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การวิจัยเรื่อง การรับรู้ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ 
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ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

วิธีการศึกษาในครั้งนี้ มีตัวแปรอิสระ คือ การรับรู้ประโยชน์และความเช่ือมั่นในคุณภาพการ
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วิเคราะห์ข้อมูลในเชิงปริมาณ สถิติทีใ่ช้ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ การ
วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น  

ผลการศึกษา พบว่า  
1. ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 33-40 ปี ส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัวและเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมากกว่าก่ึงหนึ่งมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และสายการบิน
ต้นทุนตํ่าที่ใช้บริการเป็นประจํา คือ สายการบิน Air Asia 

2. การศึกษาการรับรู้ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ และการตัดสินใจใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่า อยู่ในระดับมากทุกรายการ 

3. การรับรู้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของการใช้บริการ ไม่ได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารสาย
การบินต้นทุน แต่ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํ่า  
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ABSTRACT 
 
The objectives of this study were to (1) determine the Perceived Usefulness 

affecting consumers’ decision to use low cost airline services and (2) to determine 
the reliability in service quality affecting consumers’ decision to use low cost airline 
services.  

For the methodology, the independent variables were perceived benefits and 
reliability in service quality and the dependent variable was the decision to use low 
cost airline services. Data were collected by questionnaires. The sample of this study 
consisted of 201 low cost airlines passengers. Data were analyzed through 
quantitative data including percentage, mean, standard deviation, and linear 
regression analysis. 

The results of this study showed as follows.  
1. For general information, the respondents mostly were females; those  

between 33-40 years; those worked as merchant/business owner and employee of 
private company; and those with average monthly income of 20,001-30,000 baht. 
Over a half of the respondents graduated with higher Bachelor’s degree. The most 
popular low cost airline was Air Asia. 

2. The respondents evaluated perceived benefits, reliability in service quality  
and the decision to use low cost airlines service at high levels.  

3. Perceived benefits did not affect the decision to use low cost airlines  
service However, reliability in service quality affected the decision to use low cost 
airlines service  
 
Keywords: Perceived Usefulness, Reliability in service quality, Decision to use service 
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จากภาพจะเห็นได้ว่า ธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยในปัจจุบันมีการแข่งขัน 
ที่สูงมาก อันเป็นผลมาจากการขยายตัวของธุรกิจแข่งกันเอง รวมถึงการเพ่ิมความถ่ีในรอบการบินและ
การเปิดเส้นทางบินใหม่ในลักษณะ City to City มากข้ึน จากสถิติการใช้บริการของ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง มีสายการบินให้บริการแบบประจําทั้งหมด 20 สายการบิน ในจาํนวน
ดังกล่าวเป็นสายการบินต้นทุนตํ่าจํานวน 14 สายการบิน โดยในปี 2559 ที่ผ่านมา สายการบินต้นทุน
ตํ่ามีการเติบโตทั้งเส้นทางบินและความถ่ีในการให้บริการเพ่ิมขึ้นอย่างมาก รวมท้ังมีการแข่งขันด้าน
ราคาที่รุนแรงเพ่ือดึงดูดผู้ใช้บริการ ทําให้ปรมิาณการจราจรทางอากาศ ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง 
ในปีงบประมาณ 2559 มีเที่ยวบินพาณิชย์ขึ้นลงรวม 240,601 เที่ยว เพ่ิมขึ้นร้อยละ 12.01 เป็น
เที่ยวบินระหว่างประเทศ 77,004 เที่ยวบิน และ เที่ยวบินภายในประเทศจํานวน 163,597 เที่ยวบิน 
เพ่ิมขึ้นร้อยละ 26.50 และ 6.28 ตามลําดับ รองรับผู้โดยสารรวมทั้งสิ้น 34,689,890 คน เพ่ิมขึ้นร้อย
ละ 21.34 เป็นผู้โดยสารระหว่างประเทศ 11,756,399 คน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 38.47 และผู้โดยสาร
ภายในประเทศจํานวน 22,933,491 คน เพ่ิมขึ้นร้อยละ 14.10 (รายงานประจําปีการท่าอากาศยาน
แห่งประเทศไทย, 2559)  

ในปัจจุบันธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่ามีการเจริญเติบโตและและเป็นที่นิยมอย่างมาก  
จึงมีการแข่งขนัอย่างมากโดยมุ่งเน้นนําเสนอภาพลักษณ์ด้านราคาประหยัด มีราคาถกู ในการแข่งขัน
น้ันจึงต้องมีการพัฒนากลยุทธ์การตลาด ซึ่งต้องทราบถึงการรับรู้ประโยชน์ที่ผู้โดยสารได้รับจากการใช้
บริการและในด้านของความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการของสายการบิน  
การสื่อสารทางการตลาดน้ันจึงเป็นเคร่ืองมือที่ทําให้ผู้บริโภคน้ันทราบข้อมูลมากขึ้น 

ดังน้ันผู้วิจัยจึงมีความสนใจทีจ่ะทําการศึกษาเรื่องการรับรู้ประโยชน์ และ ความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการบริการ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า เพ่ือให้ทราบว่าผู้โดยสารมี
ระดับการรับรู้ประโยชน์ และระดับความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการในด้านใดบ้างในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า บริษัทสายการบินสามารถนําไปใช้เป็นข้อมูลเบ้ืองต้นในการ
พัฒนาและปรับปรุงธุรกิจเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ด้านการสื่อสาร ด้านการบริการ 
เพ่ือนําไปพัฒนาปรับปรุงให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสาร เพ่ือรักษาฐานลูกค้าเดิมให้
กลับมาใช้ซ้ําพร้อมทั้งแนะนําให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยใช้บริการมาใช้ต่อไป  

 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1.2.1 เพ่ือให้ทราบถึงการรับรู้ประโยชน์ที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
1.2.2 เพ่ือให้ทราบถึงความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนตํ่า 
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1.3 ประโยชนท์ี่ใช้ในการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ีผู้วิจัยคาดหวังผลประโยชน์ที่ได้คือ  
1.3.1 ธุรกิจสายการบินต้นทุนตํ่า สามารถนําผลเร่ืองความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการต่อการ

ตัดสินใจบริการสายการบินต้นทุนตํ่าไปใช้ในการวางแผนและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของสาย
การบินให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้โดยสาร 

1.3.2 ธุรกิจสายการบินควรนําเสนอถึง ประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับจากการใช้บริการเพ่ือสร้างการ
รับรู้ให้เข้าถึงลกูค้า เพ่ือจะช่วยให้ลูกค้าเกิดการอยากจะมาใช้บริการมากขึ้น 

1.3.3 ผู้ทีส่นใจสามารถนําผลวิจัยคร้ังนี้ไปประกอบการวิจัยในระดับต่อไป 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 งานวิจัยเรื่อง “การรับรู้ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่สง่ผลต่อการตัดสินใจ 
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า” เป็นการศึกษาเพ่ือให้ได้ข้อสรุปถึงความสัมพันธ์ระหว่าง การรับรู้
ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่า 
โดยจะมีการค้นคว้าเอกสารทางวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวข้องจากแหล่งต่างๆ เพ่ืออธิบาย
ความหมาย และ ตัวอย่างงานวิจัยที่เก่ียวข้องของแต่ละตัวแปร โดยแบ่งข้อมูลในการนําเสนอดังน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับตัวแปรเรื่อง การรับรู้ประโยชน์  
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับตัวแปรเรื่อง ความเช่ือมั่น 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับตัวแปรเรื่อง คุณภาพการบริการ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่อง การตัดสินใจ  
2.5 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.6 สมมติฐานในการวิจัย 
2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับ การรับรู้ประโยชน ์ 

Zeithaml (1998 อ้างใน นวลอนงค์ ผานัด, 2556) กล่าวว่าคุณค่าที่รับรู้ หมายถึงการ
ประเมินโดยรวมของผู้บริโภคท่ีมีต่อผลิตภัณฑ์ และบริการ โดยเฉพาะรับรู้ในมูลค่าจากการส่งออกและ
ผลประโยชน์ และรับรู้ในต้นทุน 
           Venkatesh et al (2003) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ประโยชน์ด้านสังคม ว่าหมายถึง 
อิทธิพลด้านสังคมเป็นระดับที่แต่ละบุคคลให้ความสําคัญกับเร่ืองน้ันๆ ว่ามีบทบาทมากน้อยเพียงใด 
อิทธิพลทางสังคมคือการที่ความคิดเห็นหรือการกระทําต่างๆท่ีได้รับผลจากคนอ่ืน ส่งผลให้มีการทํา
ตาม คล้อยตาม หรือมผีลต่อการตัดสินใจ   

Alderfer,1969 ได้ให้ความหมายของการรับรู้ประโยชน์ด้านจิตใจอารมณ์ว่าหมายถึง การ
รับรู้ประโยชน์ด้านจิตใจอารมณ์ หมายถึง ความต้องการด้านความสัมพันธ์ (Relatedness) ที่ต้องการ
ผูกพันกับผู้อ่ืนในการทํางาน หรือ ต้องการได้รับการยอมรับ การเป็นพวก และ การยอมร่วมรับรู้และ
แบ่งปันความรู้สึกระหว่างกัน  

การรับรู้ประโยชน์ด้านการเงิน  การรับรู้ประโยชน์ด้านการเงิน หมายถึง จํานวนเงินที่ใช้ใน
การแลกเปลี่ยนเพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์ (สินค้า และ/หรือ บริการ) โดยผู้ซื้อและผู้ขายตกลงกัน ราคา
เป็นปัจจัยหน่ึงของส่วนประสมทางการตลาดที่จะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้บริโภค หากประเมินว่า
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ผลิตภัณฑ์น้ันมมีูลค่า (Value) และก่อนให้เกิดอรรถประโยชน์ (Utility) เหมาะสมกับราคาหรือจํานวน
เงินที่จ่ายไป (ปิยภา แดงเดช, 2557)  

กล่าวโดยสรุป การรับรู้ประโยชน์ ประกอบด้วย การรับรู้ด้านสังคม การรับรู้ด้านจิตใจอารมณ์ 
และ การรับรูท้างด้านการเงิน หมายถึงความรู้สึกของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่จะมีผลต่อการประเมินสิ่งที่
ได้รับว่ามีประโยชน์มากน้อยแค่ไหน และ จะนําไปสู่การตัดสินใจว่าสินค้า หรือ บริการน้ัน มีประโยชน์
ต่อตนเองหรือไม่ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับตัวแปรเรื่อง ความเชื่อม่ัน 

พาราสุรามาน เบอร์รี่ และเซยีแทมล์ (Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1985) ให้
ความหมายของ ความเช่ือมั่นว่า หมายถึง ความสามารถทีท่ําให้ผู้รับบริการเกิดความเช่ือมั่น  
ผู้ให้บริการจะต้องมีศักยภาพท่ีบ่งบอกว่ามีความสามารถในการบริการที่ดี สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างตรงความต้องการสื่อสารอย่างชัดเจน ถูกต้อง เพ่ือให้ผู้รับบริการมั่นใจ
ว่าจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

สเติร์น (Stern, 1997) ให้ความหมายของ ความเช่ือมั่นว่า หมายถึง การมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีต่อ
ลูกค้า องค์การจําเป็นต้องเรียนรู้ที่จะเอาใจใส่เพ่ือครองใจลกูค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ  

กล่าวโดยสรุป ความเช่ือมั่น หมายถึง การที่องค์กรมีศักยภาพที่ดีในการสร้างความเช่ือมั่นให้
เกิดขึ้นกับลูกค้า ทําให้ลูกค้ารู้สึกเช่ือมั่น ไว้ใจที่จะเข้ามาใช้บริการ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับตัวแปรเรื่อง คุณภาพการบริการ 

Schmenner (1995) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการได้มาจากการรับรู้ และความคาดหวังที่
ผู้ได้รับบริการได้รับจริงจากการบริการน้ัน หากการรับรู้ในบริการที่น้อยกว่าความคาดหวังผู้รับบริการ
ก็จะรู้สึกติดลบ ตรงกันข้ามกันหากผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการที่ได้รับจริงน้ันมากกว่าสิ่งที่เขาคาดหวัง 
คุณภาพการให้บริการก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภาพในการบริการน่ันเอง 

Wisher and Corney (2001, p. 240) กลา่วว่า คุณภาพการบริการ มีการวิเคราะห์ที่
เรียกว่าSERQUAL คุณภาพการให้บริการเป็นการตัดสินใจเกี่ยวกับความเป็นเลิศของการบริการ 
ผู้บริโภคจะประเมิณคุณค่ากอ่นที่จะตัดสินใจซื้อหรือใช้บรกิารก่อน การสร้างความมั่นใจให้ลูกค้าโดย
การนําเสนอการบริการที่มีคณุภาพจึงสําคัญ 

เคร่ืองมือที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการหรือ SERVQUAL ของ Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990, p. 28) เพ่ือใช้ประเมินคุณภาพของการบริการทางธุรกิจ ดังน้ี 
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1. รูปลักษณ์ทีส่ัมผสัได้ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นและ
สัมผสัได้ ถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานที ่บุคคล สิ่งอํานวยความสะดวก รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมที่ทําใหผู้้รับบริการรู้สึกถึงการให้บริการที่ชัดเจน 

2. การรู้จักเอาใจใสลู่กค้า (Empathy) หมายถึง การแสดงออกถึงพฤติกรรมความสามารถท่ี
จะคอยดูแลเอาใจใสลู่กค้าตามความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันออกไป 

3. ความเช่ือถือและไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการตรงกับ
สัญญาที่ให้ไว้ ทุกครั้งที่ให้บริการจะต้องมีความถูกต้อง ได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของการบริการ 
ความสม่ําเสมอน้ีจะทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าการบริการที่ได้รับน้ัน มีความน่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  

4. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้ห้บริการจะต้องมีความพร้อม
และมีความเต็มใจทีใ่ห้บริการแก่ลูกค้าได้ทนัทีที่ลูกค้าต้องการ เพ่ือให้ลูกค้าได้รับถึงการบริการที่
สะดวกรวดเร็ว เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการที่ดีมีคุณภาพ เพ่ือให้ผู้รับบริการรู้สึก
ตามท่ีคาดหวังไว้ ในขณะที่ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการหมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการที่มี
ความมั่นใจในการบริการว่ามีคุณภาพการบริการที่ดี ส่งผลใหรู้้สึกมั่นใจ ไว้ใจ ในการบริการตามที่
คาดหวังไว้ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับ การตัดสินใจ 

Gibson and Ivancevich (1979) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่าเป็นกระบวนการ
สําคัญขององค์การที่ผู้บริหารจะต้องกระทําอยู่บนพ้ืนฐานของข้อมูลข่าวสาร (Information) ซึ่งได้
รับมาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล และ กลุ่มในองค์การ 

Barnard (1938) กล่าวว่า การตัดสินใจ คือ การพิจารณาทางเลือก จากทางเลือกหลายทาง
ให้เหลือเพียงทางเดียว 

Kotler and Keller (2006) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า การตัดสินใจซื้อของของ
ผู้บริโภค หมายถึง การเลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการจากทางเลือกต่างๆ ที่มีอยู่ ซึ่งระดับของการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคมีอยู่ 3 ระดับ คือ การตัดสินใจตามความเคยชิน การตัดสินใจที่จํากัด และ 
การตัดสินใจอย่างกว้างขวาง กระบวนการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคสามารถพิจารณาตาม
ขั้นตอนต่างๆ ได้เป็น 5 ขั้นตอน โดยเร่ิมจากเหตุการณ์ก่อนที่จะมีการซื้อสินค้าจริงๆ จนถึงเหตุการณ์
ภายหลังจากการซื้อ ซึ่งสรุปข้ันตอนทั้ง 5 กระบวนการได้ดังน้ี 
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ภาพที่ 2.1 :  ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
 
 
   การรับรู้ปัญหา     การค้นข้อมูล     การประเมิณ        การตัดสินใจซือ้     พฤติกรรมหลัง   
                                               ผลทางเลือก                                   การซื้อ      
 
ที่มา: Kotler, P., & Keller, K. L. (2006). Marketing Management (12th ed.). Upper Saddle 

River, NJ: Pearson. 
 
กล่าวโดยสรุป การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง ผลสรุป หรอื ผลขั้นสุดท้ายของกระบวนการ

คิดอย่างมีเหตุผลเพ่ือเลือกแนวทางการปฏิบัติที่ถูกต้องเหมาะสมกับสถานการณ์ ทรัพยากร และ
บุคคล สามารถนําไปปฏิบัติและทําให้บรรลุเป้าหมายและวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ  

ส่วนการตัดสินใจใช้บริการโดยใช้ทฤษฎีผสมการตลาดบริการ 7P (Service Market Mix)  
มีรายละเอียดดังน้ี 
            Kotler, 1997 ได้ให้ความหมายไว้ว่า ส่วนผสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
สามารถควบคมุได้ ซึ่งบริษัทนํามาใช้เพ่ือตอบสนองตอบความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมาย
ที่สําคัญของบริษัท ส่วนผสมทางการตลาด (The marketing Mix) เป็นแนวคิดที่สําคัญ ยกตัวอย่าง
เช่นการตลาดสมัยใหม่เน้นแนวคิดเรื่องส่วนผสมทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการตัดสินใจทั้งหมด
เพ่ือนํามาใช้สําหรับดําเนินธุรกิจ เพ่ือให้ธุรกจิสอดคล้องกับความต้องการของตลาดเป้าหมาย ซึ่งเรียก
ส่วนผสมทางการตลาดน้ีว่า 7Ps  

แนวคิดเก่ียวกับกลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการ ได้ระบุไว้ในหลักการบริหารการตลาด
ยุคใหม่ว่า ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) ของผู้บริโภคได้ผ่านขั้น
กระบวนการ 7 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
            1. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) คือ ผลิตภัณฑ์ สินคา้ที่ตอบสนองต่อความต้องการ
ของมนุษย์ เป็นสิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้า และลกูค้าจะได้รับผลประโยชน์หรือคุณค่าจาก
ผลิตภัณฑ์น้ันๆ  โดยทั่วไปแลว้ผลิตภัณฑ์แบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ทีจ่ับต้องได้ และ 
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ เช่น รถยนต์ ถือเป็นผลิตภัณฑ์ที่จบัต้องได้ และการให้บริการด้านสินเช่ือ ถือ
เป็นผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ เน่ืองจากเป็นผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปแบบของการให้บริการ (Service) การ
จะสร้างความมั่นใจ และ ความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะในส่วนของผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้น้ัน 
เจ้าของผลิตภัณฑ์จะต้องสร้าง และ นําเสนอสิ่งที่เป็นรูปธรรม ชัดเจน เพ่ือให้เกิดเป็นสัญลักษณ์แทน
การบริการ เพ่ือให้ลูกค้าจดจาํซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าต่อไป 
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 2.  ด้านราคา(Price) คือ คุณค่าของสินค้าที่อยู่ในรูปของตัวเงิน เป็นต้นทุนที่ลูกค้าจะมา
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับราคา (Price) ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาโอกาสที่ลูกค้าจะซื้อก็มี
แนวโน้มสูงขึ้นด้วย ดังน้ันการกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาจะต้องคํานึงถึงคุณค่าซึ่งเป็นสิ่งที่กําหนดมูลคา่
ของตัวสินค้า และ บริการ  การกําหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องคํานึงถึงการรับรู้ถึงคุณค่า (Perceived 
Value) โดยมปัีจจัยที่จะต้องนํามาพิจารณาร่วมด้วยคือการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์
มากกว่าราคาผลิตภัณฑ์น้ัน รวมไปถึงต้นทุนสินค้าและค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง การแข่งขันและปัจจัยอ่ืนๆ  
             3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย(Place) คือ สถานที่ ทําเลท่ีต้ัง (Location) โดยเฉพาะใน
ธุรกิจบริการจะยิ่งมีความสําคัญมาก เพราะหมายถึง การตัดสินใจของลกูค้าที่จะเดินทางไปใช้บริการ 
ย่ิงทําเลท่ีต้ังมีความเหมาะสมมากเท่าไหร่กลุ่มผูใ้ช้บริการก็เพ่ิมขึ้นมากเท่าน้ัน อีกประการหน่ึงที่
ผู้ประกอบการต้องคํานึงถึง ต้องพิจารณาถึงช่องทางการให้บริการที่ครอบคลุมกลุม่ลูกค้าทุกระดับ 
และสามารถให้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง หากช่องทางการเข้าถึงตอบโจทย์การใช้งานของผู้บริโภค
แล้ว ผลตอบแทนก็จะมากขึน้ด้วย 
            4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด(Promotion) เป็นกลยุทธ์หน่ึงที่มีความสําคญัต่อการ
สื่อสารระหว่างผู้ขายและผูซ้ื้อ มีจุดประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสาร หรือ ชักจูงให้ผู้บริโภคเกิดทัศนคติเชิง
บวกที่จะส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ หรือ เลือกใช้บริการ  กลยุทธ์น้ีผู้ขายจะต้องใช้การสื่อสาร
เพ่ือส่งข้อมูลทีต้่องการไปยังผู้บริโภค ซึ่งหลกัเกณฑ์ในการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion Mix) 
ประกอบด้วย 4 รูปแบบ ได้แก่  (1)การโฆษณา (2)การขยายโดยใช้พนักงาน (3)การส่งเสริมการขาย 
(4)การประชาสัมพันธ์  
              5. ด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ (Physical Evidence) คือ การสร้างมาตรฐานคุณภาพ
ของสินค้าหรือบริการ (Total Quality Management: TQM) หรือแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการ
โดยผ่านการใช้หลักฐานเชิงประจักษ์ เช่น โลโก้ หรือ ตราสินค้า ที่ต้องง่ายแก่การจดจํา และสามารถ
เป็นที่จดจําของผู้บริโภคได้ง่าย 
               6. ด้านกระบวนการให้บริการ(Process) การบริหารข้ันตอนในการดําเนินงานของสินค้า
ใดสินค้าหน่ึง หรือ การจัดองค์กรให้มรีูปแบบที่ชัดเจน มีความเป็นมืออาชีพ และ และเกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด 
              7. ด้านบุคลากรในการให้บริการ(People) คือ บุคลากรทีม่ีความรู้ความสามารถและ
ประสบการณ์ ในการบริหารสินค้า หรือ มคีวามเช่ียวชาญในการบริหารจัดการให้สินค้าน้ันน่าสนใจ 
และ ชักจูงให้ผูบ้ริโภคเลือกตัดสินใจเลือกซือ้สินค้าน้ันได้  

กล่าวโดยสรุป สําหรับทฤษฎีส่วนผสมการตลาด 7P น้ัน เป็นปัจจัยหลักที่ผู้บริโภคจะคาํนึงถึง
ก่อนที่ผู้บริโภคจะตัดสินใจใช้บริการ 
 



9 
 

2.5 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
บงกช  กิตติวาณิชยกุล (2558) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ประโยชน์ ความภักดีต่อตราสินค้า และ

ความสนใจใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้ แอพพลิเคช่ัน Bugaboo โดยใช้แบบสอบถามในการ
เก็บ รวบรวมข้อมูลจากผู้ที่เคยใช้บริการแอพพลิเคช่ัน Bugaboo จํานวน 200 คน หน่ึงในตัวแปรที่ใช้
ในการศึกษา คอื การรับรู้ประโยชน์ ซึ่งตรงกับตัวแปรที่ผู้วิจัยทําการศึกษา ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีระดับความคิดเห็นต่อการรับรู้ประโยชน์จากการใช้แอพพลิเคช่ัน bugaboo โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอพพลิเคช่ัน 
bugaboo อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

Renny,  Suryo Guritno และ Hotniar Siringoringo ศึกษาเรื่องการรับรู้ประโยชน์ การ
รับรู้ความง่ายการใช้งาน การรับรู้ความเสี่ยง ต่อทัศนคติและการตัดสินใจของผู้ซื้อต๋ัวเคร่ืองบิน
ออนไลน์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดระดับความมีอิทธิพลของการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายการใช้
งาน การรับรู้ความเสี่ยง พบว่าการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายการใช้งาน การรับรู้ความเสี่ยง มี
อิทธิพลต่อทัศนคติและการตัดสินใจของผู้ซือ้ต๋ัวเคร่ืองบินออนไลน์ และการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลต่อ
ทัศนคติและการตัดสินใจของผู้ซื้อต๋ัวเคร่ืองบินออนไลน์มากว่าการรับรู้ความง่ายการใช้งาน และการ
รับรู้ความเสี่ยง 

มะลิวัลย์ แสงสวัสด์ิ (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยความเช่ือมั่นและความภักดี ที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าช้ันนําในกรุงเทพมหานคร มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยความเช่ือมั่นด้านคุณภาพการให้บริการ ความไว้วางใจ ภาพลักษณ์
องค์การ และความภักดีด้านพฤติกรรมผู้บริโภค การซื้อซ้ํา/ใช้บริการซ้ํา ความพึงพอใจ ที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซือ้ ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยงานวิจัยข้างต้นมีตัวแปรต้นที่ตรงกับตัวแปรที่ผู้วิจัย
ทําการศึกษา คือ ความเช่ือมั่นด้านคุณภาพด้านบริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร จาก
การศึกษาพบว่าปัจจัยความเช่ือมั่นด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านความไว้วางใจ ด้านภาพลักษณ์
องค์การและปัจจัยความภักดี ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ด้านความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการห้างสรรพสินค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมฤดี ธรรมสรุัต (2554) ศึกษาปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
และความภักดีต่อตราสินค้า ของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
(tangible) ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ (reliability) ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการ
บริการ (responsiveness) ด้านการสร้างความ มันใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ (assurance) และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งงานวิจัยดังกล่าวมีการใช้ตัวแปรย่อยตรงกับงานที่ผู้วิจัย
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ได้ทําการศึกษา โดยผลการศกึษาของงานวิจัยน้ีคือ พบว่าปัจจัยคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ศราวุฒิ แก้วศรี ปรีชา วรารัตน์ไชย และสาโรช เนติธรรมกุล (2558) ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ การขนส่งผู้โดยสารทางน้ํา ในจังหวัดสุ
ราษฎร์ธานี วัตถุประสงค์ของงานวิจัยคือ เพ่ือศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ระดับคุณภาพการ
ให้บริการ ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการและความสัมพันธ์
ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยผลการศึกษาพบว่า ด้านระดับ
คุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับดีด้านความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล
กับการ ตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กันทุกด้าน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 และด้านความสัมพันธ์ระหว่าง คุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยรวมมี
ความสัมพันธ์กันทุกด้าน 
 
2.6 สมมติฐานในการวิจัย 

สมมติฐานในการวิจัย มีดังต่อไปนี้ 
2.6.1 สมมติฐานที่ 1 การรับรู้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ

บินต้นทุนตํ่า 
ตัวแปรอิสระ การรับรู้ประโยชน์ 
ตัวแปรตาม การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

2.6.2 สมมติฐานที่ 2 ความเช่ือมมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร
สายการบินต้นทุนตํ่า 

ตัวแปรอิสระ ความเช่ือมั่นในคุณภาพบริการ 
ตัวแปรตาม การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า  
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2.7 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการวิจัยแสดงได้ดังต่อไปนี้ 
 
ภาพที่ 2.2 :  กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
  
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

กรอบแนวการวิจัยในข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามได้แก่ 
การรับรู้ประโยชน์ภายใต้แนวคิดของ Zeithaml (1998)  ประกอบด้วย ด้านสังคม ด้านจิตใจอารมณ์
และด้านการเงิน ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ภายใต้แนวคิดของ Zeithaml, Parasuraman 
and Berry (1990, p. 28) ประกอบด้วย ด้านรูปลักษณ์ทีส่ัมผสัได้ ด้านการเอาใจใส่ ด้านความเช่ือถือ
และไว้วางใจได้และด้านการตอบสนอง กับตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการภายใต้แนวความคิด
ของ Gibson and Ivancevich (1979)  ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากรในการให้บริการ ด้านกระบวน
ให้บริการและด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ  

ส่วนความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ประโยชน์กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
ได้ประยุกต์มาจากงานวิจัยของ บงกช  กิตติวาณิชยกุล (2558) Renny,  Suryo Guritno  และ 
Hotniar Siringoringo อีกทัง้ ความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการกับการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ได้มีการประยุกต์มาจากงานวิจัยของ มะลิวัลย์ แสงสวัสด์ิ 
(2558) สมฤดี ธรรมสุรัต (2554) ศราวุฒิ แก้วศรี ปรีชา วรารัตน์ไชย และสาโรช เนติธรรมกุล (2558)   

ความเชื่อม่ันในคุณภาพการ
บริการ 

- ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ 
- ด้านการเอาใจใส ่
- ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ 
- ด้านการตอบสนอง 

การตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ่า 

- ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product) 
- ด้านราคา (Price)  
- ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 
- ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
- ด้านบุคลากรในการให้บริการ (People) 
- ด้านกระบวนให้บริการ (Process) 
- ด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ (Physical 

Evidence) 

การรับรูป้ระโยชน ์

- ด้านสังคม 
- ด้านจิตใจอารมณ์ 
- ด้านการเงิน 



บทที่ 3 
ระเบยีบวิธีการวิจัย 

 
3.1 การออกแบบงานวิจัย 

งานวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ใช้เทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งมีตัวแปรที่ศึกษา ดังน้ี        
3.1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ (1) การรับรู้ประโยชน์ ประกอบด้วย 

ด้านสังคม ด้านจิตใจอารมณ์ และด้านการเงิน (2) ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย 
ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส ่ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองในการ
ให้บริการ  

3.1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
ซึ่งประกอบด้วย 7 ด้าน ได้แก่ (1) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (2) ด้านราคา (3) ด้านช่องทางการจัด
จําหน่าย (4) ด้านการส่งเสริมทางการตลาด (5) ด้านบุคลากรในการให้บรกิาร (6) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และ (7) ด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ 
 
3.2 ประชากร และการเลือกกลุ่มตัวอย่าง  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ี มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
3.2.1 ประชากร คือ ผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า  
3.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่เลือกมาศึกษา คือ ผู้โดยสารท่ีเคยใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ่งมี

ขั้นตอนในการเลือกกลุ่มตัวอย่างต่อไปนี้ 
1) ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง คํานวณจากโปรแกรมจีสตาร์เพาเวอร์ (G*Power) ซึ่งได้ขนาดของ

กลุ่มตัวอย่าง จํานวนทั้งสิ้น 201 คน 
2) เมื่อได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัยจึงได้ดําเนินการสุ่มตัวอย่างเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล 

ดังต่อไปนี้ 
ขั้นตอนที่ 1 มกีารสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยผู้วิจัยได้เลือก

กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 201 คน เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล จากท่าอากาศยานดอนเมือง ทั้งน้ีเน่ืองจากมี
กลุ่มผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าเป็นจํานวนมาก ซึ่งคุณลกัษณะของกลุ่มตัวอย่างมีความ
เหมาะสมกับวัตถุประสงค์ในการศึกษา 

ขั้นตอนที่ 2 มกีารสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยผู้วิจัยจะดําเนินการ
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ณ ท่าอากาศยาน
ดอนเมือง จนครบจํานวน 201 คน ตามขนาดของกลุ่มตัวอย่าง
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งผู้วิจัยได้สร้างขึ้นจาก

การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับวัตถุประสงค์การศึกษา และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
ข้อคําถาม (Validity) โดยผู้ทรงคุณวุฒิที่มีความรู้ความเช่ียวชาญโดยตรง พร้อมทั้งมีการหาค่าความ
เช่ือถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม เพ่ือพิจารณาความครบถ้วนของเนื้อหาและความเข้าใจที่
ตรงกันของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีต่อข้อคําถาม ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

3.3.1 การสร้างแบบสอบถาม ผู้วิจัยเริ่มจากการทบทวนวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือ
พิจารณาว่าตัวแปรที่จะนํามาสร้างแบบสอบถามประกอบด้วยประเด็นใดบ้าง ต่อจากน้ันจึงมีการ
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง อันได้แก่ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง กระทั่งได้ตัวแปรใน
การศึกษา ดังต่อไปนี้ 

3.3.1.1 ตัวแปรอิสระ คือ (1) การรับรู้ประโยชน์ ได้แก่ ด้านสังคม ด้านจติใจอารมณ์และด้าน
การเงิน และ (2) ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านการเอาใจใส่ ด้าน
ความเช่ือถือและไว้วางใจได้ และด้านการตอบสนองในการให้บริการ 

3.3.1.2 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ่งประกอบด้วย 7 ด้าน 
ได้แก่ (1) ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (2) ด้านราคา (3) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (4) ด้านการ
ส่งเสริมทางการตลาด (5) ด้านบุคลากรในการให้บริการ (6) ด้านกระบวนการให้บริการ และ (7) ด้าน
องค์ประกอบด้านกายภาพ 

3.3.2 องค์ประกอบของแบบสอบถาม มีทั้งหมด 4 ส่วน ดังน้ี 
ส่วนที่ 1 เป็นคําถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปด้านคุณลักษณะส่วนบุคคล หรอืข้อมูลทั่วไป

ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ (1) เพศ (2) อายุ (3) อาชีพ (4) รายได้เฉลี่ยต่อเดือน (5) ระดับ
การศึกษา และ (6) สายการบินต้นทุนตํ่าที่ใช้เป็นประจํา ซึ่งลักษณะของคําถามเป็นคําถามแบบปิดที่
ใช้มาตรวัดนามบัญญัติ และมาตรวัดจัดลําดับ โดยผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกคําตอบที่ตรงกับความ
เป็นตัวตนของผู้ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 2 เป็นคําถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ประโยชน์
ของการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

ส่วนที่ 3 เป็นคําถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับความความเช่ือมั่น
ในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

ส่วนที่ 4 เป็นคําถามความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่า  
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ในองค์ประกอบของแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 - 4 มีลักษณะของคําถามเป็นคําถามแบบปิดที่ใช้  
การวัดผลข้อมลูในมาตรวัด อันตรภาค เป็นการวัดแบบ Like Scale โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดับ  
โดยมีระดับการให้คะแนนต้ังแต่ระดับ 1 หมายถึง ค่าที่น้อยที่สุดและระดับ 5 หมายถึงค่าที่มากที่สุด 
เมื่อนํามาแปลค่าผลจะมีเกณฑ์การวัดผลเฉลี่ยในแต่ละช่วงช้ันดังน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) 

คะแนนเฉล่ียที ่1.00 – 1.80 หมายถึง น้อยที่สุด 
คะแนนเฉลี่ยที ่1.81 – 2.60 หมายถึง น้อย 
คะแนนเฉล่ียที ่2.61 – 3.40 หมายถึง ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียที ่3.41 – 4.20 หมายถึง มาก 

    คะแนนเฉล่ียที ่4.21 – 5.00 หมายถึง มากที่สุด 
ดังน้ัน จึงสรุปองค์ประกอบของแบบสอบถามได้ดังน้ี 

 
ตารางที่ 3.1 :  แสดงการสรุปองค์ประกอบของแบบสอบถาม 
 
ส่วนที ่ รายการ ลักษณะคําถาม มาตรวัด 

1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม แบบปิด/ตัวเลือก นามบัญญัติ
และจัดลําดับ 

2 การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการสาย
การบินต้นทุนตํ่า 

แบบปิด/แบ่งระดับ อันตรภาค 

3 ความความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า

แบบปิด/แบ่งระดับ อันตรภาค 

4 การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า แบบปิด/แบ่งระดับ อันตรภาค 
 
3.4  การตรวจสอบเครื่องมือ 

ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความเช่ือมั่น 
(Reliability) ของแบบสอบถาม ดังต่อไปน้ี 

3.4.1 การตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity)  
ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามไปให้ผู้ทรงคุณวุฒหิรือผู้เช่ียวชาญพิจารณา เพ่ือตรวจสอบ

ความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาในแบบสอบถาม เพ่ือให้ถูกต้องตามประเด็นที่ศึกษา 
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3.4.2 การตรวจความเช่ือมั่น (Reliability)  
ผู้วิจัยพิจารณาจากวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 

Coefficient) ของแบบสอบถาม โดยจําแนกตามประเด็นที่ศึกษา ดังต่อไปนี้ 
รายการ ค่าความเชื่อม่ัน 

- การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า .8621 
- ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนตํ่า 

.9071 
 

- การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า .8998 
โดยปกติแล้วในการวิจัยทางสังคมศาสตร์ จะกําหนดให้ค่าความน่าเช่ือถือได้ หรือค่า

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (∝-Coefficient) ค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ .8897  
มีค่าระหว่าง 0.70 - 1.00 ดังนั้น จึงสรุปได้ว่าแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างขึ้นน้ี มีความเชื่อมั่นและ
สามารถถูกนําไปใช้ในการสํารวจความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างได้ (สุวิมล ติรกานันท,์ 2555) 
 
3.5 สถิติที่ใช้ในการศึกษา 

สถิติที่ใช้สําหรบัการวิเคราะห์ข้อมูลในการศกึษาคร้ังนี้ ประกอบด้วย 2 สว่นหลัก ดังน้ี 
3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่  

3.5.1.1) ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือแจกแจงความถ่ี
ของข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง  

3.5.1.2) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ
วัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางและการกระจายของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม ส่วนที ่2-4 ซึ่งเป็นข้อ
คําถามที่เป็นตัวแปรมาตรวัดอันตรภาค 

3.5.2 สถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistics) ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบ
พหุ (Multiple Linear Regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรในรูปของการทํานาย 
ระหว่างตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ที่มีมากกว่า 1 ตัว ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้
ประโยชน์ของการใช้บริการและความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ กับ ตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) 1 ตัว คือ การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) 

 
 
 



บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
4.1 สรปุผลข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การนําเสนอในส่วนน้ีเป็นผลการศึกษาเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได้เฉลี่ย (ต่อเดือน) ระดับการศึกษาและสายการบินที่ใช้บริการเป็นประจํา 
สถิติที่นํามาใช้ ได้แก่ ค่าความถ่ี(จํานวน) และค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

ผลการศึกษาขอ้มูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
มีอายุระหว่าง 33-40 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัวและเป็น 
พนักงานเอกชน มีรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
และสายการบินต้นทุนตํ่าที่ใช้บริการเป็นประจํา คือ สายการบิน Air Asia (ดังตารางที่ 4.1) 
 
ตารางที่ 4.1 :  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างแสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คุณลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ - ชาย 68 33.83 

- หญิง 133 66.17 
2. ช่วงอาย ุ - ตํ่ากว่า 20 ปี 4 1.99 

- 21-25 ปี 13 6.47 
- 26-32 ปี 63 31.34 
- 33-40 ปี 81 40.30 
- 41 ปีขึ้นไป 40 19.90 

3. อาชีพ - นักเรียน/นักศึกษา 20 9.95 
- พนักงานเอกชน 58 28.86 
- ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 26 12.94 
- ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว 58 28.86 
- อ่ืนๆ 39 19.40 

     (ตารางมีต่อ)  
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ตารางที่ 4.1(ต่อ) :  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างแสดงจํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คุณลักษณะ จํานวน ร้อยละ 
4. ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

- น้อยกว่า 10,000 บาท 22 10.95 
- 10,000-20,000 บาท 56 27.86 

 - 20,001-30,000 บาท 65 32.34 
- 30,001-40,000 บาท 21 10.45 
- 40,001-50,000 บาท 10 4.98 
- 50,001 บาทข้ึนไป 27 13.43 

5. ระดับการศกึษา - ตํ่ากว่าปริญญาตรี 98 48.76 
- สูงกว่าปริญญาตรี 103 51.24 

6. สายการบินที่ใช้บริการ
เป็นประจํา 

- Air Asia 111 55.22 
- Nok Air 49 24.38 

 - Jet Star 2 1.00 
- Thai Smile 16 7.96 
- Thai Lion Air 17 8.46 
- Orient Thai Airline 6 2.99 

รวม  201 100% 
 
4.2  ผลการศกึษาด้านตัวแปร 

การนําเสนอในส่วนน้ีแสดงผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามใน 
เร่ืองการรับรู้ประโยชน์ ด้านสังคม ด้านจิตใจอารมณ์ ด้านการเงิน  สถิติทีนํ่ามาใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย (̅࢞) 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.) และระดับการับรู้  
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ตารางที่ 4.2 :  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับการรับรู้ ในแต่ละด้าน  
 

การรับรูป้ระโยชน ์
- ด้านสังคม 

S.D. ระดับการรับรู้ ̅࢞

1. การได้พบปะสมาชิกในครอบครัวได้อย่างรวดเร็วต่อ
การโดยสารทางเครื่องบิน 

3.88 1.003 มาก 

2. ความเหมาะสมกับรูปแบบการใช้ชีวิตที่ต้องการ
ความรวดเร็วในการเดินทางของตัวเอง 

3.99 0.840 มาก 

3. ความสามารถในการบริหารจัดการเวลาได้อย่าง
เหมาะสม 

3.93 0.846 มาก 

รวม 3.93 0.896 มาก 
- ด้านจิตใจอารมณ์    
1. ไม่ต้องกังวลว่าจะถึงที่หมายผิดนัด 3.96 0.820 มาก 
2. รู้สึกอบอุ่นใจถึงความเป็นมิตรของพนักงาน 3.87 0.931 มาก 
3. รู้สึกสบายใจในเร่ืองความปลอดภัยของการเดินทาง 3.98 0.731 มาก 

รวม 3.94 0.827 มาก 
- ด้านการเงิน    
1. ประหยัดเงินและถึงที่หมายเหมือนกัน 3.98 0.790 มาก 
2. ประหยัดเงินและมีความปลอดภัยเช่นเดียวกัน 4.00 0.815 มาก 
3. ประหยัดเงินและเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ 3.96 0.805 มาก 

รวม 3.98 0.803 มาก 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับรู้ประโยชน์ของการใช้

บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ด้านสังคม ด้านจิตใจอารมณ์และด้านการเงิน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
  เมื่อพิจารณาแยกออกเป็นแต่ละด้านพบว่า (3.95 =̅ ࢞)

การรับรู้ประโยชน์ด้านสังคม(3.93 = ̅࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก เร่ืองที่ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่รับรู้มากท่ีสุดคือ ความเหมาะสมกับรูปแบบการใช้ชีวิตที่ต้องการความรวดเร็วในการเดินทาง
ของตัวเอง(3.99 = ̅࢞)  รองลงมาคือ ความสามารถในการบริหารจัดการเวลาได้อย่างเหมาะสม 
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และน้อยที่สุดคอื การได้พบปะสมาชิกในครอบครัวได้อย่างรวดเร็วต่อการโดยสารทาง (3.93 =̅ ࢞)
เคร่ืองบิน(3.88 = ̅࢞)  

การรับรู้ประโยชน์ด้านจิตใจอารมณ์(3.94 = ̅࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก เร่ืองที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่รับรู้มากท่ีสุดคือ รู้สกึสบายใจในเรือ่งความปลอดภัยของการเดินทาง 
และน้อยที่สดุคือ รู้สึกอบอุ่น (3.96 = ̅࢞)รองลงมาคือ ไม่ต้องกังวลว่าจะถึงที่หมายผิดนัด (3.98 =̅ ࢞)
ใจถึงความเป็นมิตรของพนักงาน(3.87 = ̅࢞)  

การรับรู้ประโยชน์ด้านด้านการเงิน(3.98 = ̅࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก เร่ืองที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่รับรู้มากท่ีสุดคือ ประหยัดเงินและมีความปลอดภัยเช่นเดียวกัน(4.00 =̅ ࢞)  
รองลงมาคือ ประหยัดเงินและถึงที่หมายเหมือนกัน(3.98 = ̅࢞)  และน้อยที่สุดคือ ประหยัดเงินและ
เหมาะสมกับบริการที่ได้รับ(3.98 = ̅࢞)  
 
ตารางที่ 4.3 :  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความเช่ือมั่น ในแต่ละด้านของผู้ตอบ          
                   แบบสอบถาม   
 

ความเชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ 
- ด้านสิ่งทีส่ัมผัสได้ 

 

ระดับความ (.S.D) (̅࢞)
เชื่อม่ัน 

1. ขั้นตอนในการซื้อต๋ัวโดยสารไม่ซับซ้อน สะดวก 
ไม่ยุ่งยาก 

3.99 0.768 มาก 

2. เคาท์เตอร์เช็คอินของสายการบินหาได้ง่าย 4.05 0.779 มาก 
3. ความสะอาดบนเคร่ืองบินโดยสาร เช่น ห้องนํ้า เก้าอ้ี 4.02 0.703 มาก 

รวม 4.02 0.750 มาก 
- ด้านการเอาใจใส ่    
1. เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจและให้คําแนะนํารวดเร็ว 3.99 0.748 มาก 
2. เจ้าหน้าที่ให้ความเอาใจใส่เสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติ 3.97 0.824 มาก 
3. เจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบความต้องการของลูกค้าตลอด

การเดินทาง 
3.82 0.847 มาก 

รวม 3.93 0.806 มาก 
     (ตารางมีต่อ)
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ) :  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความเช่ือมั่น ในแต่ละด้านของ 
               ผูต้อบแบบสอบถาม   

 
ความเชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ 

 
- ด้านความเชือ่ถือและไว้วางใจ 

ระดับความ (.S.D) (̅࢞)
เชื่อม่ัน 

1. เจ้าหน้าที่ตอบคําถามได้อย่างถูกต้อง 3.94 0.849 มาก 
2. สายการบินตรงต่อเวลา 3.79 0.952 มาก 
3. สัมภาระและทรัพย์สินมีความปลอดภัยไม่สูญหาย 3.90 0.787 มาก 

รวม 3.88 0.863 มาก 
- ด้านการตอบสนอง    
1. เจ้าหน้าที่ทกุคนให้บริการด้วยความเต็มใจ 3.88 0.772 มาก 
2. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือทันทีเมื่อต้องการ 3.93 0.771 มาก 
3. เจ้าหน้าที่มคีวามกระตือรือร้นในการแก้ปัญหาขณะ 
กําลังเดินทาง 

3.97 0.771 มาก 

รวม 3.93 0.771 มาก 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช่ือมั่นในคุณภาพการ

บริการ ด้านสิ่งที่สัมผสัได้ ด้านการเอาใจใส ่ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจและด้านการตอบสนอง 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (3.94 =̅ ࢞) เมื่อพิจารณาแยกออกเป็นแต่ละด้านพบว่า  

ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สัมผสัได้(4.02 = ̅࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เร่ืองที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช่ือมั่นมากที่สุดคือ เคาท์เตอร์เช็คอินของสายการบินหาได้ง่าย 
และน้อย (4.02 = ̅࢞)รองลงมาคือ ความสะอาดบนเคร่ืองบินโดยสาร เช่น ห้องนํ้า เก้าอ้ี  (4.05 =̅ ࢞)
ที่สุดคือ ขั้นตอนในการซื้อต๋ัวโดยสารไม่ซับซ้อน สะดวก ไม่ยุ่งยาก(3.99 = ̅࢞)  

ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านการเอาใจใส(่3.93 =̅ ࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เร่ืองที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช่ือมั่นมากที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ให้ความสนใจและให้คําแนะนํา
รวดเร็ว (3.99 = ̅࢞) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ความเอาใจใส่เสมอภาคไมเ่ลือกปฏิบัติ  (3.97 = ̅࢞) 
และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบความต้องการของลูกค้าตลอดการเดินทาง (3.82 =̅ ࢞) 
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ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านความเช่ือถือและไว้วางใจ  (3.88 = ̅࢞) โดยรวมอยู่
ในระดับมาก เร่ืองที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช่ือมั่นมากที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ตอบคําถามได้อย่าง
ถูกต้อง (3.94 = ̅࢞) รองลงมาคือ สัมภาระและทรัพย์สินมีความปลอดภัยไม่สูญหาย  (3.90 = ̅࢞) 
และน้อยที่สุดคือ สายการบินตรงต่อเวลา (3.79 =̅ ࢞) 

ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง (3.93 = ̅࢞) โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เร่ืองที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เช่ือมั่นมากที่สุดคือ เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา
ขณะกําลังเดินทาง  (3.97 = ̅࢞) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือทันทีเมื่อต้องการ  
 (3.88 =̅ ࢞)  และน้อยที่สุดคอื เจ้าหน้าที่ทกุคนให้บริการด้วยความเต็มใจ (3.93 =̅ ࢞)
 
ตารางที่ 4.4 :  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นในแต่ละด้านของผู้ตอบ          
                   แบบสอบถาม   
 

การตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ่า 
- ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (PRODUCT) 

ระดับความ (.S.D) (̅࢞)
คิดเหน็ 

1. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้ามีเวลาการเดินทางให้เลือกหลากหลาย 

4.08 0.839 มาก 

2. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าสามารถเลือกบริการเสริมได้ตามความต้องการ 
เช่น เลือกที่จะซื้อหรือไม่ซื้อนํ้าหนักกระเป๋า เป็นต้น 

3.90 0.906 มาก 

- ด้านราคา (Price)     
1. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินตนทุนตํ่าถ้า 
ถึงจุดหมายอย่างรวดเร็ว 

4.10 0.787 มาก 

2. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้า 
ราคาเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู่ 

4.22 0.839 มากที่สุด 

- ด้านช่องทางการจัดจําหนา่ย (Place)    
1.ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้า 
สายการบินมีช่องทางในการจองบัตรโดยสารที่ 
หลากหลาย 

4.08 0.874 มาก 

                                                                                             (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นในแต่ละด้านของผู้ตอบ          
                        แบบสอบถาม   
 
การตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ่า(ต่อ) 
- ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 

ระดับความ (.S.D) (̅࢞)
คิดเหน็ 

2. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้า
สายการบินมีช่องทางในการเลือกชําระค่าบัตร
โดยสารที่หลากหลาย 

4.17 0.886 มาก 

- ด้านการสง่เสริมการตลาด (Promotion)     
1. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้ารายการส่งเสริมการตลาดที่ตรงกับความ
ต้องการ 

4.05 0.896 มาก 

2. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าสายการบินมีช่องทางในการหาข้อมูลเก่ียวกับ
เส้นทางและเวลาการบิน 

4.13 0.783 มาก 

- ด้านบุคลากรในการให้บรกิาร (People)    
1. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

3.84 0.979 มาก 

2. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าเจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสาร 

4.04 0.916 มาก 

- ด้านกระบวนให้บริการ (Process)    
1. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าการตรวจสอบบัตรโดยสารก่อนเข้าเคร่ืองบิน
เป็นไปอย่างรวดเร็ว 

4.13 0.885 มาก 

2. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้า 
การเช็คอินที่เคาน์เตอร์สะดวกและรวดเร็ว 

4.25 0.811 มากที่สุด 

                                                                                            (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) : แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคิดเห็นในแต่ละด้านของผู้ตอบ          
                        แบบสอบถาม   
 
การตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทนุตํ่า(ต่อ) 
- ด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ (Physical 
Evidence) 

ระดับความ (.S.D) (̅࢞)
คิดเหน็ 

1. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้าห้องโดยสารมีอุปกรณ์ด้านความปลอดภัย
ครบถ้วน 

4.29 0.834 มากที่สุด 

2. ท่านจะตัดสนิใจใช้บริการสายการบินต้นทุน 
ตํ่าถ้ามีอุปกรณ์เสริมเก่ียวกับความเพลิดเพลินในขณะ 
โดยสาร เช่น อุปกรณ์หูฟัง ภาพยนตร์ เป็นต้น 

4.01 0.911 มาก 

รวม 4.09 0.868 มาก 
 
ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยในระดับ

มาก (4.09 = ̅ݔ) โดยรายข้อที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ระดับความคิดเห็นในการตัดสินใจใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่ามากที่สุดคือ ทา่นจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าห้อง
โดยสารมีอุปกรณ์ด้านความปลอดภัยครบถ้วน (4.29 = ̅ݔ) รองลงมาตามลําดับคือ ทา่นจะตัดสินใจ 
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าการเช็คอินที่เคาน์เตอร์สะดวกและรวดเร็ว (4.25 = ̅ݔ) 
ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าราคาเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู่ (4.22 = ̅ݔ) 
ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าสายการบินมีช่องทางในการเลือกชําระค่า 
บัตรโดยสารที่หลากหลาย (4.17 = ̅ݔ) ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าสายการบิน 
มีช่องทางในการหาข้อมูลเกี่ยวกับเส้นทางและเวลาการบิน (4.13 = ̅ݔ)และท่านจะตัดสินใจใช้บริการ
สายการบินต้นทุนตํ่าถ้าการตรวจสอบบัตรโดยสารก่อนเข้าเคร่ืองบินเป็นไปอย่างรวดเร็ว (4.13 = ̅ݔ)  
ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินตนทุนตํ่าถ้าถึงจุดหมายอย่างรวดเร็ว (4.10 = ̅ݔ) ท่านจะ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้ามีเวลาการเดินทางให้เลือกหลากหลาย (4.08 = ̅ݔ)และ 
ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าสายการบินมีช่องทางในการจองบัตรโดยสารที่
หลากหลาย (4.08 = ̅ݔ) ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้ารายการส่งเสริมการตลาดที่
ตรงกับความต้องการ (4.05 = ̅ݔ) ท่านจะตัดสินใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าเจ้าหน้าที่มีความ
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เป็นกันเองต่อผู้โดยสาร (4.04 = ̅ݔ) ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้ามีอุปกรณ์เสรมิ
เก่ียวกับความเพลิดเพลินในขณะโดยสาร เช่น อุปกรณ์หูฟัง ภาพยนตร์ เป็นต้น (4.01 = ̅ݔ) ท่านจะ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าถ้าสามารถเลือกบริการเสริมได้ตามความต้องการ เช่น เลือกที่
จะซื้อหรือไม่ซือ้นํ้าหนักกระเป๋า เป็นต้น (3.90 = ̅ݔ) และน้อยที่สุดคือ ทา่นจะตัดสินใจใช้บริการสาย
การบินต้นทุนตํ่าถ้าเจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพเรียบร้อย (3.84 = ̅ݔ)     
 
4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ปรากฏผลดังต่อไปนี้  
4.3.1 สมมติฐานที่ 1 การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร

สายการบินต้นทุนตํ่า 
พบว่า การรับรู้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของการใช้บริการ ไม่ได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการสายการบินต้นทุนตํ่า (β = .166, Sig. = .092) ดังนั้นจึงปฏิเสธสมมติฐานที่ 1 (ตารางที่ 4.5) 
4.3.2 สมมติฐานที่ 2 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสาย

การบินต้นทุนตํ่า 
พบว่า ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน

ต้นทุนตํ่า (β = .355, Sig. = .000) ดังน้ันจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2 (ตารางที่ 4.5) 
เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิกาํหนด (R2 = .238) แล้ว จะพบว่า อิทธิพลของความ

เช่ือมั่นในคุณภาพการบริการท่ีมีต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า คิดเป็นร้อยละ 23.8 
ส่วนที่เหลือ คดิเป็นร้อยละ 76.2 น้ัน จะเป็นผลมาจากตัวแปรอ่ืน 

 

ตารางที่ 4.5 : ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ระหว่างตัว 
       แปรอิสระกับตัวแปรตามที่เป็นการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

 

ตัวแปรอิสระ  
(Independent 

Variables) 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables):  
การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 

S.E. B β  t  Sig. Tolerance VIF 

- การรับรู้ประโยชน์
ของการใช้บริการ 

.101 .171 .166 1.692 .092 .395 2.533 

- ความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการบริการ 

.102 .369 .355 3.614 .000* .395 2.533 

R2=.238, F=32.223, *p<0.05 
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4.4  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐานได้ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางที่ 4.6 : สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1 การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
ปฏิเสธสมมติฐาน 

2 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
สายการบินต้นทุนตํ่า 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 



บทที่ 5 
การอภิปรายผล 

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

สรุปผลการศึกษาโดยภาพรวมได้ ดังน้ี 
5.1.1 ผลการศกึษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 33-40 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัวและเป็น
พนักงานเอกชน มีรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท มีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 
และสายการบินต้นทุนตํ่าที่ใช้บริการเป็นประจํา คือ สายการบิน Air Asia 

5.1.2 ผลการศกึษาการรับรู้ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ และการตัดสินใจ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ปรากฏผลว่า (1) การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํ่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าใน
ภาพรวม ระดับมาก (3.95 = ̅࢞) และเมื่อพิจารณาในรายข้อแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รับรู้
ประโยชน์ฯ ในระดับมากเช่นเดียวกัน (2) ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าในภาพรวม ระดับมาก (3.94 = ̅࢞) และเมื่อ
พิจารณาในรายข้อแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญม่ีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการฯ ในระดับ
มากเช่นเดียวกัน และ (3) การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าในภาพรวม ระดับมาก (4.09 = ̅࢞) และเมื่อพิจารณาในราย
ข้อแล้ว พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าในระดับมากเช่นเดียวกัน 

5.1.3 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ปรากฏผลว่า 
การรับรู้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของการใช้บริการ ไม่ได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํ่า แต่ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ กลับส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนตํ่า โดยเมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิแลว้ จะพบว่า อิทธิพลของความเช่ือมั่นในคุณภาพการ
บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า  
 
5.2 การอภิปรายผล 
จากผลการศึกษาสามารถอธิบายตามสมมติฐาน ดังน้ี 
 สมมติฐานที ่1 การรับรู้ประโยชน์ของการใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ
บินต้นทุนตํ่า 
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         ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า การรับรู้ประโยชน์ของ
การใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บรกิารสายการบินต้นทุนตํ่า (Sig. = .092) ไม่ได้ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า ซึ่งสอดคล้องกับวิจัย บงกช กิตติวาณิชยกุล (2558) ศึกษา
เร่ือง การรับรู้ประโยชน์ ความภักดีต่อตราสินค้า และความสนใจใช้บริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้ 
แอพพลิเคช่ัน Bugaboo  
           สมมติฐานที่ 2 ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ
บินต้นทุนตํ่า 
           ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ พบว่า ความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า (Sig. = .000) ซึ่งสอดคล้อง
กับวิจัย สมฤดี ธรรมสุรัต (2554) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการและความภักดีต่อตราสินค้า  
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพื่อการปฏิบัติ 

5.3.1 จากการศึกษาเรื่อง การรับรู้ประโยชน์ ความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่าความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ ด้านสิ่งที่สัมผัส
ได้ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ามากที่สุด ดังน้ัน ผู้ประกอบการด้านสายการ
บินหรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องควรให้ความสาํคัญกับเร่ืองน้ีมากย่ิงขึ้น อาทิ เช่น ขั้นตอนในการซื้อต๋ัว
โดยสารไม่ซับซ้อน สะดวก ไม่ยุ่งยาก เคาท์เตอร์เช็คอินของสายการบินหาได้ง่ายและความสะอาดบน
เคร่ืองบินโดยสาร 

 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
         สําหรับผลการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ผู้ทาํวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัย 
ครั้งต่อไปดังน้ี 
       5.4.1 หากมีผู้ที่สนใจจะทําการศึกษาในเร่ืองน้ีควรมีการศึกษากับตัวแปรอ่ืนที่มีความเก่ียวข้อง
กับการตัดสินใจของผู้บริโภค เพ่ิมเติม เช่น ความพึงพอใจในการใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค เพ่ือจะได้นําข้อมูลไปใช้วางแผนการตลาดให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการสายการบิน
มากที่สุด 
     5.4.2 การวิจัยคร้ังนี้ มีวิธีการดําเนินการวิจัยในเชิงปริมาณเท่าน้ัน ฉะน้ัน หากมีผู้ทีส่นใจศึกษาใน
ประเด็นที่คล้ายคลึงกันน้ี ควรมีวิธีการดําเนินการวิจัยในเชิงคุณภาพร่วมด้วย ทั้งน้ีเพ่ือให้ผลการวิจัยมี
ความถูกต้อง ครบถ้วน และเป็นที่ยอมรับในวงวิชาการมากย่ิงข้ึน 
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กา

 แบบ
บริหารธุรกิจ 
จะถูกเก็บเป็น
ตรงกับความเ
 แบบ
 ส่วน
 ส่วน
 ส่วน
 ส่วน
 

ส่วนที่1 ข้อมู
คําชี้แจง ใหท้
1.1 เพศ 
□ ชาย □ ห
1.2 อายุ(ปี) 
□ ตํ่ากว่า20ปี
1.3 อาชีพ 
□ นักเรียน/น
□ ค้าขาย/ปร
1.4 รายได้เฉ
□ น้อยกว่า1
□ 30,001-4
1.5 ระดับการ
□ ตํ่ากว่าปริ
1.6 ท่านใช้บ ิ
□ Air Asia  

ารรับรูป้ระโย

บสอบถามน้ีเป็
มหาวิทยาลยั

นความลับดังนั
เป็นจริงและค
บสอบถามประ
นที่ 1 ข้อมูลทั่ว
นที่ 2 การรับรู้
นที่ 3 ความเช่ือ
นที่ 4 การตัดสิ

มูลทั่วไปของผู
ทาํเครื่องหมา

หญิง  

ปี □ 21-25

นักศึกษา 
ระกอบธุรกิจส
ลี่ยต่อเดือน 
0,000 

40,000 
รศึกษา 
ญญาตรี 
ริการสายการ
 □ Nok Air 

ชน์ ความเชือ่
ใช้บ ิ

ปนส่วนหน่ึงขอ
ยกรุงเทพ โดย
นั้น คณะผู้วิจัย
ครบทุกข้อ แล
ะกอบประกอบ
วไปของผู้ตอบ
้ประโยชน์ 
อมั่นในคุณภา
สินใจใช้บริการ

ผูต้อบแบบสอ
าย  หน้าคาํ

5ปี □ 2

□ พนักงานเ
ส่วนตัว □ อื

 □ 1
 □ 4

     
รบินต้นทุนตํ่าใ
 □ Jet Star 

 
 

แบบสอบ
อม่ันในคุณภา

บริการสายการ
องการศึกษาค้
ยข้อมูลที่ได้จะ
ยจึงใคร่ขอคว
ละขอขอบพระ
บด้วยเน้ือหา 
บแบบสอบถาม

าพการบริการ
ร 

อบถาม 
าตอบที่ตรงกั

26-32ปี

เอกชน
อ่ืนๆ...............

10,000-20,00
40,001-50,00

       □ สงูก
ใดเป็นประจํา
r □ Thai Sm

บถาม 
าพการบริการ
รบินต้นทนุตํ่า
ค้นคว้าอิสระข
นําไปใช้เพ่ือป
ามอนุเคราะห์
ะคุณล่วงหน้าม
4 ส่วน ดังน้ี
ม 

 

กับความเปน็จ

□ 33-40ปี

□ ข้าราชการ
. 

00 
00 

กว่าปริญญาตรี
 

mile  □ Thai 

รทีส่่งผลต่อก
า 
องนักศึกษาป

ประโยชน์ทางก
ห์จากท่านช่วย
มา ณ ที่นี ้

จริงทีส่ดุ 

□ 41ปีขึ

ร/พนักงานรัฐ

□ 20,00
□ 50,00

รี 

Lion Air □ 

การตดัสินใจ 

ปริญญาโท คณ
การศึกษาเท่า
ยตอบแบบสอ

ขึ้นไป 

ฐวิสาหกิจ  

01-30,000 
01ขึ้นไป 

  

Orient Tha
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ณะ
านั้นและ
บถามให้

 

i Airline   
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ส่วนที ่2 ความคิดเหน็เก่ียวกับการรับรูป้ระโยชน์ของการใช้บริการ สายการบินต้นทนุตํ่า 
คําชี้แจง : ให้ทําเคร่ืองหมาย  หน้าคําตอบที่ตรงกับความคิดเหน็ของท่านมากที่สุดเก่ียวกับการ
รับรู้ด้านประโยชน์ในการใชบ้ริการสายการบินต้นทุนตํ่า 
 

การรับรูป้ระโยชน ์

ระดับการรับรู ้
5 

รับรู้มาก
ที่สุด 

4 
รับรู้
มาก 

3 
รับรู้ปาน 
กลาง 

2 
รับรู้
น้อย 

1 
รับรู้น้อย
ที่สุด 

-ด้านสังคม      
1. การได้พบปะสมาชิกในครอบครัวได้อย่าง
รวดเร็วต่อการโดยสารทางเคร่ืองบิน           
2. ความเหมาะสมกับรูปแบบการใช้ชีวิตที่
ต้องการความรวดเร็วในการเดินทางของตัวเอง           
3. ความสามารถในการบริหารจัดการเวลาได้
อย่างเหมาะสม           
-ด้านจิตใจอารมณ์           
4. ไม่ต้องกังวลว่าจะถึงที่หมายผิดนัด           
5. รู้สึกอบอุ่นใจถึงความเป็นมิตรของพนักงาน      
6. รู้สึกสบายใจในเร่ืองความปลอดภัยของการ
เดินทาง           
-ด้านการเงิน      
7. ประหยัดเงินและถึงที่หมายเหมือนกัน      
8. ประหยัดเงินและมีความปลอดภัย
เช่นเดียวกัน      
9. ประหยัดเงินและเหมาะสมกับบริการที่ได้รับ       
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ส่วนที ่3 ความคิดเหน็เก่ียวกับความเชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ ที่สง่ผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ สายการบนิต้นทนุตํ่า 
คําชี้แจง ใหท้าํเครื่องหมาย  หน้าคําตอบที่ตรงกับความคิดเหน็ของท่านมากทีสุ่ดเก่ียวกับความ
เชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ  
 

 
ความเชื่อม่ันในคุณภาพการบริการ 

ระดับความเชื่อม่ัน 
5 

เชื่อม่ัน
มากที่สุด 

4 
เชื่อม่ัน
มาก 

3 
เชื่อม่ันปาน
กลาง 

2 
เชื่อม่ัน
น้อย 

1 
เชื่อม่ัน
น้อยทีสุ่ด 

- ด้านสิ่งที่สัมผสัได้      
1. ขั้นตอนในการซ้ือตั๋วโดยสารไม่ซับซ้อน สะดวก
ไม่ยุ่งยาก            
2. เคาท์เตอร์เชค็อินของ สายการบินหาไดง้่าย           
3. ความสะอาดบนเครื่องบินโดยสาร เช่น ห้องน้ํา 
เก้าอี ้           
- ด้านการเอาใจใส ่           
4. เจ้าหน้าทีใ่หค้วามสนใจและให้คําแนะนํา
รวดเร็ว           
5. เจ้าหน้าทีใ่หค้วามเอาใจใส่เสมอภาคไม่เลือก
ปฏิบัติ      
6. เจ้าหน้าที่คอยตรวจสอบความต้องการของ
ลูกค้าตลอดการเดินทาง           
- ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจ 
7. เจ้าหน้าที่ตอบคําถามได้อย่างถกูต้อง      
8. สายการบินตรงต่อเวลา      
9. สัมภาระและทรัพย์สินมีความปลอดภัยไม่สูญ
หาย      
- ด้านการตอบสนอง      
10. เจ้าหน้าที่ทกุคนให้บริการดว้ยความเต็มใจ      
11. เจ้าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือทันทเีมื่อต้องการ      
12. เจ้าหน้าที่ให้มีความกระตอืรือร้นในการ
แก้ปัญหาขณะกําลังเดินทาง      
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ส่วนที่ 4 ความคิดเหน็เก่ียวกับการตัดสนิใจใช้บริการ สายการบนิต้นทุนตํ่า 
คําชี้แจง ใหท้าํเครื่องหมาย  หน้าคําตอบที่ตรงกับความคิดเหน็ของท่านเก่ียวกับการตัดสนิใจใช้
บริการสายการบินต้นทุนตํ่าท่ีใช้เป็นประจํา 
 

การตัดสินใจใช้บริการ 

ระดับความคิดเห็น 
5 

เห็นด้วย
มากที่สุด 

4 
เห็นด้วย
มาก 

3 
เห็นด้วย
ปานกลาง 

2 
เห็นด้วย
น้อย 

1 
เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

- ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (PRODUCT)      
1. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้ามีเวลาการเดินทางใหเ้ลือกหลากหลาย           
2. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้าสามารถเลือกบรกิารเสรมิได้ตามความ
ต้องการเช่น เลือกทีจ่ะซื้อหรอืไม่ซื้อซื้อน้ําหนัก
กระเป๋า เป็นต้น            
- ด้านราคา (Price)            
3. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้าถงึจุดหมายอย่างรวดเร็ว 
4. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้าราคาเหมาะสมกับงบประมาณที่มีอยู ่           
- ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place)      
5.ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่าํ
ถ้าสายการบินมชี่องทางในการจองบัตรโดยสาร
ที่หลากหลาย 
6. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้าสายการบินมีช่องทางในการเลือกชําระค่า
บัตรโดยสารที่หลากหลาย 
- ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)       
7. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้ารายการส่งเสริมการตลาดที่ตรงกับความ
ต้องการ      
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8.ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่าํ
ถ้าสายการบินมชี่องทางในการหาข้อมูลเกี่ยวกบั
เส้นทางและเวลาการบิน      
- ด้านบุคลากรในการให้บริการ (People)      
9. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทนุ
ต่ําถ้าเจ้าหน้าทีแ่ต่งกายสุภาพเรียบรอ้ย      
10. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ําถ้าเจ้าหน้าทีม่ีความเป็นกันเองต่อผู้โดยสาร      
- ด้านกระบวนให้บริการ (Process)      
11. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ําถ้าการตรวจสอบบัตรโดยสารก่อนเข้าเครื่อง
เป็นไปอย่างรวดเร็ว      
12. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ําถ้าการเช็คอนิที่เคาน์เตอร์สะดวกและรวดเร็ว      
- ด้านองค์ประกอบด้านกายภาพ (Physical 
Evidence)      
13. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ําถ้าห้องโดยสารมีอุปกรณ์ด้านความปลอดภัย
ครบถ้วน      
14. ท่านจะตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ําถ้ามีอุปกรณเ์สริมเกี่ยวกับความเพลิดเพลิน
ในขณะโดยสาร เช่น อุปกรณ์หฟูัง ภาพยนตร์ 
เป็นต้น      
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ประวัติผูเ้ขียน 
 
ช่ือ          กมลวรรณ เก็งสาริกิจ 
 
อีเมล    kkamolwan@hotmail.com 
 
ประวัติการศึกษา       ปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการ  
      วิทยาลัยทองสุข 
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