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บทคัดย่อ 
 
 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ส่ารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียของลูกค้าที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 2) วิเคราะห์ระดับความมีอิทธิพลของ 
กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินแอร์เอเชีย ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย และ 3) ศึกษาความคิดเห็นของผู้เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อกลยุทธ์
คุณภาพการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากรที่เป็น
ลูกค้าสายการบินไทยแอร์เอเชียชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมือง โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบสะดวก จ่านวน 400 ตัวอย่าง วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจงความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยคุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน ด้านความน่าเชื่อถือ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
สูงที่สุด รองลงมา ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และด้านการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
ตามล่าดับ คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ด้านมีความช่านาญในสายงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียสูงที่สุด รองลงมาด้านมีความเต็มใจให้บริการ ด้านมี
ความสะอาด ที่นั่งกว้างขวาง และด้านมีอัธยาศัยดี สุภาพและอ่อนน้อม ตามล่าดับ และคุณภาพการ
ให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านการจัดสัมภาระมีประสิทธิภาพ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินไทยแอร์ สูงที่สุด รองลงมา ด้านมีการติดตามความพึงพอใจ ด้านให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า 
ด้านถึงท่ีหมายตามเวลาที่ก่าหนด และด้านมีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระ ตามล่าดับ 

 
ค ำส ำคัญ: คุณภำพกำรให้บริกำร, กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร, สำยกำรบินแอร์เอเชีย 
 
 
 



Chaimongkol, S.  M.B.A., July 2019. Graduate School, Bangkok University.  
Service Quality Strategy of Low Cost Airlines to Thai People Affecting Decision Making 
on Using Air Asia in Bangkok. (68 pp.) 
Advisor: Asst. Prof. Sasiprapa Phanthanasaewee, Ph.D.  
 

ABSTRACT 
 
 The objectives of this study were to 1) Survey the decision of choosing 
AirAsia Airlines service of customers using of Thai AirAsia Airlines; 2) Analyze the level 
of influence of the service quality strategy of AirAsia Airlines that affects the decision 
of choosing to use the service; and 3) Study the opinions of those who to choosing 
AirAsia Airlines service on Thai AirAsia Airlines service quality strategy. The sample 
group used in the study comes from the population that is Thai customers, using 
Thai AirAsia Airlines at Don Mueang Airport. By using convenient random sampling to 
selected 400 samples. Data were analyzed using descriptive statistics including 
frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple correlation coefficient 
analysis. 
 The hypothesis testing found that the influence Thai AirAsia Airline service 
quality strategy that affects the decision to choosing Thai AirAsia service. The quality 
of pre-flight services, reliability has a positive influence on the decision to choosing 
Thai AirAsia Airlines service the highest, followed by the availability and willingness to 
provide fast service and services respectively. The quality of on-flight services, in 
terms of expertise in the field, there is a positive influence on the decision to 
choosing Thai AirAsia Airlines as the highest, followed by the willingness to provide 
the side is clean, spacious seats, and the side is courteous, polite and submissive, 
respectively. The quality of post-flight service, In terms of efficient baggage handling, 
there is a positive influence on the decision to use Thai Air Airways, the highest, 
followed by satisfaction tracking. In terms of benefits, cost-effectiveness, up-to-the-
point, on time and with the standard of baggage handling, respectively. 
 
Keywords: Airlines Service Quality, Decision to Choose the Service, Thai AirAsia. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การค้นคว้าอิสระเรื่อง การศึกษากลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุน
ต่่าแก่ชาวไทย ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานครฉบับนี้
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ดร.ศศิประภา พันธนาเสวี ที่ให้ค่าแนะน่าและค่าปรึกษา ตลอดจนช่วยแนะน่าปรับปรุงแก้ไข
ข้อบกพร่อง พร้อมทั้งอธิบายข้อสงสัยต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้วิจัยมีความเข้าใจขั้นตอนและเนื้อหา จนท่าให้
การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เสร็จสมบูรณ์ด้วยดี ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ผู้วิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ อาจารย์ประจ่าวิชา อาจารย์พิเศษทุกท่าน รวมทั้ง
คณะกรรมการหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ที่ได้ประสาทวิชาความรู้ และถ่ายทอดประสบการณ์ 
ตลอดจนให้ค่าแนะน่า ความช่วยเหลือต่าง ๆ เป็นอย่างดีตลอดการศึกษาภายในหลักสูตรหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ที่เป็นก่าลังใจ ที่สนับสนุนการศึกษาด้วยความรัก ความห่วงใย 
ให้กับผู้วิจัย จนกระท่ังท่าให้ผู้วิจัยได้มีโอกาสส่าเร็จการศึกษาระดับปริญญาบริหารธุรกิจ มหาบัณฑิต 
คุณประโยชน์ และคุณค่าของการค้นคว้าอิสระ ผู้วิจัยขอมอบให้กับทุกท่านที่มีส่วนร่วมในการศึกษา 
และหากการค้นคว้าอิสระฉบับนี้มีความผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยขออภัยมา ณ โอกาสนี้ 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 ธุรกิจสายการบิน (Aviation Industry) หมายถึง ธุรกิจที่ให้บริการขนส่งผู้โดยสารและสินค้า
ทางอากาศทั้งภายในประเทศและระหว่างประเทศ จากแนวโน้มการแข่งขันของธุรกิจสายการบินที่
สูงขึ้นท าให้มีการแบ่งแยกตลาดสายการบินออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ สายการบินปกติและสายการบิน
ต้นทุนต่ า (Low Cost Airlines) สายการบินต้นทุนต่ ามีกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจที่แตกต่างจากสาย
การบินปกติทั่วไป ตรงที่ให้ความส าคัญกับการลดต้นทุน การด าเนินการให้อยู่ในระดับต่ าที่สุดที่จะ
ให้บริการผู้โดยสารได้ โดยผู้โดยสารที่ต้องการบริการและความสะดวกสบายเพ่ิมข้ึนจะต้องซื้อบริการ
ต่าง ๆ เพ่ิมเติม ยกตัวอย่างเช่น อาหาร และเครื่องดื่มบนเครื่องบิน การเลือกท่ีนั่งล่วงหน้า การเปลี่ยน
ช่วงเวลาการเดินทาง เป็นต้น (นภัทร คล้ายคลึง และเสาวนีย์ สมันต์ตรีพร, 2557) 
 ประเทศไทยมีธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าเกิดขึ้น โดยเริ่มต้นจาก Orient Thai Airlines ซ่ึง
ท าการเปิดตัวตั้งแต่ช่วงเดือนธันวาคม 2546 (สุทธิเกตติ์ ทัดพิทักษ์กุล, 2557) และต่อมาในปี พ.ศ. 
2547 ไทยแอร์เอเชีย มีการเปิดตัวสายการบินต้นทุนต่ าเป็นสายการบินที่ 2 (บริษัท ไทยแอร์เอเชีย, 
2561) และบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) ได้เล็งเห็นว่าการเติบโตของสายการบินต้นทุนต่ านั้นมี
กระแสการตอบรับที่ดีอย่างต่อเนื่อง จึงท าการเปิดสายการบินต้นทุนต่ าอย่างสายการบินนกแอร์ และ
เริ่มท าการบินในครั้งแรก เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2547 (สุทธิเกตติ์ ทัดพิทักษ์กุล, 2557) ซึ่งจากการ
ด าเนินงานของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าดังกล่าว ท าให้เศรษฐกิจของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าใน
ประเทศมีกระแสของผู้โดยสารเป็นอย่างมาก จึงท าให้ธุรกิจสายการบินต้องเผชิญปัญหาในหลากหลาย
ด้านเพื่อสู้กับธุรกิจสายการบินอื่น ๆ ซึ่งมีปัจจัยในด้านความผันผวนของอัตราแลกเปลี่ยนของเงินตรา
ต่างประเทศ ความเปลี่ยนแปลงของราคาน้ ามันที่สูงขึ้น โดยทั้งหมดนี้ จะส่งผลกระทบกับธุรกิจสาย
การบินต้นทุนต่ าทั้งสิ้น 
 นอกจากนี้ การเปิดให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าจะช่วยกระตุ้นให้นักท่องเที่ยวเดินทาง 
โดยเครื่องบินมากข้ึน ท าให้เกิดการขยายตัวของนักท่องเที่ยวกลุ่มต่าง ๆ มากข้ึน โดยเฉพาะตลาด
นักท่องเที่ยวระดับกลางและระดับล่างที่มีงบการเดินทางจ ากัด รวมทั้งสามารถขยายเส้นทางท่องเที่ยว
ได้ครอบคลุมมากขึ้น ซึ่งไทยแอร์เอเชียที่เป็นผู้ให้บริการสายการบินต้นทุนต่ ารายใหญ่ที่สุดในประเทศ
ไทย ได้มีแผนในการขยายฝูงบินจากปัจจุบัน 24 ล า เพ่ิมข้ึนเป็น 48 ล า ภายในปี 2559 เพ่ือรองรับ
ผู้โดยสารที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง ทั้งจากอุปสงค์ภายในประเทศและอุปสงค์จากภายนอกท่ีจะเกิดขึ้น
หลังจากเปิด AEC และการย้ายสายการบินต้นทุนต่ าให้กลับไปให้บริการที่สนามบินดอนเมือง ตั้งแต่ 
วันที่ 1 ตุลาคม 2555 เป็นกลยุทธ์ที่เอื้อประโยชน์ต่อสายการบินต้นทุนต่ า เพราะจะท าให้ธุรกิจมี
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แนวโน้มเติบโตได้อย่างต่อเนื่อง เนื่องจากท าให้หลุดพ้นปัญหาความแออัดที่สุวรรณภูมิ ทั้งยังช่วยลด
ต้นทุนในการด าเนินงานในส่วนของน้ ามันลง เพราะลดเวลารอลงจอดของเครื่องบินได้มาก โดยการ
เปิด AEC ยังจะท าให้ไทยเข้าถึงตลาดที่มีขนาดใหญ่ขึ้นในประเทศในแถบเอเชียและประเทศ เพื่อน
บ้านที่มีพรมแดนติดกันได้ และยังสามารถต่อยอดไปยังธุรกิจอื่นที่เป็นคลัสเตอร์ของธุรกิจที่เก่ียวกับ
การท่องเที่ยวในประเทศให้เติบโตอย่างต่อเนื่องได้อีกด้วย 
 ปัจจุบัน ธุรกิจสายการบินของไทยเป็นธุรกิจที่มีสภาวะการแข่งขันที่รุนแรงมากข้ึน 
โดยเฉพาะธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ า ในช่วง 5 ปี ที่ผ่านมา ธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ ามีการเพิ่ม
ศักยภาพในการแข่งขันเป็นอย่างมาก เห็นได้จากความสามารถในการช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาดจาก
สายการบินให้บริการเต็มรูปแบบ และสายการบินต้นทุนต่ ายังสามารถสร้างผลการด าเนินงานที่ดีกว่า
ด้วยอัตราการเติบโตที่สูงขึ้นทุกปี นอกจากนี้การเปิดเสรีน่านฟ้าในปี 2015 ประกอบกับการที่ประเทศ
ไทยมีปัจจัยดึงดูดการลงทุนจากอุปสงค์ในการท่องเที่ยวระหว่างประเทศที่มีแนวโน้มเติบโตสูง และมี
ภูมิประเทศที่เป็นศูนย์กลางการขนส่งทางอากาศ (Hub) ในภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ก็ยิ่งส่งผล
ให้สายการบินในอาเซียนต้องการเข้ามาช่วงชิงและแข่งขันในประเทศไทยเพ่ิมขึ้น ดังนั้นสายการบิน
ของไทยจึงต้องจับตาดูสภาวะธุรกิจและปรับกลยุทธ์รุกและรับ เพ่ือให้สอดคล้องกับการแข่งขันที่
เข้มข้นมากขึ้น ข้อมูลจาก ธรรศพลฐ์ แบเลเว็ลด์ (2560) ได้กล่าวถึงส่วนแบ่งทางการตลาดผลการ
ด าเนินงานของสายการบินในไทยในปี 2559 โดยสายการบินไทยแอร์เอเชียยังครองส่วนแบ่งอันดับ 1 
ที่อัตราร้อยละ 29.5% รองลงมา อันดับ 2 สายการบินนกแอร์ 20.3% อันดับสามสายการบินไทย 
ไลอ้อนแอร์ 18.7% สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ 11% สายการบินไทยสมายล์ 10.5% และการบิน
ไทย 9.1%  
 การแข่งขันที่รุนแรงธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ ามีการเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันเป็นอย่าง
มากเห็นได้จากความสามารถในการช่วงชิงส่วนแบ่งการตลาด จากธุรกิจสายการบินให้บริการเต็ม
รูปแบบเพราะปัจจุบันมีผู้ประกอบการรายใหม่ ๆ ทั้งในประเทศ และต่างประเทศเข้ามาเปิดให้บริการ
กันมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นไทยไลอ้อนแอร์จากอินโดนีเซีย และไทยเวียตเจ็ท จากเวียดนามที่ต้องการเข้า
มาช่วงชิงตลาดที่ยังมีแนวโน้มการเติบโตจากนักท่องเที่ยวที่เพ่ิมข้ึน และการแข่งขันที่รุนแรงนี้เองจะ
กลายเป็นตัวสะท้อนถึงการด าเนินงานและประสิทธิภาพในการเตรียมพร้อมรับมือคู่แข่ง และเพ่ือ
รักษาการเป็นผู้น าในตลาดสายการบินต้นทุนต่ า 
 ปัจจุบันมีจ านวนนักท่องเที่ยวนิยมเดินทางท่องเที่ยวเพิ่มมากข้ึนในทุกปี นักท่องเที่ยวจึง
นิยมเดินทางด้วยเครื่องบินเพ่ิมมากขึ้น ท าให้ธุรกิจด้านนี้มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว พร้อมกับการ
แข่งขันที่สูงขึ้น สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินผู้น าในธุรกิจสายการบินราคาประหยัดของ
ประเทศไทยที่มีความมุ่งมั่นเป็นสายการบินราคาประหยัดชั้นน าในภูมิภาค เพ่ือให้บริการผู้โดยสารใน
ราคาคุ้มค่ามากท่ีสุด ผ่านการบริการที่มีคุณภาพมีความน่าเชื่อถือ และค านึงถึงความปลอดภัยสูงสุด 
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อีกท้ังพันธกิจในการบริหารจัดการต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ จึงต้องมีการปรับกลยุทธ์และวิธีการ
ให้บริการเพื่อรองรับความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีมากข้ึน และสามารถแข่งขันกับผู้แข่งขันรายอื่นที่มี
เพ่ิมมากข้ึนด้วย โดยพยายามขยายเส้นทางการบิน เพิ่มจ านวนเที่ยวบินให้มากข้ึน นอกจากนี้ ยัง
มุ่งเน้นการให้บริการที่หลากหลายเส้นทางบินและเพ่ิมความถี่ของเที่ยวบินในเส้นทางบินระยะใกล้
แบบไม่มีการเชื่อมต่อ (Point-to-Point) ทั้งเส้นทางบินระหว่างประเทศและภายในประเทศที่ใช้เวลา
เดินทางต่อเที่ยวบิน ไม่เกิน 4 ชั่วโมง จากฐานปฏิบัติการการบิน (Hub) แต่ละแห่งในประเทศไทย 
ได้แก่ กรุงเทพมหานคร (ท่าอากาศยานดอนเมือง) ภูเก็ต เชียงใหม่ กระบี่ พัทยา (ท่าอากาศยาน
นานาชาติอู่ตะเภา) และหาดใหญ่ ซึ่งท าให้สายการบินไทยแอร์เอเชีย สามารถเข้าถึงประชากรใน
ประเทศและในแถบเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ประเทศอินเดีย และตอนใต้ของประเทศจีน ทั้งนี้ไทยแอร์
เอเชียยังมุ่งเน้นการให้บริการกลุ่มผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการสายการบินเพื่อการท่องเที่ยว และเพ่ือ
วัตถุประสงค์ทางธุรกิจ โดยค านึงถึงราคาค่าโดยสารและตรงต่อเวลาเป็นส าคัญ (บริษัทไทยแอร์เอเชีย, 
2561) โดยข้อมูลจากสายการบินไทยแอร์เอเชียเปิดเผยว่า ในไตรมาสที่ 1 ปี 2560 นี้ TAA ยังคง
เดินหน้าเติบโตตามแผนที่วางไว้ โดยเฉพาะกลยุทธ์ในการเสริมความแข็งแกร่ง “เส้นทางบินข้าม
ภูมิภาค” ภายในประเทศท่ีมีศักยภาพพร้อมและเติบโตรวดเร็ว โดยไตรมาสนี้ TAA เปิด 2 เส้นทางบิน
ใหม่ในฐานปฏิบัติการการบินอู่ตะเภา บินตรงทุกวัน สู่อุบลราชธานีและภูเก็ต ซึ่งได้รับการตอบรับที่ดี
มาก พร้อมเพ่ิมความถี่บินตลาด CLMV เส้นทางดอนเมือง-มัณฑะเลย์ (เมียนมา) เป็นสองเที่ยวบินต่อ
วัน โดยมีวิสัยทัศน์ในการด าเนินงานที่ว่า “เรายังเชื่อมั่นในแผนการด าเนินงานและการบริหารต้นทุนที่
มีประสิทธิภาพ ซึ่งท าให้สายการบินไทยแอร์เอเชียสามารถเติบโตได้อย่างน่าพอใจตามแผนที่วางไว้ 
โดยในไตรมาสที่ 1 ปี 2560 สายการบินไทยแอร์เอเชียมีรายได้รวมอยู่ที่ 9,150 ล้านบาท และมีก าไร
สุทธิอยู่ที่ 1,036 ล้านบาท และสายการบินไทยแอร์เอเชียยังเป็นสายการบินราคาประหยัดรายแรก  
ที่ผ่านการตรวจสอบมาตรฐาน พร้อมรับมอบใบรับรองผู้ด าเนินการเดินอากาศใหม่ (AOC Re-
certification) ตามมาตรฐาน ICAO จากส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) เป็นที่
เรียบร้อยแล้ว โดยถือเป็นเครื่องยืนยันการให้บริการ และด าเนินงานในระดับมาตรฐานสากล โดย
ตั้งเป้าหมายรับเครื่องบินใหม่จนครบ 57 ล า ณ สิ้นสุดปี 2560 และมีเป้าหมายขนส่งผู้โดยสารที่ 19.5 
ล้านคนด้วยอัตราส่วนขนส่งผู้โดยสารที่ร้อยละ 84.0 (ธรรศพลฐ์ แบเลเว็ลด์, 2560) 
 สายการบินไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) ก็เป็นหนึ่งในสายการบินต้นทุนต่ าที่ต้องแข่งขัน
แย่งชิง เพ่ือให้ได้ส่วนแบ่งทางการตลาด และเพ่ือให้สายการบินสามารถด าเนินธุรกิจอยู่ได้สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย (Thai AirAsia) ก่อตั้งขึ้นเม่ือ 19 กันยายน พ.ศ. 2546 เป็นสายการบินต้นทุนต่ าสาย
การบินหนึ่งที่ได้รับความนิยมจากผู้บริโภค ด าเนินการทางด้านการตลาดด้วยแนวคิด “Everyone 
Can Fly” ซึ่งท าให้เกิดแรงจูงใจให้ผู้โดยสารที่ไม่เคยเดินทางโดยเครื่องบินเปลี่ยนรูปแบบการเดินทาง
ของตนเอง ประกอบกับการบริหารต้นทุนอย่างมีประสิทธิภาพ และวัฒนธรรมทางองค์การที่มีการ
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บริหารงานอย่างมืออาชีพ ส่งผลให้เกิดการขยายตัวของผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก ท าให้ไทยแอร์
เอเชียมีอัตราการเติบโตที่รวดเร็ว โดยให้บริการเส้นทางบินเชิงพาณิชย์ครั้งแรก ในเส้นทางกรุงเทพฯ-
หาดใหญ่ เมื่อวันที่ 4 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2547 และขยายเส้นทางบินเพ่ิมเติมไปยังจุดหมายปลายทางท้ัง
ในประเทศและต่างประเทศ มีเครือข่ายเส้นทางบินครอบคลุม 25 เมือง ใน 8 ประเทศ ในทวีปเอเชีย 
แบ่งเป็นจุดหมายปลายทางระหว่างประเทศ 14 แห่ง และจุดหมายปลายทางในประเทศ 11 แห่ง 
ให้บริการด้วยฝูงเครื่องบินแอร์บัส A320 ใหม่ จ านวน 29 ล า และให้บริการผู้โดยสารมาแล้วมากกว่า 
30 ล้านคน จนถึงปัจจุบัน (“ไทยแอร์เอเชีย”, 2562) จากสถิติการขนส่งผู้โดยสารของเส้นทาง
ภายในประเทศ พบว่าสายการบินที่มีปริมาณการรับขนผู้โดยสารมากที่สุด คือ สายการบินไทยแอร์
เอเชีย มีผู้โดยสารจ านวน 22.71 ล้านคน เพิ่มขึ้นร้อยละ 15 จากปีที่ผ่านมา มีส่วนแบ่งการตลาด 
ร้อยละ 29 ล าดับต่อมา คือ สายการบินนกแอร์และสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ มีปริมาณผู้โดยสาร
ใกล้เคียงกัน ที่จ านวน 14.57 ล้านคน และ14.28 ล้านคน ครองส่วนแบ่งการตลาดที่ ร้อยละ 19 และ 
18 ตามล าดับ (ส านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560) 
 งานวิจัยของ Namukasa (2013) ศึกษาคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้โดยสารและความจงรักภักดี: สายการบินกรณีของยูกันด้า พบว่า คุณภาพของการ
ก่อนการบินในเที่ยวบินและการบริการหลังการบินมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร และงานวิจัย Min & Min (2015) ที่ศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสายการ
บินในประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่า การให้บริการของสายการบินการที่มีคุณภาพมีความปลอดภัยทาง
อากาศ สายการบินที่ให้บริการที่มีคุณภาพ สามารถใช้เป็นมาตรวัดที่ส าคัญของสายการบินส่วนแบ่ง
การตลาดและรายได้ และงานวิจัย กุลวรรณ อาจกล้า (2558) ทีศ่ึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความ
ภักดีของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง คุณภาพการให้บริการของ
สายการบินต้นทุนต่ ามีผลต่อการใช้บริการ นอกจากนี้ งานวิจัยของ ณิชานันท์ ลีลาอัมพรสิน (2558) 
พบว่า ปัจจัยคุณภาพการให้บริการและปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบิน เส้นทางกรุงเทพฯ–โตเกียว งานวิจัย ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2559) พบว่า  
กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ สายการบินระหว่างประเทศ ณ  
ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และงานวิจัย กมลวรรณ เก็งสาริกิจ (2559) ศึกษาพบว่า ความเชื่อม่ันใน
คุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน ต้นทุนต่ า 

จากที่กล่าวมาข้างต้น แสดงให้เห็นว่าธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศไทยมีการ
เจริญเติบโตอย่างรวดเร็วพร้อมกับการแข่งขันที่สูงขึ้น สายการบินไทยแอร์เอเชีย จึงต้องมีการปรับ 
กลยุทธ์และวิธีการให้บริการ เพ่ือรองรับความต้องการของผู้บริโภคท่ีมีมากขึ้น และสามารถแข่งขันกับ
ผู้แข่งขันรายอ่ืนที่มีเพ่ิมมากขึ้นนั้น ส่งผลต่อการแข่งขันกนัของสายการบินทางด้านต่าง ๆ รวมถึงการ
แข่งขนัด้านคุณภาพของการบริการด้วย (พีรกิตต์ มิตรารัตน์, 2551) ซึ่งคุณภาพการบริการถือเป็น
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ปัจจัยส าคัญที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ เพ่ือให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้การเสนอคุณภาพของ
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งที่แต่ละสายการบินควรน ามาปรับปรุง
พัฒนา เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการ (ภาณุศักดิ์ สว่างบุญ, 2558) นอกจากนี้ ยังแสดงให้
เห็นว่าคุณภาพการให้บริการเป็นกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการ และก่อให้เกิดความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาตามหลักกลยุทธ์การให้บริการสายการบินต้นทุน
ต่ า โดยมุ่งศึกษาในผู้ใช้บริการชาวไทย เพื่อผลการศึกษาจะท าให้ทราบว่าอะไร คือ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย เพ่ือผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนา 
กลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของธุรกิจสายการบินต้นทุนต่ าภายในประเทศไทย ให้มี
ประสิทธิผลยิ่งขึ้น และสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และเป็นประโยชน์ 
ต่อผู้เกี่ยวข้องในการพัฒนาธุรกิจการให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์งำนวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือส ารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของลูกค้าที่ใช้บริการ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 1.2.2 เพ่ือวิเคราะห์ระดับความมีอิทธิพลของกลยุทธ์การให้บริการสายการบินแอร์เอเชีย  
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อกลยุทธ์การ
ให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
1.3 ขอบเขตในงำนวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการท าวิจัยไว้ ดังนี้  
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร คือ ประชากรในการวิจัย ได้แก่ ผู้ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียชาวไทย ณ สนามบินท่าอากาศยานดอนเมือง ในไตรมาสที่ 3 ปี พ.ศ. 2561 มีจ านวน 
2,927,000 คน (ข้อมูลจากเว็บไซต์ airasia.com) จึงหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยแนวคิดการ
ค านวณหาค่าขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1970) ในกรณีที่ทราบจ านวนประชากรที่ศึกษา ที่
ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% และยอมรับค่าความคลาดเคลื่อนได้ไม่มากกว่า 5% ได้กลุ่มขนาดตัวอย่าง
ที่จ านวน 400 ตัวอย่าง  
 1.3.2 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษาระหว่าง เดือนมีนาคม–มิถุนายน 2561   
 1.3.3 ขอบเขตด้านตัวแปรที่ท าการศึกษา ประกอบด้วย 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ คือ กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน (Airline Service Quality)
คุณภาพการให้บริการสายการบิน (Namukasa, 2013) แบ่งออกเป็น 3 ช่วงเวลา ได้แก่  
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   1) คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality) ประกอบด้วย 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) และการตอบสนอง (Responsiveness)  
   2) คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (In-Flight Service Quality) ประกอบด้วย 
กายภาพ (Tangibles) มารยาท (Courtesy) และทักษะทางภาษา (Language Skills)  
   3) คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (Post-Flight Service Quality) 
ประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล์ (Frequent Flyer Programs) และทันเวลา (Timeliness) 
  1.3.3.2 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย (Kotler, 
2013) ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านประเมินทางเลือก ด้านการ
ตัดสินใจ และด้านพฤติกรรมหลังใช้บริการ  
 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.4.1 ผลการวิจัยจะท าให้ทราบปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชีย เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการไทยแอร์เอเชียสามารถน าผลเกี่ยวกับกลยุทธ์เชิง
คุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าไปประยุกต์ใช้ในการพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน
การให้บริการ ตลอดจนการวางแผนพัฒนากิจกรรมการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด 
 1.4.2 ผลการวิจัยจะท าให้ทราบการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียเพื่อเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ประกอบการและนักธุรกิจที่มีความสนใจประกอบธุรกิจสายการบิน (Aviation 
Industry) สามารถน าไปใช้เพ่ือวางแผนกลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการ ในด้านรูปธรรมของ
บริการ เพื่อให้เกิดความเชื่อถือไว้วางใจการให้บริการ และสามารถตอบสนองความต้องการและเข้าถึง
ความต้องการใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น 
 1.4.3 ผลการวิจัยจะเพ่ือเป็นประโยชน์ต่อนักวิจัย นักวิชาการ และนักศึกษา สามารถน าผล
จากการวิจัยนี้ ไปเพ่ิมเติมความรู้ทางด้านงานวิชาการ โดยสามารถขยายความรู้ที่เกี่ยวข้องกับการใช้
กลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าที่ส่งผลต่อการตัดสินใจอื่น ๆ ของการท า
กลยุทธ์เชิงคุณภาพในอนาคต 
 
1.5  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 1.5.1 การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง พฤติกรรมในการเลือกใช้บริการของผู้บริโภค ซึ่งมี
กระบวนการในการตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภคอยู่ 5 ขั้นตอน คือ การตระหนักถึง การเสาะ
แสวงหาข่าว การประเมินทางเลือก การตัดสินใจให้บริการ และพฤติกรรมหลังการใช้บริการ 
 1.5.2 คุณภาพการให้บริการสายการบิน หมายถึง เป็นกระบวนการซึ่งบุคคลจัดระเบียบ 
และตีความรู้สึกประทับใจของตนเองเพ่ือให้ความหมายเกี่ยวกับสภาพแวดล้อม การรับรู้ของแต่ละ
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บุคคลจะแตกต่างกันไปตามความต้องการ รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
องค์ประกอบที่ใช้ในการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) การให้
ความมั่นใจ (Assurance) การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy)  
 1.5.3 มาตรฐานการให้บริการ หมายถึง กระบวนการการเพิ่มผลผลิตและคุณภาพการ
ให้บริการโดยมุ่งสู่ความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบ
จะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซึ่งในงานวิจัยนี้ ประกอบด้วย คุณภาพ
การให้บริการก่อนการบิน คุณภาพการให้บริการในเที่ยวบิน และคุณภาพการให้บริการหลังการบิน 
 1.5.4 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  หมายถึง บริการที่ให้แก่ผู้รับบริการต้อง
แสดงให้เห็นว่าผู้รับบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการให้บริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการ
มีความสะดวกสบาย เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ สวยงาม ทันสมัย เป็นต้น 
 1.5.5 ความน่าเชื่อถือของบริการ (Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกไว้วางใจได้ว่า การให้บริการมีความถูกต้องเที่ยงตรง 
 1.5.6 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความพร้อม
และเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามความต้องการ 
 1.5.7 การให้ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความรู้และมีอัธยาศัยที่ดีใน
การให้บริการ และความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
 1.5.8 การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการ
ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผู้รับบริการตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ 
 1.5.9 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้เข้าใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย สนามบินดอนเมือง  
 
 
 



บทที่ 2 
วรรณกรรมและงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษากลยุทธ์การให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าแก่ชาวไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีกลยุทธ์การให้บริการสายการบิน 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4 สมมติฐานงานวิจัย 
 2.5 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีกลยุทธ์กำรให้บริกำรสำยกำรบิน 
 Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันดีว่า การทีจ่ะท าให้คุณภาพการ
บริการประสบผลส าเร็จเป็นที่พอใจของลูกค้านั้น ไม่จ าเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียว
เท่านั้น และวิธีการที่ประสบความส าเร็จอย่างสูงในที่แห่งหนึ่ง ก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่
อ่ืนด้วยเสมอไป ทั้ง ๆ ที่เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งส าคัญที่จะเสนอในที่นี้ คือ รูปแบบที่มี
ประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดีถึงแม้ว่าเป็น
หลักการเดียวกันก็ตาม แต่การน าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ในการผลิตก็เช่นเดียวกัน
คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการ หรือ
ระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่
ความส าเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบ และท าการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการ
ที่เก่ียวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กรให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและ
ภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต้องตระหนักอยู่เสมอนั่น คือ การเพ่ิมผลผลิต 
(Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่า 
เน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะก าหนด
แนวทางและทิศทางเของความส าเร็จของงานบริการ โดย Namukasa (2013) ได้แบ่งคุณภาพบริการ
สายการบิน (Airline Service Quality) ออกเป็น 3 ช่วงเวลา ดังนี้ 
 2.1.1 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (Pre-Flight Service Quality)  
 เป็นสิ่งส าคัญมากในการสร้างความมั่นใจความน่าเชื่อถือและพึงพอใจของลูกค้าเพราะ
ความถีข่องประสบการณ์เลวร้าย ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ของลูกค้าเกีย่วกับบริษัท ตัวอย่างเช่น  
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ถ้าลูกค้าจะได้รับบริการที่หยาบคายจากสายการบินเดียวกันอย่างต่อเนื่อง พวกเขาจะไม่พอใจกับการ
บริการและในที่สุด ลูกค้าเหล่านี้อาจตัดสินใจที่จะใช้สายการบินอื่น ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยความ
น่าเชื่อถือและการตอบสนอง ในขณะที่ Moorman, Deshpande & Zaltman (1992, p. 314) ได้
นิยามความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่า เป็นการเจตนาแสดงพฤติกรรมที่สะท้อนถึงความเชื่อถือไว้วางใจที่มี
ต่อผู้ที่มีส่วนร่วม ซ่ึงเกิดจากการที่ผู้ที่ไว้วางใจไม่สามารถพ่ึงพา หรือช่วยเหลือตัวเอง หรือขาดความรู้
ส่วน Anderson & Weitz (1990) กล่าวว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ คือ ความเชื่อถือเชื่อมั่นหรือ
คาดหวังที่มีต่อหุ้นส่วน ซึ่งเป็นผลมาจากความรู้ความช านาญ ความน่าเชื่อถือหรือเจตนาของผู้ที่เป็น
หุ้นส่วน Thom, Hall & Pawlson (2004) ได้นิยามความเชื่อถือไว้วางใจไว้ว่า การเต็มใจหรือยินยอม
ให้ผู้ที่ได้รับความเชื่อถือไว้วางใจท าในสิ่งที่ ผู้ที่เชื่อถือไว้วางใจสามารถช่วยเหลือตนเองหรือท าเองได้ 
และ Baier (1986) ให้ค าจ ากัดความว่า “ความเชื่อถือไว้วางใจ คือความเชื่อมั่นในผู้อื่นว่าเขาจะ
กระท าทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์ของเรา และจะไม่ท าร้ายหรือเอารัดเอาเปรียบเรา ดังนั้น 
ความเชื่อถือไว้วางใจจึงสัมพันธ์กับจุดอ่อนที่เกิดจากความไม่แน่นอนในพฤติกรรมของผู้อ่ืนในอนาคต” 
ในส่วนของ Luhman (1979) มีแนวคิดไปในทางเดียวกันว่า “ความเชื่อถือไว้วางใจก็ คือ การรอคอย
อนาคตโดยแสดงพฤติกรรมราวกับว่าอนาคตเป็นสิ่งทีแ่น่นอน” และ Sztompka (1999) ให้ค าจ ากัด
ความของความเชื่อถือไว้วางใจว่าคือ“การพนันหรือการคาดเดา (Bet) ต่อพฤติกรรม หรือการกระท า
ของผู้อ่ืนในอนาคต” และกล่าวว่าความเชื่อถือไว้วางใจประกอบด้วย 7 ปัจจัย ได้แก่ ความสม่ าเสมอ 
(Regularity) ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การเป็นตัวแทน 
(Representativeness) ความยุติธรรม (Fairness) ความพร้อมรับผิดชอบ (Accountability) และ
ความเมตตากรุณา (Benevolence) 
 จากท่ีกล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความเชื่อถือไว้วางใจ หมายถึง ความเต็มใจจริงใจ
ต่อการการะท าที่โปร่งใส ซื่อสัตย์ และสามารถพ่ึงพาอาศยัไว้วางใจของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความ
ไว้วางใจ และ Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้นิยามการตอบสนองต่อลูกค้าว่า 
(Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความ
สะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว ซ่ึงกระบวนการ
การตอบสนองเป็นปฏิกิริยาที่ผู้รับข่าวสารแสดงออกมาหลังจากรับข่าวสารแล้ว เช่น พฤติกรรมการซื้อ
เนื่องจากการซื้อของผู้บริโภคไม่ได้เกิดข้ึนในทันทีทันใด ดังนั้นนักสื่อสารการตลาดจึงต้องใช้ความ
พยายามทางการตลาด เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดการตอบสนองจะเป็นประโยชน์ ส าหรับนักสื่อสาร
การตลาด กระบวนการการตอบสนอง มี 3 ขั้นตอน (เสรี วงษ์มณฑา, 2547) ดังนี้  
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  1) ขั้นความเข้าใจ (Cognitive Stage) ในขั้นนี้ จะพิจารณาว่าผู้รับข่าวสารรู้จักเข้าใจ 
หรือรับรู้เกี่ยวกับกับผลิตภัณฑ์หรือตราสินค้ามากน้อยเพียงใด ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ว่ามีตราสินค้า 
มีความรู้ในตราสินค้า มีข้อมูลหรือความเข้าใจเกี่ยวกับคุณสมบัติ ลักษณะหรือผลประโยชน์ของสินค้า 
  2) ขั้นความรู้สึก (Affective Stage) ในขั้นนี้ พิจารณาถึงความรู้สึกของผู้รับข่าวสารหรือ
ระดับของผลกระทบ (ชอบหรือไม่ชอบในตราสินค้า) รวมทั้งระดับความต้องการ ความพอใจหรือความ
เชื่อมั่นในตราสินค้า  
  3) ขั้นพฤติกรรม (Behavior Stage) ในขั้นนี้ จะพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีมี
ต่อตราสินค้า เช่น มีการทดลองใช้ การซื้อ การใช้บริการหรือการยอมรับในผลิตภัณฑ์หรือไม่  
 2.1.2 คุณภาพการให้บริการในเที่ยวบิน (In-Flight Service Quality) 
 Namukasa (2013) ระบุว่า การให้บริการในเที่ยวบินที่น าเสนอโดยพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินได้รับผลกระทบพึงพอใจของลูกค้า ดังนั้นเพ่ือทีจ่ะพัฒนาบริการลูกค้าท่ีดีลูกเรือในเที่ยวบิน
ควรให้ความส าคัญกับความหมายทีม่ีตัวตนในการที่จะสร้างความแข็งแกร่งภาพขององค์กร ดังนั้นมันก็
บอกว่าการให้บริการในเที่ยวบิน เช่น (ความปลอดภัย Percussions สะดวกสบาย ที่นั่ง คุณภาพของ
อาหาร ในเที่ยวบินให้บริการความบันเทิง ภาษาทักษะ และมารยาทของลูกเรือในเที่ยวบิน) มีผลต่อ
ความพึงพอใจในเที่ยวบินคุณภาพการให้บริการ ซึ่งประกอบด้วย กายภาพ มารยาท และทักษะทาง
ภาษา ซึ่งสอดคล้องกับแนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) กล่าวว่า 
ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงให้เห็นถึงลักษณะทางกายภาพที่ท าให้ผู้ใช้รับความ
สะดวกได้แก่ เครื่องมืออุปกรณ์ บุคคล และวัสดุในการติดต่อสื่อสาร ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถาม
เกีย่วข้อง 4 ข้อ ได้แก่ บริเวณท่ีให้บริการเข้าใช้สะดวกต่อผู้ใช้เครื่องมือ และอุปกรณ์มีความทันสมัย
วัสดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยู่ในสภาพที่พร้อมใช้งาน และผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดีรวมทั้ง
สภาพแวดล้อมที่ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการนั้น ๆ  
ได้ชัดเจน โดย รักชนก มณีรัตน์ (2550) และ Millet (1954) ชี้ให้เห็นความส าคัญของการบริการ  
คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง ดังนี้ 
  1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
ทุกคนเท่าเทียมกันได้รับการปฏิบัติเหมือนกัน ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการและใช้
มาตรฐานในบริการเดียวกัน ดังนั้นทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน 
  2) การให้บริการที่ทันเวลา (Timely Service) คือ การให้บริการที่ตรงต่อเวลาตรงต่อ
ความต้องการ 
  3) การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) คือ การให้บริการด้านสถานที่
บุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ อย่างเพียงพอและเหมาะสม 
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  4) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ การให้บริการและดูแล
อย่างต่อเนื่อง 
  5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการพัฒนา
และปรับปรุงคุณภาพให้มีคุณภาพให้มีความก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 
 2.1.3 คุณภาพการให้บริการหลังการบิน (Post-Flight Service Quality) 
 Namukasa (2013) เช่น การเสนอ FFP ความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาของการ
เดินทาง ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญ ที่มีผลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า ซ่ึงทา้ยที่สุดก็มี
ผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี เพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสายการบิน โดยไม่ค านึงถึง
สถานที่ของการด าเนินงาน ได้เป็นทั้งแข่งขันในระดับสากลอย่างต่อเนื่อง และจะต้องปรับปรุงทุก
แง่มุมของการด าเนินงานของพวกเขา ซึ่งประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล์ และการส่งมอบรวมไปถึง
แนวการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management: CRM) คือ ศาสตร์หรือกล
ยุทธ์การบริหารจัดการความสัมพันธ์ระหว่างบริษัทกับลูกค้าแบบหนึ่ง ซึ่งถูกออกแบบมาเพ่ือช่วยให้
บริษัท สามารถจัดการกระบวนการต่าง ๆ ภายใน ให้ด าเนินการน าเสนอสินค้าหรือบริการได้อย่าง
สอดคล้อง และตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการของลูกค้า เนื่องจากปริมาณคู่แข่งขันในธุรกิจนั้น ๆ 
มีจ านวนเพิม่ข้ึนอย่างรวดเร็ว การแข่งขันก็ย่อมมีความรุนแรงขึ้น ในขณะที่จ านวนลูกค้ายังเท่าเดิม 
การบริหารความสัมพันธ์ลูกค้าแบบ CRM จึงเกิดข้ึนเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด น ามาซึ่ง
ความภักดีของลูกค้าสามารถท าให้มีรายได้เพ่ิมข้ึน และมีโอกาสที่จะท าก าไรในระยะยาวอย่างต่อเนื่อง 
  2.1.3.1 การจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ความส าคญของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) 
ช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิมความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้าเพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะเรื่อง
ค่าใช้จ่ายในการแสวงหาลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดยการ
สร้างกระบวนการท างานและพัฒนาผลตภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้าจ านวนผู้ประกอบการที่
เพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็วในปัจจุบัน สามารถน าแนวทางการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เช่น แนวทางท่ีส าคัญใน
การจัดการระบบการบริหารงานและสร้างมาตรฐานการท างานในบริษัท เช่น การรวบรวมเก่ียวกับ
ข้อมูลของลูกค้า การจัดการเกีย่วกับช่องทางการสื่อสาร และการพัฒนาสินคา้และบริการ เพ่ือ
สนองตอบสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 
  2.1.3.2 องค์ประกอบหลักท่ัวไปของ CRM ประกอบด้วยส่วนต่าง ๆ 3 ส่วน คือ  
   1) Market Automation (MA) การสร้างระบบการตลาดอัตโนมัตินี้ จ าเป็นต้อง
อาศัยฐานข้อมูลที่มีลักษณะที่เป็น Dynamic และมีการปรับเปลี่ยนตลอดเวลาโดยทั่วไปแล้ว MA นี้จะ
มุ่งเน้นในการก าหนด Functions ส าคัญ ๆ ด้านการตลาด อาทิเช่น การก าหนด Ranking ของลูกค้า
การจัดการในเรื่องกลุ่มเป้าหมาย การสร้างและบริหารด้าน Campaign ต่าง ๆ ในส่วนนี้ ถือได้ว่า
องค์กรธุรกิจทั่วไปมักจะไม่ได้น าระบบการตลาดเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ และมักก าหนดและท าการ
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Track ผลโดยใช้ Manual System อีกทั้งข้อมูลการตลาดบางส่วนที่อาจอยู่ในระบบคอมพิวเตอร์มัก
เป็นข้อมูลที่มีลักษณะเป็น Static คือ ไม่ค่อยเปลี่ยนแปลง ยากท่ีองค์กรธุรกิจที่หันมาใชระบบ CRM 
จะพัฒนาหรือเปลี่ยนรูปแบบฐานข้อมูลจากระบบ Traditional Database มาเป็น MA  
   2) Sales Automation องค์กรธุรกิจให้ความส าคัญเรื่องของรายการขายที่เกิดข้ึน
แล้ว และน าข้อมูลมาท าการวิเคราะห์ โดยเทียบกับเป้าหมายทางธุรกิจที่วางไว้เปรียบเทียบกับ
ยอดขายในแต่ละช่วงเวลา แต่ในระบบ CRM เริ่มตั้งแต่การสร้างกลุ่มเป้าหมาย การติดตาม 
(Tracking) การจัดการในด้านค าสั่ง และการตอบสนองต่อค าสั่งซื้อ (Order Fulfillment) สิ่งที่องค์กร
ธุรกิจทั่วไปด าเนินอยู่และมีข้อมูลในด้านการขายเพียงพอกลับพบว่า เมือ่น าเอาระบบ CRM มาใช้
ข้อมลูในส่วนขั้นตอนก่อนการขายกลับไม่มีในระบบคอมพิวเตอร์  
   3) Customer Service คือ การติดตามเรื่องต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนภายหลังการขาย เช่น 
รายการด้านบริการหลังการขายการ Complaint ต่าง ๆ ในเรื่องนี้องค์กรธุรกิจส่วนใหญ่ยังขาดระบบ
ที่ท าการติดตาม (Tracking) การวิเคราะห์และสรุปผล เพ่ือน าข้อมูลไปเป็นประโยชน์ในการสร้างการ
ขายครั้งต่อ ๆ ไป 
 จากองค์ประกอบทั้ง 3 ส่วน ที่กล่าวมานี้ จะเห็นว่าได้ว่าการน ามาเอาระบบ CRM มาใช้ใน
องค์กรเป็นสิ่งที่ไม่ง่ายเลย ไม่เพียงแต่องค์กรจะต้องจัดสรรงบประมาณการลงทุนที่สูงเท่านั้น การ
ก าหนดนโยบายในด้านต่าง ๆ ที่ชัดเจน ตลอดจนการ Integrate ระบบเหล่านี้เข้าด้วยกัน เพ่ือให้
ข้อมูลของลูกค้าเหล่านี้ Flow ไปในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร และสามารถตอบสนองต่อความต้องการ
และอุปนิสัยส่วนตัวของลูกค้า อันจะน าไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาว
อีกด้วย 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) การตัดสินใจ (Decision Making) เป็นกระบวนการในการเลือก 
ที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ 
ของสินค้าและบริการอยู่เสมอในชีวิตประจ าวัน โดยที่จะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูล และ
ข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญ และอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 
 เอกรัฐ วงศ์วีระกุล (2553) การตัดสินใจ คือ กระบวนการใช้ความคิดของมนุษย์ที่ผูกพันกับ
ปรากฏการณ์อันเกิดจากบุคคลและสังคม การตัดสินใจนี้มีพ้ืนฐานบนสมมติฐานของข้อเท็จจริงที่มี
คุณค่าและครอบคลุมตัวเลือกที่ได้รับการเลือกสรรแล้วจากตัวเลือกอ่ืน ๆ ตามจุดมุ่งหมายที่ต้องการ 
 โสรญา มุธุศรี (2559) การตัดสินใจ หมายถึง การเลือกกระท าในทางเลือกที่เห็นว่าดีที่สุด
จากหลาย ๆ ทางที่มีอยู่โดยการพิจารณาอย่างรอบคอบ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามท่ีต้องการ 
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 จุรีพร กาญจนการุณ (2554) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการเป็นกระบวนการในการ
คัดเลือก เพ่ือการปฎิบัติที่มีทางเลือกอยู่หลายทาง และผลลัพธ์มีความแตกต่างกันในการตัดสินใจนี้  
จะมีขั้นตอนสุดท้าย เพ่ือน าไปสู่การตัดสินใจใช้บริการ  
 รัตนากร สิทธิทรัพย์โภคิน (2555) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการ เป็นกระบวนการ
ตัดสินใจใช้บริการของผู้บริโภค ซึ่งโดยปกติแล้วสามารถรับรู้ถึงความต้องการหรือการรับรู้ปัญหาแล้ว
ค้นหาข้อมูล เพ่ือประเมินทางเลือกในการตัดสินใจใช้บริการสินค้าหรือบริการ 
 2.2.1 กระบวนการตัดสินใจชื้อ 
 Kotler (2003) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจเป็นกระบวนการในการเลือกที่จะกระท าสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและ
บริการอยู่เสมอในชีวิตประจ าวัน โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูล และข้อจ ากัดของ
สถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญ และอยู่ภายใต้จิตใจของผู้บริโภค ประกอบด้วย
ขั้นตอนที่ส าคัญ โดยมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้  
  2.2.1.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition)   
  Engel, Blackwell & Miniard (1993) กล่าวว่า การรับรู้ปัญหาหรือการรับรู้ถึงความ
ต้องการ คือ การรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างสภาพที่ต้องการและสภาพปัจจุบัน ซึ่งมากพอที่จะ
กระตุ้นสิ่งเร้าท าให้เกิดกระบวนการตัดสินใจ หรือหมายถึงเป็นความจริงที่ผู้บริโภคทราบความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่มีอยู่และสิ่งที่ควรจะเป็น Schiffman & Kanuk (1994, p. 633) กล่าวว่า การ
รับรู้ปัญหาเป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจ มีสิ่งที่ต้องพิจารณา 3 ประการในการรับรู้ถึง
ความต้องการ คือ 1) ข้อมูลได้เก็บไว้ในความจ า 2) มีความแตกต่างขึ้นภายในบุคคลหรือขอบเขต
ปัจจัยด้านจิตวิทยา 3) มีอิทธิพลจากสิ่งแวดล้อม หรือปัจจัยสิ่งแวดล้อมด้านสังคมวัฒนธรรม การ
ท างานเหล่านี้ท างานภายในจิตใจของแต่ละบุคคล และร่วมกันในการก าหนดความต้องการ  
  2.2.1.2 การค้นหาข้อมูลก่อนการซื้อ (Pre-purchase Search)  
  Engel, Blackwell & Miniard (1993) กล่าวว่า การค้นหาข้อมูลก่อนการซื้อคือการ
ค้นหาข้อมูลก่อนการซื้อ (Pre-purchase Search) ขั้นตอนนี้เริ่มต้นจากข้ันที่หนึ่ง เมื่อผู้บริโภครับรู้ถึง
ความจ าเป็นของปัญหาแล้ว ต้องค้นหาข้อมูลด้วยวิธีการต่าง ๆ แหล่งข้อมูลที่ส าคัญ 2 แหล่ง คือ  
1) แหล่งข้อมูลภายใน (Internal Search) หรือแหล่งข้อมูล โดยอาศัยขอบเขตด้านจิตวิทยา
(Psychological Field) 2) แหล่งข้อมูลภายนอก (External Search) เป็นข้อมูลจากสื่อมวลชน
พนักงานขาย การโฆษณา ฯลฯ  
  2.2.1.3 แหล่งข้อมูลส าหรับผู้บริโภค (Consumer Information Sources)  
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) กล่าวว่า แหล่งข้อมูลของผู้บริโภคสามารถจ าแนกได้กว้าง ๆ 
เป็น 3 แหล่ง คือ  
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   1) ประสบการณ์ส่วนบุคคล (Personal Experience) ประสบการณ์ส่วนบุคคลก็ 
คือ ประวัติความเป็นมาของผู้บริโภคท่ีบุคคลเคยเข้าไปเกี่ยวข้องในเรื่องของการมีปัญหาเกี่ยวกับสินค้า
นั้นมาก่อน ความส าเร็จในการได้ซึ่งข้อมูลกระท าการเปรียบเทียบทางเลือกได้ค้นพบทางออกของ
ปัญหา และการได้รับความส าเร็จหรือล้มเหลวจากการตัดสินใจ ประสบการณ์ทั้งหมดที่ผู้บริโภคได้รับ
จากตลาด ไม่ว่าจะได้มาในสภาพที่รู้ตัวหรือไม่รู้ตัวก็ตาม 
   2) แหล่งข้อมูลที่เป็นกลุ่มอ้างอิง (Reference Group Sources) แหล่งข้อมูลที่เป็น
กลุ่มอ้างอิงจะเป็นแหล่งข้อมูลที่ได้มาจากการติดต่อในสังคม (Social Contacts) ของผู้บริโภคท่ีมีต่อ
คนอ่ืน ๆ ซึ่งการติดต่อนี้อาจอยู่ในรูปของความสัมพันธ์ภายในครอบครัว ในที่ท างาน ในการท า
โครงการของชุมชน หน่วยงานของรัฐ และกลุ่มบันเทิงต่าง ๆ เป็นต้น ความคิดเห็นของคนอื่น ๆ 
เหล่านี้ จะมีบทบาทส าคัญต่อกิจกรรมการแสวงหาข้อมูลของผู้บริโภค สามารถแบ่งอิทธิพลของกลุ่ม
อ้างอิงได้ คือ อิทธิพลของครอบครัวและอิทธิพลผู้น าทางความคิด (Opinion Leaders)  
   3) แหล่งข้อมูลที่เป็นธุรกิจ (Business Sources) แหล่งข้อที่เป็นแหล่งธุรกิจที่
ผู้บริโภคสามารถได้รับประโยชน์สามารถแบ่งเป็น 3 ประเภท คือ (1) สื่อวงกว้าง (2) พนักงานขาย 
และ (3) การไปเยือนร้านค้าปลีกโดยตัวโฆษณา ซึ่งเป็นสื่อวงกว้างจะให้ข้อมูลหลากหลายแก่ผู้บริโภค
ได้ เช่น ข้อมูลเกี่ยวกับตราสินค้า ราคา การลดราคา คุณลักษณะของสินค้า ท าเลร้านค้า และชื่อเสียง
ของร้าน เป็นต้น ผู้บริโภคใช้โฆษณาเพ่ือเพ่ิมความประทับใจที่ได้รับจากร้านโดยรวม แล้วเปรียบเทียบ
ระหว่างตราสินค้าที่เกี่ยวข้อง ส่วนการขายโดยใช้บุคคลจะเป็นแหล่งข้อมูลที่ใช้น้อยมากส าหรับ
ผู้บริโภค เพราะการขายสินค้าโดยตัวบุคคลมักจะน าสินค้าไปขายตามบ้านให้ผู้บริโภค ตัวอย่างสินค้าที่
ใช้ขายตามบ้าน คือ ประกันภัย เครื่องส าอาง ไม้กวาดเครื่องตัดต้นไม้ และหนังสือ เป็นต้น นอกจากนี้
ยังรวมถึงพนักงานขายที่อยู่ตามร้านค้าต่าง ๆ ด้วย ส าหรับร้านค้าปลีกเป็นแหล่งข้อมูลที่ดีเลิศส าหรับ
ผู้บริโภค แม้ว่าจะล าบากในการได้มาซึ่งข้อมูลจากร้านค้ามากกว่าการได้จากสื่อวงกว้างก็ตาม เหตุผลก็
คือ ร้านค้าจะมีข้อมูลให้ผู้บริโภคมากมายจนท าให้เกิดความสับสนได้ ข้อมูลที่ร้านค้ามีให้ผู้บริโภค ซ่ึง
ไม่อาจหาได้จากโฆษณา คือ ทัศนคติของพนักงานในร้าน การเปรียบเทียบโดยตรงของสินค้า ข้อมูล
การให้บริการ การสาธิตสินค้า รวมทั้งรูปแบบและเงื่อนไขของการขาย เป็นต้น 
  2.2.1.4 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of the Alternatives) 
  Engel, Blackwell & Miniard (1993) กล่าวว่า การประเมินทางเลือก หมายถึง
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการที่ไม่เป็นกิจวัตรซึ่งทางเลือกต่าง ๆ มีการประเมินผลและเลือก เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในขั้นนี้จ าเป็นต้องอาศัยเกณฑ์ในการประเมิน ซึ่งประกอบด้วย 
มาตรฐานและคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคใช้ในการเปรียบเทียบระหว่างตราสินค้า หรือผลลัพธ์จาก
การซื้อและการบริโภค โดยมีการแสดงในรูปของคุณสมบัติที่พึงพอใจมากกว่า Kotler (2003) 
ผู้บริโภคมีทัศนคติต่อตราสินค้าที่แตกต่างกัน โดยผ่านกระบวนการประเมิน ผู้บริโภคจะประเมิน



15 

ทางเลือกการซื้อจากลักษณะส่วนตัวและสถานการณ์การซื้อ บางกรณีผู้บริโภคจะท าการพิจารณา
อย่างรอบคอบและคิดอย่างเหตุผล หรือบางกรณีผู้บริโภคอาจจะไม่ประเมินทางเลือกหรือประเมิน
น้อยมาก เนื่องจากเป็นการซื้อจากการกระตุ้น นอกจากนี้ ผู้บริโภคท าการตัดสินใจใช้บริการด้วย
ตัวเอง หรือเป็นไปตามกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เช่น กลุ่มเพ่ือน หรือค าเสนอแนะจาก
พนักงานขาย และวรวิทย์ พัฒนาอิทธิกุล (2545) กล่าวถึง ผู้บริโภคได้รับรู้สินค้ายี่ห้อต่าง ๆ แล้ว ก็จะ
น ามาประเมินว่า สินค้าใดดีกว่ากันในแง่ใด ความส าคัญในขั้นตอนนี้ คือ เราต้องให้จุดเด่นของสินค้า
ของเราตรงกับมาตรการในการเลือกซ้ือของผู้บริโภค ถ้าหากจุดเด่นของสินค้านั้นไม่ใช่จุดที่ผู้บริโภค
ต้องการ หรือใช้เป็นมาตรการในการตัดสินใจ สินค้าเราย่อมขายไม่ได้ แต่ถ้าเกิดจุดที่เราเด่นสอดคล้อง
กับมาตรการที่เขาใช้ในการตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าเราก็มีโอกาสที่จะขายได้ ดังนั้นนักการตลาดที่ดีจึง
ควรต้องเรียนรู้ก่อนว่าผู้บริโภคนั้นใช้มาตรการอะไรในการตัดสินใจใช้บริการสินค้าแต่ละประเภท เช่น 
ถ้าซื้อยาสีฟัน ผู้บริโภคมักจะดูตรงที่รสชาติและการป้องกันฟันผุ ส าหรับคนชั้นกลางที่ซ้ือรถ มักจะดู
เรื่องราคาและอะไหล่ที่ถูก และการประหยัดน้ ามัน ถ้าคนที่ซื้อเสื้อผ้ามักจะดูที่รูปแบบและสีสัน แต่
ส าหรับบางคนอาจจะดูยี่ห้อด้วย การที่เราไม่ศึกษามาตรการในการตัดสินใจของผู้บริโภค แล้วสร้าง
จุดเด่นตามใจนั้น โอกาสในการจะได้รับเลือกก็จะยากข้ึนการขายก็จะยากข้ึน เพราะจะต้องไปเปลี่ยน
ใจผู้บริโภคให้เปลี่ยนมาตรการในการเลือกซ้ือเพ่ือสอดคล้องกับจุดเด่นที่เรามี เมื่อผู้บริโภคได้พิจารณา
แล้วก็จะถึงขั้นตอนถัดไป คือ การตัดสินใจใช้บริการ  
  2.2.1.5 การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision)  
  Engel, Blackwell & Miniard (1993) กล่าวว่า การตัดสินใจใช้บริการเป็นขั้นตอนของ
การประเมินผู้บริโภคจะท าการจัดล าดับความชอบของตราผลิตภัณฑ์ และสร้างความตั้งใจซื้อข้ึน โดย
ปกติผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ ตราผลิตภัณฑ์ที่ชอบมากที่สุด อย่างไรก็ตามความตั้งใจซื้อและการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค อาจถูกคั่นกลางด้วยทัศนคติของผู้อ่ืน และปัจจัยทางสถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึง 
ทัศนคติของผู้อ่ืนอาจมีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค จากทั้งหมดที่กล่าวมาแล้วนี้ เป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็น
ว่าผู้บริโภคเป็นใครนอกเหนือจากเป็นผู้ที่มีความต้องการ เป็นผู้ที่มีอ านาจซื้อจนเกิดพฤติกรรมการซื้อ
และพฤติกรรมการใช้แล้ว ผู้บริโภคก็ยังเป็นอินทรีย์ที่มีพฤติกรรมข้ึนอยู่กับสภาพสรีระที่ถูกอิทธิพล
ของสภาพจิตใจเข้าครอบง าภายใต้การสร้างนิสัยของครอบครัว ที่สามารถระบุว่าเป็นชนชั้นใดและก็
จะมีบรรทัดฐานของชนชั้นเป็นตัวก าหนดพฤติกรรมและชนชั้นเป็นตัวก าหนดพฤติกรรม และชนชั้น
เหล่านี้ ก็จะด าเนินภายใต้วิถีแห่งวัฒนธรรม ท าให้เกิดค่านิยม และรูปแบบการด ารงชีวิตต่าง ๆ 
มากมาย 
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2.3 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.3.1 งานวิจัยในประเทศ 
 อดิเทพ ก าแพงเสรี (2556) ได้ศึกษาปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยความส าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย จาก
การศึกษาครั้งนี้ ได้ใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นกรณีศึกษา โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือส ารวจ
ความพึงพอใจ ที่มีผลต่อความถี่ของผู้โดยสารที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 2) เพ่ือศึกษา
ถึงส่วนประสมทางการตลาด ที่ส่งผลต่อการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 3) เพ่ือศึกษาถึง
คุณภาพการบริการของพนักงาน ที่ส่งผลต่อการใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย ซึ่งการวิจัยใน
ครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเป็นการแจกแบบสอบถามกับกลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ผู้โดยสารของสายการบินไทยแอร์เอเชียที่เคยใช้บริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
จ านวน 400 คน ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย มีความพึงพอใจต่อสายการ
บินไทยแอร์เอเชียอยู่ในระดับที่เห็นด้วย โดยมีแบ่งออกเป็น ปัจจัยด้านความพึงพอใจในด้าน
ภาพลักษณ์อยู่ในระดับเห็นด้วย ปัจจัยความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดับเห็น
ด้วย ปัจจัยความพึงพอใจด้านความภักดีอยู่ในระดับเห็นด้วย ในส่วนของความสัมพันธ์ในด้านลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ของผู้โดยสารที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ส่งผลต่อความส าเร็จของสาย
การบินไทยแอร์เอเชีย มีทั้งสัมพันธ์กันและไม่สัมพันธ์กัน ต่อความส าเร็จของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ผลการวิจัยสามารถสรุปปัญหาที่ส าคัญท่ีพบ คือ สายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินต้นทุนต่ าที่
ให้บริการผู้โดยสาร โดยมีราคาของค่าตั๋วโดยสารที่เหมาะสมกับผู้โดยสาร ที่ต้องการแค่สิ่งอ านวย
สะดวกขั้นพ้ืนฐานในการเดินทาง ในส่วนปัญหาส าคัญท่ีพบ คือ การเปลี่ยนแปลงของราคาค่าโดยสาร
ของสายการบิน และการประชาสัมพันธ์ที่ง่ายต่อการเข้าใจของผู้โดยสาร ซึ่งสายการบินนั้นจ าเป็นที่
จะต้องตั้งราคาให้มีความเหมาะสม และการประชาสัมพันธ์ที่สามารถให้ผู้โดยสารทุกกลุ่มเข้าใจได้
อย่างถูกต้อง 
 กุลวรรณ อาจกล้า (2558) ได้ศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้า สายการ
บินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความภักดี
ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความภักดี
ของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง กับภาพลักษณ์ขององค์กร ศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานดอนเมืองกับ
คุณภาพการให้บริการ และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ กับภาพลักษณ์ของ
องค์กรของสายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานดอนเมือง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน 
การเก็บข้อมูลจาก ผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต่ า ณ อาคารผู้โดยสารภายในประเทศ 
ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 300 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
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ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (SEM) ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างสายการบินแอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ มีจ านวนที่เท่ากัน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31–40 ปี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001–30,000 บาท และมีอาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ส่วนระดับความภักดีของลูกค้าระดับภาพลักษณ์ และคุณภาพการให้บริการของ
สายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยาน นานาชาติดอนเมือง โดยรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน ผลการ 
ศึกษาอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้า 
สายการบินต้นทุนต่ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง โดยเรียงล าดับค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลจาก
มากไปหาน้อย ดังนี้ อิทธิพลทางตรง ปัจจัย คือ ภาพลักษณ์ขององค์กร อิทธิพลทางอ้อม 1 ปัจจัย คือ 
ภาพลักษณ์ขององค์กรและอิทธิพลรวม 1 ปัจจัย คือ ภาพลักษณ์ขององค์กร จากผลการวิจัยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการของสาย การบินต้นทุนต่ าอยู่ในระดับค่อนข้างดี แต่ไม่มีอิทธิพลต่อ ความภักดี
ของลูกค้า เนื่องจากเป็นการให้บริการที่มาจากสายการบินต้นทุนต่ า ซึ่งบินภายในประเทศและ
ประเทศเพ่ือนบ้าน ระยะเวลาในการใช้บริการค่อนข้างน้อยท าให้ผู้โดยสารไม่ได้ค านึงถึงคุณภาพของ
การให้บริการจากสายการบินต้นทุนต่ า 
 ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2559) ได้ศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้ สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ
ส ารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศของลูกค้าที่ใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ กลุ่มตัวอย่างคือผู้ใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก จ านวน 400 ตัวอย่าง ผลวิจัยพบว่าอิทธิพลของกลยุทธ์การ
ให้บริการสายการบินระหว่างประเทศที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศโดยคุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อการตัดสินใจ เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ด้านชื่อเสียงในการบริการและด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามล าดับ คุณภาพการ
ให้บริการเครื่องบิน ในด้านพนักงานบนเครื่องมีความช านาญมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
สายการบินระหว่างประเทศสูงสุด รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสาร 
มีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบนเครื่องมีความเชี่ยวชาญภาษา และด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัย 
ดี ตามล าดับ และคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศสูงสุด รองลงมา ด้านมาตรฐาน 
การจัดการสัมภาระผู้โดยสาร ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์ และด้านเดินทางถึงที่หมาย 
ตามเวลาที่ก าหนด ตามล าดับ 
 ณิชานันท์ ลีลาอัมพรสิน (2558) ได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการโดยสารสายการบิน เส้นทางกรุงเทพฯ–โตเกียว มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านลักษณะ
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ประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสาย-การบิน เส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว และเพ่ือ
ศึกษาปัจจัยทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการโดยสารสายการบินเส้นทางกรุงเทพฯ-
โตเกียว ผลการวิจัยพบว่า โดยมากมีการเลือกซ้ือที่นั่งโดยสารชั้นประหยัด มีการช าระค่าตั๋วเครื่องบิน
ไป-กลับที่ราคา 20,001-30,000 บาท มีการช าระผ่านบัตรเครดิตผ่านทางอินเตอร์เน็ตโดยซื้อบัตร
โดยสารล่วงหน้าเป็นเวลานาน ในด้านความคิดเห็นต่อสาย การบินที่เลือกใช้บริการพบว่าเลือกเพราะ
เป็นสายการบินที่มีการจัดตารางบินที่ตรงต่อเวลาและมี ภาพลักษณ์เป็นสายการบินแห่งชาติ และให้
ความส าคัญกับพนักงานให้บริการเช็คอินที่สนามบินมากท่ีสุด ส่วนด้านปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด ในภาพรวมความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน ราคา ด้านช่องทางการ
จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่วนในด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ให้บริการ และด้าน
ภาพลักษณ์ความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจัย ด้าน
ประชากรศาสตร์ได้แก่ อายุที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสารสายการบิน 
แตกต่างกัน และปัจจัยด้านการตลาดได้แก่ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
ลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการให้บริการที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โดยสารสายการบินแตกต่างกัน 
 กมลวรรณ เก็งสาริกิจ (2559) ได้ศึกษาการรับรู้ประโยชน์ ความเชื่อมั่นในคุณภาพการ
บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน ต้นทุนต่ า มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ให้ทราบถึงการ
รับรู้ประโยชน์ที่มีต่อการ ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า และ 2) ให้ทราบถึงความเชื่อมั่นใน
คุณภาพการบริการต่อการ ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า วิธีการศึกษาในครั้งนี้ มีตัวแปร
อิสระ คือ การรับรู้ประโยชน์และความเชื่อมั่นในคุณภาพการ บริการ และมีตัวแปรตามคือ การ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลโดย แบบสอบถาม กับ ผู้โดยสารที่เคยใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่ า จ านวน 201 คน และวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงปริมาณ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น ผลการศึกษา พบว่า ข้อมูล
ทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 33-40 ปี ส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพ
ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัวและเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001- 30,000 บาท 
ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมากกว่ากึ่งหนึ่งมีระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี และสายการบิน ต้นทุนต่ าที่ใช้
บริการเป็นประจ า คือ สายการบิน Air Asia การศึกษาการรับรู้ประโยชน์ ความเชื่อมั่นในคุณภาพการ
บริการ และการตัดสินใจใช้ บริการสายการบินต้นทุนต่ า อยู่ในระดับมากทุกรายการ การรับรู้
ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของการใช้บริการ ไม่ได้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสาย การบินต้นทุน แต่ 
ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า 
 ธนานุช วชิรานันท์ (2558) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า
เส้นทางระหว่างประเทศของผู้โดยสารชาวไทยมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทาง
ระหว่างประเทศของผู้โดยสารชาวไทย 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทางระหว่างประเทศ
ของผู้โดยสารชาวไทย จ าแนกตามปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้บริการ เก็บ
รวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม จากผู้โดยสารชาวไทยที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าเส้นทาง
ระหว่างประเทศ จ านวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ สถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ 
t-Test และ One-Way ANOVA และวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี 
LSD ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 15,000-
30,000 บาท ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการสายการบิน พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการ 1 ครั้งต่อปี มี
วัตถุประสงค์เพ่ือการท่องเที่ยว และซื้อบัตรโดยสารล่วงหน้ามากกว่า 30 วัน โดยมีค่าบัตรโดยสาร 
ต่อเที่ยวบินไป-กลับเฉลี่ย 3,001-6,000 บาท และส่วนใหญ่ซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ของสาย
การบิน โดยเดินทางกับเพ่ือนหรือเพ่ือนร่วมงาน ผลการทดสอบสมมติฐาน ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลต่อการเลือกใช้บริการแตกต่างกัน ยกเว้น เพศ อายุ ที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการไม่แตกต่างกัน 
ผู้ใช้บริการที่มีพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินแตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการแตกต่างกัน ยกเว้น ข้อราคาบัตรโดยสาร
เฉลี่ย และช่องทางการซื้อบัตรโดยสารที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการไม่แตกต่างกัน ค่าเฉลี่ยระดับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการในแต่ละด้านอยู่ในระดับ
มากทั้งหมด โดยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 
รองลงมา คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา และ
ด้านสินค้าและบริการ ตามล าดับ 
 พิชญ์ปิยา เพ็งผ่อง (2558) ได้ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจ การเน้นราคา
ประหยัด และความแปลกใหม่ที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ า
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจ การ
เน้นราคาประหยัด และความแปลกใหม่ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบิน
ต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดในการเก็บข้อมูลจากผู้บริโภค
ที่ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ า มีความสนใจที่จะซื้อตั๋วเครื่องบินผ่านช่องทางออนไลน์ของสายการ
บินต้นทุนต่ า และอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 270 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ผลการศึกษา พบว่า 
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ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000-25,000 บาท และมีความถ่ีใน
การเดินทางโดยเครื่องบิน 1-2 ครั้งต่อปี และพบว่าการเน้นราคาประหยัด ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมา คือ 
ความไว้วางใจ ด้านคุณภาพของสารสนเทศ การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งาน และความแปลกใหม่ ตามล าดับ โดยที่การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และความ
ไว้วางใจ ด้านการรับรู้ถึงความเป็นส่วนตัว ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการ
บินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 2.3.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
 Namukasa (2013) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อความ 
พึงพอใจของผู้โดยสารและความจงรักภัคดี: การศึกษาสายการบินกรณีของยูกันด้า ซึ่งมีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการสายการบินที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสารและความ
จงรักภักดี ผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า คุณภาพของการก่อนการบินในเที่ยวบินและการบริการหลังการบิน
มีผลกระทบอย่างมีนัยส าคัญต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร นอกจากนั้นความพึงพอใจของผู้โดยสาร
เป็นตัวแปร Mediating ยังมีผลต่อความจงรักภักดีของผู้โดยสาร และถูกตั้งข้อสังเกตว่าความพึงพอใจ
ของผู้โดยสารที่แตกต่างไป จากคนสู่คนขณะที่บางคนให้ความสนใจในสิ่งอ านวยความ ลูกเรือ และ
คุณภาพของอาหาร ขณะที่คนอื่นต้องการบริการพิเศษอ่ืน ๆ อีกมากมาย 
 Min & Min (2015) ได้ศึกษาเรื่อง การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของสายการบินใน
ประเทศสหรัฐอเมริกา: การวิเคราะห์ตีความ วัตถุประสงค์ คือ การช่วยให้สายการบินได้รับความ
เข้าใจที่ดีขึ้นของผู้โดยสาร ก่อให้เกิดโอกาสในการปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง และพัฒนาบริการ
ให้เป็นมาตรฐาน การเปรียบเทียบที่สามารถเป็นปทัฏฐานส าหรับในการแข่งขันสายการบิน การศึกษา
นี้แสดงให้เห็นว่า บริการแอตทริบิวต์ ถือว่ามีความส าคัญมากท่ีสุดในสายการบิน ผลการวิจัยนี้ แสดง
ให้เห็นว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการบริการที่มีคุณภาพ มีความปลอดภัยทางอากาศ ผลที่ได้นี้
สะท้อนให้เห็นถึงความกังวลเพ่ิมข้ึนมากกว่าการก่อการร้ายที่อาจเกิดข้ึนกับสายการบิน อย่างเช่น 
เหตุการณ์ที่เกิดข้ึน ในวันที่ 11 กันยายน ยังพบว่าการจัดการสัมภาระที่เหมาะสม ตั๋ว และเวลาเมื่อ
เดินทางมาถึงและการออกเดินทางมีความส าคัญมากท่ีสุด นอกจากนี้พบว่า สายการบินที่ให้บริการที่มี
คุณภาพ สามารถใช้เป็นมาตรวัดที่ส าคัญของสายการบินส่วนแบ่งการตลาดและรายได้ 
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2.4 สมมุติฐำนกำรวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการ
บินไทยแอร์เอเชียของผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานย่อยท่ี 1.1 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการก่อน
บิน มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
  สมมติฐานย่อยท่ี 1.2 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบน
เครื่องบินมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
  สมมติฐานย่อยท่ี 1.3 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบินมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
2.5 กรอบแนวคิดของกำรวิจัย 
 จากการรวบรวมข้อมูลแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง น ามาสร้างเป็นกรอบแนวคิด
งานวิจัยได้ ดังนี้ 
   
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
ตัวแปรต้น        ตัวแปรตาม 
            
 
 
 
 
 
 
 
 

กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน  
(Namukasa, 2013) 
- ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บิน  
- ด้านคุณภาพการให้บริการบน
เครื่องบิน  
- ด้านคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน 

 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย 
การบินไทยแอร์เอเชีย 

(ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร, 2559) 
 
 



บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่องกลยุทธ์การให้บริการสายการบินต้นทุนต่ าแก่ชาวไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล และในขั้นตอนการวิเคราะห์จะ
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ซึ่งมีข้ันตอน ดังนี้ 
 3.1 รูปแบบการวิจัย 
 3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.4 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ 
 3.7 เกณฑ์การทดสอบสมมติฐาน 
 
3.1 รูปแบบกำรวิจัย 
 รูปแบบงานวิจัยเป็นการศึกษาเชิงเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษากลยุทธ์ 
เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าแก่ชาวไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงพรรณนา และใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ลูกค้าสายการบินไทยแอร์เอเชียชาวไทยที่สนามบิน 
ท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 4,930,000 คน (www.airasia.com) 
 3.2.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1973, pp. 886-887)  
ที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95% ดังนี้ 
 
 สูตรการหาขนาดตัวอย่าง n       =    N 
         1 + N (e2) 
 

http://www.airasia.com/
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 โดยที่ n  = จ านวนของขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
   N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการศึกษา   
   e = ความคลาดเคลื่อนจากการประมาณค่า (เท่ากับ 0.05) 

เมื่อแทนค่าจะได้ n   =     4,930,000  =  259.53  399.94 ตัวอย่าง 
       1+4,930,000 (0.05)2 

 

 จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามสูตร Taro Yamane ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 399.94 คน หรือ 400 คน ดังนั้น เพ่ือครบถ้วนในการเก็บแบบสอบถามการศึกษานี้ จึงใช้
ขนาดประชากรในการสุ่มตัวอย่าง หรือผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย สนามบินท่าอากาศยาน 
ดอนเมือง จ านวน 400 ตัวอย่าง 
 3.2.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) 
โดยใช้วิธีการสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) คือ กลุ่มเป้าหมายที่ยินดีให้ความร่วมมือกับ
ผู้วิจัยในการให้ข้อมูลตอบแบบสอบถามของผู้วิจัย (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2542) เป็นการเลือกกลุ่ม
ประชากรตัวอย่างที่พบเจอ โดยยึดเอาความสะดวกของผู้วิจัยเป็นหลัก จากผู้ใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมือง ณ จุดที่นั่งพักท่ีรับรองที่สามารถให้ข้อมูล โดย
การร่วมมือตอบแบบสอบถาม รวบรวมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง 400 ตัวอย่าง 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ลักษณะของเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม
ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นโดยจัดท าเป็น 5 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลเป็นค าถามปลายปิด (Close 
Ended) แบบให้เลือกตอบเพียงข้อเดียว สอบถามข้อมูลปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน รวมจ านวน 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เป็น
ค าถามปลายปิด (Close Ended) แบบให้เลือกตอบเพียงข้อเดียวและเลือกตอบมากกว่าหนึ่งข้อเพ่ือ
สอบถามข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ประกอบด้วย ความถี่ในการใช้
บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการค่าใช้จ่ายในการใช้บริการต่อครั้ง ช่องทางการติดต่อสื่อสารหรือ
ค้นหาข้อมูลใช้บริการ เหตุผลในการใช้บริการ รวมจ านวน 5 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับกลยุทธ์การให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ประกอบด้วย ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน และ
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ด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน เป็นค าถามปลายปิด (Close Ended) มีข้อค าถามย่อยร่วม 
15 ค าถาม 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านประเมินทางเลือก ด้านการตัดสินใจ  
และด้านพฤติกรรมหลังใช้บริการเป็นค าถามปลายปิด (Close Ended) มีข้อค าถามย่อยร่วม 10 
ค าถาม ส าหรับแบบสอบถามในส่วนที่ 3–4 เป็นค าถามปลายปิด (Close Ended) แบบให้ผู้ตอบ
เลือกตอบเพียงข้อเดียว โดยใช้มาตรวัดแบบ Liker's Scale ที่มีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ โดยมี 
ตัวเลขที่มีความหมายแทนค่า ดังนี้  
  ระดับ  5  หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
  ระดับ  4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
  ระดับ  3  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
  ระดับ  2  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
  ระดับ  1  หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด  
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย เป็นค าถามปลายเปิด (Open Ended) เปิดให้แสดงความคิดเห็นต่อการใช้บริการ 

 
3.4 กำรตรวจสอบคุณภำพของเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้ท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยโดยน าแบบสอบถามที่ได้เรียบ
เรียงแล้ว แล้วน าไปทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability Analysis) เมื่อน าแบบสอบถามไปทดสอบกับ
กลุ่มทดลองที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับประชากรที่ต้องการศึกษา จ านวน 40 ชุด แล้วน ามาวิเคราะห์หา
ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟา 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ของ Cronbach (1974) ซึ่งค่าแอลฟาที่ได้จะปรากฏค่าความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2544) ต้องได้มากกว่า 0.80 ขึ้นไป 
รายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.1: ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นของตัวแปร 
 

ส่วนของค าถาม 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 

กลุ่มทดลอง 
(n = 40) 

กลุ่มตัวอย่าง 
(n = 400) 

ตัวแปรอิสระ 

กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน (SQ) 0.882 0.867 

คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (PR) 0.867 0.879 

คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) 0.831 0.860 
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) 0.949 0.863 

ตัวแปรตาม 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน (DE) 0.862 0.916 
รวม 0.872 0.892 

 
 การแปรผลข้อมลู 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ส าหรับการแปลผลข้อมูลโดยค านวณค่าอันตรภาคชั้น
เพ่ือก าหนดช่วงชั้น ด้วยการใช้สูตรค านวณและค าอธิบายส าหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้  
 
  อันตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด 
        จ านวนระดับของคะแนน 
      = 5 - 1 
           5 
      = 0.80 
  
  ช่วงชั้น    ค าอธิบายส าหรับการแปลผล 
  1.00-1.80   ระดับน้อยที่สุด 
  1.81-2.61   ระดับน้อย 
  2.62-3.42   ระดับปานกลาง 
  3.43-4.23   ระดับมาก 
  4.24-5.00   ระดับมากท่ีสุด 
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3.5 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บและรวบรวมข้อมูลข้อมูลที่ศึกษาประกอบด้วย 2 ลักษณะ 
 3.5.1 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยได้ท าการศึกษารวบรวมข้อมูล
จากการค้นคว้าศึกษาด้วยตนเอง และรวบรวมข้อมูลจากบทความและงานเอกสารที่เกี่ยวข้องกับ
แนวคิดทฤษฎี รวมถึงสถานการณ์ทางธุริกจ และงานวิจัยในอดีตท่ีเกี่ยวข้องกับกลยุทธ์การให้บริการ
คุณภาพบริการสายการบิน (Airline Service Quality) และแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้
บริการ ตลอดจนข้อมูลการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เพื่อน าข้อมูลมาใช้เป็นแนวทางในการ
ก าหนดกรอบแนวความคิดในงานวิจัย ซึ่งตัวแปรในงานวิจัยได้ใช้ตัวแปรอิสระ (Independent 
Variable) ได้แก่ ตัวแปรมาตรฐานการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย ได้แก่ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการก่อนการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน และด้านคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน อ้างอิงจากแนวคิดของ Namukasa (2013) ที่ได้แบ่งคุณภาพบริการสายการบิน (Airline 
Service Quality) ออกเป็น 3 ช่วงเวลา และตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย ได้แก่ ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านประเมินทางเลือก ด้านการ
ตัดสินใจ และด้านพฤติกรรมหลังใช้บริการ อ้างอิงจากแนวคิดของ Kotler (2003) 
 3.5.2 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้แก่ ข้อมูลจากแบบสอบถามที่ตอบโดยกลุ่ม
ตัวอย่างที่ได้จากผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย สนามบินท่าอากาศยานดอนเมือง จ านวน 400 
ตัวอย่าง โดยการเข้าไปสอบถามกับผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย หลังจากท าการสอบถามกับ
ผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียแล้ว ก็ให้ทางผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียได้ท าการ
กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง และรวบรวมแบบสอบถามแล้วน ามาลงรหัส หลังจากนั้นจึงน าข้อมูล
เข้าเครื่องคอมพิวเตอร์ เพ่ือประมวลผลและใช้โปรแกรมทางสถิติส าหรับงานวิจัย สถานที่ในการเก็บ
ข้อมูล คือ สนามบินท่าอากาศยานดอนเมือง บริเวณอาคารที่ 2 ชั้นที่ 3 ที่เป็นจุดให้บริการลูกค้าของ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย ในช่วงเดือน มกราคม 2562 
 
3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 ผู้วิจัยได้น าสถิติมาใช้ในการด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ดังต่อไปนี้  
 3.6.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วย 4 ส่วน ได้แก่  
  3.6.1.1 ส่วนที่ 1 ผลวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
  3.6.1.2 ส่วนที่ 2 ผลวิเคราะห์ข้อมูลมาตรฐานกลยุทธ์การให้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ประกอบด้วย ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน 
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และด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจ
ลูกค้า ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
  3.6.1.3 ส่วนที่ 3 ผลวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย ประกอบด้วย ด้านการรับรู้ปัญหา ด้านการค้นหาข้อมูล ด้านประเมินทางเลือก ด้านการ
ตัดสินใจ และด้านพฤติกรรมหลังใช้บริการ ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3.6.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
 การทดสอบสมมติฐานในการศึกษาครั้งนี้ สถิติที่ใช้ ได้แก่  
  3.6.2.1 สถิติทดสอบความสหสัมพันธ์แบบ Multiple Regression Analysis เพ่ือท า
การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ ใช้วิธีการเลือกตัวแปรโดยวิธีการเลือกแบบคัดเลือกเข้า 
(Enter Regression) 
  3.6.2.2 สถิติทดสอบความคลาดเคลื่อนจากวิธีของ Durbin-Watson และวิเคราะห์
ปัญหาสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) จากค่า Tolerance และ ค่า VIF 
(Variance Inflation Factor) เพ่ือตรวจสอบความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกันหรือการไม่เกิด 
Autocorrelation 
 3.6.3 เกณฑ์การแปลค่าความหมาย 
 เกณฑ์การแปลค่าความหมายค่าเฉลี่ยในการศึกษานี้ ใช้การแปลค่ามาตรวัดแบบลิเคิร์ท 
(Likert) มีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2544) ก าหนดเกณฑ์ในการประเมินค่า
คะแนนที่ได้จากค าตอบตามสัดส่วนการประมาณ โดยมีระดับการตัดข้อมูลเป็นแบบมาตรวัดอันตร
ภาค หรือช่วง (Interval Scale) ที่มีค าถามเชิงนิยมหรือมีความหมายในเชิงบวก (Positive) โดยมีสูตร
ค านวน ดังนี้ 

 
 Interval (I)  =    

 
 เมื่อ  R แทน คะแนนสูงสุด–คะแนนต่ าสุด  = 5 
   C แทน จ านวนชั้น   = 5 
  
 แทนค่าตัวแปรในสูตร ดังนี้ 
  Interval (I)     =    5–1 = 0.8 

        5 
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 เกณฑ์การแปลความหมายแบบสอบถาม ส่วนที่ 2–4  
  ระดับคะแนน    การแปลความหมาย 
   ระดับคะแนน  5 หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
   ระดับคะแนน  4  หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
   ระดับคะแนน  3 หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
   ระดับคะแนน  2  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
   ระดับคะแนน  1  หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 ส าหรับการแปลความหมายนั้น แปลความหมายจากค่าเฉลี่ย 5 ระดับ 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย    การแปลความหมาย 
   ค่าเฉลี่ย  4.24– 5.00   หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
   ค่าเฉลี่ย  3.43 - 4.23   หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
   ค่าเฉลี่ย  2.62 - 3.42   หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
   ค่าเฉลี่ย  1.81 - 2.61   หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
   ค่าเฉลี่ย  1.00 - 1.80   หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 
3.7 เกณฑ์กำรทดสอบสมมติฐำน 
 การศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้การก าหนดเกณฑท์ี่จะยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานที่ระดับความ
เชื่อมั่นทางสถิติ 95.0% หรือ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยใช้สถิติในการวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression Analysis) การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณเป็น
การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระหลายตัว คือ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บินตั้งแต่ระบบจองการมีช่องทางซื้อ หาข้อมูลที่สะดวก การเช็คอิน (PR) ปัจจัยด้านคุณภาพการ
ให้บริการบนเครื่องบินตลอดจนการตรงเวลาของการเดินทาง ความปลอดภัย (IN) และปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตาม 1 ตัว คือ การ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร (DE) ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือ
ทดสอบถึงความแตกต่าง ดังนั้นสถิติท่ีใช้ คือ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุศึกษาว่า มีตัวแปรอิสระตัว
ใดบ้างท่ีร่วมกันท านาย หรือพยากรณ์ หรืออธิบายการผันแปรของตัวแปรตามได้ โดยเขียน
ความสัมพันธ์ในรูปแบบของสมการได้ ดังนี้ 

 สมการในรูปของประชากรY  =   0+ 1+x1 + 2+x2 …..+ k+xk +  
 สมการพยากรณ์  Y  =   b0 + b1x1 + b2x2 +…..+ bk xk 
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 การวิเคราะห์มีสัญลักษณ์ท่ีใช้มีความหมาย ดังนี้ 
  X1 คือ ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
  X2 คือ ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน 
  X3 คือ ด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 
  Y  คือ การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 
  k  คือ จ านวนตัวแปรอิสระในสมการถดถอย 
  0 คือ ค่าคงท่ี (Constant) ของสมการถดถอย (จะใช้สัญลักษณ์ b0 ส าหรับค่าท่ีได้จาก
ตัวอย่างและ ส าหรับค่าประมาณหรือตัวท านาย) โดยที่ 0หรือ b0 จะเป็นจุดตัด (Intercept) แกน y 
ของสมการ 
  i คือ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของตัวแปรอิสระ Xi  
แต ่ แตล่ะตัว (จะใช้สัญลักษณ์ bi ส าหรับค่าที่ได้จากตัวอย่าง และส าหรับค่าประมาณ หรือตัว
ท านาย) โดยที่ค่า I หรือ bi จะแสดงอัตราการเปลี่ยนแปลงของค่า xi ต่อค่า y ดังนี้ คือ ถ้าค่า xi 

เปลี่ยนไป 1 หน่วย จะท าให้ค่า y เปลี่ยนไป bi หน่วย 

   คือ ค่าความคลาดเคลื่อน (Error or Residual) ระหว่างค่า Y และค่า y hat (จะใช้ 

 สัญลักษณ์ e ส าหรับค่าท่ีได้จากตัวอย่าง) 
 



บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
 ในการศึกษาเรื่อง กลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าแก่ชาวไทย 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชีย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียชาวไทย จ านวน 400 คน  
ณ สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในช่วงในช่วงเดือน มกราคม 2562 โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และได้ท าการประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
คือ โปรแกรม SPSS ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้วิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) และความสอดคล้องกัน
ของแต่ละตัวแปรด้วยการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค (Cronbach”s  Alpha Coefficient) 
ซึ่งมีค่าอยู่ระหว่าง 0.83 - 0.95 ดังตารางที่ 3.1 ซึ่งค่าความเชื่อมั่นผ่านเกณฑ์ เนื่องจากค่าที่ได้
ใกล้เคียง 1 และไม่ต่ ากว่า 0.65 (Nunnally, 1978) โดยผู้วจิัยได้ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังต่อไปนี้ 
 
4.1 สรุปผลข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์   
 ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน จ านวนสมาชิกในครอบครับ และ
ภูมิล าเนาเกิด รวมถึงข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วยความถี่ในการใช้บริการ วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ค่าใช้จ่ายในการ
ใช้บริการต่อครั้ง ช่องทางการติดต่อสื่อสาร หรือค้นหาข้อมูลใช้บริการ และเหตุผลในการใช้บริการ 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ซึ่งสามารถ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลได้ ดังนี้  

 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     
 
ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ     400 100.00 

       หญิง 212 53.00 
       ชาย  188 47.00 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม     
 

ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

2.  อายุ    400 100.00 
       21 – 30 ปี 150 37.50 

       31 – 40 ปี 156 39.00 

       41 –50 ปี 58 14.5 
51 –60 ปี 23 5.8 

       > 60 ปี 13 3.3 

3. สถานภาพ    400 100.00 
       โสด  263 65.80 

       สมรส  111 27.80 
       หย่า 26 6.5 

4. ระดับการศึกษา    400 100.00 

       ต่ ากว่าปริญญาตรี 99 24.80 
       ปริญญาตร ี 256 64.00 

       สูงกว่าปริญญาตรี 45 11.3 
5. อาชีพ   400 100.00 

       นักเรียน/นักศึกษา 51 12.8 
       พนักงานบริษัทเอกชน 175 43.8 

       รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 76 19.0 

       ธุรกิจส่วนตัว 54 13.5 
       อาชีพอิสระทั่วไป  39 9.8 

       ว่างงาน 5 1.3 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 400 100.00 
       น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 25 6.3 

       10,001–20,000 บาท 123 30.8 

       20,001–30,000 บาท   126 31.5 
       30,001–40,000 บาท 69 17.3 

       40,001–50,000 บาท               29 7.2 

       มากกว่า 60,000 บาท 28 7.0 
7. จ านวนสมาชิกในครอบครัว 400 100.00 

       1 คน 18 4.5 
       2 คน 63 15.8 

       3 คน 119 29.80 

       4 คน 111 27.80 
       มากกว่า 5 คน 89 22.3 

8. ภูมิล าเนาเกิด 400 100.00 

      ภาคเหนือ 49 12.3 
      ภาคกลาง 198 49.5 

      ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 71 17.8 
      ภาคใต้ 49 12.3 

      ภาคตะวันออก 33 8.3 

 
 จากตารางที่ 4.1 จะพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 212 คน  
คิดเป็นร้อยละ 53.00 และเพศชาย จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.00 
 ด้านอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุเฉลี่ยระหว่าง 31–40 ปี จ านวน 156 
คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมา คือ มีอายุเฉลี่ยระหว่าง 21–30 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 37.50 และมีอายุเฉลี่ยมากกว่า 60 ปี น้อยที่สุด จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
 ด้านสถานภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 263 คน  
คิดเป็นร้อยละ 65.80 รองลงมา คือ มีสถานภาพสมรส จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 
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 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จ านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 รองลงมา คือ ต่ ากว่าระดับปริญญาตรี จ านวน 99 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.80 และสูงกว่าปริญญาตรี น้อยที่สุด จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 
 ด้านอาชีพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  
หรือรับจ้าง จ านวน 175 คนคิดเป็นร้อยละ 43.80 รองลงมา คือ ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
หรือรับราชการ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 และว่างงานน้อยที่สุด จ านวน 5 คน คิดเป็น
ร้อยละ 1.3 
 ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้ต่อเดือน 20,001–
30,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 รองลงมา คือ มีรายได้เฉลี่ยอยู่ที่ 10,001–
20,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80 และมีรายได้เฉลี่ย น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท น้อยที่สุด จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 
 ด้านจ านวนสมาชิกในครอบครัว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีจ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 3 คน จ านวน 119 คนคิดเป็นร้อยละ 29.80  รองลงมา คือ มีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 
4 คน จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.80 และมีจ านวนสมาชิกในครอบครัว 1 คน น้อยที่สุด 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 
 ด้านภูมิล าเนาเกิด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีภูมิล าเนาเกิดภาคกลาง จ านวน 
198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.50 รองลงมา คือ มีภูมิล าเนาเกิดภาคตะวันออกเฉียงเหนือ จ านวน 71 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 และมีภูมิล าเนาเกิดภาคตะวันออกน้อยที่สุด จ านวน 33 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 8.3 
 

ตารางที่ 4.2: ข้อมูลพฤติกรรมการใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 

ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

9. ภายใน 1 ปี ที่ผ่านมามีความถ่ีในการใช้บริการสายการบินไทย
แอร์เอเชียเป็นจ านวนเท่าใด 

400 100.00 

     1-2 ครั้ง 56 14.0 
     3-4 ครั้ง 163 40.80 

     5-6 ครั้ง 118 29.50 

     7-8 ครั้ง 38 9.5 
     มากกว่า 8 ครั้ง 25 6.3 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ข้อมูลพฤติกรรมการใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 

ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

10. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อครั้ง
เป็นเท่าใด 

400 100.00 

     <= 2,000 บาท    62 15.5 
     2,001–4,000 บาท    123 30.80 

     4,001–6,000 บาท    123 30.80 

     6,001–8,000 บาท    65 16.30 
     8,001–10,000 บาท 6 1.50 

     > 10,000 บาท 21 5.30 

11. วิธีการส ารองท่ีนั่งสายการบินไทยแอร์เอเชียในลักษณะใด 400 100.00 
     จองผ่านอินเทอร์เน็ต    243 60.80 

     จองท่ีบริษัทไทยแอร์เอเชียโทรศัพท์ 87 21.80 

     เข้าไปติดต่อที่บริษัทไทยแอร์เอเชีย 14 3.5 
     บริษัทขายตั๋วเครื่องบิน 31 7.8 

     จองผ่านกรุ๊ปทัวร์  25 6.3 
12. ติดต่อสื่อสารหรือหาข้อมูลสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผ่าน
ช่องทางใด 

400 100.00 

      อินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์   135 33.80 
      วิทยุ/โทรทัศน์ 68 17.0 

      สื่อสิ่งพิมพ์ป้ายโฆษณา  94 23.5 
      สื่อโซเชียล เฟสบุ๊ค ทวิตเตอร์ 59 14.8 

      พนักงานขาย/คอลเซ็นเตอร์ 33 8.3 

      เพ่ือน/บุคคลที่รู้จัก 11 2.8 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ข้อมูลพฤติกรรมการใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 

ข้อมูล ควำมถี่ (คน) ร้อยละ 

13. วัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ในการเดินทาง 400 100.00 
      ท่องเที่ยว    257 64.30 

      ท างาน   68 17.00 

      กลับบ้าน/ภูมิล าเนา  65 16.3 
      เยี่ยมญาติ/คนรู้จัก 10 2.6 

14. จ านวนผู้เดินทางในแต่ละครั้ง 400 100.00 

      1 คน 106 26.5 
      2 คน     110 27.5 

      3 คน     75 18.8 
      4 คน     63 15.8 

      5 คน หรือมากกว่า 46 11.5 

15. เหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 400 100.00 
      ราคาถูก 167 41.80 

      บริการด ี 67 16.8 

      โปรโมชั่นด ี 92 23.00 
      สถานที่ตั้งเดินทาง 26 6.5 

      มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย 12 3.0 
      พนักงานบริการด้วยความสุภาพ 11 2.8 

      การบริการที่รวดเร็ว 25 6.3 

 
 จากตารางที่ 4.2 จะพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ภายใน 1 ปี ที่ผ่านมาคุณมีความถ่ี
ในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 1-2 ครั้ง จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80  
รองลงมา คือ 3-4 ครั้ง จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 และมากกว่า 8 ครั้งน้อยที่สุด จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.3 
 ด้านค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อครั้ง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 2,001-4,000 บาท และ 4,001-6,000 บาท มากที่สุด จ านวน 
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123 คน เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 30.80 รองลงมามีค่าใช้จ่าย 6,001-8,000 บาท จ านวน 65 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.3 และมีค่าใช้จ่าย 8,001–10,000 บาท น้อยที่สุด จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 
 ด้านวิธีการส ารองท่ีนั่งสายการบินไทยแอร์เอเชียในลักษณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ ส ารองที่นั่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยจองผ่านอินเทอร์เน็ต จ านวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.80 รองลงมา คือ จองท่ีบริษัทไทยแอร์เอเชียทางโทรศัพท์ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 
และเข้าไปติดต่อที่บริษัทไทยแอร์เอเชีย น้อยที่สุด จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.5 
 ด้านติดต่อสื่อสารหรือหาข้อมูลสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผ่านช่องทาง พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ติดต่อสื่อสารหรือหาข้อมูลสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์ จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 รองลงมา คือ ผ่านช่องทางสื่อสิ่งพิมพ์ 
ป้ายโฆษณา จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 เพ่ือนและบุคคลที่รู้จัก น้อยที่สุด จ านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.8 
 ด้านวัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ในการเดินทาง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่วัตถุประสงค์
ส่วนใหญ่ในการเดินทางท่องเที่ยว จ านวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.30 รองลงมา คือ ท างาน 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และเยี่ยมญาติ/คนรู้จัก น้อยที่สุด จ านวน 10 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 2.6 
 ด้านจ านวนผู้เดินทางในแต่ละครั้ง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีจ านวนผู้เดินทาง
ในแต่ละครั้ง 2 คน จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.50 รองลงมา คือ จ านวนผู้เดินทางในแต่ละ
ครั้ง 1 คน จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 และจ านวนผู้เดินทางในแต่ละครั้ง 5 คนหรือ
มากกว่า น้อยที่สุด จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 
 ด้านเหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียราคาถูก จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.80 
รองลงมา คือ โปรโมชั่นดี จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และพนักงานบริการด้วยความสุภาพ
น้อยที่สุด จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

 
 
 
 
 
 
 
 



37 

ตารางที่ 4.3: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์การให้บริการ 
  สายการบินในภาพรวม 
 

กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน X  S.D. แปรผล 
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (PR) 
คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) 
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) 

3.85 
3.69 
3.68 

.582 

.613 

.600 

มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.74 .598 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการ
บินแอร์เอเชีย ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.74 (S.D. = 0.598) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บิน (PR) มีค่าเฉลี่ย 3.85 (S.D. = 0.582) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN)  
มีค่าเฉลี่ย 3.69 (S.D. = 0.613) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 
(PO) มีค่าเฉลี่ย 3.68 (S.D. = 0.600)  

 
ตารางที่ 4.4: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ 
  ก่อนการบิน (PR) 
 

กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน X  S.D. แปรผล 

ไทยแอร์เอเชียป็นสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ 
ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงในการบริการ 
พนักงานภาคพ้ืนดินมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
พนักงานภาคพ้ืนดินมีความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 
พนักงานภาคพ้ืนดินตอบสนองการให้บริการอย่างรวดเร็ว 

3.91 
3.99 
3.76 
3.77 
3.82 

.742 

.809 

.813 

.801 

.837 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.85 .582 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่าความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการ
บินแอร์เอเชีย ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (PR) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.85 (S.D. = 0.582) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ย
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สูงสุด คือ ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.99 (S.D. = 0.809)  
รองลงมา คือ ไทยแอร์เอเชียป็นสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 3.91 (S.D. = 0.742)  และ
รายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงานภาคพ้ืนดินมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
3.76  (S.D. = 0.813) 

 
ตารางที่ 4.5: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ 
  บนเครื่องบิน (IN) 
 

กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน X  S.D. แปรผล 

ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีความสะอาด ที่นั่งกว้างขวาง 
ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น แมกาซีน หูฟัง  
ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ 
พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดีมีความสุภาพและอ่อนน้อม 
ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องมีความช านาญในสายงาน 

3.61 
3.38 
3.70 
3.83 
3.93 

.768 

.997 

.847 

.867 

.812 

มาก 
ปานกลาง 

มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.69 .613 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสาย 
การบินแอร์เอเชีย ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.69 (S.D. = 0.613) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องมีความช านาญในสายงาน มีค่าเฉลี่ย 3.93 (S.D. = 
0.812) รองลงมา คือ พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดีมีความสุภาพและอ่อนน้อม มีค่าเฉลี่ย 3.83  
(S.D. = 0.867) และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ  
เช่น แมกาซีน หูฟัง มีค่าเฉลี่ย 3.38 (S.D. = 0.997) 
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ตารางที่ 4.6: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการ 
  หลังเที่ยวบิน (PO) 
 

กลยุทธ์คุณภาพให้บริการสายการบิน X  S.D. แปรผล 

มีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า 
มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระของผู้โดยสารในกรณีเสียหาย 
หรือ สูญหายมีการจัดสัมภาระผู้โดยสารหลังเที่ยวบินอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด 
ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีการติดตามความพึงพอใจหลังใช้
บริการ 

3.59 
3.62 
3.67 

 
3.80 
3.78 

.882 

.820 

.770 
 

.875 

.856 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.69 .600 มาก 
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการ
บินแอร์เอเชียคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.69  
(S.D. = 0.600) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด
คือ ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย 3.80 (S.D. = 0.875) 
รองลงมา คือ ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 
3.78 (S.D. = 0.856) และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ มีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์
คุ้มค่า มีค่าเฉลี่ย 3.59 (S.D. = 0.882) 

 
ตารางที่ 4.7: แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
  สายการบิน 
 

การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน X  S.D. แปรผล 

ท่านจะหาข้อมูลไทยแอร์เอเชียทางออนไลน์ก่อนการเดินทางอยู่
เสมอ 
ท่านจะสอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดในการเลือกใช้ไทยแอร์เอเชีย
ก่อนเสมอ 

3.86 
 

3.77 
 

.908 
 

.847 
 

มาก 
 

มาก 
 

(ตารางมีต่อ 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): แสดงค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้ 
    สายการบิน 
 

การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน X  S.D. แปรผล 

ท่านมีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ประเมินด้านราคาบัตรโดยสารไทยแอร์เอเชียก่อนตัดสินใจเลือกใช้
บริการ 
มีการประเมินทางเลือกต่าง ๆ อย่างรอบคอบ 
ท่านจะใช้บริการไทยแอร์เอเชียซ้ าเมื่อท่านพอใจในการบริการ 
จะน าประสบการณ์จากการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไป
บอกต่อผู้อื่น 

3.72 
3.78 

 
3.76 
3.82 
3.76 

.820 

.837 
 

.825 

.774 

.875 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 
มาก 

ภาพรวม 3.78 .567 มาก 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจ (DE) เลือกใช้สายการบินแอร์เอเชีย 

ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.78 (S.D. = 0.567) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านจะหาข้อมูลไทยแอร์เอเชียทางออนไลน์ก่อน
การเดินทางอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.86 (S.D. = 0.908) รองลงมา คือ ท่านจะใช้บริการไทยแอร์เอเชีย
ซ้ าเมื่อท่านพอใจในการบริการ มีค่าเฉลี่ย 3.82 (S.D. = 0.774) และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ 
ท่านมีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 3.72 (S.D. = 0.820) 

 
4.2 ผลกำรศึกษำด้ำนตัวแปร   
 สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์คุณภาพบริการสายการบินมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการ
บินไทยแอร์เอเชียของผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 มีสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
 H0: คุณภาพบริการสายการบินในภาพรวม ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ไทยแอร์เอเชียของผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในเขต
กรุงเทพมหานคร 



41 

 H1: คุณภาพบริการสายการบินในภาพรวม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทย
แอร์เอเชียของผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 
ตารางที่ 4.8: การวิเคราะห์การเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการสาย

การบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินบินไทยแอร์เอเชีย  
 

R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std Error 
of the 

Estimate 

Change Staticstics 
Durbin-
Watson 

R 
Square 
Chang 

F 
Chang 

df1 df2 
Sig F 
Change 

.540 .292 .286 .48578 .292 54.380 1 398 .000 1.759 

Dependent Varible: การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผลการทดสอบการเลือกตัวแปรอิสระการทดสอบอิทธิพลของ
คุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียของ
ผู้ใช้บริการสายการบินชาวไทยที่สนามบินท่าอากาศยานดอนเมืองในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีค่า R 
เท่ากับ 0.540 และมีค่า R Square หรือค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจ ที่แสดงถึงอิทธิพลของตัวแปร
อิสระหรือคุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่มีต่อตัวแปรตามหรือการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน
ไทยแอร์เอเชียที่ 0.292 และมีค่าสัมประสิทธิ์มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจที่มีการปรับแก้ให้เหมาะสม 
ร้อยละ 28.6 (Adjusted R Square = 0.286) ผลการทดสอบ พบว่า มีค่า F-statistics เท่ากับ 
145.589 และค่า Sig. เท่ากับ 0.000<0.01 กล่าวได้ว่า คุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 และความมีค่าของ 
Durbin-Watson เท่ากับ 1.759>1.5 แสดงว่ามีความคลาดเคลื่อนที่เป็นอิสระต่อกันในระดับสูงไม่มี
ปัญหาสหสัมพันธ์ในตัวแปร (Autocorrelation) ระหว่างปัจจัย จึงสามารถสร้างสมการพยากรณ์เชิง
เส้นตรงได้ โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สามารถค านวณหา
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณคุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบิน 
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ตารางที่ 4.9: แสดงค่าสัมประสิทธิ์ทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการสายการบินมีอิทธิพล 
  ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 

Model 
Unstandadized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig 

Collinearity 
Statistics 

β SE Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.697 0.177  9.595 0.000   

คุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบิน (PR) 

0.362 0.045 0.372 7.984 0.000* 0.561 1.714 

คุณภาพการให้บริการ
บนเครื่องบิน (IN) 

0.140 0.058 0.252 2.394 0.000* 0.449 2.228 

คุณภาพการให้บริการ
หลังเที่ยวบิน (PO) 

0.367 0.055 0.388 6.613 0.000* 0.519 1.928 

Adjusted R2 = 0.286, F = 54.380, p < 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพบริการสายการบินที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย พบว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
โดยมีค่า Tolerance ระหว่าง 0.449-0.561>0.1 และค่า VIF ระหว่าง 1.714-2.228<10 แสดงว่าตัว
แปรอิสระแต่ละตัวต้องเป็นอิสระกัน โดยค่าคงที่ เท่ากับ 1.697 ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของ
สัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระเท่ากับ 0.177 โดยผลการทดสอบ พบว่า มีค่า t. = 9.595 
และ Sig. = 0.000 โดยผลการวิเคราะห์ถดถอยได้น าเสนอตัวแปรอิสระ หรือคุณภาพการให้บริการ
สายการบิน ที่มีค่า Sig. <0.05 ได้แก่ คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน และคุณภาพการให้บริการ
หลังเที่ยวบินสรุปทดสอบรายด้านได้ ดังนี้ 
 คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีค่า t. = .7984, Sig. = 0.000<0.05, Beta = 0.372
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการก่อน
การบินเพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.372 หน่วยมาตรฐาน 
 คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน มีค่า t. = 2.394, Sig. = 0.000<0.05, Beta = 0.252
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือคุณภาพการให้ให้บริการบนเครื่องบิน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการบน
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เครื่องบิน เพ่ิมสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.252 หน่วยมาตรฐาน 
 คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน มีค่า t. = 6.613, Sig. = 0.000<0.05, Beta = 0.388
กล่าวได้ว่าเป็นการยอมรับ H1 หรือ คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยการเปลี่ยนแปลงในกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบินเพิ่มสูงขึ้น 1 หน่วยมาตรฐาน จะมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย
เปลี่ยนแปลงเพ่ิมขึ้น 0.388 หน่วยมาตรฐาน 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานหลัก ได้ว่า คุณภาพการให้บริการสายการบิน ได้แก่ คุณภาพ
การให้บริการบนเครื่องบิน และคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน มีอิทธิพลสูงสุด รองลงมา 
คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน และคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ตามล าดับ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.0505 โดยมีประสิทธิภาพของการพยากรณ์ ร้อยละ 28.6 และสร้างสมการ
ถดถอยได ้ดังนี้ 
 Y=a + b Xi  

 สมการถดถอยที่ค านวนโดยใช้คะแนนดิบ คือ 
 Y =1.697 + 0.362 (PN) + 0.140 (IN) + 0.367 (PO) 
 สมการถดถอยที่ค านวนโดยใช้คะแนนมาตรฐาน คือ 
 Z = 0.372 (PN) + 0.252 (IN) + 0.388 (PO) 

 
4.3 ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลอ่ืน   
 Collinearity หมายถึง สภาพที่เกิดสหสัมพันธ์ (Correlation) กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ 
ในระดับท่ีค่อนข้างสูงเมื่อมีการวิเคราะห์ด้วย Multiple Linear Regressions  
 ส่วน Multicollinearity คือ การมีสหสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระที่มากกว่า 2 ตัว
ขึ้นไป หรือการที่สภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ในกรณีท่ี
ขนาดของความสัมพันธ์มีค่าสูง (High Multicollinearity) จะท าให้ตัวค านวณท่ีได้มีค่าความเบี่ยงเบน
ไปจากค่าแท้จริง โดยปัญหาเรื่อง Multicollinearityนั้น มีสาเหตุมาจากขนาด (Degree) ของ
ความสัมพันธ์ ถ้าขนาดของความสัมพันธ์มีค่าน้อย ก็จะถือว่าตัวค านวณจะไม่เบี่ยงเบนไปจากค่าที่แท้ 
จริงมากนัก ดังนั้น ในการวิเคราะห์ด้วย Multiple Linear Regressions ตัวแปรอิสระจะต้องไม่มี
ความสัมพันธ์กันเอง คือ ไม่เกิด Multicollinearity (Cohen, 1962)  
 การตรวจสอบ Multicollinearity จะพิจารณาจากค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
หรือค่า Tolerance หรือ ค่า Eigen Value ตัวใดตัวหนึ่งก็ได้ โดยมีเกณฑ์การตรวจสอบ ดังนี้ 
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 ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ที่เหมาะสมไม่ควรเกิน 4 หากเกินกว่านี้ แสดงว่า  
ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง (Miles & Shevlin, 2001)  
 ส าหรับค่า Tolerance หากค่า Tolerance<0.2 หรือ Tolerance<0 แสดงว่าเกิด 
Multicollinearity (Pedhazur, 1997) 
 
ตารางที่ 4.10: การตรวจสอบค่า Collinearity ของตัวแปร 
 

Independent Variables Tolerance VIF 

คุณภาพการให้บริการก่อนเที่ยวบิน (PR) 0.561 1.783 

คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) 0.449 2.228 

คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) 0.519 1.928 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 4.10 จะพบว่า ค่า Tolerance ที่มีค่าน้อยที่สุด คือ 0.449 ซึ่งไม่ต่ ากว่า 0.200 
หรือค่า Variance Inflation Factor (VIF) ที่มีค่ามากที่สุด คือ 2.228 ซึ่งน้อยกว่า 4.000 ดังนั้น 
หมายความว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน หรือไม่เกิด Multicollinearity นั่นเอง 
 
4.4 ผลสรุปกำรทดสอบสมมติฐำน 
 จากการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณพบว่า ปัจจัยด้าน
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินที่ส่งผลหรือมีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันกับการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วน
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการก่อนเที่ยวบิน และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน  
ไม่มีอิทธิพล หรือไม่สัมพันธ์กันกับการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ดังภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1: ผลการทดสอบด้วยการวิเคราะห์เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
 

คุณภาพการให้บริการก่อนเที่ยวบิน 
(Pre-Flight Service Quality) 

H1: β = 0.362*, R = 0.372 

คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน 
(In-Flight Service Quality) 

H2: β = 0.140*, R = 0.252 

คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 
(Post-Flight Service Quality) 

H3: β = 0.367*, R = 0.388 
 

 
 
 
 

ตารางที่ 4.11: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลทดสอบ Beta R2 

สมมติฐานที่ 1 
คุณภาพการให้บริการ
ก่อนการบินมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินไทยแอร์
เอเชีย 

 
- ความน่าเชื่อถือ 
- ความมีชื่อเสียงในการบริการ 
- ความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ 
- ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ 
- การให้บริการอย่างรวดเร็ว 

 
ยอมรับ H1 

ยอมรับ H0 

ยอมรับ H0 

 
ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

 
.180* 
.087 
.032 
 
.081* 
.144* 

13.60% 

(ตารางมีต่อ) 
 
 
 

การตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน 
(Purchase Decision) 

 

** มีนัยส าคัญทางสถิตท่ีระดับ .05   หมายถึง มีความสัมพันธ์ 
      หมายถึง ไม่มีไม่ความสัมพันธ์ 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐำน ผลทดสอบ Beta R2 

สมมติฐานที่ 2 
คุณภาพการให้บริการ
บนเครื่องบินมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินไทยแอร์
เอเชีย 

 
- มีความสะอาด ที่นั่งกว้างขวาง 
- มีอุปกรณ์บริการ  
- มีความเต็มใจให้บริการ 
- มีอัธยาศัยดี สุภาพและอ่อนน้อม 
- มีความช านาญในสายงาน 

 
ยอมรับ H1 

ยอมรับ H0 

ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

 
162* 
.023 
.167* 
.098* 
.173* 

20.50% 

สมมติฐานที่ 3 
คุณภาพการให้บริการ
หลังเที่ยวบินมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้
สายการบินไทยแอร์
เอเชีย 

 
- ให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า 
- มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระ 
- การจัดสัมภาระมีประสิทธิภาพ 
- ถึงท่ีหมายตามเวลาที่ก าหนด 
- มีการติดตามความพึงพอใจ 

 
ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

ยอมรับ H1 

 
.154* 
.115* 
.176* 
.126* 
.162* 

26.5% 

*อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.11 สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ได้ดังนี้  
 สมมติฐานที่ 1 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ภาพรวม ประกอบด้วย ด้านคุณภาพการ
ให้บริการก่อนบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบินและด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน
มีอิทธิพลอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ .05 (Pearson’s Correlation เท่ากับ 0.518)  
  สมมติฐานที่ 1.1 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บิน ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และด้านการให้บริการ
อย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ .05 (Pearson’s Correlation เท่ากับ 0.372)  
  สมมติฐานที่ 1.2 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบน
เครื่องบิน  ประกอบด้วย มีความสะอาด ที่นั่งกว้างขวาง มีความเต็มใจให้บริการ มีอัธยาศัยดี สุภาพ
และอ่อนน้อม และมีความช านาญในสายงาน มีอิทธิพลอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 (Pearson’s Correlation เท่ากับ 0.449)  
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  สมมติฐานที่ 1.3 กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการหลัง
เที่ยวบิน ประกอบด้วย ให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระ การจัดสัมภาระมี
ประสิทธิภาพ ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด และมีการติดตามความพึงพอใจ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05 (Pearson’s Correlation 
เท่ากับ 0.522)  
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษากลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่ าแก่ชาวไทยที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อ
ส ารวจการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของลูกค้าท่ีใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชียเพื่อวิเคราะห์ระดับความมีอิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินแอร์เอเชียที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย และเพ่ือศึกษาความคิดเห็นของผู้
เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียชาวไทย จ านวน 400 ราย  
ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ในช่วงเดือน มกราคม 2562 ณ สนามบินท่าอากาศ
ยานดอนเมือง และใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
5.1 สรุปผลกำรวิเครำะห์ 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาปัจจัยด้านกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบิน 
(Airline Service Quality) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการสายการบิน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนหรือรับจ้าง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว 3 คน ภูมิล าเนาอยู่ภาคกลาง ความถี่ในการใช้บริการไทยแอร์เอเชีย 1-2 ครั้ง ค่าใช้จ่ายใน
การซื้อแต่ละครั้ง 2,001-4,000 บาท ส ารองที่นั่งผ่านอินเตอร์เน็ต ติดต่อข้อมูลไทยแอร์เอเชียผ่าน
ช่องทางอินเตอร์เน็ต/เว็บไซต์ เลือกใช้บริการไทยแอร์เอเชียในการท่องเที่ยว จ านวนผู้เดินทางในแต่ละ
ครั้ง 4 คน และเหตุผลที่ลือกใช้บริการไทยแอร์เอเชียเพราะราคาถูก  
 ความคิดเห็นที่มีต่อกลยุทธ์คุณภาพให้บริการสายการบินในภาพรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับมากทุกด้านโดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านคุณภาพการ
ให้บริการก่อนการบิน (PR) รองลงมา คือ ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) และด้าน
คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) ตามล าดับ ซึ่งผลการวิจัยในแต่ละประเด็นสรุปได้ ดังนี้ 
 ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน (PR) ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ไทยแอร์เอเชีย
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เป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงในการบริการ รองลงมาคือไทยแอร์เอเชียป็นสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ 
และรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ พนักงานภาคพ้ืนดินมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
 ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน (IN) ภาพรวมอยู่ในระดับเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่ารายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องมีความ
ช านาญในสายงาน รองลงมา คือ พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดีมีความสุภาพและอ่อนน้อม อยู่ใน
ระดับมากและรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น  
แมกาซีน หูฟัง อยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 
 ความคิดเห็นที่มีต่อคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน (PO) ภาพรวมอยู่ในระดับมากเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ไทยแอร์เอเชียเป็น
สายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด รองลงมา คือ ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีการติดตาม
ความพึงพอใจหลังใช้บริการและรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ มีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิ
ประโยชน์คุ้มค่า ตามล าดับ 
 ความคิดเห็นที่มีต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบิน (DE) ภาพรวมอยู่ในระดับมากเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยรายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ท่านจะหาข้อมูล
ไทยแอร์เอเชียทางออนไลน์ก่อนการเดินทางอยู่เสมอ รองลงมา คือ ท่านจะใช้บริการไทยแอร์เอเชียซ้ า
เมื่อท่านพอใจในการบริการและรายการที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด คือ ท่านมีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ใน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ตามล าดับ 

 
5.2 ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
 5.2.1 คุณภาพการให้บริการสายการบิน ประกอบด้วย ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนบิน 
ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบินและด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินมีอิทธิพลอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 5.2.2 คุณภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการก่อนการบิน 
ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และด้านกลยุทธ์การ
ให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
 5.2.3 คุณภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน 
ประกอบด้วย ด้านมีความสะอาด ด้านที่นั่งกว้างขวาง ด้านมีความเต็มใจให้บริการ ด้านมีอัธยาศัยดี 
ด้านสุภาพและอ่อนน้อม และด้านมีความช านาญในสายงาน มีอิทธิพลอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ .05   
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 5.2.4 คุณภาพการให้บริการสายการบิน ด้านคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน 
ประกอบด้วย ให้สิทธิประโยชน์คุ้มค่า มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระ การจัดสัมภาระมี
ประสิทธิภาพ ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด และมีการติดตามความพึงพอใจ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 
 
5.3 กำรอภิปรำยผล  
 การให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการ เนื่องจากคุณภาพการบริการจะส่งผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ถึงแม้ว่าปัจจัยด้านราคา หรือปัจจัยทางการตลาดมีประสิทธิภาพมากกว่า แต่
หากผู้ใช้บริการสายการบินได้รับบริการที่ไม่มีคุณภาพซ้ า ๆ  มารยาทาทในการบริการ การช่วยเหลือ 
การตรงต่อเวลา ความปลอดภัย ซึ่งปัจจัยเหล่านี้ส่งผลต่อความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ ซึ่งจะน าไปสู่การตัดสินใจเลือกใช้บริการ และในระยะยาวหากไม่มีการปรับปรุง หรือการ
พัฒนาผู้ใช้บริการก็จะไม่กลับมาใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย ซ่ึงส่งผลต่อความเป็นผู้น าธุรกิจสายการ
บินต้นทุนต่ า 
 5.3.1 จากการศึกษาการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการมีการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินแอร์เอเชียในเขต
กรุงเทพมหานคร ในระดับมาก โดยสูงสุด คือ การหาข้อมูลไทยแอร์เอเชียทางออนไลน์ก่อนการ
เดินทางอยู่เสมอ รองลงมาจะใช้บริการไทยแอร์เอเชียซ้ าเมื่อพอใจในการบริการ และประเมินราคา
บัตรโดยสารไทยแอร์เอเชียก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการ มีพฤติกรรมการใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย 
3 ถึง 4 ครั้งต่อปี ค่าใช้จ่าย 2,000 ถึง 6,000 บาทต่อครั้ง ส ารองที่นั่ง ติดต่อสื่อสารค้นหาข้อมูลผ่าน
อินเทอร์เน็ตหรือเว็บไซต์ วัตถุประสงค์ในการเดินทางเพ่ือท่องเที่ยว ผู้ร่วมเดินทางจ านวน 2 คน และ
สาเหตุที่เลือกใช้บริการเพราะราคาถูก 
 5.3.2 จากการวิเคราะห์กลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินพบว่า คุณภาพ
ในการให้บริการของสายการบินในภาพรวมมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชีย 
ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการก่อนบิน คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน และคุณภาพการ
ให้บริการหลังเที่ยวบิน จากความสัมพันธ์ดังกล่าว ชี้ให้เห็นว่าลูกค้าให้ความส าคัญกับคุณภาพการ
ให้บริการของสายการบิน ดังนั้นสายการบินต้องตระหนักถึงการเพ่ิมผลผลิต (Producivity) และ
คุณภาพ (Quality) การบริการ เพราะเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ซึ่งผู้บริหารสายการบิน
จะต้องหากุญแจแห่งความส าเร็จให้พบเพ่ือความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของ
คุณภาพการบริการ โดยการน าระบบ CRM มาใช้ในองค์กร รวมถึงการก าหนดนโยบายด้านต่าง ๆ  
ที่ชัดเจน การก าหนดแนวทาง และทิศทางเพ่ือน าข้อมูลมาใช้ประโยชน์ในแผนกต่าง ๆ ขององค์กร  
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อันจะน าไปสู่การเพ่ิมยอดขายและการสร้างความสัมพันธ์ระยะยาว รวมถึงความส าเร็จของงานบริการ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2559) ศึกษากลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการ
บินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ  
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ 
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่างประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการก่อนการ
บินด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่าง
ประเทศสูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการอย่างรวดเร็ว ด้านชื่อเสียงในการบริการ และ
ด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามล าดับ คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ด้านพนักงานบน
เครื่องมีความช านาญ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด 
รองลงมา ด้านพนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ ด้านห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ ด้านพนักงานบน
เครื่องมีความเชี่ยวชาญภาษา และด้านพนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดีตามล าดับ และคุณภาพการ
ให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านการติดตามความพึงพอใจหลังใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านมาตรฐานการจัดการสัมภาระผู้โดยสาร 
ด้านโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิประโยชน์และด้านเดินทางถึงท่ีหมายตามเวลาที่ก าหนด ตามล าดับ
การศึกษา 
 5.3.3 จากการวิเคราะห์กลยุทธ์เชิงคุณภาพการให้บริการก่อนบิน ด้านความน่าเชื่อถือ ด้าน
ความพร้อมและเต็มใจให้บริการ และการให้บริการอย่างรวดเร็ว มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สาย
การบินไทยแอร์เอเชีย โดยให้ความส าคัญด้านความน่าเชื่อถือของสายการบินมากท่ีสุด ดังนั้นแนวทาง
หรือแผนการด าเนินงานของสายการบินควรเน้นการสร้างความม่ันใจ ความเชื่อมั่น ความเต็มใจ จริงใจ
ต่อการการะท าที่โปร่งใส ซื่อสัตย์ และสามารถพ่ึงพาอาศัยไว้วางใจของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความ
ไว้วางใจ รวมถึงความช านาญของพนักงานขายบัตรโดยสาร การตอบสนองลูกค้าอย่างรวดเร็ว การ
ช่วยเหลือลูกค้าและมีความเต็มใจที่จให้บริการ รักษามาตรฐานการบริการ ไม่เอาเปรียบลูกค้า บริการ
ด้วยความเท่าเทียมและยุติธรรม มีความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย ได้รับความ
สะดวกจากการใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับ ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร (2559) 
ศึกษาเรื่องกลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน
ระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลของกลยุทธ์คุณภาพการ
ให้บริการสายการบินระหว่างประเทศ ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินระหว่าง
ประเทศ โดยคุณภาพการให้บริการก่อนการบินด้านความพร้อมและเต็มใจให้บริการ มีอิทธิพลเชิงบวก
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ สูงสุด รองลงมา ด้านการตอบสนองให้บริการ
อย่างรวดเร็ว ด้านชื่อเสียงในการบริการ และด้านความกระตือรือร้นในบริการ ตามล าดับ ซึ่ง
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สอดคล้องกับ รุจิราภรณ์ เอ็นดู (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการ
การบินแอร์เอเชียของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้
คุณภาพ การรับรู้คุณค่า และความจงรักภักดี มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไปใน
ทิศทางเดียวกัน และยังสอดคล้องกับ พงษ์พันธุ์ ตระกูลศรีชัย (2553) ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญต่อสายการบินที่มีชื่อเสียงดี และพนักงานของสายการบินเพียงพอต่อการ
ให้บริการ 
 5.3.4 จากการวิเคราะห์กลยุทธ์เชิงคุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ด้านความสะอาด ที่
นั่งกว้างขวาง มีความเต็มใจให้บริการ มีอัธยาศัยดี สุภาพและอ่อนน้อม และมีความช านาญในสายงาน
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยให้ความส าคัญด้านมีความช านาญใน
สายงานของสายการบินมากท่ีสุด ดังนั้นจึงควรให้ความส าคัญกับการพัฒนาลูกเรือในเที่ยวบิน ในมิติ
ต่าง ๆ เช่น มารยาทและทักษะทางภาษา โดยผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดีรวมทั้งสภาพแวดล้อมท่ีท าให้
ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจน การให้บริการอย่าง
เสมอภาคไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ และใช้มาตรฐานในบริการเดียวกัน การให้บริการที่
ทันเวลา การให้บริการอย่างพอเพียง การให้บริการอย่างต่อเนื่อง รวมถึงการแนะน าและการปฏิบัติ
ด้านความปลอดภัยตามกฎการบิน ซึ่งการให้บริการจะต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพให้มี
ความก้าวหน้าต่อไปเรื่อย ๆ สอดคล้องกับ ณพร เจียมโฆสิต (2557) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความ
มุ่งม่ันของผู้บริหารและผลการปฏิบัติงานของพนักงานให้บริการต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต่ าในประเทศไทย ผลการศึกษาพบว่า ความมุ่งม่ันของผู้บริหารมี
อิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ การให้บริการของลูกค้า (H1) โดยลูกค้าสายการบินให้
ความส าคัญกับการพัฒนาทางด้านมาตรฐานความปลอดภัยเป็นอันดับแรก ตามมาด้วยด้านระบบ
เทคโนโลยีในการให้บริการ และด้านการฝึกอบรมพนักงาน ตามล าดับ ส่วนผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานให้บริการมีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพ การให้บริการลูกค้า (H2) โดย
ลูกค้าสายการบินให้ความส าคัญด้านการตรวจสอบ และควบคุมบริการเป็นอันดับแรก ตามมาด้วย
ด้านความปลอดภัยของลูกค้า และด้านบุคลิกภาพพนักงานให้บริการ ตามล าดับ และความมุ่งมั่นของ
ผู้บริหารและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน มีอิทธิพลทางตรงในเชิงบวกต่อการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการลูกค้า (H3) ซึ่งผู้บริหารสายการบินสามารถเพ่ิมการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า โดย
ส่งเสริมการให้บริการด้านระบบเทคโนโลยีเป็นล าดับแรก ตามมาด้วยด้านมาตรฐานความปลอดภัย 
และด้านการฝึกอบรมพนักงาน ด้านอัตราค่าโดยสารราคาถูก ด้านการจัดท าวิจัยของสายการบิน และ
ด้านการขยายเส้นทางการบินภายในประเทศ ตามล าดับ ส่วนการส่งเสริมการให้บริการของพนักงาน 
ควรเน้นผลการปฏิบัติงานด้านการตรวจสอบ 
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 5.3.5 จากการวิเคราะห์กลยุทธ์เชิงคุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบินด้านให้สิทธิประโยชน์
คุ้มค่า มีมาตรฐานในการจัดการสัมภาระ การจัดสัมภาระมีประสิทธิภาพ ถึงที่หมายตามเวลาที่ก าหนด 
และมีการติดตามความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยให้
ความส าคัญด้านการจัดสัมภาระมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด ดังนั้น สายการบินได้น าระบบการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ์ ความส าคัญของการบริหารงานลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ช่วยให้องค์กรสามารถเพ่ิม
ความสัมพันธ์อันดีให้กับลูกค้าเพ่ิมรายได้ลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ โดยเฉพาะเรื่องค่าใช้จ่ายในการแสวงหา
ลูกค้า และเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) โดยการสร้างกระบวนการท างาน
และพัฒนาผลตภัณฑ์ตามความต้องการของลูกค้าจ านวนผู้ประกอบการที่เพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็ว มีการ
ใช้โปรแกรมสะสมไมล์และสิทธิปรโยชน์ต่าง ๆ แนวทางท่ีส าคัญในการจัดการระบบการบริหารงาน
และสร้างมาตรฐานการท างาน ด้านความรวดเร็วและความตรงต่อเวลาของการเดินทาง เมื่อ
ผู้ใช้บริการเดินทางถึงปลายทางจะใช้เวลาไม่มากในการรับสัมภาระ แต่ทางสายการบินก็มีการจัดการ
ที่รวดเร็วกับสัมภาระท าให้ผู้โดยสารรับสัมภาระได้อย่างรวดเร็วไม่ต้องรอนาน ซึ่งรวมถึงการถึงที่หมาย
ตรงเวลา แต่ควรเพิ่มความเข้มในการตรวจกระเป๋าเดินทางป้องกันทรัพย์สินลูกค้าสูญหายจากการถูก
โจรกรรม หรือทรัพย์สินเสียหายจากการโยน จากสาเหตุที่ได้กล่าวมานั้น ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญท่ีมี
ผลกระทบต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกับ Namukasa (2013) กล่าวว่า การเสนอความรวดเร็วและ
ความตรงต่อเวลาของการเดินทาง ถือได้ว่าเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลกระทบต่อการสร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับลูกค้าซึ่งท้ายที่สุดก็มีผลต่อความพึงพอใจ และความจงรักภักดีเพ่ือให้อยู่รอดและเติบโตของสาย
การบิน โดยไม่ค านึงถึงสถานที่ของการด าเนินงาน ได้เป็นทั้งแข่งขันในระดับสากลอย่างต่อเนื่องและ
จะต้องปรับปรุงทุกแง่มุมของการด าเนินงานของพวกเขา ซึ่งประกอบด้วย โปรแกรมสะสมไมล์และ
การส่งมอบ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อกำรปฏิบัติ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งนี้ 
  5.3.1.1 จากการศึกษา พบว่า กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการก่อนการบิน ด้านความ
น่าเชื่อถือมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร 
สูงสุด ดังนั้นสายการบินควรให้ความส าคัญกับการให้บริการก่อนการบินที่มีประสิทธิภาพ เช่น ถ้า
ลูกค้าจะได้รับบริการที่หยาบคายจากสายการบินเดียวกันอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้ลูกค้าจะไม่พอใจกับ
การบริการ และลูกค้าเหล่านี้อาจตัดสินใจใช้สายการบินอ่ืน การไม่เอาเปรียบลูกค้ามีความยุติธรรม 
เต็มใจที่ให้บริการช่วยเหลือ จริงใจต่อการกระท าท่ีโปร่งใส ซื่อสัตย์และสามารถพึงพาอาศัยไว้วางใจได้ 
การปฏิบัติตามท่ีได้โฆษณาประชาสัมพันธ์ไว้อย่างเหมาะสม การให้ข้อมูลการให้บริการสายการบิน
อย่างต่อเนื่อง ความสะดวกรวดเร็วการเช็คอินในช่องทางต่าง ๆ การชั่งน้ าหนักและโหลดสัมภาระ
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ถูกต้องแม่นย าต่อความต้องการ รูปแบบการให้บริการมีความทันสมัย และการให้บริการสายการบินมี
ความถูกต้องไม่มีผิดพลาด เป็นต้น 
  5.3.1.2 จากการศึกษา พบว่า กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบิน ด้านความ
ช านาญในสายงาน มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขต
กรุงเทพมหานครสูงสุด ดังนั้นสายการบินควรให้ความส าคัญกับบุคลากรในการให้บริการ พนักงาน
ควรมีกริยา และการให้บริการด้วยความสุภาพต่อผู้โดยสารทุกท่านอย่างเท่าเทียม พนักงานดูแลเอาใจ
ใส่ผู้โดยสารอย่างดีและแต่งกายสุภาพสวยงาม ควรยิ้มแย้มแจ่มใสมีอัธยาศัยไมตรี พนักงานประกาศ
แจ้งให้ข้อมูลได้อย่างถูกต้องชัดเจน รวมถึงมีความรู้และประสบการณ์ในการให้บริการ แก้ปัญหา
เฉพาะหน้าได้ดี พนักงานปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และควรมีพนักงานให้บริการที่เพียงพอ 
โดยให้ความส าคัญกับความปลอดภัยในการเดินทางและมาตรฐานการบิน เพ่ือน าส่งผู้โดยสารส่งถึง
ปลายทางอย่างปลอดภัยและตรงต่อเวลา ตลอดจนการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการบินให้มี
ประสิทธิภาพตามมาตรฐานสากล และเพ่ือความปลอดภัยสูงสุดในการปฏิบัติการบิน 
  5.3.1.3 จากการศึกษา พบว่า กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน ด้านการจัด
สัมภาระอย่างมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจเลือกใช้สายการบินแอร์เอเชียในเขต
กรุงเทพมหานคร สูงสุด ดังนั้น ควรให้ความส าคัญกับการสร้างความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการเพื่อจูงใจ
ให้เกิดการใช้บริการซ้ าและการแนะน าต่อ ควรมีการดูแลในเรื่องความปลดภัยสัมภาระลูกค้า ไม่ให้เกิด
เหตุการณ์ลักทรัพย์ รื้อค้นทรัพย์สิน และการโยนสัมภาระจนเกิดความเสียหาย และเพ่ิมความรวดเร็ว
ในการส่งมอบสัมภาระเมื่อถึงสนามบินปลายทางโดยลูกค้าไม่ต้องใช้เวลารอนาน รวมถึงจัดการบริหาร
ความสัมพันธ์ระหว่างสายการบินและผู้ใช้บริการตลอดจนควรมีการประเมินผลการใช้บริการเพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นและเป็นการสร้างความพึงพอใจให้ผู้ใช้บริการ
มากยิ่งขึ้น 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยครั้งต่อไป 
  5.3.2.1 ควรศึกษาในสนามบินท่าอากาศยานในพ้ืนที่ต่างจังหวัด เช่น เชียงราย พังงา 
เพ่ือทราบถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีสภาวการณ์ที่แตกต่างกัน ความตั้งใจใช้บริการสายการบิน
ต่างประเทศ หรือปัจจัยอ่ืน ๆ เช่น ส่วนประการตลาดเพ่ือเป็นการน าข้อมฆูลที่ได้มาในมิติต่าง มาปรับ
ใช้ให้เหมาะสมกับองค์กร และสภาพแวดล้อม ณ ช่วงเวลานั้น ดังนั้นการที่มีข้อมูลล่าสุดในหลากหลาย
มิติ ย่อมส่งผลต่อความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ เป็นต้น 
  5.3.2.2 ควรมีการใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ข้อมูลเพิ่มเติม เพื่อให้ผลการวิเคราะห์มี
ความแม่นย่ามากยิ่งขึ้น เช่น การใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) หรือการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) เพ่ือที่จะได้รับทราบข้อมูล ปัญหา และความคิดเห็นจากผู้ที่เก่ียวข้องกับธุรกิจการบิน 
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ซึ่งนับว่าเป็นข้อมูลในอีกมิติหนึ่งที่สามารถน าข้อมูลมาใช้สนับสนุนองค์กรให้เกิดประสิทธิภาพได้อย่าง
ยั่งยืน 
 



56 

บรรณานุกรม 
 
กมลวรรณ เก็งสาริกิจ.  (2559).  การรับรู้ประโยชน์ ความเชื่อมั่นในคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

กุลวรรณ อาจกล้า.  (2558).  ปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อความภักดีของลูกค้าสายการบินต้นทุนต่่า ณ 
ท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง.  วารสารสถาบันวิชาการป้องกันประเทศ, 6(4),  

 109-116. 
กัลยา วานิชย์บัญชา.  (2542).  การวิเคราะห์สถิติ: สถิติเพ่ือการตัดสินใจ (พิมพ์ครั้งที่ 4).  กรุงเทพฯ:        

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
กัลยา วานิชย์บัญชา.  (2544).  การวิเคราะห์ข้อมูลด้วย SPSS for Windows (พิมพ์ครั้งที่ 5).  

กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย.   
จุรีพร กาญจนการุณ.  (2554).  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อธนาคารเพ่ือการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ของกลุ่มวิสาหกิจชุมชน.  วารสารวิชาการและวิจัย มทร. 
พระนคร, 5(2), 125-138. 

ฉัตยาพร เสมอใจ.  (2550).  พฤติกรรมผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอร์เน็ท. 
ธนานุช วชิรานันท์.  (2558).  ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่าเส้นทางระหว่าง

ประเทศของผู้โดยสารชาวไทย.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ. 

ธรรศพลฐ์ แบเลเว็ลด์.  (2560).  ไทยแอร์เอเชียรั้งแชมป์โกยผู้โดยสารในประเทศ.  กรุงเทพธุรกิจ.  
สืบค้นจาก https://www.bangkokbiznews.com/news/detail/741091. 

ณพร เจียมโฆสิต.  (2557).  อิทธิพลของความมุ่งมั่นของผู้บริหารและผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ให้บริการต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าสายการบินประเภทต้นทุนต่่าใน
ประเทศไทย.  วิทยานิพนธ์ปริญญาดุษฎีบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต. 

ณิชานันท์ ลีลาอัมพรสิน.  (2558).  ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยสาร
การบินเส้นทางกรุงเทพฯ-โตเกียว.  ใน ประชุมวิชาการระดับชาติ ประจ่าปี 2558 คณะ
นิเทศศาสตร์และนวัตกรรมการจัดการ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ (140-153).  
กรุงเทพฯ: สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 

ณัฐกาณต์ ชินวงศ์อมร.  (2559).  กลยุทธ์คุณภาพการให้บริการสายการบินที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินระหว่างประเทศ ณ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ.  การค้นคว้าอิสระ
ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 



57 

ไทยแอร์เอเชีย.  (2562).  สืบค้นจาก https://th.wikipedia.org/wiki/ไทยแอร์เอเชีย. 
นภัทร คล้ายคลึง และเสาวนีย์ สมันต์ตรีพร.  (2557).  ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร (CSR) 

และความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดีในสายการบินนกแอร์.  รมยสาร, 
12(1), 93-101.  

บริษัทไทยแอร์เอเชีย.  (2561).  ภาพรวมธุรกิจของ TAA.  สืบค้นจาก 
https://www.aavplc.com/th/thai-airasia-taa/business-overview. 

พงษ์พันธุ์ ตระกลูศรีชัย.  (2553).  การศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมของผู้โดยสารชาวไทยที่มีต่อการ
ใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า กรณีศึกษา: สายการบินไทยแอร์เอเชีย.  สารนิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

พิชญ์ปิยา เพ็งผ่อง.  (2558).  การยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจ การเน้นราคาประหยัด และความ
แปลกใหม่ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่่าของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

พีรกิตต์ มิตรารัตน์.  (2551).  ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจ ของผู้รับบริการสายการบิน
ต้นทุนต่่าภายในประเทศ.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 

ภาณุศักดิ์ สว่างบุญ.  (2558).  การเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต่่า.  วิทยานิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยรามค่าแหง. 

รุจิราภรณ์ เอ็นดู.  (2558).  ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการการบินแอร์เอเชียของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

รักชนก มณีรัตน์.  (2550).  ทัศนะของนักท่องเที่ยวต่อการบริหารจัดการสิ่งอ่านวยความสะดวกและ
การให้บริการ ณ อุทยานแห่งชาติทุ่งแสลงหลวง จังหวัดพิษณุโลก และจังหวัดเพชรบูรณ์.  
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

รัตนากร สิทธิทรัพย์โภคิน.  (2555).  ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านกาแฟวาวี
จังหวัดเชียงใหม่.  การค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

วรวิทย์ พัฒนาอิทธิกุล.  (2545).  การโฆษณาและพฤติกรรมผู้บริโภคการตลาดรายการฟุตบอลทาง
โทรทัศน์ในประเทศไทย.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  (2538).  พฤติกรรมผู้บริโภค.  กรุงเทพฯ: พัฒนาศึกษา. 
 
 



58 

สุทธิเกตติ์ ทัดพิทักษ์กุล.  (2557).  บีโอไอกับธุรกิจสายการบินต้นทุนต่่า (Low cost airlines).  
วารสารส่งเสริมการลงทุน, 25(6), 13-16. 

เสรี วงษ์มณฑา.  (2547).  ครบเครื่องเรื่องการสื่อสารการตลาด.  กรุงเทพฯ: ธรรมสาร. 
ส่านักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย.  (2560).  รายงานสภาวะอุตสาหกรรมการบินของ

ประเทศไทย ปี 2560.  สืบค้นจาก https://www.caat.or.th/wp-
content/uploads/2018/08/AE-รายงานสภาวะอุตสาหกรรมการบิน-ประจ่าปี-
2560.pdf. 

โสรญา มุธุศรี.  (2559).  ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการก่าจัดระบบเหยื่อ Xterm: บริษัท 
เพสท์ การ์ด จ่ากัด จังหวัดภูเก็ต.  สารนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยหาดใหญ่. 

อดิเทพ ก่าแพงเสรี.  (2556).  ปัจจัยความส่าเร็จต่อการให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย.  การ
ค้นคว้าอิสระปริญญามหาบัณฑิต,  มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

เอกรัฐ วงศ์วีระกุล.  (2553).  ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ 
ของคนท่างานในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา.  สารนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ. 

Anderson, E., & Weitz, B.  (1990).  Determinants of continuity in conventional 
industrial channel dyads.  Marketing Science, 8(Fall), 310–323. 

Baier, A.  (1986).  Trust and antitrust.  Ethics, 96(2), 231-260. 
Cohen, J.  (1962).  The statistical power of abnormal-social psychological research: A 

review.  The Journal of Abnormal and Social Psychology, 65(3), 145-153. 
Cronbach, L. J.  (1974).  Essential of psychological testing.  New York: Harper & Row. 
Engel, J. F., Blackwell, R. D., & Miniard, P. W.  (1993).  Consumer behavior (7th ed.).   

Fort Worth: The Dryden. 

Miles, J., & Shevlin, M.  (2001).  Applying regression & correlation: A guide for students 
and researchers.  London: Sage. 

Min, H., & Min, H.  (2015).  Benchmarking the service quality of airlines in the United 
States: An exploratory analysis.  Benchmarking: An International Journal, 
22(5), 734-751. 

Moorman, C., Zaltman, G., & Deshpande, R.  (1992).  Relationships between providers 
and users of market research: The dynamics of trust within and between 
organizations.  Journal of Marketing Research, 29(3), 314-328. 

 



59 

Kotler, P.  (2003).  Marketing management (Millennium ed.).  Upper Saddle  
 River: Prentice-Hall. 
Kotler, P.  (2013).  Marketing management: Analysis, planning, implementation and 

control (8th ed.).  Singapore: Prentice-Hall. 
Luhmann, N.  (1979).  Trust and power.  Chichester: John Wiley. 
Millet, J. D.  (1954).  Management in the public service.  New York: McGraw-Hill. 
Namukasa, J.  (2013).  The influence of airline service quality on passenger 

satisfaction and loyalty.  The TQM Journal, 25(5), 520-532. 
Nunnally, J. C.  (1978).  Psychometric theory (2nd ed.).  New York: McGraw-Hill. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988).  SERVQUAL: A multiple item 

scale for measuring consumer perceptions of service quality.  Journal of 
retailing, 64, 12-40. 

Pedhazur, E. J.  (1997).  Multiple regression in behavioral research (3rd ed.). Orlando: 
Harcourt Brace. 

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L.  (1994).  Consumer behavior (3rd ed.).  New Jersey: 
Prentice-Hall. 

Spechler, J. W.  (1988).  When America does it right: Case studies in service 
 Quality.  Norcross, GA: Institute of Industrial Engineer. 
Sztompka, P.  (1999).  Trust: A sociological theory.  Cambridge: Cambridge University. 
Thom, D. H., Hall, M. A., & Pawlson, L. G.  (2004).  Measuring patients’ trust in 

physicians when assessing quality of care.  Health Affairs, 23(4), 124-132. 
Yamane, T.  (1970).  Statistics an introductory analysis (2nd ed.).  Tokyo: John  
 Weather Hill. 
Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L.  (1990).  Delivering quality service: 

Balancing customer perceptions.  New York: The Free. 
 
 



60 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



61 

แบบสอบถาม 
 

เรื่อง กลยุทธ์เชิงคุณภาพในการให้บริการของสายการบินต้นทุนต่่าแก่ชาวไทยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สายการบินไทยแอร์เอเชียในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ค่าชี้แจง :ผู้วิจัยขอความร่วมมือจากผู้ตอบแบบสอบถามกรุณาตอบค่าถามตามความเป็นจริงเพื่อ
ประโยชน์ในการวิจัย โดยการเก็บแบบสอบถามนี้จะเป็นการเก็บในภาพรวมและไม่มีการเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคล ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ได้เสียสละเวลาในการให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม 
กรุณาท่าเครื่องหมาย√ ลงในช่อง  หน้าค่าตอบที่ท่านเลือกแบบสอบถามฉบับนี้ แบ่งเป็น 5ส่วน 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับมาตรฐานกลยุทธ์การให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
 ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการสายการบิน 
ไทยแอร์เอเชีย  
 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค่าชี้แจง : โปรดท่าเครื่องหมาย ในช่อง  ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด 
 
1. เพศ 
  1. ชาย   2. หญิง 
2. อายุ 
  1. อายุ 21–30 ปี   2. อายุ 31–40 ปี  3. อายุ 41–50 ปี  
  4. อายุ 51–60 ปี  5. มากกว่า 60 ปี  
3. สถานภาพสมรส 
  1. โสด     2. สมรส   3. หม้าย/หย่าร้าง 
4.  ระดับการศึกษา 
  1. ต่่ากว่าปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี  3. สูงกว่าปริญญาตรี 
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5. อาชีพ 
  1. นักเรียน/นักศึกษา   2. พนักงานบริษัทเอกชน 
  3. รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ   4. ธุรกิจส่วนตัว 
  5. อาชีพอิสระทั่วไป    6. เกษียณอายุ/ว่างงาน 
  7. อ่ืนๆ ระบุ........................... 
6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  1. น้อยกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท   2. 10,001– 20,000 บาท  
  3. 20,001 – 30,000 บาท     4. 30,001 –40,000 บาท 
  5. 40,001 – 50,000 บาท    6. มากกว่า50,000 บาท  
7. จ่านวนสมาชิกในครอบครัว(รวมผู้ตอบแบบสอบถาม) 
  1. 1คน     2. 2 คน 
  3. 3 คน     4. 4 คน 
  5. 5 คนหรือมากกว่า 
8. ภูมิล่าเนาเกิด 
  1. ภาคเหนือ 
  2. ภาคกลาง 
  3. ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
  4. ภาคใต้ 
  5. ภาคตะวันออก 
 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ค่าชี้แจง : โปรดท่าเครื่องหมายในช่อง  ที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด 
 
9. ภายใน 1 ปี ที่ผ่านมาคุณมีความถี่ในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเป็นจ่านวนเท่าใด 
  1. ไม่เคยใช้บริการ    2. จ่านวน 1-2 ครั้ง 
  3. จ่านวน 3-4 ครั้ง    4. จ่านวน 5-6 ครั้ง 
  5. จ่านวน 7 ครั้ง หรือมากกว่า 
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10. คุณมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียต่อครั้งเป็นเท่าใด 
  1. ไม่เกิน 2,000บาท   2. จ่านวน 2,001-4,000 บาท 
  3. จ่านวน 4,001–6,000 บาท  4. จ่านวน 6,001–8,000 บาท 
  5. จ่านวน 8,001-10,000 บาท  6. มากกว่า 10,000 บาท  
11. คุณมีวิธีการส่ารองที่นั่งสายการบินไทยแอร์เอเชีย ในลักษณะใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  1. จองผ่านอินเทอร์เน็ต   2. จองท่ีบริษัทไทยแอร์เอเชียโทรศัพท์ 
  3. เข้าไปติดต่อที่บริษัทไทยแอร์เอเชีย  4. บริษัทขายตั๋วเครื่องบิน 
  5. จองผ่านกรุ๊ปทัวร์    6. อื่น ๆ ระบุ............................... 
12. คุณมีช่องทางติดต่อสื่อสารหรือหาข้อมูลสายการบินไทยแอร์เอเชีย ผ่านช่องทางใด (เลือกตอบได้
มากกว่า 1 ข้อ) 
  1. อินเทอร์เน็ต/เว็บไซต์   2. วิทยุ/โทรทัศน์ 
  3. สื่อสิ่งพิมพ์ป้ายโฆษณา   4. สื่อโซเชียล เฟซบุก๊ ทวิตเตอร์  
  5. พนักงานขาย/คอลเซ็นเตอร์  6. เพื่อน/บุคคลที่รู้จัก 
  7. อ่ืน ๆ ระบุ.......................................... 
13. วัตถุประสงค์ส่วนใหญ่ในการเดินทาง 
  1. ท่องเที่ยว    2. ท่างาน 
  3. กลับบ้าน/ภูมิล่าเนา   4. เยี่ยมญาติ/คนรู้จัก 
  5. อื่น ๆ (โปรดระบุ)……………………………. 
14. จ่านวนผู้เดินทางในแต่ละครั้ง (รวมผู้ตอบแบบสอบถาม) 
  1. 1 คน     2. 2 คน 
  3. 3คน     4. 4 คน 
  5. 5 คนหรือมากกว่า 
15. เหตุผลที่เลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
  1. ราคาถูก     2. บริการดี 
  3. โปรโมชั่นด ี    4. สถานที่ตั้งเดินทางสะดวก 
  5. มีช่องทางการติดต่อที่หลากหลาย  6. พนักงานบริการด้วยความสุภาพ 
  7. การบริการที่รวดเร็ว   8. อื่น ๆ .......... 

 
 
 



64 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับมาตรฐานกลยุทธ์การให้บริการารบินไทยแอร์เอเชีย 
ค่าชี้แจงท่านมีความคิดเห็นต่อมาตรฐานกลยุทธ์การให้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียเหล่านี้ใน
ระดับใด และท่าเครื่องหมาย ลงในแบบสอบถามทุกข้อในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง  

ระดับ 5   หมายถึง ระดับมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง ระดับมาก 
ระดับ 3   หมายถึง ระดับปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง ระดับน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 
 

กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

คุณภาพการให้บริการก่อนการบินตั้งแต่ระบบจอง/การมี
ช่องทางซื้อ/หาข้อมูลที่สะดวก/การเช็คอิน 

     

1. ไทยแอร์เอเชียป็นสายการบินที่มีความน่าเชื่อถือ      
2. ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีชื่อเสียงในการบริการ      

3. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ 

     

4. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีความพร้อมและ
เต็มใจให้บริการ 

     

5. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานภาคพ้ืนดินมีการตอบสนอง
ในการให้บริการอย่างรวดเร็ว 

     

คุณภาพการให้บริการบนเครื่องบินตลอดจนการตรงเวลา
ของการเดินทางและความปลอดภัย 

     

6. ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีความสะอาด ที่นั่ง
กว้างขวาง 

     

7. ไทยแอร์เอเชียใช้ห้องโดยสารมีอุปกรณ์บริการ เช่น  
แมกาซีน หูฟัง ของ Premium ต่าง ๆ ครบครัน และ
พร้อมใช้งาน 
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กลยุทธ์การให้บริการสายการบิน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

8. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องเต็มใจให้บริการ      

9. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องมีอัธยาศัยดี มีความ
สุภาพและอ่อนน้อม 

     

10. ไทยแอร์เอเชียใช้พนักงานบนเครื่องมีความช่านาญ 
ในสายงาน 

     

คุณภาพการให้บริการหลังเที่ยวบิน      

11. ไทยแอร์เอเชียมีโปรแกรมสะสมไมล์ที่ให้สิทธิ
ประโยชน์คุ้มค่า 

     

12. ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีมาตรฐานในการ
จัดการสัมภาระของผู้โดยสารในกรณีเสียหาย หรือสูญหาย 

     

13. ไทยแอร์เอเชียมีการจัดสัมภาระผู้โดยสารหลัง
เที่ยวบินอย่างมีประสิทธิภาพ 

     

14. ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่ถึงที่หมายตามเวลาที่
ก่าหนด 

     

15. ไทยแอร์เอเชียเป็นสายการบินที่มีการติดตามความ 
พึงพอใจหลังใช้บริการ 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
ค่าชี้แจงท่านมีความคิดเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เหล่านี้ในระดับ
ใดและท่าเครื่องหมาย  ลงในแบบสอบถามทุกข้อในช่องที่ตรงกับความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียง
ค่าตอบเดียว  โดยมีตัวเลขท่ีมีความหมายดังนี้ 

ระดับ 5   หมายถึง ระดับมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง ระดับมาก 
ระดับ 3   หมายถึง ระดับปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง ระดับน้อย 
ระดับ 1   หมายถึง ระดับน้อยที่สุด 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

1. ท่านจะหาข้อมูลไทยแอร์เอเชียทางออนไลน์ก่อนการ
เดินทางอยู่เสมอ 

     

2. ท่านจะสอบถามข้อมูลจากคนใกล้ชิดในการเลือกใช้ไทย
แอร์เอเชียก่อนเสมอ 

     

3. ท่านมีการใช้ข้อมูลและประสบการณ์ในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการไทยแอร์เอเชีย 

     

4. ท่านมีการประเมินด้านราคาบัตรโดยสารไทยแอร์เอเชีย
ก่อนตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินเสมอ 

     

5. ท่านมักจะตัดสินใจเลือกใช้บริการไทยแอร์เอเชีย
ภายหลังจากมีการประเมินทางเลือกต่างๆ อย่างรอบคอบ
แล้ว  

     

6. ท่านจะใช้บริการไทยแอร์เอเชียซ้่าเมื่อท่านพอใจในการ
บริการ 

     

7. ท่านมักจะน่าประสบการณ์ที่ได้จากการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินไปบอกต่อผู้อื่น 
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการใช้บริการสายการบินไทยแอร์
เอเชีย 
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................ ................................................................
............................................................................................................................. .................................. 
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