอดภยั (R1) พนกังานพรอ้มช่วยเหลอืและรวดเรว็ (RP2) พนกังานบรกิาร
เท่าเทียมกันทุกคน (E1) ซึ่งสามารถร่วมกันพยากรณ์ความตัง้ใจใช้บริการได้ร้อยละ 38.9 และมี
ความสมัพนัธก์บัตวัแปรความตัง้ใจใชบ้รกิาร (R) เท่ากบั 0.624 โดยสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ได้
ดงันี้ 
 ความตัง้ใจใชบ้รกิาร  = -0.634 + 0.874 จดัระเบยีบตรวจเชค็ตัว๋ถูกตอ้งรวดเรว็ -0.370 อาหาร
สะอาด รสชาตดิ ีมคีุณภาพ  + 0.399  มคีวามน่าเชือ่ถอืและปลอดภยั+ 0.531 พนักงานพรอ้มช่วยเหลอื
และรวดเรว็ + 0.442 พนกังานบรกิารเท่าเทยีมกนัทุกคน  
 กรณีกลุ่มผู้ใช้บริการชาวไทย   พบตัวแปรปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้บริการที่
สามารถอธบิายความตัง้ใจใชบ้รกิารเพยีง 1 ปัจจยัคอื  การโฆษณาประชาสมัพนัธอ์ย่างทัว่ถงึ (PR26) 
โดยสามารถพยากรณ์ความตัง้ใจใชบ้รกิารได้ร้อยละ 32  และมคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรความตัง้ใจใช้
บรกิาร (R) เท่ากบั 0.566 โดยสามารถเขยีนสมการพยากรณ์ไดด้งันี้ 

ความตัง้ใจใชบ้รกิาร  =  0.208 + 0.376 การโฆษณาประชาสมัพนัธอ์ย่างทัว่ถงึ 
ทัง้นี้ความตัง้ใจใชบ้รกิารในทีน่ี้หมายถงึ ความตัง้ใจทีผู่โ้ดยสารจะเลอืกใชบ้รกิารสายการบนินี้

ในอนาคต (ดงัระบุในกรอบแนวคดิการวจิยั) 
จากผลการวิเคราะห์จะพบว่าตัวแปรที่ใช้ท านายของกลุ่มผู้ใช้บริการชาวต่างประเทศจะ

แตกต่างจากกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารชาวไทย โดยจะเหน็ไดว้่าชาวต่างประเทศใหค้วามส าคญักบักระบวนการ
ให้บริการและคุณภาพของการให้บริการของพนักงานเป็นหลัก ในขณะที่ผู้ใช้บริการชาวไทยให้
ความส าคญักบัการรูจ้กัคุน้เคยกบัสายการบนินัน้มากกว่า 

ส่วนท่ี 6  การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานการวิจัย : ในการทดสอบสมมติฐานลักษณะประชากรที่แตกต่างกันของ

ผูใ้ชบ้รกิาร (เพศ อายุ การศกึษา รายได ้อาชพี และสญัชาต)ิ ทีส่่งผลต่อความส าคญัของปัจจยัทีส่ง่ผล
ต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารทัง้ 7 กลุ่มปัจจยัโดยทดสอบทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 โดยพบผลของการทดสอบ
สมมตฐิานดงันี้ 

การทดสอบสมมตฐิานดว้ย t-test ส าหรบัตวัแปรเพศและสญัชาต ิไม่พบความแตกต่างอย่างมี
นัยส าคญัในตวัแปรเพศทีแ่ตกต่างกนั แต่พบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญัในตวัแปรสญัชาตกิบัปัจจยั

ดา้นความน่าเชื่อถอืเพยีงดา้นเดยีว (t= -4.449, p value =  0.000) โดยผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างประเทศ ( x

= 4.64, sd. = 0.316) ให้ความส าคญักบัเรื่องนี้สูงกว่าผู้ใช้บริการชาวไทย ( x = 4.46, sd. = 0.514) 
และหากวเิคราะหใ์นตวัแปรย่อยของปัจจยัด้านความน่าเชื่อถือจะพบปัจจยัย่อยทีม่คีวามแตกต่างของ
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ค่าเฉลี่ยความส าคญัระหว่างกลุ่มอย่างมนีัยส าคญัคือ พนักงานให้บรกิารตามระยะเวลาที่แจ้ง (t= -
2.760, p value =  0.006) พนักงานให้บรกิารและขอ้มูลอย่างครบถ้วนถูกต้อง (t= -3.952, p value =  
0.000) และการบนัทกึขอ้มลูลกูคา้ถูกตอ้งครบถว้น (t= -4.563, p value =  0.000) 

ส าหรบัตวัแปรประชากรทีม่มีากกว่าสองกลุ่มท าการทดสอบสมมตฐิานดว้ยการทดสอบความ
แปรปรวน (Analysis of Variance : ANOVA) โดยพบเฉพาะตวัแปรการศกึษา และรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั
เท่านัน้ทีส่่งผลต่อระดบัความส าคญัของปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัโดยสรุปไดด้งัในตารางที ่4 ดงันี้ 
 
ตารางท่ี 4: ผลวเิคราะหค์วามแตกต่างปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อกบัลกัษณะประชากร 
    

ด้านตัวแปรการศึกษาพบความ
แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญกับ
ปัจจยัด้านการใหค้วามส าคญักบั
ลู ก ค้ า  ( F=  4. 006, p value =  
0. 019)  เ มื่ อ ท ด ส อ บ ค ว า ม
แปรปรวนระหว่างกลุ่มมีความ
แปรปรวน เท่ ากันจึ งท ากา ร
ทดสอบหาคู่ของการศึกษาที่ท า
ใหเ้กดิความแตกต่าง (Post Hoc) 
ด้ ว ยตัวทดสอบ  LSD พบคู่ ที่
แตกต่างคือ การศึกษาระดับ

อนุปรญิญาหรอืปรญิญาตร ี( x = 

4.40, sd. = 0.478) กบัการศกึษาระดบัปรญิญาโทหรอืสงูกว่า ( x = 4.26, sd. = 0.480) 
  

ส าหรบัตวัแปรรายได้พบความแตกต่างอย่างมนีัยส าคญักบัปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ (F= 
5.431, p value =  0.000)  และด้านการตอบสนอง (F= 2.75, p value =  0.028)  เมื่อทดสอบความ
แปรปรวนระหว่างกลุ่มของทัง้สองปัจจยัพบว่ามคีวามแปรปรวนเท่ากนัทัง้สองปัจจยั  จงึท าการทดสอบ
หาคู่ของรายไดท้ีท่ าใหเ้กดิความแตกต่างดว้ยตวัทดสอบ LSD พบคู่ทีแ่ตกต่าง  โดยส าหรบัปัจจยัดา้น

ความน่าเชื่อถอืพบคู่ทีแ่ตกต่างคอื รายได ้15,000 บาทและต ่ากว่า ( x = 4.38, sd. = 0.445)  กบั กลุ่ม 

15,000 ถึง 30,000 บาท ( x = 4.57, sd. = 0.449) และ รายได้ 15,000 บาทและต ่ ากว่า กับกลุ่ม

มากกว่า 60,000 บาท ( x = 4.67, sd. = 0.416)  ส่วนปัจจยัด้านการตอบสนองพบคู่ที่แตกต่างคือ 

รายได ้15,000 บาทและต ่ากว่า ( x = 4.14, sd. = 0.547)  กบักลุ่มมากกว่า 60,000 บาท  ( x = 4.37, 

sd. = 0.452)  และรายได ้45,001 ถงึ 60,000 บาท ( x = 4.21, sd. = 0.476) กบักลุ่มมากกว่า 60,000 
บาท 
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สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

 
 1. ในภาพรวมผลสรุปการวจิยัพบว่า พฤตกิรรมการใชแ้ละการเลอืกใชบ้รกิารผูใ้ชบ้รกิารสว่น
ใหญ่ตัดสนิใจเลือกสายการบนิด้วยตัวเอง สอดคล้องกบังานวิจยัของทิพวรรณ กุลวรานนท์ (2552)  
จุดประสงคใ์นการเดนิทางสว่นใหญ่คอื เป็นการท่องเทีย่ว และมกัส ารองทีน่ัง่มกัท าผ่านเวบ็ไซตข์องสาย
การบนิเป็นส่วนใหญ่ ส่วนการช าระเงนิมกัช าระดว้ยบตัรเดบทิหรอืบตัรเครดติเป็นหลกั สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของกญัญา หมื่นโฮ้ง (2549) และ ทิพวรรณ กุลวรานนท์ (2552) ซึ่งได้ข้อสรุปในลกัษณะ
เดยีวกนั 
 2. การวดัปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยใชปั้จจยัวดัคุณภาพโดยสงัเคราะห์
ตามโมเดล SERVQUAL และงานวจิยัอื่นทีเ่กีย่วขอ้งและไดปั้จจยัวดัคุณภาพ 5 กลุ่มคอื  สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้
(Tangible) ความน่าเชื่อถอื (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การรบัประกนั (Assurance) 
และการใหค้วามส าคญักบัลูกคา้หรอืความใสใ่จ  (Empathy) นัน้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรีวชิญ ์ เลศิ
ไทยตระกลู และ อคัวรรณ์ แสงวภิาค (2558) ซึง่พบว่า การรบัรู ้คุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิ
ต้นทุนต ่ า ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อมัน่มีความเหมาะสมจะเป็น
องคป์ระกอบของตวัแปรปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิต้นทุนต ่าของประเทศ
ไทย  และงานวจิยัของจุฑารตัน์ เหล่าพราหมณ์ (2561) ซึง่ท าการสงัเคราะหอ์งคป์ระกอบของปัจจยัทัง้ 
5 กลุ่มนี้และสรุปว่าทุกมติิทัง้ 5 กลุ่มส่งผลกระทบทางบวกต่อการรบัรู้คุณภาพการบรกิาร   และเมื่อ
พจิารณาเฉพาะส่วนทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการวดัคุณภาพโดยตรง 5 กลุ่มนี้พบว่าปัจจยัทุกด้านได้รบัคะแนน
ความส าคญัในระดบัมากทีสุ่ด  ยกเวน้ดา้นสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ โดยหากจดัล าดบัจากมากไปน้อยพบว่าดา้น
ความน่าเชื่อถือมีคะแนนความส าคญัสูงที่สุดสอดคล้องกบังานวิจยัของ Lambert and Luiz (2011),  
Leong et al. (2015) และ Chou et al. (2011) ซึง่พบว่ามติคิวามน่าเชื่อถอืส าคญัทีสุ่ด และดา้นสิง่ทีจ่บั
ต้องได้มีคะแนนน้อยที่สุดซึ่งมีคะแนนต ่ าที่สุดในระดับมาก  ส่วนในด้านการรับประกัน  การให้
ความส าคญักบัลกูคา้หรอืความใสใ่จ และการตอบสนอง มคีวามส าคญัในล าดบัถดัลงมาในตรงกลาง ซึง่
ในงานวจิยั Lambert and Luiz (2011) ซึง่ใชก้ารจดัล าดบัปัจจยัคุณภาพทีส่ าคญักบัผูโ้ดยสารสายการ
บนิไดส้รุปว่าผูใ้ชบ้รกิารหรอืผูโ้ดยสารใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัและความเชื่อมัน่เป็นอย่างมาก  
โดยในมุมมองของผู้โดยสารมคีวามส าคญักว่าลกัษณะกายภาพ อาท ิการตกแต่งบนเครื่อง อุปกรณ์  
ต่างๆ หรอืเครื่องแบบพนกังาน สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chou et al. (2011) ทีพ่บเช่นกนัว่าลกัษณะ
ทางกายภาพนี้มคีวามส าคญัน้อยทีส่ดุส าหรบัผูโ้ดยสาร  ทัง้นี้อาจมาจากการทีส่ายการบนิตน้ทุนต ่าเป็น
การเดนิทางระยะสัน้ๆ  ลกัษณะกายภาพต่างๆ จงึไม่ใช่สิง่ทีส่ าคญัส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารเท่ากบัปัจจยัอื่น   
ส่วนปัจจยัการตลาดทีพ่บว่ามคีวามส าคญัและมคีะแนนมากรองลงมาจากความน่าเชื่อถอืคอื ดา้นราคา
และดา้นการสง่เสรมิการตลาดทีม่รีะดบัคะแนนมากทีส่ดุเช่นกนัและคะแนนสงูกว่าปัจจยัสิง่ทีจ่บัตอ้งได ้  
 3. ดา้นผลการวดัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่าเปรยีบเทยีบทัง้ 3 สาย
การบนิซึง่พบว่าผูใ้ชบ้รกิารประเมนิการรบัรูบ้รกิารในระดับมากถงึมากทีสุ่ดในทุกปัจจยัทีส่่งผลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร  โดยสายการบนิแอรเ์อเซยีไดร้ะดบัคะแนนการรบัรูส้งูกว่าสายการบนินกแอร์
และไลออนแอร์  โดยแอร์เอเซียมคีะแนนเฉลี่ยรวมในระดบัมากที่สุดในทุกกลุ่มปัจจยั  ส่วนนกแอร์
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และไลออนแอรม์คีะแนนในระดบัมากในทุกกลุ่มปัจจยัซึง่สอดคล้องกบังานวจิยัของธรีพนัธ ์สงวนวงศ์ 
และคณะ  (2561) และ พรีะยุทธ คุม้ศกัดิ ์(2555) ซึง่พบว่า ผูโ้ดยสารในประเทศมรีะดบัการรบัรู่คุณภาพ
การบรกิารของสายการบนิตน้ทุนต ่าในภาพรวมระดบัมาก แสดงใหเ้หน็ว่าในทศันะของผูโ้ดยสารเหน็ว่า
การเดนิทางดว้ยสายการบนิต้นทุนต่่ากไ็ดร้บัการบรกิารในระดบัดหีรอืมาก  แต่หากพจิารณารายกลุ่ม
ปัจจัยสายการบินแอร์เอเซียจะมีคะแนนด้านความน่าเชื่อถือสูงที่สุดซึ่งสอดคล้องกบัการให้ระดบั
ความส าคญัของปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Lambert and Luiz (2011)   
แต่สายการบนินกแอรม์คีะแนนสงูทีสุ่ดในดา้นการใหค้วามส าคญักบัลกูคา้หรอืความใสใ่จ ขณะทีไ่ลออน
แอรม์คีะแนนสงูทีสุ่ดในด้านราคาซึง่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัดงักล่าว   ทัง้นี้หากพจิารณาในดา้นของ
ส่วนครองตลาดพบว่าคะแนนการรบัรูคุ้ณภาพมคีวามสอดคลอ้งและสะทอ้นภาพของส่วนครองตลาดใน
ปัจจุบนัของสายการบนิ  โดยแอรเ์อเซยีซึง่มคีะแนนการรบัรูคุ้ณภาพสงูกว่าในทุกมติเิป็นสายการบนิมี
สว่นครองตลาดสงูกว่าอกีสองสายการบนิเช่นกนั  
 อย่างไรกต็ามงานวจิยัของนกัวชิาการท่านอื่นๆ กม็คีวามแตกต่างหลากหลายกนัไป เช่น Kim 
and Lee (2018) ซึง่พบว่าสิง่ทีจ่บัตอ้งไดข้องสายการบนิ (Tangibility aspects of airline) มคีวามส าคญั
ต่อผูโ้ดยสารมากทีสุ่ด  ในขณะที ่ Pakdil and Aydin (2007) พบว่าการตอบสนองเป็นมติทิีส่ าคญัทีส่ดุ  
แต่จากคะแนนความส าคัญและคะแนนการรับรู้คุณภาพชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการหรือผู้โดยสารให้
ความส าคญักบัปัจจยัคุณภาพในทุกมติใินระดบัมากทุกปัจจยั 
 4. ในประเด็นของการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้
บรกิารกบัความตัง้ใจใช้บรกิารในอนาคตนัน้ ผูว้จิยัท าการแยกทดสอบระหว่างกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารชาวไทย
และชาวต่างประเทศเพื่อดูความแตกต่างของความสมัพันธ์ของสองกลุ่มนี้ เนื่องจากพิจารณาว่า
ผู้โดยสารที่มาจากวฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนัอาจมกีารรบัรู้คุณภาพที่แตกต่างกนัไปซึ่งผลจากการวจิยั
พบว่าตวัแปรปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารทีส่ามารถท านายความตัง้ใจใชบ้รกิารมคีวาม
แตกต่างกนั โดยในกลุ่มผู้โดยสารชาวต่างประเทศตัวแปรย่อยในกลุ่มที่เกี่ยวขอ้งกบัสิง่ที่จบัต้องได้  
ความน่าเชื่อถือและการตอบสนองเป็นตวัแปรทีใ่ชใ้นการท านายและมคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจใช้
บรกิาร  ในขณะทีก่ลุ่มผูโ้ดยสารชาวไทยพบเพยีงตวัแปรการส่งเสรมิการตลาดทีส่ามารถท านายความ
ตัง้ใจใชบ้รกิาร ซึง่ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  Ladhari (2008) ซึง่ศกึษาเรื่องความแตกต่าง
ของวฒันธรรมทีส่่งผลต่อการรบัรูแ้ละความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิและสรุปว่า
ความแตกต่างของวฒันธรรมมคีวามส าคญัต่อการบรหิารคุณภาพการบรกิารของสายการบนิซึง่ผูบ้รหิาร
ควรใหค้วามส าคญัเพื่อใหต้อบสนองความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูโ้ดยสารไดด้ ี
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การรบัรูค้ณุภาพเปรยีบเทยีบของสายการบนิตน้ทนุต ่า กรณีศกึษาสายการบนิ แอรเ์อเชยี นกแอร ์ และ 
ไทยไลออนแอร ์

ขอ้เสนอแนะเพ่ือน าไปใชป้ระโยชน ์

 
 จากผลการวจิยัในครัง้นี้ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะส าหรบัสายการบนิต้นทุนต ่าทีอ่าจเป็นประโยชน์
ในการพฒันาคุณภาพการบรกิารหรอืการวางแผนการตลาดในประเดน็ดงันี้ 
 1. จากผลการศกึษาระดบัการรบัรู้คุณภาพการบรกิารซึง่พบว่า ผูโ้ดยสารรบัรูว้่าสายการบนิ
ต้นทุนต่่าใหบ้รกิารในระดบัมากถงึมากทีสุ่ดใน 3 สายการบนิ  แต่อย่างไรกต็ามสายการบนิควรรกัษา
ระดบัคุณภาพและเพิม่คุณภาพการใหบ้รกิารทีส่งูขึน้ อนัจะส่งผลต่อระดบัความจงรกัภกัดทีีเ่พิม่สงูขึน้ 
อาท ิสายการบนิแอร์เอเซยีควรเน้น เรื่องการตอบสนองต่อผู้โดยสารเพิม่ขึน้ เนื่องจากปัจจยักล่าวมี
คะแนนในภาพรวมน้อยที่สุดใน 7 กลุ่มปัจจยั  ส่วนสายการบนินกแอร์ควรปรบัปรุงคุณภาพในด้าน
ความน่าเชื่อถือโดยเฉพาะในเรื่องการสามารถให้บริการได้ตามเวลาที่แจ้งไว้ซึ่งมคีะแนนต ่าที่สุดใน
ปัจจยักลุ่มนี้ ส่วนไลออนแอร์ควรเน้นปรบัปรุงในด้านการส่งเสริมการตลาดทัง้ในด้านการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ ์การมผีลประโยชน์เพิม่เตมิ อาท ิการสะสมไมล ์และการจดับรกิารพเิศษเพิม่เตมิเช่น รถ
รบัสง่หรอืบรกิารจองโรงแรม เป็นตน้ 
 2. ในภาพรวมของการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารเปรยีบเทยีบของทัง้ 3 สายการบนิซึง่พบว่าสาย
การบนิแอร์เอเซยีมคีะแนนการรบัรู้คุณภาพสูงกว่าทัง้สองสายการบนิซึ่งถือเป็นขอ้ได้เปรยีบ แต่เมื่อ
พจิารณาในปัจจยัย่อยจะพบว่ามปัีจจยัย่อยเรื่อง ความพรอ้ม ความใหม่และความทนัสมยัของอุปกรณ์
บนเครื่องทีม่คีะแนนน้อยทีสุ่ดในระดบัปานกลาง  ซึ่งน้อยกว่าคะแนนการรบัรู้ของสายการบนินกแอร์
และไลออนแอร์ซึ่งอยู่ในระดบัมากทัง้สองสายการบิน จุดนี้จึงเป็นจุดที่แอร์เอเซียอาจต้องพิจารณา
ปรบัปรุงบรกิารในดา้นน้ี 
 อย่างไรกต็ามหากเปรยีบเทยีบสายการบนินกแอรก์บัไลออนแอรใ์นแง่ของปัจจยัดา้นราคาจะ
พบว่านกแอรม์คีะแนนการรบัรูท้ีน้่อยกว่าในจุดน้ี ถงึแมส้ายการบนินกแอรจ์ะมคีะแนนดา้นอื่นๆ สงูกว่า
สายการบนิไลออนแอรก์ต็าม  ดงันัน้อาจต้องพจิารณาเรื่องการปรบัปรุงระดบัราคาค่าโดยสารหรอือาจ
น าการสง่เสรมิการขายเขา้มาร่วมในการจงูใจผูใ้ชบ้รกิารเพิม่เตมิ 
 3. การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารชาวต่างประเทศมคีวามแตกต่างจากกลุ่ม
ผู้ใช้บริการชาวไทยโดยชาวต่างประเทศให้ความส าคญักบัความน่าเชื่อถือของสายการบินและการ
ใหบ้รกิารมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารชาวไทย โดยเฉพาะเรื่องของการท าตามสญัญาโดยใหบ้รกิารไดต้ามทีแ่จง้
ไว้ ความถูกต้องครบถ้วนของการบริการและการบนัทกึขอ้มูลของลูกคา้ สายการบนิต้นทุนต ่าจงึควร
แสดงใหเ้หน็ภาพลกัษณ์ทีน่่าเชื่อถอืทัง้ในแง่ของความปลอดภยั ความตรงต่อเวลา ความน่าเชื่อถอืของ
พนักงานที่ให้บริการซึ่งมคีวามรู้ความช านาญและให้การบริการที่ถูกต้องครบถ้วนได้  แต่ในแง่ของ
ผูใ้ชบ้รกิารชาวไทยจะเหน็ว่าเรื่องของราคาและการสง่เสรมิการตลาดมคีวามส าคญัมากกว่า อาจมาจาก
การพจิารณาว่าเป็นการเดนิทางระยะสัน้จงึพจิารณาเรื่องราคาและการส่งเสรมิการตลาดมาเป็นอนัดบั
แรกก่อน ดงันัน้สายการบนิควรมกีารวางแผนการตลาดใหเ้หมาะสมตรงกบัความต้องการของทัง้สอง
กลุ่ม 
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โดยสรุปนัน้ถึงแมส้ายการบนิต้นทุนต ่าจะเน้นเรื่องของการบรหิารต้นทุนต ่าเพื่อใหส้ามารถตัง้
ราคาค่าโดยสารทีต่ ่าไดแ้ละสายการบนิต้นทุนต ่ามกัใชจุ้ดนี้มาแขง่ขนักนั  แต่ในปัจจุบนัดว้ยสภาพการ
แข่งขนัที่รุนแรงมากขึน้  การใช้เพยีงราคาทีม่แีตกต่างกนัน้อยเพยีงอย่างเดยีวอาจไม่เพยีงพอในการ
สร้างความได้เปรยีบในการแข่งขนั  แต่การเพิม่คุณภาพการบรกิารหรอืการใหบ้รกิารเสรมิทีแ่ตกต่าง
ออกไปจงึจะสามารถเพิม่ศกัยภาพการแขง่ขนัได ้โดยเฉพาะสายการบนิทีเ่ป็นผูต้ามในตลาด 
 

ขอ้เสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

 
 1. เนื่องจากการวจิยัในครัง้นี้เกบ็ขอ้มลูจากท่าอากาศยานในกรุงเทพมหานครเป็นหลกั ท าให้
อาจไดก้ลุ่มผูโ้ดยสารทีไ่ม่หลากหลายครอบคลุมทุกกรณี  ในการวจิยัครัง้ต่อไปควรมกีารพจิารณาการ
เกบ็ขอ้มูลจากท่าอากาศยานจากทุกภูมภิาคซึง่จะครอบคลุมกลุ่มผูโ้ดยสารทีห่ลากหลายมากขึน้และจะ
ไดมุ้มมองทีม่ากขึน้ 
 2. การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณซึง่ไม่สามารถไดข้อ้มลูในลกัษณะเจาะลกึ ควรมกีาร
วจิยัเพิม่เตมิในเป็นการวจิยัเชงิคุณภาพ อาท ิใชก้ารสมัภาษณ์ หรอืการประชุมกลุ่มย่อยผูเ้คยใชบ้รกิาร
สายการบนิต้นทุนต ่าประกอบซึ่งจะท าใหไ้ด้ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิที่เป็นประโยชน์จากกลุ่มผู้ใชบ้รกิาร
โดยตรง 
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