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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา อิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ี
ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินต้นทุนต ่า กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ศึกษา ได้แก่ 
ผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเคยใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ  านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ีย (Independent Samples t-test) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-29 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และมีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก  

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผล
ต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่าแตกต่างกนั ดา้นปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(β = 0.218) ดา้นราคา (β = 0.166) ดา้นพนกังานบริการ (β = 0.176)   
และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ (β = 0.371) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ค าส าคัญ : ส่วนประสมทางการตลาด  ความตั้งใจใชบ้ริการซ ้ า  สายการบินตน้ทุนต ่า 
 
 
 



(4) 

Independent Study Title The Influence of Marketing Factors on Repurchase Intention  
 of Low-Cost Airlines  
Name - Surname Miss Jenjira  Nathongkam 
Major Subject International Business 
Independent Study Advisor Associate Professor Sudaporn  Kuntonbutr, Ph.D. 
Academic Year 2016 

 

ABSTRACT 
 

This research aimed to study the influence of marketing factors on repurchase intention 
of low-cost airlines. The samples of the study were 400 Thai passengers of low-cost airlines. A 
questionnaire was used as an instrument to collect data . Statistics used for the data analysis 
comprised of percentage, frequency, standard deviation, Independent Samples t -test, One-way 
ANOVA, and Multiple Regression analysis.  

The results showed that most of the respondents were female, the age between 25-29 
years old with a bachelor’s degree, working as an employee at private companies with an average 
income between 20,001-30,000 baht per month. They focused on the marketing mix factors and 
intended to use the service again in overall at a high level . 

The hypothesis testing showed that different educational levels influenced the repurchase 
intention of the low-cost airlines differently. The marketing mix factors in the aspects of product             
(β = 0.218), price (β = 0.166), people (β = 0.176), and physical evidence and presentation (β = 
0.371) influenced the repurchase intention of the low-cost airlines. 
Keywords: marketing mix, repurchase intention, low-cost airlines 
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สุดทา้ยน้ี หวงัเป็นอย่างยิ่งว่างานคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจ 
หากการคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีขาดตกบกพร่อง หรือไม่สมบูรณ์ประการใด กราบขออภยัมา ณ โอกาส
น้ีดว้ย 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
การคมนาคมขนส่งเป็นส่ิงส าคญัมากในการด าเนินชีวิต จะเห็นได้จากในอดีตท่ีมีการ

คมนาคมขนส่งทางน ้ าเป็นส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะเป็นการเดินทาง หรือการขนส่งสินค้าทั้ งในและ
ต่างประเทศ จากทางเรือได้มีการพัฒนามาเป็นรถไฟ รถไฟฟ้า รถยนต์ และเคร่ืองบิน ด้วย
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีท่ีล ้ าสมยั จึงได้มีการน าเทคโนโลยีขั้นสูงมาใช้ในการพฒันาระบบ
คมนาคมขนส่งให้มีความทนัสมยั และเหมาะสมกบัการใช้บริการมากข้ึน ปัจจุบนัการเดินทางด้วย
เคร่ืองบินเป็นท่ีนิยมอย่างมาก มีการให้บริการทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ เพราะสะดวก 
รวดเร็ว ประหยดัเวลา ส่งผลดีต่อการติดต่อด าเนินธุรกิจมากข้ึน รวมถึงท าใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจ
ท่องเท่ียวท่ีมีอตัราเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ือง ในปี 2559 คนไทยมีการท่องเท่ียวในประเทศขยายตวั     
ร้อยละ 6.49 และนักท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทยขยายตวัร้อยละ 8.86 
ประเทศท่ีเข้ามาท่องเท่ียวในประเทศไทยมากท่ีสุด 3 อนัดับแรก ได้แก่ จีน มาเลเซีย และรัสเซีย 
ตามล าดบั (ส านกังานปลดักระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2559) นอกจากคนไทยจะนิยมท่องเท่ียว
ในประเทศแล้ว จากผลส ารวจของวีซ่า พบว่า ในปี 2556-2558 นักท่องเท่ียวชาวไทยนิยมไปเท่ียว
ต่างประเทศ  ร้อยละ 89 และมากถึง 5 ทริปต่อคน ส่วนใหญ่ ร้อยละ 70 ของนกัท่องเท่ียวชาวไทยนิยม
เท่ียวในเอเชียในช่วงวนัหยดุยาว (Visa Global Travel Intentions Study, 2015) ดว้ยเหตุน้ี การใชบ้ริการ
การโดยสารทางอากาศจึงเป็นทางเลือกระดบัตน้ ๆ ในการเดินทางทั้งในและต่างประเทศ 

สายการบินตน้ทุนต ่าเป็นสายการบินท่ีปรับตวัเขา้กบัสภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัในปัจจุบนั
ได้เป็นอย่างดี โดยส่วนใหญ่แล้วสายการบินต้นทุนต ่าจะมีศูนย์กลางการบินอยู่ท่ีท่าอากาศยาน
นานาชาติดอนเมือง,ซ่ึงเป็นทางเลือกหน่ึงส าหรับนกัท่องเท่ียวท่ีตอ้งการประหยดังบประมาณในการ
เดินทาง และมีแนวโนม้การใชบ้ริการเติบโตข้ึนอยา่งมากทั้งเส้นทางบินและความถ่ีในการให้บริการ,

จากท่ีเคยให้บริการเพียงเส้นทางบินภายในประเทศได้มีการขยายธุรกิจเพิ่มเส้นทางบินระหว่าง
ประเทศท่ีหลากหลายเส้นทาง สายการบินท่ีให้บริการ ได้แก่,ไทยแอร์เอเชีย,นกแอร์,ไทยสมายล์     
แอร์เวย์,โอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์,ไทยไลอ้อนแอร์.และนกสกู๊ต เป็นต้น สถิติการจดัอนัดับจ านวน
ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า,ดงัแสดงในตารางท่ี 1.1 
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ตำรำงที ่1.1  การจดัอนัดบัสายการบินตน้ทุนต ่าจากจ านวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเส้นทางบิน 
ในประเทศและระหวา่งประเทศของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมือง, 

Rank Airlines Total Pax %YOY % of Total 

International : Top 10 
1 Thai Air Asia 4,450,418 15.17% 48.53% 
2 Thai Air Asia X 834,280 223.32% 9.10% 
3 Air Asia 702,561 15.67% 7.66% 
4 Orient Thai Airlines 546,127 54.90% 5.96% 
5 Indonesia Air Asia 424,414 40.22% 4.63% 
6 Nok Air 397,942 95.01% 4.34% 
7 Sabaidee Airways 328,867 672.91% 3.59% 
8 Scoot 285,187 245.11% 3.11% 
9 Siam Air Transport 225,272 2,629.91% 2.46% 

10 Malindo Air 200,333 225.91% 2.18% 
Domestic : Top 5 

1 Nok Air 7.865,177 11.91% 37.22% 
2 Thai Air Asia 7,806,056 24.04% 36.94% 
3 Thai Lion Air 4,545,831 157.27% 21.51% 
4 Thai Smile 747,331 187.46% 3.54% 
5 Orient Thai Airlines 86,567 -15.97% 0.41% 

ทีม่ำ : รายงานสถิติขนส่งทางอากาศท่าอากาศยานไทย (2558) 
ดงันั้น จากสถิติการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า จึงได้ท าการศึกษาเร่ือง อิทธิพลของ

ปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ี
มีผลต่อความตั้งใจในการกลบัมาใช้บริการซ ้ า และความแตกต่างในการเลือกใช้บริการของผูบ้ริโภค 
เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับสายการบินน าไปเป็นแนวทางในการปรับปรุง พฒันาให้มีคุณภาพ ตรงตาม
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค เกิดการกระตุน้เศรษฐกิจการท่องเท่ียวให้เติบโตมากข้ึน อีกทั้งยงัเป็น
ขอ้มูลทางเลือกส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่านอ่ืน ๆ ท่ีก าลงัตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินดงักล่าว 
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1.2  วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบิน

ตน้ทุนต ่า  
1.2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ

ซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  
 

1.3  สมมติฐำนกำรวจิัย 
1.3.1 ปัจจยัส่วนบุคคล,ไดแ้ก่,เพศ,อายุ,ระดบัการศึกษา,อาชีพ,และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี

แตกต่างกนั มีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  
1.3.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ,ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์,ด้านราคา,ด้านช่อง

ทางการจดัจ าหน่าย,ดา้นการส่งเสริมการตลาด,ดา้นพนกังานบริการ,ดา้นกระบวนการให้บริการและ
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  
 

1.4  ขอบเขตของกำรวจิัย 
การศึกษาอิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบิน

ตน้ทุนต ่า,มีขอบเขตการศึกษา,ดงัน้ี, 
1.4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา,การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประชากรศาสตร์ 

ได้แก่ ,เพศ ,อายุ,ระดับการศึกษา ,อาชีพ ,และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ,และปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด,(7P’s) ซ่ึงประกอบด้วยกลยุทธ์ ,7 ด้าน,ได้แก่,ด้านผลิตภณัฑ์,ด้านราคา,ด้านช่องทางการ      
จัดจ าหน่าย,ด้านการส่งเสริมการตลาด,ด้านพนักงานบริการ ,ด้านกระบวนการให้บริการ ,และ
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการ
บินตน้ทุนต ่าของผูใ้ชบ้ริการชาวไทย, 

1.4.2 ขอบเขตประชากร,คือ,ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
1.4.3 พื้นท่ีเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่ง,คือ,จงัหวดักรุงเทพมหานคร, 
1.4.4 จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง,ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า,

จ านวน,400,คน, 
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1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
1.5.1 สายการบินต้นทุนต ่ า ,(Low Cost Airlines) หมายถึง สายการบินท่ีมีรูปแบบการ

บริหารกิจการ โดยมุ่งเน้นการลดตน้ทุนดา้นบริการของสายการบินให้ต ่าลง เพื่อให้สามารถก าหนด
ราคาค่าโดยสารจากผู ้ใช้บริการได้ในอัตราท่ีถูกกว่าสายการบินปกติ (ส านักบริการวิชาการ
มหาวทิยาลยับูรพา, 2551) 

1.5.2 ผูโ้ดยสาร หมายถึง ผูใ้ดก็ตาม ยกเวน้พนกังานบนเคร่ืองบิน ท่ีเดินทางหรือจะเดินทาง
ไปกบัเคร่ืองบิน (นกแอร์, 2560) 

1.5.3 เส้นทางบินในประเทศ หมายถึง เส้นทางบินท่ีมีปลายทางอยูใ่นประเทศไทย 
1.5.4 เส้นทางบินระหว่างประเทศ หมายถึง เส้นทางบินท่ีมีปลายทางอยู่นอกเขตของ

ประเทศไทย   
1.5.5 ท่าอากาศยาน หมายถึง ท่ีส าหรับเคร่ืองบินข้ึนลง ประกอบดว้ยลานจอดเคร่ืองบิน ลู่

เคร่ืองบินข้ึนลง โรงเก็บอุปกรณ์การบิน หอบงัคบัการบิน ท่ีท าการของเจา้หนา้ท่ี และท่ีพกัผูโ้ดยสาร
เขา้ออก (พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2554, 2556) 
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1.6  กรอบแนวคดิในกำรวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการวจิยั, 
 
 
 

ตวัแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ,, 
2.  อาย,ุ, 
3.  ระดบัการศึกษา,, 
4.  อาชีพ,, 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,, 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า 
ของสายการบินตน้ทุนต ่า 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด (7P’s) , 
1.  ผลิตภณัฑ,์ 
2.  ราคา, 
3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย, 
4.  การส่งเสริมการตลาด, 
5.  พนกังานบริการ, 
6.  กระบวนการใหบ้ริการ, 
7.  สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและ 

การน าเสนอ, 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.7.1 น าขอ้มูลจากการศึกษาลกัษณะความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคล,ในเร่ืองของ เพศ 

อายุ,ระดบัการศึกษา,อาชีพ,และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ 
สายการบินตน้ทุนต ่า ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร,มาพฒันาบริการให้เหมาะสมกบัผูบ้ริโภค 

1.7.2 น าผลจากการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า เพื่อการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดให้สามารถตอบโจทย์
ผูบ้ริโภค และเป็นการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดความอยากใช้บริการทั้งฐานลูกคา้เดิมและลูกคา้ใหม่ท่ี
เพิ่มข้ึน,สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งในตลาดได ้หรือเป็นอนัดบัหน่ึงในธุรกิจน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษา เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสาย

การบินตน้ทุนต ่า ในคร้ังน้ีไดท้  าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ต ารา หนงัสือ รวมถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ซ่ึงสามารถท่ีจะสรุปไดด้งัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค, 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใชบ้ริการซ ้ า, 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด, 
2.4 ขอ้มูลเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุนต ่า, 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง, 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค, 
2.1.1 ความหมายเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค, 

ปริญ  ลกัษิตานนท ์(2536, น. 27) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การ
กระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งกบัการจดัหาและใชผ้ลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะมีกระบวนการตดัสินใจ
เกิดข้ึนก่อนแลว้เป็นตวัก าหนดใหเ้กิดการกระท า 

ธงชยั  สันติวงษ ์(2540, น. 29) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้า การใช้สินคา้และบริการ 
ซ่ึงมีกระบวนการตดัสินใจมาก่อนแลว้ ซ่ึงมีส่วนในการก าหนดการกระท าดงักล่าว 

ศุภร  เสรีรัตน์ (2540, น. 6) ได้ให้ความหมายไวว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือสินคา้และการใชบ้ริการ โดยมีกระบวนการตดัสินใจก่อน
และหลงัการกระท าดงักล่าว 

สุดาพร  กุณฑลบุตร (2550, น. 73) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมการซ้ือของลูกคา้ (Consumer Buying Behavior) ท่ีเป็นผูบ้ริโภคขั้นสุดทา้ย ซ้ือสินคา้เพื่อใช้
ส่วนตวั ผูบ้ริโภคนั้นมีความหลากหลาย ไดแ้ก่ วฒันธรรม รสนิยม อายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และ
อ่ืน ๆ ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีส่งผลไปยงัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ แมจ้ะเป็นสินคา้
ชนิดเดียวกนัก็มีความตอ้งการในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั,  
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Engel, Blackwell & Miniard (1993, p. 5) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง กิจกรรมของบุคคลแต่ละบุคคล ในการจดัหา การใช้จ่ายสินคา้และบริการ เพื่อให้ไดม้าซ่ึง
การบริโภค รวมไปถึงกระบวนการตดัสินใจท่ีมีอยูก่่อนและหลงัการกระท าดงักล่าว 

Schiffman & Kanuk (1994, p. 7) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสวงหาความตอ้งการเก่ียวกบัการซ้ือ การใช ้การบริโภคผลิตภณัฑ์และบริการ 
โดยคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้เป็นการศึกษาการตดัสินใจของผูบ้ริโภค
ประกอบดว้ย ซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือเม่ือไหร่ ซ้ืออยา่งไร ท าไมจึงซ้ือ และซ้ือบ่อยแค่ไหน 

จากความหมายดงักล่าว สรุปไดว้่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ การกระท าของบุคคลท่ี
แสวงหาสินค้าและบริการให้ได้มาบริโภค ,และในการซ้ือสินค้าหรือบริการนั้นจะมีกระบวนการ
ตดัสินใจร่วมอยู่ด้วยทั้งก่อนและหลงัการซ้ือ เพื่อน ามาซ่ึงการตอบสนองความตอ้งการของตนเอง 
ความแตกต่างของผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลยอ่มมีความตอ้งการสินคา้แตกต่างกนั, 

2.1.2 แบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior model) , 
Kotler (1997, p. 172) ได้อธิบายถึงแบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้่า ส่ิง

กระตุน้,(Stimulus) ท่ีท าให้เกิดความตอ้งการ (Need) ในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค,(Buyer’s black 
box) และการตอบสนอง,(Buyer’s Response) ส่งผลให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ เรียกทฤษฎีน้ีว่า S-R 
Theory,ประกอบดว้ย 3 ส่วน ดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 
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ภาพที ่2.1  แบบจ าลองพฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Consumer Behavior model) , 
ทีม่า : Kotler (1997, p. 172) , 

 
จากภาพท่ี 2.1 สามารถอธิบาย ทฤษฎี S-R Theory ในแต่ละส่วนได ้ดงัน้ี 
2.1.2.1 ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  

1) ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด,(Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ภายในท่ี
สามารถควบคุมได ้ประกอบดว้ย,ผลิตภณัฑ์,(Product) ราคา,(Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย,(Place) 
และการส่งเสริมการตลาด,(Promotion) ,  , 

2) ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ,(Other Stimulus) ,เป็นส่ิงกระตุน้ภายนอกท่ีไม่สามารถ
ควบคุมได ้ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ,(Economical) การเมือง,(Political) วฒันธรรม,(Cultural) และเทคโนโลยี 
(Technological) เป็นตน้ ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีมีผลต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภคทั้งส้ิน 

การตอบสนองของผูซ้ื้อ 
(Response) 

การเลือกผลิตภณัฑ ์
(Product choice) 
การเลือกตรา 
(Brand choice) 
การเลือกผูข้าย 
(Dealer choice) 
เวลาในการซ้ือ 
(Purchase timing) 
ความถ่ีในการซ้ือ 
(Purchase frequency) 
ปริมาณการซ้ือ 
(Purchase amount) 
 

ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) 
ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด 
(Marketing Stimulus) 

ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ 
(Other Stimulus) 

ผลิตภณัฑ ์ 
(Product) 

เศรษฐกิจ 
(Economical) 

ราคา  
(Price) 

การเมือง  
(Political) 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย  
(Place) 

วฒันธรรม  
(Cultural) 

การส่งเสริมการตลาด  
(Promotion) 

เทคโนโลย ี
(Technological) 

 

กล่องด า (Black box) 
หรือ 

ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s black box) 

 

ลกัษณะของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s characteristics) 

ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 
(Buyer’s purchase decision) 

ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural) การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) 
ปัจจยัทางสังคม (Social) การคน้หาขอ้มูล (Information search) 
ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological) การประเมินผลทางเลือก (Alternative evaluation) 
ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal) การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) 
 ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) 
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2.1.2.2 ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ,(Buyer’s black box) หรือเรียกวา่,กล่องด า,(Black 
box) ซ่ึงผูข้ายจะไม่สามารถทราบความรู้สึกของผูบ้ริโภคได้ จึงตอ้งพยายามท าให้ผูบ้ริโภคแสดง
ความรู้สึกออกมา เพื่อให้ทราบวา่ส่ิงใดท่ีมีผล และน าไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ย  
2 ส่วน มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1) ลกัษณะของผูซ้ื้อ,(Buyer’s Characteristics) ท่ีส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภค,ไดแ้ก่,ปัจจยัทางวฒันธรรม,(Cultural) ปัจจยัทางสังคม,(Social) ปัจจยัทางจิตวิทยา (Psychological) 
และปัจจยัส่วนบุคคล,(Personal) , 

2) ขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ,(Buyer’s purchase decision) ประกอบดว้ย 
การรับรู้ปัญหา,(Problem recognition) การคน้หาขอ้มูล,(Information search) การประเมินทางเลือก 
(Evaluation of alternatives) การตดัสินใจซ้ือ,(Purchase decision) และความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ,(Post 
purchase behavior) ในขั้นตอนการตดัสินใจของผูซ้ื้อนอกจากจะส่งผลต่อความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ
แลว้ยงัส่งผลต่อการตอบสนองของผูซ้ื้อดว้ยเช่นกนั, 

2.1.2.3 การตอบสนองของผูซ้ื้อ,(Response) ,คือ,การท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ
จากส่ิงกระตุน้ดงักล่าว,และส่งผลให้เกิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้จากส่ิงต่าง ๆ,เหล่าน้ี ไดแ้ก่,การเลือก
ผลิตภณัฑ์,(Product choice) การเลือกตรา,(Brand choice) การเลือกผูข้าย,(Dealer choice) เวลาในการ
ซ้ือ,(Purchase timing) ความถ่ีในการซ้ือ,(Purchase frequency) และปริมาณการซ้ือ,(Purchase amount)  

2.1.3 ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค, 
ผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะแตกต่างกนัท าให้เกิดปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมการ

บริโภค เพราะเป็นตวัก าหนดความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั ปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ย 
ปัจจยัทางวฒันธรรม,(Cultural) ปัจจยัทางสังคม,(Social) ปัจจยัเฉพาะบุคคล,(Personal) และปัจจยัทาง
จิตวทิยา,(Psychological) (Kotler, 1997) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.2, 
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ภาพที ่2.2  ปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค. 
ทีม่า : Kotler (1997, p. 172) , 
 

จากภาพท่ี 2.2 สามารถอธิบายลกัษณะของปัจจยัดงักล่าวท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภค,ไดด้งัน้ี 

2.1.3.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม,(Cultural) เป็นปัจจยัภายนอก ประกอบดว้ย,วฒันธรรม
พื้นฐาน,(Culture) วฒันธรรมยอ่ย,(Subculture) และชนชั้นทางสังคม,(Social class) เช่น,ค่านิยมท่ีมีการ
ถ่ายทอดต่อ ๆ กนัมา,สัญชาติ,ศาสนา,อาชีพ,รายได,้ระดบัการศึกษา ชาติตระกูล,เป็นตน้, 

2.1.3.2 ปัจจัยทางสังคม ,(Social) เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวกับชีวิตประจ าว ันท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ได้แก่ กลุ่มอา้งอิง,(Reference groups) ครอบครัว,(Family) 
บทบาทและสถานะ,(Roles and Status) เช่น,กลุ่มเพื่อนสนิท สมาชิกในครอบครัว,ต าแหน่งฐานะทาง
สังคม,เป็นพนกังาน,หวัหนา้ นกัการเมือง.เป็นตน้, 

ปัจจยัทางวฒันธรรม 
(Cultural) 

วฒันธรรมพ้ืนฐาน 
(Culture) 
วฒันธรรมยอ่ย 
(Subculture) 
ชั้นทางสงัคม 
(Social class) 

 

ปัจจยัทางสังคม 
(Social) 

กลุ่มอา้งอิง 
(Reference groups) 
ครอบครัว 
(Family) 
บทบาทและสถานะ 
(Roles and Status) 

 

ปัจจยัเฉพาะบุคคล 
(Personal) 

อาย ุ
(Age) 
วงจรชีวิตครอบครัว 
(Cycle stage) 
อาชีพ 
(Occupation) 
โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได ้
(Economic situation) 
ค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิต 
(Lifestyle) 
บุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง 
(Personality and self-concept) 

 

ปัจจยัทางจิตวิทยา 
(Psychological) 

การจูงใจ 
(Motivation) 
การรับรู้ 
(Perception) 
การเรียนรู้ 
(Learning) 
ความเช่ือถือและทศันคติ 
(Beliefs and attitudes) 
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2.1.3.3 ปัจจยัเฉพาะบุคคล,(Personal) ได้แก่,อายุ,(Age) วงจรชีวิตครอบครัว,(Cycle 
stage) อาชีพ (Occupation) โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได,้(Economic situation) ค่านิยมและรูปแบบ
การใชชี้วิต (Lifestyle) บุคลิกภาพและแนวคิดของตนเอง,(Personality and self-concept) เช่น ช่วงอายุ
วยัรุ่นจะมีความตอ้งการสินคา้ใหม่ ๆ,มากกว่าช่วงอายุวยัท างานท่ีตอ้งการสินคา้ท่ีเน้นคุณภาพและ
ความคุม้ค่า และลกัษณะนิสัยเฉพาะท่ีแตกต่างกนัของบุคคลท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้แตกต่างกนัออกไป 

2.1.3.4 ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา,(Psychological),ประกอบดว้ย การจูงใจ,(Motivation) 
,การรับรู้,(perception) การเรียนรู้,(Learning) ความเช่ือถือและทศันคติ,(Beliefs and attitudes),เช่น ส่ิง
กระตุ้นท่ีท าให้เกิดความคล้อยตาม การมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อส่ิงเร้าและท าความเข้าใจ การท่ี
ผูบ้ริโภคทราบได้ว่าส่ิงใดท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ตนเองได้ รวมถึงความศรัทธาของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และมีผลต่อการแสดงออกของบุคคลนั้น โดยอาจจะแสดงท่าทีเห็นดว้ย 
หรือไม่เห็นดว้ยก็ได,้ 

2.1.4 วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค, 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 194) อธิบายไวว้่า การวิเคราะห์พฤติกรรม

ผูบ้ริโภค,คือ,การศึกษาพฤติกรรมต่าง ๆ,ของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจท่ีจะบริโภคสินคา้และบริการ 
เป็นการคน้หาพฤติกรรมการซ้ือโดยการตั้งค  าถามและค าตอบ,เพื่อให้ทราบลกัษณะความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค,และน ามาพฒันา,ปรับปรุง,สินคา้และบริการให้ตรงตามความตอ้งการ,และท าใหผู้บ้ริโภคเกิด
ความพึงพอใจ,ค าถามท่ีใช้ในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ,คือ,6W,1H,ประกอบด้วยค าถาม 7     
ค  าถาม,และค าตอบ 7 ประการ,(7Os) ดงัแสดงรายละเอียดในตารางท่ี 2.1, 
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ตารางที ่2.1  ค  าถามท่ีใชใ้นการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 6W1H และ 7 ค าตอบ (7Os) 
ค าถามทีศึ่กษา (6W1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7Os) 

1.  Who.: ใครคือกลุ่มในตลาดเป้าหมาย, 
    (Who is in the target market?) ,, 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย,(Occupants)  
1) ดา้นประชากรศาสตร์ เช่น อาย ุเพศ การศึกษา 
รายได ้อาชีพ เป็นตน้ 2) ภูมิศาสตร์ 3) จิตวทิยา                   
4) พฤติกรรมศาสตร์ 

2.  What.: ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร, 
     (Wat does the consumer buy?) ,  , 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Objects) คุณสมบติั
สินคา้ ตราสินคา้ บรรจุภณัฑ ์ท่ีมีความแตกต่างจาก
แบรนดอ่ื์น ๆ ผลิตภณัฑต์รงต่อจุดประสงคข์อง
ผูบ้ริโภค 

3.  Why.: ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ, 
     (Why does consumer buy?) , 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) เช่น ซ้ือเพื่อ
ตอบสนองปัจจยัขั้นพื้นฐาน ซ้ือเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการดา้นร่างกายและจิตวทิยา หรือการซ้ือ
เพื่อเขา้สังคม 

4.  When.: ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด,หรือ 
     โอกาสในการซ้ือ, 
     (When does the consumer buy?) ,  , 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เทศกาลวนัส าคญั 
โอกาสพิเศษต่าง ๆ 

5.  Where.: ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน, 
     (Where does the consumer buy?) , 

ช่องทาง หรือแหล่งจดัจ าหน่าย (Outlets) ร้านขาย 
ของช า หา้งสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มาร์เก็ต เวบ็ไซต ์
หรือช่องทางอ่ืน ๆ 

6.  Who.: ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ,  
     (Who participates in the buying?) , 

อิทธิพล บทบาทของกลุ่มต่าง ๆ,(Organization)  
ท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือ,ประกอบดว้ย 1) ผูริ้เร่ิม.
ท่ีตอ้งการซ้ือ.2) ผูท่ี้มีอิทธิพลต่อการซ้ือ,. 
3) ผูต้ดัสินใจซ้ือ,4) ผูใ้ช,้5) ผูซ้ื้อ,. 

7.  How.: ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร, 
     (How does the consumer buy?) , 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ,(Operations) , 
ประกอบดว้ย 1) การรับรู้ความตอ้งการ,. 
2) การคน้หาขอ้มูล,3) การประเมินทางเลือก,. 
4) การตดัสินใจซ้ือ,5) ความรู้สึกภายหลงัการซ้ือ,. 

ทีม่า : ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 194) , 
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2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการใช้บริการซ ้า, 
Anderson, et al (1994, p. 55) ไดอ้ธิบายไวว้า่ การซ้ือซ ้ า หรือการใชบ้ริการซ ้ าเกิดจากทศันคติ

ของผูบ้ริโภคท่ีมีประสบการณ์จากการซ้ือสินคา้,หรือการใชบ้ริการในอดีตแลว้เกิดความพึงพอใจจน
ท าใหเ้กิดการกลบัมาซ้ือและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก, 

Cronin, et al (2000, p. 193) ไดใ้ห้ความหมายไวว้า่,การใชบ้ริการซ ้ า,หมายถึง,การท่ีผูบ้ริโภค
เคยใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ ้ าอีก,นอกจากน้ียงัมีการบอกต่อถึง
ประสบการณ์ท่ีดีในการใชบ้ริการดงักล่าวไปยงับุคคลอ่ืน ๆ,ต่อไป, 

Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่,การซ้ือซ ้ า,หรือการใชบ้ริการ
ซ ้ า,หมายถึง,ความตั้งใจของบุคคลท่ีมีความตอ้งการจะกลบัไปซ้ือ หรือใชบ้ริการซ ้ าจากร้านคา้ สถานท่ี
ใหบ้ริการเดิมท่ีเคยใชบ้ริการมาแลว้, 

Kotler & Keller (2006) ได้ให้ความหมายไวว้่า,การซ้ือซ ้ า หรือการใช้บริการซ ้ า หมายถึง 
ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีเคยไดรั้บจากการซ้ือสินคา้,หรือการใชบ้ริการใน
คร้ังแรก,ซ่ึงน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ า, 

อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2539) ไดอ้ธิบายพฤติกรรมการซ้ือซ ้ าไวว้า่,พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าจะเกิด
ภายหลงัจากการซ้ือในคร้ังแรก ซ่ึงเกิดจากปัจจยัไดห้ลายประการ เช่น เม่ือเกิดความรู้สึกวา่สินคา้หรือ
บริการน้ีดีท่ีสุดส าหรับผูบ้ริโภคและท าให้เกิดความซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ (Brand Loyalty) บางคร้ังหาก
ผูบ้ริโภคตอ้งการเปล่ียนตรายี่ห้อแต่เม่ือลองเปรียบเทียบถึงความคุม้ค่า และเม่ือพิจารณาถึงตน้ทุนท่ี
เกิดจากการเปล่ียนตรายี่ห้อใหม่แลว้ไม่คุม้ค่า จึงท าให้ผูบ้ริโภคซ้ือซ ้ าตรายีห่้อเดิม รวมถึงการส่งเสริม
การขาย เช่น การลดราคา การแจกของแถม และการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรางวลัจากการร่วมชิงโชค ปัจจยั
ดงักล่าวท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค, 

จากความหมายดงักล่าว,สรุปไดว้า่ การซ้ือซ ้ า,หรือการใชบ้ริการซ ้ า หมายถึง ความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคต่อสินคา้และบริการจากประสบการณ์ในคร้ังแรกท่ีซ้ือสินคา้หรือการใช้บริการ เม่ือ
ผูบ้ริโภครู้สึกว่าสินคา้หรือบริการนั้นดีท่ีสุดส าหรับตนเอง จะเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้และ
บริการนั้น แลว้เกิดความตอ้งการท่ีจะกลบัมาซ้ือและใช้บริการซ ้ าอีก นอกจากน้ียงัมีการบอกต่อถึง
ประสบการณ์ท่ีดีในการใชสิ้นคา้และบริการ มีการแนะน า ไปยงับุคคลอ่ืนต่อไป, 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด, 
เสรี  วงษม์ณฑา (2542, น. 11) กล่าวไวว้า่,ส่วนประสมทางการตลาด,(Marketing Mix) หมายถึง 

การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายได ้ก าหนดราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับได้ 
เม่ือผูบ้ริโภคเห็นวา่คุม้ค่าจะยินดีซ้ือสินคา้นั้น การจดัจ าหน่ายสินคา้ตอ้งสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการ
ซ้ือเพื่อความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค,และพยายามจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดความชอบในสินคา้, 

อดุลย ์ จาตุรงคกุล,(2543, น. 26) กล่าวไวว้า่,ส่วนประสมทางการตลาด.(Marketing Mix) คือ 
ตวักระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย, 

ผลิตภณัฑ์,(Product) คือ,ลกัษณะบางประการของผลิตภณัฑ์,เช่น รูปร่าง ป้ายฉลาก 
บรรจุภณัฑ์ หากสะดุดตาผูบ้ริโภคอาจท าให้ผูบ้ริโภคเลือกไวพ้ิจารณา ป้ายฉลากท่ีแสดงให้เห็นถึง
ประโยชน์,อาจท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ รวมถึงสินคา้ท่ีมีคุณภาพสูงหรือสินคา้ท่ีปรับเขา้กบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคก็ส่งผลต่อการซ้ือดว้ยเช่นกนั 

ราคา,(Price) ผูบ้ริโภคมกัจะชอบผลิตภณัฑ์ท่ีมีราคาต ่า,จึงควรตั้งราคาไม่สูงมากนกั
ลดตน้ทุน,หรือท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจด้วยลกัษณะอ่ืน,เช่น,ในสินคา้ฟุ่มเฟือยบางประเภท แมจ้ะมี
ราคาท่ีสูง ก็ไม่ท าให ้การซ้ือลดนอ้ยลง 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย,(Placement-Channel of Distribution) สินคา้ท่ีมีจ  าหน่ายอยา่ง
แพร่หลาย,พบเห็นได้ทั่วไป,และง่ายต่อการซ้ือ อาจท าให้ผูบ้ริโภคน าไปประเมินและส่งผลต่อ
ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ์ เช่น,สินคา้ท่ีวางจ าหน่ายในร้านท่ีดูหรูหราในห้างสรรพสินคา้จะท าให้สินคา้
มีช่ือเสียงและมูลค่ามากกวา่สินคา้ท่ีวางอยูบ่นชั้นในร้านคา้ทัว่ไป, 

การส่งเสริมการตลาด,(Promotion-Marketing Communication) มีผลต่อกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค,ข่าวสารท่ีส่ือถึงผูบ้ริโภค เป็นการแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบวา่ สามารถส่งมอบ
สินคา้ไดม้ากกวา่คู่แข่ง,เป็นการยนืยนัวา่การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคถูกตอ้ง, 

Kotler (2000, p. 11) กล่าวไวว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด,(Marketing Mix) หมายถึง เคร่ืองมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ มีการน ามาใช้ในตลาดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้เป็นไปตาม
วตัถุประสงค์ ประกอบด้วย 7 ด้าน,(7P’s) ได้แก่,ผลิตภณัฑ์,(Product) ราคา,(Price) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย,(Place) การส่งเสริมการขาย,(Promotion) บุคคล,(People) สภาพแวดล้อมทางกายภาพ       
และการน าเสนอ,(Physical Evidence/Environment and Presentation) และกระบวนการ,(Process) มี
รายละเอียด ดงัน้ี, 
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ผลิตภณัฑ์,(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอให้กบัผูบ้ริโภค ท าให้เกิดความพึงพอใจ 
สามารถแบ่งไดเ้ป็น,2,ประเภท,ได้แก่,ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งได,้(Tangible Product) เช่น,สินคา้อุปโภค 
บริโภค,และผลิตภณัฑ์ท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได,้(Intangible Product) ไดแ้ก่,การบริการ ผลิตภณัฑ์
ตอ้งมีประโยชน์ มีคุณค่า,ในสายตาของผูบ้ริโภค จึงจะท าให้สามารถจ าหน่ายได ้ควรค านึงถึงความ
แตกต่างของผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้องคป์ระกอบหรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์,การ
ออกแบบการวางต าแหน่งผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่าง,และมีคุณค่าทางจิตใจของผูบ้ริโภค,มีการ
พฒันาผลิตภณัฑใ์หม่ และปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ข้ึน, 

ราคา,(Price) หมายถึง คุณค่า มูลค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่า คุณภาพ ของผลิตภณัฑ์,กบัราคาของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ,หากมีการก าหนดราคาท่ีเหมาะสม
กบัคุณภาพของผลิตภณัฑ์ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ,หรือผลิตภณัฑ์นั้นมีคุณค่าทางจิตใจ ผูบ้ริโภครู้สึก
ภูมิใจเม่ือไดใ้ชผ้ลิตภณัฑน้ี์ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือโดยไม่ค  านึงถึงราคา, 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย,(Place) หมายถึง,ช่องทางในการน าเสนอสินคา้และบริการ 
อาคารสถานท่ี,รวมถึงตวัแทนจดัจ าหน่าย,ควรเขา้ถึงและครอบคลุมผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด,และอ านวย
ความสะดวกในการติดต่อ,ผูบ้ริโภคจะเกิดความพึงพอใจหากไดรั้บความสะดวกสบายในการซ้ือสินคา้
และบริการ, 

การส่งเสริมการตลาด,(Promotion) หมายถึง ,เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารกับ
ผูบ้ริโภค,ในการแจง้ข่าวสาร,การจดัรายการส่งเสริมการขาย,เป็นการกระตุน้ยอดขาย และดึงดูดให้
ลูกคา้เกิดความตอ้งการอยากซ้ือสินคา้,ประกอบดว้ย,การโฆษณา,(Advertising) การใชพ้นกังานขาย,
(Personal Selling) การส่งเสริมการขาย,(Sales Promotion) การประชาสัมพนัธ์,(Public Relation)  

บุคคล,(People) หมายถึง บุคคลท่ีมีหนา้ท่ีรับผิดชอบในการเสนอขายสินคา้ แสวงหา 
และสร้างความพอใจให้กบัผูบ้ริโภค,บุคคล,หรือพนกังาน,ตอ้งมีความรู้,ไหวพริบ,สามารถแกปั้ญหา
ต่าง ๆ,ได,้ 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,(Physical Evidence and Presentation) 
หมายถึง การสร้างคุณค่าให้กับลูกค้าทั้ งรูปแบบการให้บริการและทางด้านกายภาพเช่น,สุภาพ
อ่อนโยน,มีมารยาทท่ีดี,ยิม้แยม้,การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย,ใหก้ารบริการท่ีรวดเร็ว,เป็นตน้, 

กระบวนการ,(Process) หมายถึง,กิจกรรมเก่ียวกบัระเบียบ,ขั้นตอนการให้บริการ 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ ใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง,สะดวกรวดเร็ว, 

 
 



28 

2.4  ข้อมูลเกีย่วกบัสายการบินต้นทุนต ่า, 
2.4.1 ก าเนิดสายการบินตน้ทุนต ่า 

สายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) เกิดข้ึนคร้ังแรกในประเทศสหรัฐอเมริกา 
เม่ือปี พ.ศ.2514 โดยสายการบินเซาทเ์วสตแ์อร์ไลน์ (Southwest Airlines) สายการบินตน้ทุนต ่ารายใหญ่
ท่ีสุดของสหรัฐอเมริกาเป็นผูเ้ปิดให้บริการข้ึนเป็นรายแรก หลงัจากนั้นก็มีรายอ่ืน ๆ เปิดให้บริการ
ตามมา เช่น เจ็ตบลูแอร์เวย ์(Jetblue Airways) ฟรอนเทียร์แอร์ไลน์ (Frontier Airlines) และเท็ด (Ted) ซ่ึง
เป็นสายการบินลูกของยไูนเต็ดแอร์ไลน์ (United Airlines) เป็นตน้ ในสหรัฐอเมริกานบัวา่เป็นธุรกิจท่ี
ประสบความส าเร็จค่อนขา้งมาก และปัจจุบนัไดก้ลายมาเป็นตน้แบบในการด าเนินกิจการของสายการ
บินตน้ทุนต ่าในภูมิภาคอ่ืน ๆ ทัว่โลก ในยุโรป สายการบินตน้ทุนต ่าเกิดข้ึนหลงัสหรัฐอเมริกาถึง
ประมาณ 20 ปี โดยเร่ิมตน้จากไรอนัแอร์ (Ryanair) สายการบินรายใหญ่และมีช่ือเสียงของประเทศ
ไอร์แลนด์ท่ีเปิดให้บริการ ในปี พ.ศ.2534 ตามมาดว้ยสายการบินอีซ่ีเจ็ท (EasyJet) ขององักฤษ ในปี 
พ.ศ.2538 สายการบินตน้ทุนต ่าในยุโรปท่ีนบัวา่ประสบความส าเร็จมีอยูเ่ป็นจ านวนมากแต่ท่ีลม้เหลว
ถึงขั้นตอ้งปิดกิจการก็มีไม่น้อยเช่นกัน โดยในปัจจุบนัพบว่า เปิดให้บริการอยู่เป็นจ านวนมากถึง
ประมาณ 60 ราย ส่วนท่ีปิดกิจการลงไปมีประมาณ 40 กวา่ราย ส าหรับประเทศไทย ธุรกิจสายการบิน
ตน้ทุนต ่าเกิดข้ึนคร้ังแรกในช่วงปลายปี พ.ศ.2546 โดยการเปิดตวัของสายการบิน 2 ราย ในเวลาไล่เล่ีย
กนั เร่ิมจากไทยแอร์เอเชีย (Thai Air Asia) เป็นผูเ้ปิดให้บริการเป็นรายแรกในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2546 
หลงัจากนั้นประมาณ 1 เดือน สายการบินโอเรียนท์ไทยแอร์ไลน์ (Orient Thai Airlines) ก็เปิดให้บริการ
ตามมา และในเดือนมิถุนายน พ.ศ.2547 เปิดใหบ้ริการสายการบินนกแอร์ (Nok Air) (ส านกับริการวิชาการ
มหาวิทยาลยับูรพา, 2551) ในปัจจุบนัมีผูใ้ห้บริการสายการบินตน้ทุนต ่าเพิ่มมากข้ึน เช่น ไทยสมายล์
แอร์เวย ์ไทยไลออ้นแอร์ นกสกู๊ต เป็นตน้ 

2.4.2 ลกัษณะของสายการบินตน้ทุนต ่า 
รูปแบบการบริการจะแตกต่างจากบริการของสายการบินใหญ่ ๆ เพื่อให้สอดคล้อง

กบัสถานการณ์เศรษฐกิจ ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี (การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป.) 
2.4.2.1 ราคาบตัรโดยสารต ่ากว่าบตัรโดยสารชั้นประหยดัของสายการบินใหญ่ ๆ 

ประมาณ 40-50% 
2.4.2.2 ใหบ้ริการแบบ Single Economy Class คือ มีบริการท่ีนัง่เฉพาะชั้นประหยดั 
2.4.2.3 ให้บริการเส้นทางบินไม่ไกลมากนัก ส่วนใหญ่มกัใช้เวลาบินไม่เกิน 3-4 

ชัว่โมง แต่ในปัจจุบนัเร่ิมมีการขยายเส้นทางบินท่ีไกลมากข้ึน 
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2.4.2.4 ส่วนใหญ่ไม่มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม หากผูโ้ดยสารตอ้งการก็สามารถ
ซ้ือไดจ้ากพนกังานในราคาพิเศษ 

2.4.2.5 เนน้บริการข้ึนและลงจอดท่ีสนามบินระดบัรอง ไม่ใช่สนามบินท่ีเป็นศูนยก์ลาง
การบินหลกั ท าใหต้น้ทุนค่าใชส้นามบินต ่า 

2.4.2.6 มักใช้เคร่ืองบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียวในการบริการ เพื่อ
ประหยดัค่าบ ารุงรักษา ตลอดจนค่าใชจ่้ายฝึกอบรมนกับิน ประหยดัค่าอะไหล่/อุปกรณ์ และง่ายต่อการ
ดูแลรักษา และอาจไดรั้บส่วนลดในการสั่งซ้ือจากผูผ้ลิต เพราะเหมาซ้ือเคร่ืองบินรุ่นเดียวกนัทั้งฝงูบิน 

2.4.2.7 มีการพฒันาระบบการจอง และการขายบตัรโดยสารเองโดยไม่ผา่นตวักลาง
หรือตวัแทนจ าหน่าย เพื่อลดค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ส่วนใหญ่เป็นการขายบตัรโดยสารผ่านทางอินเตอร์เน็ต 
(e-ticketing) หรือทางโทรศพัท ์(Call Center) นอกจากน้ี ยงัใชก้ารบอกรหสับตัรโดยสารแทนการออก
บตัรโดยสารท่ีเป็นกระดาษ เพื่อประหยดัค่าใช้จ่ายในการพิมพแ์ละค่ากระดาษ เม่ือเช็คอิน ผูโ้ดยสาร
เพียงบอกรหสั และแสดงบตัรประจ าตวัประชาชนใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบเท่านั้น 

2.4.2.8 ไม่มีการบริการห้องรับรองพิเศษ (VIP Lounge) ไม่มีบริการจดัส่งหรือถ่าย
โอนสัมภาระเส้นทางบินหรือจุดหมายปลายทาง แต่อาจมีบริการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น 
หอ้งรับรอง รถรับส่งจากสนามบินไปยงัเมืองปลายทาง โดยผูโ้ดยสารอาจจะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 

ผลจากการให้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า จะกระตุน้ให้นกัท่องเท่ียวมีการเดินทาง
โดยเคร่ืองบินมากข้ึน เกิดการขยายตวัของนกัท่องเท่ียวกลุ่มต่าง ๆ มากข้ึน โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียว
ระดบักลางและระดบัล่างท่ีมีงบจ ากดัในการเดินทาง เพิ่มความถ่ีในการเดินทางมากข้ึน และส่งผลดีต่อ
ธุรกิจท่องเท่ียวอ่ืน ๆ เช่น บริษทัจดัทวัร์ โรงแรม เป็นตน้ อย่างไรก็ตาม อาจท าให้นกัท่องเท่ียวชาว
ไทยเดินทางออกไปเท่ียวต่างประเทศมากข้ึน เน่ืองจากราคาค่าบตัรโดยสารถูกลงและมีความสะดวก 
รวดเร็ว ท าใหดึ้งนกัท่องเท่ียวส่วนหน่ึงไปจากประเทศไทยได ้

 

2.5  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
กญัญา  จนัทร์เลน (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

สายการบินภายในประเทศในจังหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัเชียงราย,โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง
ผูโ้ดยสารสายการบินในประเทศ,รวม 5,สายการบิน,ไดแ้ก่ สายการบินไทย,สายการบินไทยแอร์เอเชีย,
สายการบินวนัทูโก,สายการบินบางกอกแอร์เวย์,และสายการบินนกแอร์,ท่ีเดินทางผา่นท่าอากาศยาน
เชียงใหม่และท่าอากาศยานเชียงราย,ด้วยการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ โดยการแจกแบบสอบถาม
ทั้งหมด,400 ชุด เก็บและวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติและสรุปผลการศึกษาใน
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รูปลกัษณะของสถิติเชิงพรรณา,ได้ผลการศึกษา,ดงัน้ี 1) ขอ้มูลทัว่ไป ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอายุ
ระหวา่ง 20-30 ปี,มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทั มากท่ีสุด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีและมีรายไดต้่อ
เดือนระหว่าง 10,000-20,000 บาท 2) พฤติกรรมการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบิน 2-3 
เดือนต่อคร้ัง และสายการบินไทยเป็นสายการบินท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุดเพราะเห็นว่ามีความ
ปลอดภยั,ส่วนเหตุผลท่ีเลือกใช ้คือ มีราคาถูก,รองลงมา,มีความปลอดภยั,จุดประสงคข์องการเดินทาง
เพื่อการท่องเท่ียว ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 09.01-12.00 น. วนัท่ีเลือกเดินทางมากท่ีสุด,วนัจนัทร์-วนั
ศุกร์,ส่วนใหญ่เลือกซ้ือบตัรโดยสารจากบริษทัตวัแทนจ าหน่าย และในระหว่างเดินทางมกัจะอ่าน
หนังสือพิมพ์ หรือนิตยสาร 3) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด,มีผลต่อการตดัสินใจในระดบัมากเท่ากนั ทั้งปัจจยัดา้นบริการ (ผลิตภณัฑ์) ,ปัจจยัดา้นราคา 
ปัจจยัด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด,ปัจจยัด้านบุคคล,ปัจจัยด้าน
กระบวนการ,และปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั 4) ปัญหาและขอ้เสนอแนะในดา้นการให้บริการท่ี
พบมากท่ีสุด คือ การไม่ตรงต่อเวลา ปัญหาดา้นราคา,คือ การมีค่าใชจ่้ายกรณีขอคืนบตัรโดยสารหรือ
เล่ือนวนัเดินทาง,ส่วนปัญหาดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและปัญหาดา้นบุคคล,ไม่พบปัญหา,ในด้าน
การส่งเสริมการตลาด,การไม่แจง้ข่าวสารเม่ือเคร่ืองดีเลยห์รือยกเลิกเป็นปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด,ด้าน
กระบวนการ,พบว่า การให้บริการท่ีล่าช้าเป็นปัญหาท่ีพบมากและปัญหาดา้นภาพลกัษณ์ของบริษทั 
คือ การไม่ตรงเวลา รวมทั้งขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีไดรั้บมากท่ีสุด,คือ ควรมีการแกไ้ขปรับปรุงในเร่ือง
ของการไม่ตรงเวลาของสายการบิน, 

พีรกิตต ์ มิตรารัตน์ (2551) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง,ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจของ
ผูรั้บบริการสายการบินตน้ทุนต ่า,ภายในประเทศ กลุ่มตวัอย่าง,ได้แก่ ผูโ้ดยสาร,3,สายการบิน,คือ    
สายการบินนกแอร์,สายการบินวนัทูโก,และสายการบินแอร์เอเชีย ,จ านวน,400,ตัวอย่างใช้แบบ
สัมภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล,ผลการวิจยัพบว่า,1) พฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการมี
รูปแบบการซ้ือบตัรโดยสารแบบเท่ียวเดียว โดยให้เหตุผลในการส ารองท่ีนัง่,เพราะวา่ราคาประหยดั,
สายการบินแอร์เอเชียได้รับการส ารองท่ีนั่งมากท่ีสุด เพราะว่าเป็นสายการบินมีช่ือเสียง,วิธีช าระ
ค่าบริการสะดวก,และการให้บริการท่ีน่าประทบัใจ,ช่องทางในการส่ือสารท่ีผูบ้ริโภคเลือกเปิดรับมาก
ท่ีสุดคือ ส่ืออิเล็คทรอนิกส์ หรืออินเตอร์เน็ต และสอบถามดว้ยตวัเอง ผูโ้ดยสารเองท่ีเป็นผูมี้อิทธิพล
ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ,และภาคเหนือเป็นกลุ่มจงัหวดัท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกเดินทางมากท่ีสุด 2)  
เม่ือเปรียบเทียบจ านวนคร้ังของการใช้บริการในรอบ 6 เดือนท่ีผ่านมา พบว่า,สายการบินท่ีเลือกใช้
บริการมากท่ีสุด,คือ,สายการบินแอร์เอเชีย,และรองลงมา,คือ,สายการบินนกแอร์,และสายการบินวนัทู
โก,เป็นตามล าดบั 3) ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการ,พบวา่,ให้ระดบัความส าคญัต่อ
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ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์,ราคา,การจดัจ าหน่าย,การส่งเสริมการตลาด,บุคลากร,ลกัษณะทาง
กายภาพ,และกระบวนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก, 

ชัยศักด์ิ  กิจนวม (2551) ,ได้ท าการศึกษาเร่ือง ,ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการซ ้ าของ
ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมภูเก็ต เกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา โดยใชว้ิธีการศึกษาแบบส ารวจ กลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ผูใ้ชบ้ริการโรงแรมภูเก็ตเกรซแลนด์ รีสอร์ทแอนด์สปา จ านวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
ขอ้มูล เป็นแบบสอบถามระดบัการใชบ้ริการซ ้ า การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยการแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่ามชัฌิมเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบ T-test ทดสอบ F-test พบวา่,ปัจจยัท่ีมีผลต่อการ
ใช้บริการ,ภาพรวมมีระดับการใช้บริการซ ้ าอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ี
ผูใ้ชบ้ริการซ ้ าให้ระดบัการใชบ้ริการมากท่ีสุด,ไดแ้ก่,ดา้นพนกังาน,รองลงมา,ดา้นการให้บริการของ
โรงแรม,ด้านภาพลกัษณ์โรงแรม,ด้านคุณภาพ,ด้านลกัษณะทางกายภาพ,และด้านราคา,ส่วนดา้นท่ี
ผูใ้ช้บริการซ ้ าให้ระดบัการใช้บริการต ่าสุด,ไดแ้ก่,ดา้นการส่งเสริมการตลาด,เม่ือเปรียบเทียบปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัปัจจยั ตามสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่,เพศ การรู้จกัโรงแรมน้ีไดอ้ยา่งไร 
และรูปแบบของการเดินทางมาเท่ียวแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการโรงแรม
ภูเก็ตเกรซแลนด์รีสอร์ทแอนด์สปาไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ,ท่ีพ  านกั,ระดบั
การศึกษา,สถานภาพการสมรส,อาชีพ,รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,ระยะเวลาการใชบ้ริการ และวตัถุประสงค์
ของการมาใช้บริการแตกต่างกนั มีผลต่อปัจจยัการใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการโรงแรมภูเก็ตเกรซ
แลนดรี์สอร์ทแอนดส์ปาแตกต่างกนั,อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั,0.05, 

เทอดศกัด์ิ  พรรณนา (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง,พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการของผูโ้ดยสารสายการบินต้นทุนต ่า ,จากการรวบรวมแบบสอบถามเก่ียวกับ
พฤติกรรมและความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อสายการบินตน้ทุนต ่า,สุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ แจก
แบบสอบถามในสนามบินดอนเมืองและสนามบินสุวรรณภูมิ ,จ านวน,400,คน ผลการวิจยัพบวา่ ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง,อายุระหว่าง 26-35 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี,มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน,และมีรายไดร้ะหวา่ง,30,000-40,000 บาทต่อเดือน,ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสายการ
บินแอร์เอเชีย,เดินทางมาสนามบินโดยรถสาธารณะ/รถแท็กซ่ี จองท่ีนั่งผ่านช่องทางสนามบิน        
ดอนเมือง/สนามบินสุวรรณภูมิ,เลือกเดินทางในช่วงวนัหยุด,(เสาร์-อาทิตย)์ เลือกเดินทางคร้ังละ 2 คน 
และเลือกเดินทางไปพร้อมกบัครอบครัวและใชบ้ริการปีละ,1-5 คร้ัง ในการตดัสินใจมีผูร่้วมตดัสินใจ,
จ านวน,2,คน,และในอนาคตจะเลือกใชบ้ริการสายการบินนกแอร์,ปัจจยัทางการตลาดให้ความส าคญั
มากท่ีสุด,2 ดา้น,คือ,ดา้นราคา,ดา้นบริการ,ส่วนปัจจยัท่ีให้ความส าคญัมาก,คือ,ดา้นการส่งเสริมการ
ขาย,ด้านพนักงาน,ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย,ด้านขั้นตอนการให้บริการ,และด้านส่ิงแวดล้อม       
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ทางกายภาย,ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่รู้สึกพอใจ,ดา้นความคุม้ค่าของราคามากท่ีสุด,รองลงมา,คือ,ดา้นความ
สุภาพของพนกังาน,และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเท่ากนั,คือ,ความดูแลเอาใจใส่ของพนกังาน,และใน
ด้านความรวดเร็วถูกตอ้งของขั้นตอน,ส าหรับการทดสอบไคสแควร์,พบว่า สถานภาพการสมรสมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการและจ านวนผูร่้วมเดินทาง,อายุ,ระดบัการศึกษา,อาชีพ,และ
รายได,้มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ,ผูบ้ริหารควรให้ความสนใจกบัการก าหนดราคาให้
สอดคลอ้งกบัเวลาและระยะเวลาการเดินทางตลอดจนการใหบ้ริการ, 

อนุพงศ์  เท่ียงน้อย (2553) ได้ท าการศึกษาเร่ือง,การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจกลับมาใช้บริการซ ้ าระหว่างท่ีโรงแรมกับ        
โฮมสเตยข์องนกัท่องเท่ียวชาวไทย,ในเขตอ าเภอเมือง,จงัหวดัเชียงใหม่,ตวัอยา่ง คือ นกัท่องเท่ียวใน
จงัหวดัเชียงใหม่.โดยใชว้ิธีการสุ่มแบบโควตา้.จ านวน.400 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติ
ท่ีใช.้คือ.สถิติเชิงพรรณนา.ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน.และสถิติเชิงอา้งอิงท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด.การวิเคราะห์การถดถอย 
เชิงพหุ ,หรือ ,Multiple Regression,ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการซ ้ า.พบว่า.ด้านสถานท่ี.ด้านบุคลากร/
พนกังานผูใ้ห้บริการ,ดา้นน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ,ดา้นกระบวนการในการบริการ,ส่งผลต่อการ
กลบัมาใชซ้ ้ าของโรงแรมและโฮมสเตยไ์ม่แตกต่างกนั,ผลการศึกษาความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ,ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของโรงแรม,พบว่า,ด้านบุคลากร/
พนกังานผูใ้ห้บริการ,ส่งผลมากท่ีสุด,และความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ,ท่ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของโฮมสเตย.์พบว่า ดา้นบุคลากร/พนกังานผูใ้ห้บริการส่งผล
มากท่ีสุด, 

นิตยา  ช่ืนศิลป์ (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง,กรณีศึกษา,ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช,กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้คือ พนักงาน/ลูกคา้ ของบริษทั
คู่สัญญา ท่ีอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน.400.คน ใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล.โดยวิธีการเลือกกลุ่มตวัอย่างวนัละ 10 คน จากผูท่ี้นอนพกัรักษาตวัท่ี
โรงพยาบาลนนทเวช มีการวิเคราะห์ขอ้มูล.โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน.ใชก้ารวิเคราะห์
ความแปรปรวน (ANOVA) t-test F-test และ Multiple Regression Analysis โดยทดสอบทางสถิติท่ี
ระดบันัยส าคญั 0.05 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง,มีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี,สถานภาพสมรส มีภูมิล าเนาในจงัหวดันนทบุรี และรายไดต่้อเดือนเฉล่ีย 
20,000 - 30,000 บาท ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัอนัดบั 1 คือ,ดา้น
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สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ,รองลงมา,คือ,ดา้นสถานท่ี,ดา้นบริการ,ด้านบุคลากร,ดา้นกระบวนการ 
ดา้นราคา,และดา้นการส่งเสริมการตลาด,ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อายุ.การศึกษา.สถานภาพ 
และรายได.้มีผลต่อการใช้บริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบริการ,ดา้นราคา,ดา้นสถานท่ี,ดา้นบุคลากร,ดา้นกระบวนการให้บริการ,และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพ,มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช,ส่วนปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด,ดา้นการส่งเสริมการขาย,ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช, 

เอกอุไร  วงัปรีชา (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง,กลยุทธ์การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการสายการบินตน้ทุนต ่า,(Low Cost Airlines) ในประเทศไทย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษากลยุทธ์
การตลาดบริการ,(7P’s) ท่ีมีอิทธิพลอยา่งมีนยัส าคญัต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ต ่าของผูบ้ริโภค,และศึกษาลักษณะความแตกต่างของปัจจยัประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของ
ผูโ้ดยสาร มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า,(Low Cost Airlines) ในประเทศ
ไทย ผลวิจยั,พบวา่,ส่วนใหญ่มีอายุเท่ากบั 26-30 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน,และมี
รายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่,25,001-35,000 บาท,ซ่ึงมีภูมิล าเนาอยูท่ี่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล,ในส่วนของ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ,ในช่วง 1 ปีท่ีผ่านมา,มีความถ่ีในการใชบ้ริการจ านวน 1-3 คร้ัง ทั้งน้ีในการ
เดินทางส่วนใหญ่จะมีเพื่อนร่วมเดินทางด้วย 1-2 คน ส าหรับวตัถุประสงค์ในการเดินทางนั้น มี
วตัถุประสงคเ์พื่อการติดต่อธุรกิจหรือการศึกษา,ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการมีความไม่แน่นอนวา่จะใชบ้ริการ
ช่วงไหน แต่อยา่งไรก็ตามมีแนวโนม้ท่ีจะเดินทางในช่วงวนัจนัทร์ถึงศุกร์มากกวา่การเดินทางในช่วง
อ่ืน,ส าหรับราคาค่าบตัรโดยสารยินดีท่ีจะจ่ายนั้น พบว่าอยู่ในช่วง,1,001-1,500 บาท,ช่องทางการซ้ือ
บตัรโดยสารนิยมซ้ือบตัรโดยสารล่วงหนา้จากช่องทางอินเตอร์เน็ต,ทั้งน้ี สายการบินท่ีนิยมใชบ้ริการ
มากท่ีสุด,คือ,สายการบินไทยแอร์เอเชีย,รองลงมาเป็นสายการบินนกแอร์.สายการบินไทยไลออ้นแอร์.
สายการบินโอเรียนท์ไทย.ส าหรับกลยุทธ์การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการนั้นมีทั้งส้ิน,2 
กลุ่มปัจจยั,โดยเรียงตามล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อย ,ปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด,คือ ปัจจยั
ดา้นความคุม้ค่า,ส าหรับปัจจยัท่ีมีความส าคญัรองลงมา,คือ,ปัจจยัดา้นการส่ือสารภาพลกัษณ์,ส าหรับ
การศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในแง่ของอาย.ุอาชีพ.และภูมิล าเนา,ปัจจยัดา้น
พฤติกรรมในแง่ของความถ่ีในการใช้งาน และวตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ พบวา่ไม่ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า,(Low Cost Airlines) ในประเทศไทย, 

เกวลิน  สร้อยสะอาด (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
ส่งผลต่อการตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมในอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา.กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน.ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเป็นกลุ่มผูท่ี้เคยใช้บริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมคร้ังแรกไปแลว้.เน่ืองจากอ าเภอ
หาดใหญ่มีสนามฟุตบอลหญา้เทียมให้เช่าใน จ านวน 4 สนาม ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงท าการสุ่มตวัอยา่งแบบ
โควตา (Quota Sampling) โดยขนาดของกลุ่มตวัอย่างในแต่ละสนามเท่ากบั 100 ตวัอยา่ง สถิติท่ีใช้    
คือ สถิติเชิงพรรณนา การถดถอยพหุคูณขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression) ผลการศึกษาพบวา่      
1) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
มีความส าคญัต่อการตดัสินใจกลับมาใช้บริการสนามฟุตบอลหญ้าเทียมซ ้ า เรียงล าดับดังน้ี.ด้าน
บุคลากร,ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 ดา้นการจดัจ าหน่าย.ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 ดา้นผลิตภณัฑ์และส่ิงแวดลอ้ม
และลกัษณะทางกายภาพ.ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 ดา้นราคา.ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 และดา้นกระบวนการ.ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้น
กระบวนการ,ดา้นการส่งเสริมการตลาด,ดา้นส่ิงแวดลอ้ม/ลกัษณะทางกายภาพ,และดา้นราคา,สามารถ
พยากรณ์การตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมซ ้ า อยา่งมีนยัส าคญัระดบั 0.001 และ
ค่าอ านาจการท านาย R2 เท่ากบั 0.64 แต่ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านการจดัจ าหน่าย และด้านบุคลากร ไม่
สามารถพยากรณ์การตดัสินใจกลบัมาใชบ้ริการสนามฟุตบอลหญา้เทียมซ ้ า, 

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
การศึกษาเร่ือง,อิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ     

สายการบินตน้ทุนต ่า มีขั้นตอนการด าเนินการวจิยั,ดงัน้ี 
3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1 ประชากรในการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า 
3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ทราบจ านวนของประชากรท่ีใชบ้ริการท่ี

แน่นอน ดงันั้น จึงใช้วิธีค  านวณ ตามสูตรของ Cochran,(Cochran, 1977) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่,95%,
โดยยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% จะไดก้ลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

สูตรค านวณ  
     n   =    
 

 

เม่ือ  n   แทน   จ  าวนกลุ่มตวัอยา่ง 
P   แทน   สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการจะสุ่ม,(ไม่ทราบ 

ประชากร ก าหนดให ้P = 0.5) 
   Z   แทน   ความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

(มีค่าเท่ากบั 1.96) 
   e   แทน   ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้โดยก าหนดไว ้ 

5% (มีค่าเท่ากบั 0.05) 
 
 
 

P(1-P)Z2 
e2 
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แทนค่า 
 

n   = 
    

n   =    384.16 ตวัอยา่ง หรือประมาณ 384 คน 
 

ดงันั้น กลุ่มตวัอย่างในการศึกษา,จ านวน 384,คน ส ารองการผิดพลาดของการตอบ
แบบสอบถาม จ านวน 16 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด จ านวน 400 คน 

3.1.3 วิธีการสุ่มตัวอย่าง ท าการสุ่มตัวอย่าง แบบเฉพาะเจาะจง,(Purposive Sampling) 
กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีเคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า จากนั้นจึงท าการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา 

 

3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย, 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire),ซ่ึงมีการสร้าง ดงัน้ี 
3.2.1 ทบทวนแนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยน ามาเป็นขอ้มูลในการสร้าง

แบบสอบถาม 
3.2.2  สร้างค าถามโดยใชล้กัษณะแบบเลือกตอบ,(Checklist) และค าถามลกัษณะใช ้  มาตร

วดัแบบลิเคิร์ท,(Likert Scale) ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น,5,ระดบั ไดแ้ก่,มากท่ีสุด,มาก,ปานกลาง,น้อย และ
นอ้ยท่ีสุด, 

3.2.3 น าแบบสอบถามท่ีไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อพิจารณาความเหมาะสมถูกตอ้ง
สมบูรณ์ และตรงตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 

3.2.4 ปรับปรุง แกไ้ข แบบสอบถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
3.2.5 น าแบบสอบถามไปทดลองกบักลุ่มประชากรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด 
3.2.6 น าข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 30 ชุด เพื่อ

ตรวจสอบความเช่ือมัน่ของค าถาม โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติ SPSS หาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟ่า 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่ามากกวา่ 0.7 ข้ึนไป เพื่อให้ไดผ้ลการวิจยัท่ีมีความเช่ือมัน่
มากท่ีสุด  
 
 
 

          0.5(1-0.5)(1.96)2 
        (0.05)2 
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ตำรำงที ่3.1  แสดงค่าการทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 ชุด, 
 ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด Cronbach’s Alpha Coefficient 

ดา้นผลิตภณัฑ,์ 0.772 
ดา้นราคา, 0.876 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, 0.900 
ดา้นส่งเสริมการตลาด, 0.921 
ดา้นพนกังานบริการ, 0.911 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ, 0.897 
ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ, 0.815 
ควำมตั้งใจในกำรใช้บริกำรซ ้ำ Cronbach’s Alpha Coefficient 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า, 0.902 
 
3.2.7 น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งสมบูรณ์แลว้ไปท าการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป 
 

แบบสอบถามท่ีใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี สามารถแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี, 

ส่วนที่ 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม,ไดแ้ก่,เพศ,อายุ 
ระดบัการศึกษา,อาชีพ,และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,แบบใหเ้ลือกตอบ 1 ตวัเลือก มีจ านวน 7 ขอ้ 

ส่วนที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,แบ่งออกเป็น 7 ดา้น,คือ ดา้นผลิตภณัฑ์,ดา้นราคา
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย,ด้านการส่งเสริมการตลาด,ด้านพนักงานบริการ,ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ,และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,โดยแต่ละดา้นมีจ านวน 5 ขอ้ รวมทั้งหมด 
จ านวน 35 ขอ้ ให้เลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ซ่ึงจะใช้มาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) วดั
แบบลิเคิร์ท (Likert) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
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การแปลผลแต่ละระดับคะแนนจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามหลักของการแบ่ง      
อนัตรภาคชั้น (มลัลิกา บุนนาค, 2537) มีสูตรค านวณ ดงัน้ี, 

สูตรค านวณ, 
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =    
 
แทนค่า 
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =    
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =   0.8, 
 
เกณฑ์การแปลความหมายของแต่ละระดบัผลคะแนนเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ใชเ้กณฑป์ระเมินดงัน้ี 
 

 

 
 
 

,ระดับควำมส ำคัญ, ,ระดับคะแนน, 
มากท่ีสุด, ,5, 
มาก, ,4, 
ปานกลาง, ,3, 
นอ้ย, ,2, 
นอ้ยท่ีสุด, ,1, 

คะแนน กำรแปลควำมหมำย 
4.21-5.00 ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด, 
3.41-4.20 ระดบัความส าคญัมาก, 
2.61-3.40 ระดบัความส าคญัปานกลาง, 
1.81-2.60 ระดบัความส าคญันอ้ย, 
1.00-1.80 ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด, 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 

5 - 1 
5 
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มี
จ  านวน 3 ขอ้ ใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงค าตอบเดียว ซ่ึงจะใชม้าตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) วดัแบบ
ลิเคิร์ท (Likert) ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

 

 
 
 
 
 
 
 

การแปลผลแต่ละระดับคะแนนจะใช้เกณฑ์การแปลความหมายตามหลักของการแบ่ง      
อนัตรภาคชั้น (มลัลิกา บุนนาค, 2537) มีสูตรค านวณ ดงัน้ี, 

สูตรค านวณ, 
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =    
 
แทนค่า 
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =    
 

ความกวา้งอนัตรภาคชั้น   =   0.8, 
 
เกณฑ์การแปลความหมายของแต่ละระดบัผลคะแนนในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ใชเ้กณฑป์ระเมินดงัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 

ระดับควำมคิดเห็น ,ระดับคะแนน, 
มากท่ีสุด, ,5, 
มาก, ,4, 
ปานกลาง, ,3, 
นอ้ย, ,2, 
นอ้ยท่ีสุด, ,1, 

คะแนน กำรแปลควำมหมำย 
4.21-5.00 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.41-4.20 เห็นดว้ยมาก 
2.61-3.40 เห็นดว้ยปานกลาง 
1.81-2.60 เห็นดว้ยนอ้ย 
1.00-1.80 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

5 - 1 
5 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
จ านวนชั้น 
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ส่วนที่ 4  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม เป็นแบบสอบถามท่ีให้ผูต้อบไดแ้สดงความคิดเห็นไดอ้ยา่ง
อิสระต่อสายการบินท่ีใชบ้ริการ,วา่ควรมีการปรับปรุงหรือพฒันาในดา้นใดบา้ง,  

 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ,(Survey Research) โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
แหล่งท่ีมา,ดงัน้ี, 

3.3.1 แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ,(Primary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามท่ีเก็บ
จากลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า จ  านวน,400,คน, 

3.3.2 แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ,(Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากแหล่งคน้ควา้,หนงัสือ,ต ารา 
เอกสาร,บทความ,ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง,และขอ้มูลต่าง ๆ,จากอินเตอร์เน็ต,, 
 

3.4  วธิกีำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลในคร้ังน้ี ไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ,SPSS,(Statistical Package 

for the Social Sciences) มาใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล โดยก าหนดค่าความเช่ือมัน่ไวท่ี้ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับ หรือปฏิเสธสมมติฐาน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล
,มีดงัน้ี, 

3.4.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา,(Descriptive Statistics) เป็นการวเิคราะห์
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง,ได้แก่ ค่าร้อยละ,(Percentage) ค่าเฉล่ีย,(Mean) ค่าแจกแจงความถ่ี,
(Frequency) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน,(Standard Deviation) , 

3.4.1.1 การวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนท่ี 1 โดยใช้ค่าร้อยละ,(Percentage) และค่า
แจกแจงความถ่ี,(Frequency) ในการอธิบายลกัษณะทัว่ไปของประชากรศาสตร์ 

3.4.1.2 การวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนท่ี 2 โดยใช้ค่าเฉล่ีย,(Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน,(Standard Deviation) น ามาเทียบกบัเกณฑ์แปลความหมายแต่ละระดบัคะแนน 
เพื่อใช้อธิบายการศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าสายการบินตน้ทุนต ่า 

3.4.1.3 การวิเคราะห์แบบสอบถามส่วนท่ี 3 โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน,(Standard Deviation) น ามาเทียบกบัเกณฑ์แปลความหมายแต่ละระดบัคะแนน 
เพื่อใชอ้ธิบายการศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าสายการ
บินตน้ทุนต ่า 
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3.4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน,(Inferential Statistics) การวเิคราะห์ขอ้มูล
เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน,โดยมีวธีิทดสอบทางสถิติ,ดงัน้ี, 

3.4.2.1 ค่าสถิติ,Independent Samples t-test,ใช้วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง
ระหวา่งค่าเฉล่ียของ,2,กลุ่ม,ท่ีเป็นอิสระต่อกนั,ไดแ้ก่ การทดสอบจ าแนกตามเพศ, 

3.4.2.2 ค่าสถิติ,One-way ANOVA,ใช้วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียมากกว่า,2,กลุ่มข้ึนไป,ได้แก่,การจ าแนกตามอายุ,อาชีพ,ระดบัการศึกษา,และรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน,โดยการทดสอบค่าเฉล่ียแบบเปรียบเทียบเป็นรายคู่,LSD,(Fisher's least significant difference) 
ซ่ึงก าหนดความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั,0.05, 

3.4.2.3 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ,(Multiple Regression Analysis) เป็นการ
ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม,ในการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาด,(7,P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า, 



บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
การวิเคราะห์ผลการศึกษาเร่ือง,อิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้

บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,จากผลการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง,จ านวน,400,ชุด,
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในการแปลความหมายของการวิเคราะห์ขอ้มูล,จึงก าหนดสัญลกัษณ์ต่าง ๆ,ไว้
ในการแปลความหมาย ดงัน้ี, 

n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง, 
X̄  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) , 
SD แทน ความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) , 
t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-test, 
F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-test, 
Sig. แทน ค่าระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significance) , 
LSD แทน การทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างเป็นรายคู่ , 

(Least Significant Difference) , 
B แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระท่ีอยูใ่นสมการ 

รูปคะแนนดิบ, 
β แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป, 

คะแนนมาตรฐาน, 
R แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ, 
R Square : R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์, 
Adjusted R2 แทน ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีปรับค่าแลว้, 
S.E.est แทน ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์, 
* แทน มีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05, 
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4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล จะใชโ้ปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical 

Package for the Social Science) โดยแบ่งการน าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ส่วน ตามล าดบั ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการสายการบิน

ตน้ทุนต ่า 
ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบิน

ตน้ทุนต ่า 
 

4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล, 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้บริการสายการบิน  

ต้นทุนต ่า,เกีย่วกบั,เพศ,อายุ ระดับการศึกษา,อาชีพ,และรายได้เฉลีย่ต่อเดือน  
 
ตารางที ่4.1  แสดงจ านวน,และค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,จ าแนกตามเพศ, 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,โดยจ าแนก
ตามเพศ, ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถาม,เป็นเพศหญิง,จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 รองลงมา
เป็นเพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.5 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล, จ านวน  ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 166 41.5 
หญิง 234 58.5 

รวม 400 100.0 
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ตารางที ่4.2  แสดงจ านวน,และค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย,ุ 

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,โดยจ าแนก
ตามอายุ ส่วนใหญ่ มีอายุ 25-29 ปี  จ  านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 รองลงมา มีอายุ 30-34 ปี 
จ  านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 26.8 และนอ้ยท่ีสุด มีอาย ุ45 ปีข้ึนไป จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
 
ตารางที ่4.3  แสดงจ านวน และค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,จ าแนกตามระดบั 

การศึกษา, 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,โดยจ าแนก
ตามระดับการศึกษา ส่วนใหญ่การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 
รองลงมา ระดบัปริญญาโท,จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 คน และนอ้ยท่ีสุด,ระดบัปริญญาเอก 
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 
 
 

,ปัจจัยส่วนบุคคล, จ านวน  ร้อยละ 

อายุ,   
20-24 ปี 58 14.5 
25-29 ปี 140 35.0 
30-34 ปี 107 26.8 
35-39 ปี 57 14.2 
40-44 ปี 26 6.5 
45 ปีข้ึนไป 12 3.0 

รวม 400 100.0 

ปัจจัยส่วนบุคคล, จ านวน  ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 32 8.0 
ปริญญาตรี 244 61.0 
ปริญญาโท 115 28.7 
ปริญญาเอก 9 2.3 

รวม 400 100.0 
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ตารางที ่4.4  แสดงจ านวน และค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,โดยจ าแนก
ตามอาชีพ ส่วนใหญ่ อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน  171 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมา 
อาชีพรับราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 และน้อยท่ีสุด 
เกษียณอาย ุและอ่ืน ๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
 
ตารางที ่4.5  แสดงจ านวน และค่าร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย 

ต่อเดือน, 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล, จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ   
นกัเรียน/นกัศึกษา 54 13.5 
รับราชการ 56 14.0 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 56 14.0 
พนกังานบริษทัเอกชน 171 42.8 
ธุรกิจส่วนตวั 55 13.8 
แม่บา้น - - 
เกษียณอาย ุ 4 1.0 
อ่ืน ๆ 4 1.0 

รวม 400 100.0 

ปัจจัยส่วนบุคคล, จ านวน ร้อยละ 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน,   
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 42 10.5 
15,000 - 20,000 บาท 85 21.3 
20,001 - 30,000 บาท 121 30.3 
30,001 - 40,000 บาท 80 20.0 
40,001 - 50,000 บาท 42 10.5 
มากกวา่  50,000 บาท ข้ึนไป 30 7.5 

รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม,โดยจ าแนก
ตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน,ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 121 คน คิด
เป็นร้อยละ 30.3 รองลงมา,รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 - 20,000 บาท จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.3 และนอ้ยท่ีสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 

ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการซ ้าของสายการบินต้นทุนต ่า, 
 
ตารางที ่4.6  แสดงค่าเฉล่ีย,และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,โดยรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก  (X̄ = 4.17, 
SD = 0.49) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มีความส าคญัระดบัมากท่ีสุด 4 ดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ (X̄ = 4.33, SD = 0.51) รองลงมาคือ ดา้น
พนกังานบริการ (X̄ = 4.29, SD = 0.59) ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (X̄ = 4.23, SD = 0.57) ส่วนดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X̄ = 4.22, SD = 0.58) และความส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก 3 ดา้น ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X̄ = 4.10, SD = 0.67) รองลงมาคือ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(X̄ = 4.08, SD = 0.57) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นราคา (X̄ = 3.92, SD = 0.69) 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.08 0.57 มาก 6 
2.  ดา้นราคา 3.92 0.69 มาก 7 
3.  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.22 0.58 มากท่ีสุด 4 
4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.10 0.67 มาก 5 
5.  ดา้นพนกังานบริการ 4.29 0.59 มากท่ีสุด 2 
6.  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.23 0.57 มากท่ีสุด 3 
7.  ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและ 
     การน าเสนอ 

4.33 0.51 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.17 0.49 มาก  
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ตารางที ่4.7  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นผลิตภณัฑ,์ 

จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
(X̄ = 4.08, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ความพร้อมของ
เคร่ืองบินท่ีให้บริการ (X̄ = 4.28, SD = 0.72) รองลงมาคือ เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรง
ตามเวลาท่ีก าหนด (X̄ = 4.28, SD = 0.73) ส่วนข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ คุณภาพของอาหารและ
เคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการ (X̄ = 3.76, SD = 0.94) 
 
ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นราคา, 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านผลติภัณฑ์     
1.  ความพร้อมของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ 4.28 0.72 มากท่ีสุด 1 
2.  ช่วงเวลาเท่ียวบินมีความเหมาะสม 4.07 0.78 มาก 3 
3.  มีจ  านวนเท่ียวบินเพียงพอในแต่ละวนั 4.03 0.78 มาก 4 
4.  เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรง 
     ตามเวลาท่ีก าหนด 

4.28 0.73 มากท่ีสุด 2 

5.  คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี 
     ใหบ้ริการ 

3.76 0.94 มาก 5 

รวม 4.08 0.57 มาก  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านราคา     
1.  อตัราค่าโดยสาร, 4.16 0.80 มาก 1 
2.  ค่าธรรมเนียมในการเปล่ียนแปลงบตัร, 

โดยสาร/การเลือกท่ีนัง่ 
3.84 0.96 มาก 4 
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ตารางที ่4.8  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นราคา (ต่อ), 

จากตารางท่ี 4.8 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ด้านราคา โดยรวมความส าคญัอยู่ในระดบัมาก    
(X̄ = 3.92, SD = 0.69) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสาร        
(X̄ = 4.16, SD = 0.80) รองลงมาคือ ค่าบริการในการช าระผา่นช่องทางต่าง ๆ (X̄ = 3.98, SD = 0.88) 
ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการ (X̄ = 3.67, SD = 0.97) 
 
ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินสายการบินต้นทุนต ่า,     
 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, 

 
 
 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

3.  ค่าธรรมเนียมสัมภาระ 3.97 0.94 มาก 3 
4.  ค่าบริการในการช าระผา่นช่องทางต่าง ๆ 3.98 0.88 มาก 2 
5.  ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการ 3.67 0.97 มาก 5 

รวม 3.92 0.69 มาก  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย,     
1.  การส ารองท่ีนัง่และช าระเงินผา่น 
     เคาน์เตอร์ของสายการบินมีความ,สะดวก  
     รวดเร็ว เพียงพอต่อความตอ้งการ, 

4.11 0.78 มาก 4 

2.  การส ารองท่ีนัง่ผา่นเวบ็ไซต,์ 4.33 0.71 มากท่ีสุด 1 
3.  การส ารองท่ีนัง่ผา่นแอพพลิเคชัน่บน 
     มือถือ 

4.28 0.73 มากท่ีสุด 3 
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ตารางที ่4.9  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินสายการบินต้นทุนต ่า,     

 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย,(ต่อ) 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย,โดยรวมความส าคญั
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X̄ = 4.22, SD = 0.58) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
การส ารองท่ีนัง่ผา่นเวบ็ไซต ์(X̄ = 4.33, SD = 0.71) รองลงมาคือ,มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย 
(X̄ = 4.29, SD = 0.76) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ,การส ารองท่ีนัง่/เปล่ียนแปลงการเดินทางผ่าน
ศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) สะดวก รวดเร็ว มีความพร้อมในการใหบ้ริการ (X̄ = 4.08, SD = 0.82) 

 
ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินบินต้นทุนต ่า,ด้านการ
 ส่งเสริมการตลาด, 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

4.  การส ารองท่ีนัง่/เปล่ียนแปลงการเดิน 
ทางผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้ (Call Center)   
สะดวก รวดเร็ว มีความพร้อมในการ 
ใหบ้ริการ 

4.08 0.82 มาก 5 

5.  มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย, 4.29 0.76 มากท่ีสุด 2 
รวม 4.22 0.58 มากท่ีสุด  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด,     
1.  จดัโปรโมชัน่ตัว๋โดยสารราคาถูก 4.25 0.81 มากท่ีสุด 1 
2.  จดัโปรโมชัน่ลดราคาหรือฟรีน ้าหนกั 
     กระเป๋าสัมภาระ 

4.14 0.89 มาก 2 

3.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ, 
ต่าง ๆ ท่ีเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ 

4.06 0.78 มาก 3 
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ตารางที ่4.10  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินบินต้นทุนต ่า,ด้านการ

 ส่งเสริมการตลาด (ต่อ), 

จากตารางท่ี 4.10 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมความส าคญัอยู่
ในระดบัมาก (X̄ = 4.10, SD = 0.67) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ จดั
โปรโมชั่นตัว๋โดยสารราคาถูก (X̄ = 4.25, SD = 0.81) รองลงมาคือ จดัโปรโมชั่นลดราคาหรือฟรี
น ้ าหนกักระเป๋าสัมภาระ (X̄ = 4.14, SD = 0.89) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ การส่งเสริมการขาย
ร่วมกบับตัรเครดิต เช่น ส่วนลดพิเศษในการช าระผา่นบตัรเครดิต (X̄ = 3.96, SD = 0.85) 

 
ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นพนักงาน
 บริการ, 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

4.  การส่งเสริมการขายร่วมกบับตัรเครดิต  
     เช่น ส่วนลดพิเศษในการช าระผา่นบตัร 
     เครดิต 

3.96 0.85 มาก 5 

5.  ลดค่าธรรมเนียมในการช าระเงินผา่น 
     ช่องทางต่าง ๆ 

4.05 0.92 มาก 4 

รวม 4.10 0.67 มาก  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านพนักงานบริการ,     
1.  ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ 
     พนกังาน Call Center/เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋, 

4.15 0.83 มาก 5 

2.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความ 
     สุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัดี ใหเ้กียรติ 
     ผูโ้ดยสาร 

4.34 0.72 มากท่ีสุด 2 
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ตารางที ่4.11  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นพนักงาน

 บริการ,(ต่อ) 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นพนกังานบริการ โดยรวมความส าคญัอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด (X̄ = 4.29, SD = 0.59) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ ,พบว่า,ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
พนักงานมีใบหน้ายิ้มแยม้ บริการด้วยความเต็มใจ มีความคล่องแคล่ว และกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ (X̄ = 4.35, SD = 0.70) รองลงมาคือ พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความสุภาพอ่อนโยน มี
อธัยาศยัดี ให้เกียรติผูโ้ดยสาร (X̄ = 4.34, SD = 0.72) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการของพนกังาน Call Center/เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ (X̄ = 4.15, SD = 0.83) 

 
ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
 ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นกระบวนการ
 ใหบ้ริการ,  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

3.  พนกังานมีใบหนา้ยิม้แยม้ บริการดว้ย 
     ความเตม็ใจ มีความคล่องแคล่ว และ 

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ, 

4.35 0.70 มากท่ีสุด 1 

4.  พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและตอบ 
ค าถามอยา่งถูกตอ้งชดัเจน 

4.33 0.68 มากท่ีสุด 3 

5.  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
ไดอ้ยา่งทนัท่วงที 

4.31 0.73 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.29 0.59 มากทีสุ่ด  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านกระบวนการให้บริการ     
1.  ขั้นตอนการใหบ้ริการส ารองท่ีนัง่ในแต่ 

ละช่องทางมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 
4.15 0.71 มาก 4 
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ตารางที ่4.12  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
 ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นกระบวนการ
 ใหบ้ริการ (ต่อ)  

จากตารางท่ี 4.12 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยรวมความส าคญัอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด,(X̄ = 4.23, SD = 0.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ 
ขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไม่ยุ่งยาก (X̄ = 4.29, SD = 0.68) รองลงมาคือ ขั้นตอนการ
ช าระเงินสะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ ถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได ้(X̄ = 4.29, SD = 0.73) ส่วนขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าทุกขั้นตอน (X̄ = 4.13, SD = 0.79) 

 
ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
 ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นสภาพแวดลอ้ม
 ทางกายภาพและการน าเสนอ 

 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

2.  ขั้นตอนการช าระเงินสะดวก รวดเร็วเป็นระบบ  
ถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได,้ 

4.29 0.73 มากท่ีสุด 2 

3.  มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าทุกขั้นตอน 4.13 0.79 มาก 5 
4.  ขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสาร 

ไม่ยุง่ยาก 
4.29 0.68 มากท่ีสุด 1 

5.  ขั้นตอนในการโหลดรับกระเป๋าเป็นระเบียบ  
เรียบร้อย ไม่เกิดความช ารุดเสียหาย 

4.28 0.75 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.23 0.57 มากทีสุ่ด  

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

ด้านสภาพแวดล้อมทาง,กายภาพและการน าเสนอ,     
1.  สายการบินมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั, 4.32 0.69 มากท่ีสุด 3 
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ตารางที ่4.13  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
 ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ดา้นสภาพแวดลอ้ม
 ทางกายภาพและการน าเสนอ (ต่อ) 

จากตารางท่ี 4.13 แสดงให้เห็นวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ 
โดยรวมความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X̄ = 4.33, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ นักบินมีความสามารถ และช านาญในการบินเส้นทางการบินทุกเส้นทาง               
(X̄ = 4.44, SD = 0.67) รองลงมาคือ สร้างความเช่ือมั่นให้กับผูใ้ช้บริการด้วยการให้บริการท่ีมี
มาตรฐานความปลอดภยัทั้งเคร่ืองบิน อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบิน และการตรวจสอบความปลอดภยัก่อน
การข้ึนเคร่ือง (X̄ = 4.34, SD = 0.69) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มีการติดตามสัมภาระ และชดเชย
ค่าเสียหายท่ีเกิดจากความผดิพลาดของสายการบิน (X̄ = 4.29, SD = 0.78) 

 
 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด, X̄  SD 
แปลผลระดับ,
ความส าคัญ, 

อนัดับ 

2.  สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
การใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยั 
ทั้งเคร่ืองบิน อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบิน  
และการตรวจสอบความปลอดภยัก่อน 
การข้ึนเคร่ือง, 

4.34 0.69 มากท่ีสุด 2 

3.  นกับินมีความสามารถและช านาญใน 
การบินเส้นทางการบินทุกเส้นทาง 

4.44 0.67 มากท่ีสุด 1 

4.  เคร่ืองแบบการแต่งกายของพนกังานมี 
ความเหมาะสม สุภาพเรียบร้อย เป็น 
เอกลกัษณ์ของสายการบิน 

4.29 0.71 มากท่ีสุด 4 

5.  มีการติดตามสัมภาระ และชดเชย 
ค่าเสียหายท่ีเกิดจากความผดิพลาดของ 
สายการบิน 

4.29 0.78 มากท่ีสุด 5 

รวม 4.33 0.51 มากทีสุ่ด  
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความตั้งใจในการใช้บริการซ ้าของสายการบิน
ต้นทุนต ่า  
 
ตารางที่ 4.14  แสดงค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของ
 สายการบินตน้ทุนต ่า,  

จากตารางท่ี 4.14 แสดงให้เห็นวา่ ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
โดยรวมความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก  (X̄ = 4.10, SD = 0.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีความ
คิดเห็นระดบัมากท่ีสุด 1 ขอ้ คือ ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป (X̄ = 4.25, SD = 0.72) และ
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก 2 ขอ้ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ท่านจะแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการ     
(X̄ = 4.08, SD = 0.78) ส่วนขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ท่านจะใช้บริการสายการบินน้ีเป็นสายการบิน
ประจ าของท่าน (X̄ = 3.97, SD = 0.80) 

 

4.3  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล,ได้แก่,เพศ,อายุ,ระดบัการศึกษา,อาชีพ,และรายได้เฉล่ีย  

ต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 
 สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้ งใจในการใช้

บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  
 
 
 
 
 

ความตั้งใจในการใช้บริการซ ้า 
ของสายการบินต้นทุนต ่า 

X̄  SD 
แปลผลระดับ 
ความคิดเห็น 

อนัดับ 

1.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป 4.25 0.72 มากท่ีสุด 1 
2.  ท่านจะใชบ้ริการสายการบินน้ีเป็น 

สายการบินประจ าของท่าน 
3.97 0.80 มาก 3 

3.  ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ, 4.08 0.78 มาก 2 
รวม 4.10 0.66 มาก  
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ตารางที่ 4.15  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ   
 สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05,  
จากตารางท่ี 4.15 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจ

ในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินต้นทุนต ่า จากการทดสอบด้วยวิธี Independent-Samples t-test 
พบว่า ความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. = 0.438 ซ่ึงมากกว่าระดบั
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของ
สายการบินตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.2 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.16  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ   
 สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05,  
จากตารางท่ี 4.16 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจ

ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. = 0.686 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงว่า,อายุท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,ไม่
แตกต่างกนั 

 
 

ตัวแปร เพศ X̄  SD t Sig. 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า
ของสายการบินตน้ทุนต ่า, 

ชาย 4.07 0.71 -0.776 0.438 
หญิง 4.12 0.63   

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า
ของสายการบินตน้ทุนต ่า, 

ระหวา่งกลุ่ม 1.367 5 0.273 0.619 0.686 
ภายในกลุ่ม 174.011 394 0.442   

รวม 175.377 399    
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สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจใน
การใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.17  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านด้านระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
 บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05,  
จากตารางท่ี 4.17 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผล

ต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,จากการทดสอบดว้ยวธีิ F-test พบวา่ ความ
ตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า,มีค่า Sig. = 0.038 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ
สายการบินตน้ทุนต ่า,แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า,
ของสายการบินตน้ทุนต ่า, 

ระหวา่งกลุ่ม 3.695 3 1.232 2.841 0.038* 
ภายในกลุ่ม 171.683 396 0.434   

รวม 175.377 399    
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จากตารางท่ี 4.18 แสดงให้เห็นวา่ ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
จากการทดสอบความแตกต่างค่าเฉล่ีย เปรียบเทียบเป็นรายคู่ ด้วยวิธี LSD โดยจ าแนกตามระดบั
การศึกษา พบวา่  

ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีกบัระดบัปริญญาเอก มีค่า Sig. = 0.006 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงว่า ระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี มีความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ า น้อยกว่า
ระดบัปริญญาเอก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัปริญญาตรีกบัระดบัปริญญาเอก มีค่า Sig. = 0.009 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ระดบัปริญญาตรี มีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า นอ้ยกวา่ระดบัปริญญา
เอก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัปริญญาโทกบัระดบัปริญญาเอก มีค่า Sig. = 0.022 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ระดบัปริญญาโท มีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า นอ้ยกวา่ระดบัปริญญา
เอก อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.19  ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ
 สายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.19 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความ

ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบวา่ ความตั้งใจใน
การใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. = 0.291 ซ่ึงมากกว่าระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 แสดงวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุน
ต ่า ไม่แตกต่างกนั 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า
ของสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม 3.227 6 0.538 1.228 0.291 
ภายในกลุ่ม 172.151 393 0.438   

รวม 175.377 399    
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สมมติฐานที ่1.5 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.20  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
 บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.20 แสดงใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมี

ผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า จากการทดสอบดว้ยวิธี F-test พบว่า 
ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มีค่า Sig. = 0.719 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด,ไดแ้ก่,ดา้นผลิตภณัฑ์,ดา้นราคา,ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย,ดา้นการส่งเสริมการตลาด,ดา้นพนกังานบริการ,ดา้นกระบวนการให้บริการ
และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้
บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 

 
ตารางที่ 4.21  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความ
 ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta (β) 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.886 0.245  3.622 0.000* 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.252 0.068 0.218 3.680 0.000* 

ตัวแปร 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า
ของสายการบินตน้ทุนต ่า 

ระหวา่งกลุ่ม 1.270 5 0.254 0.575 0.719 
ภายในกลุ่ม 174.108 394 0.442   

รวม 175.378 399    
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ตารางที่ 4.21  ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัความ
 ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า (ต่อ)  

ตวัแปร 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta (β) 

ดา้นราคา 0.161 0.057 0.166 2.808 0.005* 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.082 0.077 0.072 1.061 0.289 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด -0.028 0.053 -0.029 -0.529 0.597 

ดา้นพนกังานบริการ -0.197 0.076 -0.176 -2.597 0.010* 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 0.023 0.082 0.020 0.282 0.778 

ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ
และการน าเสนอ 

0.479 0.090 0.371 5.327 0.000* 

R2 = 0.347, Adjusted R2 = 0.335 S.E.est = 0.54050, F = 29.758, Sig. = 0.000  

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณระหว่างปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดกบัความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นพนกังานบริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและ
การน าเสนอ สามารถพยากรณ์ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ไดร้้อยละ 34.7 
(R2 = 0.347) มีความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ 0.54050 เม่ือพิจารณาค่า Sig. เป็นรายดา้น 
พบวา่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นราคา มีค่า Sig. = 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ดา้น
ราคา มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี   
ระดบั 0.05 
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่า Sig. = 0.289 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการ
บินตน้ทุนต ่า  

ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่า Sig. = 0.597 ซ่ึงมากกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงว่า ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการ
บินตน้ทุนต ่า  

ดา้นพนกังานบริการ มีค่า Sig. = 0.010 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงว่า ดา้นพนกังานบริการ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. = 0.778 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการ ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการ
บินตน้ทุนต ่า  

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ มีค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ มีอิทธิพล
ต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สามารถเขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี 
ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ า = 0.886 + 0.252 (ดา้นผลิตภณัฑ)์* + 0.161 (ดา้นราคา)*         

- 0.197 (ดา้นพนกังานบริการ)* + 0.479 (ดา้น 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ)* 

 
จากสมการสามารถอธิบายไดด้งัน้ี 
ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากับ 0.252 หมายความว่า ถ้าด้าน

ผลิตภณัฑ์ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า จะเพิ่มข้ึน 0.252 
หน่วย 

ดา้นราคา มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากบั 0.161 หมายความวา่ ถา้ดา้นราคา เพิ่มข้ึน 
1 หน่วย ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุน จะเพิ่มข้ึน 0.161 หน่วย 

ดา้นพนกังานบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากบั -0.197 หมายความวา่ ถา้ดา้น
พนกังานบริการ ลดลง 1 หน่วย ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุน จะลดลง 0.197 
หน่วย 
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ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (B) เท่ากบั 
0.479 หมายความวา่ ถา้ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ เพิ่มข้ึน 1 หน่วย ความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า จะเพิ่มข้ึน 0.479 หน่วย 

จากผลการศึกษา สามารถสรุปไดว้่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้ม
ทางกายภาพและการน าเสนอ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
มากท่ีสุด มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.371 รองลงมา คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.218 ดา้นพนกังานบริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.176 และดา้นท่ีมีอิทธิพลนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นราคา มีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากบั 0.166 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
จากการศึกษา เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของ

สายการบินตน้ทุนต ่า,ไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลและน ามาวเิคราะห์ สามารถสรุปผลการวิจยัได ้ดงัน้ี, 
 

5.1  สรุปผลการวจิัย, 
5.1.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม, 

จากผลการศึกษา,พบว่า,ลกัษณะทัว่ไปของผูใ้ช้บริการสายการบินต้นทุนต ่า ส่วน
ใหญ่เป็น,เพศหญิง,มีอายุระหวา่ง 25-29 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  

5.1.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการ
ใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า  

ด้านผลิตภัณฑ์ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ดา้นความพร้อมของเคร่ืองบินท่ีให้บริการ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.28 ด้านเคร่ืองบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีก าหนด ให้
ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ดา้นช่วงเวลาเท่ียวบินมีความเหมาะสม ให้
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ด้านมีจ านวนเท่ียวบินเพียงพอในแต่ละวนั ให้
ความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.03 และด้านคุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ี
ใหบ้ริการ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 ตามล าดบั 

ด้านราคา ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา ท่ี
มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ดา้นอตัตราค่าโดยสาร ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 ดา้น
ค่าบริการในการช าระผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ดา้น
ค่าธรรมเนียมสัมภาระ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 ดา้นค่าธรรมเนียมในการ
เปล่ียนแปลงบตัรโดยสาร/การเลือกท่ีนัง่ ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 และ
ด้านราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีให้บริการ ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.67 
ตามล าดบั 
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ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบิน
ต้นทุนต ่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 ด้านการส ารองท่ีนั่งผ่านเว็บไซต์ ให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 ดา้นมีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย ให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ดา้นการส ารองท่ีนัง่ผา่นแอพพลิเคชัน่บนมือ
ถือ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ดา้นการส ารองท่ีนัง่และช าระเงินผ่าน
เคาน์เตอร์ของสายการบินมีความสะดวก รวดเร็ว เพียงพอต่อความตอ้งการ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 และดา้นการส ารองท่ีนัง่/เปล่ียนแปลงการเดินทางผ่านศูนยบ์ริการลูกคา้ 
(Call Center) สะดวก รวดเร็ว มีความพร้อมในการใหบ้ริการ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08 ตามล าดบั 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ดา้นจดัโปรโมชั่นตัว๋โดยสารราคาถูก ให้
ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ด้านจดัโปรโมชั่นลดราคาหรือฟรีน ้ าหนัก
กระเป๋าสัมภาระ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์
ผ่านส่ือต่าง ๆ ท่ีเข้าถึงผูใ้ช้บริการ ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 ด้านลด
ค่าธรรมเนียมในการช าระเงินผา่นช่องทางต่าง ๆ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 
ด้านการส่งเสริมการขายร่วมกับบัตรเครดิต เช่น ส่วนลดพิเศษในการช าระผ่านบัตรเครดิต ให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 และ ตามล าดบั 

ด้านพนักงานบริการ ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นพนกังานบริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ดา้นพนกังานมีใบหนา้ยิม้แยม้ บริการดว้ยความเต็มใจ มี
ความคล่องแคล่ว และกระตือรือร้นในการให้บริการ ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.35 ดา้นพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินมีความสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัดี ใหเ้กียรติผูโ้ดยสาร 
ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ดา้นพนกังานสามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามอยา่งถูกตอ้ง ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 ดา้นพนกังานสามารถ
แกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัท่วงที ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 และ
ดา้นประสิทธิภาพในการให้บริการของพนกังาน Call Center/เคาน์เตอร์จ าหน่ายตัว๋ ให้ความส าคญัอยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 ตามล าดบั 
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ด้านกระบวนการให้บริการ ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัในปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า,โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ดา้นขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบ
เอกสารไม่ยุง่ยาก ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ดา้นขั้นตอนการช าระเงิน
สะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ ถูกตอ้ง สามารถตรวจสอบได้ ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ดา้นขั้นตอนในการโหลด-รับกระเป๋า เป็นระเบียบเรียบร้อย ไม่เกิดความช ารุด
เสียหาย ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการส ารองท่ี
นั่งในแต่ละช่องทาง มีความชัดเจนเขา้ใจง่ายไม่ซับซ้อน ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.15 และด้านมีเจ้าหน้าท่ีคอยให้ค  าแนะน าทุกขั้นตอน ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 ตามล าดบั 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ,ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 ดา้น
นกับินมีความสามารถและช านาญในการบินเส้นทางการบินทุกเส้นทาง ให้ความส าคญัอยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.44 ด้านสร้างความเช่ือมั่นให้กับผูใ้ช้บริการด้วยการให้บริการท่ีมี
มาตรฐานความปลอดภยัทั้งเคร่ืองบิน อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบิน และตรวจสอบความปลอดภยัก่อนการ
ข้ึนเคร่ือง ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 ดา้นสายการบินมีช่ือเสียงเป็นท่ี
รู้จกั ให้ความส าคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.32 ด้านเคร่ืองแบบการแต่งกายของ
พนกังานมีความเหมาะสม สุภาพเรียบร้อย เป็นเอกลกัษณ์ของสายการบิน ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 และดา้นมีการติดตามสัมภาระและชดเชยค่าเสียหายท่ีเกิดจากความ
ผดิพลาดของสายการบิน ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.29 ตามล าดบั 

5.1.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ผูใ้ชบ้ริการให้ความคิดเห็นกบัความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุน

ต ่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 ดา้นการกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป ให้ความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ด้านการแนะน าให้ผูอ่ื้นมาใช้บริการ ให้ความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 และด้านการใช้บริการสายการบินน้ีเป็นสายการบิน
ประจ า ใหค้วามคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 

5.1.4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
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สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล,ได้แก่,เพศ,อายุ,ระดับการศึกษา ,อาชีพ ,และ      
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
แตกต่างกนั 

เพศ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ แตกต่างกนั มีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั 

อายุ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ แตกต่างกนั มีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบิน
ตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั 

ระดับการศึกษา ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัการศึกษา แตกต่างกนั มีความตั้งใจในการใช้
บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาชีพ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ แตกต่างกนั มีความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการ
บินตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่างกนั มีความตั้งใจใน
การใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด,ไดแ้ก่,ดา้นผลิตภณัฑ์,ดา้นราคา
,ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย,ด้านการส่งเสริมการตลาด,ด้านพนักงานบริการ,ด้านกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ,เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจ
ในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า.  

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด.ไดแ้ก่.ดา้นผลิตภณัฑ์.ดา้นราคา ดา้นพนกังาน
บริการ.และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ.เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใน
การใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.0.05  

 

5.2  การอภิปรายผลการวจิัย 
การศึกษา เร่ือง อิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของ    

สายการบินตน้ทุนต ่า สามารถน ามาอภิปรายผลการวจิยั.ไดด้งัน้ี 
ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล.ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มีอายุระหว่าง 25-29 ปี 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นิตยา  ช่ืนศิลป์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง กรณีศึกษา ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,000-30,000 บาท และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ กญัญา  จนัทร์เลน 
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(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศในจงัหวดั
เชียงใหม่และจังหวดัเชียงราย ท่ีพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ประกอบ      
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และสอดคล้องกบังานวิจยัของ                 
ชยัศกัด์ิ  กิจนวม (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการซ ้ าของผูใ้ช้บริการโรงแรมภูเก็ต 
เกรซแลนด์รีสอร์ทแอนด์สปา ท่ีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ
ปัจจยัการใชบ้ริการซ ้ าของผูใ้ชบ้ริการโรงแกรมภูเก็ต เกรซแลนด์รีสอร์ทแอนด์สปา แตกต่างกนั ทั้งน้ี
เป็นเพราะผูใ้ชบ้ริการแต่ละบุคคลมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ดงันั้น ในการรับรู้ การเขา้ถึงขอ้มูล
ข่าวสาร ความเขา้ใจในรายละเอียดต่าง ๆ ท่ีผูใ้ห้บริการส่ือออกไป รวมถึงเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
และเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา การอยู่ในยุคดิจิตอลท่ีทุกอย่างรวมอยู่ในระบบออนไลน์ ท าให้ผูท่ี้มี
ระดบัการศึกษาท่ีสูงกว่าได้มีโอกาสเข้าถึงขอ้มูลข่าวสาร และศึกษาหาขอ้มูลเหล่านั้นได้มากกว่า 
บางคร้ังมีการน าขอ้มูลมาเปรียบเทียบเพื่อหาบริการท่ีดีท่ีสุดให้กบัตนเอง เม่ือพบวา่บริการนั้นสะดวก 
ง่าย สามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการ และเกิดความพึงพอใจ ก็จะท าให้มีการใชบ้ริการซ ้ า
อยา่งต่อเน่ือง เม่ือเทียบกบัผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีต ่ากวา่อาจจะเขา้ถึงข่าวสารไดน้อ้ย ไม่มีการศึกษาหา
ขอ้มูลเพิ่มเติม และอาจจะมองว่ามีขั้นตอน และกระบวนการท่ียุง่ยาก และเลือกท่ีจะไม่ใชบ้ริการใน
ท่ีสุด 

ผลการศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด.ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมใหค้วามส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ให้ความส าคญัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นพนกังาน
บริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
พบวา่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใชบ้ริการ
ซ ้ ามากท่ีสุด รองลงมา ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านพนักงานบริการ และด้านราคา ตามล าดับ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิตยา  ช่ืนศิลป์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ือง กรณีศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการซ ้ าของโรงพยาบาลนนทเวช ท่ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัใน
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เป็นอนัดบัหน่ึง และปัจจยัดา้นราคา 
ดา้นบุคลากร ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ มีความสัมพนัธ์กบัการใช้บริการซ ้ าของโรงพยาบาล  
นนทเวช ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย ไม่มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการซ ้ าของโรงพยาบาล 
นนทเวช และสอดคล้องกบังานวิจยัของ พีรกิตต์  มิตรารัตน์ (2551) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจของผูรั้บบริการสายการบินตน้ทุนต ่า ภายในประเทศ ท่ีพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้
ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์ ราคา และการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก 
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อยา่งไรก็ตาม การศึกษาในคร้ังน้ีไดข้ดัแยง้กบังานวิจยัของ เทอดศกัด์ิ  พรรณนา (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง 
พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของผูโ้ดยสารสายการบินตน้ทุนต ่า ท่ีพบวา่ 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีผูบ้ริโภคให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคา และให้ความส าคญัมาก ในดา้น
ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ และขดัแยง้กบังานวิจยัของ อนุพงศ์  เท่ียงน้อย (2553) ได้ศึกษาเร่ือง การ
เปรียบเทียบความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจกลบัมาใช้
บริการซ ้ าระหวา่งท่ีโรงแรมกบัโฮมสเตยข์องนกัท่องเท่ียวชาวไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
ท่ีพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ด้านบุคลากร/พนักงานผู ้ให้บริการ ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของโรงแรมและโฮมสเตย ์มากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะธุรกิจดงักล่าว
เป็นธุรกิจบริการ ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาถึงลกัษณะทางกายภาพและการน าเสนอโดยรวมท่ีผูใ้หบ้ริการ
จะมอบใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นคุณภาพ ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ อาคารสถานท่ี เคร่ืองมือ
อุปกรณ์ รวมถึงการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความคุม้ค่า และความประทบัใจใน
การใช้บริการ จะท าให้ผูใ้ช้บริการมีความอยากใช้บริการนั้นซ ้ า ๆ ถึงแมบ้ริการนั้นจะมีราคาสูง แต่
ผูบ้ริโภคก็ยงัยินดีท่ีจะใช้บริการ และในปัจจุบนัผูใ้ห้บริการได้อ านวยความสะดวกให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถด าเนินการซ้ือบตัรโดยสาร ส ารองท่ีนัง่ จองห้องพกั และอ่ืน ๆ ดว้ยตนเองผา่นเวบ็ไซต ์และ
แอปพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือ จึงท าให้พนักงานบริการบางส่วนถูกลดบทบาทลงไป ดังนั้ น 
ผูใ้ช้บริการจึงให้ความส าคญัในด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอมากกว่าปัจจัย      
ดา้นอ่ืน ๆ 
 

5.3  ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
จากการศึกษาในคร้ังน้ี จึงขอเสนอแนะปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดงัน้ี 
ด้านผลิตภัณฑ์ .ผู ้ใช้บริการให้ความส าคัญมากท่ีสุดกับความพร้อมของเคร่ืองบินท่ี

ให้บริการ และเคร่ืองบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีก าหนด ดงันั้น สายการบินควร
รักษาเวลาในการเดินทางให้ตรงเวลาท่ีก าหนดไว ้หากเกิดเหตุสุดวิสัย ควรแจง้ให้ผูใ้ชบ้ริการทราบถึง
สาเหตุนั้น ๆ และมีแกปั้ญอยา่งทนัท่วงที เช่น หากเคร่ืองบินไม่พร้อมท่ีจะท าการบินไดต้รงตามเวลาท่ี
ก าหนด ควรมีเคร่ืองบินส ารองไวร้องรับผูใ้ชบ้ริการ เพื่อรักษาฐานลูกคา้ไม่ใหเ้ปล่ียนไปใชบ้ริการสาย
การบินอ่ืน 

ด้านราคา.ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากกบัอตัราค่าโดยสาร เน่ืองจากสายการบินเป็นสาย
การบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) ดงันั้น ควรมีราคาตัว๋โดยสารท่ีเหมาะสม และควรเป็นราคาท่ี
รวมสุทธิแลว้ แจง้รายละเอียดชดัเจนไม่ควรมีเง่ือนไข เช่น ราคาท่ีแสดงไม่แจง้รายละเอียดท่ีชดัเจน 
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เม่ือรวมกบับริการเสริมอ่ืน ๆ ท าให้มีราคาเพิ่มข้ึนเทียบเท่าหรือสูงกวา่ราคาตัว๋โดยสารในสายการบิน
เต็มรูปแบบ (Full Service) อาจท าให้ผูบ้ริโภคหันไปใชบ้ริการสายการบินเต็มรูปแบบ (Full Service) 
แทนการใชส้ายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย.ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัการส ารองท่ีนั่งผ่าน
เวบ็ไซต ์มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย และการส ารองท่ีนัง่ผา่นแอพพลิเคชัน่บนมือถือ ในยุค
ปัจจุบนัท่ีเป็นยุคแห่งดิจิตอล ยุคท่ีสมาร์ทโฟนสามารถอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการ ดงันั้น 
สายการบินควรมีบริการแอปพลิเคชั่น และการบริการผ่านเว็บไซต์ท่ีรวดเร็ว ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น สามารถรองรับสมาร์ทโฟนไดทุ้กระบบ และอพัเกรดใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ  

ด้านการส่งเสริมการตลาด .ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดกับการจดัโปรโมชั่นตัว๋
โดยสารราคาถูก ดงันั้น สายการบินควรมีการจดัโปรโมชัน่อยูเ่สมอ เพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคใชบ้ริการ
มากข้ึน เช่น จดัโปรโมชัน่แพ็คเกจในช่วงเทศกาลท่องเท่ียว วนัหยุด ในราคาถูก แพค็เกจตัว๋โดยสาร
พร้อมท่ีพกั หรือการเล่นเกมส์ชิงรางวลั การเพิ่มน ้ าหนักกระเป๋าสัมภาระให้มากข้ึน ควรมีการแจง้
ข่าวสาร บริการ รวมถึงโปรโมชัน่ของสายการบินหลาย ๆ ช่องทาง เช่น เฟซบุ๊ค ไลน์ เป็นตน้ เพราะ
เป็นช่องทางท่ีส่ือสาร และเขา้ถึงผูบ้ริโภคโดยตรงอยา่งทัว่ถึง นอกจากจะช่วยให้มีผูใ้ชบ้ริการเพิ่มข้ึน
แลว้ ยงัเป็นการประชาสัมพนัธ์ใหส้ายการบินเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้งมากข้ึน 

ด้านพนักงานบริการ.ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดกับพนักงานมีใบหน้ายิ้มแยม้ 
บริการดว้ยความเต็มใจ มีความคล่องแคล่ว และกระตือรือร้นในการให้บริการ พนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบินมีความสุภาพอ่อนโยน มีอธัยาศยัดี ให้เกียรติผูโ้ดยสาร พนกังานสามารถให้ขอ้มูลและตอบ
ค าถามอย่างถูกต้องชัดเจน และพนักงานสามารถแก้ไขปัญหาท่ีเกิดข้ึนได้อย่างทนัท่วงที ดังนั้ น       
สายการบินควรให้ความส าคญัให้มากเป็นอนัดบัตน้ ๆ ในการให้บริการแก่ผูโ้ดยสาร เน่ืองจากเป็น
ธุรกิจการบริการ พนกังานท่ีให้บริการควรมีความเป็นมิตร พร้อมอ านวยความสะดวกให้กบัผูโ้ดยสาร 
ปฏิบติัต่อผูโ้ดยสารทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั สามารถแกปั้ญหาสถานการณ์เฉพาะหน้าไดเ้ป็นอยา่งดี 
และท าให้ผูโ้ดยสารเกิดความประทบัใจ จะท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดการกลบัมาใช้บริการซ ้ า และมีการ
บอกต่อใหบุ้คคลอ่ืนมาใชบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ.ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัขั้นตอนการเช็คอินและ
ตรวจสอบเอกสารไม่ยุ่งยาก ขั้นตอนการช าระเงิน สะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ ถูกต้อง สามารถ
ตรวจสอบได ้และขั้นตอนในการโหลด-รับกระเป๋าเป็นระเบียบเรียบร้อย ไม่เกิดความช ารุดเสียหาย 
ดงันั้น สายการบินควรพฒันาระบบการเช็คอินแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือออนไลน์ ลดการใชเ้อกสารท่ี
เป็นกระดาษท่ีท าให้เกิดความยุง่ยากในการจดัเตรียม และพฒันาระบบการช าระเงินให้มีคุณภาพมาก
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ยิ่งข้ึน หรือเพิ่มช่องทางการบริการให้มีหลากหลายรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึน และ
เพิ่มความระมดัระวงั ความปลอดภยั ให้มากข้ึนในการโหลดสัมภาระจนถึงการส่งมอบให้ถึงมือลูกคา้ 
โดยทรัพยสิ์นของลูกคา้ไม่เกิดความเสียหายและสูญหาย สายการบินควรรับผิดชอบและชดเชยความ
เสียหายจากความผดิพลาดของสายการบินทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน 

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ.ผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุด ใน
ทุกดา้น เช่น นกับินมีความสามารถและช านาญในการบินเส้นทางการบินทุกเส้นทาง ความปลอดภยั
ของผูโ้ดยสารเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุด ดงันั้น สายการบินควรมีการคดัเลือกนกับินท่ีมีความสามารถ มี
ประสบการณ์ในเส้นทางบิน และการบงัคบัเคร่ืองบิน สามารถแกไ้ขสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนได ้
นอกจากน้ีควรมีการตรวจสอบอุปกรณ์ความปลอดภยั ความพร้อมของเคร่ืองบินอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อ
สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการวา่จะไดรั้บความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการสายการบินน้ี 
 

5.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
5.4.1 ในการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอ มีอิทธิพลต่อ

ความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า มากท่ีสุด ดงันั้น ควรศึกษาเฉพาะเจาะจงใน
เร่ืองของสภาพแวดลอ้มทางกายภาพและการน าเสนอของสายการบินท่ีส่งผลต่อการใช้บริการ หรือ
ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ อาจมีการศึกษาสายการบินอ่ืน ๆ เพิ่มเติม 

5.4.2 ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า เปรียบเทียบ
ระหว่างสายการบินท่ีให้บริการในเส้นทางบินกลุ่มประเทศ CLMV เพื่อน ามาพฒันา ปรับปรุง และ
ขยายเส้นทางบินให้หลากหลายมากข้ึน มีคุณภาพมาตรฐานสากล สู่การเป็นศูนยก์ลางทางการบิน
อาเซียนในอนาคต 

5.4.3 ควรศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า ในกลุ่มประชากร
ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เพื่อพฒันาใหร้องรับผูใ้ชบ้ริการหลากหลายกลุ่ม 

5.4.4 ควรศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เปรียบเทียบระหว่างสายการบินตน้ทุนต ่า
กบัสายการบินแบบบริการเต็มรูปแบบ (Full Service) เพื่อน าขอ้แตกต่างของคุณภาพการให้บริการมา
ปรับปรุงให้อยู่ในระดับมาตรฐานเดียวกัน ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  อิทธิพลของปัจจัยทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้บริการซ ้าของสายการบินต้นทุนต ่า 
******************************************************************************** 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามน้ี จดัท าข้ึนเพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัทางการตลาดต่อความตั้งใจในการใช้
บริการซ ้ าของสายการบินต้นทุนต ่ า ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาค้นคว้าอิสระในหลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เพื่อประโยชน์ในทางวิชาการ
เท่านั้น และไม่ส่งผลกระทบใดๆ ต่อผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้
ความร่วมมือเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี 

 

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ 
ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อความ 

ตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ตอนที ่3  แบบสอบถามเก่ียวกบัความตั้งใจในการใชบ้ริการซ ้ าของสายการบินตน้ทุนต ่า 
ตอนที ่4  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 
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ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ✓  ลงใน    ท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด  
 

1.  ท่านเคยใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airlines) หรือไม่ 
  1.  เคย   2.  ไม่เคย (ส้ินสุดแบบสอบถาม) 

 

2.  เพศ 
 

  1.  ชาย   2.  หญิง 
 

3.  อาย ุ
  1.  20 - 24 ปี   2.  25 - 29 ปี 
  3.  30 - 34 ปี   4.  35 - 39 ปี 
  5.  40 - 44 ปี   6.  45 ปีข้ึนไป 

 

4.  ระดบัการศึกษา 
  1.  ต  ่ากวา่ปริญญาตรี   2.  ปริญญาตรี 
  3.  ปริญญาโท   4.  ปริญญาเอก 

 

5.  อาชีพ 
  1.  นกัเรียน/นกัศึกษา   2.  รับราชการ 
  3.  พนกังานรัฐวสิาหกิจ   4.  พนกังานบริษทัเอกชน 
  5.  ธุรกิจส่วนตวั   6.  แม่บา้น 
  7.  เกษียณอาย ุ   8.  อ่ืนๆ (โปรดระบุ).......................... 

 

6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  1.  นอ้ยกวา่ 15,000 บาท   2.  15,000 - 20,000 บาท 
  3.  20,001 - 30,000 บาท   4.  30,001 - 40,000 บาท 
  5.  40,001 - 50,000 บาท   6.  มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการ
ใช้บริการซ ้าของสายการบินต้นทุนต ่า 
โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

ระดบัความส าคญัในการใชบ้ริการ 
5 หมายถึง ส าคญัมากท่ีสุด 
4 หมายถึง ส าคญัมาก 
3 หมายถึง ส าคญัปานกลาง 
2 หมายถึง ส าคญันอ้ย 
1 หมายถึง ส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้านผลติภัณฑ์ 5 4 3 2 1 
1.  ความพร้อมของเคร่ืองบินท่ีใหบ้ริการ      
2.  ช่วงเวลาเท่ียวบินมีความเหมาะสม      
3.  มีจ านวนเท่ียวบินเพียงพอในแต่ละวนั      
4.  เคร่ืองบินออกเดินทางและถึงท่ีหมายตรงตามเวลาท่ีก าหนด      
5.  คุณภาพของอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการ      
ด้านราคา 5 4 3 2 1 
6.  อตัราค่าโดยสาร      
7.  ค่าธรรมเนียมในการเปล่ียนแปลงบตัรโดยสาร/การเลือกท่ีนัง่      
8.  ค่าธรรมเนียมสมัภาระ      
9.  ค่าบริการในการช าระผา่นช่องทางต่างๆ      
10.  ราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมท่ีใหบ้ริการ      
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 5 4 3 2 1 
11.  การส ารองท่ีนัง่และช าระเงินผา่นเคาน์เตอร์ของสายการบินมีความ 
       สะดวก รวดเร็ว เพียงพอต่อความตอ้งการ  

     

12.  การส ารองท่ีนัง่ผา่นเวบ็ไซต ์      
13.  การส ารองท่ีนัง่ผา่นแอพพลิเคชัน่บนมือถือ      
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ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

มา
กท

ีสุ่ด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (ต่อ) 5 4 3 2 1 
14.  การส ารองท่ีนัง่ / เปล่ียนแปลงการเดินทางผา่นศูนยบ์ริการลูกคา้  
       (Call Center) สะดวก รวดเร็ว มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 

     

15.  มีช่องทางการช าระเงินท่ีหลากหลาย      
ด้านการส่งเสริมการตลาด 5 4 3 2 1 
16.  จดัโปรโมชัน่ตัว๋โดยสารราคาถูก      
17.  จดัโปรโมชัน่ลดราคาหรือฟรีน ้ าหนกักระเป๋าสมัภาระ      
18.  การโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ท่ีเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ      
19.  การส่งเสริมการขายร่วมกบับตัรเครดิต เช่น ส่วนลดพิเศษในการ 
       ช าระผา่นบตัรเครดิต 

     

20.  ลดค่าธรรมเนียมในการช าระเงินผา่นช่องทางต่างๆ      
ด้านพนักงานบริการ 5 4 3 2 1 
21.  ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของพนกังาน Call Center/
เคาน์เตอร์ 
       จ าหน่ายตัว๋ 

     

22.  พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน มีความสุภาพ อ่อนโยน มีอธัยาศยัดี  
       ใหเ้กียรติผูโ้ดยสาร 

     

23.  พนกังานมีใบหนา้ยิม้แยม้ บริการดว้ยความเตม็ใจ มีความ 
       คล่องแคล่ว และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

     

24.  พนกังานสามารถใหข้อ้มูลและตอบค าถาม อยา่งถูกตอ้งชดัเจน      
25.  พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งทนัท่วงที      
ด้านกระบวนการให้บริการ 5 4 3 2 1 
26.  ขั้นตอนการใหบ้ริการส ารองท่ีนัง่ในแต่ละ ช่องทาง มีความชดัเจน  
       เขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 

     

27.  ขั้นตอนการช าระเงินสะดวก รวดเร็ว เป็นระบบ ถูกตอ้ง สามารถ 
       ตรวจสอบได ้

     

28.  มีเจา้หนา้ท่ีคอยใหค้  าแนะน าทุกขั้นตอน      
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ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

มา
กท

ีสุ่ด
  

มา
ก 

 
ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

ด้านกระบวนการให้บริการ (ต่อ) 5 4 3 2 1 
29.  ขั้นตอนการเช็คอินและตรวจสอบเอกสารไม่ยุง่ยาก      
30.  ขั้นตอนในการโหลด - รับกระเป๋าเป็นระเบียบเรียบร้อย ไม่เกิด 
       ความช ารุด เสียหาย 

     

ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพและการน าเสนอ 5 4 3 2 1 
31.  สายการบินมีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกั      
32.  สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการดว้ยการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน 
       ความปลอดภยัทั้งเคร่ืองบิน อุปกรณ์ภายในเคร่ืองบิน และการ 
       ตรวจสอบความปลอดภยัก่อนการข้ึนเคร่ือง 

     

33.  นกับินมีความสามารถ และช านาญในการบิน เสน้ทางการบินทุก 
       เสน้ทาง 

     

34.  เคร่ืองแบบการแต่งกายของพนกังานมีความเหมาะสม สุภาพ 
       เรียบร้อย เป็นเอกลกัษณ์ของสายการบิน 

     

35.  มีการติดตามสมัภาระ และชดเชยค่าเสียหายท่ีเกิดจากความ 
       ผิดพลาดของสายการบิน 

     

 

ตอนที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัความตั้งใจในการใช้บริการซ ้าของสายการบินต้นทุนต ่า 
โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ✓  ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 

ระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ 
5 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ความตั้งใจในการใช้บริการซ ้า 
ของสายการบินต้นทุนต า่ 

ระดบัความคดิเห็น 

มา
กท

ีสุ่ด
  

มา
ก 

 
ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยท

ีสุ่ด
 

5 4 3 2 1 
1.  ท่านจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป      
2.  ท่านจะใชบ้ริการสายการบินน้ีเป็นสายการบินประจ าของท่าน      
3.  ท่านจะแนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ      

 
ตอนที ่4  ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................. 
 

 

@@@@  ขอขอบคุณทุกท่านทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  @@@@ 
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