
  

การวิจัยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุน
ต่่าของประเทศไทยในช่วง Covid-19 

 
Factors Related to Customer Satisfaction in Low-cost Airline Industry of 

Thailand During Global Corona Virus Disease 2019 Crisis 

 



  

การวิจัยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ํา 
ของประเทศไทยในช่วง Covid-19 

 
Factors Related to Customer Satisfaction in Low-cost Airline Industry of Thailand 

During Global Corona Virus Disease 2019 Crisis 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไข่เม่ิง หยาง 
 
 
 
 
 
 
 

การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
ปีการศึกษา 2564 

ลิขสิทธิ์เป็นของมหาวิทยาลัยกรุงเทพ



  

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
อนุมัติให้การค้นคว้าอิสระเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 
 

เรื่อง การวิจัยปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ํา
ของประเทศไทยในช่วง Covid-19 

 
 
 

ผู้วิจัย ไข่เม่ิง หยาง 
 
 
 

ได้พิจารณาเห็นชอบโดย 
 
 
 

อาจารย์ที่ปรึกษา        ดร. วรวัฒน ์จรดล 
 
 
 

ผู้เชี่ยวชาญ         ดร. สุเมธี วงศ์ศักดิ ์
 
 



  

ไข่เม่ิง หยาง.  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, มีนาคม 2565, บัณฑิตวิทยาลัย  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 
การวิจัยปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของประเทศ
ไทยในช่วง Covid-19 (68 หน้า) 
อาจารย์ที่ปรึกษา: ดร. วรวัฒน์ จรดล 
 

บทคัดย่อ 
 
 การคมนาคมกลายเป็นส่วนสําคัญในชีวิตของมนุษย์ โดยเฉพาะการพัฒนาการคมนาคม 
ทางบก ทางน้ําและทางอากาศท่ีสะดวกและรวดเร็ว การคมนาคมมีบทบาทสําคัญในชีวิตของเราอย่าง
หลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการขนส่งทางอากาศได้รับการพัฒนาและปรับปรุงเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการทีสู่งขึ้นของผู้บริโภคในการสื่อสารหรือการขนส่งทั้งในด้านความสะดวกและรวดเร็ว 
 ผู้วิจัยในการวิจัยนี้มุ่งเน้นที่จะค้นหาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทย มีปัจจัย 6 ประการที่ผู้วิจัยพบจากการวิจัยก่อน
หน้านี้ ได้แก่ ราคา คุณค่าท่ีรับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความ
พึงพอใจของลูกค้า ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามในการทําวิจัย ผู้วิจัยใช้ซอฟต์แวร์ SPSS เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูล
หลักในแบบสอบถาม ข้อมูลสําหรับการวิจัยนี้ รวบรวมโดยผู้วิจัยในรูปแบบของแบบสอบถามออฟไลน์ 
ซึ่งกระจายอยู่ในสนามบินนานาชาติหลัก สองแห่งในประเทศไทย ในการวิจัยนี้ผู้วิจัยได้รวบรวม
แบบสอบถาม จํานวน 400 ชดุ เพ่ือสรุปความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละตัวกับความพึงพอใจของ
ลูกค้า 
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ABSTRACT 

 
 Transportation has become an important part of human's life,especially 
convenient and rapid land, water, and air transportation. Inevitably,transportation 
plays a major role in our daily lives.In particular, air transportation has been 
developed and enhanced to meet consumers’ higher demands of communication or 
transportation in terms of both convenience and speed. 
 The researcher in this individual research focused to find factors that have a 
relationship customer satisfaction of low-cost airline industry. There are six factors 
that researcher found from previous studies. They are price, perceived value, 
promotion, service quality, physical environment and customer satisfaction. The 
researcher use questionnaires survey the respondents. The researcher used SPSS 
software analyze the primary data from questionnaires. Data of this research 
collected only by off-line questionnaires and researcher distributed in two main 
international airport of Thailand. In this individual research, researcher collected 400 
questionnaires for summarizing the correlation among each variable and customer 
satisfaction. Finally, it proved that all hypotheses have significant correlation. 
 
Keywords: Transportation, Perceived Value, Promotion, Service Quality, Physical 

Environment, Customer Satisfaction 
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บทที่ 1 
บทน่า 

 
 บทนี้เป็นภาพรวมการวิจัย แนะนําข้อมูลพื้นฐานของสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 
จะระบุปัจจัยหลายประการเพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างแต่ละปัจจัยและความพึงพอใจของ
ลูกค้าท่ีมีต่อสายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย รายละเอียดของบทนี้แสดงไว้ในหัวข้อต่อไปนี้ ส่วน
แรกคือความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา ส่วนที่สองเก่ียวกับวัตถุประสงค์การวิจัย ส่วนที่สาม
คือขอบเขตของการวิจัย ส่วนที่สี่เกี่ยวกับประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ส่วนที่ห้าคือ คําถามการวิจัย 
ส่วนที่หกคํานิยามศัพท์เฉพาะ 
 
1.1 ความเป็นมาและความส่าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันความต้องการสายการบินต้นทุนต่ําของไทยเติบโตขึ้นอย่างรวดเร็ว สายการบินหลาย
แห่งได้เปลี่ยนกลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) และพยายามลดต้นทุน (Cost 
Reduction) ของสายการบินและปรับปรุงบริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค นักวิจัย
หวังว่าจะให้ความสําคัญกับความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรหลายตัว ซึ่งจะส่งผลต่อการเลือกสายการบิน
ต้นทุนต่ําในประเทศสําหรับลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการพัฒนาการขนส่งทางอากาศและการปรับปรุง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการสําหรับการสื่อสารที่สูงขึ้น หรือการขนส่งที่สะดวกและรวดเร็ว เมื่อ
ผู้บริโภคเลือกใช้บริการขนส่งและการสื่อสารขึ้นอยู่กับราคาและบริการ ผู้ให้บริการด้านการบิน
จําเป็นต้องลดต้นทุนเพ่ือให้ได้ผลตอบแทนที่สูงขึ้น ในอดีตการขนส่งทางอากาศเป็นทางเลือกท่ีมีราคา
แพงเนื่องจากมีค่าใช้จ่ายสูง อย่างไรก็ตาม ซัพพลายเออร์ของการขนส่งทางอากาศเหล่านั้นได้เปลี่ยน
กลยุทธ์ในการทําตลาดและพยายามลดต้นทุนเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค แต่ความ
ปลอดภัยและความสะดวกยังคงต้องได้รับการดูแลและรักษาให้อยู่ในระดับที่เหมาะสม สายการบิน
ต้นทุนต่ํากลายเป็นที่นิยมและได้รับส่วนแบ่งทางการตลาดในกลุ่มบริษัทสายการบิน 
 แนวคิดของสายการบินต้นทุนต่ําสหรัฐอเมริกาได้รับการเสนอโดย Southwest Airlines ใน
ปี ค.ศ. 1970 โดยมีเปูาหมายเพียงอย่างเดียว คือการจัดหาตั๋วเครื่องบินราคาถูกให้กับผู้บริโภค 
สถานการณ์นี้กลายเป็นกระแสหลัก ได้ลดส่วนแบ่งการตลาดขนาดใหญ่ของสายการบินต้นทุนต่ําแบบ
ดั้งเดิมบางสายลง เพียงเพราะบริษัทเหล่านี้สามารถเรียกเก็บเงินในราคาที่ต่ํากว่าสายการบินแบบเดิม
เพ่ือให้ครอบคลุมค่าใช้จ่ายทั้งหมด (Alderighi, Nicolini & Piga, 2015) 
 ตั้งแต่การผ่อนคลายกฎระเบียบ (Deregulation) ในปี ค.ศ. 1970 จนถึงการเปลี่ยนไปใช้
แนวคิดต้นทุนต่ําของสหรัฐอเมริกาในช่วงต้นทศวรรษ 2000 สามารถอธิบายได้ว่า เป็นชุดของ
นวัตกรรม การแพร่กระจายและการรวมของสายการบินต้น (ตัวอย่างเช่น Pacific Southwest 
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Airlines, New York Airlines, Jet America Airlines) บริษัทเหล่านี้เข้ามาในตลาด บางบริษัทยัง
แข่งขันได้ บางบริษัทแข่งขันไม่ได้ สิ่งนี้ทําให้สายการบินรายใหญ่บางแห่งเปิดบริษัทย่อยของตนเอง 
เพ่ือฟ้ืนส่วนแบ่งการตลาดที่หายไป (Müller, Hüschelrath & Bilotkach, 2012) 
 ในยุโรป แนวคิดเรื่องสายการบินต้นทุนต่ํามาจาก EasyJet และ Ryanair ในสหราช
อาณาจักรและไอร์แลนด์ รูปแบบ SouthwestAirlines ได้รับการแนะนําในปี ค.ศ. 1995 ความสําเร็จ
ของบริษัทเหล่านี้เกิดจากกรอบเศรษฐกิจ (Economic Framework) ที่ดีที่ส่งเสริมให้สายการบิน
ต้นทุนต่ํา ตัวอย่างเช่นการผ่อนคลายกฎระเบียบ (Deregulation) สามารถอนุญาตให้สายการบิน
สมาชิกเข้าร่วมในการดําเนินงานภายในประเทศของสหภาพยุโรป อีกตัวอย่างหนึ่งคือให้ค่าธรรมเนียม
ที่ต่ําของสนามบิน ที่ไม่ได้ใช้งานซึ่งทําให้จํานวนลูกค้าท่ีเข้ามาในสนามบินเหล่านี้เพ่ิมข้ึน วิธีอีกอย่าง
หนึ่งของพวกเขาคือการขายตรง ใช้อินเทอร์เน็ตและคอลเซ็นเตอร์ (Dennis, 2007) 
 ในช่วงต้นทศวรรษ 1990 หลงัจากการผ่อนคลายกฎระเบียบ (Deregulation) ของตลาดใน
ประเทศออสเตรเลีย สายการบิน Compass (เช่น สายการบิน Compass Mk II) เริ่มดําเนินการ
ต้นทุนต่ํา แต่เนื่องจากความแข็งแกร่งทางการเงินของ Qantas Group สายการบินต้นทุนต่ําเหล่านี้
เป็นส่วนหนึ่งของ Qantas Group และรวมอยู่ใน Qantas Group มีเพียง Virgin Blue เป็นบริษัท 
เดียวที่ยังคงดําเนินงานและยืนยันในนวัตกรรมต้นทุนต่ํา  
 ในนิวซีแลนด์ แม้ว่าการกําหนดกฎเกณฑ์จะเริ่มข้ึนใน ปี ค.ศ. 1984 แต่บริษัทการบินต้นทุน
ต่ําเริ่มขึ้นในปี ค.ศ. 1995 ซึ่งแตกต่างจากประเทศอ่ืน ๆ สายการบินต้นทุนต่ําของนิวซีแลนด์ไม่ได้
ให้บริการในเส้นทางภายในประเทศแต่เป็นเที่ยวบิน Trans-Tasman ระยะสั้นที่เริ่มโดย
AirNewZealand AirNewZealand เป็นสายการบินหลักของนิวซีแลนด์ เพ่ือที่จะได้รับส่วนแบ่ง
การตลาดในกลุ่มต้นทุนต่ํา จึงได้จัดตั้ง FreedomAir ซึ่งเป็นบริษัทย่อยของ AirNewZealand  
น่าเสียดายที่การสร้าง Freedom Air และแรงกดดันจาก Qantas ทําให้ Air New Zealand ต้อง
ถอนตัวออกจากตลาด อย่างไรก็ตามการผ่อนคลายกฎระเบียบ (Deregulation) ภายในประเทศของ
นิวซีแลนด์ หมายความว่า คู่แข่งรายใหม่จะเข้าร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งสําหรับสายการบินที่มีสิทธิ
เส้นทางทุนจํานวนมาก นิวซีแลนด์ถือได้ว่าเป็นตลาดที่น่าสนใจ เส้นทางในประเทศและเส้นทาง 
Trans-Tasman อาจเป็นแหล่งรายได้ ปัจจุบันสายการบินต้นทุนต่ํา Virginblue ให้บริการเที่ยวบิน 
Trans-Tasman ภายใต้ชื่อ Pacific Blue 
 ในเอเชีย ผู้คนเชื่อเสมอว่าการควบคุมและข้อจํากัดที่เข้มงวดของรัฐบาลจะไม่สร้างเงื่อนไขท่ี
เหมาะสมสําหรับการพัฒนาสายการบินต้นทุนต่ําที่เจริญรุ่งเรือง อย่างไรก็ตามเนื่องจากการพัฒนา
อย่างรวดเร็วของประชากรและเศรษฐกิจศูนย์ ศูนย์กลางของทางแยกหลายแห่งและสนามบินที่ไม่ได้
ใช้ประโยชน์ตลอด รัฐบาลของประเทศเหล่านี้มีความต้องการส่งเสริมการท่องเที่ยวและการค้านอก
เมืองหลวง เอเชียจึงเริ่มนําแนวคิดเรื่องต้นทุนต่ําสายการบินเข้ามา หลังจากความสําเร็จของสายการ
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บินในยุโรปบางสายการบิน เช่น EasyJet และ Ryanair Malaysia AirlinesAirAsia เริ่มดําเนินการ
สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศตามรูปแบบของ Southwest Airlines ในปี ค.ศ. 2001 สายการบิน
อ่ืน ๆ ในเครือ เช่น Tiger Airways และ Valu Airlines ได้เริ่มดําเนินการเช่นกันและยังคงให้บริการ
อยู่ในปัจจุบัน 
 อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย สายการบินต้นทุนต่ําควรเป็นตัวเลือกการ
เดินทางต้นทุนต่ําที่ให้บริการราคาถูก เมื่อบินกับสายการบินต้นทุนต่ํา ลูกค้าไม่มีความคาดหวังซึ่งจะ
ช่วยลดค่าใช้จ่ายทั้งหมดให้น้อยที่สุด ผู้คนมีมุมมองที่ไม่ดีเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่ํา สําหรับนัก
เดินทางเพ่ือธุรกิจหรือพักผ่อน สายการบินต้นทุนต่ําไม่ใช่ตัวเลือกแรก สายการบิน One-Two-Go 
เป็นสายการบินต้นทุนต่ําแรกของประเทศไทย เกิดอุบัติเหตุเครื่องบินตกท่ีภูเก็ต ซึ่งคร่าชีวิตลูกค้า 89 
คน สร้างความประทับใจให้กับผู้คนเป็นอย่างมาก สายการบินจึงถูกห้ามบินไปยุโรป 
 
ภาพที่ 1.1: จํานวนที่นั่งขาออกตามกําหนดการ (2009-18) 
 

 
  

ที่มา: Casey, D. (2019). Analysis: Low-cost carriers drive Thailand's rapid growth. 
Retrieved from https://www.routesonline.com/news/29/breaking-
news/283224/analysis-low-cost-carriers-drive-thailands-rapid-growth/. 
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 จากข้อมูลของ OAG ใน ปี ค.ศ. 2018 เป็นครั้งแรกท่ีจํานวนที่นั่งสายการบินต้นทุนต่ําเกิน
จํานวนสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในตลาดไทยในปีค.ศ. 2018 จํานวนที่นั่งสายการบินต้นทุน
ตํ่ามีที่นั่งเกือบ 52.6 ล้าน ในขณะที่เดียวกันจํานวนที่นั่งสายการบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบมี 50.6 
ล้าน ตลาดต้นทุนต่ําเติบโตอย่างน่าตกใจ โดยมีที่นั่งน้อยกว่า 8 ล้านที่นั่งใน ปี ค.ศ. 2009 ในช่วงไม่ก่ี
ปีที่ผ่านมา การรับรู้ของผู้คนเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่ําดีขึ้นด้วยการมาถึงของไทยแอร์เอเชียและ
อ่ืน ๆ การแข่งขันทางการตลาดก็ทวีความรุนแรงมากขึ้น ทุกสายการบินมุ่งมั่นที่จะจัดหาราคาตั๋วที่ถูก
กว่าและบริการที่ดีกว่าเพ่ือเอาชนะใจลูกค้า เพ่ือขยายตลาด สายการบินทั้งหมดได้เพ่ิมฝูงบินใหม่และ
เส้นทางใหม่ ผู้ผลิตเครื่องบินโบอิ้งกล่าวว่าในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา ประเทศไทยได้กลายเป็นหนึ่งใน
ประเทศที่มีศักยภาพในการเติบโตสูงสุดสําหรับการซื้อเครื่องบินในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
 สายการบินต้นทุนต่ําเริ่มดําเนินการในประเทศไทยใน ปี ค.ศ. 2003 สายการบินวัน-ทู-โก
(One-two-go Airline) ซึ่งดําเนินการโดยสายการบินไทยอีสเทิร์น (Thai Eastern Airlines) 
กลายเป็นสายการบินต้นทุนต่ําแห่งแรกของประเทศไทยในเดือนธันวาคม ปี ค.ศ. 2003 ไทยแอร์
เอเชีย (ThaiAirAsia) และน็อคแอร์เวย์ (Nock Airways) เปิดให้บริการในช่วงต้นและกลาง ปี ค.ศ. 
2004 ตามลําดับ แม้ว่าเศรษฐกิจจะถดถอยในปีค.ศ. 2008 และ ป ีค.ศ. 2019 แต่ตลาดต้นทุนต่ําของ
ประเทศไทยได้เติบโตขึ้นอย่างมาก เมื่อเทียบกับสายการบินทั่วไป สายการบินต้นทุนต่ําสามารถเติบโต
ได้สูง อย่างไรก็ตาม เนื่องจากการเติบโตของความจุของสนามบิน ในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมามีการลดลง 
 ตลาดการท่องเที่ยวของประเทศไทยเป็นหนึ่งในแรงผลักดันหลักสําหรับการขยายตัวของ
สายการบินต้นทุนต่ํา ประเทศไทยเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่กําลังเติบโต โดยมีนักท่องเที่ยวมากกว่า 26 
ล้านคนในป ีค.ศ. 2013 เพ่ิมขึ้นเกือบ 20% จาก ปี ค.ศ. 2012 นักท่องเที่ยวขาเข้าส่วนใหญ่มาจาก
ประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้และจีน ในขณะที่นักท่องเที่ยวขาออกส่วนใหญ่มาจากประเทศไทย 
ญี่ปุุน และเกาหลีใต้ Thai AirAsia X และ Lion Air ที่จัดตั้งขึ้นใหม่ให้บริการเส้นทางระหว่างประเทศ
เหล่านี้ 
 องค์ประกอบของการเติบโตและการขยายตัวอีกประการหนึ่งคือฐานปฏิบัติการของสายการ
บิน ซึ่งย้ายจากสนามบินสุวรรณภูมิแห่งใหม่ (BKK) ไปยังสนามบินนานาชาติดอนเมือง (DMK)ในปี
ค.ศ.2012 รัฐบาลสนับสนุนให้สายการบินต้นทุนต่ําย้ายไปที่สนามบินเก่าเพ่ือบรรเทาความแออัดที่
สนามบินหลัก สายการบินเหล่านี้ ได้รับประโยชน์จากการย้ายที่ตั้ง เนื่องจากสามารถเพ่ิมเที่ยวบินและ
เส้นทางบินได้มากขึ้น  
 ด้วยการดําเนินการตาม "นโยบายเปิดฟูาอาเซียน" (ASEAN Open Skies Policy) ในปี ค.ศ.
2015 ตลาดเสรีสําหรับสายการบินพาณิชย์จะยังคงเติบโตอย่างรวดเร็วและมีการแข่งขันที่รุนแรง ตาม
นโยบายนี้สายการบินทั้งหมดในภูมิภาคอาเซียนมีสิทธิ์บินไปกลับระหว่างเมืองต่าง ๆ ในภูมิภาคได้
อย่างไม่จํากัด ซึ่งจะนําไปสู่การแข่งขันที่เพ่ิมข้ึนระหว่างไทยและสายการบินต้นทุนต่ําในเอเชีย
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ตะวันออกเฉียงใต้ การเข้ามาของ บริษัท NOKSCOOT และ บริษัท THAI Vietjet ในปี ค.ศ. 2015 
จะทําให้การแข่งขันในตลาดทวีความรุนแรงยิ่งขึ้น 
 โดยทั่วไป เมืองต่าง ๆ ที่มีสนามบินนานาชาติชั้นนําตั้งอยู่ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก (Asia-
Pacific Region) สําหรับตลาดในประเทศ กรุงเทพฯ ยังคงเป็นจุดหมายปลายทางหลักสําหรับการ
ท่องเที่ยวที่เชื่อมต่อกันในพ้ืนที่ส่วนใหญ่ เช่น ภูเก็ตและเชียงใหม่ ในทางกลับกัน จากมุมมองของท่า
อากาศยานภูมิภาค สายการบินต้นทุนต่ําที่ท่าอากาศยานดอนเมืองมีปริมาณลูกค้าสูงสุด 
 
ภาพที่ 1.2: แนวโน้มการพัฒนาส่วนแบ่งการตลาดและจํานวนลูกค้าของสายการบินต้นทุนต่ําประเทศ

ไทย (2004-2019)  
 

. 
ที่มา: Airports of Thailand Public Company Limited. (2019). Air traffic report. Retrieved 

from https://www.airportthai.co.th/wp-content/uploads/2020/08/Report-
2019.pdf. 

 
 สายการบินต้นทุนตําของประเทศไทยเพ่ิมข้ึนอย่างมากจากปี ค.ศ. 2004 มี 4.54 ถึงปี ค.ศ. 
2019 มี 72.71 ล้าน ซึ่งเป็นอัตราการเติบโตต่อปี 16.6% ในช่วง 15 ปีที่ผ่านมา สายการบินต้นทุนต่ํา
ในปัจจุบันมีสัดส่วนประมาณครึ่งหนึ่งของตลาดลูกค้า ในปี ค.ศ. 2011 สายการบินไทยเอเชีย (Thai 
Air Asia) จากสนามบินสุวรรณภูมิ สู่สนามบินดอนเมือง (ดอนเมือง) ในปี ค.ศ. 2013 ไทยไลอ้อนแอร์ 
(Thai Lion Air) หลังจากก่อตั้งมีจํานวนเที่ยวบินเพิ่มขึ้นอย่างมาก  
 ในปี ค.ศ. 2019 มีนักท่องเที่ยว 72.71 ล้านคน สายการบินต้นทุนต่ํา เที่ยวบิน 466756 
เที่ยว เพ่ิมข้ึน 4.4% และ 3.7% ตามลําดับ เมื่อเทียบปีต่อปี จํานวนลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ําคิดเป็น 
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50.8% ของลูกค้าทั้งหมด และการเคลื่อนไหวของสายการบินต้นทุนต่ําส่วนแบ่งตลาดการขนส่งทาง
อากาศท่ี 52.2%  
 ในช่วงไม่ก่ีปีที่ผ่านมาสายการบินต้นทุนต่ําได้รับส่วนแบ่งการตลาดเพ่ิมขึ้น โดยเฉพาะใน
ตลาดภายในประเทศ โดยใน ปี ค.ศ. 2019 ประมาณครึ่งหนึ่งของจํานวนนักท่องเที่ยวที่ได้รับมาจาก
สายการบินต้นทุนต่ํา ลูกค้าระหว่างประเทศส่วนใหญ่ในเที่ยวบินราคาถูกระหว่างไทยและจีน 
รองลงมาคือเอเชียตะวันออกเฉียงใต้สําหรับลูกค้าภายในประเทศ ส่วนใหญ่จากสนามบินกรุงเทพและ
แหล่งท่องเที่ยวที่สําคัญในภูมิภาค เช่น เชียงใหม่ และภูเก็ต 
 
ภาพที่ 1.3: เปรียบเทียบจํานวนลูกค้าระหว่างประเทศและลูกค้าท้องถิ่นที่สนามบินสองแห่งในกรุงเทพฯ 

(2018-2019) 
 

 

 
 
ที่มา: Airports of Thailand Public Company Limited. (2019). Air traffic report. Retrieved 

from https://www.airportthai.co.th/wp-content/uploads/2020/08/Report-
2019.pdf. 
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 ในปี ค.ศ. 2019 สายการบินต้นทุนต่ําในท้องถิ่นยังคงให้ความสําคัญกับตลาดต่างประเทศ
อย่างจํากัด ความจุของสนามบินและภาวะเศรษฐกิจภายในประเทศเป็นปัจจัยหลักที่ทําให้สายการบิน
ต้องเปลี่ยนกลยุทธ์ทางธุรกิจ ส่งผลให้ปริมาณการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศเพ่ิมข้ึน ในขณะที่
ปริมาณการขนส่งทางอากาศภายในประเทศลดลง 
 การแข่งขันที่รุนแรงได้สร้างแรงกดดันต่อสายการบินไทย (Thai Airways) ที่ให้บริการเต็ม
รูปแบบของรัฐ ตามข้อมูลจากสมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) แม้ว่าบริษัทจะมีส่วน
แบ่งการตลาด 54% ในปี ค.ศ. 2013 แต่ส่วนแบ่งการตลาดของบริษัทก็ถูกแย่งชิงไปโดยสายการบิน
ราคาประหยัด กําลังพยายามสร้างรุ่นที่ถูกกว่าเพ่ือแข่งขันกับผู้ให้บริการต้นทุนต่ํา 
 สายการบินไทยสมายล์ (Thai Smile Airways) ได้รับการโฆษณาว่าเป็นสายการบินต้นทุน
ตํา"พรีเมียม"แต่โดยปกติแล้วราคาจะสูงเกินไปที่จะถือเป็นสายการบินต้นทุนตําไม่ได้ 
 การแข่งขันที่รุนแรงระหว่างสายการบินโดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต่ําส่งผลดีต่อลูกค้า
เนื่องจากการแข่งขันของสายการบินส่งเสริมให้ราคาที่ต่ํากว่าและบริการที่ดีขึ้น ประเทศไทยจะได้รับ
ประโยชน์จากตลาดการบินที่กําลังเติบโตเช่นกัน แม้ว่าจีนจะเป็นแหล่งท่องเที่ยวที่กําลังเติบโตอยู่แล้ว 
แต่การพัฒนาอุตสาหกรรมการบินอาจทําให้จีนเป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศท่ีโดดเด่นมากขึ้น
สําหรับประเทศไทย 
 สายการบินต้นทุนต่ําหลักในประเทศไทย 
 ประเทศไทยมีสายการบินต้นทุนต่ําหลัก 4 บริษัท ได้แก่ 1) สายการบิน Orient Thai 
Airlines 2) สายการบิน One-two-go Airline 3) สายการบินไทย AirAsia Airline 4) สายการบิน 
Thai Nock Airlines หรือ เรียกว่า Sky Asia Company Limited 
 หลังจากท่ีรัฐบาลไทยประกาศนโยบายเปิดท้องฟูาใน ปี ค.ศ. 2002 สายการบิน One-two-
go Airlines เป็นสายการบินต้นทุนต่ําซึ่งมีสํานักงานใหญ่อยู่ที่สนามบินนานาชาติดอนเมืองใน
กรุงเทพมหานครประเทศไทย หลังจากท่ีเที่ยวบิน OG269 ของบริษัทตกท่ีภูเก็ตประเทศไทย 
เนื่องจากความกังวลด้านความปลอดภัย เมื่อวันที่ 16 กันยายนปี ค.ศ 2007 One-two-go Airliness 
ถูกห้ามบินในประเทศยุโรป สายการบิน One-two-go Airliness เริ่มให้บริการเมื่อ วันที่ 3 ธันวาคม 
ปี ค.ศ. 2003 ฐานหลัก คือสนามบินนานาชาติดอนเมืองในกรุงเทพฯ One-two-go Airliness เป็น
กรรมสิทธิ์และบริหารโดยบริษัท Eastern Pacific และเป็นของ CEO อุดม ตันติประสงค์ชัย และ 
นิหน่า ตันติประสงค์ชัย ภรรยาของเขา แบรนด์ One Two Go ถูกปลดระวางในเดือนกรกฎาคม ปี 
ค.ศ. 2010 และเปลี่ยนชื่อเครื่องบินเป็น East Pacific Airlines 
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 วันที่ 8 ธันวาคม ปี ค.ศ. 2003 Thai AirAsia ก่อตั้งขึ้น สายการบินเริ่มดําเนินการ
ภายในประเทศในเดือนกุมภาพันธ์ ปี ค.ศ. 2004 Thai AirAsia เป็นบริษัทร่วมทุนระหว่างสายการบิน
ต้นทุนต่ําของมาเลเซียและสายการบิน Thai AirAsia ให้บริการเที่ยวบินภายในประเทศและระหว่าง
ประเทศตามกําหนดเวลาจากกรุงเทพฯ และเมืองอ่ืน ๆ ในประเทศไทย Thai AirAsia  
 NokAir ตั้งขึ้นใน ปี ค.ศ. 2004 ซึ่งเป็นสายการบินแห่งชาติร่วมมือกับธนาคารรายใหญ่ของ
ไทย ภายนอกของเครื่องบินทาสีม่วงหรือเขียวสดใสและจมูกมีรูปร่างเหมือนจะงอยปาก ขณะนี้ 
NokAir มีเที่ยวบินจากสนามบินนานาชาติดอนเมืองเก่าของกรุงเทพฯไปยังเที่ยวบินเชียงใหม่ ภูเก็ต 
Katy และอุดรธานี จุดหมายปลายทางยอดนิยมอ่ืน ๆ ได้แก่ รวมอยู่ด้วยและจะวางจําหน่ายในตลาด
ต่างประเทศในอีกไม่กี่ปีข้างหน้า 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 บทความนี้มุ่งเน้นไปที่การสรุปปัจจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าเมื่อเลือกสาย
การบินต้นทุนต่ําของไทย ระบุปัจจัยที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นจึงเป็นเรื่องสําคัญที่
จะต้องเข้าใจความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยต่างๆที่เก่ียวข้องกับตลาดไทย ข้อความต่อไปนี้จะระบุ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยนี้  
 1.2.1 เพ่ือทราบปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้าสําหรับธุรกิจการบิน
ต้นทุนต่ํา  
 1.2.2 เพ่ือแนะนําการวางแผนเชิงกลยุทธ์สําหรับธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ํา 
 
1.3 ขอบเขตการวิจัย 
 บทความนี้จะเน้นไปที่ปัจจัยที่อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือกสายการบิน
ต้นทุนต่ําของไทย ดังนั้นควรใช้ผู้ตอบแบบสอบถามจํานวนมากเพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างราคา 
คุณค่าที่รับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความพึงพอใจของลูกค้า 
 การวิจัยใช้รูปแบบของการสํารวจแบบสอบถาม แบบสอบถามได้ออกแบบเป็นออฟไลน์และ
แจกจ่ายแบบออฟไลน์ให้กับผู้ตอบที่สนามบินสุวรรณภูมิ (BKK) และสนามบินนานาชาติดอนเมือง 
(DMK) ในกรุงเทพฯ ผู้ตอบแบบสอบถามน่าจะเป็นลูกค้าของสายการบินต้นทุนต่ํารายใหญ่ 4 สายการ
บินของไทย ดังนั้นจึงออกแบบแบบสอบถามเป็นภาษาจีน ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ แบบสอบถาม
จะทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างราคา คุณค่าที่รับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพและความพึงพอใจของลูกค้า การวิจัยนี้มีข้อจํากัดบางประการ ประการแรกแบบสอบถาม
ของการวิจัยนี้ได้รับการแจกจ่ายในตลาดเป็นประจําทุกเดือน และข้อจํากัดของเวลามีผลต่อการวิจัย 
แบบสอบถามแจกจ่ายตั้งแต่มีนาคมถึง พฤษภาคม ในปี ค.ศ. 2021 ดังนั้นการรับรู้ของผู้ตอบ
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แบบสอบถามอาจมีผลตามฤดูกาลของตลาด ประการที่สองแบบสอบถามนี้ใช้สําหรับผู้ตอบ
แบบสอบถามของบริษัทสายการบินต้นทุนต่ําหลัก ๆ ของไทยสี่แห่งที่เน้นการบริการต้นทุนต่ํา ดังนั้น
จึงไม่เหมาะสําหรับบริษัทสายการบินที่ดําเนินการ ทั้งสายการบินต้นทุนต่ํา และสายการบินราคาแพง 
 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 บทความนี้นําเสนอแนวคิดการวิจัยที่สําคัญบางประการ ก่อนอื่นบทความนี้จะช่วยให้รัฐบาล
ไทยเข้าใจสภาพที่เป็นอยู่ของอุตสาหกรรมการบินต้นทุนต่ําของไทยและความสําคัญต่อการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย รัฐบาลไทยสามารถใช้ข้อมูลนี้ เพ่ือวิเคราะห์และเผยแพร่นโยบายการบินที่
ดีสู่ตลาด ประการที่สองบทความนี้ สามารถช่วยให้สายการบินและตัวแทนจําหน่ายตั๋วมีแรงบันดาลใจ
ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการและดําเนินกิจกรรมส่งเสริมการขายได้ดีขึ้น นอกจากนี้บทความนี้
ยังช่วยให้ลูกค้าและสายการบินที่ต้องการพัฒนาบริการเครื่องบินราคาประหยัดในประเทศไทยมี
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับตลาดในประเทศไทยมากข้ึน 
 
1.5 ค่าถามการวิจัย 
 เอกสารวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการเลือกสายการบินต้นทุนต่ํา 
 จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ชัดเจนว่า จําเป็นอย่างยิ่งท่ีอุตสาหกรรมการบินของไทยจะต้อง
ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่เลือกสายการบินต้นทุนต่ําของไทย เพ่ือให้เข้าใจถึงความพึงพอใจของ
ลูกค้า นักวิจัยควรหาปัจจัยและข้อมูลบางอย่างเพ่ือทดสอบ งานวิจัยนี้ยังมีความสําคัญอย่างยิ่งสําหรับ
รัฐบาลในอนาคตในการกําหนดนโยบายการบินใหม่ งานวิจัยนี้มีประโยชน์อย่างมากสําหรับสายการ
บินและตัวแทนในการใช้กลยุทธ์การตัดสินใจที่ถูกต้องเพ่ือดึงดูดลูกค้าให้ซื้อบริการของตน ดังนั้น
คําถามวิจัยหลักของการวิจัยนี้ คือ: 
 1.5.1 ปัจจัยใดบ้างที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการเลือกสายการบินต้นทุนต่ํา
ของไทย ความสัมพันธ์ระหว่าง ราคา คุณค่าท่ีรับรู้ โปรโมชัน่ การบริการสภาพแวดล้อมทางกายภาพ
และความพึงพอใจของลูกค้า 
 1.5.2 ราคาและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร? 
 1.5.3 การรับรู้คุณค่าและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร? 
 1.5.4 โปรโมชั่นและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร? 
 1.5.5 คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร?  
 1.5.6 สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์กันอย่างไร? 
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1.1 ค่านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.6.1 ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าต่อหน่วยของสินค้าหรือบริการ และระดับของราคานั้น
ถูกกําหนดโดยความสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์และอุปทานของตลาด ราคาโดยทั่วไปหมายถึงราคาหรือ
การชําระเงินที่ผู้ซื้อต้องจ่ายเมื่อทําธุรกรรมเสร็จสิ้น 
 1.6.2 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) หมายถึง การประเมินเชิงอัตวิสัยของลูกค้าเกี่ยวกับ
ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการหลังจากทราบถึงประโยชน์ของผลิตภัณฑ์หรือบริการแล้ว เป็นการ
ประเมินของลูกค้าถึงข้อดีของผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
 1.6.3 โปรโมชั่น (Promotion) หมายถึง กิจกรรมที่ส่งเสริมการบริโภคและการซื้อ ชักชวน
หรือดึงดูดผู้บริโภคให้ซื้อสินค้า เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ในการขยายการขาย วิธีการส่งเสริมการขาย
ที่ใช้กันทั่วไป ได้แก่ การโฆษณา การขายบุคลากร การตลาดแบบเครือข่าย การส่งเสริมธุรกิจ และการ
ประชาสัมพันธ์ 
 1.6.4 คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง ผลรวมของลักษณะและลักษณะ
ของบริการที่ตรงกับความต้องการที่กําหนดหรือที่อาจเกิดข้ึน ระดับที่งานบริการสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้า 
 1.6.5 สภาพแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพตามธรรมชาติและสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ประดิษฐ์ขึ้น ตัวอย่างเช่น สภาพแวดล้อม
ของเสียง สภาพแวดล้อมที่มีแสง สภาพแวดล้อมทางความร้อน ฯลฯ 
 1.6.6 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับของการจับคู่
ระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับประสบการณ์ของลูกค้า ซึ่งเป็นดัชนีที่ได้รับจากการเปรียบเทียบ
ผลที่รับรู้ของผลิตภัณฑ์กับมูลค่าท่ีคาดหวัง 
 



 

บทที่ 2 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 

 ส่วนนี้จะให้ข้อมูลการทบทวนเกี่ยวกับสายการบินต้นทุนต่ําซึ่งรวมถึงแนวคิดและทฤษฎี
เกี่ยวกับตัวแปร ต่อมาจะอธิบายการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องโดยมีตัวแปรตามและตัวแปรอิสระ 
สุดท้ายจะกล่าวถึงนักวิจัยคนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยนี้และงานวิจัยก่อนหน้านี้ต่าง ๆ บทนี้
สนับสนุนกรอบแนวคิดของนักวิจัยอย่างแท้จริง สรุปตามลําดับหัวข้อต่อไปนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการความพึงพอใจของลูกค้า 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการราคา 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการคุณค่าที่รับรู้ 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการโปรโมชั่น 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการคุณภาพการบริการ 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 2.8 สมมติฐาน  
 2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการความพึงพอใจของลูกค้า 
 Kucukosmanglu & Sensoy (2010) ชี้ให้เห็นว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการประเมิน
ส่วนบุคคล ซึ่งส่วนใหญ่ได้รับอิทธิพลมาจากความคาดหวังส่วนบุคคล คําจํากัดความบางอย่างขึ้นอยู่
กับการสังเกตความพึงพอใจ หรือความไม่พอใจของลูกค้า 
 ผลลัพธ์ของลูกค้า คือ การยืนยันหรือไม่ยืนยันความคาดหวังส่วนบุคคลสําหรับบริการหรือ
ผลิตภัณฑ์ ผู้เชี่ยวชาญบางคนเรียกร้องให้บริษัท "มุ่งเน้นไปที่เปูาหมายที่เกี่ยวข้องกับสิทธิของลูกค้า
มากขึ้น" พวกเขาไม่ถามว่าลูกค้าพึงพอใจหรือไม่ แต่สนับสนุนให้บริษัท พิจารณาว่าลูกค้าจะให้บริษัท
รับผิดชอบอย่างไร 
 ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีกําหนดโดย Machleit, Eroglu & Mantel (2000) คือ ระดับที่
บุคคล บริษัทหรือองค์กรจัดหาผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสิทธิผลในขณะที่ตอบสนองการรับรู้ของลูกค้าและการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ความพึงพอใจ
ไม่ได้เกี่ยวกับบุคคลหรือผลิตภัณฑ์ แต่เป็นการตอบสนองต่อการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าทางสังคม 
(ลูกค้าผลิตภัณฑ์และผู้ให้บริการผลิตภัณฑ์หรือผู้ผลิต) หากซัพพลายเออร์หรือผู้ผลิตสามารถมีอิทธิพล
ต่อทุกมิติของความสัมพันธ์ ซัพพลายเออร์สามารถมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
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 Homburg, Koschate & Hoyer (2006) เชื่อว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจใน
ความต้องการที่พึงพอใจ ทฤษฎีความต้องการของ Maslow เป็นทฤษฎีความพึงพอใจที่สนับสนุน 
ทฤษฎีนี้เชื่อว่าความต้องการของมนุษย์เป็นรูปพีระมิดหลังจากตอบสนองความต้องการแล้วความ
ต้องการอื่นจะได้รับการตอบสนองในระดับที่สูงขึ้น Campbell ชี้ให้เห็นว่า ความพึงพอใจคือ
ความรู้สึกภายในของแต่ละคนเมื่อเปรียบเทียบความคิดกับสถานการณ์ที่คาดหวัง ผลลัพธ์จะเป็นที่น่า
พอใจหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับวิจารณญาณส่วนบุคคล 
 Joby (2003) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของความสุขหรือความผิดหวังของ
บุคคล ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการรับรู้ของผลิตภัณฑ์กับมูลค่าท่ีคาดหวัง ความ 
พึงพอใจหมายถึงทัศนคติโดยรวมของลูกค้าท่ีมีต่อบริการหรือการตอบสนองทางอารมณ์ของลูกค้าต่อ 
ผู้ให้บริการและความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งแตกต่างจากสิ่งที่พวกเขาได้รับในแง่ของการตอบสนอง
ความต้องการเปูาหมายและความปรารถนาบางอย่าง 
 Buttle (1996) ชี้ให้เห็นว่า บริษัทส่วนใหญ่ใช้กระบวนการจัดการคุณภาพเพ่ือปรับปรุง
คุณภาพผลิตภัณฑ์และกระบวนการทางการตลาดเนื่องจากได้รับการพิสูจน์แล้วว่า"คุณภาพมีผล
โดยตรงต่อประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์และทําให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้า 
 Oliver & Swan (1989) เสนอว่ามีโมเดลหรือต้นแบบที่แตกต่างกัน 5 แบบให้ตอบสนอง  
1) ความพึงพอใจ (ผลกระทบหลักในการยอมรับหรือยอม) 2) ความสุข (ก่อให้เกิดการสิ้นสุดอย่างมี
ความสุขหรือประสบการณ์เชิงบวก 3 ความโล่งใจ (เมื่อความรู้สึกเกลียดชังหายไปอารมณ์เชิงลบก็ลด
น้อยลง) 4) ความแปลกใหม่ ผลกระทบหลักของความสนใจหรือแรงจูงใจที่ไม่คาดคิดจะได้รับ
ผลตอบแทนที่คาดหวังนั่น คือ ผลของความสนใจหรือความตื่นเต้นที่คาดหวังหรือไม่คาดคิด) 5) ความ
ประหลาดใจ (ผลกระทบหลักของความสนใจหรือแรงจูงใจที่ไม่คาดคิดจะได้รับผลตอบแทนที่คาดหวัง
นั่น คือผลของความสนใจหรือความตื่นเต้นที่คาดหวังหรือไม่คาดคิด) 
 โดยสรุปความพึงพอใจของลูกค้าเป็นคําที่ใช้อธิบายสถานการณ์สมมติเมื่อการแลกเปลี่ยน
เป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้ รวบรวมการจัดหาสินค้าหรือบริการที่ตอบสนอง
ความคาดหวังของลูกค้าในแง่ของคุณภาพและบริการที่เกี่ยวข้องกับราคาท่ีจ่าย สําหรับบริษัท พวก
เขาจําเป็นต้องให้ความสําคัญกับความพึงพอใจของลูกค้ามากข้ึน เพราะมันเป็นสิ่งสําคัญสําหรับพวก
เขาท่ีจะเข้าใจว่าลูกค้าต้องการอะไร และยังขึ้นอยู่กับว่าลูกค้าประเมินอย่างไร 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการราคา 
 Harmon, Raffo & Faulk (2004) ชี้ให้เห็นว่า การตัดสินใจด้านราคารวมถึงการตัดสินใจ
เชิงกลยุทธ์และยุทธวิธีที่อยู่เหนือระดับราคาเฉลี่ย กลยุทธ์การกําหนดตําแหน่งราคาสามารถใช้สําหรับ
ผลิตภัณฑ์หรือองค์กร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) ในเชิงกลยุทธ์อาจ
รวมถึงโครงสร้างส่วนลดวิธีการชําระเงินการเลือกปฏิบัติด้านราคาและอ่ืน ๆ การกําหนดราคามักใช้
เพ่ือปรับเปลี่ยนการรับรู้ของผู้คนอย่างกระตือรือร้นเพื่อสร้างความคาดหวัง จากนั้นองค์กรจะพยายาม
ตอบสนองความคาดหวังเหล่านั้น ดังนั้นการกําหนดราคาจึงใช้เพื่ออธิบายคุณภาพของบริการ 
 George & Jones (1996) กล่าวถึงธุรกรรมทางการเงินจํานวนมาก ว่าเป็นเรื่องปกติท่ี
จะต้องอ้างอิงในรูปแบบอ่ืน ๆ ตัวอย่างที่ชัดเจนที่สุดคือการกําหนดราคาเงินกู้ ซึ่งต้นทุนจะแสดงเป็น
อัตราดอกเบี้ยร้อยละ จํานวนดอกเบี้ยที่ต้องชําระท้ังหมดขึ้นอยู่กับความเสี่ยงด้านเครดิต จํานวนเงินกู้
และระยะเวลาของเงินกู้ ตัวอย่างอ่ืน ๆ สามารถพบได้ในการกําหนดราคาอนุพันธ์และสินทรัพย์
ทางการเงินอ่ืน ๆ ตัวอย่างเช่น ในบางประเทศราคาของหลักทรัพย์ของรัฐบาลที่เชื่อมโยงกับอัตราเงิน
เฟูอจะแสดงเป็นราคาจริงหารด้วยปัจจัยที่เป็นตัวแทนของอัตราเงินเฟูอตั้งแต่การออกหลักทรัพย์ 
 การกําหนดราคาเป็นปริมาณสินค้าหรือบริการที่ผู้ขายต้องจ่ายแทนที่จะเป็นจํานวนเงิน
สุดท้ายที่จ่าย จํานวนเงินที่ร้องขอมักเรียกว่าราคาเสนอและจํานวนเงินที่จ่ายจริงเรียกว่าราคาซื้อขาย 
ในทํานองเดียวกันราคาซื้อ คือ จํานวนเงินที่ผู้ซื้อจ่ายสําหรับสินค้าหรือบริการ แม้ว่าคํานี้จะพบได้บ่อย
ในสินทรัพย์หรือตลาดการเงินมากกว่าในตลาดผู้บริโภค บางครั้งนักเศรษฐศาสตร์กําหนดราคา
โดยทั่วไปเป็นอัตราส่วนของจํานวนการแลกเปลี่ยนสินค้า 
 จากข้อมูลของ Itoh & Lapavitsas (1999) ในระบบเศรษฐกิจแบบตลาดเสรี ราคาตลาด
สะท้อนให้เห็นถึงปฏิสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์และอุปทาน: ราคาถูกกําหนดเพ่ือปรับปริมาณอุปสงค์และ
อุปทานให้เท่าเทียมกัน ในทางกลับกันปริมาณเหล่านี้ขึ้นอยู่กับทรัพย์สินของผู้ซื้อและผู้ขายยูทิลิตี้ส่วน
เพ่ิมที่แตกต่างกัน ในความเป็นจริงราคาอาจผิดเพ้ียนจากปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ภาษีและกฎระเบียบของ
รัฐบาลอื่น ๆ เมื่อมีการขายสินค้าในหลายสถานที่โดยทั่วไปแล้วกฎหมายของราคาเดียวจะถูกยอมรับ
ว่าเป็นความจริงสาระสําคัญ คือ ความแตกต่างไม่มากกว่าต้นทุนการขนส่งระหว่างสถานที่ตั้งภาษีและ
ต้นทุนการจัดจําหน่ายอ่ืน ๆ เป็นต้นในกรณีของสินค้าอุปโภคบริโภคและบริการส่วนใหญ่ต้นทุนการ
จัดจําหน่ายคิดเป็นสัดส่วนของราคารวมค่อนข้างสูงดังนั้น กฎหมายอาจไม่มีประโยชน์มากนัก 
 กล่าวโดยสรุป ราคาคือมูลค่าที่มอบให้กับผลิตภัณฑ์หรือบริการ และเป็นผลมาจากชุดของ
การคํานวณท่ีซับซ้อน การวิจัยและความเข้าใจ และความสามารถในการรับความเสี่ยง สําหรับบริษัท 
พวกเขาจําเป็นต้องรู้ว่าลูกค้าต้องการจ่ายเท่าไหร่ มิฉะนั้นจะได้รับผลกระทบจากการเข้าถึงผลิตภัณฑ์
หรือบริการ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการคุณค่าที่รับรู้ 
 Payne & Holt (2001) กําหนดมูลค่าการรับรู้ที่ระบุไว้เป็นอัตราส่วนระหว่างการรับรู้
ผลประโยชน์และการรับรู้การเสียสละ การเสียสละของลูกค้ารวมถึงเงินที่จ่ายไปและการเสียสละทาง
การเงินในฐานะผู้บริโภคท่ีใช้เวลาการใช้พลังงานและแรงกดดัน แนวคิดนี้แสดงให้เห็นว่าเมื่อคํานึงถึง
การรับรู้คุณค่าของลูกค้าลูกค้ามีความคิด "ให้และรับ" เนื่องจากการรับรู้คุณค่าของลูกค้ามี
ความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับผลการประเมินผลประโยชน์และต้นทุนของผลิตภัณฑ์และบริการ 
 ค่าการรับรู้ถูกกําหนดโดย Zeithaml (1988) เป็นการรับรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกับ
อรรถประโยชน์ที่แลกเปลี่ยนกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ Sirdeshmukh, Singh & Sabol (2002)  
กล่าวว่า การรับรู้คุณค่าเป็นเปูาหมายที่เหนือกว่าที่ควบคุมความเต็มใจในพฤติกรรมของลูกค้าท่ีจะ
ภักดีต่อผู้ให้บริการ การรับรู้คุณค่าคือจํานวนเงินที่ลูกค้าเต็มใจจ่ายสําหรับบริการที่คุณมอบให้ ยิ่งผู้มี
โอกาสเป็นลูกค้ามีความไว้วางใจในข้อเสนอของคุณมากเท่าไหร่พวกเขาก็มีแนวโน้มที่จะซื้อมากข้ึน
และเต็มใจที่จะจ่ายเงินมากข้ึน 
 สรุปว่า คุณค่าที่รับรู้ คือ การรับรู้ของผู้บริโภคต่อประโยชน์ใช้สอย เปรียบเทียบกับมูลค่า
การแลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการ คุณค่าท่ีรับรู้ไม่ใช่สิ่งที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการดีหรือไม่ดีจริง ๆ แต่
ขึ้นอยู่กับการรับรู้ของลูกค้า 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการโปรโมชั่น 
 Jerome (1964) ชี้ให้เห็นว่า ในด้านการตลาดโปรโมชั่นการขายคือการโฆษณาผลิตภัณฑ์
หรือแบรนด์สร้างยอดขายและสร้างความภักดีต่อตราสินค้า เป็นหนึ่งในสี่องค์ประกอบพ้ืนฐานของ
ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งได้แก่ ราคาผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และสถานที่ตั้ง โปรโมชั่นหมายถึงหนึ่ง
ในห้าองค์ประกอบของชุดส่งเสริมการขายหรือแผนการส่งเสริมการขายองค์ประกอบทั้งห้านี้ ได้แก่ 
การขายส่วนบุคคลการโฆษณาการส่งเสริมการขายการตลาดแบบตรงและการประชาสัมพันธ์ การ
ผสมผสานการส่งเสริมการขายกฎและงบประมาณเฉพาะที่ให้ความสําคัญเป็นพิเศษกับปัจจัยทั้งห้า 
โปรโมชั่นรวมถึงวิธีการสื่อสารที่นักการตลาดใช้เพื่อให้ข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของตน ข้อความอาจ
เป็นคําพูดหรือภาพ 
 การโปรโมตตามที่ Frank (2009) กําหนดไว้สามารถใช้ในสภาพแวดล้อมทางกายภาพของ
กิจกรรมพิเศษ เช่น คอนเสิร์ตงานเทศกาลและงานแสดงสินค้า เช่นในร้านขายของชําหรือ
ห้างสรรพสินค้า การโต้ตอบในฉากช่วยให้สามารถซ้ือได้ทันที สามารถซ้ือสินค้าเช่นคูปองส่วนลดของ
แถมและการแข่งขันเพ่ือสร้างแรงบันดาลใจ วิธีนี้ใช้เพ่ือเพ่ิมการขายผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่ง 
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างแบรนด์และลูกค้าดําเนินการ โดยทูตของแบรนด์หรือรูปแบบการส่งเสริมการขาย
ซึ่งเป็นตัวแทนของผลิตภัณฑ์ในสภาพแวดล้อมทางกายภาพ แบรนด์แอมบาสเดอร์หรือรูปแบบการ
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ส่งเสริมการขายโดย บริษัท การตลาดจ้างจากนั้นจองตามแบรนด์ เพ่ือเป็นตัวแทนของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้คนซึ่งตรงข้ามกับการมีส่วนร่วมของสื่อกับผู้คนทําให้เกิดการเชื่อมต่อที่
เพ่ิมมิติอ่ืนให้กับการโปรโมต ผ่านการส่งเสริมสินค้าและบริการเพ่ือสร้างชุมชนสามารถเพ่ิมความภักดี
ต่อตราสินค้า 
 สรุปแล้ว โปรโมชั่นเป็นกิจกรรมเพ่ือสื่อสารกับสาธารณชนเพ่ือพยายามโน้มน้าวให้พวกเขา
ซื้อผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของคุณ โปรโมชั่นเป็นส่วนหนึง่ของกลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่งสําคัญมาก
สําหรับบริษัทในการดึงดูดลูกค้าและเพ่ิมยอดขาย 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการคุณภาพการบริการ 
 Crorin & Taylor (1992) และ Zeitthaml (1987) ให้คําจํากัดความของคุณภาพการ
บริการเป็นวิจารณญาณของลูกค้าเกี่ยวกับข้อดีและข้อเสียโดยรวมของผู้ให้บริการบางราย Izogo 
(2015) กําหนดคุณภาพการบริการจากมุมมองของผู้บริหาร เขาชี้ให้เห็นว่า "การจัดการคุณภาพการ
บริการหมายความว่าองค์กรต้องจับคู่บริการที่คาดหวังกับบริการที่รับรู้เพื่อให้เกิดความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค" ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นตัวบ่งชี้ประสิทธิภาพที่สําคัญ 
 Jin & Yong (2005) ชี้ให้เห็นว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสําคัญในการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค เป็นผลให้ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณภาพของทางเลือกในหมวดหมู่ที่เก่ียวข้องกับราคา จาก
ข้อมูลของ Davis, Aquilano & Chase (2003) คุณภาพของบริการเกี่ยวข้องโดยตรงกับชื่อเสียงของ
องค์กรที่ผลิตผลิตภัณฑ์ อย่างไรก็ตามคุณภาพการบริการ ถูกกําหนดให้เป็นระดับของผลิตภัณฑ์หรือ
บริการที่ให้ความต้องการที่สําคัญของลูกค้าและวิธีการจัดส่งข้อกําหนดเหล่านี้ ด้วยวิธีที่เชื่อถือได้ 
Aaker (1991) และ Zeithaml (1988) อ้างถึงคุณภาพการบริการไม่ใช่คุณภาพที่แท้จริงของแบรนด์
หรือผลิตภัณฑ์ แต่เป็นหน่วยงานหรือบริการสําหรับผู้บริโภค โดยพิจารณาจากความเป็นเลิศหรือ
ความได้เปรียบโดยรวม 
 โดยสรุป คุณภาพการบริการสามารถกําหนดได้เป็นการตัดสินของลูกค้าเกี่ยวกับความเป็น
เลิศโดยรวมหรือความเหนือกว่าของผู้ให้บริการบางราย 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 Deniz (2006) ชี้ให้เห็นว่า สภาพแวดล้อมทางกายภาพนําไปสู่ผู้บริโภคในสภาพแวดล้อม
การบริโภคหนึ่งในปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุดในการผลิตความสุข Bradley (1999) หมายถึง
สภาพแวดล้อมทางกายภาพคือร่วมกับปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ Bester, Roodt 
& Bosch (2012) กล่าวว่า การพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานทางกายภาพเป็นปัจจัยหลักในการพัฒนา
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สภาพแวดล้อมทางกายภาพของเครื่องบินรวมถึงที่นั่งคุณภาพอากาศการ
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ทําความสะอาดห้องโดยสาร และสิ่งอํานวยความสะดวกด้านความปลอดภัย เป็นต้น ลูกค้าคาดหวัง
ความสะดวกปลอดภัยและประสบการณ์การบินที่สะดวกสบายมาโดยตลอด ในยุคของการพัฒนา
อย่างรวดเร็วเป็นเรื่องสําคัญมากสําหรับสายการบินในการวางแผนสร้างและเปลี่ยนแปลง
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 โดยสรุป ความก้าวหน้าของโครงสร้างพื้นฐานทางกายภาพเป็นปัจจัยสําคัญในการพัฒนา
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ สภาพแวดล้อมทางกายภาพของเครื่องบินรวมถึงที่นั่ง คุณภาพอากาศ 
ความสะอาดของห้องโดยสาร และสิ่งอํานวยความสะดวกด้านความปลอดภัย ลูกค้ารอคอย
ประสบการณ์การบินที่สะดวกสบาย ปลอดภัย และสะดวกสบายเสมอ ในยุคของการพัฒนาอย่าง
รวดเร็ว การวางแผนสายการบิน การก่อสร้าง และการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมทางกายภาพมี
ความสําคัญมาก 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  
 ส่วนนี้ให้รายละเอียดเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่าง ๆ ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 
รายละเอียดทั้งหมดอ้างอิงจากการวิจัยก่อนหน้านี้ ส่วนต่อไปนี้จะอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความ
พึงพอใจของลูกค้าราคาคุณค่าที่รับรู้คุณภาพของการบริการการส่งเสริมการขายและสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพ 
 ดังที่ได้กล่าวไว้ก่อนหน้านี้ราคาเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า สิ่งที่ลูกค้าใส่ใจคือราคา
คุณภาพและภาพลักษณ์ของสินค้า ในอุตสาหกรรมสายการบินลูกค้ามักจะเลือกสายการบินเพราะ
ราคา ราคาที่เหมาะสมเป็นปัจจัยสําคัญท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าและเป็นปัจจัยสําคัญอย่าง
ยิ่ง 
 Zeithaml (1988) ชี้ให้เห็นว่า จากมุมมองของลูกค้าราคา คือ สิ่งที่ต้องยอมแพ้หรือเสียสละ
เพ่ือให้ได้มาซึ่งผลิตภัณฑ์หรือบริการ มูลค่าการรับรู้เป็นปัจจัยทางจิตวิทยาที่สําคัญอย่างหนึ่งที่มีผลต่อ
ราคาของความพึงพอใจของลูกค้า ราคาสามารถใช้เป็นทรัพยากรเพ่ือเพ่ิมผลกําไรและความพึงพอใจ
ของลูกค้า Etzioni (1988) ชี้ให้เห็นว่าราคาเป็นสิ่งสําคัญท่ีสุดอย่างหนึ่งในการเลือกผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ เมื่อลูกค้าคิดว่าราคาของผลิตภัณฑ์นั้น ยุติธรรมหรือถูกกว่าที่พวกเขาคาดหวังไว้พวกเขาก็จะ
พอใจและซื้อมัน ในทางตรงกันข้ามหากลูกค้ารู้สึกว่าสินค้าหรือบริการไม่คุ้มกับราคาก็จะพึงพอใจกับ
สินค้าหรือบริการแม้ว่าจะซื้อครั้งนี้ แต่ก็จะไม่ซื้ออีก 
 ความสมเหตุสมผลของราคา มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้
เขายังพบว่าราคามีผลดีต่อความพึงพอใจของลูกค้า นอกจากนี้ บริษัท และลูกค้าจะเปรียบเทียบราคา
ของผลิตภัณฑ์กับราคาของผลิตภัณฑ์เดียวกันกับท่ีลูกค้ารายอ่ืนจ่าย และประเมินความยุติธรรมของ



17 

ราคาโดยทําการเปรียบเทียบกับข้อมูลอ้างอิงอ่ืน ๆ ในการศึกษาวิจัยในอดีตเกี่ยวกับความมุ่งมั่นของ
ลูกค้าไม่ได้ให้ความสําคัญกับราคามากพอ 
 Woodruff (1997) กล่าวว่า ในทางกลับกันความพึงพอใจของลูกค้าถูกตั้งสมมติฐานว่าได้รับ
อิทธิพลจากการรับรู้คุณค่า คุณค่าที่รับรู้ตามที่กําหนดไว้ในที่นี้คืออัตราส่วนของผลประโยชน์ที่ได้รับ
จากผู้ให้บริการเทียบกับต้นทุนที่ลูกค้าเสียสละ โดยพื้นฐานแล้วมันเป็นตัวแปรที่สะท้อนถึงยูทิลิตี้สุทธิ
ที่ได้มาจากผู้ให้บริการ ในขณะเดียวกันความพึงพอใจของลูกค้าหมายถึงความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบ
โดยรวมเก่ียวกับมูลค่าสุทธิของบริการที่ได้รับจากซัพพลายเออร์ Woodruff (1997) ระบุว่า การรับรู้
คุณค่า หมายถึง การรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับลักษณะของการแลกเปลี่ยนเชิงสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์
และความพึงพอใจสะท้อนให้เห็นถึงลูกค้า ความรู้สึกโดยรวมที่ได้จากการรับรู้คุณค่า 
 Howat, Crilley & Milne (1996) กล่าวว่าโครงสร้างของการรับรู้คุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจของลูกค้าได้รับการเท่าเทียมกัน ยกตัวอย่างเช่น Parasuraman, Zeithaml & Berry 
(1988) เสนอแนะความพึงพอใจที่วัดได้โดยใช้ตัวชี้วัดตาม 5 มิต ิของการรับรู้คุณภาพการบริการ ตาม
กระบวนทัศน์ความคาดหวัง-ความไม่มั่นใจซึ่งก่อตัวเป็นพื้นฐานของรูปแบบ SERVQUAL คุณภาพการ
บริการถูกกําหนดให้เป็น "ช่องว่าง" ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ Oliver (1993) มีความเข้าใจ
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าในแง่ของการตอบสนองหรือเกินความคาดหวังเหล่านี้ 
 Oliver (1993) กล่าวว่า ในทางตรงกันข้ามกับแนวโน้มดั้งเดิมที่จะถือเอาโครงสร้างทั้งสอง
แบบมาใช้ความคิดท่ีว่าการรับรู้คุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกค้าเป็นโครงสร้างที่โดด
เด่นทําให้นักวิจัยได้รับความเห็นพ้องต้องกันในระดับหนึ่ง จากมุมมองนี้การรับรู้คุณภาพการบริการ
ได้รับการประเมินโดยประสิทธิภาพที่แท้จริงของบริการในแง่ของคุณลักษณะเฉพาะของบริการใน
บริบทที่เฉพาะเจาะจงในขณะที่ความพึงพอใจของลูกค้าจะได้รับการประเมินจากประสบการณ์
โดยรวมของลูกค้าในการให้บริการ (ซึ่งคุณภาพการบริการเป็นเพียงด้านเดียว แง่มุม) Rust & Oliver 
(1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าจึงข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการรวมถึงการรับรู้คุณภาพการ
บริการอารมณ์ของลูกค้าอารมณ์ปฏิสัมพันธ์ทางสังคมและปัจจัยอัตนัยเฉพาะประสบการณ์อ่ืน ๆ 
Crompton & Love (1995) ยืนยันว่าโครงสร้างทั้งสองมีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก แต่ไม่น่าจะเป็น
เส้นตรง ตัวอย่างเช่นคุณภาพการบริการที่สูงในสายการบิน (ซึ่งประเมินโดยความถูกต้องต่อเวลาของ
ตารางการบินหรือความเอาใจใส่ของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นรายบุคคล) อาจไม่จําเป็นต้อง
สร้างความพึงพอใจอย่างสูงหากมีอารมณ์เชิงลบที่เก่ียวข้องกับประสบการณ์บนเที่ยวบิน 
 ตามรายงานของ khraim, Al-Jabaly & Khraim (2014) พวกเขาพยายามวิเคราะห์
ผลกระทบของราคายุติธรรมต่อความพึงพอใจของลูกค้า จากการวิเคราะห์แบบสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้าท่ีแท้จริง นักวิจัยแจกแบบสอบถาม 400 ชุดการศึกษาประชากรรวมอยู่ในลูกค้าสนามบิน 
Aliya ของราชินีในจอร์แดนพวกเขาได้แบบสอบถามที่มีประโยชน์ 306 ข้อ นักวิจัยออกแบบ
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แบบสอบถามโดยใช้คําถามมาตราส่วนเปรียบเทียบตัวเลือกตั้งแต่ 1 ถึง 5 ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่า 
ราคายุติธรรมมีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นการสํารวจจึงแสดงให้เห็นราคาดังกล่าว
และมีความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า 
 จากข้อมูลของ Adeola & Adebiyi (2014) นักวิจัยได้เขียนเกี่ยวกับการรับรู้คุณค่าและ
ไนจีเรียเลือกสายการบินลูกค้าที่มีความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยกําหนดความพึงพอใจของลูกค้า นักวิจัย
ในลากอส 200 ตารางมิลลิเมตร ภายในขอบเขตของแบบสอบถามตัวอย่าง ที่เสนอผู้เดินทางทาง
อากาศถูกส่งกลับและกรอกข้อมูลที่ถูกต้อง นักวิจัยใช้ SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแบบสอบถาม
ที่ออกแบบจาก "ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง" เป็น "เห็นด้วยอย่างยิ่ง" ในระดับ 5 จุด นักวิจัยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยเชิงเส้นเพ่ือวิเคราะห์สมมติฐานแต่ละข้อ การวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าสมมติฐานการรับรู้
คุณค่ามีผลอย่างมีนัยสําคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นจึงมีความสัมพันธ์บางประการระหว่าง
คุณค่าที่รับรู้และความพึงพอใจของลูกค้า 
 ความสําเร็จของสายการบินส่วนใหญ่ขึ้นอยู่กับความสามารถในการระบุความต้องการของ
ลูกค้าและรวมอยู่ในบริการที่มีคุณภาพสูงเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า การสํารวจการสุ่ม
ตัวอย่างเป็นการสุ่มตัวอย่างโดยมีจุดประสงค์เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถามได้ตัดพื้นที่ทั้งหมดรอบ
สนามบินลากอส แบบสอบถามทั้งหมด 220 ชุดถูกแจกจ่ายให้กับนักเดินทางทางอากาศของลากอส
และ 200 คนต้องกลับมาให้ทันเวลาและกรอกข้อมูลให้ถูกต้องเพ่ือให้ตรงกับการวิจัย นี่คืออิงตาม
อุตสาหกรรมของมาตราส่วนสองขั้ว (Bipolar Scale) 5 ตัวในการวัดจาก "เห็นด้วยอย่างยิ่ง" ถึง "ไม่
เห็นด้วยอย่างยิ่ง" ข้อมูลในการวิจัยนี้วิเคราะห์โดยใช้ซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์ SPSS และถือว่าการ
ทดสอบสหสัมพันธ์แบบเพียร์สันถูกนํามาใช้และการทดสอบ t ทางสถิติถูกใช้เพ่ือยืนยันการยอมรับ
หรือการปฏิเสธผลลัพธ์ ผลปรากฏว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญระหว่างคุณภาพการบริการและ
ความพึงพอใจของลูกค้า 
 จากข้อมูลของ Ai-Ling (2007) นักวิจัยพยายามใช้แบบจําลอง 4PS เพ่ือทดสอบการ
ส่งเสริมการตลาดและความพึงพอใจของลูกค้าในระดับค้าปลีก จากการศึกษาพบว่าตัวเลือกกลาง "ไม่
เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย" จะไม่สามารถใช้ได้เมื่อใช้หกระดับย่อยในวิธีการบังคับเลือก เขาเลือกการสุ่ม
ตัวอย่างแบบง่ายสําหรับการศึกษาของเขาตามแนวคิดโดยมีสัดส่วนกลุ่มตัวอย่าง 214 ± 5% ของ
ทั้งหมด รวบรวมข้อมูลโดยการสํารวจแบบสอบถาม ในช่วงการสํารวจครอบครัวเป็นอาสาสมัครของ
การศึกษา ผลปรากฏว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญระหว่างการส่งเสริมการตลาดและความพึง
พอใจของลูกค้า  
 จากข้อมูลของ Suwono & Oktaria (2016) เขาพยายามค้นหาอุตสาหกรรมอาหารและ
เครื่องดื่มที่มีสภาพแวดล้อมทางกายภาพและความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจของลูกค้า รวบรวม
ข้อมูลโดยการส่งแบบสอบถามไปยังนักศึกษาท่ีมหาวิทยาลัยเอกชนตันเกอรัง จากนั้นใช้ซอฟต์แวร์ 
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SPSS สําหรับการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณของข้อมูล ในแบบสอบถาม 200 ชุด ที่แจกไป 150 ชุด 
สามารถนําไปใช้ในการวิเคราะห์เพิ่มเติมได้ ไม่สามารถใช้แบบสอบถามอีก 50 ชุดได้เนื่องจากคําตอบ
ไม่ครบถ้วน อัตราการตอบสนองที่มีประสิทธิภาพของการวิจัยนี้คือ 75% การศึกษานี้ใช้เครื่องชั่ง 
Likert ห้าเครื่อง ตัวเลือก ได้แก่ เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่มีความคิดเห็น ไม่เห็นด้วย และไม่เห็น
ด้วยอย่างยิ่ง กับคะแนน ซึ่ง ได้แก่ 5, 4, 3, 3, 2, 1 ตามลําดับ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่ามี
ความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อมทางกายภาพและความพึงพอใจของลูกค้า 
 จากข้อมูลของ Ismail (2018) งานวิจัยของเขาใช้แบบจําลองสมการโครงสร้าง (SEM) เพ่ือ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณค่าท่ีลูกค้ารับรู้ ความพึงพอใจของลูกค้า และมิติความภักดีของ
ลูกค้าในสภาพแวดล้อมของโรงแรม ขั้นตอนหลักของการวิจัยนี้คือการสร้างแนวคิดเกี่ยวกับคุณค่าที่
รับรู้ของโรงแรมให้เป็นโครงสร้างหลายมิติที่มีเจ็ดมิติของความรู้ความเข้าใจและอารมณ์ ห้าในเจ็ดมิติ
เหล่านี้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง มิติด้านความพึงพอใจในตนเอง ราคา คุณภาพ การทําธุรกรรม และมิติ
ทางอารมณ์ พบว่ามีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงอย่างมีนัยสําคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าและ/หรือ
ความภักดีของลูกค้า พบว่า 2 มิติของมูลค่าการรับรู้ของโรงแรม (สุนทรียศาสตร์ ศักดิ์ศรี) ไม่มี
ผลกระทบเชิงบวกโดยตรงอย่างมีนัยสําคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าหรือความภักดีของลูกค้า 
นอกจากนี้ยังพบว่าโรงแรมทั้ง 4 แห่งรับรู้มิติด้านคุณค่า (ความลังเลใจ ราคา คุณภาพ การทํา
ธุรกรรม) มีผลกระทบเชิงบวกทางอ้อมและอย่างมีนัยสําคัญต่อความภักดีของลูกค้าผ่านความพึงพอใจ
ของลูกค้าเป็นตัวกลาง สุดท้าย พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีผลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้า 
 Hermawan, Basalamah, Djamereng & Plyriadi (2017) มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์
ผลกระทบของคุณภาพการบริการและราคาต่อองค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของ
ลูกค้าของบริการโทรคมนาคมเคลื่อนที่ในเมืองมากัสซาร์ มีการใช้ตัวอย่างจากผู้ตอบแบบสอบถาม 
225 คนเพ่ือทําการวิจัยเกี่ยวกับลูกค้าบริการโทรคมนาคมเคลื่อนที่ ใช้การสร้างแบบจําลองสมการ
โครงสร้าง (SEM) เพ่ือวิเคราะห์ข้อมูลผ่านเวอร์ชันการวิเคราะห์โครงสร้างช่วงเวลา (AMOS) 21 
ผลปรากฏว่า คุณภาพการบริการมีผลโดยตรงในเชิงบวกและมีนัยสําคัญต่อภาพลักษณ์ขององค์กรและ
ความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการบริการมีผลกระทบเชิงบวกต่อความภักดีของลูกค้า แต่
ผลกระทบนั้นเล็กน้อย การรับรู้ราคามีผลกระทบเชิงบวกและมีนัยสําคัญต่อภาพลักษณ์องค์กร ความ
พึงพอใจของลูกค้า และความภักดีของลูกค้า ภาพลักษณ์องค์กรมีผลกระทบเชิงบวกและมีนัยสําคัญ
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ภาพลักษณ์ขององค์กรมีผลกระทบเชิงบวกและไม่มีนัยสําคัญต่อความ
ภักดีของลูกค้า 
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2.8 สมมติฐาน 
 H10: ราคาไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการ
บินต้นทุนต่ําของไทย 
 H1a: ราคามีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการ
บินต้นทุนต่ําของไทย 
 H20: คุณค่าที่รับรู้ไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H2a: คุณค่าท่ีรับรู้มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H3o: โปรโมชั่นไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสาย
การบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H3a: โปรโมชั่นมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสาย
การบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H4o: คุณภาพการบริการไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H4a: คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H5o: สภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 H5a: สภาพแวดล้อมทางกายภาพมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
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2.9 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิด 
 

 

 
 

 รูปนี้แสดงกรอบแนวคิดความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําใน
ประเทศไทย ความพึงพอใจของลูกค้าได้รับผลกระทบจากราคา คุณค่าทีร่ับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการ
บริการ และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 จากกรอบแนวคิดนักวิจัยได้พิจารณาสมมติฐานห้าข้อของงานวิจัย ซึ่งเชื่อมโยงความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระแต่ละตัวกับตัวแปรตาม ภายใต้แนวคิดนี้ผู้วิจัยต้องการวัดผลกระทบอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทยของตัวแปรอิสระ 
 

ราคา 

มูลค่าที่รับรู้ 

โปรโมชัน 

คุณภาพการบริการ 

สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ 

ความพึงพอใจของ
ลูกค้า 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 



 

บทที่ 3 
วิธีการด่าเนินการวิจัย 

 
 ในบทนี้ เพื่อให้เข้าใจถึงวิธีการดําเนินการวิจัย ผู้วิจัยได้แนะนํารายละเอียดตามต่อไปนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย  
 จําแนกตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย มีงานวิจัยหลายประเภท อย่างไรก็ตามในการวิจัยครั้ง
นี้ผู้วิจัยใช้ตามลักษณะการวิจัย (Descriptive Research) จากข้อมูลของ Zikmund (2004) เขากล่าว
ว่าการวิจัยเชิงพรรณนาสามารถนํามาใช้เพ่ือช่วยให้ผู้วิจัยระบุประชากรเปูาหมายและรับลักษณะ การ
วิจัยประเภทนี้จะตอบคําถามเป็นอย่างไร อะไร ใครและเม่ือใด ในทางกลับกัน การวิจัยประเภทนี้
สามารถช่วยให้นักวิจัยเข้าใจปัญหาจากกลุ่มเปูาหมายและช่วยให้นักวิจัยเสนอคําแนะนําสําหรับ
นักการตลาดเปูาหมาย การวิจัยเชิงพรรณนาโดยทั่วไปมีการวางแผน มีจุดมุ่งหมาย มีทิศทาง และมี
รายละเอียดมากขึ้น  
 ในการวิจัยครั้งนี้ ถ้าตามลักษณะการวิจัย ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้การวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือแสดงปัญหา
และปรากฏการณ์ ผ่านการวิเคราะห์ การทดสอบ และการตีความ เพื่อให้ได้ความหมายในวิธีและ
กระบวนการวิจัย และเพ่ือสร้างความสัมพันธ์เชิงสาเหตุระหว่างสองตัวแปรผ่านการใช้คณิตศาสตร์ 
การคํานวณ และสถิติ การวิจัยนี้เรียกอีกอย่างว่าการวิจัยเชิงประจักษ์ 
 การวิจัยเชิงคุณภาพ (Quantitative Research) ใช้เพื่อกําหนดปัญหาหรือจัดการกับปัญหา
เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้บริโภคในเชิงลึก และค้นหาสาเหตุที่ผู้บริโภคมีพฤติกรรม เป็นการวิจัย
ทางวิทยาศาสตร์เพ่ือกําหนดคุณลักษณะที่สําคัญของสิ่งต่าง ๆ มันใช้การสังเกต การทดลอง และการ
วิเคราะห์เพื่อตรวจสอบว่าวัตถุวิจัยมีคุณสมบัติหรือคุณลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่งหรืออย่างอ่ืนและมี
ความสัมพันธ์ระหว่างกันหรือไม่ เนื่องจากต้องการเพียงคําตอบของธรรมชาติของวัตถุวิจัย จึงเรียกว่า
การวิจัยเชิงคุณภาพ 
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 3.1.1 สรุปความแตกต่างที่สําคัญระหว่างการวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ 
  1) การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นหลักในการรวบรวมข้อมูลภาษา ในการวิจัยเชิงปริมาณ 
ข้อมูลที่วัดได้จะถูกเก็บรวบรวม องค์ประกอบที่ใช้ในการวิเคราะห์วิจัยเชิงคุณภาพ ได้แก่ คํา รูปภาพ 
ฯลฯ ในขณะที่องค์ประกอบที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณเป็นข้อมูลดิจิทัล 
  2) การวิจัยเชิงคุณภาพเป็นวิธีการเชิงอัตนัย (Subjective) เนื่องจากนักวิจัยมีส่วนร่วม
อย่างใกล้ชิด ในขณะที่วิธีการวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงค์ (Objective) เนื่องจากผู้วิจัยไม่เก่ียวข้อง
และพยายามสังเกตและวิเคราะห์หัวข้ออย่างถูกต้องเพ่ือตอบคําถาม 
  3) การวิจัยเชิงคุณภาพ (Quantitative Research) เป็นวิธกีารวิจัยเชิงคุณภาพ การ
วิจัยเชิงปริมาณเป็นวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ การวิจัยเชิงคุณภาพจะแก้ปัญหา "ทําไม" การวิจัยเชิง
ปริมาณแก้ปัญหา "อะไร"  
  4) การวิจัยเชิงคุณภาพขึ้นอยู่กับการสุ่มตัวอย่างโดยมีเปูาหมาย โดยเลือกกลุ่มตัวอย่าง
ขนาดเล็กเพ่ือให้เข้าใจแนวคิดเปูาหมายอย่างเต็มที่ ในทางกลับกัน การวิจัยเชิงปริมาณส่วนใหญ่เป็น
การสุ่มตัวอย่าง เลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใหญ่กว่าเพ่ือคาดการณ์ผลลัพธ์กับประชากรทั้งหมด 
  5) การวิจัยเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงค์เพ่ือสํารวจและค้นพบแนวคิดท่ีใช้ในกระบวนการ
ต่อเนื่อง ในทางตรงกันข้าม การวิจัยเชิงปริมาณมีวัตถุประสงค์ เพ่ือตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
ระหว่างตัวแปร 
 เนื่องจากวิทยานิพนธ์ฉบับก่อนได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าเป็นการวิเคราะห์เชิง
ปริมาณ ไม่ใช่การวิเคราะห์เชิงคุณภาพ และหัวข้อของงานวิจัยครั้งนี้คือการวิจัยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทยในช่วง Covid-19 การ
วิจัยเชิงปริมาณสามารถอธิบายความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยหลายประการกับความพึงพอใจของลูกค้า
ได้ ถ้าใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ จะทําไม่ได้ค่ะ 
 สําหรับการวิจัยฉบับ ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกค้า ในขณะที่ตัวแปรอิสระ ได้แก่ 
ราคา คุณค่าท่ีรับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ เพราะพบว่า
เอกสารจํานวนมากพูดถึงตัวแปรเหล่านี้ แต่ไม่มีใครนํามาประยุกต์ใช้กับสายการบินต้นทุนต่ําใน
ประเทศไทย ดังนั้นจึงเอาตัวแปรที่กล่าวถึงมากท่ีสุดมารวมและศึกษาในงานวิจัยของฉัน เป็น
ความก้าวหน้าครั้งใหม่ เก็บข้อมูลโดยวิธีการแจกแบบสอบถามและใช้วิธีการทางสถิติในการ
ประมวลผลข้อมูลเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่หลากหลายตามตัวเลข โดยอนุมานถึงประชากรและใช้ข้อมูล
ตัวอย่าง ของการศึกษาเพื่อแสดงตัวอย่างประชากร 
 การสํารวจเป็นเทคนิคการวิจัยที่ใช้แบบสอบถามเพ่ือรับความคิดเห็นของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ในการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยนี้ใช้ Statistical Package for the Social Sciences 
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(SPSS) ซึ่งเป็นแอปพลิเคชั่นทางสถิติที่สามารถแปลงข้อมูลเป็นตารางและกราฟได้ สามารถแสดง
ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระแต่ละตัวโดยคํานึงถึงความพึงพอใจในงานโดยรวม 
 3.1.2 เทคนิคการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ในงานวิจัยนี้เกี่ยวข้องกับการวิเคราะห์เชิงพรรณนา
และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน 
  1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  สถิติเชิงพรรณนาหมายถึงการใช้กิจกรรมการจําแนกประเภท กราฟิก และการคํานวณ
ในข้อมูลดั้งเดิมเพ่ืออธิบายลักษณะข้อมูล (Zikmund, 2003) การวิเคราะห์เชิงพรรณนาที่พบบ่อย
ที่สุดรวมถึงการแจกแจงเปอร์เซ็นต์ การแจกแจงความถี่ และการคํานวณค่าเฉลี่ย 
  2) สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) 
  Zikmund (2003) เชื่อว่าสถิติอนุมานเป็นเครื่องมือสําหรับการศึกษาและตัดสิน
ประชากรตามตัวอย่างข้อมูลที่เก็บรวบรวม ผู้วิจัยสามารถกําหนดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
และความพึงพอใจของลูกค้าโดยรวมของกรอบแนวคิด นักวิจัยใช้ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของ
Pearson เพ่ือวัดประชากรทั้งหมด 
 สรุปก็คือสถิติเชิงพรรณนาให้ข้อมูลสรุปโดยย่อ ข้อมูลสามารถสรุปเป็นตัวเลขหรือกราฟิกได้
สถิติเชิงอนุมานใช้ตัวอย่างข้อมูลที่สุ่มมาจากประชากรเพื่ออธิบายประชากรและทําการอนุมาน
เกี่ยวกับประชากร สถิติอนุมานมีประโยชน์มากเมื่อไม่สะดวกหรือเป็นไปไม่ได้ที่จะตรวจสอบสมาชิก
ทุกคนของประชากรทั้งหมด จุดเน้นของสถิติอนุมานคือการสรุปเกี่ยวกับประชากรตามการวิเคราะห์
ตัวอย่างและการสังเกต  
 ความแตกต่างที่สําคัญระหว่างทั้งสองอย่าง มีดังนี้ 
  1) ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนาเก่ียวกับการรวบรวม จัดระเบียบ วิเคราะห์ และนําเสนอ
ข้อมูล สถิติเชิงอนุมานจะเปรียบเทียบข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และคาดการณ์ผลลัพธ์ในอนาคต 
  2) สถิติเชิงพรรณนาอธิบายสถานการณ์และสถิติเชิงอนุมานอธิบายความน่าจะเป็นของ
เหตุการณ์ 
  3) สถิติเชิงพรรณนาอธิบายข้อมูลที่รวบรวมโดยกลุ่มตัวอย่างที่รู้จัก สถิติเชิงอนุมาน
พยายามหาข้อสรุปเพ่ือทําความเข้าใจประชากร 
 หลังจากได้รับข้อมูลทางสถิติเชิงพรรณนาเกี่ยวกับข้อมูลแล้ว การวิเคราะห์เชิงอนุมานของ
ข้อมูลจะทําต่อไปเพื่อสรุปเกี่ยวกับประชากรตามกลุ่มตัวอย่าง สถิติเชิงอนุมานใช้เพ่ือสร้างการ
แทรกแซงการตัดสินเกี่ยวกับประชากรโดยพิจารณาจากกลุ่มตัวอย่าง (Zikmund, 2003) ในขั้นตอนนี้ 
มีการทดสอบสมมติฐาน ในงานวิจัยนี้ ใช้โปรแกรมซอฟต์แวร์ SPSS เพ่ือให้ได้ผลการคํานวณ และใช้
ค่า Pearson Correlation Coefficient ในการพิจารณาว่ามีความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละตัว
ภายใต้กรอบแนวคิดหรือไม่ 
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3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยจะอธิบายผู้ตอบแบบสอบถามและขั้นตอนการสุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยนี้ 
แบบสอบถามช่วยในการวิจัยครั้งนี้เพ่ือค้นหาคําตอบในการค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างราคา คุณค่าท่ี
รับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพและความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
สายการบินต้นทุนต่ําในประเทศไทย 
 3.2.1 กลุ่มประชากร 
 จากข้อมูลของ Easton & McColl (1997) ประชากรเปูาหมายหมายถึงกลุ่มบุคคลหรือกลุ่ม
บุคคลที่งานวิจัยนี้สนใจ องค์ประกอบประชากรเป็นเรื่องของแต่ละบุคคลที่ใช้การวัดผล ดังนั้น
ประชากรคือชุดรวมขององค์ประกอบที่เราต้องการอนุมาน ในการวิจัยนี้ กลุ่มประชากรคือลูกค้าท่ีเคย
มีประสบการณ์การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ํา รายใหญ่ 4 รายในประเทศไทย (Orient Thai 
Airline, Thai Air Asia One-Two-GoAirliness และ Nok Air) กลุ่มประชากร นี้จะช่วยให้งานวิจัยนี้
สามารถค้นหาความสัมพันธ์ระหว่างราคา คุณค่าที่รับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อม
ทางกายภาพและความพึงพอใจของลูกค้า 
 3.2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 เนื่องจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จากการวิจัยของ
Evans(2007) หาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้อัตราส่วนโดยประมาณ ขนาดตัวอย่าง n คํานวณโดยสูตร
ต่อไปนี้ 

  
        

  
 

 
 ตัวแปร z เป็นค่ามาตรฐานที่แสดงช่วงความเชื่อมั่นที่เลือก P คือ คะแนนความสําเร็จที่
แนะนําสําหรับประชากร และ E คือ ระดับความแตกต่างสูงสุดที่ยอมรับได้ระหว่างคะแนนจริงที่เลือก
กับคะแนนที่แนะนํา  
 พูดง่าย ๆ ก็คือ N แทนขนาดตัวอย่าง Z แทนระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยกําหนดไว้  
เมื่อระดับความเชื่อมั่นอยู่ที่ 95%, Z=1.96 เมื่อค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 90% Z=1.64 (กัลยา  
วานิชย์บัญชา, 2549, หน้า 74) E แทนค่า ความผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น P แทนสัดส่วนของประชากร
ที่ผู้วิจัยกําลังสุ่ม ชี้ให้เห็นว่าการประมาณการแบบดั้งเดิมของสัดส่วนประชากรที่ไม่รู้จัก คือ 0.5 
เนื่องจากการใช้ p = 0.5 จํานวน p (1-p) ในสูตรจะมีขนาดใหญ่ที่สุด ดังนั้นไม่ว่าอัตราส่วนที่แท้จริง
จะเป็นเท่าใด ขนาดตัวอย่างจะแม่นยําที่สุด เนื่องจากมีประชากรจํานวนมากจึงควรใช้ p=0.5 
มากกว่า 
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 ดังนั้นในงานวิจัยนี้ เราเลือก Z=1.96, E=5%, P=0.5 ตามสูตร n = 1.96²*0.5*(1 - 
0.5)/5%= 384.16 
 จํานวนตัวอย่างที่ผู้วิจัยได้รับคือ N=384 ใช้ขนาดตัวอย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถ
ประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 เพื่อความ
สะดวกในการประเมินผล และการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 
ตัวอย่าง ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขกําหนด คือไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 
 นอกจากการใช้วิธีการข้างต้นในการคํานวณขนาดกลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัยยังอ้างอิงถึงขนาด
ตัวอย่างของการศึกษาวรรณกรรมที่คล้ายคลึงกันก่อนหน้านี้ด้วย 
 Malthotra (2004) ชี้ให้เห็นว่าขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้รับผลกระทบจากการวิจัยที่
คล้ายคลึงกันและหัวข้อที่เก่ียวข้องกับขนาดตัวอย่างเฉลี่ยของการวิจัยก่อนหน้านี้ เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ดี 
ผู้วิจัยได้ออกแบบให้ใช้ขนาดตัวอย่าง จํานวน 200 ตัวอย่าง  
 Adeola & Adebiyi (2014) เขียนวิทยานิพนธ์เกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้คุณค่า
และความพึงพอใจของลูกค้า มีผู้เข้าร่วม 220 คน ที่ตอบคําถามทั้งหมดที่รวมอยู่ในแบบสํารวจ  
 Ai-Ling (2007) ตามแบบจําลอง 4Ps ที่ผู้วิจัยพยายามทดสอบการส่งเสริมการตลาดและ
ความพึงพอใจของลูกค้าในระดับค้าปลีก เขาพบว่า ขนาดตัวอย่างสําหรับการวิจัยนี้ คือ 214 คน 
 Suwono & Oktaria (2016) ได้ทํางานวิจัยเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพกับความพึงพอใจของลูกค้า ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คน และ
ได้คําตอบที่ถูกต้อง 150 คําตอบ  
 จากงานวิจัยที่คล้ายคลึงกันก่อนหน้านี้ จะเห็นได้ว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างเฉลี่ยอยู่ที่ประมาณ 
200 ดังนั้น เพ่ือให้ได้ผลลัพธ์ที่ดีควรปรับโครงสร้างการออกแบบใหม่โดยใช้ขนาดตัวอย่าง 200 
ตัวอย่าง 
 2.3.3 การเลือกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การสุ่มตัวอย่างเกี่ยวข้องกับการเลือกองค์ประกอบค่อนข้างน้อยจากชุดองค์ประกอบที่
กําหนดไว้จํานวนมากและคาดว่าข้อมูลที่รวบรวมจากกลุ่มย่อยจะสามารถตัดสินได้อย่างถูกต้อง
เกี่ยวกับกลุ่มขนาดใหญ่ 
 เนื่องจากไม่ทราบความน่าจะเป็นของการเลือกหน่วยการสุ่มตัวอย่างแต่ละหน่วยการวิจัยจึง
มุ่งเน้นไปที่การสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น การเลือกหน่วยการสุ่มตัวอย่างขึ้นอยู่กับการ
ตัดสินใจโดยสังหรณ์ใจหรือความรู้ของผู้วิจัย ดังนั้นในการวิจัยนี้ผู้วิจัยเลือกวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบใด
แบบหนึ่งจากสามวิธี ได้แก่ การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง การสุ่มตัวอย่างโควตา และการสุ่มตัวอย่าง
แบบสะดวก โดยมีการแสดงดังต่อไปนี้  
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  ขั้นตอนที่ 1: การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
  Crossman (2020) ให้คําจํากัดความว่า Purposive Sample คือ ตัวอย่างที่ไม่มีความ
น่าจะเป็น ซึ่งถูกเลือกตามลักษณะของประชากรและวัตถุประสงค์ของการวิจัย การสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) เรียกอีกอย่างหนึ่งว่าการสุ่มตัวอย่างแบบใช้วิจารณญาณการ
คัดเลือกหรือการสุ่มตัวอย่างในการวิจัยนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามเปูาหมายหาได้ง่ายในสนามบินผู้วิจัย
ต้องการรวบรวมข้อมูลของผู้ที่มีประสบการณ์การบินของสายการบินต้นทุนต่ําหลักสายการบินของ
ไทย เพื่อที่จะได้รับข้อมูลจากลูกค้า ผู้วิจัยเลือกท่ีจะรวบรวมข้อมูลจากสนามบินนานาชาติหลักสอง
แห่งในกรุงเทพมหานครประเทศไทย 
  ขั้นตอนที่ 2: การสุ่มตัวอย่างโควตา (Quota Sampling) 
  ตามขนาดตัวอย่างโดยใช้การอ้างอิงจากการวิจัยก่อนหน้านี้และขนาดตัวอย่างคํานวณ
ตามสูตร ขนาดตัวอย่างของการวิจัยนี้ คือ 400 คน เนื่องจากมีพ้ืนที่การวิจัยสองแห่งการวิจัยจะ
รวบรวมผู้ตอบแบบสอบถาม 200 คนจากแต่ละสนามบิน การจัดสรรจํานวนผู้ตอบแบบสอบถามระบุ
ไว้ในตารางดังต่อไปนี้ จํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม 400 คน 
 
ตารางที่ 3.1: จํานวนแบบสอบถามที่สนามบินนานาชาติดอนเมืองและสนามบินสุวรรณภูมิ 
 

สนามบินกรงุเทพ จํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม 
ท่าอากาศยานดอนเมือง 200 

ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ 200 

รวม 400 
 
  ขั้นตอนที่ 3: การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
  สมมติฐาน คือ บุคคลที่สัมภาษณ์และกําหนดประชากรเปูาหมายโดยคํานึงถึงลักษณะ
ของการวิจัย แม้ว่าเราจะสามารถรวบรวมข้อมูลจากท่ีอ่ืนเช่น ห้างสรรพสินค้า แต่สนามบินก็เป็นเรื่อง
ง่ายสําหรับฉันที่จะมีโอกาสค้นหาเปูาหมายผู้ตอบแบบสอบถามได้สูงกว่ามาก จะมีผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 200 คนจากสนามบิน 2 แห่งในกรุงเทพฯ ซึ่งพร้อมและเต็มใจที่จะตอบแบบสอบถาม 
  จากวิธีการสุ่มตัวอย่างการวิจัยสามวิธีข้างต้นผู้วิจัยเลือกวิธีที่สามเนื่องจากวิธีนี้สะดวก
ที่สุดสําหรับนักวิจัยในการรวบรวมข้อมูลในช่วงวิกฤตโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 ผู้วิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการรวบรวมข้อมูล แบบสอบถามการวิจัยนี้
ประกอบด้วยคําถาม 23 ข้อ แบบสอบถามการวิจัยนี้จะแยกออกเป็น 3 ส่วน  
 ส่วนแรกจะเป็นข้อมูลคัดกรองในการสอบถามผู้ตอบแบบสอบถามว่ามีหรือไม่มี
ประสบการณ์บินในสายการบินต้นทุนต่ําหลักในประเทศไทย 
 ส่วนที่สองเป็นข้อมูลประชากรส่วนข้อมูลประชากรของผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการ
ออกแบบมาเพ่ือจดจําลักษณะส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายได้ โดยใช้คําถาม
ปลาย  
 ส่วนที่สาม คือ ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับตัวแปรแต่ละตัว ได้แก่ ราคา คุณค่าที่รับรู้ 
โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความพึงพอใจของลูกค้า ในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทยในช่วง Covid-19 ส่วนนี้ประกอบด้วยคําถาม 15 ข้อ ผู้วิจัย
ออกแบบ Likert Scale ห้าจุดสําหรับส่วนนี้ Likert (1932) ได้พัฒนาหลักการวัดทัศนคติโดยขอให้
ผู้คนตอบสนองต่อชุดข้อความเกี่ยวกับหัวข้อหนึ่งในแง่ของขอบเขตที่พวกเขาเห็นด้วยกับพวกเขาและ
เพ่ือให้เข้ากับองค์ประกอบทางความคิดและอารมณ์ของทัศนคติ มาตราส่วนที่ใช้ในรูปแบบการวิจัย
เชิงปริมาณจัดทําขึ้นบนฐานของมาตราส่วน Likert ซึ่งได้รับการจัดอันดับในห้าจุด  ซึ่งคือ 
   1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
   2 = ไม่เห็นด้วย 
   3 = ปานกลาง 
   4 = เห็นด้วย 
   5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 การแปลผลแบบสอบถาม Likert Scale  นอกจากนี้เมื่อผู้ออกแบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก
ผู้ตอบ แบบสอบถามและนําค่าที่ได้จาก Likert Scale มาหาค่าเฉลี่ย (หา X Bar) จะ สามารถแปลผล
ความพึงพอใจหรือความเห็นด้วยของผู้ตอบแบบสอบถามตามแนวคิด Likert Rating Scales ได้ ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 4.50 ถึง 5.00 หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดหรือมี
ความเห็นด้วยใน ระดับมากที่สุด  
  ค่าเฉลี่ย 3.50 ถึง 4.49 หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดับมากหรือมีความเห็นด้วย
ในระดับมาก 
  ค่าเฉลี่ย 2.50 ถึง 3.49 หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดับปานกลางหรือมี
ความเห็นด้วยใน ระดับปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50 ถึง 2.49 หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดับน้อยหรือมีความเห็น
ด้วยในระดับ น้อย 
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  ค่าเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.49 หมายความว่า มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด หรือมี
ความเห็นด้วยในระดับน้อยที่สุด 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบถามคุณภาพของเครื่องมือได้ดําเนินใน 2 ลักษณะ ได้แก่ การตรวจสอบความ
ถูกต้อง )Validity (และการตรวจสอบ  ความน่าเชื่อถือ )yeliability(  
 3.4.1 การตรวจสอบความถูกต้อง )Validity(  
 นําแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา )Content 

Validity (และข้อบกพร่องของคําถามเพ่ือให้มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์นิยามศัพท์และกลุ่ม
ตัวอย่าง ประมวลความเห็นที่ได้รับและการพิจารณาแบบสอบถามเป็นรายข้อเพ่ือนํามาปรับปรุง  

 3.4.2 การตรวจสอบความน่าเชื่อถือ )yeliability(  
 ความน่าเชื่อถือของคําถามของแต่ละตัวแปรได้รับการทดสอบโดยใช้การทดสอบ
Cronbach’s Alpha การประเมินความน่าเชื่อถือขึ้นอยู่กับ Cronbach’s Alpha กล่าวกันว่า

เครื่องมือมีความน่าเชื่อถือที่ดีหากมีคะแนน α ขั้นต่ํา 60 เปอร์เซ็นต ์และความน่าเชื่อถือของ 
คอมโพสิต 70 เปอร์เซ็นต์ขึ้นไป) (Bagozzi & Yi, 1988) จากข้อมูลของ Nunally (1978) ในการวิจัย
เชิงสํารวจสิ่งของที่มี Cronbach มีค่าสูงกว่า 0.6 จะถือว่ามีความสอดคล้องกันภายใน หากผลลัพธ์
ของคําถามของแต่ละตัวแปรสูงกว่า 0.6 หรือเท่ากับ 0.6 หมายความว่าคําถามทั้งหมดมีความ
สอดคล้องและเชื่อถือได้ที่จะใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัย อย่างไรก็ตามหากผลลัพธ์บางคําถามของตัว
แปรมีค่าน้อยกว่า 0.6 หมายความว่า คําถามเหล่านี้ ควรได้รับการปรับเปลี่ยนหรือใช้ Cronbach’s 
Alpha เพ่ือให้น่าเชื่อถือยิ่งขึ้น 
 เพ่ือทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้แจกจ่ายแบบสอบถามทดสอบ 30 
ชุดให้กับลูกค้า 30 รายของสายการบินต้นทุนต่ําเหล่านั้นในสนามบินสองแห่ง เนื่องจากนักวิจัย
จําเป็นต้องตรวจสอบว่าแบบสอบถามสามารถใช้ได้หรือไม่ ตามการวิจัยของ Zigmund (2003) 
แบบสอบถาม 30 ชุด เป็นจํานวนข้อมูลขั้นต่ําที่ผู้วิจัยสามารถใช้ตรวจสอบข้อมูลได้ ผลลัพธ์จะเป็น
ดังนี้ 
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ตารางที ่3.2: ผลข้อมูลที่เก็บจริง (n=30)  
 

ตัวแปร Cronbach’s Alpha จํานวนคําถาม 

ราคา 0.868 3 
มูลค่าที่รับรู้ 0.726 3 

โปรโมชัน 0.841 3 

คุถณภาพการบริการ 0.855 3 
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 0.740 3 

ความพึงพอใจของลูกค้า 0.706 3 

 
 จากตารางแสดงให้เห็นว่าตัวแปรทั้งหมดมีความสอดคล้องและเชื่อถือได้ที่จะใช้สําหรับ
เครื่องมือวิจัย สําหรับการวิจัยนี้เนื่องจากค่าอัลฟาอยู่ที่ระหว่าง 0.706 ถึง 0.868 ทั้งหมด มีค่า
มากกว่า 0.6 คําถามทั้งหมดเชื่อถือได้ในการนําไปใช้ในการรวบรวมข้อมูลจากประชากรเปูาหมาย 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 เนื่องจากนักวิจัยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างที่สะดวก และลูกค้าส่วนใหญ่ที่ไปประเทศไทยจะไปที่
สนามบินสองแห่งในกรุงเทพฯก่อน ก็คือสนามบินนานาชาติดอนเมืองและสนามบินสุวรรณภูมิ 
สนามบินสองแห่งอยู่ในกรุงเทพฯ และระยะทางไม่ไกลมาก สะดวกสําหรับผู้วิจัยทําแบบสอบถาม 
นักวิจัยจึงเลือกสนามบินทั้งสองแห่งนี้  
 เพ่ือรวบรวมข้อมูลนักวิจัยได้ออกแบบแบบสอบถามและแจกจ่ายไปยังสนามบินหลักสอง
แห่งในกรุงเทพฯ แบบสอบถามประกอบด้วยสามส่วน ส่วนแรกประกอบด้วยข้อมูลการคัดกรอง ส่วน
ที่สองคือตัวแปรการวัด 5 ตัว ได้แก่ ราคา มูลค่าการรับรู้ โปรโมชั่น คุณภาพการบริการและ
สภาพแวดล้อม ส่วนที่สามเกี่ยวข้องกับตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของลูกค้าและส่วนสุดท้าย
เกี่ยวข้องกับปัจจัยทางประชากร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายได้ 
 ในการวิจัยนี้ใช้ทั้งข้อมูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิ Zikmund (2003) กล่าวว่า ข้อมูลปฐมภูมิ
หมายถึงข้อมูลที่รวบรวมและวิเคราะห์โดยตรงโดยเฉพาะสําหรับโครงการวิจัย ข้อมูลปฐมภูมิคือข้อมูล
ที่ผู้วิจัยได้รับโดยตรง สําหรับโครงการวิจัยเฉพาะ ในการวิจัยนี้จะรวบรวมข้อมูลเบื้องต้นโดยการแจก
แบบสอบถามให้กับลูกค้าที่มีประสบการณ์การบินกับสายการบินต้นทุนต่ําหลัก 4 แห่ง ที่สนามบิน 2 
ที่ในกรุงเทพฯ 
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 สําหรับข้อมูลทุติยภูมิผู้วิจัยได้ข้อมูลทุติยภูมิจากบทความออนไลน์วารสารวิทยานิพนธ์และ
หนังสือวิชาการบางเล่มวิจัยก่อนหน้านี้บางส่วนใช้กับงานวิจัยนี้ด้วย ข้อมูลทุติยภูมิทั้งหมดช่วยให้
นักวิจัยสร้างกรอบแนวคิดและยังสนับสนุนทฤษฎีของการวิจัยนี้ด้วย 
 

3.6 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยรายบุคคลนี้ ใช้โปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูลปฐมภูมิจากแบบสอบถาม  
รวมถึงสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
  3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้บรรยายลักษณะของข้อมูลที่เก็บมา
ได้ โดย ใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ ได้แก ่ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
   คําตอบส่วนที่ B ของแบบสอบถาม ซึ่งเป็นข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ที่เก็บ
รวบรวมมาได้ รวมถึงเพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได ้และข้อมูลอื่น ๆ ใช้ค่าความถี่ และร้อยละ 
   คําตอบส่วนที่ C ของแบบสอบถาม ซึ่งเป็นความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม
สําหรับการวิจัยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของ
ประเทศไทยในช่วง Covid-19 ที่เก็บรวบรวมมาได้ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  
  3.6.2 สถิติเชิงอนุมานใช้ในการทดสอบสมมติฐาน 
  โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ 
 



 

บทที่ 4 
การค้นพบการวิจัยและการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 ในบทนี้ ผู้วิจัยรายงานผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) และสถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ทั้งนี้การวิเคราะห์ข้อมูลต้องสอดคล้องกับ
ข้อตกลงเบือ้งต้นผู้วิจัยจึงนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 4 ขั้นตอน ตามลําดับ ดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ระดับความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับปัจจัยทีเ่กี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทยในช่วง Covid-19 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน 
 4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด โดย
ใช้สถิติเชิงพรรณนา เพ่ือให้เข้าใจลักษณะพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างแต่ละตัวนักวิจัยวิเคราะห์ข้อมูล
ประชากรของแต่ละผลลัพธ์โดยใช้ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  
 การวิเคราะห์ความถี่จะนับจํานวนและเปอร์เซ็นต์ของการเกิดของตัวแปรแต่ละตัวเป็นหลัก 
ตัวเลขที่ได้จากการวิเคราะห์ความถ่ีของการกระจายข้อมูลสามารถแสดงได้ชัดเจนและถูกต้องมากข้ึน 
และสามารถเข้าใจข้อมูลพื้นฐานและตัดสินใจเกี่ยวกับข้อมูลได้ ซึ่งจะให้ทิศทางและพ้ืนฐานสําหรับการ
วิเคราะห์ข้อมูลในอนาคต 
 ต่อไปนี้จะแสดงผลการวิเคราะห์ของปัจจัยทางประชากร โดยใช้ตารางที่มีข้อมูลความถ่ี 
(Frequency) และเปอร์เซ็นต์ (Percentage) ตารางที่ 4.1 ถึงตารางที่ 4.5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



33 

ตารางที ่4.1: การวิเคราะห์ระดับเพศโดยใช้ความถ่ีและเปอร์เซ็นต์ 
 

 
ความถี่  ร้อยละ 

(f) (%) 
1. Gender     

- Male 262 65.5 

- Female 138 34.5 
Total 400 100 

 
 ตารางที่ 4.1 ข้อมูลของปัจจัยทางประชากรเพศชายและหญิง ตารางแสดงให้เห็นชัดเจนว่า
ในบรรดาผู้ตอบแบบสอบถาม 400 คน 262 คนเป็นผู้ชาย คิดเป็น 65.5% และ 138 คน เป็นผู้หญิง
คิดเป็น 34.5% ดังนั้นเราจึงสรุปได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย 
 
ตารางที่ 4.2: การวิเคราะห์อายุโดยใช้ความถ่ีและเปอร์เซ็นต์ 
 

 

ความถี่  ร้อยละ 

(f) (%) 

2. Age     

-less than 21 44 11 
21-30 156 39 

31-40 118 29.5 

41-50 46 11.5 
-more than 50 36 9 

Total 400 100 

 
 ตารางที่ 4.2 อธิบายช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ
ระหว่าง 21-30 มี 156 คน คิดเป็น 39.0% รองลงมา คือ อายุ 31-40 ปี มี 118 คน คิดเป็น 29.5% 
และ 46 คน อายุระหว่าง 41-50 ปี ผู้สัมภาษณ์คิดเป็น 11.5%, 44 คน อายุต่ํากว่า 21 ปี คิดเป็น 
11%, 36 คน อายุมากกว่า 51 ปี คิดเป็น 9%.จากผลข้อมูลจะเห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี
อายุระหว่าง 21-40 ปี  
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ตารางที่ 4.3: การวิเคราะห์ระดับการศึกษา โดยใช้ความถี่และเปอร์เซ็นต์ 
 

 

ความถี่  ร้อยละ 

(f) (%) 

3. Education level     
-Undergraduate 66 16.5 

-Bachelor 222 55.5 

-Master 86 21.5 
-More than Master 26 6.5 

Total 400 100 

 
 ตามตารางท่ี 4.3 กล่าวถึงระดับการศึกษา ตารางแสดงให้เห็นชัดเจนว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีสัดส่วนสูงสุด คือ 55.5%, 222 คน มีปริญญาตรี, รองลงมา 21.5%, 86 คน มีปริญญา
โท, และ 16.5%, 66 คนต่ํากว่าระดับปริญญาตรี, 6.5% คือ ผู้ที่จบปริญญาเอกและมี 26 คน ดังนั้น
จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้ที่จบปริญญาตรี 
 
ตารางที่ 4.4: การวิเคราะห์รายได้โดยใช้ความถี่และเปอร์เซ็นต์ 
 

 
ความถี่  ร้อยละ 

(f) (%) 

4. Income     
-Less than 15000 Baht 14 3.5 

-15000-30000 Baht 220 55 

-30000-45000 Baht 130 32.5 
-More than 45000 Baht 36 9 

Total 400 100 

 
 ตารางที่ 4.4 แสดงข้อมูลรายได้สําหรับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์อย่างใดอย่างหนึ่งตาราง
แสดงให้เห็นชัดเจนว่า เปอร์เซ็นต์ผู้ตอบแบบสอบถามสูงสุด คือ 55% มี 220 คน และรายได้ต่อเดือน
อยู่ระหว่าง 15,000 ถึง 30,000 บาท สัดส่วน 32.5% เป็นคนมีรายได้เดือนละ 30,000-45,000 บาท 
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รวม 130 คน สัดส่วน 9.0% เป็นกลุ่มผู้มีรายได้ตั้งแต่ 45,000 บาทข้ึนไป โดยมี 36 คน ต่ําสุดสําหรับ
ผู้ที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท เพียง 3.5%, 14 คน จากข้อมูลนี้จะเห็นได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีรายได้ระหว่าง 15,000 ถึง 30,000 บาทต่อเดือน 
 
ตารางที ่4.5: การวิเคราะห์สรุปข้อมูลประชากรโดยใช้ความถี่และเปอร์เซ็นต์ 
 

Variable 
Variable Frequency  Percentage 

(f) (%) 

1. Gender     
Male 262 65.5 

Female 138 34.5 

2. Age     
less than 21 44 11 

21-30 156 39 

31-40 118 29.5 
41-50 46 11.5 

more than 50 36 9 

3. Education level     
Undergraduate 66 16.5 

Bachelor 222 55.5 

Master 86 21.5 
More than Master 26 6.5 

4. Income     

Less than 15000 Baht 14 3.5 
15000-30000 Baht 220 55 

30000-45000 Baht 130 32.5 

More than 45000 Baht 36 9 

Total 400 100 
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4.2 ระดับความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่่าของประเทศไทยในช่วง Covid-19 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรแต่ละตัวโดยใช้(สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) การ
วิเคราะห์ค่าเฉลี่ย (Average Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
รายละเอียดตาม ต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์ 

ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับราคา 
 
1. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับ
ราคา 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

1.1 ราคาถูกกว่าสายการบิน 
บริษัท อื่น 

4.86 0.42 ระดับมากท่ีสุด 

1.2 ราคาตั๋วเหมาะสม 4.85 0.43 ระดับมากท่ีสุด 
1.3 ฉันเลือกสายการบินประเภท
นั้นเพราะราคาถูกกว่า 

4.93 0.27 ระดับมากท่ีสุด 

 
 จากผลลัพธ์จากตาราง 4.6 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.85 ถึง 4.93 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ฉันเลือก
สายการบินประเภทนั้นเพราะราคาถูกกว่า” ซึ่งเท่ากับ 4.93 ค่าเฉลี่ยต่ําสุดคือ “ราคาตั๋วเหมาะสม” 
ซึ่งเท่ากับ 4.85 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ําสุด คือ “ฉันเลือกสายการบิน
ประเภทนั้นเพราะราคาถูกกว่า” ซึ่งเท่ากับ 0.274 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุด คือ “ราคาตั๋ว
เหมาะสม” ซึ่งเท่ากับ 0.434 
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ตารางที ่4.7: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณค่ารับรู้ 

 

2. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับคุณค่าที่รับรู้ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

2.1 การซื้อตั๋วของ บริษัท สายการบิน
เหล่านั้นก็คุ้มค่า 

4.84 0.37 ระดับมากท่ีสุด 

2.2 ฉันเลือกสายการบินแบบนั้นเพราะ
ดีกว่าสายการบินอ่ืน 

4.84 0.39 ระดับมากท่ีสุด 

2.3 ฉันมีประสบการณ์การบินที่ดีกับสาย
การบินประเภทนั้น 

4.94 0.23 ระดบัมากท่ีสุด 

 
 จากผลลัพธ์จากตาราง 4.7 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.84 ถึง 4.94 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ฉันมี
ประสบการณ์การบินที่ดีกับสายการบินประเภทนั้น” ซึ่งเท่ากับ 4.94 ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ “ฉันเลือก
สายการบินประเภทนั้นเพราะดีกว่าสายการบินอ่ืน” และ “คุ้มค่าที่จะซื้อตั๋วของบริษัทสายการบิน
เหล่านั้น”ทั้งคู่เท่ากับ 4.84 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ําสุด คือ “ฉันมีประสบการณ์บินที่ดีกับสาย
การบินประเภทนั้น” ซึ่งเท่ากับ 0.228 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดคือ “ฉันเลือกสายการบินประเภท
นั้นเพราะดีกว่าสายการบินอ่ืน” ซึ่งเท่ากับ 0.393 
 
ตารางที ่4.8: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์

ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณโปรโมชั่น 
 
3. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับโปรโมชั่น ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
การแปลผล 

3.1 โปรโมชั่นของสายการบินเหล่านั้นดี 4.86 0.35 ระดับมากท่ีสุด 

3.2 โปรโมชั่นเป็นเหตุผลหลักที่ฉันซื้อตั๋ว
ของสายการบินประเภทนั้น 

4.91 0.29 ระดับมากท่ีสุด 

3.3 ฉันสามารถยกโทษให้กับประสบการณ์
การบินที่ไม่สบายใจได้หากให้การส่งเสริมการ
ขายที่ยอมรับได้ 

4.93 0.26 ระดับมากท่ีสุด 
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 จากผลลัพธ์จากตาราง4.8ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.86 ถึง 4.93 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ฉัน
สามารถยกโทษให้กับประสบการณ์การบินที่ไม่สบายใจได้หากให้โปรโมชั่น”ซึ่งเท่ากับ 4.93 ค่าเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ“โปรโมชั่นของสายการบินประเภทนั้นดี” ซึ่งเท่ากับ 4.86 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ํา
ที่สุด คือ "ฉันสามารถยกโทษให้กับประสบการณ์การบินที่ไม่สบายใจได้หากให้โปรโมชั่นที่ยอมรับได้
กับฉัน" ซึ่งมีค่าเท่ากับ 0.264 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุด คือ “โปรโมชั่นของสายการบินประเภท
นั้นเป็นสิ่งที่ดี” ซึ่งเท่ากับ 0.347 
 
ตารางที ่4.9: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์

ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 

4. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพการ
บริการ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

4.1 ฉันพอใจกับคุณภาพการบริการของ
สายการบินเหล่านั้น 

4.82 0.38 ระดับมากท่ีสุด 

4.2 นักงานของสายการบินปฏิบัติต่อฉัน
อย่างเป็นมิตร 

4.81 0.51 ระดับมากท่ีสุด 

4.3 คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสําคัญ
ที่สุดสําหรับฉันในการเลือกสายการบิน 
เหล่านั้น 

4.88 0.39 ระดับมากท่ีสุด 

 
 จากผลลัพธ์จากตาราง 4.9 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.81 ถึง 4.88 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “คุณภาพ
การบริการเป็นปัจจัยสําคัญท่ีสุดสําหรับฉันในการเลือกสายการบินเหล่านั้น” ซึ่งเท่ากับ 4.88 ค่าเฉลี่ย
ต่ําสุด คือ “พนักงานของสายการบินปฏิบัติต่อฉันอย่างเป็นมิตร” ซึ่งเท่ากับ 4.81 
 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ําสุด คือ “ฉันพอใจกับคุณภาพการ
บริการของสายการบินเหล่านั้น” ซึ่งเท่ากับ .380 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุด คือ “พนักงานของสาย
การบินปฏิบัติต่อฉันอย่างเป็นมิตร” ซึ่งเท่ากับ 0. 505 
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ตารางที ่4.10: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

 

5. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับ
สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

5.1 ฉันกังวลมากเกี่ยวกับ
สภาพแวดล้อมของเครื่องบิน 

4.83 0.41 ระดับมากท่ีสุด 

5.2 อุปกรณ์ของเครื่องบินเป็นปัจจัยที่
สําคัญที่สุด 

4.88 0.35 ระดับมากท่ีสุด 

5.3 ฉันเลือกสายการบินเหล่านั้นเพราะ
มีสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี 

4.92 0.29 ระดับมากท่ีสุด 

 
 จากผลลัพธ์จากตาราง 4.10 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.83 ถึง 4.92 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ฉัน
เลือกสายการบินเหล่านั้นเพราะสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี” ซึ่งเท่ากับ 4.92 และค่าเฉลี่ยต่ําสุด 
คือ “ฉันกังวลมากเก่ียวกับสภาพแวดล้อมของเครื่องบิน” ซึ่งเท่ากับ 4.83 
 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ําสุดคือ “ฉันเลือกสายการบินเหล่านั้น
เพราะมีสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดี” ซึ่งเท่ากับ 0.289 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุดคือ “ฉัน
กังวลมากเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของเครื่องบิน” ซึ่งเท่ากับ 0.410. 
 
ตารางที ่4.11: ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวิเคราะห์

ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับกับความพึงพอใจ 
 
6. ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับความพึง
พอใจของลูกค้า 

ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การเปลลผล 

6.1 ฉันพอใจกับสายการบินเหล่านั้น 4.87 0.34 ระดับมากท่ีสุด 

6.2 ฉันยังแนะนําให้เพ่ือนของฉันซื้อตั๋ว
ของสายการบินเหล่านั้น 

4.93 0.26 ระดับมากท่ีสุด 

6.3 เป็นตัวเลือกแรกของฉันหากฉัน
ต้องการเดินทางโดยเครื่องบิน 

4.96 0.20 ระดับมากท่ีสุด 
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 จากแบบฟอร์มผลลัพธ์ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยอยู่ระหว่าง 4.87 ถึง 4.96 ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
“เป็นตัวเลือกแรกของฉันหากฉันต้องการเดินทางโดยเครื่องบิน” ซึ่งเท่ากับ 4.96 ค่าเฉลี่ยต่ําสุด คือ 
“ฉันพอใจกับสายการบินเหล่านั้น” ซึ่งเท่ากับ 4.87 
 สําหรับค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานต่ําสุด คือ “เป็นตัวเลือกแรกของฉันถ้า
ฉันต้องการเดินทางโดยเครื่องบิน” ซึ่งเท่ากับ 0.196 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานสูงสุด คือ “ฉันพอใจ
กับสายการบินเหล่านั้น” ซึ่งเท่ากับ 0.337 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามสมมติฐาน  
 ในส่วนนี้ผู้วิจัยจะใช้ซอฟต์แวร์ SPSS ในการวิเคราะห์แต่ละสมมติฐานและตัดสินใจว่า
สมมติฐานนั้นมีนัยสําคัญหรือไม่ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) เพราะว่าในงานวิจัยครั้งนี้ตัวแปรเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ โดยทั่วไป การวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุคูณเป็นการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ หลายตัวกับตัวแปรตาม 1 ตัว เพื่อศึกษา
ว่ามีตัวแปรอิสระตัวใดบ้างที่ร่วมกันทํานายหรือพยากรณ์ หรืออธิบายการผันแปรของตัวแปรตามได้  
 ในการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ ผู้วิจัยจะใช้ตารางสรุปโมเดล ตารางการวิเคราะห์
ความแปรปรวนและตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยมาอธิบายผลการวิเคราะห์ 
 ในตารางสรุปโมเดล 
  R คือ ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (Multiple Correlation) เป็นค่าที่แสดงถึง 
ระดับความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มของตัวแปรอิสระทั้งหมดในสมการกับตัวแปรตาม ค่าเข้าใกล้ 1 แสดง
ว่ากลุ่มของตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมาก  
  R² คือ ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจพหุคูณ (Coefficient of Multiple Determination) 
เป็นค่าที่แสดงอิทธิพลของตัวแปรอิสระทั้งหมดในสมการที่มีต่อตัวแปรตาม โดยอธิบายว่า ตัวแปร
อิสระทั้งหมดมีอิทธิพลต่อตัวแปรตามอยู่ร้อยละ R² x 100  
  Adjusted R² คือ ค่า R² ที่ปรับแก้แล้ว ควรพิจารณาใช้ค่านี้แทน R² เมื่อข้อมูลที่นํามา
วิเคราะห์สมการถดถอยมีค่าน้อยกว่า 30 ตัวอย่าง หรือในกรณีทีค่่า R² มีค่าสูงมากกว่าค่า Adjusted 
R² มาก ๆ แนะนําให้ใช้ Adjusted R² แทน  
  Std. Error of Estimate คือ ค่าท่ีแสดงระดับของความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากการใช้ตัว
แปรอิสระทั้งหมดมาพยากรณ์ตัวแปรตาม การพิจารณาค่าความคลาดเคลื่อนนี้จะพิจารณาจากหน่วย
ทีใ่ช้ด้วยจึงจะสามารถบอกได้ว่าคลาดเคลื่อนนี้สูงหรือต่ํา 
  Durbin-Watson มีค่าอยู่ใกล้เลข 2 ซึ่งแสดงว่าแบบจําลองไม่มีความสัมพันธ์อัตโนมัติ
และไม่มีความสัมพันธ์กันระหว่างข้อมูลตัวอย่างและแบบจําลองนั้นดีกว่า มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 – 2.5 จะ
สามารถสรุปได้ว่าค่าความคลาดเคลื่อนมีความเป็นอิสระกัน  
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  ในตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน การสรุปและตัดสินใจจะเปรียบเทียบค่า Sig. ใน

ผลการวิเคราะห์กับค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ α นิยมกําหนดเกณฑ์ท่ี 0.05 ถ้าผลการวิเคราะห์ 
พบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า0.05 จะปฏิเสธ H0 ยอมรับ HA แสดงว่าตัวแปรอิสระทุกตัวในสมการ
สามารถร่วมกันทํานายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และแสดงค่าสถิติในการทดสอบว่าตัว
แปรอิสระทํานายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม่ โดยใช้สถิติ F-test ซึ่งจะพิจารณา
จากผลการทดสอบโดยดูจากค่า Sig. โดยมีสมมติฐานการทดสอบ ดังนี้ 
  H0 (สมมติฐานว่าง): ตัวแปรอิสระทุกตัวในสมการไม่สามารถร่วมกันทํานายตัวแปรตาม
ได้ 
  HA (สมมติฐานทางเลือก): ตัวแปรอิสระทุกตัวในสมการสามารถร่วมกันทํานายตัวแปร
ตามได้ 
 ในตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 
  B คือ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระแต่ละตัวที่จะนํามาสร้างสมการ
พยากรณ์ ซึ่งเป็นค่า Unstandardized Coefficient 
  ค่าสถิติ t เป็นสถิติท่ีใช้ทดสอบว่าตัวแปรอิสระใดบ้างที่สามารถใช้พยากรณ์ตัวแปรตาม

ได้บ้าง เป็นการทดสอบค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (βi) การสรุปและตัดสินใจ จะเปรียบเทียบค่า Sig. 

ในผลการวิเคราะห์กับค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติ (α นิยมกําหนดเกณฑ์ที่ 0.05) ถ้าผลการวิเคราะห์
พบว่าค่า Sig. มีค่าน้อยกว่า 0.05 จะปฏิเสธ H0 ยอมรับ HA แสดงว่าตัวแปรอิสระมีผลต่อตัวแปรตาม
ได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ต่อไปจะเป็นละเอียดของผลการวิเคราะห์ 
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ตารางที่ 4.12: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยราคาที่ส่งผลต่อความความพึงพอใจ 
 

 

 

 
 

 การแปลผล 
 จากตารางสรุปโมเดล ค่า y เท่ากับ 0.473 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระ ราคามี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมีค่าเท่ากับ 0.473 
 ค่า y² ของโมเดล คือ 0.224 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระราคาสามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ ได้ 22.4% ข้อมูลที่นํามาวิเคราะห์มีตัวอย่าง 400 และค่า Adjusted y²
เท่ากับ 0.218 ค่า y²ไม่ได้มากกว่าค่า Adjusted y² มาก ๆ ก็ใช้ค่า y² มาวิเคราะห์ได้ และค่าความ
คลาดเคลื่อน 0.1124 แสดงว่าระดับของความคลาดเคลื่อนไม่สูง ค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับ 
2.001 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5–2.5 จึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระที่นํามาใช้ในการทดสอบ ไม่มีความสัมพันธ์
ภายในตัวเอง  
 จากตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน  ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ชึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า
ตัวแปรอิสระแต่ละตัว ทํานายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ และจากผล F-test จะพบว่า F
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เท่ากับ 38.123, Sig. เท่ากับ 0.000 มีค่าน้อย 0.05 ซึ่งหมายความว่า มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรอิสระจะ
มีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะถูกปฏิเสธ  ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
 จากตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 
  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ Price 1 คือ -0.43 (t=-3.100, p=0.002
<0.05)  ซึ่งหมายความว่า Price1 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS  
  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ Price 2 คือ 0.077 (t=5.838, p=0.000
<0.05) ซึ่งหมายความว่า Price 2 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS 
  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของ Price 3 คือ 0.182 (t=8.789, p=0.000<0.05) ซึ่ง
หมายความว่า Price 3 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS 
 
ตารางที ่4.13: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยมูลค่ารับรู้ที่ส่งผลต่อความความ       

พึงพอใจ 
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 การแปลผล 
 จากตารางสรุปโมเดล ค่า y เท่ากับ 0.557 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระราคามี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมีค่าเท่ากับ 0.557 
  ค่า y² ของโมเดล คือ 0.310 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระราคาสามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ ได้ 31.0% ข้อมูลที่นํามาวิเคราะห์มีตัวอย่าง 400 และค่า Adjusted y²
เท่ากับ 0.305 ค่า y² ไม่ได้มากกว่าค่าAdjusted y² มาก ๆ ก็ใช้ค่า y² มาวิเคราะห์ได้ และ ค่า
ความคลาดเคลื่อน 0.1059 แสดงว่าระดับของความคลาดเคลื่อนไม่สูง ค่า Durbin-Watson มีค่า
เท่ากับ 2.225 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5 – 2.5 จึงสรุปได้ว่า ตัวแปรอิสระท่ีนํามาใช้ในการทดสอบไม่มี
ความสัมพันธ์ภายในตัวเอง  
 จากตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน ค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ชึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงว่าตัว
แปรอิสระแต่ละตัวทํานายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติและจากผล F-test จะพบว่า F
เท่ากับ 59.340, Sig. เท่ากับ 0.000 มีค่าน้อย 0.05 ซึ่งหมายความว่า มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรอิสระจะ
มีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะถูกปฏิเสธ  ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
 จากตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย 
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ PV1 คือ -0.069 (t=-4.321, p=0.000<0.05)  
ซึ่งหมายความว่า PV1 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS  
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ PV 2 คือ 0.077 (t=5.838, p=0.000<0.05) 
ซึ่งหมายความว่า PV 2 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS 
 ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของ PV 3 คือ 0.182 (t=8.789, p=0.000<0.05) ซึ่งหมายความ
ว่า PV 3 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ CS 
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ตารางที่ 4.14: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยโปรโมชั่นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
 

 

 

 
 

 การแปลผล 
 จากตารางสรุปโมเดล ค่าyเท่ากับ 0.070 ซึ่งหมายความว่าตัวแปรอิสระโปรโมชั่นมี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมีค่าเท่ากับ 0.070 
 ค่า y² ของโมเดล คือ 0.005 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระราคาสามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ ได้ 0.5% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.1272 แสดงว่า ระดับของความ
คลาดเคลื่อนไม่สูง ค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับ 1.579 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5–2.5 จึงสรุปได้ว่าตัว
แปรอิสระที่นํามาใช้ในการทดสอบไม่มีความสัมพันธ์ภายในตัวเอง  
 จากตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน ค่า Sig. เท่ากับ 0.580 ชึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ตัวแปรอิสระแต่ละตัวทํานายตัวแปรตามได้อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติและจากผล F-test จะพบว่า F
เท่ากับ 0.655 Sig. เท่ากับ 0.580 มีค่ามากกว่า 0.05 ซึ่งหมายความว่า ไม่มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปร
อิสระจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะไม่ถูกปฏิเสธ ไม่ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
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ตารางที่ 4.15: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อ     
ความพึงพอใจ 

 

 

 

 
 
 การแปลผล 
 ตัวแปร SQ1 ถูกตัดออกเพราะว่าตัวแปรนี้ไม่ได้รับผลกระทบอย่างมีนัยสําคัญจาก
แบบจําลองการถดถอย ไร้ความหมาย 
 จากตารางสรุปโมเดลค่า y เท่ากับ 0.016 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระคุณภาพการ
บริการมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมีค่าเท่ากับ 0.016 ค่า y² ของโมเดล คือ 0.000 ซึ่งหมายความ
ว่า ตัวแปรอิสระราคาไม่สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจได้ 
 จากตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน ค่า Sig. เท่ากับ 0.951 ชึ่งมากกว่า 0.05 แสดงว่า
ตัวแปรอิสระแต่ละตัวทํานายตัวแปรตามได้อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติและจากผล F-test จะพบว่า F
เท่ากับ 0.051 Sig. เท่ากับ 0.951 มีค่ามากกว่า 0.05 ซึ่งหมายความว่าไม่มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปร
อิสระจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะไม่ถูกปฏิเสธ ไม่ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
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ตารางที่ 4.16: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ที่ส่งผลต่อ
ความความพึงพอใจ 

 

 

 

 
 

 การแปลผล 
 จากตารางสรุปโมเดล ค่า y เท่ากับ 0.178 ซึ่งหมายความว่าตัวแปรอิสระสภาพแวดล้อม
ทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมีค่าเท่ากับ 0.178 
 ค่า y² ของโมเดล คือ 0.032 ซึ่งหมายความว่า ตัวแปรอิสระราคาสามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจ ได้ 3.2% และค่าความคลาดเคลื่อน 0.1255 แสดงว่าระดับของความ
คลาดเคลื่อนไม่สูง ค่า Durbin-Watson มีค่าเท่ากับ 1.586 ซึ่งอยู่ระหว่าง 1.5–2.5 จึงสรุปได้ว่าตัว
แปรอิสระที่นํามาใช้ในการทดสอบไม่มีความสัมพันธ์ภายในตัวเอง  
 จากตารางการวิเคราะห์ความแปรปรวน ค่า Sig.เท่ากับ0.005ชึ่งน้อยกว่า0.05 แสดงว่าตัว
แปรอิสระแต่ละตัวทํานายตัวแปรตามได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติและจากผล F-test จะพบว่า F
เท่ากับ 4.321 Sig. เท่ากับ 0.005 มีค่าน้อยกว่า 0.05 ซึ่งหมายความว่ามีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรอิสระ
จะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะถูกปฏิเสธ ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
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 จากตารางแสดงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ PE 
2 คือ 0.128 (t=-3.332, p=0.001<0.05) ซึ่งหมายความว่า PE 2 จะมีอิทธิพลอย่างมีนัยสําคัญต่อ 
CS 
 
ตารางที ่4.17: สรุปผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณคิดรวมและคิดแยก 
 

 
 
 การแปลผล 
 จากตารางสรุปโมเดล พอคิดรวมแล้ว มีแต่ค่า Sig. ของราคาเท่ากับ 0.000 มีค่าน้อยกว่า
0.05 ซึ่งหมายความว่ามี ตัวแปรอิสระราคาจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะถูก
ปฏิเสธ ยอมรับสมมติฐานทางเลือก สําหรับตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ค่า Sig. มากกว่า 0.05 ซึ่งหมายความ
ว่าไม่มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรอิสระจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะไม่ถูกปฏิเสธ  
ไม่ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
 พอคิดแยกแล้ว ปัจจัยโปรโมชัน่และปัจจัยคุณภาพการบริการมี ค่า Sig. มากกว่า 0.05 ซึ่ง
หมายความว่า ไม่มีอย่างน้อยหนึ่งตัวแปรอิสระจะมีผลกระทบต่อตัวแปรตาม และสมมติฐานว่างจะไม่
ถูกปฏิเสธ ไม่ยอมรับสมมติฐานทางเลือก 
 
4.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากการตารางที่ 4.12-4.16 แสดงให้เห็นถึงค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยระหว่างตัวแปรอิสระ
แต่ละตัวและแปรตามรายละเอียดของการวิเคราะห์ ผู้วิจัยนําเสนอค่านี้มาตอบสอบสมมติฐานแต่ละ
ข้อตามลําดับ ดังนี้ 
  H10: ราคาไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสาย
การบินต้นทุนต่ําของไทย 



49 

  H1a: ราคามีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสาย
การบินต้นทุนต่ําของไทย 
 จากตาราง ANOVA 4.12 พบว่า p=0.000<0.05 ดังนั้น สมมติฐาน H10 ถูกปฏิเสธ ยอมรับ
สมมติฐาน H1a 
  H20: คุณค่าท่ีรับรู้ไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
  H2a: คุณค่าท่ีรับรู้มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 จากตาราง ANOVA 4.13 พบว่า p=0.000<0.05 ดังนั้นสมมติฐาน H20 ถูกปฏิเสธ ยอมรับ
สมมติฐาน H2a 
  H30: โปรโมชั่นไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
  H3a: โปรโมชั่นมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของไทยจากตาราง ANOVA 4.14 พบว่า p=0.580>0.05 ดังนั้นยอมรับ
สมมติฐาน H3o 
  H40: คุณภาพการบริการไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
  H4a: คุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 จากตาราง ANOVA 4.15 พบว่า p=0.951>0.05 ดังนั้น ยอมรับสมมติฐาน H4o 
  H50: สภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
  H5a: สภาพแวดล้อมทางกายภาพมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 
 จากตาราง ANOVA 4.16 พบว่า p=0.005<0.05 ดังนั้นสมมติฐาน H5o ถูกปฏิเสธ ยอมรับ
สมมติฐาน H5a 
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ตารางที ่4.18: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

H10: ราคาไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้าใน
อุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

H20: คุณค่าท่ีรับรู้ไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

H30: โปรโมชั่นไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 

ยอมรับสมมติฐาน 

H40: คุณภาพการบริการไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความ 
พึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 

ยอมรับสมมติฐาน 

H50: สภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของไทย 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 



 

บทที ่5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 บทนี้ เป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา 
เปรียบเทียบกับแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้นําเสนอไว้ในบทที่ 2 การนําผล
การศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป การนําเสนอในบทนี้มีวัตถุประสงค์
ที่สําคัญเพ่ือสรุปผลการศึกษาทั้งหมดให้เกิดความกระชับ ง่ายต่อการอ่าน และทําความเข้าใจพร้อม
กับการอภิปรายผลการวิจัย ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการนําไปใช้  
 5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
 5.1 สรุปผลการวิจัย  
 
5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด ผู้ตอบ
แบบสอบถาม 400 คน ส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย มีทั้งหมด 262 คน คิดเป็น 65.5% ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
21-30 ปี มี 156 คน คิดเป็น 39.0%  
 ผู้ตอบแบบสอบถาม 222 คน ส่วนใหญ่มีปริญญาตรี คิดเป็น 55.5% และรายได้ต่อเดือน
ส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 15,000 ถึง 30,000 บาท มี 220 คน คิดเป็น 55% 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับราคาอยู่ในระดับสูง ระดับสูงที่สุด
อยู่ที่ 4.93 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณค่าท่ีรับรู้อยู่ในระดับสูง ระดับสูงสุดอยู่ที่ 4.94 ความคิดเห็น
เกี่ยวกับโปรโมชั่นอยู่ในระดับสูง ระดับสูงสุดอยู่ที่ 4.93 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับสูง ระดับสูงสุดอยู่ที่ 4.88 ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพอยู่ในระดับสูง 
ระดับสูงสุดอยู่ที่ 4.92 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง ระดับสูงสุดอยู่ที่ 4.96.  
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ราคามีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าและลูกค้าพูดทั่ว ๆ ไปลูกค้าเลือกสายการบินต้นทุนต่ํา เนื่องจากราคาที่ต่ํากว่าสายการบิน 
อ่ืน ๆ ตามที่ Harmon, Raffo & Faulk (2004) ชี้ให้เห็นว่า การกําหนดราคาสามารถจัดการการรับรู้
ของผู้คนอย่าง 
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แข็งขัน สร้างความคาดหวังได้ และจากนั้นตอบสนองความคาดหวังของผู้คน หากสายการบินต้นทุน
ต่ําเหล่านี้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ลูกค้าเหล่านี้จะพึงพอใจกับราคาของพวกเขา
เป็นอย่างมาก สายการบินต้นทุนต่ํามีราคาต่ํา ซึ่งหมายความว่าลูกค้าเหล่านี้ อาจไม่มีความคาดหวังสูง
เช่นเดียวกับสายการบินราคาแพงอ่ืน ๆ ดังที ่Itoh & Lapavitsas (1999) ชี้ให้เห็นว่า ในระบบ
เศรษฐกิจตลาดเสรี ราคาตลาดสะท้อนให้เห็นถึงปฏิสัมพันธ์ระหว่างอุปสงค์และอุปทาน สําหรับลูกค้า
ของสายการบินต้นทุนต่ํา พวกเขาอาจไม่ขอมากเกินไประหว่างเที่ยวบิน เพราะพวกเขารู้ว่าพวกเขา
จ่ายน้อยกว่า 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า คุณค่าท่ีรับรู้มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความ 
พึงพอใจของลูกค้า มีหลายปัจจัยที่สามารถใช้เป็นมาตรฐานของคุณค่าที่รับรู้ได้ แต่ละคนอาจมีการ
รับรู้ที่แตกต่างกัน ตาม Payne & Holt (2001) คุณค่าท่ีรับรู้ถือเป็นอัตราส่วนระหว่างการรับรู้ถึงกําไร
และการเสียสละที่รับรู้ การเสียสละของลูกค้ารวมถึงเงิน เวลา พลังงาน และความกดดัน แนวคิดนี้
แสดงให้เห็นว่าเมื่อพูดถึงคุณค่าที่รับรู้ของลูกค้า ลูกค้าจะมีความคิด "ให้และรับ" เนื่องจากคุณค่าที่รับรู้
ของลูกค้ามีความสัมพันธ์อย่างใกล้ชิดกับผลการประเมินผลิตภัณฑ์และบริการ สําหรับลูกค้าสายการ
บินต้นทุนต่ํา พวกเขาจ่ายน้อยกว่า ดังนั้นพวกเขาจึงไม่คาดหวังว่าจะได้รับมากเกินไปจากสายการบิน
ต้นทุนต่ําเหล่านี้ ในทางกลับกัน แม้ว่าพวกเขาจะจ่ายน้อยลง แต่ก็ยังหวังว่าจะได้รับบริการพื้นฐานเมื่อ
พวกเขาต้องการ ดังนั้นจึงมีความสัมพันธ์ที่อ่อนแอระหว่างคุณค่าที่รับรู้ และความพึงพอใจของลูกค้า  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบว่า โปรโมชั่นไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงต่อความพึง
พอใจของลูกค้า จากการศึกษาก่อนหน้านี้ แม้ว่าส่วนลดแบบจํากัดเวลา บัตรสมาชิก และกิจกรรม
ส่งเสริมการขายอ่ืน ๆ อาจส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าของสายการบินต้นทุนต่ํา แต่ผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจยังไม่เพียงพอ ในช่วงที่มีนักท่องเที่ยวมาเยือนมากท่ีสุด สายการบินต้นทุนต่ําดู
เหมือนจะไม่มีข้อได้เปรียบด้านราคาและยังมีราคาแพงเนื่องจากมีอุปทานไม่เพียงพอ ตามที ่Jerome 
(1964) พวกเขาชี้ให้เห็นว่ากิจกรรมส่งเสริมการขายถูกกําหนดให้เป็นหนึ่งในห้าองค์ประกอบของ
แผนการส่งเสริมการขาย ห้าองค์ประกอบด้วยการขายส่วนบุคคล การโฆษณา โปรโมชั่น การตลาด
ทางตรงและการโฆษณา นอกจากนี้ จากข้อมูลของ Familmaleki (2015) และ Kim, Cho & Kim 
(2019) ทั้งสองคนได้แสดงความสําคัญของโปรโมชั่น แต่ยังระบุด้วยว่าบทบาทสําคัญของการส่งเสริม
การขายคือการลดราคาและเพ่ิมยอดขาย และไม่ได้ปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าอย่างแท้จริง ที่
สําคัญกว่านั้น ซึ่งแตกต่างจากสินค้าอุปโภคบริโภคอ่ืน ๆ แม้แต่สายการบินต้นทุนต่ําพยายามลดราคา 
แต่ก็ยังมีราคาแพงสําหรับลูกค้าบางคน และเป็นเรื่องยากสําหรับพวกเขาที่จะซื้อตั๋วเพ่ิมโดยไม่ต้องมี
ความต้องการบิน 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบว่า คุณภาพการบริการไม่มีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง
ต่อความพึงพอใจของลูกค้าจากผลการวิจัยพบว่า มูลค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบริการค่อนข้างต่ํากว่า
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ปัจจัยอื่น ๆ และคุณภาพการบริการไม่ใช่ปัจจัยที่สําคัญที่สุดสําหรับลูกค้าในการเลือกสายการบิน
ต้นทุนต่ํา สอดคล้องกับความคิดเห็นของ Crorin & Taylor (1992); Zeitthaml (1987) และ Izogo 
(2015) พวกเขากําหนดคุณภาพการบริการเป็นการตัดสินโดยรวมของลูกค้าต่อผู้ให้บริการบางราย 
พวกเขายังกําหนดคุณภาพการบริการจากมุมมองของการจัดการ พวกเขาชี้ให้เห็นว่า "การจัดการ
คุณภาพการบริการหมายความว่าบริษัทต่าง ๆ จะต้องจับคู่บริการที่คาดหวังกับบริการที่รับรู้เพ่ือให้
ได้ผลลัพธ์ที่พึงพอใจของผู้บริโภค"จากการวิจัย พบว่า เมื่อลูกค้าซื้อตั๋วเครื่องบินราคาถูก พวกเขาไม่ได้
คาดหวังคุณภาพการบริการที่สูง พวกเขาไม่คาดหวังว่าจะได้รับบริการมากเกินไปจากสายการบิน
ต้นทุนต่ํา พวกเขาแค่ต้องการบินไปยังทีต่้องการ ที่สําคัญกว่านั้น ตามท่ี Baker (2013) และ Yunus 
(2013) ชี้แจงไว้ ลูกค้าของสายการบินต้นทุนต่ํามีความกังวลเกี่ยวกับการตรงต่อเวลา การจัดการ
สัมภาระท่ีไม่เหมาะสม และการร้องเรียนของลูกค้า สิ่งต่าง ๆ ไม่ใช่เรื่องยาก ดังนั้น เมื่อสายการบิน
ต้นทุนต่ําสามารถรักษาคุณภาพการบริการข้ันพ้ืนฐานได้ ไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการ
ของสายการบินต้นทุนต่ํากับความพึงพอใจของลูกค้า และลูกค้ามีความคาดหวังที่ต่ํากว่า 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 พบว่า สภาพแวดล้อมทางกายภาพมีความสัมพันธ์เชิง
เส้นตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากเป็นสายการบินต้นทุนต่ํา จึงต้องควบคุมต้นทุน บริษัท
จึงลดต้นทุนการดําเนินงาน และสภาพแวดล้อมทางกายภาพไม่ดีเท่าสายการบินทั่วไป Wu, Cheng & 
Ai (2018) และ Rungsrisawata, Namdejb & Jermsittiparsertc (2019) ชี้ให้เห็นถึงความสําคัญ
ของสภาพแวดล้อมทางกายภาพ พวกเขากําหนดสภาพแวดล้อมทางกายภาพของเครื่องบิน ได้แก่  
ที่นั่ง คุณภาพอากาศ ความสะอาดห้องโดยสาร และสิ่งอํานวยความสะดวกด้านความปลอดภัย 
ผู้โดยสารคาดหวังประสบการณ์การบินที่สะดวก สบายใจและปลอดภัย ในยุคของการพัฒนาอย่าง
รวดเร็ว การวางแผนสายการบิน การก่อสร้าง และการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดล้อมทางกายภาพมี
ความสําคัญมาก สภาพแวดล้อมทางกายภาพจะส่งผลต่อความปลอดภัยและประสบการณ์การบินของ
เที่ยวบิน ดังนั้นลูกค้าจึงมีความกังวลอย่างมากเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสายการบิน 
พวกเขาไม่สามารถทนต่อกลิ่นอันไม่พึงประสงค์และเท่ียวบินที่ไม่ปลอดภัยได้  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานทั้ง 5 ข้อ สรุปแล้วมีปัจจัย 3 ปัจจัยมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจของลูกค้า คือ ราคา คุณค่าที่รับรู้ และสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
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ภาพที่ 5.1: กรอบแนวคิด (เส้น ทึบหมายถึง ปัจจัยมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าและ
เส้นปุะ หมายถึง ปัจจัยไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า) 

 
  ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 

 
 

หมายเหตุ: เส้นทึบหมายถึงปัจจัยมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า 
   เส้นปุะหมายถึงปัจจัยไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า 
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพื่อการน่าไปใช้  
 จากข้อสรุปของการวิจัยนี้ผู้วิจัยอยากจะให้คําแนะนําสําหรับสายการบินต้นทุนต่ําทั้งสี่นี้ 
และใครก็ตามที่ต้องการเริ่มต้นธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ําที่ไทยจากผลการวิจัย พบว่า ราคา คุณค่าท่ี
รับรู้ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นสายการบินควร
พัฒนากลยุทธ์บางอย่างเพ่ือปรับปรุงปัจจัยทั้งสามนี้เพ่ือดึงดูดลูกค้า 
 ประการแรกบริษัทสายการบินต้นทุนต่ําจําเป็นต้องใส่ใจเรื่องราคา และราคาควรจะแข่งขัน
ได้อย่างมาก บริษัทสามารถส่งของที่ระลึกให้กับลูกค้าหรือจําหน่ายสินค้าปลอดภาษีในช่วงเวลาบิน
สําหรับสายการบินระหว่างประเทศ 
 ประการที่สอง บริษัทสามารถโฆษณาได้มากข้ึน ร่วมมือกับรายการทีวียอดนิยมบางเรื่อง 
เพ่ิมอิทธิพลผ่านโฆษณาทางทีวีหรือค้นหาการรับรองดาราและร่วมมือกับธนาคารเพ่ือเปิดตัวบัตร

ราคา 

มูลคา่ที่รับรู้ 

โปรโมชัน 

คุณภาพการบริการ 

สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

ความพึงพอใจ 
ของลูกค้า 
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สมาชิกสําหรับกิจกรรมส่วนลดเพ่ิมเติม 
 ประการที่สาม บริษัทสามารถเสริมสร้างกระบวนการให้บริการและตรวจสอบคุณภาพการ
บริการตั้งแต่เช็คอิน ฝึกอบรมพนักงานถึงวิธีการสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าในกรณีฉุกเฉิน 
 ประการที่สามใช้ปัจจัยที่สําคัญที่สุด )ราคา(  เพ่ือปรับสมดุล และจัดการสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ เช่น พ้ืนทีน่ั่ง เสียง อากาศบริสุทธิ์และสะอาด 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 ในอนาคตรถไฟความเร็วสูงของไทยจะพัฒนาไปอย่างรวดเร็ว บางเส้นทางขนส่งจะถูกแทน
ด้วยรถไฟความเร็วสูง ซึ่งจะส่งผลต่อการพัฒนาสายการบินต้นทุนต่ํา และด้วยการพัฒนาของสังคม 
โซเชียลมีเดียมีอิทธิพลต่อทางเลือกของผู้โดยสารมากข้ึน 
 ดังนั้นในการวิจัยครั้งต่อไป นอกจากจะเน้นปัจจัยที่กล่าวถึงในงานวิจัยนี้แล้ว แนะนําให้
คํานึงถึงรถไฟความเร็วสูง โซเชียลมีเดีย และปัจจัยอื่น ๆ ด้วย หากเป็นช่วงพิเศษควรพิจารณาตาม
สถานการณ์จริง เช่น นโยบายรัฐบาล สถานการณ์ความมั่นคงของปลายทาง เหตุผลของสภาพอากาศ
และอ่ืน ๆ 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 
 

เรื่อง การวิจัยปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้าในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่ําของ
ประเทศไทยในช่วง Covid-19 
 แบบสอบถามฉบับนี้ เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลนําไปประกอบการศึกษา
ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะนําไปใช้เป็น
ประโยชน์ต่อบริษัทสายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทย ลูกค้าสายการบินรัฐบาลไทย ผู้วิจัยจึงใคร่
ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้เพ่ือให้การวิจัยครั้ง
นี้เกิดประสิทธิผลสามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
  ส่วนที่ A คําถามคัดกรอง ซึ่งใช้คัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถามที่มีประสบการณ์กับสาย
การบินต้นทุนต่ํา  
  ส่วนที่ B ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ซึ่งใช้เพื่อแสดงข้อมูลประชากรของผู้ให้สัมภาษณ์
และสามารถให้ข้อมูลเชิงปริมาณแก่นักวิจัยได้ 
  ส่วนที่ C ความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกับตัวแปรแต่ละตัว ได้แก่ ราคา คุณค่าที่รับรู้ 
โปรโมชั่น คุณภาพการบริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความพึงพอใจของลูกค้า ในอุตสาหกรรม
สายการบินต้นทุนต่ําของประเทศไทยในช่วง Covid-19 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็น
ประโยชน์สําหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

 
(ไข่เมิ่ง หยาง)    

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที่ A ค่าถามคัดกรอง 
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย "√"ลงในช่องหน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียง
คําตอบเดียว 
1. Did you have a fly experience with at least one of those airline?( Orient Thai 
Airline,one-two-go airline ,Thai Air Asia and Nok Air)? 
คุณมีประสบการณ์บินกับสายการบินเหล่านั้นอย่างน้อยหนึ่งสายการบินหรือไม่ (Orient Thai Airline, 
one-two-go airline ,Thai Air Asia และ Nok Air? 

 □ Yes (please answer question two) 

 □ ใช่ (โปรดตอบคําถามที่ 2) 

 □ No (please stop to answer the following questions and thanks for your 
time 

 □ ไม่ (โปรดหยุดตอบคําถามต่อไปนี้และขอขอบคุณที่สละเวลา) 
 
ส่วนที่ B ข้อมูลทางประชากรศาสตร ์
คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย"√"ลงในช่อง หน้าข้อที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุดเพียง
คําตอบเดียว 
1. Gender เพศ 

 □ Male ชาย 

 □ Female หญิง 
2. Age อายุ 

 □ Less Than 21 Years Old   อายุน้อยกว่า 21 ปี 

 □ 21-30 Years Old         อายุ 21-30 ปี 

 □ 31-40 Years Old            อายุ 31-40 ปี  

 □ 41-50 Years Old            อายุ 41-50 ปี 

 □ More Than 50 Years Old อายุมากกว่า 50 ปี 
3. Education ระดับการศึกษา 

 □ Lower than Bachelor's Degree   ต่ํากว่าปริญญาตรี 

 □ Bachelor's Degree                    ปริญญาตรี 

 □ Master Degree                         ปริญญาโท 

 □ Higher than Master Degree        สูงกว่าปริญญาโท 
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4. Income (Monthly) รายได้ (รายเดือน) 

 □ Less than 15000 Baht                 น้อยกว่า 15,000 บาท 

 □ 15000-30000 Baht1                     อยู่ที่ระหว่าง 5,000-30,000 บาท 

 □ 30000-45000 Baht                       อยู่ที่ระหว่าง 30,000-45,000 บาท 

 □ More than 45000 Baht                 มากกว่า 45,000 บาท 
 
ส่วนที่ C ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับตัวแปรแต่ละตัวในอุตสาหกรรมสายการบินต้นทุนต่่าของ
ประเทศไทยในช่วง Covid-19 
คําชี้แจง: โปรดเขียน "√" ลงในช่องเพ่ือแสดงว่าระดับความคิดเห็นของคุณกับข้อความต่อไปนี้ เพียง
คําตอบเดียว 
1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 2 = ไม่เห็นด้วย, 3 = ปานกลาง, 4 = เห็นด้วย, 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง  
ท่านมีความเห็นว่า… 

 
1. Customer reviews about the price 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับราคา 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

1.1 The price is cheaper than other airline 
companies 
ราคาถูกกว่าสายการบิน บริษัท อื่น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

1.2 The price of ticket is reasonable 
ราคาตั๋วเหมาะสม 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

1.3 I choose those kind of airline is because its 
lower price 
ฉันเลือกสายการบินประเภทนั้นเพราะราคาถูกกว่า 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

2. Customer reviews about the Perceived value 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับ คุณค่าที่รับรู้ 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

2.1 It’s worth to buy ticket of those airline 
companies. 
การซื้อตั๋วของ บริษัท สายการบินเหล่านั้นก็คุ้มค่า 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 
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2. Customer reviews about the Perceived value 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับ คุณค่าที่รับรู้ 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

2.2 I choose those kind of airline is because its 
better than other airline 
ฉันเลือกสายการบินแบบนั้นเพราะดีกว่าสายการบินอ่ืน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

2.3 I have a good fly experience on those kind of 
airline. 
ฉันมีประสบการณ์การบินที่ดีกับสายการบินประเภทนั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

3. Customer reviews about the Promotion 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับโปรโมชั่น 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

3.1The promotion of those kind of airline are 
good. 
โปรโมชั่นของสายการบินเหล่านั้นดี 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

3.2 Promotion is main reason I buy ticket of those 
kind of airline 
โปรโมชั่นเป็นเหตุผลหลักท่ีฉันซื้อตั๋วของสายการบินประเภท
นั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

3.3 I can forgive some uncomfortable fly 
experience if give me a acceptable  promotion 
ฉันสามารถยกโทษให้กับประสบการณ์การบินที่ไม่สบายใจ
ได้หากให้การส่งเสริมการขายที่ยอมรับได้ 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

4. Customer reviews about the Service quality 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

4.1 I am satisfied with service quality of those 
airline.ฉันพอใจกับคุณภาพการบริการของสายการบิน
เหล่านั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

4.2 The staff of airline  treat me friendly. 
พนักงานของสายการบินปฏิบัติต่อฉันอย่างเป็นมิตร 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 

https://www.google.com/search?rlz=1C1GCEA_enTH969TH969&q=%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3+%E0%B9%82%E0%B8%A1+%E0%B8%8A%E0%B8%B1%E0%B9%88+%E0%B8%99&sa=X&ved=2ahUKEwjdyc2D4qT3AhWNxzgGHTuVAi8Q7xYoAHoECAEQMg
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4. Customer reviews about the Service quality 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

4.3 Service quality is most important factor for me 
to chose those airline. 
คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยสําคัญท่ีสุดสําหรับฉันในการ
เลือกสายการบิน   เหล่านั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

5. Customer reviews about the Physical 
environment 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

5.1 I am very concerned about the environment 
of airplane 
ฉันกังวลมากเกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของเครื่องบิน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

5.2 The equipment of airplane is most important 
factor. 
อุปกรณ์ของเครื่องบินเป็นปัจจัยที่สําคัญท่ีสุด 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

5.3 I choose those airline is because it’s good 
physical environment 
ฉันเลือกสายการบินเหล่านั้นเพราะมีสภาพแวดล้อมทาง
กายภาพท่ีดี 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

6. Customer satisfaction 
ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของลูกค้า 

Comment level 
ระดับความคิดเห็น 

6.1 I am satisfied with those airline 
ฉันพอใจกับสายการบินเหล่านั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

6.2 I also recommend my friends to buy the ticket 
of those airline. 
ฉันยังแนะนําให้เพ่ือนของฉันซื้อตั๋วของสายการบินเหล่านั้น 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

6.3 It is my first choice if I need a fly trip 
เป็นตัวเลือกแรกของฉันหากฉันต้องการเดินทางโดย
เครื่องบิน 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

*** ขอขอบพระคุณท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม *** 



68 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-นามสกุล:    ไข่เม่ิง หยาง 
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     คณะภาษาต่างประเทศ สาขาภาษาไทย 
     มหาวิทยาลัยต้าลี่ มณฑล ยูนหนาน ประเทศจีน 
     และมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ประเทศไทย 
     – สําเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปีที่ 6 
     โรงเรียนปุาหินที่ 1 มณฑล ยูนหนาน ประเทศจีน 
 
ประสบการณ์การท่างาน: บริษัทแมเจสตี้ โฮลดิ้งส์ (เอเชีย) จํากัด 
     ตําแหน่ง Procurement Specialist 

 


