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บทคดัยอ่ 
 ธุรกิจสายการบินอยูใ่นช่วงของการเจริญเติบโตอยา่งเห็นได ้สาเหตุที$สาํคญัมากจากการ
นโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรีของประเทศไทย (Freedom of the Sky) และการสนบัสนุนจากภาครัฐบาล
และการส่งเสริมการลงทุนจากสาํนักงานส่งเสริมการลงทุนหรือ BOI (The Board of Investment) ที$ให้
สิทธิพิเศษดา้นภาษี, เครื$องบินและเครื$องจกัรแก่ผูป้ระกอบการสายการบิน จึงทาํให้มีผูส้นใจเขา้ร่วม
ลงทุนในกิจการสายการบินมากขึTนโดยมีรูปแบบทาํการบินแบบประจาํทัTงในประเทศและต่างประเทศ 
เที$ยวบินเช่าเหมาลาํทัTงในและต่างประเทศ เป็นตน้ ดว้ยเหตุนีT จึงทาํให้มีสายการบินสัญชาติไทยเพิ$ม
จาํนวนขึTนเรื$อยๆ โดยทาํการบินทัTงในประเทศและต่างประเทศ และแต่ละสายการบินกมี็รูปแบบการ
ใหบ้ริการที$ดึงดูดความสนใจ ให้ผูโ้ดยสารมาเดินทางดว้ยแตกต่างกนัไป และมีรูปแบบการทาํการตลาด
ที$แตกต่างกนั  
 งานวิจยัฉบบันีT จึงมีวตัถุประสงคเ์พื$อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที$มี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน เพื$อเดินทางภายในเส้นทางบินในประเทศ เพื$อที$จะ
ทาํให้ทราบถึงปัจจยัทางการตลาดบริการใด ที$มีอิทธิพลมากที$สุดต่อการตดัสินใจเลือกซืTอบตัรโดยสาร
ของผูโ้ดยสารชาวไทย หรือปัจจยัใดบา้งที$ผูโ้ดยสารให้ความสาํคญัเป็นลาํดบัทา้ยๆ เมื$อจาํทาํการซืTอ
บตัรโดยสาร โดยทาํการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจากผูโ้ดยสารที$เคยใชบ้ริการการเดินทางทางอากาศใน
เส้นทางบินในประเทศภายในระยะเวลา 6 เดือนที$ผา่นมาจาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที$มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบิน ในเส้นทางบินในประเทศ เรียงตามลาํดบัความสาํคญัจากมากที$สุดไปถึงน้อยที$สุด 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ (Process), ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product), ปัจจยัดา้น
บุคลากร (People), ปัจจยัที$สัมผสัไดด้า้นอื$นๆ (Physical), ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion), 
ปัจจยัดา้นสถานที$จดัจาํหน่าย (Place), และปัจจยัดา้นราคา (Price) เป็นลาํดบัสุดทา้ย 
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 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณ รองศาสตรจารย ์ศศนนัท ์วิวฒันชาติ ที�ไดใ้ห้ความกรุณาสละเวลารับเป็น
อาจารยที์�ปรึกษางานวิจยัฉบบันี,  รวมทั,งให้คาํปรึกษา คาํแนะนาํ และการตรวจสอบแกไ้ข จนงานวิจยั
ฉบบันี,สาํเร็จไดด้ว้ยดี  
 ขอขอบคุณ คณาจารยทุ์กท่านที�ไดป้ระสิทธิ1 ประสาทวิชาความรู้ให้กบัผูว้จิยั และขอขอบคุณ
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บทที� 1 

ปัจจัยทางการตลาดบริการที�มีอิทธิพล ต่อการเลือกใช้บริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทาง

เส้นทางบินในประเทศ 

 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 ประเทศไทยในปัจจุบนัมีสายการบินที�เป็นสัญชาติไทย ที�ให้บริการการเดินทางทางอากาศใน
เส้นทางบินภายในประเทศไทยเป็นจาํนวนหลายสายการบิน ส่งผลใหป้ระชาชนชาวไทยมีอตัราการใช้
บริการการเดินทางทางอากาศเพิ�มขึ)นมากทุกปี โดยแต่ละสายการบินจะมีการบริการภาคพื)นดิน, การ
บริการบนอากาศยาน รวมถึงราคาบตัรโดยสาร ที�มีความหลากหลายแตกต่างกนัออกไป เพื�อตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารชาวไทยในทุกระดบั  
 (สมยศ วฒันากมลชยั, 2553) การบริหารการตลาดของอุตสาหกรรมการบินมีความแตกต่างกนั
ในแต่ละยคุสมยั เริ�มตั)งแต่สองพี�นอ้งตระกูลไรท ์(The Wright Brothers) ประดิษฐเ์ครื�องบินลาํแรกได้
ในปี ค.ศ. 1903 จนถึงสิ)นสุดสงครามโลกครั) งที�สองในปี ค.ศ. 1945 สายการบินมกัเนน้การดาํเนินการ
ทางการตลาดโดยเนน้การผลิตเป็นหลกั เนื�องจากมีบริการการบินนอ้ย ผูโ้ดยสารจึงไม่มีโอกาสในการ
เลือกมากนกั บริษทัสายการบินใดที�สามารถผลิตบริการไดจ้าํนวนมาก กจ็ะมีผูโ้ดยสารขึ)นมากตามไป
ดว้ย ภายหลงัจากยคุสงคราม ธุรกิจสายการบิน จึงเริ�มใชก้ลยทุธเนน้ที�การขาย สายการบินแต่ละแห่งจะ
เนน้ผลิตบริการที�ตนถนดั และจะพยายามขายบริการเหล่านั)น โดยไม่คาํนึงถึงว่าผูโ้ดยสารตอ้งการ
บริการประเภทนั)นหรือไม่ จนกระทั�งหลงัศตวรรษที� 70 ธุรกิจสายการบินจึงเปลี�ยนมาเนน้การ
ดาํเนินการตลาดแบบเนน้การตลาดอยา่งจริงจงั กล่าวคือทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
และจดัหาบริการให้ตรงตามความตอ้งการเหล่านั)น 
 แต่เดิมในโลกธุรกิจสายการบินมีเพียงสายการบินประจาํชาติ ที�อยูใ่ตก้ารควบคุมของรัฐบาล
ใหบ้ริการเส้นทั)งบินทั)งภายในและต่างประเทศเท่านั)น เช่น สายการบินไทยของประเทศไทย, สายการ
บินอิทิฮตั แอร์เวยข์องประเทศอาหรับ เอมิเรต เป็นตน้ ต่อมาเมื�อความตอ้งการการเดินทางทางอากาศมี
มากขึ)น จึงไดมี้บริษทัเอกชนไดเ้ริ�มเปิดใหบ้ริการสายการบินที�ดาํเนินการโดยเอกชนขึ)นมา โดยมี
รูปแบบการใหบ้ริการและราคาบตัรโดยสารไม่แตกต่างจากสายการบินแห่งชาติ ทาํให้การแข่งขนัใน
ธุรกิจการบินเพิ�มมากขึ)นเรื�อยๆ จนไดท้าํใหเ้กิดสายการบินรูปแบบใหม่ ที�เรียกว่าสายการบินตน้ทุนตํ�า
หรือโลวคอสแอร์ไลน์ขึ)น โดยการให้บริการบตัรโดยสารราคาที�ตํ�า เหมาะกบันักเดินทางที�งบประมาณ
นอ้ย ไม่มีอาหารและสิ�งอาํนวยความสะดวกและความหรูหรา จึงทาํให้มีราคาบตัรโดยสารที�ต ํ�า สายการ
ตน้ทุนตํ�ารายแรกของโลกคือสายการบินเซาเวสต ์แอร์ไลน์ (Southwest Airline) และเป็นโมเดลที�
ประสบความสาํเร็จเป็นอยา่งมาก จึงก่อใหเ้กิดสายการบินตน้ทุนตํ�าอีกหลายๆสายการบินทั�วโลก เช่น
สายการบินไทย แอร์เอเชีย และสายการบินนกแอร์ ในประเทศไทยเป็นตน้ 
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 เนื�องดว้ยความตอ้งการที�แตกต่าง ทั)งยงัมีการเปลี�ยนแปลงอยูต่ลอดเวลาของผูโ้ดยสาร ทาํให้มี
การจดัตั)งสายการบินภายในประเทศไทยเพิ�มมากขึ)น มีลกัษณะของการบริการในรูปแบบที�หลากหลาย
แตกต่างกนัไป ทั)งการใหบ้ริการแบบเต็มรูปแบบ หรือการใหบ้ริการแต่พอเพียงเฉพาะสิ�งที�จาํเป็น
เท่านั)น ดงันั)นจึงจาํแนกสายการบินและรูปแบบของการบริการในประเทศไทย ที�เปิดให้บริการใน
ปัจจุบนัได ้ดงันี)  

1. สายการบินแห่งชาติ (National Carrier or Flag Carrier) ใหบ้ริการโดย บริษทัการบินไทย จาํกดั 
มหาชน ให้บริการที�นั�งในระดบัชั)นหนึ�ง, ชั)นธุรกิจและชั)นประหยดั อยูภ่ายใตก้ารควมคุมของ
รัฐบาลไทย 

2. สายการบินระดบัหรูหรามีเอกลกัษณ์ (Legacy Carrier, Premium or Boutique Carrier) 
ใหบ้ริการโดย บริษทัการบินกรุงเทพ จาํกดั ใหบ้ริการที�นั�งในระดบัชั)นธุรกิจและชั)นประหยดั 

3. สายการบินตน้ทุนตํ�า (Low Cost Airlines) ใหบ้ริการโดย บริษทัไทยแอร์เอเชีย จาํกดัใหบ้ริการ
เฉพาะชั)นประหยดัเท่านั)น และสายการบินโอเรียนทไ์ทย ให้บริการที�นั�งในชั)นประหยดัเท่านั)น 

4. สายการบินแบบผสม (Hybrid Airlines) ใหบ้ริการโดยบริษทั สายการบิน นกแอร์ จาํกดั
ใหบ้ริการในชั)นประหยดัเท่านั)น 
สายการบินในแต่ละประเภทที�กล่าวมาขา้งตน้จะมีการให้บริการกบัผูโ้ดยสารที�แตกต่างกนั เริ�ม

ตั)งแต่ ราคาบตัรโดยสาร (Fare), การสาํรองที�นั�ง (Reservation and Ticketing Services), การให้บริการ
ภาคพื)นดิน (Ground Services), การให้บริการภายในท่าอากาศยาน (Airport Services) และการ
ใหบ้ริการภายในอากาศยาน (In-Flight Services), ประเภทของอากาศยาน (Aircraft Type) รวมถึงการ
ใหบ้ริการเสริมต่างๆ ที�เกี�ยวเนื�องกบัธุรกิจการบิน เช่น การใหบ้ริการสาํรองโรงแรม หรือ รถ-เรือรับส่ง
ผูโ้ดยสาร  
 
รายละเอียดโดยสังเขปของสายการบินในประเทศไทย 

บริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน (Thai Airways International Public Company Limited) เป็น
รัฐวิสาหกิจ ในสังกดักระทรวงคมนาคม เริ�มก่อตั)งเมื�อวนัที� 24 สิงหาคม 2502 การให้บริการของบริษทั
การบินไทย ที�โดดเด่น คือการให้บริการในนามสายการบินแห่งชาติ ที�ให้บริการเส้นทางบินทั)งในและ
ต่างประเทศพร้อมดว้ยการบริการผูโ้ดยสารที�เพียบพร้อมทุกดา้น เริ�มตั)งแต่ใหบ้ริการสาํรองที�นั�ง การ
ใหบ้ริการตอ้นรับภาคพื)นดิน การให้บริการภายในท่าอากาศยาน และการใหบ้ริการภายในอากาศยาน 
ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารทั)งชั)นหนึ�ง ชั)นธุรกิจและชั)นประหยดั (ประวติับริษทัการบินไทยจาํกดั มหาชน 
ม.ป.ป.) 
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บริษทั การบินกรุงเทพ จาํกดั (Bangkok Airways Co., Ltd) เป็นสายการบินเอกชน ก่อตั)งในปี 
ค.ศ. 1968 โดยนายแพทย ์ปราเสริฐ ปราสาททองโอสถ มีการให้บริการที�เป็นเอกลกัษณ์หรูหรา ไม่ว่าจะ
เป็นการให้บริการห้องรับรองผูโ้ดยสารและอาหารบนเที�ยวบินสําหรับผูโ้ดยสารทั)งชั)นประหยดัและชั)น
ธุรกิจ การใหบ้ริการเส้นทางบินที�มีเอกลกัษณ์บินตรงสู่เมืองที�มีอารยธรรมและวฒันธรรมที�โดดเด่นของ
โลก รวมถึงการให้บริการสนามบินเอกชน 3 แห่งในประเทศไทย ไดแ้ก่สนามบินสมุย, สนามบินตราด 
และสนามบินสุโขทยั (ประวตัิบริษทัการบินกรุงเทพจาํกดั, ม.ป.ป.) 

 
สายการบินไทย แอร์ เอเชีย (Thai Air Asia Co., Ltd.) เป็นสายการบินตน้ทุนตํ�า เกิดจากการ

ร่วมทุนระหว่างบริษทั ชิน คอร์ปอเรชั�น ประเทศไทย กบับริษทัแอร์เอเชีย ประเทศ มาเลเซีย เริ�ม
ใหบ้ริการตั)งแต่ 13 มกราคม พ.ศ. 2546 มีการใหบ้ริการบตัรโดยสารที�มีราคาถูก มีความยดืหยุน่สูง มี
เงื�อนไขและการใหบ้ริการหลากหลายตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารไดดี้ มีตารางบินและ
ความถี�ในการทาํการบินให้ผูโ้ดยสารไดเ้ลือกซื)อตามความตอ้งการ (ประวตัิบริษทัไทย แอร์ เอเชีย จาํกดั
, ม.ป.ป.) 

 
การให้บริการของสายการบินนกแอร์ (Nok airlines Co., Ltd) ไดเ้ปิดดาํเนินการตั)งแต่ 10 

กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2547 โดยบริษทัการบินไทย จาํกดั มหาชน เป็นผูถื้อหุ้นใหญ่ นกแอร์เป็นสายการบิน
ตน้ทุนตํ�าที�มีจุดเด่น ดา้นราคาบตัรโดยสารที�ถูกและให้บริการโหลดสัมภาระและให้บริการอาหารบน
อากาศยานโดยไม่คดิค่าใชจ่้ายเพิ�มเติม รวมถึงการให้บริการบตัรเรือโดยสารเพื�อเพิ�มความสะดวกสบาย
ยิ�งขึ)นใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร ซึ� งเป็นจุดเด่นของการใหบ้ริการที�แตกต่างจากสายการบินตน้ทุนตํ�าอื�นๆ (ประวตัิ
บริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั, ม.ป.ป.) 

 
การให้บริการของสายการบินโอเรียนทไ์ทย หรือ วนั ทู โก (Orient Thai Airlines Co., Ltd) เปิด

ใหบ้ริการในปี พ.ศ. 2538 ในปัจจุบนัสายการบินโอเรียนท์ไทย ไดท้าํการบินแทนสายการบินวนั ทู โก 
และมีการใหบ้ริการดา้นราคาบตัรโดยสารประเภทชุดราคาถูก เหมาะสาํหรับผูโ้ดยสารที�มีความถี�ในการ
เดินทางทางอากาศสูง รวมถึงยงัใหบ้ริการโหลดสัมภาระนํ) าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมฟรี (ประวติับริษทั
โอเรียนทไ์ทย จาํกดั, ม.ป.ป.) 

 
การให้บริการที�แตกต่างกนัของแต่ละสายการบินนาํมาซึ� งตน้ทุนการปฏิบตัิการ (Operating 

Cost) ที�แตกต่างกนั ทาํให้มีรูปแบบของราคาบตัรโดยสารที�แตกต่างกนั (Product Differentiation) เพื�อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสารที�มีความหลากหลาย ทาํให้เกิดผลดีกบัผูโ้ดยสารที�ตอ้งการใช้
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บริการการเดินทางทางอากาศในเส้นทางการบินภายในประเทศ ไดเ้ลือกใชบ้ริการสายการบินที�มีราคา
และการบริการตอบสนองความตอ้งการของตนเองไดม้ากที�สุด  

เพื�อให้เขา้ใจถึงความตอ้งการที�แทจ้ริงของตลาด ทศันคติของผูโ้ดยสาร และเพื�อใหบ้ริษทัสาย
การบินไดน้าํขอ้มูลเบื)องตน้ที�จาํเป็นไปปรับใชใ้นการวางแผนธุรกิจ และกาํหนดแผนการปฏิบตัิการ ให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดและผูโ้ดยสารที�เปลี�ยนไปอยูต่ลอดเวลา ซึ� งจะช่วยใหส้ายการบิน
เหล่านั)น สามารถช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และรักษาฐานลูกคา้ไวเ้พื�อไม่ให้ลูกคา้เปลี�ยนใจไปใช้
สายการบินอื�น (Brand Switching) รวมถึงการใชป้ระโยชน์ขอ้มูลในดา้นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์เพื�อ
เสริมจุดเด่น (Brand Differentiate) และใหลู้กคา้ทราบถึงสินคา้ (Brand Awareness) ไดอ้ีกดว้ย 

จากความแตกต่างของการให้บริการของแต่ละสายการบินที�กล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าแต่ละ
สายการบินมีจุดเด่นในการให้บริการกบัผูโ้ดยสารที�แตกต่างกนั แมว้า่จะใหบ้ริการทบัซ้อนกนัใน
เส้นทางบินเดียวกนักต็าม ดงันั)นการวิจยันี) จึงมีวตัถุประสงคเ์พื�อให้ทราบถึงปัจจยัทางดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดบริการ 7Ps อนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
พนกังาน กระบวนการใหบ้ริการและปัจจยัภายนอกอื�นๆที�สัมผสัได ้ที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินในประเทศไทย เพื�อการเดินทางในเส้นทางบินภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทย  

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 ในการวจิยันี) มีวตัถุประสงคด์งันี)  

1. เพื�อศึกษาถึงปัจจยัดา้นการตลาดของธุรกิจบริการที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
เพื�อเดินทางในเส้นทางบินในประเทศ 

2. เพื�อศึกษาถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที�มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นการตลาดของธุรกิจ
บริการที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินเพื�อเดินทางในเส้นทางบินในประเทศ 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

1. ประชากรในขอบเขตการวิจยั คือ ผูที้�ใชแ้ละเคยใชบ้ริการสายการบิน เดินทางภายในประเทศ
ในรอบ 6 เดือนที�ผา่นมา อยา่งนอ้ย 1 เที�ยวบิน ภายในอาคารผูโ้ดยสารท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ
และท่าอากาศยานดอนเมือง 

2. ใชแ้บบสอบถามออนไลน์ ในกลุ่มคอมมูนิตี)และโซเชียลเนทเวิร์ค ของผูที้�ใชบ้ริการการ
เดินทางทางอากาศ 

3. ระยะในการวิจยั 1 เดือน  ระหวา่งวนัที� 1 – 30 ตุลาคม 2553 
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สมมุติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการ
เลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสาย

การบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.2. ปัจจยัดา้นราคา ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการสายการบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการสายการบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.5. ปัจจยัดา้นพนกังาน ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการ

บินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.6. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใช้

บริการสายการบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
1.7. ปัจจยัที�สัมผสัได ้ที�มีความอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการ

บินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 
2. ผูโ้ดยสารที�มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนั 
3. ผูโ้ดยสารที�มีอายแุตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนั 
4. ผูโ้ดยสารที�มีการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนั 
5. ผูโ้ดยสารที�มีอาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนั 
6. ผูโ้ดยสารที�มีรายไดแ้ตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนั 
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กรอบแนวความคิดของการวิจยั 

ภาพที� 1: กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ขอ้มูลทั�วไป 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.การศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายได ้ 

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps 
1. ผลิตภณัฑ์ 
2. ราคา 
3. ช่องทางการจาํหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด  
5. พนกังาน 
6. กระบวนการใหบ้ริการ  
7. ปัจจยัที�สัมผสัได ้ 

 
การเลือกใชบ้ริการสายการบิน 

ในประเทศไทย 
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ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 จากการศึกษาวิจยัครั) งนี) จะทาํให้ทราบถึงปัจจยัทางการตลาดที�มีอิทธิพล ต่อระดบัความพึง
พอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศของ
ผูโ้ดยสารชาวไทย เพื�อเป็นประโยชน์ต่อผูที้�สนใจศึกษาคน้ควา้เรื�องราวเกี�ยวกบัธุรกิจสายการบินใน
ประเทศไทย และองคก์รและหน่วยงานทั)งที�เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจสายการบินและไม่เกี�ยวขอ้งกบัธุรกิจสาย
การบินกต็าม โดยประโยชน์ที�ไดรั้บจะมีรายละเอียดคร่าวๆ ดงัต่อไปนี)   

1. เพื�อให้สายการบินนาํขอ้มูลปัจจยัทางการตลาดและผลการศึกษาวิเคราะห์ขอ้มูลไปปรับปรุง
การดาํเนินกิจกรรมทางการตลาดและการบริการของสายการบิน ใหต้อบสนองความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารไดม้ากที�สุด เพื�อให้ผูโ้ดยสารไดรั้บความพึงพอใจ นาํมาซึ� งความภกัดีในตราสินคา้ (Brand 
Royalty) และการกลบัมาใชบ้ริการในภายภาคหนา้ 

2. เพื�อให้ผูที้�สนใจศึกษาหาความรู้เกี�ยวกบัธุรกิจสายการบินไดท้ราบถึง ปัจจยัทางการตลาด
บริการที�มีอิทธิพล ต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน ไดน้าํขอ้มูลไปใชใ้น
การศึกษาคน้ควา้ในโอกาสต่อไป 

3. เพื�อให้ผูโ้ดยสารสายการบินไดน้าํขอ้มูลการวิจยั เพื�อไปใชเ้ป็นประโยชน์ในการเลือกใชบ้ริการ
สายการบิน ในการเดินทางภายในเส้นทางบินภายในประเทศ ให้ไดร้าคาบตัรโดยสาร และการบริการ
ให้ตรงกบัความตอ้งการของตนให้มากที�สุดและคุม้ค่าที�สุด 
 
นิยามศัพท์เฉพาะที�ใช้ในการวจัิย 

• สายการบินแห่งชาติ (National Carrier or Flag Carrier) เป็นสายการบินที�มีรัฐบาลของประเทศ
นั)นๆ เป็นผูค้วบคุมดาํเนินการ ทาํการบินพื�อเป็นสายการบินประจาํชาติของประเทศนั)นๆ 

• สายการบินระดบัหรูหรามีเอกลกัษณ์ (Legacy Carrier, Premium or Boutique Carrier) เป็นสาย
การบินที�ใหบ้ริการในลกัษณะหรูหราสะดวกสบาย มีเอกลกัษณ์ มีการใหบ้ริการเสริมที�
นอกเหนือจากแค่การให้บริการการเดินทางทางอากาศ รวมไปถึงการใหบ้ริการในเส้นทางบินที�
ไม่ทบัซ้อนกบัสายการบินอื�นๆ 

• สายการบินตน้ทุนตํ�า (Low Cost Airlines) เป็นสายการบินที�มีการบริหารตน้ทุนการบินและ
การบริการให้ถูกลง โดยตดัการบริการที�ไม่จาํเป็นออก หรือมีการเกบ็คา่บริการพิเศษแยกจาก
ราคาบตัรโดยสาร ทาํให้สามารถจาํหน่ายบตัรโดยสารให้แก่ผูโ้ดยสารไดใ้นราคาที�ตํ�า 

• สายการบินแบบผสม (Hybrid Airlines) เป็นสายการบินตน้ทุนตํ�าที�มีการใหบ้ริการพิเศษที�
มากกว่าสายการบินตน้ทุนตํ�า และไม่มีการเรียกเกบ็ค่าธรรมเนียมเพิ�มจากบริการเหล่านั)น 

• การสาํรองที�นั�ง (Reservation and Ticketing Services) คือการให้บริการการสาํรองที�นั�งและ
ออกบตัรโดยสารใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 
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• การให้บริการภาคพื)นดิน (Ground Services) คือการใหบ้ริการตรวจรับบตัรโดยสาร, การส่ง
ผูโ้ดยสารขึ)นอากาศยานและการให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ 

• การให้บริการภายในท่าอากาศยาน (Airport Services) คือการใหบ้ริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสาร 
และสิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆภายในอาคารท่าอากาศยาน 

• การให้บริการภายในอากาศยาน (In-Flight Services) คือการใหบ้ริการภายในอากาศยาน ไดแ้ก่ 
การบริการอาหาร เครื�องดื�ม, นิตยสารและเพื�อความปลอดภยัเป็นตน้ 

 

 

 



 

 

บทที� 2 

แนวคดิและทฤษฎีที�เกี�ยวข้อง 

 

2.1 แนวคดิทางเศรษฐศาสตร์ 

1. แนวคดิอุปสงค์ของการขนส่งผู้โดยสารทางอากาศ 
บุญเลิศ จิตตั�งวฒันา (2548) ไดเ้สนอแนวคิดอุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศไวด้งันี�  

1. อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ หมายถึง ปริมาณของบริการทางการขนส่ง
บุคคลทางอากาศจากที2หนึ2 งไปอีกที2หนึ2ง ซึ2 งผูโ้ดยสารที2ใชบ้ริการเตม็ใจและสามารถทาํการซื�อ
ไดภ้ายในระยะเวลาที2กาํหนดให ้ณ ระดบัอตัราค่าโดยสารแตกต่างกนั 
2. ปัจจยัที2กาํหนดอุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศปัจจยัที2กาํหนดอุปสงคข์อง
การขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ หมายถึง ปัจจยัที2มีอิทธิพลต่อการเปลี2ยนแปลงอุปสงคข์องการ
ขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ ซึ2 งปัจจยัที2สาํคญัไดแ้ก่ 
3. ค่าโดยสารการบิน การเปลี2ยนแปลงในค่าโดยสารการบินมีอิทธิพลต่อการเปลี2ยน แปลง
อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ โดยอุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะ
เปลี2ยนแปลงในทิศทางตรงขา้มกบัระดบัคา่โดยสารการบิน ถา้ค่าโดยสารการบินลดลง อุปสงค์
ของการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะเพิ2มขึ�น 
4. ค่าโดยสารของการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2น การเปลี2ยนแปลงในค่าโดยสารของการ
ขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2น คือธุรกิจการขนส่งผูโ้ดยสารทางรถโดยสารประจาํทาง ทางรถไฟ 
รวมถึงค่าใชจ่้ายในการนาํพาหนะส่วนตวัเดินทางไปเอง ซึ2 งเป็นการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2น
ที2สามารถทดแทนหรือตอบสนองความตอ้งการไดใ้กลเ้คียงกบัการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ 
ซึ2งถือเป็นสินคา้ที2ทดแทนกนั โดยอุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะเปลี2ยนแปลง
ในทิศเดียวกนักบัระดบัค่าโดยสารของการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2น ถา้คา่โดยสารของการ
ขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2นลดลง อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะลดลง ในทาง
ตรงขา้มถา้ค่าโดยสารผูโ้ดยสารประเภทอื2นเพิ2มขึ�น อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ
จะเพิ2มขึ�น 
5. รายไดข้องผูโ้ดยสาร การเปลี2ยนแปลงในระดบัรายไดข้องผูโ้ดยสารที2มีอิทธิพลต่อการ
เปลี2ยนแปลงอุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทาง
อากาศจะเปลี2ยนแปลงในทิศทางเดียวกนักบัระดบัรายไดข้องผูโ้ดยสาร ถา้รายไดข้องผูโ้ดยสาร
เพิ2มขึ�น อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะเพิ2มขึ�น เช่นเดียวกนั 
6. รสนิยมของผูโ้ดยสาร รสนิยมของผูโ้ดยสารมีอิทธิพลต่อการเปลี2ยนแปลงอุปสงคข์อง
การขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศ รสนิยมเกิดจากประสบการณ์การเรียนรู้ รวมถึงทรรศนคติที2มี
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ต่อสังคมและสิ2งแวดลอ้ม ถา้ประชาชนส่วนใหญ่ในประเทศมีรสนิยมในการเดินทางโดย
เครื2องบินมากขึ�น อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศจะมากขึ�นดว้ย ถา้ประชาชนส่วน
ใหญ่ในประเทศมีรสนิยมในการเดินทางโดยเครื2องบินลดลง อุปสงคข์องการขนส่งผูโ้ดยสาร
ทางอากาศกจ็ะลดลงเช่นเดียวกนั 
7. ค่าโดยสารเปรียบเทียบกบัผลผลิตส่วนเพิ2มหรือความพึงพอใจส่วนเพิ2มที2ไดรั้บ 
ผูโ้ดยสารจะทาํการเปรียบเทียบค่าโดยสารทางเครื2องบิน ซึ2 งเป็นค่าใชจ่้ายกบัผลผลิตส่วนเพิ2มที2
จะไดรั้บจาการโดยสารเครื2องบิน ถา้หากเปรียบเทียบแลว้เห็นวา่การลงทุนคุม้ค่ากบัผลที2ไดรั้บ 
ผูโ้ดยสารกจ็ะเลือกเดินทางโดยเครื2องบิน แต่ถา้เปรียบเทียบแลว้เห็นว่าการลงทุนไม่คุม้ค่ากบั
ผลที2ไดรั้บ ผูโ้ดยสารกจ็ะไม่เลือกเดินทางโดยเครื2องบิน อาจเปลี2ยนไปเดินทางโดยการขนส่ง
ประเภทอื2น 

 
2. แนวคดิการแข่งขันของธุรกิจสายการบิน  

บุญเลิศ จิตตั�งวฒันา (2548) ไดเ้สนอแนวคิดของการแข่งขนัของธุรกิจสายการบินไวด้งันี�  
1. การแข่งขนัระหว่างธุรกิจสายการบินกบัธุรกิจการขนส่งผูโ้ดยสารต่างประเภทกนั (Inter-
Modal Competition) เป็นการแข่งขนัระหว่างธุรกิจสายการบินกบัธุรกิจขนส่งผูโ้ดยสาร
ประเภทอื2น เช่น การแขง่ขนัของธุรกิจสายการบินกบัธุรกิจรถไฟ หรือการแข่งขนัของธุรกิจ
สายการบินกบัธุรกิจรถโดยสารประจาํทางหรือรถทวัร์ เป็นตน้ ซึ2 งเป็นการแขง่ขนัทางออ้ม
เพราะการขนส่งแต่ละประเภทยอ่มมีบริการที2แตกต่างกนั (Heterogeneous Product) เช่น 
ระยะเวลาที2ใชใ้นการขนส่งแตกต่างกนั คุณภาพในการขนส่งแตกต่างกนั พาหนะที2ใชใ้นการ
ขนส่งแตกต่างกนั อตัราค่าบริการที2แตกต่างกนัเป็นตน้ ในการแข่งขนัระหว่างธุรกิจสายการบิน
กบัธุรกิจการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทอื2น ธุรกิจการบินอาจจะลดราคาคา่โดยสารลงเพื2อดึงดูด
ผูใ้ชบ้ริการจากขนส่งประเภทอื2น ให้มาใชบ้ริการในธุรกิจสายการบินแทน แต่ทั�งนี� การลดค่า
โดยสารจะตอ้งให้ธุรกิจสายการบินไดรั้บผลตอบแทนการลงทุนที2จุดคุม้ทุน (Break Even 
Point) เป็นอยา่งตํ2าในระยะยาว (Long Run) มิใช่ลดค่าบริการจนธุรกิจสายการบินขาดทุนจนไม่
อาจดาํเนินการได ้
2. การแข่งขนัระหว่างธุรกิจสายการบินกบัธุรกิจการขนส่งผูโ้ดยสารประเภทเดียวกนั (Intra 
Modal Competition) เป็นการแข่งขนัทางตรงระหว่างธุรกิจสายการบินเอง เช่น บริษทัการบิน
กรุงเทพ และบริษทัไทย แอร์ เอเชีย ใหบ้ริการในเส้นทางบิน กรุงเทพ ถึง เชียงใหม่ ไปและ
กลบั เป็นตน้ การแข่งขนัประเภทนี�แต่ละสายการบินจะมีบริการที2คลา้ยกนั (Homogeneous 
Product) คือการบริการจะมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนัทุกสายการบิน เช่น ระยะเวลาการเดินทางที2
ใกลเ้คียงกนั คุณภาพการให้บริการที2ใกลเ้คียงกนั หรือชนิดเครื2องบินที2ใกลเ้คียงกนัเป็นตน้ 
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ดงันั�นในการแข่งขนัระหว่างสายการบินดว้ยกนัเอง ทุกสายการบินจะทาํการแขง่ขนัทั�งในดา้น
 อตัราค่าบตัรโดยสารและในดา้นการบริการ เช่น ชนิดของเครื2องบิน, จาํนวนเที2ยวบิน, เส้นทาง
 บิน, จาํนวนเส้นทางบิน, และคุณภาพของการบริการเป็นตน้ โดยเฉพาะในดา้นการกาํหนด
 ตารางบินเพื2อรองรับความตอ้งการของผูโ้ดยสารให้มีประสิทธิภาพมากที2สุด เนื2องจาก
 ผูโ้ดยสารทุกคนอยากที2จะเดินทางในเวลาที2ตนเองตอ้งการเพื2อที2จะไปทาํธุรกิจที2อื2นต่อ ถา้หาก
 ไม่สามารถเดินทางไดใ้นเวลาที2ตอ้งการ ก็อาจก่อใหเ้กิดปัญหาต่างๆ ตามมาได ้ดงันั�นสายการ
 บินทุกสายการบินจะทาํการแข่งขนัเพื2อให้ไดต้ารางบินที2มีจาํนวนผูโ้ดยสารตอ้งการเดินทาง
 มากที2สุด แต่หากขอ้จาํกดัทางการบินทั�งจากท่าอากาศยานที2จาํกดั, จาํนวนรันเวย ์(Run Way) ที2
 เปิดใชง้าน, ช่วงเวลาที2ทาํการบินขึ�นลง (Slot Time), รวมถึงความถี2ในการทาํการบิน ทาํใหส้าย
 การบินต่างๆ ไม่สามารถทาํการขนส่งผูโ้ดยสารในเวลาพร้อมกนัได ้สายการบินที2ต่างกนั จึงมี
 ตารางการบินที2แตกต่างกนัแมจ้ะมีเส้นทางบินเหมือนกนักต็าม จากเหตุผลขา้งตน้สามารถกล่าว
 ไดว้่า การเดินทางโดยสายการบินที2ต่างกนัจึงไม่สามารถทดแทนกนัไดอ้ยา่งสมบูรณ์             

 
3. แนวคดิพฤติกรรมของผู้บริโภค  

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2546) ไดเ้สนอพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวด้งันี�   
 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง ปฎิกิริยาของบุคคลที2เกี2ยวขอ้งโดยตรงกบัการ
 เลือกและการใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั�งกระบวนการต่างๆ ของการตดัสินใจซึ2 ง
 เกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆ เหล่านั�น 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาแรงจูงใจที2ทาํให้เกิดการตดัสินใจเลือกซื�อ
 ผลิตภณัฑอ์ะไร อยา่งไร ที2ไหน เมื2อไร และทาํไม โดยเริ2มจากสิ2งกระตุน้ทางการตลาดและสิ2ง
 กระตุน้ทางสิ2งแวดลอ้มจะเขา้สู่จิตสาํนึกหรือความนึกคดิของผูซื้�อ ซึ2 งไดรั้บอิทธิพลจาก
 ลกัษณะต่างๆ ของผูซื้�อและกระบวนการตดัสินใจของผูซื้�อ โดยจะนาํไปสู่การตดัสินใจซื�อ 

1. สิ2งกระตุน้อาจเกิดขึ�นเองจากภายในร่างกายและจากภายนอก สิ2งกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุ
แรงจูงใจใหเ้กิดการซื�อสินคา้ สิ2งกระตุน้ภายนอกแบ่งออกเป็นสองส่วนคอื 
1.1 สิ2งกระตุน้ทางการตลาด เป็นสิ2งกระตุน้ที2ผูป้ระกอบการสามารถควบคุมและตอ้งจดัให้มี
ขึ�น และเป็นสิ2งกระตุน้ที2เกี2ยวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด ซึ2 งประกอบดว้ย 
1.2 สิ2งกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น การเดินทางที2รวดเร็ว ตรงเวลา และปลอดภยัเป็นที2พึงพอใจ
ของผูโ้ดยสาร 
1.3 สิ2งกระตุน้ดา้นราคา เช่นราคาบตัรโดยสารเครื2องบินที2เหมาะสมกบัคุณภาพการให้บริการ 
1.4 สิ2งกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เช่น มีช่องทางการจดัจาํหน่ายหลายช่องทางเพิ2ม
ความสะดวกในการซื�อของผูโ้ดยสาร 
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1.5 สิ2งกระตุน้ดา้นการส่งเสริมการตลาด เช่นมีโปรแกรมส่งเสริมการขายในช่วงเทศกาลต่างๆ 
1.6 สิ2งกระตุน้ดา้นบุคคลากร เช่น การที2พนักงานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
1.7 สิ2งกระตุน้ดา้นกระบวนการให้บริการ เช่นการบริการอยา่งทั2วถึงเป็นที2พึงพอใจของผู ้ 
โดยสาร 
1.8 สิ2งกระตุน้ทางสิ2งแวดลอ้ม เป็นสิ2งกระตุน้ที2ผูป้ระกอบการไม่สามารถควบคุมได ้ซึ2 ง
ประกอบดว้ย สิ2งกระตุน้ทางเศรษฐกิจ, สิ2งกระตุน้ทางเทคโนโลย,ี สิ2งกระตุน้ทางกฎหมายและ
การเมืองและสิ2งกระตุน้ทางวฒันธรรม 
2. ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อ (Buyer’s Consciousness) เป็นเรื2องที2ผูป้ระกอบการไม่สามารถ
ทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคดิของผูซื้�อ ความรู้สึกนึกคิดของผูซื้�อไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะต่างๆของผูซื้�อและกระบวนการตดัสินใจของผูซื้�อ 
2.1 ลกัษณะของผูซื้�อ (Buyer’s Characteristics) ลกัษณะของผูซื้�อมีอิทธิพลมาจากปัจจยั
ต่างๆ คือปัจจยัดา้นวฒันธรรม เป็นสัญลกัษณ์และสิ2งที2มนุษยส์ร้างขึ�น โดยเป็นที2ยอมรับจากรุ่น
หนึ2งสู่รุ่นหนึ2ง และเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยใ์นสังคมหนึ2ง โดยค่านิยม
ในวฒันธรรมจะกาํหนดลกัษณะของสังคมและกาํหนดความแตกต่างของสังคมหนึ2งจากสังคม
หนึ2ง 
2.2 ปัจจยัดา้นสังคม เป็นปัจจยัที2เกี2ยวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซื�อ ลกัษณะทางสังคมประกอบดว้ยกลุ่มอา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซื้�อ 
2.3 ปัจจยัดา้นบุคคล การตดัสินใจของผูซื้�อที2ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลของ
มนุษยท์างดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อาย ุขั�นตอนของวงจรชีวิต อาชีพ ภาวะการณ์ทางเศรษฐกิจ รูปแบบ
การดาํรงชีวิต บุคลิกภาพและแนวความคิดส่วนบุคคล ซึ2 งบุคคลต่างกนัก็ยอ่มจะมีการตดัสินใจ
ที2แตกต่างกนัออกไป 
2.4 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา การเลือกซื�อของบุคคลที2ไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัดา้นจิตวิทยา ซึ2 ง
ถือว่าเป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคที2มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื�อและการใชสิ้นคา้ ปัจจยั
ภายในประกอบดว้ย การจูงใจ, การรับรู้, การเรียนรู้, ความเชื2อถือ, และทศันคติ 
3. กระบวนการตดัสินใจของผูซื้�อ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดว้ยขั�นตอนต่างๆ         
ไดแ้ก่ 
3.1 การตระหนกัถึงความตอ้งการเป็นจุดเริ2มตน้ของกระบวนการซื�อ ความตอ้งการอาจถูก
กระตุน้โดยสิ2งกระตุน้จากภายในร่างกายหรือสิ2งกระตุน้จากภายนอก 
3.2 การเสาะแสวงหาข่าวสาร ผูบ้ริโภคที2ถูกกระตุน้อาจจะเสาะแสวงหาข่าวสารมากขึ�น ถา้
แรงผลกัดนัของผูบ้ริโภคแขง็แกร่ง และถา้สินคา้ที2ตอบสนองอยูใ่กลผู้บ้ริโภคก็มกัจะทาํการซื�อ 
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ถา้ยงัไม่ซื�อ ผูบ้ริโภคอาจจะเก็บความตอ้งการนั�นไวใ้นความทรงจาํหรือไม่กท็าํการแสวงหา
ข่าวสารที2เกี2ยวขอ้งกบัความตอ้งการดงักล่าวเพิ2มมากขึ�น 
3.3 การประเมินทางเลือก การจะประเมินทางเลือกหรือไม่ขึ�นอยูก่บัผูบ้ริโภคและ
สถานการณ์การซื�อดว้ย บางคนประเมินอยา่งละเอียด บางคนประเมินเลก็นอ้ยหรือไม่ประเมิน
เลย เพราะมกัจะซื�อแบบฉบัพลนัและเชื2อในสัญชาติญาณ บางครั� งตดัสินใจเอง บางครั� งก็ให้
เพื2อนตดัสินใจ หรืออาจใชค้าํแนะนาํของพนกังานขายในการตดัสินใจ 
3.4 การตดัสินใจเลือกซื�อ ในการทาํการตดัสินใจซื�อ ผูบ้ริโภคอาจตอ้งทาํการตดัสินใจเพื2อ
การซื�อสินคา้ในส่วนยอ่ย เช่นการเลือกตราสินคา้ หรือการตดัสินใจเลือกช่วงเวลาเป็นตน้ 
3.5 พฤติกรรมหลงัการซื�อ ตวักาํหนดว่าผูซื้�อพอใจหรือไม่ขึ�นอยูก่บัความสัมพนัธ์ระหว่าง
ความคาดหมายของผูบ้ริโภค (Customer’s Expectation) ถา้ผลของสินคา้ไดผ้ลนอ้ยกว่าความ
คาดหมายผูบ้ริโภคกจ็ะผดิหวงั ถา้ผลของสินคา้ไดต้รงตามความคาดหมาย ผูบ้ริโภคก็จะพอใจ 
ถา้ผลของสินคา้ไดผ้ลเหนือความคาดหมาย ผูบ้ริโภคกจ็ะพอใจมาก 
 

2.2 ความหมายของการบริการ 
เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัดิn  (2552) ไดอ้ธิบายความหมายของการบริการวา่ 
 การบริการเป็นการปฏิบติัที2จบัตอ้งไม่ได ้แต่ผูรั้บบริการสามารถรับรู้และประเมินได ้ซึ2 ง
 แตกต่างจากสินคา้ที2ผูซื้�อสามารถจบัตอ้งและมองเห็นตวัสินคา้ได ้การบริการเป็นกิจกรรมหลกั
 และกิจกรรมเสริมตรงที2ว่า ถา้กิจกรรมบริการนั�นเป็นกิจกรรมที2ทาํขึ�นตามวตัถุประสงคห์ลกั
 ของการดาํเนินธุรกิจ เช่นธุรกิจโรงแรม ธุรกิจการนวดและสปา กิจกรรมบริการนั�นเรียกว่า
 กิจกรรมหลกั แต่ถา้เป็นกิจกรรมสนบัสนุนการขาย หรือการส่งเสริมทางการตลาดเช่น การ
 บริการหลงัการขายถือว่ากิจกรรมบริการนั�นเป็นกิจกรรมเสริม  
 
เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัดิn  (2552) ไดอ้ธิบายความหมายของการตลาดของธุรกิจบริการว่า 
 การตลาดของธุรกิจบริการ เป็นธุรกิจที2ตั�งขึ�นโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัอยูที่2การนาํเสนอการ
 บริการเป็นภาระหลกัของธุรกิจ เช่น ธุรกิจการโรงแรม การท่องเที2ยว การบิน การประกนัภยั 
 ฯลฯ การตลาดของธุรกิจบริการมีลกัษณะเหมือนการตลาดดา้นสินคา้ คือ กการสนองตอบ
 บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ และให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกคา้ วิธีการดาํเนินการของ
 ธุรกิจบริการประกอบดว้ย  

1. กาํหนดกลุ่มเป้าหมายและตาํแหน่งของการบริการ โดยใชห้ลกัการการจดักลุ่มเป้าหมาย 
เช่นเดียวกนักบัตลาดสินคา้ 
2. กาํหนดประเภทและชนิดของการบริการ ที2จะตอบสนองลูกคา้ที2เป็นกลุ่มเป้าหมาย 
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3. กาํหนดราคาของการบริการ 
4. กาํหนดช่องทางการจาํหน่าย สามารถดาํเนินการไดโ้ดยตรงจากธุรกิจ หรือใชค้นกลาง
และตวัแทน เช่น บริการจองตัpวโดยสารผา่นตวัแทน 
5. กาํหนดวิธีการส่งเสริมทางการตลาด ที2สามารถดาํเนินการได ้โดยใชเ้ครื2องมือทางดา้น
การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย และการใชพ้นักงาน 
ในที2นี� อาจกล่าวไดว่้า การตลาดดา้นบริการมีความคลา้ยคลึงกบัการตลาดสินคา้ทั2วไป แต่
ต่างกนัตรงที2ว่า การปฏิบติัการดา้นบริการตอ้งเนน้ถึงสภาพทางจิตใจ ทั�งของผูใ้ห้บริการและ
ผูใ้ชบ้ริการมากกว่า เนื2องจากการบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่รับรู้ไดเ้มื2อบริการกาํลงัไดรั้บ
การปฏิบติัอยูห่รือดาํเนินการเสร็จสิ�น 
 

เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัดิn  (2552) ไดอ้ธิบายความหมายของตวัชี�วดัคุณภาพของการบริการว่า 
 ในกระบวนการของการบริการ สิ2งที2ธุรกิจคาดหวงัคอืความพึงพอใจของลูกคา้ที2มีต่อการ
 บริการที2ไดรั้บ ดงันั�นเพื2อให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ธุรกิจสามารถพิจารณา
 ตวัชี�วดัคุณภาพของการบริการซึ2 งพาราสุรมาน (พาราสุรมาน, 1985) ไดส้รุปไวด้งันี�  

1. ความสามารถ (Competence) หมายถึงความสามารถ ทกัษะและความรู้ของผูใ้ห้บริการ
และสามารถใชสิ้2งเหล่านั�นในการดาํเนินการดา้นบริการ 
2. ความน่าเชื2อถือ (Reliability) หมายถึงความสมํ2าเสมอในการบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเป็นที2
น่าเชื2อถือหรือเป็นที2ไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความพร้อมที2จะให้บริการเพื2อเป็นการ
ตอบสนองลูกคา้ไดต้รงเวลาหรือภายในเวลาที2ลูกคา้ตอ้งการ 
4. ความเขา้ถึงได ้(Accessibility) หมายถึงผูรั้บบริการสามารถที2จะติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการได้
สะดวก 
5. ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding) หมายถึงผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ และพร้อมที2จะเสนอตอบความตอ้งการดงักล่าว 
6. การติดต่อสื2อสาร (Communication) หมายถึงผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นผูฟั้งถึงปัญหาของ
ผูรั้บบริการและมีความสามารถที2จะแจง้ให้เกิดความเขา้ใจได ้กล่าวอีกนยัหนึ2 งไดว้่าผูใ้ห้บริการ
ตอ้งเขา้ใจภาษาของผูรั้บบริการเพื2อจะไดสื้2อสารระหวา่งกนัไดเ้ขา้ใจและเกิดความพึงพอใจที2
จะใชบ้ริการต่อไป 
7. ความไวว้างใจ (Creditability) หมายถึงผูใ้หบ้ริการควรให้บริการดว้ยความซื2อสัตยไ์ม่
ปิดบงั แต่ตอ้งโปร่งใสตรวจสอบได ้
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8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึงการให้บริการดว้ยความปลอดภยัต่อผูรั้บบริการทั�ง
ทางดา้นกายภาพและการเงิน 
9. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทที2ดีงาม ความอ่อนน้อม การ
พดูจาที2ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอยา่งดีในขณะที2ใหบ้ริการ 
10. การจบัตอ้งได ้(Tangibility) หมายความรวมถึง เครื2องมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 
บุคลิกภาพและการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการ สิ2งอาํนวยความสะดวกต่างๆเป็นตน้ (หนา้ 103) 
 

2.3 ความหมายของความพงึพอใจ 

เกษมสันต ์พิพฒัน์ศิริศกัดิn  (2552) ไดอ้ธิบายความหมายของความพึงพอใจว่า 
 ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกที2ดีเมื2อลูกคา้พบว่า สินคา้หรือบริการนั�นใชง้านไดจ้ริงเกินกว่า

ความคาดหวงัที2ลูกคา้ตั�งไว ้ซึ2 งผลที2ตามมาคือความภกัดี (Loyalty) ต่อสินคา้และบริการนั�น ตวัอยา่ง 
เช่น ความพึงพอใจต่อคุณภาพรถยนตย์โุรปที2ซื�อมา โดยมีความคาดหวงัว่ารถยนตย์โุรปมีคุณภาพดี 
และภายหลงัการใชไ้ปแลว้ พบวา่รถยนตน์ั�นมีคุณภาพตรงตามที2คาดหวงัไวจ้ริง (หนา้ 3) 

 

2.4 ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวว่า เมื2อความพึงพอใจมี

ความสาํคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันั�นผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งทาํความเขา้ใจต่อลกัษณะและ
องคป์ระกอบความพึงพอใจอยา่งถี2ถว้น อนัไดแ้ก่ 

• ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อสิ2งหนึ2ง
สิ2งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใชป้ระสบ 
การณ์ที2ไดรั้บดว้ยตนเอง หรือจากการอา้งอิงใดๆ ตั�งแต่อดีต จนถึงปัจจุบนั เช่น คาํบอกเล่าของกลุ่ม
เพื2อนโฆษณา เป็นตน้ ในการประเมินสิ2งที2ไดรั้บจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั�น 

• ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ2งที2คาดหวงักบัสิ2งที2ไดรั้บจริงใน
สถานการณ์หนึ2ง ในการใชบ้ริการบุคคลยอ่มมีขอ้มลูจากแหล่งอา้งอิงต่างๆ (Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ คาํบอกเล่าของกลุ่มเพื2อน ขอ้มูลที2ไดจ้ากธุรกิจบริการแบบ
เดียวกนั เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวงัต่อสิ2งที2ควรจะไดรั้บจากการบริการ (Expectation) ซึ2 งจะมี
อิทธิพลแก่ผูรั้บบริการในการที2จะใชเ้ป็นเกณฑ์ในการประเมินสิ2งที2ไดรั้บจริงในกระบวนการบริการ 
(Performance) หากการบริการเป็นไปตามที2คาดหวงัยอ่มเกิดการยนืยนัความถูกตอ้ง (Confirmation) ต่อ
การบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ไดรั้บการบริการที2เป็นไปตามความ
คาดหมายกจ็ะเกิดเป็นการยนืยนัความไม่ถูกตอ้ง (Disconfirmation) และเกิดเป็นความไม่พึงพอใจได ้
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• ความพึงพอใจเปลี2ยนแปลงไดต้ลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที2เกิดขึ�น 
เนื2องจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลยอ่มมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั ทั�งนี� ขึ�นอยูก่บัอารมณ์ 
ความรู้สึก ประสบการณ์ที2ไดม้าระหวา่งเวลานั�น ทาํให้เกณฑป์ระเมินความพึงพอใจมีการเลื2อนขึ�น–ลง 
ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ2งที2ไดรั้บกบัสิ2งที2คาดหวงัเปลี2ยนแปลงตามไป 

 
2.5 แนวคดิส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (Service Marketing Mix) 
          ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) ไดอ้า้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ  
(Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้า่เป็นแนวคิดที2เกี2ยวขอ้งกบัธุรกิจที2ใหบ้ริการซึ2 งจะไดส่้วนประสม
การตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซึ2งประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นสิ2งซึ2 งสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดค้ือ สิ2งที2
ผูข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั�นๆ โดยทั2วไปแลว้
ผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ ผลิตภณัฑที์2อาจจบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑที์2จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั�น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะตดัสินใจซื�อ ดงันั�น 
การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่ายต่อการ
จาํแนกระดบับริการที2ต่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมที2เกี2ยวขอ้งกบับรรยากาศสิ2งแวดลอ้มในการ
นาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซึ2 งมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที2
นาํเสนอ ซึ2 งจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลที2ตั�ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอบริการ (Channels) 

4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื2องมือหนึ2งที2มีความสาํคญัในการติดต่อสื2อสารให้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคที์2แจง้ข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใชบ้ริการและ
เป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซึ2งตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูง
ใจ เพื2อให้สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แขง่ขนัเป็นความ สัมพนัธ์ระหว่าง
เจา้หนา้ที2ผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หนา้ที2ตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติที2
สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเริ2ม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้าง
ค่านิยมให้กบัองคก์ร 

6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการ
สร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั�งทางดา้o
กายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื2อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด



17 
 

 

 

เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการที2รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื2น ๆ ที2ลูกคา้ควร
ไดรั้บ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที2เกี2ยวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้น
การบริการ ที2นาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื2อมอบการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว และทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
 
วรรณกรรมปริทัศน์ 

การศึกษาด้านพฤติกรรมและปัจจัยที�มีผลต่อการตัดสินใจเดนิทาง 
ชยั วงศอ์าจ (2549) ไดท้าํการศึกษาถึง ปัจจยัที2มีผลต่อการตดัสินใจเดินทางโดยสายการบินใน

ประเทศและศึกษาถึงปัจจยัที2เป็นผลทาํให้ผูโ้ดยสารดงักล่าวตดัสินใจเลือกเดินทางโดยเครื2องบินแทน
การเดินทางโดยภาหนะอื2นในเส้นทางภายในประเทศ รวมถึงศึกษาถึงปัจจยัที2มีอิทธิพลต่อการเลือกชนิด
สายการบินในการเดินทางอีกดว้ย โดยทาํการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ซึ2 งไดแ้ก่ผูโ้ดยสารที2เคยเดินทาง
โดยใชบ้ริการสายการบินในประเทศ ใน 7 เส้นทางโดยแต่ละเส้นทาง สามารถเดินทางไดโ้ดยพาหนะ
ทั�ง 4 ชนิด อนัไดแ้ก่ รถโดยสารประจาํทาง รถไฟ และเครื2องบิน เส้นทางละ 60 ตวัอยา่ง รวมทั�งสิ�น 420 
ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล และนาํขอ้มูลที2ไดม้าวเิคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติดว้ย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS ผลการศึกษาพบว่า การแข่งขนัของธุรกิจสายการบินในประเทศปัจจุบนั 
สามารถแบ่งการแข่งขนัไดเ้ป็นสอง ส่วนไดแ้ก่ 

ส่วนแรก การแข่งขนักบัธุรกิจการขนส่งชนิดอื2น ธุรกิจรถโดยสารประจาํทาง บขส. และธุรกิจ
รถไฟ ซึ2งถือเป็นธุรกิจขนส่งที2เป็นสินคา้ที2แตกต่างกนั ซึ2 งแตกต่างทั�งราคาบตัรโดยสารและทั�งการ
บริการ จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัสาํคญัสามอนัดบัแรก ที2ทาํให้กลุ่มตวัอยา่งเลือกเดินทางโดย
เครื2องบินแทนที2จะเดินทางโดยรถโดยสารประจาํทาง บขส. หรือรถไฟคือ การเดินทางโดยเครื2องบินใช้
เวลาการเดินทางนอ้ยกว่า ความสะดวกสบายที2มีมากกวา่ และมีตารางบินตรงตามความตอ้งการ 

ส่วนสอง การแข่งขนักบัธุรกิจการขนส่งชนิดเดียวกนั ซึ2 งถือเป็นธุรกิจการขนส่งที2ถือว่าเป็นสินคา้
ที2คลา้ยกนั ในดา้นระยะเวลาในการเดินทางที2ใกลเ้คียงกนั ความสะดวกสบายที2ไดรั้บ หรือความ
ปลอดภยัในการเดินทาของแต่ละสายการบิน โดยแบ่งกลุ่มผูโ้ดยสารเป็นสองกลุ่มดว้ยกนัไดแ้ก่กลุม
ผูโ้ดยสารที2เดินทางโดยสารการบินปกติและผูโ้ดยสารที2เดินทางโดยสายการบินตน้ทุนตํ2า จากการศึกษา
พบวา่ กลุ่มผูโ้ดยสารทั�งสองกลุ่ม มีความแตกต่างกนัทั�งปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการเดินทาง 
นอกจากนั�นปัจจยัที2มีอิธิพลต่อกลุ่มผูโ้ดยสารทั�งสองกลุ่มกมี็ความแตกต่างเช่นกนั โดยกลุ่มผูโ้ดยสารที2
เดินทางโดยสายการบินปกติส่วนหใญ่คาํนึงถึง ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งที2เดินทาง
โดยสายการบินตน้ทุนตํ2าส่วนใหญ่คาํนึงถึง คือราคาและระบบการสาํรองที2นั2ง 
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กญัญา หมื2นโฮง้ (2549) ไดท้าํการศึกษาถึงปัจจยัที2มีผลที2การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ2า
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทาํการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 300 ราย โดยนาํขอ้มูล
มาวเิคราะห์ดว้ยค่าความถี2 ร้อยละ และคา่เฉลี2ยเลขคณิต จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งไดใ้ห้
ความสาํคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ตามลาํดบัความสาํคญัดงันี�  ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์มีคา่เฉลี2ย 3.60 ปัจจยัดา้นราคามีคา่เฉลี2ย 3.59 ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่ายมีค่าเฉลี2ย 3.59 ปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลี2ย 3.72 ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉลี2ย 3.79 ปัจยดา้นกายภาพมีคา่เฉลี2ย 
4.38 และปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าเฉลี2ย 3.72 

เอกฤกษ ์จนัทฤกษ ์(2544) ไดท้าํการศึกษาถึงความคิดเห็นของนักท่องเที2ยวชาวต่างชาติต่อส่วน
ประสมทางการตลาดสาํหรับสายการบินพาณิชย ์โดยมีวตัถุประสงคเ์พื2อศึกษาความคิดเห็นและ
วิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของนกัท่องเที2ยวชาวต่างชาติ ที2มีผลต่อระดบัความสาํคญัของส่วนประสม
ทางการตลาดสาํหรับสายการบินพาณิชย ์วิธีการศึกษาเป็นการเกบ็ขอ้มูลปฐมภูมิดว้ยแบบสอบถาม กบั
นกัท่องเที2ยวชาวต่างชาติที2สามารถสื2อสารดว้ยภาษาองักฤษ ที2เดินทางมาประเทศไทยโดยสายการบิน
พาณิชยแ์ละพกัรอเที2ยวบินอยูใ่นท่าอากาศยานกรุงเทพจาํนวน 390 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบว่า 
ชาวต่างชาติส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางมาประเทศไทยเพื2อการท่องเที2ยว โดยมีความคิดเห็น
ต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับสายการบินพาณิชยใ์นเรื2อง การบริการ บุคลากรของสายการ
บิน และราคาบตัรโดยสารอยูใ่นลาํดบัสาํคญัมาก ส่วนในเรื2อง สถานที2 อุปกรณ์ การส่งเสริมการตลาด 
ระบบการจาํหน่ายอยูใ่นระดบัปานกลาง 

สุธีวนั ปรีชาวิมูลย ์(2546) ไดท้าํการศึกษาถึงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อปัจจยัที2มีผลต่อการ
ตดัสินใจในการเดินทางกบั บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื2อศึกษาพฤติกรรม
การเดินทาง ระดบัความสาํคญัของปัจจยัที2มีผลต่อการตดัสินใจเดินทางโดยสายการบินไทย และศึกษา
ความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลที2แตกต่างกนักบัการให้ความสาํคญัต่อปัจจยัที2มีผลต่อการ
เดินทางโดยสายการบินไทย วธีิการศึกษาและการเก็บขอ้มูลปฐมภมิูดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 300 ตวัอยา่ง ที2เดินทางดว้ยที2นั2งประเภทชั�นประหยดั ของสายการบินไทยระหว่างปี 2543-2545 
ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับสายการบิน
ไทยในเรื2อง การบริการช่องทางการจดัจาํหน่าย ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ หรือสถานที2ที2
ใหบ้ริการ พนกังานที2ให้บริการและขั�นตอนการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัสาํคญัมาก ส่วนในเรื2องราคาบตัร
โดยสารและการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัสาํคญัปานกลาง 
 
การศึกษาด้านความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

นิธิวดี พิกุลศิริ (2547) ไดท้าํการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเกี2ยวกบัภาพลกัษณ์การบริการ
ของสายการบินในประเทศ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื2อทาํการเปรียบเทียบมุมมองของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
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ใหบ้ริการของสายการบินในภายประเทศ โดยจาํแนกตามลกัษณะพื�นฐานส่วนบุคคล การใชบ้ริการและ
การเดินทาง รวมทั�งการเปิดรับข่าวสารจากสื2อต่างๆ วิธีการศึกษาเป็นการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิดว้ย
แบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 375 ตวัอยา่งที2เดินทางโดยสายการบินภูเก็ตแอร์ และทาํการ
วิเคราะห์โดยใช ้ค่าความถี2 ค่าเฉลี2ย ส่วนเบี2ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า มุมมองของผูใ้ชบ้ริการ
เกี2ยวกบัภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินในประเทศโดยรวมอยูใ่นเชิงบวก ผูใ้ชบ้ริการที2มีสัญชาติ 
อาชีพและรายไดแ้ตกต่างกนัมีมุมมองเกี2ยวกบัภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินภายในประเทศ
แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการที2เดินทางในเที2ยวบินที2แตกต่างกนัมีมุมมองเกี2ยวกบัภาพลกัษณ์การบริการของ
สายการบินภายในประเทศต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการที2เปิดรับข่าวสารจากสื2อที2แตกต่างกนัมีมุมมองเกี2ยวกบั
ภาพลกัษณ์การบริการของสายการบินภายในประเทศแตกต่างกนั 

รัชนี มีมะนนัท ์(2547) ไดท้าํการศึกษาความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการบนเครื2องบิน
ของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื2อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการใหบ้ริการบนเครื2องบินของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) และศึกษาถึงปัจจยัส่วนบุคคลที2มี
ผลต่อระดบัความพึงพอใจ วิธีการศึกษาเป็นการเกบ็ขอ้มลูปฐมภมิูดว้ยแบบสอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 110 ตวัอยา่งที2เดินทางโดยใชเ้ครื2องบินของบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษา
พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่งต่อการให้บริการบนเครื2องบินอยูใ่นระดบัปานกลาง ปัจจยั
ส่วนบุคคลคือ เพศ อาย ุอาชีพ สัญชาติ และศาสนาของผูโ้ดยสารไม่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของ
กลุ่มตวัอยา่งต่อการใหบ้ริการบนเครื2องบิน แต่ปัจจยัดา้นรายไดข้องผูโ้ดยสารมีผลต่อระดบัความพึง
พอใจของกลุ่มตวัอยา่งต่อการใหบ้ริการบนเครื2องบิน อยา่งมีนยัสาํคญั 
 
ความแตกต่างระหว่างงานวิจัยที�ทําการศึกษากบังานวิจัยอื�น 
 งานวิจยัฉบบันี� มีความแตกต่างจากงานวจิยัอื2นตรงที2ไดท้าํการวจิยัครอบคลุมทั�งสายการบิน
แห่งชาติ คือบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) สายการบินเอกชน คือบริษทั การบินกรุงเทพ จาํกดั และ
สายการบินตน้ทุนตํ2า ซึ2 งประกอบไปดว้ย บริษทั ไทย แอร์ เอเชีย จาํกดั บริษทั นกแอร์ไลน์ จาํกดั และ
บริษทัโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ จาํกดั พร้อมทั�งไดดึ้งจุดเด่นที2เป็น Core Competency ของแต่ละสายการ
บิน เช่น รูปแบบของโปรโมชั2น การใหบ้ริการต่อผูโ้ดยสาร ทั�งภายในท่าอากาศยานและบนอากาศยาน 
ช่องทางการจดัจาํหน่ายและการส่งเสริมการขาย เป็นตน้ โดยนาํมาเป็นส่วนประกอบในแบบสอบถาม 
รวมถึงไดป้รับปรุงขอ้มูลแบบสอบถาม ให้เป็นปัจจุบนัทนัต่อกระแสของโลกแห่งเทคโนโลยแีละ
การตลาดที2แปลี2ยนแปลงไป เช่น สื2อ Social Network หรือสื2อ Mobile Application เป็นตน้  



 
 

บทที� 3 

วิธีดําเนินการวจัิย 

 

3.1 วิธีดําเนินการวจัิย 

ในการศึกษาครั� งนี� ไดก้าํหนดประชากรที�ใชใ้นการศึกษา คือผูโ้ดยสารที�เคยเดินทางในเส้นทาง
บินในประเทศ ของสายการบินที�มีตารางบินประจาํภายในประเทศไดแ้ก่ สายการบินไทย สายการบิน
ไทยแอร์เอเชีย สายการบินบางกอกแอร์เวยส์ สายการบินนกแอร์และสายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์เวยส์
และวนั ทู โก อยา่งน้อย 1 ครั� งภายในระยะเวลา 6 เดือนที�ผ่านมา ซึ� งไม่นบัรวมสายการบินเช่าเหมาลาํ 
(Charter Flight) โดยเส้นทางในประเทศประกอบดว้ย 

• กรุงเทพ – เชียงใหม่ 

• กรุงเทพ – เชียงราย 

• กรุงเทพ – ลาํปาง 

• กรุงเทพ – สุโขทยั 

• กรุงเทพ – พิษณุโลก 

• กรุงเทพ – อุดรธานี 

• กรุงเทพ – อุบลราชธานี 

• กรุงเทพ – ตราด 

• กรุงเทพ – กระบี� 

• กรุงเทพ – ภเูก็ต 

• กรุงเทพ – สมุย 

• กรุงเทพ – หาดใหญ่ 

• กรุงเทพ – นครศรีธรรมราช 

• กรุงเทพ – สุราษฎร์ธานี 

• กรุงเทพ – นราธิวาส 

• กรุงเทพ – ตรัง 

• กรุงเทพ - นครพนม 

• กรุงเทพ - สกลนคร 

• กรุงเทพ – บุรีรัมย ์

 
การเกบ็ขอ้มูลครั� งนี� จะทาํการเกบ็ขอ้มลูภายในท่าอากาศยานสุวรรณภมิูและการทาํ Online Survey 
ในช่วงเดือนพฤษจิกายน พ.ศ.2553 
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กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการทาํวิจยัครั� งนี� ไดใ้ชว้ิธีเก็บรวบรวมขอ้มุลแบบสอบถามจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง คือ ผูโ้ดยสารที�เคยใชบ้ริการสายการบินในเส้นทางบินภายในประเทศ อย่างนอ้ย 1 ครั� ง ภายใน
ระยะเวลา 6 เดือนที�ผ่านมา รวมกลุ่มตวัอยา่งทั�งหมด เป็น 400 ตวัอยา่ง ภายในอาคารผูโ้ดยสารท่าอากาศ
ยานสุวรรณภูมิและ ระบบ Online survey โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 
 ส่วนที�หนึ� ง เป็นการสาํรวจขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง เป็นการสาํรวจขอ้มูลปัจจยั
ส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ซึ� งไดแ้ก่ เพศ, ช่วงอาย,ุ ระดบัการศึกษาสูงสุด, รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน, และ
วตัถุประสงคใ์นการเดินทางโดยเป็นคาํถามปลายปิดแบบมีคาํตอบใหเ้ลือกตอบเพียงคาํตอบเดียว 

ส่วนที�สอง เป็นการสาํรวจปัจจยัที�มีอิทธิพลในการเลือกชนิดสายการบินเพื�อเดินทางโดย
เครื�องบินในเส้นทางบินภายในประเทศเป็นการสาํรวจถึงปัจจยัที�เป็นผลทาํให้ผูโ้ดยสารเลือกใชบ้ริการ
สายการบินใด สายการบินหนึ�ง เพื�อเดินทางภายในเส้นทางบินภายในประเทศตามที�ตอ้งการ เป็นคาํถาม
ปลายปิดแบบที�ให้คาํตอบโดยใส่ลาํดบัที� (Rank Question) ทั�งหมด 
 โดยก่อนทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจริงจะทาํการทดสอบแบบสอบถาม (Pre-Test) กบักลุ่ม
ตวัอยา่งขนาดเลก็ จาํนวน 30 ชุด เพื�อทดสอบความเหมาะสม ชดัเจน และหาขอ้ผิดพลาดต่างๆ จาก
แบบสอบถาม เช่น การใชค้าํถาม, ลาํดบัคาํถาม, รวมถึงทดสอบว่าขอ้มูลที�ไดจ้ะสามารถตอบคาํถามได้
ตรงตามจุดประสงคห์รือไม่ เพื�อนาํมาแกไ้ข ปรับปรุง ให้ไดแ้บบสอบถามที�สมบูรณ์ เพื�อนาํไปใชใ้น
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจริงต่อไป 
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เครื�องมือที�ใช้ในการคกึษา 
 เมื�อทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทั�งหมดแลว้ ขั�นตอนต่อไปคือการลงรหัสแลว้นาํมาประมวลผล
โดยโปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS/PC (Statistical Package for the Social Science / Personal Computer) ซึ� ง
การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อนาํเสนอและสรุปผลในการวิจยัครั� งนี� ไดใ้ชค้าํนวณค่าสถิติต่างๆ ดงันี�  

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ใชส้ถิติวิเคราะห์ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื�อหาคา่แจกแจง
ความถี� และค่าร้อยละ 

2. ปัจจยัที�เป็นผลทาํให้ผูโ้ดยสารเลือกชนิดสายการบิน ใชส้ถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เพื�อหาคะแนนเฉลี�ย โดยกาํหนดเกณฑ์ต่างๆ ดงันี�  

มีความสาํคญัมากที�สุด  เท่ากบั  5 คะแนน 
มีความสาํคญัมาก   เท่ากบั  4 คะแนน 
มีความสาํคญัปานกลาง  เท่ากบั  3 คะแนน 
มีความสาํคญันอ้ย   เท่ากบั 2 คะแนน 
มีความสาํคญันอ้ยที�สุด  เท่ากบั  1 คะแนน 
 

3. ปัจจยัทางการตลาดที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกชนิดของสายการบินเพื�อเดินทางในเส้นทางบิน
ภายในประเทศใชส้ถิติวิเคราะห์ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื�อหาค่าเฉลี�ยของเกณฑร์ะดบั
ความสาํคญั โดยกาํหนดเกณฑค์ะแนนของคา่เฉลี�ยแบ่งออกตามระดบัต่างๆ 5 ระดบัไดแ้ก่ 

 
4.21 - 5.00  แปลความวา่  มีความสาํคญัมากที�สุด 
3.41 - 4.20  แปลความวา่ มีความสาํคญัมาก  
2.61 - 3.40  แปลความวา่  มีความสาํคญัปานกลาง 
1.81 - 2.60  แปลความวา่  มีความสาํคญันอ้ย  
1.00 - 1.80  แปลความวา่  มีความสาํคญันอ้ยที�สุด 

 
4. ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบักลุ่มตวัอยา่งที�แบ่งตามชนิดของสายการบิน 

โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานหรือทดสอบ (Inferential Statistics) คือ สถิติไคสแควร์ (One Way Anova) ใน
การทดสอบความสัมพนัธ์ 
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ค่าสถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ค่าสถิติที�ใชว้เิคราะห์ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

(Percentage), และค่าเฉลี�ย (Mean) 
วิธีการศึกษาในบทที� 3 นี� จะใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ทั�งการกาํหนดประชากรและกลุ่ม

ตวัอยา่งการรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูล รวมถึงการใชส้ถิติต่างๆ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื�อ
ประมวลเป็นผลการศึกษาต่อไป 

 
 

 
 
 
 
 
 



บทที� 4 

ผลการศึกษา 

 

งานวิจยันี
 ไดท้าํ Pre-Test จากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 ชุดโดยมีผล Reliability Statistics และ
Cronbach’s Alpha ดงัต่อไปนี
  
 

ตารางที7 2: Scale: Overall 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.933 54 

 

 จากตารางที7 2 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัรวมทั
งหมดจากแบบสอบถาม
พบวา่มีค่า Cronbach's Alpha ที7 .933 
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ตารางที7 3: Scale: Product 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.841 7 

 

 จากตารางที7 3 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นผลิตภณัฑพ์บว่ามีค่า 
Cronbach's Alpha ที7 .841 
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ตารางที7 4: Scale: Price 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.760 8 

 

 จากตารางที7 4 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นราคาพบว่ามีค่า 
Cronbach's Alpha ที7 .760 
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ตารางที7 5: Scale: Place 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.820 9 

 

 จากตารางที7 5 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
พบวา่มีค่า Cronbach's Alpha ที7 .820 
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ตารางที7 6: Scale: Promotion 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.832 9 

 

 จากตารางที7 6 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
พบวา่มีค่า Cronbach's Alpha ที7 .820 
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ตารางที7 7: Scale: People 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.894 6 

 

 จากตารางที7 7 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นบุคลากรพบว่ามีค่า 
Cronbach's Alpha ที7 .894 
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ตารางที7 8: Scale: Process 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.830 4 

 

 จากตารางที7 8 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
พบวา่มีค่า Cronbach's Alpha ที7 .830 
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ตารางที7 9: Scale: Physical 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 30 100.0 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

.844 11 

 

 จากตารางที7 9 ทาํการทดสอบค่า Reliability Statistics จากปัจจยัดา้นอื7นๆ ที7สัมผสัไดพ้บว่ามีค่า 
Cronbach's Alpha ที7 .844 
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สรุปผลการวจัิย 

งานวิจยันี
 มุ่งศึกษาถึงปัจจยัที7มีอิทธิพลต่อการเลือกใชส้ายการบินในประเทศไทย ในการ
เดินทางในเส้นทางบินในประเทศไทยและทาํการศึกษาโดยใชแ้บบสอมถามสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 400 คน  
ในการศึกษาสามารถแบ่งการวิเคราะห์ไดเ้ป็น 2 ส่วนดงัต่อไปนี
  

ส่วนที7 1 วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตาม เพศ ช่วงอาย ุระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพหลกั รายไดเ้ฉลี7ยต่อเดือนและวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 

ส่วนที7 2 วิเคราะห์การให้ความสาํคญัของปัจจยัทางการตลาดที7มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เดินทางโดยสายการบินในประเทศ ในเส้นทางบินภายในประเทศ 
4.1 ส่วนที� 1 วิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 402 คนสามารถสรุปไดด้งันี
  
1. เพศ 

ตารางที7 10: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 250 62.5 

หญิง 150 37.5 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางที7 10 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีจาํนวน 250 คนคิดเป็นร้อยละ 62.5 

ส่วนกลุ่มตวัอยา่งที7เป็นเพศหญิงมีจาํนวน 150 คนคิดเป็นร้อยละ 37.5 
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2. ช่วงอายุ 

ตารางที7 11: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามช่วงอาย ุ

ช่วงอายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 8.0 

21-30 ปี 232 58.0 

31-40 ปี 110 27.5 

41-50 ปี 24 6.0 

51-60 ปี 2 .5 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที7 11 พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วง 21-30 ปีโดยมีจาํนวน 232 คน คิด
เป็นร้อยละ 58.0 อนัดบัสองไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปีโดยมีจาํนวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.5และอนัดบัสาม ไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีอายอุยูใ่นช่วงตํ7ากว่า 20 ปี โดยมีจาํนวน 32 คน คิด
เป็นร้อยละ 8.0 
 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

ตารางที7 12: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

ระดบัการศึกษาสูงสุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 8.0 

ปริญญาตรี 238 59.5 

ปริญญาโท 128 32.0 

ปริญญาเอก 2 .5 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที7 12 แยกตามระดบัการศึกษาสูงสุดพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา
สูงสุดที7ระดบัปริญญาตรี โดยมีจาํนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 อนัดบัสองไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มี
ระดบัการศึกษาปริญญาโท มีจาํนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 และอนัดบั 3 ไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มี
ระดบัการศึกษาตํ7ากว่าระดบัปริญญาตรี มีจาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.0 
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4. อาชีพหลัก 

ตารางที7 13: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียนหรือนกัศึกษา 76 19.0 

ขา้ราชการหรือรัฐวสิาหกิจ 42 10.5 

พนักงานบริษทัเอกชน 192 48.0 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 82 20.5 

อื7นๆ 8 2.0 

รวม 400 100.0 

 

 จากตารางที7 13 แยกตามอาชีพพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
โดยมีจาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 อนัดบัสองไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั 
โดยมีจาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 อนัดบัสามไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีอาชีพนักเรียนหรือนกัศึกษา 
มีจาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 
 

5. รายได้เฉลี�ยต่อเดอืน 
ตารางที7 14: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามรายไดเ้ฉลี7ยต่อเดือน 

รายได้เฉลี�ยต่อเดอืน จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 20.5 

15,001 - 30,000 บาท 132 33.0 

30,001 - 45,000 บาท 82 20.5 

45,001 - 60,000 บาท 42 10.5 

60,001 - 90,000 บาท 34 8.5 

มากกว่า 90,001 บาท 28 7.0 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที7 14 แยกตามรายไดเ้ฉลี7ยต่อเดือนพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี7ยต่อ
เดือนในช่วง 15,001-30,000 บาท โดยมีจาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 อนัดบัสองมีสองกลุ่ม
ตวัอยา่งคือกลุ่มตวัอยา่งที7มีรายไดเ้ฉลี7ยในช่วงตํ7ากว่า 15,000 บาทและในช่วง 30,001-45,000 บาท 
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จาํนวนอนัดบัละ 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5 และอนัดบัสามไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีรายไดใ้นช่วง 45,001-
60,000 บาทจาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 
 

6. วัตถุประสงค์ในการเดนิทาง 

ตารางที7 15: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามวตัถุประสงคใ์นการเดินทาง 

วัตถุประสงค์ในการเดนิทาง จํานวน (คน) ร้อยละ 

ท่องเที7ยว 254 63.5 

ธุรกิจ 70 17.5 

ศึกษา 10 2.5 

เยี7ยมญาติ 50 12.5 

อื7นๆ 16 4.0 

รวม 400 100.0 

 จากตารางที7 15 แบ่งตามวตัถุประสงคใ์นการเดินทางพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื7อท่องเที7ยว โดยมีจาํนวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 63.5 อนัดบัสองไดแ้ก่
กลุ่มตวัอยา่งที7มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื7อการทาํธุรกิจ มีจาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 และ
อนัดบัสามไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื7อเยี7ยมญาติ มีจาํนวน 50 คนคิดเป็นร้อย
ละ 12.5 
 

7. สายการบินที�เดนิทางครัQงล่าสุด 

ตารางที7 16: ตารางแสดงจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งแบ่งตามสายการบินที7ใชบ้ริการเส้นทางบินในประเทศ
เดินทางครั
 งล่าสุด 

สายการบินที�เดินทางครัQงล่าสุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

การบินไทย 140 35.0 

ไทยแอร์เอเชีย 112 28.0 

บางกอกแอร์เวยส์ 82 20.5 

นกแอร์ 46 11.5 

โอเรียนทไ์ทย/ วนั ทู โก 20 5.0 

รวม 400 100.0 

 
 จากตารางที7 16 แบ่งตามสายการบินที7ใชบ้ริการเส้นทางบินในประเทศเดินทางครั
 งล่าสุด 
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พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เดินทางกบัสายการบินไทย โดยมีจาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 
อนัดบัสองไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7เดินทางกบัสายการบินไทยแอร์เอเชีย มีจาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.0 และอนัดบัสามไดแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งที7เดินทางกบัสายการบินบางกอกแอร์เวยส์ มีจาํนวน 82 คนคิด
เป็นร้อยละ 20.5 

 

4.2 ส่วนที� 2 วิเคราะห์การให้ความสําคญัของปัจจยัทางการตลาดที�มีอิทธิพลต่อระดบั

ความพงึพอใจในการตัดสินใจเดนิทาง 
ตารางที7 17: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

ชื7อเสียงของสายการบิน 4 12 116 182 86 3.84 7 

ความปลอดภยัในการเดินทาง 0 2 28 110 260 4.57 2 

ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและ
สัมภาระ 

0 12 32 128 228 4.43 3 

ความตรงต่อเวลาของเที7ยวบินขาเขา้
และออก 

2 10 46 164 178 4.27 5 

อายกุารใชง้านของเครื7องบิน 10 16 84 196 94 3.87 6 

เวลาการเดินทางตรงตามความ
ตอ้งการ 

 0 6 34 180 180 4.34 4 

เส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ  0 2 16 130 252 4.58 1 

 
จากตารางที7 17 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ที7มีอิทธิพลต่อระดบัความ

พึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุด
อนัดบัหนึ7 งไดแ้ก่ มีเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ มีคะแนนเฉลี7ย 4.58 อนัดบัสองคือความปลอดภยั
ในการเดินทาง มีคะแนนเฉลี7ย 4.57 อนัดบัสามคือ ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระ มีคะแนน
เฉลี7ย 4.43 
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ตารางที7 18: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นราคา (Price)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด 

 

  

บตัรโดยสารแบบชุดเดินทางไดห้ลาย
ครั
 งหลายเส้นทางบิน 

24 56 160 110 50 3.27 6 

บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1 8 30 90 146 126 3.88 1 

บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อ
ล่วงหนา้ 3-6 เดือน 

20 34 130 130 86 3.57 2 

บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อ
ล่วงหนา้ 6-12 เดือน 

46 60 120 106 68 3.23 8 

บตัรโดยสารรวมแพคเกจที7พกัและรถ
รับส่ง 

34 70 122 114 60 3.24 7 

บตัรโดยสารรวมห้องพกัรับรอง 
อาหารและเครื7องดื7มฟรีทั
งในหอ้ง

รับรองและบนเที7ยวบิน 
30 54 126 98 92 3.42 4 

บตัรโดยสารรวมอาหารและเครื7องดื7ม
ฟรีบนเที7ยวบิน 

18 56 112 116 98 3.55 3 

บตัรโดยสารไม่รวมบริการเสริม 20 56 172 88 64 3.30 5 

จากตารางที7 18 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นราคา (Price) ที7มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจ
ในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุดอนัดนั
หนึ7งไดแ้ก่ บตัรโดยสารประเภทซื
อ 1 แถม 1 มีคะแนนเฉลี7ย 3.88 อนัดบัสองคือ บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 เดือน มีคะแนนเฉลี7ย 3.57 อนัดบัสามคือบตัรโดยสารรวมอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบิน มีคะแนนเฉลี7ย 3.55 
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ตารางที7 19: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นสถานที7จดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

จาํหน่ายผ่าน Call center 28 72 134 118 48 3.22 7 

จาํหน่ายผา่น Authorized 
Agent 

30 78 140 132 20 3.09 8 

จาํหน่ายผ่าน Travel 
Agent 

28 78 154 116 24 3.08 9 

จาํหน่ายผ่าน internet-
Social network 

16 12 48 160 164 4.11 2 

จาํหน่ายผ่าน mobile 
application 

22 46 126 120 86 3.51 6 

จาํหน่ายผา่น Airline 
Official website 

2 8 64 160 166 4.20 1 

ชาํระเงินผา่น ATM 24 26 110 140 100 3.67 4 

ชาํระเงินผา่น Electronic 
Banking 

8 20 118 134 120 3.85 3 

ชาํระเงินผา่น counter 
service 

20 34 106 154 86 3.63 5 

จากตารางที7 19 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นสถานที7จดัจาํหน่าย (Place) ที7มีอิทธิพลต่อระดบั
ความพึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมาก
ที7สุดอนัดนัหนึ7งไดแ้ก่ จาํหน่ายผา่น Airline Official website มีคะแนนเฉลี7ย 4.20 อนัดบัสองคือ 
จาํหน่ายผา่น Internet-Social Network มีคะแนนเฉลี7ย 4.11 อนัดบัสามคือการชาํระเงินผ่าน Electronic 
Banking มีคะแนนเฉลี7ย 3.85 
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ตารางที7 20: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์ 

76 152 122 34 16 3.60 5 

โฆษณาผา่นวทิยแุละ
โทรทศัน์ 

82 160 118 32 8 3.69 3 

โฆษณาผา่นนิตยสารและ
สื7อสิ7งพิมพ ์

74 170 110 36 10 3.66 4 

โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network 

114 178 90 10 8 3.95 1 

โฆษณkผา่นมือถือหรือ 
moblie app 

66 144 144 26 20 3.53 7 

โฆษณาผา่น BTS MRT 
และ Airport Link 

58 134 142 46 20 3.41 8 

โฆษณาภายในท่าอากาศ
ยาน 

50 132 158 44 16 3.39 9 

โฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ 
บิลล ์บอร์ด 

64 154 128 46 8 3.55 6 

โฆษณาร่วมกบับตัร
เครดิต 

104 184 88 20 4 3.91 2 

 
จากตารางที7 20 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ที7มีอิทธิพล

ต่อระดบัความพึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบั
ความสาํคญัมากที7สุดอนัดนัหนึ7งไดแ้ก่ โฆษณาผ่าน Internet และ Social Network มีคะแนนเฉลี7ย 3.95 
อนัดบัสองคือ โฆษณาร่วมกบับตัรเครดิต มีคะแนนเฉลี7ย 3.91 อนัดบัสามคือโฆษณาผา่นวิทยแุละ
โทรทศัน์ มีคะแนนเฉลี7ย 3.69 
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ตารางที7 21: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นบุคลากรที7พบปะกบัผูโ้ดยสารโดยตรง (People)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

การพูดและมารยาทของ
พนักงานสาํรองที7นั7งและ

ออกบตัรโดยสาร 
200 164 26 8 2 4.38 3 

การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 
198 168 34 0 0 4.41 2 

การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับบน

เครื7องบิน 
254 126 18 2 0 4.58 1 

เครื7องแบบและการแต่ง
กายของพนกังานสํารอง

ที7นั7งและออกบตัร
โดยสาร 

70 144 140 28 18 3.55 3 

เครื7องแบบและการแต่ง
กายของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 
90 160 118 18 14 3.74 2 

เครื7องแบบและการแต่ง
กายพนกังานตอ้นรับบน

เครื7องบิน 
116 172 82 16 14 3.90 1 

 
จากตารางที7 21 แสดงปัจจยัทางการตลาดทางดา้นบุคลากรที7พบปะกบัผูโ้ดยสารโดยตรง 

(People) ที7มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยั
ทางดา้นการพดูจาและมารยาทที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุดอนัดนัหนึ7 งไดแ้ก่ การพดูและ
มารยาทของพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน มีคะแนนเฉลี7ย 4.58 อนัดบัสองคือ การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน มีคะแนนเฉลี7ย 4.41 อนัดบัสามคือการพดูและมารยาทของพนกังานสาํรอง
ที7นั7งและออกบตัรโดยสารมีคะแนนเฉลี7ย 4.38 ส่วนปัจจยัทางดา้นเครื7องแบบและการแต่งกาย ที7มี
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อิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุดอนัดนัหนึ7งไดแ้ก่ เครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับ
บนเครื7องบิน มีคะแนนเฉลี7ย 3.90 อนัดบัสองคือ เครื7องแบบและการแต่งกายของพนกังานตอ้นรับ
ภาคพื
นดิน มีคะแนนเฉลี7ย 3.74 อนัดบัสามคือเครื7องแบบและการแต่งกายของพนักงานสาํรองที7นั7งและ
ออกบตัรโดยสาร มีคะแนนเฉลี7ย 3.55 
 
ตารางที7 22: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นกระบวนการการให้บริการของพนกังานภาคพื
นดิน 

(Process)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

กระบวนการสํารองที7นั7ง
และออกบตัรโดยสารที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT) 

228 148 22 2 0 4.51 1 

กระบวนการตรวจรับ
บตัรโดยสารและนาํ
ผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7
ถูกตอ้งรวดเร็วของ

พนกัานตอ้นรับ
ภาคพื
นดิน (GO) 

196 168 30 6 0 4.39 3 

กระบวนการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการที7ถูกตอ้ง

รวดเร็วของพนกังาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ (LP) 

208 166 24 2 0 4.45 2 

การให้บริการภายในหอ้ง
รับรองผูโ้ดยสารที7

ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) 
164 164 56 8 8 4.17 4 

 
จากตารางที7 22 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นทางดา้นกระบวนการการใหบ้ริการของพนกังาน

ภาคพื
นดิน (Process) ที7มีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุดอนัดนัหนึ7งไดแ้ก่ กระบวนการสาํรองที7นั7งและออกบตัร
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โดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT) มีคะแนนเฉลี7ย 4.51 อนัดบัสองคือ กระบวนการใหบ้ริการให้บริการที7
ถูกตอ้งรวดเร็วของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ (LP) มีคะแนนเฉลี7ย 4.45 อนัดบัสามคือกระบวนการตรวจ
รับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนักานตอ้นรับภาคพื
นดิน (GO) มี
คะแนนเฉลี7ย 4.39 
 
ตารางที7 23: ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นการให้บริการดา้นอื7น (Process)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

หอ้งโดยสารและห้องนํ
า
ที7สะอาด 

168 178 48 6 0 4.27 2 

ความกวา้งและความ
สะดวกสบายของที7นั7ง

บนเครื7องบิน 
164 176 54 6 0 4.25 3 

บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารพร้อมอาหาร

และเครื7องดื7ม 
104 132 128 26 10 3.74 7 

มีรายการสะสมไมล ์ 142 146 80 24 8 3.98 6 

โหลดสัมภาระนํ
าหนกั
ไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อ

ท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 
160 168 64 6 2 4.20 4 

การเลือกและเปลี7ยนที7นั7ง
โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

202 136 46 4 12 4.28 1 

การขึ
นเครื7องบินก่อน
โดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม 

54 84 124 82 56 3.00 9 

การจาํหน่ายสินคา้ที7
ระลึกบนเที7ยวบิน 

40 88 114 94 64 2.87 10 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 23(ต่อ): ตารางแสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นการให้บริการดา้นอื7น (Process)  

ปัจจัย 

ระดบัความสําคญั คะแนน ลาํดบั 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย เฉลี�ย ที� 

ที�สุด   กลาง   ที�สุด     

การให้บริการอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบินฟรี 

158 152 68 22 0 4.12 5 

การจาํหน่ายอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบิน 

46 84 144 78 48 3.01 8 

การประกนัภยัระหวา่ง
การเดินทาง 

154 136 68 32 10 3.98 6 

 
จากตารางที7 23 แสดงปัจจยัทางการตลาดดา้นการให้บริการดา้นอื7น (Process) ที7มีอิทธิพลต่อ

ระดบัความพึงพอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบั
ความสาํคญัมากที7สุดอนัดนัหนึ7งไดแ้ก่ การเลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย มีคะแนนเฉลี7ย 
4.28 อนัดบัสองคือ ห้องโดยสารและห้องนํ
าที7สะอาด มีคะแนนเฉลี7ย 4.27 อนัดบัสามคือความกวา้งและ
ความสะดวกสบายของที7นั7งบนเครื7องบิน มีคะแนนเฉลี7ย 4.25 
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ตารางที7 24: ตารางแสดงคา่เฉลี7ยของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที7มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

ส่วนผสมการตลาด  ( Marketing  Mix  : 7Ps ) ค่าเฉลี�ย 
ลําดบั

ความสําคัญ 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  4.27 2 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นราคา (Price) 3.43 7 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นสถานที7จดัจาํหน่าย (Place) 3.59 6 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

3.63 5 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นบุคลากรที7พบปะกบัผูโ้ดยสาร
โดยตรง (People)  

4.09 3 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นกระบวนการการให้บริการ
ของพนักงาน (Process)  

4.38 1 

ปัจจยัทางการตลาดดา้นการให้บริการดา้นอื7น 
(Physical) 

3.79 4 

 

จากตารางที7 24 แสดงค่าเฉลี7ยของส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที7มีอิทธิพลต่อระดบัความพึง
พอใจในการตดัสินใจเดินทางของกลุ่มตวัอยา่ง โดยปัจจยัที7มีอิทธิพลในระดบัความสาํคญัมากที7สุดอนั
ดนัหนึ7งไดแ้ก่ ปัจจยัทางการตลาดดา้นกระบวนการการใหบ้ริการของพนกังานภาคพื
นดิน (Process) มี
คะแนนเฉลี7ย 4.38 อนัดบัสองคือ ปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีคะแนนเฉลี7ย 4.27 
อนัดบัสามคือปัจจยัทางการตลาดดา้นบุคลากรที7พบปะกบัผูโ้ดยสารโดยตรง (People) มีคะแนนเฉลี7ย 
4.09 
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4.3 ส่วนที� 3 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจยัทางประชากรศาสตร์กบัปัจจัยการตลาด

ปัจจัยด้านการตลาดของธุรกิจบริการที�มีอิทธิพลต่อระดับความพงึพอใจในการเลือกใช้บริการสายการ

บินในประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ 
ในการทดสอบสมมุติฐาน ผูว้ิจยัใชร้ะดบัความเชื7อมั7นที7ร้อยละ 95 หรือที7ระดบันยัสาํคญัทาง

สถิติ .05 
ตารางที7 25: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

สมมติฐาน H0: เพศไม่มีความสัมพนัธก์บัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
                                      H1: เพศมีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชื7อเสียงของสายการบิน 

ชาย 250 3.88 .846 1.963 .162 

หญิง 150 3.76 .800     

รวม 400 3.84 .830     

ความปลอดภยัในการ
เดินทาง 

ชาย 250 4.58 .624 .058 .811 

หญิง 150 4.56 .680     

รวม 400 4.57 .645     

ความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์นและสัมภาระ 

ชาย 250 4.41 .751 .549 .459 

หญิง 150 4.47 .791     

รวม 400 4.43 .766     

ความตรงต่อเวลาของ
เที7ยวบินขาเขา้และออก 

ชาย 250 4.27 .795 .051 .821 

หญิง 150 4.25 .804     

รวม 400 4.27 .798     

อายกุารใชง้านของ
เครื7องบิน 

ชาย 250 3.81 .979 3.161 .076 

หญิง 150 3.97 .750     

รวม 400 3.87 .903     

เวลาการเดินทางตรง
ตามความตอ้งการ 

ชาย 250 4.27 .775 5.529 .019* 

หญิง 150 4.44 .524     

รวม 400 4.34 .696     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 25(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
(Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เส้นทางบินตรงตาม
ความตอ้งการ 

ชาย 250 4.56 .651 .752 .386 

หญิง 150 4.61 .489     

รวม 400 4.58 .595     

 
 จากตารางที7 25 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า ชื7อเสียงของสายการบิน, ความ
ปลอดภยัในการเดินทาง, ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระ, ความตรงต่อเวลาของเที7ยวบินขา
เขา้และออก, อายกุารใชง้านของเครื7องบิน, และเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ มีค่า Sig. มากกวา่ 
0.05 คือ 0.162, 0.811, 0.459, 0.821, 0.019, 0.76 และ 0.386 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 ส่วนเวลาการเดินทางตรงตามความตอ้งการมีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่า เพศที7แตกต่าง
กนัไม่สัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 

 
ตารางที7 26: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบชุด
เดินทางไดห้ลายครั
 ง

หลายเส้นทางบิน 

ชาย 250 3.11 1.142 14.849 .000* 

หญิง 150 3.52 .792     

รวม 400 3.27 1.043     

บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 
1 

ชาย 250 3.72 1.072 17.635 .000* 

หญิง 150 4.15 .814     

รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคาพิเศษ
เมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 

เดือน 

ชาย 250 3.58 1.177 .114 .736 

หญิง 150 3.55 .872     

รวม 400 3.57 1.071     

 (ตารางมีต่อ) 
 



47 
 

 

 

ตารางที7 26(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบชุด
เดินทางไดห้ลายครั
 ง

หลายเส้นทางบิน 

ชาย 250 3.11 1.142 14.849 .000* 

หญิง 150 3.52 .792     

รวม 400 3.27 1.043     

บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 
1 

ชาย 250 3.72 1.072 17.635 .000* 

หญิง 150 4.15 .814     

รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคาพิเศษ
เมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 

เดือน 

ชาย 250 3.58 1.177 .114 .736 

หญิง 150 3.55 .872     

รวม 400 3.57 1.071     

บตัรโดยสารรวมอาหาร
และเครื7องดื7มฟรีบน

เที7ยวบิน 

ชาย 250 3.67 1.089 7.819 .005* 

หญิง 150 3.35 1.187     

รวม 400 3.55 1.136     

บตัรโดยสารไม่รวม
บริการเสริม 

ชาย 250 3.35 1.121 1.622 .203 

หญิง 150 3.21 .931     

รวม 400 3.30 1.055     

 
 จากตารางที7 26 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่าบตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อ
ล่วงหนา้ 3-6 เดือน, บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 6-12 เดือน, บตัรโดยสารรวมห้องพกั
รับรอง อาหารและเครื7องดื7มฟรีทั
งในหอ้งรับรองและบนเที7ยวบิน, บตัรโดยสารไม่รวมบริการเสริม มีค่า 
Sig. มากกวา่และเท่ากบั 0.05 คือ 0.736, 0.413, 0.342, และ 0.203 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนั
มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา (Price) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนบตัรโดยสารแบบชุดเดินทางไดห้ลายครั
 งหลายเส้นทางบิน, บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1, 
บตัรโดยสารรวมแพคเกจที7พกัและรถรับส่ง, บตัรโดยสารรวมอาหารและเครื7องดื7มฟรีบนเที7ยวบิน มีค่า 
Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 27: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  
ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 

(Place) 
N Mean 

Std. 
Deviation 

F Sig. 

จาํหน่ายผา่น Call 
Center 

ชาย 250 3.09 1.090 9.208 .003* 

หญิง 150 3.43 1.064     

รวม 400 3.22 1.092     

จาํหน่ายผ่าน 
Authorized Agent 

ชาย 250 2.96 1.009 10.451 .001* 

หญิง 150 3.29 .980     

รวม 400 3.09 1.010     

จาํหน่ายผา่น Travel 
Agent 

ชาย 250 2.95 1.013 10.302 .001* 

หญิง 150 3.28 .949     

รวม 400 3.08 1.001     

จาํหน่ายผา่น Internet-
Social Network 

ชาย 250 3.98 1.098 10.841 .001* 

หญิง 150 4.32 .771     

รวม 400 4.11 1.000     

จาํหน่ายผา่น Mobile 
Application 

ชาย 250 3.46 1.109 1.289 .257 

หญิง 150 3.59 1.124     

รวม 400 3.51 1.115     

จาํหน่ายผา่น Airline 
Official Website 

ชาย 250 4.28 .777 6.538 .011* 

หญิง 150 4.07 .857     

รวม 400 4.20 .813     

การชาํระเงินผ่าน ATM 

ชาย 250 3.46 1.137 23.397 .000* 

หญิง 150 4.00 .955     

รวม 400 3.67 1.103     

การชาํระเงินผ่าน 
Electronic Banking 

ชาย 250 3.87 .931 .509 .476 

หญิง 150 3.80 1.049     

รวม 400 3.85 .976     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 27(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  
ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 

(Place) 
N Mean 

Std. 
Deviation 

F Sig. 

ชาํระเงินผา่น Counter 
Service 

ชาย 250 3.51 1.102 8.322 .004* 

หญิง 150 3.83 .974     

รวม 400 3.63 1.066     

 
 จากตารางที7 27 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า จาํหน่ายผา่น Mobile Application, 
และการชาํระเงินผา่น Electronic Banking มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.257, และ 0.476 ตามลาํดบั สรุป
ไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  

 จาํหน่ายผา่น Call Center, จาํหน่ายผ่าน Authorized Agent, จาํหน่ายผา่น Travel Agent, 
จาํหน่ายผา่น Internet-Social Network, จาํหน่ายผ่าน Airline Official Website, การชาํระเงินผา่น ATM, 
และชาํระเงินผา่น Counter Service มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนั 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 

ตารางที7 28: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 
N Mean 

Std. 
Deviation 

F Sig. 

ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์ 

ชาย 250 3.60 1.105 .016 .899 

หญิง 150 3.59 .853     

รวม 400 3.60 1.017     

โฆษณาผา่นวทิยแุละ
โทรทศัน์ 

ชาย 250 3.56 .985 12.801 .000* 

หญิง 150 3.91 .854     

รวม 400 3.69 .952     

โฆษณาผา่นนิตยสาร
และสื7อสิ7งพิมพ ์

ชาย 250 3.66 .999 .001 .979 

หญิง 150 3.65 .905     

รวม 400 3.66 .963     

ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 28(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network 

ชาย 250 3.94 .929 .165 .685 

หญิง 150 3.97 .819     

รวม 400 3.95 .889     

โฆษณาผา่นมือถือหรือ 
Mobile App 

ชาย 250 3.46 1.087 3.154 .077 

หญิง 150 3.64 .846     

รวม 400 3.53 1.006     

โฆษณาผา่น BTS MRT 
และ Airport Link 

ชาย 250 3.29 1.111 9.520 .002* 

หญิง 150 3.61 .850     

รวม 400 3.41 1.032     

โฆษณาภายในท่าอากาศ
ยาน 

ชาย 250 3.35 1.055 1.013 .315 

หญิง 150 3.45 .824     

รวม 400 3.39 .975     

โฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ 
บิลล ์บอร์ด 

ชาย 250 3.47 1.026 4.448 .036* 

หญิง 150 3.68 .822     

รวม 400 3.55 .959     

โฆษณาร่วมกบับตัร
เครดิต 

ชาย 250 3.87 .923 1.261 .262 

หญิง 150 3.97 .785     

รวม 400 3.91 .874     

 
 จากตารางที7 28 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์, โฆษณาผา่นนิตยสารและสื7อสิ7งพิมพ,์ โฆษณาผา่น Internet และ Social Network, 
โฆษณาผา่นมือถือหรือ Mobile App, โฆษณาภายในท่าอากาศยาน, และโฆษณาร่วมกบับตัรเครดิตมีค่า 
Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.899, 0.979, 0.685, 0.077, 0.315, และ 0.262 ตามลาํดบั สรุปไดว่้าสรุปไดว้่าเพศ
ที7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) อยา่ง
มีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
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 ส่วนโฆษณาผา่นวิทยแุละโทรทศัน์, โฆษณาผา่น BTS MRT และ Airport Link, และโฆษณา
ผา่นสื7อกลางแจง้ บิลลบ์อร์ด มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 29: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและมารยาทของ
พนกังานสาํรองที7นั7งและ

ออกบตัรโดยสาร 

ชาย 250 4.36 .785 .487 .486 

หญิง 150 4.41 .657     

รวม 400 4.38 .740     

การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

ชาย 250 4.40 .659 .161 .688 

หญิง 150 4.43 .617     

รวม 400 4.41 .643     

การพูดและมารยาทของ
พนักงานตอ้นรับบน

เครื7องบิน 

ชาย 250 4.64 .586 6.678 .010* 

หญิง 150 4.48 .621     

รวม 400 4.58 .604     

เครื7องแบบและการแต่ง
กายของพนกังานสํารอง

ที7นั7งและออกบตัร
โดยสาร 

ชาย 250 3.66 1.052 8.745 .003* 

หญิง 150 3.36 .892     

รวม 400 3.55 1.005     

เครื7องแบบและการแต่ง
กายของพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

ชาย 250 3.87 .973 13.629 .000* 

หญิง 150 3.51 .932     

รวม 400 3.74 .973     

เครื7องแบบและการแต่ง
กายพนกังานตอ้นรับบน

เครื7องบิน 

ชาย 250 4.07 .999 21.548 .000* 

หญิง 150 3.61 .881     

รวม 400 3.90 .981     

 
 จากตารางที7 29 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า การพูดและมารยาทของพนกังาน
สาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร, การพูดและมารยาทของพนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน, มีคา่ Sig. 
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มากกว่า 0.05 คือ 0.486, และ 0.688 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าสรุปไดว่้าเพศที7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการพดูและมารยาทของพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน, เครื7องแบบและการแต่งกายของ
พนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร, เครื7องแบบและการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับภาคพื
นดิน
, และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าเพศที7
แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 30: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการสํารองที7นั7ง
และออกบตัรโดยสารที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT) 

ชาย 250 4.47 .678 1.861 .173 

หญิง 150 4.56 .524     

รวม 400 4.51 .625     

กระบวนการตรวจรับ
บตัรโดยสารและนาํ
ผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO) 

ชาย 250 4.41 .729 .737 .391 

หญิง 150 4.35 .624     

รวม 400 4.39 .691     

กระบวนการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการที7ถูกตอ้ง

รวดเร็วของพนกังาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ (LP) 

ชาย 250 4.42 .674 1.131 .288 

หญิง 150 4.49 .553     

รวม 400 4.45 .631     

การให้บริการภายใน
หอ้งรับรองผูโ้ดยสารที7

ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) 

ชาย 250 4.08 .987 7.000 .008* 

หญิง 150 4.32 .659     

รวม 400 4.17 .885     

 
 จากตารางที7 30 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า กระบวนการสํารองที7นั7งและออก
บตัรโดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT), กระบวนการตรวจรับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO), กระบวนการใหบ้ริการที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนักงานลูกคา้สัมพนัธ์ (LP), และ
การให้บริการภายในหอ้งรับรองผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.173, 
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0.391, และ 0.288 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการใหบ้ริการภายในห้องรับรองผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 
0.05 สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 31: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

หอ้งโดยสารและห้องนํ
า
ที7สะอาด 

ชาย 250 4.23 .684 1.826 .177 

หญิง 150 4.33 .791     

รวม 400 4.27 .727     

ความกวา้งและความ
สะดวกสบายของที7นั7ง

บนเครื7องบิน 

ชาย 250 4.22 .759 .538 .464 

หญิง 150 4.28 .706     

รวม 400 4.25 .739     

บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารพร้อมอาหาร

และเครื7องดื7ม 

ชาย 250 3.70 1.053 .642 .424 

หญิง 150 3.79 .902     

รวม 400 3.74 .999     

มีรายการสะสมไมล ์

ชาย 250 3.93 1.069 1.510 .220 

หญิง 150 4.05 .834     

รวม 400 3.98 .988     

โหลดสัมภาระนํ
 าหนกั
ไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อ

ท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

ชาย 250 4.20 .860 .026 .871 

หญิง 150 4.19 .669     

รวม 400 4.20 .793     

การเลือกและเปลี7ยนที7นั7ง
โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

ชาย 250 4.21 1.016 4.079 .044* 

หญิง 150 4.40 .733     

รวม 400 4.28 .924     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 31(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นเพศกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การขึ
นเครื7องบินก่อน
โดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม 

ชาย 250 2.86 1.259 8.643 .003* 

หญิง 150 3.23 1.154     

รวม 400 3.00 1.232     

การจาํหน่ายสินคา้ที7
ระลึกบนเที7ยวบิน 

ชาย 250 2.82 1.205 1.081 .299 

หญิง 150 2.95 1.236     

รวม 400 2.87 1.217     

การให้บริการอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบินฟรี 

ชาย 250 4.16 .863 1.748 .187 

หญิง 150 4.04 .904     

รวม 400 4.12 .880     

การจาํหน่ายอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบิน 

ชาย 250 2.91 1.182 4.312 .038* 

หญิง 150 3.16 1.112     

รวม 400 3.01 1.161     

การประกนัภยัระหวา่ง
การเดินทาง 

ชาย 250 3.87 1.126 7.163 .008* 

หญิง 150 4.16 .883     

รวม 400 3.98 1.050     

 
 จากตารางที7 4.31 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นเพศพบว่า หอ้งโดยสารและห้องนํ
าที7
สะอาด, ความกวา้งและความสะดวกสบายของที7นั7งบนเครื7องบิน, บริการห้องรับรองผูโ้ดยสารพร้อม
อาหารและเครื7องดื7ม, มีรายการสะสมไมล,์ โหลดสัมภาระนํ
 าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่
เสียค่าใชจ่้าย, การจาํหน่ายสินคา้ที7ระลึกบนเที7ยวบิน, และการให้บริการอาหารและเครื7องดื7มบน
เที7ยวบินฟรี มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.177, 0.464, 0.424, 0.220, 0.871, 0.299, และ 0.187 ตามลาํดบั 
สรุปไดว้่าเพศที7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการเลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียคา่ใชจ่้าย การขึ
นเครื7องบินก่อนโดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม 
การจาํหน่ายอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบิน และการประกนัภยัระหวา่งการเดินทางมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 
0.05 สรุปไดว้่า เพศที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 32: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชื7อเสียงของสาย
การบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.81 .821 1.663 .158 
 21-30 ปี 232 3.78 .854     
 31-40 ปี 110 4.00 .790     
 41-50 ปี 24 3.67 .761     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.84 .830     

ความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.38 .707 1.436 .221 
 21-30 ปี 232 4.57 .674     
 31-40 ปี 110 4.58 .596     
 41-50 ปี 24 4.75 .442     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.57 .645     

ความปลอดภยั
ของทรัพยสิ์นและ

สัมภาระ 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.31 .693 1.168 .325 
 21-30 ปี 232 4.47 .761     
 31-40 ปี 110 4.35 .840     
 41-50 ปี 24 4.58 .504     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.43 .766     

ความตรงต่อเวลา
ของเที7ยวบินขา

เขา้และออก 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.06 .840 1.473 .210 
 21-30 ปี 232 4.27 .793     
 31-40 ปี 110 4.25 .840     
 41-50 ปี 24 4.50 .511     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.27 .798     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 32(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

อายกุารใชง้าน
ของเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.338 8.071 .000* 
 21-30 ปี 232 3.84 .785     
 31-40 ปี 110 4.07 .916     
 41-50 ปี 24 4.17 .702     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.87 .903     

เวลาการเดิน
ทางตรงตามความ

ตอ้งการ 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.31 .780 .982 .417 
 21-30 ปี 232 4.30 .674     
 31-40 ปี 110 4.36 .726     
 41-50 ปี 24 4.50 .659     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.34 .696     

เส้นทางบินตรง
ตามความตอ้งการ 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.63 .609 2.690 .031* 
 21-30 ปี 232 4.51 .624     
 31-40 ปี 110 4.65 .549     
 41-50 ปี 24 4.83 .381     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.58 .595     
  
 จากตารางที7 32 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอายพุบว่า ชื7อเสียงของสายการบิน, ความ
ปลอดภยัในการเดินทาง, ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระ, ความตรงต่อเวลาของเที7ยวบินขา
เขา้และออก, และเวลาการเดินทางตรงตามความตอ้งการ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.158, 0.221, 
0.325, 0.210 และ 0.417 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนอายกุารใชง้านของเครื7องบิน และเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 
0.05 สรุปไดว้่า อายทีุ7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 33: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบ
ชุดเดินทางได้

หลายครั
 งหลาย
เส้นทางบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.38 1.185 1.074 .369 

 21-30 ปี 232 3.30 1.013     

 31-40 ปี 110 3.18 .997     

 41-50 ปี 24 3.25 1.327     

 51-60 ปี 2 2.00 .000     

รวม 400 3.27 1.043     

บตัรโดยสารซื
อ 1 
แถม 1 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.88 1.129 5.493 .000* 

 21-30 ปี 232 4.06 .905     

 31-40 ปี 110 3.56 1.045     

 41-50 ปี 24 3.67 1.204     

 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อ
ล่วงหนา้ 3-6 

เดือน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.56 1.390 1.759 .136 

 21-30 ปี 232 3.57 1.030     

 31-40 ปี 110 3.47 1.098     

 41-50 ปี 24 3.92 .776     

 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.57 1.071     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อ

ล่วงหนา้ 6-12 
เดือน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 2.94 1.501 1.685 .153 

 21-30 ปี 232 3.28 1.181     

 31-40 ปี 110 3.20 1.247     

 41-50 ปี 24 3.08 1.139     

 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.23 1.228     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 33(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารรวม
แพคเกจที7พกัและ

รถรับส่ง 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.38 1.238 2.377 .051 

 21-30 ปี 232 3.26 1.192     

 31-40 ปี 110 3.04 1.066     

 41-50 ปี 24 3.75 1.032     

 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.24 1.160     

บตัรโดยสารรวม
หอ้งพกัรับรอง 

อาหารและ
เครื7องดื7มฟรีทั
งใน
หอ้งรับรองและ

บนเที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.50 1.295 3.072 .016* 

 21-30 ปี 232 3.31 1.216     

 31-40 ปี 110 3.45 1.146     

 41-50 ปี 24 4.17 .816     

 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.42 1.195     

บตัรโดยสารรวม
อาหารและ

เครื7องดื7มฟรีบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.75 .916 3.465 .008* 

 21-30 ปี 232 3.44 1.194     

 31-40 ปี 110 3.56 1.097     

 41-50 ปี 24 4.17 .702     

 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.55 1.136     

บตัรโดยสารไม่
รวมบริการเสริม 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.129 1.359 .248 

 21-30 ปี 232 3.36 1.006     

 31-40 ปี 110 3.16 1.177     

 41-50 ปี 24 3.58 .776     

 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.30 1.055     
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 จากตารางที7 33 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบวา่ บตัรโดยสารแบบชุดเดินทางได้
หลายครั
 งหลายเส้นทางบิน, บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 เดือน, บตัรโดยสารรวม
แพคเกจที7พกัและรถรับส่ง, และบตัรโดยสารไม่รวมบริการเสริม มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.369, 
0.136, 0.153, 0.051, และ 0.248 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นราคา (Price) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนบตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1 บตัรโดยสารรวมห้องพกัรับรอง อาหารและเครื7องดื7มฟรีทั
งใน
หอ้งรับรองและบนเที7ยวบินและบตัรโดยสารรวมอาหารและเครื7องดื7มฟรีบนเที7ยวบิน มีคา่ Sig. นอ้ย
กวา่ 0.05 สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 34: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน Call 
Center 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.070 1.167 .325 
 21-30 ปี 232 3.29 1.093     
 31-40 ปี 110 3.16 1.113     
 41-50 ปี 24 2.83 1.007     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.22 1.092     

จาํหน่ายผ่าน 
Authorized Agent 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.06 .914 2.449 .046* 
 21-30 ปี 232 3.14 1.035     
 31-40 ปี 110 2.98 .908     
 41-50 ปี 24 2.92 1.213     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.09 1.010     

จาํหน่ายผ่าน 
Travel Agent 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 2.81 .821 4.280 .002* 
 21-30 ปี 232 3.15 1.030     
 31-40 ปี 110 3.07 .896     
 41-50 ปี 24 2.58 1.139     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.08 1.001     
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 34(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน 
Internet-Social 

Network 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.75 1.047 2.692 .031* 
 21-30 ปี 232 4.21 .980     
 31-40 ปี 110 4.00 1.067     
 41-50 ปี 24 4.25 .608     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 4.11 1.000     

จาํหน่ายผ่าน 
Mobile 

Application 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.385 2.813 .025* 
 21-30 ปี 232 3.65 1.071     
 31-40 ปี 110 3.40 1.094     
 41-50 ปี 24 3.17 1.090     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.51 1.115     

จาํหน่ายผ่าน 
Airline Official 

Website 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 4.13 .871 2.847 .024* 
 21-30 ปี 232 4.18 .807     
 31-40 ปี 110 4.35 .722     
 41-50 ปี 24 3.92 1.060     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 4.20 .813     

การชาํระเงินผา่น 
ATM 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.56 1.243 4.636 .001* 
 21-30 ปี 232 3.85 .978     
 31-40 ปี 110 3.38 1.173     
 41-50 ปี 24 3.25 1.391     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.67 1.103     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 34(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การชาํระเงินผา่น 
Electronic 
Banking 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.44 1.076 7.360 .000* 
 21-30 ปี 232 4.05 .881     
 31-40 ปี 110 3.53 1.047     
 41-50 ปี 24 3.83 .917     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.85 .976     

ชาํระเงินผา่น 
Counter Service 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.56 1.190 5.073 .001* 
 21-30 ปี 232 3.82 .945     
 31-40 ปี 110 3.31 1.163     
 41-50 ปี 24 3.33 1.204     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.63 1.066     
 
 จากตารางที7 34 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบวา่ จาํหน่ายผา่น Call Center มีค่า 
Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.325 สรุปไดว่้าอายทีุ7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนจาํหน่ายผา่น Authorized Agent จาํหน่ายผา่น Travel Agent จาํหน่ายผา่น Internet-Social 
Network จาํหน่ายผา่น Mobile Application จาํหน่ายผา่น Airline Official Website การชาํระเงินผา่น 
ATM การชาํระเงินผา่น Electronic Banking และชาํระเงินผ่าน Counter Service มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 
สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 35: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) 
N Mean 

Std. 
Deviation 

F Sig. 

ออกบูทกิจกรรม
และ

ประชาสัมพนัธ์ 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.81 1.148 1.796 .129 
 21-30 ปี 232 3.66 .913     
 31-40 ปี 110 3.40 1.110     
 41-50 ปี 24 3.67 1.274     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.60 1.017     

โฆษณาผา่นวิทยุ
และโทรทศัน์ 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.50 1.016 .880 .476 
 21-30 ปี 232 3.67 .881     
 31-40 ปี 110 3.78 1.095     
 41-50 ปี 24 3.75 .847     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.69 .952     

โฆษณาผา่น
นิตยสารและสื7อ

สิ7งพิมพ ์

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.69 1.230 .239 .916 
 21-30 ปี 232 3.66 .854     
 31-40 ปี 110 3.65 1.104     
 41-50 ปี 24 3.67 .963     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.66 .963     

โฆษณาผา่น 
Internet และ 

Social Network 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.81 1.030 2.155 .073 
 21-30 ปี 232 3.97 .837     
 31-40 ปี 110 3.87 .978     
 41-50 ปี 24 4.33 .637     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.95 .889     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 35(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่นมือถือ
หรือ Mobile App 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.38 1.129 .688 .601 
 21-30 ปี 232 3.53 .953     
 31-40 ปี 110 3.60 1.077     
 41-50 ปี 24 3.33 1.049     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.53 1.006     

โฆษณาผา่น BTS 
MRT และ 

Airport Link 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.50 1.244 .338 .852 
 21-30 ปี 232 3.42 .884     
 31-40 ปี 110 3.35 1.169     
 41-50 ปี 24 3.42 1.412     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.41 1.032     

โฆษณาภายในท่า
อากาศยาน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.00 1.078 3.581 .007* 
 21-30 ปี 232 3.33 .851     
 31-40 ปี 110 3.36 1.090     
 41-50 ปี 24 3.33 1.204     
 51-60 ปี 2 3.00 .000     

รวม 400 3.39 .975     

โฆษณาผา่นสื7อ
กลางแจง้ บิลล ์

บอร์ด 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.00 .880 2.307 .058 
 21-30 ปี 232 3.54 .877     
 31-40 ปี 110 3.44 1.097     
 41-50 ปี 24 3.50 1.063     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.55 .959     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 35(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาร่วมกบั
บตัรเครดิต 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.19 .738 3.530 .008* 
 21-30 ปี 232 3.79 .868     
 31-40 ปี 110 3.98 .908     
 41-50 ปี 24 4.33 .761     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.91 .874     
 
 จากตารางที7 35 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบวา่ ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์, โฆษณาผา่นวทิยแุละโทรทศัน์, โฆษณาผา่นนิตยสารและสื7อสิ7งพิมพ,์ โฆษณาผา่น 
Internet และ Social Network, โฆษณาผา่นมือถือหรือ Mobile App, โฆษณาผา่น BTS MRT และ 
Airport Link, และโฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ บิลล ์บอร์ด มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.129, 0.476, 0.916, 
0.073, 0.601, 0.852, และ 0.058 ตามลาํดบั สรุปไดส้รุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น ส่งเสริมการตลาด (Promotion) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนโฆษณาภายในท่าอากาศยาน และโฆษณาร่วมกบับตัรเครดิตมีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุป
ไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 36: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและ
มารยาทของ

พนกังานสาํรองที7
นั7งและออกบตัร

โดยสาร 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.63 .609 2.222 .066 
 21-30 ปี 232 4.41 .683     
 31-40 ปี 110 4.29 .782     
 41-50 ปี 24 4.17 1.090     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.38 .740     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 36(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและ
มารยาทของ

พนกังานตอ้นรับ
ภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.63 .492 2.214 .067 
 21-30 ปี 232 4.41 .644     
 31-40 ปี 110 4.40 .624     
 41-50 ปี 24 4.17 .816     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.41 .643     

การพูดและ
มารยาทของ

พนกังานตอ้นรับ
บนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.81 .397 2.319 .056 
 21-30 ปี 232 4.52 .638     
 31-40 ปี 110 4.62 .590     
 41-50 ปี 24 4.67 .482     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.58 .604     

เครื7องแบบและ
การแต่งกายของ

พนกังานสาํรองที7
นั7งและออกบตัร

โดยสาร 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.81 1.203 2.750 .028* 
 21-30 ปี 232 3.44 .987     
 31-40 ปี 110 3.67 .920     
 41-50 ปี 24 3.58 1.139     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.55 1.005     

เครื7องแบบและ
การแต่งกายของ
พนกังานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.00 1.136 3.014 .018* 
 21-30 ปี 232 3.63 .989     
 31-40 ปี 110 3.78 .892     
 41-50 ปี 24 4.08 .776     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.74 .973     
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 36(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เครื7องแบบและ
การแต่งกาย

พนกังานตอ้นรับ
บนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.13 1.129 3.510 .008* 
 21-30 ปี 232 3.79 .980     
 31-40 ปี 110 3.93 .955     
 41-50 ปี 24 4.42 .654     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.90 .981     
 
 จากตารางที7 36 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบว่า การพูดและมารยาทของพนกังาน
สาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร, การพูดและมารยาทของพนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน, และการพูด
และมารยาทของพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน มีคา่ Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.066, 0.067 และ 0.056 
ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 
(People) มีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนเครื7องแบบและการแต่งกายของพนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร เครื7องแบบ
และการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับภาคพื
นดิน และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบน
เครื7องบินมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าสมมุติฐานไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 37: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการ
สาํรองที7นั7งและ

ออกบตัรโดยสาร
ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว 

(TKT) 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.31 .780 1.795 .129 
 21-30 ปี 232 4.53 .580     
 31-40 ปี 110 4.45 .686     
 41-50 ปี 24 4.67 .482     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.51 .625     
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 37(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการ
ตรวจรับบตัร

โดยสารและนาํ
ผูโ้ดยสารขึ
น

เครื7องที7ถูกตอ้ง
รวดเร็ว (GO) 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.13 .793 2.059 .085 
 21-30 ปี 232 4.40 .669     
 31-40 ปี 110 4.38 .704     
 41-50 ปี 24 4.58 .654     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.39 .691     
กระบวนการ

ใหบ้ริการ
ใหบ้ริการที7

ถูกตอ้งรวดเร็ว
ของพนักงาน
ลูกคา้สัมพนัธ์ 

(LP) 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 4.56 .619 .719 .580 
 21-30 ปี 232 4.45 .608     
 31-40 ปี 110 4.42 .682     
 41-50 ปี 24 4.42 .654     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.45 .631     

การให้บริการ
ภายในห้อง

รับรองผูโ้ดยสาร
ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว 

(Lounge) 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 4.38 .793 1.547 .188 
 21-30 ปี 232 4.09 .940     
 31-40 ปี 110 4.25 .818     
 41-50 ปี 24 4.17 .702     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.17 .885     
 
 จากตารางที7 37 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบว่า กระบวนการสํารองที7นั7งและออก
บตัรโดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT), กระบวนการตรวจรับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO), กระบวนการใหบ้ริการใหบ้ริการที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ ์
(LP) และ การให้บริการภายในหอ้งรับรองผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 
คือ 0.139, 0.085, 0.580 และ 0.188 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วน เครื7องแบบและการแต่งกายของพนักงานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร เครื7องแบบ
และการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับภาคพื
นดิน และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบน
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เครื7องบินมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 
0.05 
 
ตารางที7 38: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

หอ้งโดยสารและ
หอ้งนํ
าที7สะอาด 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.56 .619 2.568 .038* 
 21-30 ปี 232 4.21 .773     
 31-40 ปี 110 4.33 .692     
 41-50 ปี 24 4.17 .381     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.27 .727     

ความกวา้งและ
ความ

สะดวกสบายของ
ที7นั7งบนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.31 .859 1.482 .207 
 21-30 ปี 232 4.17 .759     
 31-40 ปี 110 4.36 .674     
 41-50 ปี 24 4.33 .637     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 4.25 .739     

บริการห้อง
รับรองผูโ้ดยสาร
พร้อมอาหารและ

เครื7องดื7ม 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.88 .871 2.598 .036* 
 21-30 ปี 232 3.62 1.008     
 31-40 ปี 110 3.91 1.036     
 41-50 ปี 24 3.75 .737     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.74 .999     

มีรายการสะสม
ไมล ์

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.88 1.338 2.028 .090 
 21-30 ปี 232 3.90 .970     
 31-40 ปี 110 4.16 .914     
 41-50 ปี 24 3.92 .881     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 3.98 .988     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 38(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) ที7มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจ   

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โหลดสัมภาระ
นํ
าหนกัไม่เกิน 20 
กิโลกรัมต่อท่าน

โดยไม่เสีย
ค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.44 .716 1.444 .219 
 21-30 ปี 232 4.16 .796     
 31-40 ปี 110 4.16 .830     
 41-50 ปี 24 4.42 .654     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 4.20 .793     

การเลือกและ
เปลี7ยนที7นั7งโดย
ไม่เสียค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.00 1.344 1.288 .274 
 21-30 ปี 232 4.33 .861     
 31-40 ปี 110 4.27 .928     
 41-50 ปี 24 4.17 .816     
 51-60 ปี 2 5.00 .000     

รวม 400 4.28 .924     

การขึ
นเครื7องบิน
ก่อนโดยมี

ค่าใชจ่้ายเพิ7ม 

ต ํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.385 .805 .522 
 21-30 ปี 232 2.93 1.175     
 31-40 ปี 110 3.11 1.336     
 41-50 ปี 24 3.00 1.103     
 51-60 ปี 2 2.00 .000     

รวม 400 3.00 1.232     

การจาํหน่ายสินคา้
ที7ระลึกบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 3.13 1.185 1.852 .118 
 21-30 ปี 232 2.74 1.185     
 31-40 ปี 110 3.04 1.285     
 41-50 ปี 24 3.00 1.180     
 51-60 ปี 2 2.00 .000     

รวม 400 2.87 1.217     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 38(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอายกุบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การให้บริการ
อาหารและ

เครื7องดื7มบน
เที7ยวบินฟรี 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.56 .619 3.278 .012* 
 21-30 ปี 232 4.01 .848     
 31-40 ปี 110 4.20 .965     
 41-50 ปี 24 4.17 .917     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 4.12 .880     

การจาํหน่าย
อาหารและ

เครื7องดื7มบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 2.88 1.070 2.400 .050 
 21-30 ปี 232 2.90 1.088     
 31-40 ปี 110 3.25 1.302     
 41-50 ปี 24 3.17 1.167     
 51-60 ปี 2 2.00 .000     

รวม 400 3.01 1.161     

การประกนัภยั
ระหว่างการ

เดินทาง 

ตํ7ากว่า 20 ปี 32 4.13 1.070     
 21-30 ปี 232 3.90 1.096 2.021 .091 
 31-40 ปี 110 4.00 .995     
 41-50 ปี 24 4.50 .659     
 51-60 ปี 2 4.00 .000     

รวม 400 3.98 1.050     
 
 จากตารางที7 38 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาย ุพบว่า ความกวา้งและความ
สะดวกสบายของที7นั7งบนเครื7องบิน, มีรายการสะสมไมล,์ โหลดสัมภาระนํ
 าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อ
ท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย, โหลดสัมภาระนํ
 าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย, การ
เลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียคา่ใชจ่้าย, การขึ
นเครื7องบินก่อนโดยมีคา่ใชจ่้ายเพิ7ม, การจาํหน่ายสินคา้
ที7ระลึกบนเที7ยวบิน, การจาํหน่ายอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบิน, และการประกนัภยัระหวา่งการ
เดินทาง มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.207, 0.090, 0.219, 0.274, 0.522, 0.118, 0.050, และ 0.091 
ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น อื7นๆ (Physical) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  



71 
 

 

 

 ส่วนหอ้งโดยสารและหอ้งนํ
าที7สะอาด  บริการห้องรับรองผูโ้ดยสารพร้อมอาหารและเครื7องดื7ม 
และการให้บริการอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบินฟรีมีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอายทีุ7แตกต่าง
กนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 39: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชื7อเสียงของสาย
การบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.81 .821 1.719 .163 
ปริญญาตรี 238 3.76 .869     
ปริญญาโท 128 3.97 .752     
ปริญญาเอก 2 4.00 .000     

รวม 400 3.84 .830     

ความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.38 .707 2.938 .033* 
ปริญญาตรี 238 4.64 .606     
ปริญญาโท 128 4.50 .687     
ปริญญาเอก 2 4.00 .000     

รวม 400 4.57 .645     

ความปลอดภยั
ของทรัพยสิ์นและ

สัมภาระ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.31 .780 2.912 .034* 
ปริญญาตรี 238 4.52 .733     
ปริญญาโท 128 4.30 .807     
ปริญญาเอก 2 4.00 .000     

รวม 400 4.43 .766     

ความตรงต่อเวลา
ของเที7ยวบินขา

เขา้และออก 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.00 .718 2.086 .102 
ปริญญาตรี 238 4.31 .819     
ปริญญาโท 128 4.23 .768     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.27 .798     
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 39(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

อายกุารใชง้าน
ของเครื7องบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.69 1.120 1.298 .275 
ปริญญาตรี 238 3.87 .927     
ปริญญาโท 128 3.94 .791     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.87 .903     

เวลาการเดิน
ทางตรงตามความ

ตอ้งการ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.19 .896 1.142 .332 
ปริญญาตรี 238 4.34 .679     
ปริญญาโท 128 4.36 .673     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.34 .696     

เส้นทางบินตรง
ตามความตอ้งการ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.44 .619 1.797 .147 
ปริญญาตรี 238 4.55 .632     
ปริญญาโท 128 4.66 .509     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.58 .595     
 
 จากตารางที7 39 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษา พบว่า ชื7อเสียงของสายการบิน, 
ความตรงต่อเวลาของเที7ยวบินขาเขา้และออก, อายกุารใชง้านของเครื7องบิน, เวลาการเดินทางตรงตาม
ความตอ้งการ, และเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการมีค่า Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.163, 0.102, 0.275, 
0.332 แล 0.147 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้น ผลิตภณัฑ์ (Product) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนความปลอดภยัในการเดินทาง และความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระมีค่า Sig. 
นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธก์นัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 40: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบ
ชุดเดินทางได้

หลายครั
 งหลาย
เส้นทางบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.13 1.238 3.325 .020* 
ปริญญาตรี 238 3.34 .993     
ปริญญาโท 128 3.13 1.057     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 3.27 1.043     

บตัรโดยสารซื
อ 1 
แถม 1 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.69 1.061 2.554 .055 
ปริญญาตรี 238 3.97 .890     
ปริญญาโท 128 3.75 1.164     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อ
ล่วงหนา้ 3-6 

เดือน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.69 1.120 .321 .810 
ปริญญาตรี 238 3.56 1.061     
ปริญญาโท 128 3.56 1.092     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.57 1.071     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อ

ล่วงหนา้ 6-12 
เดือน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.25 1.320 1.013 .387 
ปริญญาตรี 238 3.28 1.147     
ปริญญาโท 128 3.14 1.350     
ปริญญาเอก 2 2.00 .000     

รวม 400 3.23 1.228     

บตัรโดยสารรวม
แพคเกจที7พกัและ

รถรับส่ง 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.13 1.238 .154 .927 
ปริญญาตรี 238 3.24 1.140     
ปริญญาโท 128 3.27 1.194     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.24 1.160     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 40(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารรวม
หอ้งพกัรับรอง 

อาหารและ
เครื7องดื7มฟรีทั
งใน
หอ้งรับรองและ

บนเที7ยวบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.31 1.469 .366 .778 

ปริญญาตรี 238 3.45 1.138     

ปริญญาโท 128 3.38 1.236     

ปริญญาเอก 2 4.00 .000     

รวม 400 3.42 1.195     

บตัรโดยสารรวม
อาหารและ

เครื7องดื7มฟรีบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.75 1.164 .677 .566 
ปริญญาตรี 238 3.50 1.154     
ปริญญาโท 128 3.59 1.104     
ปริญญาเอก 2 4.00 .000     

รวม 400 3.55 1.136     

บตัรโดยสารไม่
รวมบริการเสริม 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.25 1.218 .909 .436 
ปริญญาตรี 238 3.37 .945     
ปริญญาโท 128 3.19 1.202     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.30 1.055     
 
 จากตารางที7 40 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1, 
บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 เดือน, บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 6-12 เดือน, 
บตัรโดยสารรวมแพคเกจที7พกัและรถรับส่ง, บตัรโดยสารรวมห้องพกัรับรอง อาหารและเครื7องดื7มฟรี
ทั
งในห้องรับรองและบนเที7ยวบิน, บตัรโดยสารรวมอาหารและเครื7องดื7มฟรีบนเที7ยวบิน, และ บตัร
โดยสารไม่รวมบริการเสริม มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.055, 0.810, 0.387, 0.927, 0.778, 0.566, และ 
0.436ตามลาํดบั สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา 
(Price) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนบตัรโดยสารแบบชุดเดินทางไดห้ลายครั
 งหลายเส้นทางบิน มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุป
ไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 41: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน Call 
Center 

ต ํ7ากว่าปริญญาตรี 32 2.88 1.185 2.142 .094 
ปริญญาตรี 238 3.28 1.014     
ปริญญาโท 128 3.20 1.193     
ปริญญาเอก 2 2.00 .000     

รวม 400 3.22 1.092     

จาํหน่ายผ่าน 
Authorized Agent 

ต ํ7ากว่าปริญญาตรี 32 2.75 1.107 1.464 .224 
ปริญญาตรี 238 3.14 .966     
ปริญญาโท 128 3.06 1.063     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.09 1.010     

จาํหน่ายผ่าน 
Travel Agent 

ต ํ7ากว่าปริญญาตรี 32 2.63 .942 3.455 .017* 
ปริญญาตรี 238 3.15 .986     
ปริญญาโท 128 3.06 1.018     
ปริญญาเอก 2 2.00 .000     

รวม 400 3.08 1.001     

จาํหน่ายผ่าน 
Internet-Social 

Network 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.50 1.191 4.935 .002* 
ปริญญาตรี 238 4.15 .986     
ปริญญาโท 128 4.17 .932     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.11 1.000     

จาํหน่ายผ่าน 
Mobile 

Application 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 2.75 1.164 7.393 .000* 
ปริญญาตรี 238 3.62 1.047     
ปริญญาโท 128 3.45 1.149     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 3.51 1.115     
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 41(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน 
Airline Official 

Website 

ต ํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.13 .871 2.332 .074 
ปริญญาตรี 238 4.13 .789     
ปริญญาโท 128 4.33 .833     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.20 .813     

การชาํระเงินผา่น 
ATM 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.25 1.107 4.283 .005* 
ปริญญาตรี 238 3.82 1.039     
ปริญญาโท 128 3.50 1.177     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.67 1.103     

การชาํระเงินผา่น 
Electronic 
Banking 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.44 .878 2.627 .050 
ปริญญาตรี 238 3.87 1.003     
ปริญญาโท 128 3.91 .934     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.85 .976     

ชาํระเงินผา่น 
Counter Service 

ต ํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.13 1.185 4.502 .004* 
ปริญญาตรี 238 3.76 .970     
ปริญญาโท 128 3.52 1.164     
ปริญญาเอก 2 3.00 .000     

รวม 400 3.63 1.066     
 
 จากตารางที7 41 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ จาํหน่ายผ่าน Call Center, 
จาํหน่ายผา่น Authorized Agent, จาํหน่ายผ่าน Airline Official Website, และ การชาํระเงินผา่น 
Electronic Banking มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.094, 0.224, 0.074, และ 0.050 ตามลาํดบั สรุปไดว้่า
การศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
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 ส่วนจาํหน่ายผา่น Travel Agent จาํหน่ายผา่น Internet-Social Network จาํหน่ายผ่าน Mobile 
Application การชาํระเงินผา่น ATM และชาํระเงินผา่น Counter Service มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปได้
ว่าการศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธก์นัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 42: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.63 1.185 3.771 .011* 

ปริญญาตรี 238 3.7 0.915     

ปริญญาโท 128 3.42 1.12     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3.6 1.017     

โฆษณาผา่นวทิยแุละ
โทรทศัน์ 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.5 1.016 2.709 .045* 

ปริญญาตรี 238 3.73 0.925     

ปริญญาโท 128 3.69 0.97     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3.69 0.952     

โฆษณาผา่นนิตยสาร
และสื7อสิ7งพิมพ ์

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.81 1.148 2.398 0.068 

ปริญญาตรี 238 3.67 0.947     

ปริญญาโท 128 3.61 0.933     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3.66 0.963     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 42(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.81 0.965 1.138 0.334 

ปริญญาตรี 238 3.98 0.811     

ปริญญาโท 128 3.94 1.002     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.95 0.889     

โฆษณาผา่นมือถือ
หรือ Mobile App 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.06 1.105 4.846 .003* 

ปริญญาตรี 238 3.66 0.93     

ปริญญาโท 128 3.39 1.074     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.53 1.006     

โฆษณาผา่น BTS 
MRT และ Airport 

Link 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3 1.078 3.596 .014* 

ปริญญาตรี 238 3.5 0.962     

ปริญญาโท 128 3.38 1.115     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3.41 1.032     

โฆษณาภายในท่า
อากาศยาน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.63 1.129 2.895 .035* 

ปริญญาตรี 238 3.44 0.943     

ปริญญาโท 128 3.27 0.976     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3.39 0.975     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 42(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่นสื7อ
กลางแจง้ บิลล ์บอร์ด 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.63 1.008 0.285 0.837 

ปริญญาตรี 238 3.55 0.961     

ปริญญาโท 128 3.55 0.955     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.55 0.959     

โฆษณาร่วมกบับตัร
เครดิต 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4 0.803 5.066 .002* 

ปริญญาตรี 238 3.79 0.927     

ปริญญาโท 128 4.13 0.742     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.91 0.874     

 
 จากตารางที7 42 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ โฆษณาผา่นนิตยสารและ
สื7อสิ7งพิมพ,์ โฆษณาผา่น Internet และ Social Network, และโฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ บิลลบ์อร์ด มีค่า 
Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.068, 0.334 และ 0.837 ตามลาํดบั สรุปไดว่้าการศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนออกบูทกิจกรรมและประชาสัมพนัธ ์โฆษณาผ่านวิทยแุละโทรทศัน์ โฆษณาผา่นมือถือ
หรือ Mobile App โฆษณาผา่น BTS MRT และ Airport Link โฆษณาภายในท่าอากาศยานและโฆษณา
ร่วมกบับตัรเครดิต มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธก์นัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 43: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)   

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและมารยาท
ของพนักงานสาํรอง
ที7นั7งและออกบตัร

โดยสาร 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.19 0.821 3.337 .019* 

ปริญญาตรี 238 4.42 0.706     

ปริญญาโท 128 4.38 0.763     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 4.38 0.74     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.38 0.492 0.323 0.809 

ปริญญาตรี 238 4.42 0.656     

ปริญญาโท 128 4.41 0.657     

ปริญญาเอก 2 4 0     

รวม 400 4.41 0.643     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

บนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.56 0.504 0.38 0.767 

ปริญญาตรี 238 4.59 0.601     

ปริญญาโท 128 4.56 0.637     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.58 0.604     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของพนกังาน
สาํรองที7นั7งและออก

บตัรโดยสาร 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.63 1.185 1.285 0.279 

ปริญญาตรี 238 3.48 1.022     

ปริญญาโท 128 3.67 0.923     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.55 1.005     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 43(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของพนกังาน

ตอ้นรับภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.81 1.091 1.656 0.176 

ปริญญาตรี 238 3.65 1.02     

ปริญญาโท 128 3.88 0.842     

ปริญญาเอก 2 4 0     

รวม 400 3.74 0.973     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายพนกังาน

ตอ้นรับบนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.19 1.03 2.588 0.053 

ปริญญาตรี 238 3.82 1.006     

ปริญญาโท 128 3.97 0.904     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 3.9 0.981     

 
 จากตารางที7 43 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน, การพูดและมารยาทของพนักงานตอ้นรับบนเครื7องบิน, เครื7องแบบและ
การแต่งกายของพนักงานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร, เครื7องแบบและการแต่งกายของพนกังาน
ตอ้นรับภาคพื
นดิน และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน มีค่า Sig. มากกวา่ 
0.05 คือ 0.809, 0.767, 0.279, 0.176 และ 0.053 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบั
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร (People) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการพดูและมารยาทของพนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 
สรุปไดว้่าสมมุติฐานไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 44: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการสํารองที7
นั7งและออกบตัร
โดยสารที7ถูกตอ้ง
รวดเร็ว (TKT) 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4 0.88 9.164 .000* 

ปริญญาตรี 238 4.52 0.621     

ปริญญาโท 128 4.61 0.49     

ปริญญาเอก 2 4 0     

รวม 400 4.51 0.625     

กระบวนการตรวจรับ
บตัรโดยสารและนาํ
ผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7
ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO) 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.88 0.707 8.763 .000* 

ปริญญาตรี 238 4.37 0.698     

ปริญญาโท 128 4.53 0.614     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.39 0.691     

กระบวนการ
ใหบ้ริการใหบ้ริการที7

ถูกตอ้งรวดเร็วของ
พนกังานลูกคา้
สัมพนัธ ์(LP) 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.31 0.693 1.317 0.269 

ปริญญาตรี 238 4.44 0.604     

ปริญญาโท 128 4.5 0.664     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.45 0.631     

การให้บริการภายใน
หอ้งรับรองผูโ้ดยสาร

ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว 
(Lounge) 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.25 0.762 1.972 0.118 

ปริญญาตรี 238 4.09 0.963     

ปริญญาโท 128 4.28 0.742     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.17 0.885     

 
 จากตารางที7 44 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ กระบวนการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ (LP) และ การใหบ้ริการภายในห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.269 และ 0.118 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่
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การศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนกระบวนการสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT) กระบวนการตรวจ
รับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO) มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่า
การศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 45: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

หอ้งโดยสารและ
หอ้งนํ
าที7สะอาด 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.19 0.738 0.691 0.558 

ปริญญาตรี 238 4.31 0.743     

ปริญญาโท 128 4.22 0.698     

ปริญญาเอก 2 4 0     

รวม 400 4.27 0.727     

ความกวา้งและความ
สะดวกสบายของที7

นั7งบนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.06 0.84 0.883 0.450 

ปริญญาตรี 238 4.28 0.711     

ปริญญาโท 128 4.23 0.768     

ปริญญาเอก 2 4 0     

รวม 400 4.25 0.739     

บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารพร้อม

อาหารและเครื7องดื7ม 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.81 1.148 0.425 0.735 

ปริญญาตรี 238 3.73 1.045     

ปริญญาโท 128 3.73 0.874     

ปริญญาเอก 2 3 0     

รวม 400 3.74 0.999     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 45(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

มีรายการสะสมไมล ์

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.38 1.431 8.399 .000* 

ปริญญาตรี 238 3.91 0.972     

ปริญญาโท 128 4.23 0.789     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 3.98 0.988     

โหลดสัมภาระนํ
 าหนกั
ไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อ

ท่านโดยไม่เสีย
ค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.13 1.008 1.068 0.363 

ปริญญาตรี 238 4.17 0.794     

ปริญญาโท 128 4.25 0.732     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.2 0.793     

การเลือกและเปลี7ยนที7
นั7งโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.69 1.469 5.609 .001* 

ปริญญาตรี 238 4.29 0.855     

ปริญญาโท 128 4.39 0.825     

ปริญญาเอก 2 5 0     

รวม 400 4.28 0.924     

การขึ
นเครื7องบินก่อน
โดยมีคา่ใชจ่้ายเพิ7ม 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 2.88 1.338 0.788 0.501 

ปริญญาตรี 238 3.05 1.182     

ปริญญาโท 128 2.94 1.303     

ปริญญาเอก 2 2 0     

รวม 400 3 1.232     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 45(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นการศึกษากบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การจาํหน่ายสินคา้
ที7ระลึกบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.00 1.191 .479 .697 
ปริญญาตรี 238 2.87 1.197     
ปริญญาโท 128 2.84 1.270     
ปริญญาเอก 2 2.00 .000     

รวม 400 2.87 1.217     

การให้บริการ
อาหารและ

เครื7องดื7มบน
เที7ยวบินฟรี 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.25 .762 1.005 .391 
ปริญญาตรี 238 4.11 .879     
ปริญญาโท 128 4.08 .910     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 4.12 .880     

การจาํหน่าย
อาหารและ

เครื7องดื7มบน
เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 3.00 .803 .588 .623 
ปริญญาตรี 238 3.03 1.197     
ปริญญาโท 128 2.97 1.177     
ปริญญาเอก 2 2.00 .000     

รวม 400 3.01 1.161     

การประกนัภยั
ระหว่างการ

เดินทาง 

ตํ7ากว่าปริญญาตรี 32 4.13 .942 1.172 .320 
ปริญญาตรี 238 4.00 1.071     
ปริญญาโท 128 3.89 1.037     
ปริญญาเอก 2 5.00 .000     

รวม 400 3.98 1.050     
  

 จากตารางที7 45 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นการศึกษาพบวา่ หอ้งโดยสารและห้องนํ
าที7
สะอาด, ความกวา้งและความสะดวกสบายของที7นั7งบนเครื7องบิน, บริการห้องรับรองผูโ้ดยสารพร้อม
อาหารและเครื7องดื7ม, โหลดสัมภาระนํ
าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย, การขึ
น
เครื7องบินก่อนโดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม, การจาํหน่ายสินคา้ที7ระลึกบนเที7ยวบิน, การให้บริการอาหารและ
เครื7องดื7มบนเที7ยวบินฟรี, การจาํหน่ายอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบิน และการประกนัภยัระหวา่งการ
เดินทาง มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.558, 0.450, 0.735, 0.363, 0.501, 0.697, 0.391, 0.623 และ 0.320 
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ตามลาํดบั สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นอื7นๆ 
(Physical) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนรายการสะสมไมล ์การเลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย  มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 
สรุปไดว้่าการศึกษาที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธก์นัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 46: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชื7อเสียงของสายการ
บิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 1.004 2.309 .057 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.05 .795     
พนกังาน

บริษทัเอกชน 
192 3.91 .780     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.71 .778     
อื7นๆ 8 3.50 .535     
รวม 400 3.84 .830     

ความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.42 .753 2.453 .046* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.71 .554     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.57 .610     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.66 .652     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.57 .645     

ความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์นและ

สัมภาระ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.26 .755 3.006 .018* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.67 .570     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.42 .775     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.54 .804     
อื7นๆ 8 4.00 .756     
รวม 400 4.43 .766     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 46(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ความตรงต่อเวลา
ของเที7ยวบินขาเขา้

และออก 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.08 .906 2.661 .032* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.57 .501     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.28 .748     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.24 .910     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.27 .798     

อายกุารใชง้านของ
เครื7องบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.29 1.153 11.669 .000* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.90 .821     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.04 .751     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.02 .816     
อื7นๆ 8 3.50 .535     
รวม 400 3.87 .903     

เวลาการเดินทางตรง
ตามความตอ้งการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.21 .805 2.049 .087 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.48 .671     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.36 .616     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.27 .771     
อื7นๆ 8 4.75 .463     
รวม 400 4.34 .696     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 46(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เส้นทางบินตรงตาม
ความตอ้งการ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.50 .683 2.965 .020* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.86 .354     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.55 .594     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.56 .590     

อื7นๆ 8 4.75 .463     
รวม 400 4.58 .595     

 
 จากตารางที7 46 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า ชื7อเสียงของสายการบิน และ
เวลาการเดินทางตรงตามความตอ้งการ มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.057 และ 0.087 ตามลาํดบั สรุปได้
ว่าอาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนความปลอดภยัในการเดินทาง ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระความตรงต่อเวลา
ของเที7ยวบินขาเขา้และออก อายกุารใชง้านของเครื7องบิน และเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ มีค่า 
Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 47: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบชุด
เดินทางไดห้ลายครั
 ง

หลายเส้นทางบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.21 1.158 .659 .621 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.33 .954     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.21 1.002     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.41 1.111     
อื7นๆ 8 3.25 .463     
รวม 400 3.27 1.043     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 47(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารซื
อ 1 
แถม 1 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.03 .938 1.658 .159 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.90 1.078     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.78 1.025     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.90 .989     
อื7นๆ 8 4.50 .535     
รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 

3-6 เดือน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.68 1.157 .476 .753 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.48 .917     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.56 1.110     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.56 1.020     
อื7นๆ 8 3.25 .463     
รวม 400 3.57 1.071     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 

6-12 เดือน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.32 1.288 2.937 .021* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 2.86 .952     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.38 1.230     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.05 1.256     
อื7นๆ 8 2.50 .926     
รวม 400 3.23 1.228     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 47(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารรวม
แพคเกจที7พกัและรถ

รับส่ง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.24 1.253 3.056 .017* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.62 .962     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.30 1.113     

ธุรกิจส่วนตวั 82 2.90 1.233     
อื7นๆ 8 3.25 .886     
รวม 400 3.24 1.160     

บตัรโดยสารรวม
หอ้งพกัรับรอง 

อาหารและเครื7องดื7ม
ฟรีทั
งในหอ้งรับรอง

และบนเที7ยวบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.39 1.255 .524 .718 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.67 1.262     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.40 1.171     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.37 1.212     
อื7นๆ 8 3.50 .535     
รวม 400 3.42 1.195     

บตัรโดยสารรวม
อาหารและเครื7องดื7ม

ฟรีบนเที7ยวบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.74 .998 1.099 .357 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.62 1.058     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.54 1.148     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.37 1.291     
อื7นๆ 8 3.50 .535     
รวม 400 3.55 1.136     

บตัรโดยสารไม่รวม
บริการเสริม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.18 1.104 .918 .453 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.24 .759     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.30 1.094     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.46 1.021     
อื7นๆ 8 3.00 1.309     
รวม 400 3.30 1.055     
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 จากตารางที7 47 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า บตัรโดยสารแบบชุดเดินทางได้
หลายครั
 งหลายเส้นทางบิน, บตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1, บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 
เดือน, บตัรโดยสารรวมห้องพกัรับรอง อาหารและเครื7องดื7มฟรีทั
งในห้องรับรองและบนเที7ยวบิน, บตัร
โดยสารรวมอาหารและเครื7องดื7มฟรีบนเที7ยวบิน และบตัรโดยสารไม่รวมบริการเสริม มีค่า Sig. 
มากกว่า 0.05 คือ 0.718, 0.357 และ 0.453 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่อาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา (Price) อยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนบตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 6-12 เดือน และบตัรโดยสารรวมแพคเกจที7พกั
และรถรับส่ง มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทาง
สถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 48: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) 

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผา่น Call 
Center 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.03 1.095 2.001 .094 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.05 1.188     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.22 .994     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.41 1.237     
อื7นๆ 8 3.75 .886     
รวม 400 3.22 1.092     

จาํหน่ายผา่น 
Authorized Agent 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.00 1.058 .430 .787 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.24 .692     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.08 1.030     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.07 1.097     
อื7นๆ 8 3.25 .463     
รวม 400 3.09 1.010     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 48(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน Travel 
Agent 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 2.92 1.017 .833 .505 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.24 .932     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.07 .973     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.12 1.115     
อื7นๆ 8 3.25 .463     
รวม 400 3.08 1.001     

จาํหน่ายผา่น 
Internet-Social 

Network 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.92 1.093 2.609 .035* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.14 .899     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.17 .911     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.22 1.078     
อื7นๆ 8 3.25 1.389     
รวม 400 4.11 1.000     

จาํหน่ายผา่น Mobile 
Application 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.42 1.299 1.316 .263 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.43 .914     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.58 .989     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.51 1.279     
อื7นๆ 8 2.75 1.165     
รวม 400 3.51 1.115     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 48(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผ่าน Airline 
Official Website 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.21 .736 3.769 .005* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.76 1.078     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.29 .737     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.20 .867     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.20 .813     

การชาํระเงินผา่น 
ATM 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 1.129 .499 .736 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.71 1.043     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.70 .983     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.51 1.372     
อื7นๆ 8 3.75 .886     
รวม 400 3.67 1.103     

การชาํระเงินผา่น 
Electronic Banking 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 .921 1.090 .361 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.81 .862     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.94 .990     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.80 1.048     
อื7นๆ 8 3.50 .926     
รวม 400 3.85 .976     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 48(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชาํระเงินผา่น 
Counter Service 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.66 1.065 .658 .621 

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.86 1.049     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.57 1.021     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.61 1.194     

อื7นๆ 8 3.75 .886     

รวม 400 3.63 1.066     
 จากตารางที7 48 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า จาํหน่ายผา่น Call Center, 
จาํหน่ายผา่น Authorized Agent, จาํหน่ายผ่าน Travel Agent, จาํหน่ายผ่าน Mobile Application, การ
ชาํระเงินผา่น ATM, การชาํระเงินผ่าน Electronic Banking, และชาํระเงินผา่น Counter Service มีค่า 
Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.094, 0.787, 0.505, 0.263, 0.736, 0.361, และ 0.621 ตามลาํดบั สรุปไดว้่าอาชีพ
ที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) อยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนจาํหน่ายผา่น Internet-Social Network จาํหน่ายผา่น Airline Official Website มีค่า Sig. 
นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 49: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 1.105 2.143 .075 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.90 .878     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.57 .935     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.41 1.111     
อื7นๆ 8 3.25 1.389     
รวม 400 3.60 1.017     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 49(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่นวทิยแุละ
โทรทศัน์ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.47 .916 2.997 .019* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.95 .909     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.79 .914     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.54 1.021     
อื7นๆ 8 3.50 1.195     
รวม 400 3.69 .952     

โฆษณาผา่นนิตยสาร
และสื7อสิ7งพิมพ ์

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.68 1.009 3.834 .005* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.90 .932     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.72 .923     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.44 .918     
อื7นๆ 8 2.75 1.389     
รวม 400 3.66 .963     

โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.87 .838 7.021 .000* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.14 .783     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.08 .788     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.73 1.043     
อื7นๆ 8 2.75 1.165     
รวม 400 3.95 .889     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 49(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่นมือถือ
หรือ Mobile App 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.66 .960 4.779 .001* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.71 .995     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.59 .910     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.24 1.150     
อื7นๆ 8 2.50 1.195     
รวม 400 3.53 1.006     

โฆษณาผา่น BTS 
MRT และ Airport 

Link 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.53 1.077 3.315 .011* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.48 .969     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.51 .949     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.07 1.142     
อื7นๆ 8 3.00 1.069     
รวม 400 3.41 1.032     

โฆษณาภายในท่า
อากาศยาน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 1.056 7.458 .000* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.57 .737     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.42 .923     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.02 .955     
อื7นๆ 8 2.50 1.195     
รวม 400 3.39 .975     

 (ตารางมีต่อ) 
 
 
 

 



97 
 

 

 

ตารางที7 49(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ที7มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาร่วมกบับตัร
เครดิต 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.95 .798 2.202 .068 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.95 .731     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.99 .825     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.66 1.080     
อื7นๆ 8 4.00 .756     
รวม 400 3.91 .874     

โฆษณาผา่นสื7อ
กลางแจง้ บิลล ์

บอร์ด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.82 .890 4.544 .001* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.67 .902     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.57 .989     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.24 .910     
อื7นๆ 8 3.00 .756     
รวม 400 3.55 .959     

 
 จากตารางที7 49 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์และโฆษณาร่วมกบับตัรเครดิต มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.075 และ 0.068 ตามลาํดบั 
สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธก์บัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนโฆษณาผา่นวิทยแุละโทรทศัน์ โฆษณาผา่นนิตยสารและสื7อสิ7งพิมพ ์โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network โฆษณาผ่านมือถือหรือ Mobile App โฆษณาผ่าน BTS MRT และ Airport Link 
โฆษณาภายในท่าอากาศยาน และโฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ บิลลบ์อร์ด มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปได้
ว่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 50: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและมารยาท
ของพนักงานสาํรอง
ที7นั7งและออกบตัร

โดยสาร 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.50 .554 2.202 .068 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.14 1.002     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.41 .703     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.37 .824     
อื7นๆ 8 4.00 .000     
รวม 400 4.38 .740     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.45 .598 1.365 .245 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.29 .774     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.44 .593     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.41 .736     
อื7นๆ 8 4.00 .000     
รวม 400 4.41 .643     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

บนเครื7องบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.53 .553 2.412 .049* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.67 .570     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.58 .625     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.63 .619     
อื7นๆ 8 4.00 .000     
รวม 400 4.58 .604     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 50(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของ

พนกังานสาํรองที7นั7ง
และออกบตัร

โดยสาร 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.71 .950 2.735 .029* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.33 .902     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.61 .996     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.44 1.067     
อื7นๆ 8 2.75 1.165     
รวม 400 3.55 1.005     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของ

พนกังานตอ้นรับ
ภาคพื
นดิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.79 1.011 2.367 .052 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.62 .854     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.76 .979     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.78 .930     
อื7นๆ 8 2.75 1.165     
รวม 400 3.74 .973     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายพนกังาน

ตอ้นรับบนเครื7องบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.89 1.027 3.187 .014* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.05 .962     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.89 .991     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.98 .846     
อื7นๆ 8 2.75 1.165     
รวม 400 3.90 .981     

 
 จากตารางที7 50 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า การพูดและมารยาทของ
พนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร, การพูดและมารยาทของพนักงานตอ้นรับภาคพื
นดิน และ
เครื7องแบบและการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับภาคพื
นดิน มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.068, 0.245 
และ 0.052 ตามลาํดบั สรุปไดว่้าอาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น 
บุคลากร (People) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
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 ส่วนการพดูและมารยาทของพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน เครื7องแบบและการแต่งกายของ
พนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบน
เครื7องบิน มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติ
ที7 0.05 
 
ตารางที7 51: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการสํารอง
ที7นั7งและออกบตัร
โดยสารที7ถูกตอ้ง

รวดเร็ว (TKT) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.29 .689 4.822 .001* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.71 .457     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.50 .614     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.63 .619     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.51 .625     

กระบวนการตรวจ
รับบตัรโดยสารและ

นาํผูโ้ดยสารขึ
น
เครื7องที7ถูกตอ้ง
รวดเร็ว (GO) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.26 .640 2.456 .045* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.67 .477     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.38 .683     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.39 .828     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.39 .691     

กระบวนการ
ใหบ้ริการใหบ้ริการ
ที7ถูกตอ้งรวดเร็วของ

พนกังานลูกคา้
สัมพนัธ์ (LP) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.34 .579 1.433 .222 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.62 .582     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.47 .613     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.41 .736     
อื7นๆ 8 4.50 .535     
รวม 400 4.45 .631     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 51(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การให้บริการภายใน
หอ้งรับรองผูโ้ดยสาร

ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว 
(Lounge) 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.05 .978 .947 .436 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.38 .909     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.17 .827     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.17 .940     
อื7นๆ 8 4.25 .463     
รวม 400 4.17 .885     

 
 จากตารางที7 51 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า กระบวนการใหบ้ริการ
ใหบ้ริการที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ (LP) และการใหบ้ริการภายในห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge) มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.222 และ 0.436 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่
อาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนกระบวนการสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT) และกระบวนการ
ตรวจรับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7องที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO) มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปได้
ว่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 52: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

หอ้งโดยสารและ
หอ้งนํ
าที7สะอาด 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.32 .697 .666 .616 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.33 .846     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.23 .701     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.32 .752     
อื7นๆ 8 4.00 .756     
รวม 400 4.27 .727     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 52(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) 

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ความกวา้งและความ
สะดวกสะบายของที7

นั7งบนเครื7องบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.21 .838 1.023 .395 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.24 .759     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.20 .673     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.37 .794     
อื7นๆ 8 4.50 .535     
รวม 400 4.25 .739     

บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารพร้อม

อาหารและเครื7องดื7ม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.79 1.011 .528 .716 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.76 .983     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.67 .923     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.80 1.180     
อื7นๆ 8 4.00 .756     
รวม 400 3.74 .999     

มีรายการสะสมไมล ์

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.89 1.173 .334 .855 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.95 .795     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.03 .886     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.93 1.163     
อื7นๆ 8 4.00 .000     
รวม 400 3.98 .988     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 52(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) 

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โหลดสัมภาระ
นํ
าหนกัไม่เกิน 20 

กิโลกรัมต่อท่านโดย
ไม่เสียค่าใชจ่้าย 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.21 .928 .913 .456 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.29 .708     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.17 .719     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.24 .883     
อื7นๆ 8 3.75 .463     
รวม 400 4.20 .793     

การเลือกและเปลี7ยน
ที7นั7งโดยไม่เสีย

ค่าใชจ่้าย 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.11 1.126 1.573 .181 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.43 .668     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 4.27 .898     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.34 .906     
อื7นๆ 8 4.75 .463     
รวม 400 4.28 .924     

การขึ
นเครื7องบิน
ก่อนโดยมีค่าใชจ่้าย

เพิ7ม 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.26 1.237 2.605 .035* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.10 1.031     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 2.97 1.249     

ธุรกิจส่วนตวั 82 2.85 1.287     
อื7นๆ 8 2.00 .000     
รวม 400 3.00 1.232     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 52(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) 

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การจาํหน่ายสินคา้ที7
ระลึกบนเที7ยวบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.26 1.025 3.790 .005* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 2.95 1.229     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 2.80 1.258     

ธุรกิจส่วนตวั 82 2.68 1.226     
อื7นๆ 8 2.00 .756     
รวม 400 2.87 1.217     

การให้บริการอาหาร
และเครื7องดื7มบน

เที7ยวบินฟรี 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 4.37 .746 4.196 .002* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.19 .917     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.98 .926     

ธุรกิจส่วนตวั 82 4.22 .817     
อื7นๆ 8 3.50 .535     
รวม 400 4.12 .880     

การจาํหน่ายอาหาร
และเครื7องดื7มบน

เที7ยวบิน 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 2.92 1.043 3.031 .018* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 3.05 1.147     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.11 1.138     

ธุรกิจส่วนตวั 82 2.93 1.284     
อื7นๆ 8 1.75 .886     
รวม 400 3.01 1.161     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 52(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นอาชีพกบัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) 

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การประกนัภยั
ระหว่างการเดินทาง 

นกัเรียน/นกัศึกษา 76 3.87 1.269 4.188 .002* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 42 4.52 .671     

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

192 3.95 .985     

ธุรกิจส่วนตวั 82 3.95 1.065     
อื7นๆ 8 3.25 .886     
รวม 400 3.98 1.050     

 
 จากตารางที7 52 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นอาชีพพบว่า หอ้งโดยสารและห้องนํ
าที7
สะอาด, ความกวา้งและความสะดวกสะบายของที7นั7งบนเครื7องบิน, บริการหอ้งรับรองผูโ้ดยสารพร้อม
อาหารและเครื7องดื7ม, มีรายการสะสมไมล,์ โหลดสัมภาระนํ
 าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่
เสียค่าใชจ่้าย, และการเลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียค่าใชจ่้ายมีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.616, 
0.395, 0.716, 0.855, 0.456, และ 0.181 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่อาชีพที7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการขึ
นเครื7องบินก่อนโดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม การจาํหน่ายสินคา้ที7ระลึกบนเที7ยวบิน การ
ใหบ้ริการอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบินฟรี การจาํหน่ายอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบิน และการ
ประกนัภยัระหว่างการเดินทาง มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่าอาชีพที7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 53: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ชื7อเสียงของสายการ
บิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.59 .888 3.492 .004* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.95 .750     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.98 .785     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.76 .983     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.59 .783     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.00 .770     
รวม 400 3.84 .830     

ความปลอดภยัใน
การเดินทาง 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.41 .769 2.781 .018* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.59 .605     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.68 .606     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.67 .477     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.35 .691     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.71 .600     
รวม 400 4.57 .645     

ความปลอดภยัของ
ทรัพยสิ์นและ

สัมภาระ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.27 .771 2.596 .025* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.44 .764     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.61 .698     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.38 .795     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.24 .890     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.64 .621     
รวม 400 4.43 .766     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 53(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ความตรงต่อเวลา
ของเที7ยวบินขาเขา้

และออก 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.20 .808 .474 .796 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.27 .848     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.37 .619     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.19 .804     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.24 .890     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.29 .897     
รวม 400 4.27 .798     

อายกุารใชง้านของ
เครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.34 1.080 9.424 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.02 .829     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.12 .710     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.81 .862     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.76 .819     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.21 .686     
รวม 400 3.87 .903     

เวลาการเดินทางตรง
ตามความตอ้งการ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.24 .730 2.457 .033* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.33 .684     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.51 .593     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.14 .783     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.47 .615     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.21 .787     
รวม 400 4.34 .696     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 53(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เส้นทางบินตรงตาม
ความตอ้งการ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.56 .630 2.382 .038* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.53 .635     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.61 .539     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.67 .570     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.82 .387     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.36 .621     
รวม 400 4.58 .595     

 
 จากตารางที7 53 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ ความตรงต่อเวลาของเที7ยวบิน
ขาเขา้และออก มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.796 สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนชื7อเสียงของสายการบิน ความปลอดภยัในการเดินทาง ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและ
สัมภาระ อายกุารใชง้านของเครื7องบิน เวลาการเดินทางตรงตามความตอ้งการและเส้นทางบินตรงตาม
ความตอ้งการ มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว่้ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทาง
สถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 54: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นราคา (Price)  
 

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารแบบชุด
เดินทางไดห้ลายครั
 ง

หลายเส้นทางบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.41 1.133 1.018 .406 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.24 1.020     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.27 .890     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.33 .846     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.18 1.445     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.93 .979     
รวม 400 3.27 1.043     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 54(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารซื
อ 1 
แถม 1 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.17 .886 4.445 .001* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.91 1.059     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.85 .848     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.57 1.016     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.00 1.303     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 .713     
รวม 400 3.88 1.004     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 

3-6 เดือน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.80 1.048 2.788 .017* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.53 1.108     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.44 1.043     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.81 .862     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.12 1.200     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.64 .989     
รวม 400 3.57 1.071     

บตัรโดยสารราคา
พิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 

6-12 เดือน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.46 1.278 1.946 .086 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.15 1.239     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.34 1.249     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.10 .878     
60,001 - 90,000 บาท 34 2.76 1.232     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 1.301     
รวม 400 3.23 1.228     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 54(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารรวม
แพคเกจที7พกัและรถ

รับส่ง 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.39 1.152 2.822 .016* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.27 1.140     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.34 1.125     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.14 1.002     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.372     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.50 1.139     
รวม 400 3.24 1.160     

บตัรโดยสารรวม
หอ้งพกัรับรอง 

อาหารและเครื7องดื7ม
ฟรีทั
งในหอ้งรับรอง

และบนเที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.34 1.229 1.324 .253 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.47 1.188     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.59 1.217     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.14 1.002     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.59 1.305     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.14 1.145     
รวม 400 3.42 1.195     

บตัรโดยสารรวม
อาหารและเครื7องดื7ม

ฟรีบนเที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.61 .991 .712 .615 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.55 1.135     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.59 1.217     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.48 1.194     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.71 1.031     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.21 1.343     
รวม 400 3.55 1.136     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 54(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นราคา (Price)  

ปัจจยัดา้นราคา (Price) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

บตัรโดยสารไม่รวม
บริการเสริม 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.24 1.150 .570 .723 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.36 .885     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.24 1.128     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.48 1.018     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.075     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.14 1.325     
รวม 400 3.30 1.055     

 
 จากตารางที7 54 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ บตัรโดยสารแบบชุดเดินทางได้
หลายครั
 งหลายเส้นทางบิน, บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 6-12 เดือน, บตัรโดยสารรวม
หอ้งพกัรับรอง อาหารและเครื7องดื7มฟรีทั
งในห้องรับรองและบนเที7ยวบิน, บตัรโดยสารรวมอาหารและ
เครื7องดื7มฟรีบนเที7ยวบิน, และบตัรโดยสารไม่รวมบริการเสริม มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.406, 0.086, 
0.253, 0.615, และ 0.723 ตามลาํดบั สรุปไดว่้ารายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นราคา (Price) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05   
 ส่วนบตัรโดยสารซื
อ 1 แถม 1 บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื7อซื
อล่วงหนา้ 3-6 เดือน และบตัร
โดยสารรวมแพคเกจที7พกัและรถรับส่งมีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่
สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
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ตารางที7 55: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผา่น Call 
Center 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.24 1.150 2.252 .049* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.36 .998     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.27 1.176     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.10 1.031     
60,001 - 90,000 บาท 34 2.71 1.142     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.07 .979     
รวม 400 3.22 1.092     

จาํหน่ายผา่น 
Authorized Agent 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.12 1.047 1.412 .219 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.18 .987     
30,001 - 45,000 บาท 82 2.95 .942     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.19 1.194     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.12 .913     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.71 .976     
รวม 400 3.09 1.010     

จาํหน่ายผ่าน Travel 
Agent 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.10 1.038 .818 .537 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.14 1.002     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.05 .942     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.19 1.194     
60,001 - 90,000 บาท 34 2.94 .814     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.79 .957     
รวม 400 3.08 1.001     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 55(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

จาํหน่ายผา่น 
Internet-Social 

Network 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.02 1.100 3.761 .002* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.11 .959     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.29 .745     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.24 .821     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.29 1.088     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.43 1.372     
รวม 400 4.11 1.000     

จาํหน่ายผา่น Mobile 
Application 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.49 1.336 2.407 .036* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.64 1.058     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.56 .833     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.14 1.181     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.71 1.292     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.07 .900     
รวม 400 3.51 1.115     

จาํหน่ายผ่าน Airline 
Official Website 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.20 .744 1.814 .109 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.18 .836     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.29 .778     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.90 .983     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.41 .701     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.21 .787     
รวม 400 4.20 .813     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 55(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 
(Place)  

ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การชาํระเงินผา่น 
ATM 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.78 1.122 7.476 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.89 1.006     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.61 .913     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.62 1.268     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.59 1.048     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.57 1.200     
รวม 400 3.67 1.103     

การชาํระเงินผา่น 
Electronic Banking 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.73 .969 1.845 .103 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.00 .874     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.85 .877     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.57 1.309     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.71 1.088     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.00 .943     
รวม 400 3.85 .976     

ชาํระเงินผา่น 
Counter Service 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.80 1.094 5.413 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.89 .975     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.44 .995     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.43 1.063     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.41 1.209     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.00 1.018     
รวม 400 3.63 1.066     

 
 จากตารางที7 55 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ จาํหน่ายผ่าน Authorized 
Agent, จาํหน่ายผา่น Travel Agent, จาํหน่ายผา่น Airline Official Website, และการชาํระเงินผ่าน 
Electronic Banking มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 คือ 0.219, 0.537, 0.109, และ 0.103 ตามลาํดบั สรุปไดว้่า
รายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย (Place) อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
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 ส่วนจาํหน่ายผา่น Call Center จาํหน่ายผา่น Internet-Social Network จาํหน่ายผา่น Mobile 
Application การชาํระเงินผา่น ATM และการชาํระเงินผา่น Counter Service มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 
สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 56: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ออกบูทกิจกรรมและ
ประชาสัมพนัธ์ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.66 1.146 2.516 .029* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.65 .791     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.76 .963     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.52 1.018     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.35 1.346     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.07 1.120     
รวม 400 3.60 1.017     

โฆษณาผา่นวทิยแุละ
โทรทศัน์ 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.56 .890 6.282 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.83 .830     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.90 .883     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.86 1.049     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.232     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.07 .900     
รวม 400 3.69 .952     

โฆษณาผา่นนิตยสาร
และสื7อสิ7งพิมพ ์

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.59 1.042 5.035 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.65 .899     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.00 .770     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.76 .878     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.18 1.167     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 1.049     
รวม 400 3.66 .963     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 56(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาผา่น Internet 
และ Social Network 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.88 .894 8.380 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.00 .801     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.32 .646     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.00 .883     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.53 1.107     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 1.049     
รวม 400 3.95 .889     

โฆษณาผา่นมือถือ
หรือ Mobile App 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.66 .959 3.025 .011* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.50 .895     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.76 1.061     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.43 .966     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.281     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.07 .979     
รวม 400 3.53 1.006     

โฆษณาผา่น BTS 
MRT และ Airport 

Link 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.56 1.020 3.487 .004* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.41 .891     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.63 .988     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.14 1.002     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.29 1.382     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.86 1.145     
รวม 400 3.41 1.032     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 56(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 
(Promotion)  

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โฆษณาภายในท่า
อากาศยาน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.63 1.012 4.787 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.36 .774     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.59 1.018     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.14 .952     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.182     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.79 1.031     
รวม 400 3.39 .975     

โฆษณาผา่นสื7อ
กลางแจง้ บิลล ์

บอร์ด 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.78 .817 3.669 .003* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.59 .819     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.66 1.033     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.24 1.031     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.18 1.267     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 .976     
รวม 400 3.55 .959     

โฆษณาร่วมกบับตัร
เครดิต 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.98 .753 2.949 .013* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.82 .854     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.17 .734     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.81 .917     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.59 1.048     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.93 1.184     
รวม 400 3.91 .874     

 
 จากตารางที7 55 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายได ้ไม่พบค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สรุปได้
ว่ารายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
อยา่งมีนยัสาํคญั  
 ส่วนออกบูทกิจกรรมและประชาสัมพนัธ์ โฆษณาผา่นวทิยแุละโทรทศัน์ โฆษณาผา่นนิตยสาร
และสื7อสิ7งพิมพ ์โฆษณาผา่น Internet และ Social Network โฆษณาผา่นมือถือหรือ Mobile App 
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โฆษณาผา่น BTS MRT และ Airport Link โฆษณาภายในท่าอากาศยาน โฆษณาผา่นสื7อกลางแจง้ บิลล์
บอร์ด และโฆษณาร่วมกบับตัรเครดิต มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 57: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การพูดและมารยาท
ของพนักงานสาํรอง
ที7นั7งและออกบตัร

โดยสาร 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.56 .547 3.311 .006* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.29 .834     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.41 .736     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.10 .878     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.59 .609     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.36 .488     
รวม 400 4.38 .740     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

ภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.49 .550 1.882 .096 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.33 .706     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.41 .702     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.29 .636     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.65 .485     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.43 .504     
รวม 400 4.41 .643     

การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับ

บนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.59 .543 3.089 .010* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.52 .704     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.71 .509     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.33 .650     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.71 .462     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.71 .460     
รวม 400 4.58 .604     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 57(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นบุคลากร (People)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของ

พนกังานสาํรองที7นั7ง
และออกบตัร

โดยสาร 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.73 1.019 5.467 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.35 1.070     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.78 .875     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.05 1.011     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.76 .741     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.79 .876     
รวม 400 3.55 1.005     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายของ

พนกังานตอ้นรับ
ภาคพื
นดิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.73 1.112 2.021 .075 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.59 1.063     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.88 .776     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.57 .914     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.88 .686     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.07 .900     
รวม 400 3.74 .973     

เครื7องแบบและการ
แต่งกายพนกังาน

ตอ้นรับบนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.83 1.131 2.976 .012* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.76 1.078     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.15 .722     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.67 1.004     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.06 .649     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.21 .787     
รวม 400 3.90 .981     

 
 จากตารางที7 57 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ การพูดและมารยาทของ
พนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน และเครื7องแบบและการแต่งกายของพนกังานตอ้นรับภาคพื
นดิน มีคา่ Sig. 
มากกว่า 0.05 คือ 0.096 และ 0.075 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่รายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธก์บัระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร (People) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนการพดูและมารยาทของพนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัรโดยสาร การพูดและมารยาท
ของพนักงานตอ้นรับบนเครื7องบิน เครื7องแบบและการแต่งกายของพนกังานสาํรองที7นั7งและออกบตัร
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โดยสาร และเครื7องแบบและการแต่งกายพนกังานตอ้นรับบนเครื7องบิน มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปได้
ว่ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 58: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

กระบวนการสํารอง
ที7นั7งและออกบตัร
โดยสารที7ถูกตอ้ง

รวดเร็ว (TKT) 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.41 .628 1.735 .125 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.48 .682     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.59 .587     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.38 .582     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.59 .500     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.71 .600     
รวม 400 4.51 .625     

กระบวนการตรวจ
รับบตัรโดยสารและ

นาํผูโ้ดยสารขึ
น
เครื7องที7ถูกตอ้ง
รวดเร็ว (GO) 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.39 .624 .828 .530 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.35 .688     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.46 .706     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.24 .692     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.41 .857     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.50 .638     
รวม 400 4.39 .691     

กระบวนการ
ใหบ้ริการใหบ้ริการ
ที7ถูกตอ้งรวดเร็วของ

พนกังานลูกคา้
สัมพนัธ์ (LP) 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.49 .593 .757 .582 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.39 .651     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.49 .671     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.38 .582     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.59 .609     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.43 .634     
รวม 400 4.45 .631     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 58(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process)  

ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การให้บริการภายใน
หอ้งรับรองผูโ้ดยสาร

ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว 
(Lounge) 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.24 .988 3.729 .003* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.18 .872     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.17 .798     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.67 .902     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.35 .691     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.43 .836     
รวม 400 4.17 .885     

 
 จากตารางที7 58 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ กระบวนการสาํรองที7นั7งและ
ออกบตัรโดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (TKT), กระบวนการตรวจรับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสารขึ
นเครื7อง
ที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (GO), และกระบวนการใหบ้ริการใหบ้ริการที7ถูกตอ้งรวดเร็วของพนกังานลูกคา้
สัมพนัธ์ (LP) มีคา่ Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.125, 0.530 และ 0.582 ตามลาํดบั สรุปไดว้า่รายไดที้7แตกต่าง
กนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 
0.05  
 ส่วนการใหบ้ริการภายในห้องรับรองผูโ้ดยสารที7ถูกตอ้งรวดเร็ว (Lounge)  มีคา่ Sig. นอ้ยกว่า 
0.05 สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 
ตารางที7 59: ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

หอ้งโดยสารและ
หอ้งนํ
าที7สะอาด 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.41 .666 2.675 .022* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.18 .799     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.32 .564     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.00 .826     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.35 .691     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.43 .742     
รวม 400 4.27 .727     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 59(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

ความกวา้งและความ
สะดวกสะบายของที7

นั7งบนเครื7องบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.22 .817 .511 .768 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.23 .737     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.34 .613     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.14 .647     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.29 .836     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.21 .876     
รวม 400 4.25 .739     

บริการห้องรับรอง
ผูโ้ดยสารพร้อม

อาหารและเครื7องดื7ม 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.76 1.037 1.231 .294 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.73 .950     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.85 .957     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.43 .966     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.88 1.094     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.64 1.129     
รวม 400 3.74 .999     

มีรายการสะสมไมล ์

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.83 1.109 6.086 .000* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.98 .916     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.29 .839     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.81 .862     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.29 .760     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.29 1.301     
รวม 400 3.98 .988     

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 59(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

โหลดสัมภาระ
นํ
าหนกัไม่เกิน 20 

กิโลกรัมต่อท่านโดย
ไม่เสียค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.17 .886 2.201 .054 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.20 .786     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.39 .662     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.00 .698     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.24 .654     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.93 1.052     
รวม 400 4.20 .793     

การเลือกและเปลี7ยน
ที7นั7งโดยไม่เสีย

ค่าใชจ่้าย 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.20 1.071 1.032 .399 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.30 .941     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.34 .789     
45,001 - 60,000 บาท 42 4.14 .899     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.53 .507     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.14 1.145     
รวม 400 4.28 .924     

การขึ
นเครื7องบิน
ก่อนโดยมีค่าใชจ่้าย

เพิ7ม 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.17 1.275 .741 .593 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.05 1.097     
30,001 - 45,000 บาท 82 2.90 1.437     
45,001 - 60,000 บาท 42 2.81 1.065     
60,001 - 90,000 บาท 34 2.94 1.278     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.86 1.268     
รวม 400 3.00 1.232     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 59(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การจาํหน่ายสินคา้ที7
ระลึกบนเที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 3.05 1.196 1.705 .132 
15,001 - 30,000 บาท 132 2.85 1.122     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.02 1.379     
45,001 - 60,000 บาท 42 2.57 1.063     
60,001 - 90,000 บาท 34 2.53 1.212     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.79 1.343     
รวม 400 2.87 1.217     

การให้บริการอาหาร
และเครื7องดื7มบน

เที7ยวบินฟรี 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.27 .771 2.297 .045* 
15,001 - 30,000 บาท 132 4.17 .830     
30,001 - 45,000 บาท 82 4.00 .889     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.81 1.065     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.29 .906     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 4.00 .943     
รวม 400 4.12 .880     

การจาํหน่ายอาหาร
และเครื7องดื7มบน

เที7ยวบิน 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 2.93 1.163 2.856 .015* 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.12 1.027     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.15 1.268     
45,001 - 60,000 บาท 42 2.48 .917     
60,001 - 90,000 บาท 34 3.24 1.327     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 2.79 1.343     
รวม 400 3.01 1.161     

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที7 59(ต่อ): ตารางแสดงความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นรายไดก้บัปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical)  

ปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) N Mean 
Std. 

Deviation 
F Sig. 

การประกนัภยั
ระหว่างการเดินทาง 

ตํ7ากว่า 15,000 บาท 82 4.05 1.154 .512 .767 
15,001 - 30,000 บาท 132 3.97 1.077     
30,001 - 45,000 บาท 82 3.95 .967     
45,001 - 60,000 บาท 42 3.86 1.002     
60,001 - 90,000 บาท 34 4.18 1.058     

ตั
งแต่ 90,001 บาท 28 3.86 .932     
รวม 400 3.98 1.050     

 
 จากตารางที7 59 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างดา้นรายไดพ้บวา่ ความกวา้งและความสะดวก
สะบายของที7นั7งบนเครื7องบิน, บริการห้องรับรองผูโ้ดยสารพร้อมอาหารและเครื7องดื7ม, โหลดสัมภาระ
นํ
าหนกัไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย, การเลือกและเปลี7ยนที7นั7งโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย, 
การขึ
นเครื7องบินก่อนโดยมีค่าใชจ่้ายเพิ7ม, การจาํหน่ายสินคา้ที7ระลึกบนเที7ยวบิน และการประกนัภยั
ระหว่างการเดินทาง มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 คือ 0.768, 0.294, 0.054, 0.399, 0.593, 0.132และ 0.767 
ตามลาํดบั สรุปไดว้่ารายไดที้7แตกต่างกนัสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นอื7นๆ (Physical) 
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05  
 ส่วนหอ้งโดยสารและหอ้งนํ
าที7สะอาด มีรายการสะสมไมล ์การให้บริการอาหารและเครื7องดื7ม
บนเที7ยวบินฟรี การจาํหน่ายอาหารและเครื7องดื7มบนเที7ยวบิน มีค่า Sig. นอ้ยกว่า 0.05 สรุปไดว้่ารายไดที้7
แตกต่างกนัไม่สัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที7 0.05 
 จากผลการศึกษาในบทที7 4 สามารถนาํไปสรุปผลในบทที7 5 โดยใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิด
และทฤษฎีทางการตลาดในบทที7 2 นอกจากนั
นยงัสามารถนาํผลสรุปมาวิเคราะห์เพื7อเสนอเป็นกลยทุธ
ให้ผูป้ระกอบการธุรกิจสายการบินภายในเส้นทางบินในประเทศในการแข่งขนัธุรกิจการขนส่งทาง
อากาศเพื7อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารให้มากที7สุด 
 
 



บทที� 5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

 ธุรกิจการบินในปัจจุบนัยงัคงมีการแขง่ขนักนัอยา่งดุเดือด ทั�งในดา้นของราคาจาํหน่ายบตัร
โดยสารและรูปแบบหรือลกัษณะของการใหบ้ริการ เพื(อให้สายการบินแต่ละสายมีจุดเด่น แตกต่างจาก
สายการบินคู่แข่ง เพื(อดึงดูดให้ผูโ้ดยสารเกิดความสนใจและก่อใหเ้กิดการตดัสินใจเลือกซื�อบตัร
โดยสารเพื(อการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ ซึ( งปัจจยังักล่าวจะส่งผลดีให้กบัผูโ้ดยสารที(จะมี
ทางเลือกซื�อสินคา้และบริการให้เหมาะสมกบัความตอ้งการ เหมาะสมกบัราคาและความจาํเป็นที(ตอ้ง
จ่ายเงิน ดงันั�นในการดาํเนินธุรกิจสายการบิน ผูใ้ห้บริการหรือสายจาํเป็นจึงควรรู้ถึงสภาพของตลาด
และปัจจยัที(จะมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย เพื(อเดินทางในเส้นทาง
บินในประเทศ เพื(อให้เกิดความพร้อมในการปรับตวัรับมือกบัสภาพการตลาดที(อ่อนไหวและ
เปลี(ยนแปลงง่าย รวมถึงสามารถสร้างผลิตภณัฑ ์เพื(อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงตาม
ความตอ้งการมากที(สุด รวมถึงสร้างความภกัดีในตราสินคา้และบริการดว้ยเช่นกนั 
 การศึกษานี� มีวตัถุประสงคเ์พื(อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินเลือกใชบ้ริการสาย
การบินของประเทศไทยเพื(อเดินทางเดินทางในเส้นทางบินในประเทศ รวมถึงศึกษาถึงปัจจยัที(มีผลต่อ
การเลือกสายการบินในการเดินทางอีกดว้ย โดยทาํการศึกษาถึงกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ผูที้(เคยเดินทางโดย
สายการบินในประเทศ ในเส้นทางบินในประเทศในช่วงระยะเวลา 6 เดือนที(ผ่านมาจาํนวน 400 ตวัอยา่ง 
โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูลภายในอาคารผูโ้ดยสารสนามบินสุวรรณภมิูและแบบสอบถาม
ออนไลน์ละนาํขอ้มูลที(ไดม้าวิเคราะห์ผลดว้ยวิธีการทางสถิติและทาํการประมวลผลดว้ยโปรแกรม 
SPSS (Statistical Package for the social science)  
 
สรุปผลกลุ่มประชากรที�ใช้ในการทําการวจัิย 

 ผลการศึกษากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จาํนวน 400 คน พบว่าเป็นเพศชายร้อยละ 62.2 เป็นเพศ
หญิงร้อยละ 37.5 มีช่วงอายตุํ(ากว่า 20 ปีคิดเป็นร้อยละ 8, 21-30 ปีร้อยละ 58, 31-40 ปี ร้อยละ 27.5, 41-
50 ปี ร้อยละ 6 และ 51-60 ปี ร้อยละ 0.5  
 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จาํนวน 400 คน มีระดบัการศึกษาสูงสุดต ํ(ากว่าปริญญาตรีร้อยละ 8, 
ปริญญาตรีร้อยละ 59.5, ปริญญาโทร้อยละ 32, และปริญญาเอกร้อยละ 0.5, มีอาชีพนกัเรียนหรือ
นกัษึกษาร้อยละ 19, ขา้ราชการหรือรัฐวสิาหกิจร้อยละ 10.5, พนกังานบริษทัเองชนร้อยละ 48, 
ประกอบธุรกิจส่วนตวัร้อยละ 20.5 และประกอบอาชีพอื(นๆร้อยละ 2 
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 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จาํนวน 400 คน มีรายไดต้ํ(ากว่า 15,000 บาทร้อยละ 20.5, 15,001 - 
30,000 บาทร้อยละ 33, 30,001 - 45,000 บาทร้อยละ 20.5, 45,001 - 60,000 บาทร้อยละ 10.5, 60,001 - 
90,000 บาทร้อยละ 8.5, มากกวา่ 90,001 บาทร้อยละ 7.0 
 
สรุปผลการวจัิยจากสมมุติฐานปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที�มีความอทิธิพลต่อ

ระดบัความพึงพอใจในการเลอืกใช้บริการสายการบินในประเทศไทย ในเส้นทางบินในประเทศ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) ที(มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศ โดยเรียงลาํดบัตามความสาํคญั ทั�ง 7 ขอ้ไดแ้ก่ 

1. ปัจจยัทางการตลาดดา้นกระบวนการการให้บริการของพนกังานที(พบกบัผูโ้ดยสารโดยตรง 
(Process) แสดงใหเ้ป็นว่าผูโ้ดยสารให้ความสาํคญักบักระบวนการใหบ้ริการและความสะดวกสบายที(
ผูโ้ดยสารจะไดรั้บเริ(มตั�งแต่กระบวนการสาํรองที(นั(ง, ออกบตัรโดยสาร, การให้บริการภายในท่าอากาศ
ยานและการใหบ้ริการบนเที(ยวบิน  

2. ปัจจยัทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) แสดงใหเ้ห็นว่าความน่าเชื(อถือของสายการบิน
และการรับรู้ถึงตราสินคา้และบริการมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินในการเดินทางเส้นทางบิน
ในประเทศของผูโ้ดยสาร ซึ( งประกอบไปดว้ยมีเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ มีความปลอดภยัใน
การเดินทางของชีวิตและทรัพยสิ์น รวมถึงปัจจยัอื(นๆซึ( งจะช่วยให้ผูโ้ดยสารเกิดความพึงพอใจและ
เลือกใชบ้ริการ  

3. ปัจจยัทางการตลาดดา้นบุคลากรที(พบปะกบัผูโ้ดยสารโดยตรง (People) กริยามารยาทและการ
แต่งกายของพนกังาน Front Line เป็นส่วนที(สร้างความประทบัใจให้กบัผูโ้ดยสารโดยตรง เพราะ
พนกังานทาํหนา้ที(ใกลชิดกบัผูโ้ดยสารเพื(อใหบ้ริการความสะดวกสบาย แกปั้ญหาให้ผูโ้ดยสาร รวมถึง
การให้บริการเพื(อไม่ใหเ้กิดอุบติัเหตุกบัผูโ้ดยสาร  

4. ปัจจยัทางการตลาดดา้นการให้บริการดา้นอื(น (Physical) ซึ( งประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นที(นั(ง 
หอ้งโดยสารและบริการเสริมอื(นๆ ที(มีส่วนช่วยสร้างความแตกต่างของแต่ละสายการบินรวมถึงเป็นจุด
ขายของสายการบินดว้ย เช่น การใหบ้ริการการขึ�นเครื(องโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย การโหลดสัมภาระโดยไม่
เสียค่าใชจ่้ายหรือการให้บริการอาหารและเครื(องดื(มบนเที(ยวบินโดยไม่มีค่าใชจ่้าย ซึ( งแต่ละบริการที(
กล่าวมาแต่ละสายการบินให้บริการลูกคา้แตกต่างกนัซึ( งขึ�นอยูก่บันโยบายของสายการบินที(วางไว ้ 

5. ปัจจยัทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นปัจจยัที(สามารถกระตุน้ยอดการ
ขายรวมถึงการสื(อสารขา่วสารระหว่างสายการบินและผูโ้ดยสาร โดยการเลือกใชช่้องทางการสื(อสารที(
ถูกตอ้ง ตรงกบัความตอ้งการการรับรู้ของผูโ้ดยสาร ทาํให้มีการสื(อสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ยอ่มทาํให้
ผูโ้ดยสารไดรั้บขอ้มูลอยา่งสมํ(าเสมอ ครบถว้นและถูกตอ้ง รวมถึงช่องทางสื(อสารใหม่ๆ เช่น Social 
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Network และ Mobile Application ก็ถือไดว้่าเป็นช่องทางการสื(อสารรูปแบบใหม่ ที(กาํลงัไดรั้บความ
นิยมเป็นอยา่งมาก เช่น Facebook , Twitter, Iphone, และ Blackberry  

6. ปัจจยัทางการตลาดดา้นสถานที(จดัจาํหน่าย (Place) การมีสถานที(จดัจาํหน่ายหรือช่องทางการ
จดัจาํหน่ายและการชาํระเงินที(เหมาะสมเป็นส่วนสาํคญัที(อาํนวยความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารที(อยู่
กระจายกนัตามสภาพภูมิศาสตร์ที(แตกต่าง 

7. ปัจจยัทางการตลาดดา้นราคา (Price) เป็นปัจจยัสุดทา้ยที(ผูโ้ดยสารให้ความสนใจ เนื(องจากการ
ที(มีสายการบินให้บริการเส้นทางบินในประเทศมากขึ�น มีเส้นทางบินที(ทบัซอ้นกนั แมจ้ะมีเวลาทาํการ
บินที(แตกต่าง หรือชนิดเครื(องบินหรือรูปแบบการใหบ้ริการที(แตกต่างกนักต็าม ในทา้ยที(สุดยอ่มทาํให้
สายการบินแต่ละสายตอ้งปรับรูปแบบของราคาบตัรโดยสาร เพื(อกระตุน้ให้ผูโ้ดยสารสนใจเดินทาง
และเลือกใชบ้ริการสายการบินของตนทั�งใน Low Season และ High Season  

 จากขอ้สรุปทั�ง 7 ขอ้ที(กล่าวมาทุกขอ้ลว้นแต่มีความสาํคญัในลาํดบัที(แตกต่างกนั สายการบินจึง
ตอ้งมีความเขา้ใจถึงสภาพการแข่งขนัของธุรกิจสายการบิน พฤติกรรมการซื�อบตัรโดยสารของ
ผูโ้ดยสาร และปัจจยัที(มีผลต่อการตดัสินใจของผูโ้ดยสาร ซึ( งหากสายการบินใดมีการปรับตวัเพื(อตอบ
รับกบัปัจจยัดงักล่าวไดอ้ยา่งรวดเร็วยอ่มไดรั้บส่วนแบ่งทางการตลาดมากขึ�น รวมถึงภาพลกัษณ์ของตรา
สินคา้ สายการบินจะดูโดดเด่น สร้างความเป็นผูน้าํของตลาด ยอ่มทาํให้ผูโ้ดยสารเกิดความมั(นใจใน
สายการบินเกิดการยอมรับในสายการบิน เกิดการตดัสินใจเลือกซื�อบตัรโดยสารและการจงรักภกัดีใน
ตราสินคา้ 
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สรุปผลการวจัิยจากสมมุติฐานประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน

แตกต่างกนั 
ตารางที( 60: สรุปผลค่า Sig. จากสมมุติฐานความสัมพนัธ์ระหวา่งประชากรศาสตร์และปัจจยัทางการ

ตลาด 

  เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ 
จํานวน

ปัจจัย 

ผลติภัณฑ์ 1 2 2 5 6 7 

ราคา 4 3 1 2 3 8 

ช่องทางการจัดจําหน่าย 6 8 5 2 5 9 

การส่งเสริมการตลาด 3 2 6 7 9 9 

พนักงาน 4 3 1 3 4 6 

กระบวนการให้บริการ 1 0 2 2 1 4 

อื�นๆ 4 3 2 5 4 11 

รวม 23 21 19 26 32* 54 

 
 จากตารางที( 60 สามารถสรุปผลสมมุติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างประชากรศาสตร์และปัจจยั
ทางการตลาดที(มีอิทธิพล ต่อระดบัความพึงพอใจในการเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ใน
การเดินทางเส้นทางบินในประเทศ จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้ไดด้งันี�  

1. ปัจจยัดา้นเพศโดยรวมยนืยนัสมมุติฐาน ผูโ้ดยสารที(มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแตกต่างกนัโดยมีค่า Sig. จาํนวน 23 ขอ้จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้  

2. ปัจจยัดา้นอายโุดยรวมยนืยนัสมมุติฐาน ผูโ้ดยสารที(อายแุตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแตกต่างกนัโดยมีค่า Sig. จาํนวน 21 ขอ้จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้  

3. ปัจจยัดา้นการศึกษาโดยรวมยนืยนัสมมุติฐาน ผูโ้ดยสารที(มีการศึกษาแตกต่างกนัมีการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนัโดยมีคา่ Sig. จาํนวน 19 ขอ้จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้  

4. ปัจจยัดา้นอาชีพโดยรวมยนืยนัสมมุติฐาน ผูโ้ดยสารที(อาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินแตกต่างกนัโดยมีค่า Sig. จาํนวน 26 ขอ้จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้  

5. ปัจจยัดา้นรายไดโ้ดยรวมปฏิเสธสมมุติฐาน ผูโ้ดยสารที(อาชีพแตกต่างกนั มีการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินแตกต่างกนัโดยมีคา่ Sig. จาํนวน 32 ขอ้จากจาํนวนคาํถามทั�งสิ�น 54 ขอ้  
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา. 

จากผลการศึกษาปัจจยัที(มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทาง
เส้นทางบินในประเทศแมว่้าจะมีความสอดคลอ้งกบั ชยั วงศอ์าจ (2549) ไดท้าํการศึกษาถึง ปัจจยัที(มีผล
ต่อการตดัสินใจเดินทางโดยสายการบินในประเทศและศึกษาถึงปัจจยัที(เป็นผลทาํให้ผูโ้ดยสารดงักล่าว
ตดัสินใจเลือกเดินทางโดยเครื(องบินแทนการเดินทางโดยพาหนะอื(นในเส้นทางภายในประเทศ รวมถึง
ศึกษาถึงปัจจยัที(มีอิทธิพลต่อการเลือกชนิดสายการบินในการเดินทาง กญัญา หมื(นโฮง้ (2549) ได้
ทาํการศึกษาถึงปัจจยัที(มีผลที(การเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ(าของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร, สุธีวนั ปรีชาวิมูลย ์(2546) ไดท้าํการศึกษาถึงความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่อปัจจยัที(มี
ผลต่อการตดัสินใจในการเดินทางกบั บริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) ที(ไดส้ะทอ้นใหเ้ห็นถึงปัจจยัที(
มีผลต่อการตดัสินใจหรือความพึงพอใจของผูโ้ดยสารในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการการเดินทางทาง
อากาศ แต่จะมีขอ้แตกต่างที(สังเกตไดอ้ยา่งชดัเจนถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารที(เปลี(ยนไปโดย
สามารถสรุปสั�นๆ ไดใ้น 2 ประเด็นดงัต่อไปนี�  

5.2.1 สายการบินมีจาํนวนเพิ(มมากขึ�นทั�งสายการบินปกติ สายการบินตน้ทุนตํ(าและสายการ
บินเช่าเหมาลาํ แต่ละสายการบินมีรูปแบบการใหบ้ริการที(แตกต่างกนัและมีความซบัซ้อนมากขึ�นเพื(อ
สร้างความแตกต่างและดึงดูดให้ผูโ้ดยสารมาใชบ้ริการ จึงทาํให้ผลิตภณัฑ์มีความหลากหลายมากขึ�น 

5.2.2 การพฒันาของระบบ Internet และ Social Network ส่งผลให้ผูโ้ดยสารสามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดม้ากขึ�นง่ายขึ�น และคน้หาขอ้มูลเกี(ยวกบัสายการบิน เส้นทางบิน ราคาบตัรโดยสารและรูปแบบ
ของการบิรการไดต้ลอด 24 ชม.  

จากขอ้แตกต่างทั�งสองประเด็นนี� มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ที(มีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินเป็นอยา่งมาก เนื(องจากทาํใหผู้โ้ดยสารมีทางเลือกในการเดินทางที(
หลากหลายและสามารถคน้หาขอ้มูลของสายการบินที(เหมาะสมกบัการเดินทางไดง่้ายขึ�น เช่นกนั 

 
5. 3 ข้อเสนอแนะเพื�อการนําไปใช้ 
5.2.3 ขอ้เสนอแนะสาํหรับผูป้ระกอบกิจการสายการบิน 
 ผูป้ระกอบการควรมีความตื(นตวั และคาํนึงถึงสภาพการแข่งขนัทางการตลาดที(รุนแรงมากขึ�น 
ทั�งยงัเรื(องของจาํนวนผูป้ระกอบการที(เพิ(มขึ�นและการปรับตวัของความตอ้งการของผูโ้ดยสารที(
อ่อนไหวและมีการเปลี(ยนแปลงอยูต่ลอด จึงควรให้ความสาํคญักบัการทาํการวิจยัศึกษาถึงพฤติกรรม
ของผูโ้ดยสารและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps ที(มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบิน ดงันั�นจึงมีขอ้เสนอแนะที(สอดคลอ้งกบัหลกัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดงัต่อไปนี�   

• ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) สายการบินจึงตอ้งพยายามสร้างเส้นทางบินที(ตอ้งตามความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร รักษาชื(อเสียงคุณภาพมาตรฐานในการให้บริการ รวมถึงตอ้งรักษาความปลอดภยั
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ของผูโ้ดยสารและสัมภาระตลอดการเดินทาง พร้อมทั�งตอ้งพฒันาคุณภาพของการบริการอยา่งต่อเนื(อง
เพื(อตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารให้ไดม้ากที(สุด 

• ปัจจยัดา้นราคา (Price) แมว่้าผลการวิจยัไดแ้สดงใหเ้ห็นว่าปัจจยัดา้นจะมีความสาํคญัเป็นลาํดบั
สุดทา้ยในการตดัสินใจของผูโ้ดยสารในการเดินทางทางอากาศ แต่ทุกสายการบินก็พร้อมใจกนัใชก้ล
ยทุธดา้นราคาเป็นหลกัเพื(อดึงดูดความสนใจของลูกคา้โดยเฉพาะอยา่งยิ(งสายการบินตน้ทุนตํ(า เพื(อช่วย
กระตุน้ให้ผูโ้ดยสารเดความตอ้งการที(จะเดินทางและช่วยให้ตดัสินใจซื�อบตัรโดยสารไดง่้ายขึ�น ดงันั�น
สายการบินจึงควรปรับปรุงรูปแบบของราคาบตัรโดยสารใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสาร  

• ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ดงัที(จะเห็นไดว้่าเมื(อ Internet เขา้มามีบทบาทกบั
ชีวิตประจาํวนัมากขึ�นรูปแบบของการสาํรองที(นั(งกจ็ะเปลี(ยนไป ผูโ้ดยสารมีแนวโนม้ที(จะจองบตัร
โดยสารผา่นช่องทาง Internet หรือ Mobile Application มากขึ�น การสาํรองที(นั(งผา่นตวัแทนการขาย
บตัรโดยสารกจ็ะลดลง หากสายการบินเลือกช่องทางการจดัจาํหน่ายบตัรโดยสารที(เหมาะสม จะช่วยให้
ความสะดวกสบายแก่ผูโ้ดยสารที(มีภมิูลาํเนาแตกต่างกนั และสายการบินยงัสามารถเลือกสร้างช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายที(สามารถลดค่าใชจ่้าย เช่น ค่าธรรมเนียมการจองบตัรโดยสาร (Commission)  ที(ตอ้ง
จ่ายไดเ้ช่นกนั 

• ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ( Promotion) ช่องทางการทาํการตลาดใหม่ๆ ไม่ว่าจะเป็น 
Social Network และ Mobile Application เป็นช่องทางที(สายการบินสามารถส่งข่าวสารและโปรโมชั(น
เขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและตลอด 24 ชั(วโมง ดงันั�นสายการบินจึงควรให้ความสาํคญัในการ
พฒันาช่องทางการส่งเสริมการตลาดผา่นสื(อดงักล่าวให้มีประสิทธิภาพ และเพิ(มความสะดวกสบายให้
ผูโ้ดยสารมากขึ�น กย็ิ(งจะสามารถเพิ(มโอกาสในการจาํหน่ายบตัรโดยสารไดม้ากขึ�นเช่นกนั 

• ปัจจยัดา้นบุคคลากร (People) สายการบินควรให้ความสาํคญักบับุคลากร Front Line เริ(มตั�งแต่
การคดัเลือกพนักงานที(มีบุคลิกภาพและจิตใจที(พร้อมใหบ้ริการ จนถึงการฝึกอบรมอยา่งเหมาะสมจะ
ช่วยสร้างให้พนกังานมีความรู้ ความสามารถและมีจิตใจที(พร้อมที(จะใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสาร ซึ(งจะ
ก่อให้เกิดความประทบัใจของผูโ้ดยสารและยอ่มจะเกิดการบอกต่อความประทบัใจในกลุ่มเพื(อนหรือ
ญาติมิตรของผูโ้ดยสาร 

• ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการดา้นอื(นๆ (Physical) ซึ( งขอ้มูลดงักล่าวนอกจากจะช่วยใหส้ายการบิน
ในปัจจุบนัในการปรับกลยทุธและวิสัยทศัน์ใหเ้หมาะสมแลว้ ยงัช่วยให้ผูป้ระกอบการสายการบินราย
ใหม่ที(จะเกิดขึ�น สามารถวาง Product Positioning และเลือก Market Segmentation ในการดาํเนินการ
ทางธุรกิจใหเ้หมาะสม 

• ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) จากการวจิยัพบว่าปัจจยัดา้นกระบวนการเป็นปัจจยัที(สาํคญั
ที(สุดที(มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน ดงันั�นสายการบินจึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบั
ปัจจยัดา้นกระบวนการการใหบ้ริการของพนักงานและออกแบบรูปแบบของการบริการใหเ้หมาะสมกบั
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ความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เริ(มตั�งแต่กระบวนการสาํรองบตัรโดยสาร การใหบ้ริการภายในท่าอากาศ
ยาน และการใหบ้ริการบนเที(ยวบิน ที(ตอ้งมีความถูกตอ้ง รวดเร็ว สะดวกสบายและมีความปลอดภยัใน
การให้บริการ และตอบสนองต่อความคาดหมายและความตอ้งการผูโ้ดยสารให้มากที(สุด  
5.2.2 ขอ้เสนอแนะสาํหรับผูโ้ดยสาร 
 จากงานวจิยัพบว่าปัจจยัดา้นราคามีความสาํคญัอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย ยอ่มหมายถึงปัจจยัดา้นราคา
แทบไม่ส่งผลต่อการตดัสินใจเพื(อการเดินทางทางอากาศของผูโ้ดยสาร โดยจะสังเกตไดว้า่ราคาบตัร
โดยสารของสายการบินที(ให้บริการเส้นทางบินภายในประเทศไม่แตกต่างกนัทั�งในช่วง Low Season 
และ High Season แต่จุดที(แตกต่างคือปัจจยัการใหบ้ริการดา้นอื(นๆ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการ
ภาคพื�นดินหรือการใหบ้ริการบนเที(ยวบิน ดงันั�นในการเลือกใชก้ารบริการเดินทางทางอากาศ ผูโ้ดยสาร
จึงควรศึกษาขอ้มูลของสายการบินและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7 Ps จากสื(อหลายๆ สื(อ 
ไม่ว่าจะเป็น Traditional Media Digital media Internet และSocial Network เพื(อทาํใหส้ามารถเลือกซื�อ
บตัรโดยสารไดต้รงตามความตอ้งการและมีราคาที(เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการและจาํนวนเงิน
ที(ตอ้งชาํระ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั?งต่อไป 

1. หากตอ้งการศึกษาถึงความแตกต่างของประเภทสายการบินและการใหบ้ริการ ควร
จาํแนกประเภทของสายการบินและทาํการศึกษาเจาะลึกใหช้ดัเจน เช่น ทาํการศึกษาสายการบินแห่งชาติ
, สายการบินเอกชน, สายการบินตน้ทุนตํ(าและสายการบินเช่าเหมาลาํ 

2. ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps มีการ
เปลี(ยนแปลงตลอดเวลา ผูท้าํการวิจยัจึงตอ้งศึกษาและติดตามข่าวสารของสายการบินเป้าหมายอยา่ง
ต่อเนื(อง เพื(อจะทาํใหเ้ขา้ใจถึงปัจจยัทางการตลาดที(เปลี(ยนแปลงอยูต่ลอดเวลา ซึ(งจะทาํให้ออกแบบ
งานวิจยัไดส้อดคลอ้งกบัสภาพตลาดที(แทจ้ริง และผลวิจยัที(ไดรั้บมีจะมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

3. ควรศึกษาเจาะลึกในเรื(องของ Social Network และการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์
ผา่นมือถือหรือ Mobile Application ของมือถืแ Smart Phone เช่น Iphone หรือ Black Berry ซึ( งปัจจยั
ทางดา้น Social Network และ Mobile Application เป็นสื(อที(ผูบ้ริโภคทั�งชาวไทยละชาวต่างชาติให้
ความนิยมและมีอตัราการเติบโดของผูใ้ชง้านอยา่งกา้วกระโดด 
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บบสอบถาม 

เรื�อง ปัจจยัทางการตลาดบริการที�มีอิทธิพล ต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ในการ

เดินทางเส้นทางบินในประเทศ 

คาํชี�แจง แบบสอบถามชุดนี+ จดัทาํขึ+นโดยมีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษาถึง ปัจจยัทางการตลาดบริการที�มี

อิทธิพล ต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินในประเทศไทย ในการเดินทางเส้นทางบินในประเทศซึ� งเป็น

ส่วนหนึ�งของการศึกษา ในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด ของนกัศึกษาระดบั

ปริญญาโท มหาวิทยาลยักรุงเทพ ประจาํปีการศึกษา 2553  

 ทางผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถาม ในการให้ขอ้มูลที�ตรงกบัสภาพความ
เป็นจริงมากที�สุด โดยที�ขอ้มูลทั+งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบั และใชเ้พื�อประโยชน์ทาง
การศึกษาเท่านั+น  
 ขอขอบพระคุณทุกท่านที�กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี+  
         จิราย ุอกัษรดี 
 นกัศึกษาปริญญาโท มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย  � ลงใน � หรือเติมขอ้ความลงในช่องว่างตรงตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 �  ชาย �  หญิง 
2.  อาย ุ
 �  อายตุ ํ�ากวา่ 20 ปี �  21 – 30 ปี 
 �  31 – 40 ปี  �  41 – 50 ปี 
 �  51 – 60 ปี  �  61 ปีขึ+นไป 
3.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 �  ตํ�ากว่าปริญาตรี �  ปริษาตรี 
 �  ปริญญาโท �  สูงกว่าปริญญาเอก 
4. อาชีพ 
   �  นกัเรียน / นกัศึกษา �  ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
   �  พนกังานบริษทัเอกชน / ลูกจา้ง �  ประกอบธุรกิจส่วนตวั / คา้ขาย 
� อื�นๆ โปรดระบุ ..................... 

 
 

เลขที� ................. 
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5. รายไดต่้อเดือนโดยประมาณ 
�  ตํ�ากว่า 15,000 บาท �  15,001 - 30,000 บาท 
�  30,001 - 45,000 บาท �  45,001 - 60,000 บาท 
�  60,001 - 90,000 บาท �  90,001 บาท ขึ+นไป 

6. ท่านเคยใชบ้ริการการเดินทางทางอากาศ ในเส้นทางบินในประเทศ ในช่วงระยะเวลาภายใน 6 เดือน
ที�ผา่นมาหรือไม่   
�  เคย �  ไม่เคย (จบการสัมภาษณ์) 

7. ความถี�ที�ท่านเดินทางทางอากาศ ในเส้นทางบินภายในประเทศ ภายในระยะเวลา 6 เดือนที�ผา่นมา 
     �  นอ้ยกว่า 5 ครั+ ง �  6 – 10 ครั+ ง 
     �  มากกวา่ 11 ครั+ งขึ+นไป 
8. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ การเดินทางทางอากาศ 
�  เพื�อการท่องเที�ยว �  เพื�อติดต่อธุรกิจ 
�  เพื�อการศึกษา �  เพื�อเยี�ยมญาติ 
�  อื�นๆ โปรดระบุ ..................... 

9. ครั+ งสุดทา้ยที�ท่านเดินทางทางอากาศ ในเส้นทางบินภายในประเทศ ท่านใชบ้ริการสายการบินใด 
�  การบินไทย �  ไทยแอร์เอเชีย 
�  บางกอกแอร์เวยส์ �  นกแอร์ 
�  โอเรียนทไ์ทยหรือวนั ทู โก  

 
ส่วนที� 2 ปัจจัยทางการตลาดบริการที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน ในการ

เดนิทางเส้นทางบินในประเทศ 

คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย  � ลงในช่องระดบัความพึงพอใจใหต้รงกบัความคดิเห็นของท่านมาก
ที�สุด เพียงช่องเดียว ในมาตรส่วนประมาณคา่ (Rating scale) 5 ระดบั โดยแต่ละระดบัมีความหมายดงันี+  
      5   หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดบั    มากที�สุด 

      4   หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดบั    มาก 
      3   หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดบั   ปานกลาง 
      2   หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดบั   น้อย 
      1   หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดบั   น้อยที�สุด 
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ขอ้ที� ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ชื�อเสียงของสายการบิน      
2 ความปลอดภยัในการเดินทาง      
3 ความปลอดภยัของทรัพยสิ์นและสัมภาระ      
4 ความตรงต่อเวลาของเที�ยวบินขาเขา้และขาออก      
5 อายกุารใชง้านของเครื�องบิน (เครื�องบินใหม่)      
6 มีเวลาการเดินทางเหมาะสมตรงตามความตอ้งการ      
7 มีเส้นทางบินตรงตามความตอ้งการ      

 

ขอ้ที� ปัจจยัดา้นราคา 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
8 บตัรโดยสารแบบชุดที�เดินทางไดห้ลายครั+ งหลาย

เส้นทางบิน 
     

9 บตัรโดยสารประเภท ซื+อ 1 แถม 1      
10 บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื�อทาํการซื+อล่วงหนา้ 

 3-6 เดือนขึ+นไป 
     

11 บตัรโดยสารราคาพิเศษเมื�อทาํการซื+อล่วงหนา้ 
 6-12 เดือนขึ+นไป 

     

12 บตัรโดยสาร รวมแพคเกจที�พกัและรถรับส่ง      
13 บตัรโดยสารรวมห้องพกัรับรองที�สนามบิน,อาหารและ

เครื�องดื�มฟรีทั+งในหอ้งรับรองและบนเที�ยวบิน 
     

14 บตัรโดยสารที�รวมอาหารและเครื�องดื�มบนเที�ยวบิน      
15 บตัรโดยสารเพื�อการเดินทางเท่านั+น ไม่ตอ้งการบริการ

เสริมอื�นใดอีก 
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ขอ้ที� ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
16 จาํหน่ายผ่านทางพนกังานรับโทรศพัท ์Call center      
17 จาํหน่ายผ่านตวัแทนการขายที�ไดรั้บแต่งตั+ง Authorized 

Agent 
     

18 จาํหน่ายผ่านบริษทันาํเที�ยว Travel Agent      
19 จาํหน่ายผ่าน web site, internet และ social network 

เช่น Facebook / Twitter 
     

20 จาํหน่ายผ่านมือถือ และ mobile application (Iphone, 
Ipad , Android , Black Berry) 

     

21 การชาํระเงินผา่นเวปไซตข์องสายการบินโดยตรง      
22 การชาํระเงินผา่นตู ้ATM ธนาคาร      
23 การชาํระเงินผา่น E-Banking website      
24 การชาํระเงินผา่นเคาทเ์ตอร์ เซอร์วสิ , ร้านสะดวกซื+อ 

และหา้งสรรพสินคา้ 
     

 

ขอ้ที� ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
25 ออกบูทกิจกรรมเพื�อประชาสัมพนัธ์และจาํหน่ายบตัร

โดยสาร 
     

26 โฆษณาผา่นวทิยแุละโทรทศัน์      
27 โฆษณาผา่นนิตยสารและหนงัสือพิมพ ์      
28 โฆษณาผา่น e-mail, internet และ social network เช่น 

Facebook / Twitter 
     

29 โฆษณาผา่นมือถือ และ mobile application (Iphone, 
Ipad, Android, Black Berry) 

     

30 โฆษณาบนรถไฟฟ้า รถไฟใตดิ้น แอร์พอร์ตลิ+งค ์      
31 โฆษณาในท่าอากาศยานในประเทศ เช่น สุวรรณภูมิ, 

ดอนเมือง, เชียงใหม่, ภเูกต็ 
     

32 มีการโฆษณาผา่นป้ายโฆษณาขนาดใหญ่ ตามอาคาร
หรือทางด่วน (Bill Board 
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33 มีการส่งเสริมการขายร่วมกบับตัรเครดิตหรือสินคา้
อื�นๆ 

     

 

ขอ้ที� ปัจจยัดา้นบุคคลากร 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
34 การพูดจาและมารยาทของพนกังานสาํรองที�นั�งและ

บตัรโดยสาร (Reservation & Ticketing) 
     

35 เครื�องแบบและการแต่งกายของพนักงานสาํรองที�นั�ง
และบตัรโดยสาร (Reservation & Ticketing) 

     

36 การพูดจาและมารยาทของพนกังานตอ้นรับภาคพื+นดิน 
(Passenger Service) 

     

37 เครื�องแบบและการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับ
ภาคพื+นดิน (Passenger Service) 

     

38 การพูดจาและมารยาทของพนกังานตอ้นรับบน
เครื�องบิน (Flight Attendant) 

     

39 เครื�องแบบและการแต่งกายของพนักงานตอ้นรับบน
เครื�องบิน (Flight Attendant) 

     

 

ขอ้ที� ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
40 การให้บริการสาํรองที�นั�งและบตัรโดยสารที�ถูกตอ้ง

รวดเร็ว (Reservation & Ticketing) 
     

41 การให้บริการตรวจรับบตัรโดยสารและนาํผูโ้ดยสาร
ขึ+นเครื�องบินที�รวดเร็ว (Passenger Services) 

     

42 การให้บริการของพนกังานลูกคา้สัมพนัธ์ที�รวดเร็วและ
เป็นกนัเอง (Customer Services) 

     

43 การให้บริการของพนกังานประจาํหอ้งรับรอง
ผูโ้ดยสารที�รวดเร็วทนัใจ (Lounge Services) 
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ขอ้ที� ปัจจยัดา้นอื�นๆ 
ระดบัความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
44 หอ้งโดยสาร, หอ้งนํ+าและสภาพแวดลอ้มที�สะอาด 

(Clean Cabin) 
     

45 ความกวา้งและความสะดวกสบายของเกา้อี+บน
เครื�องบิน (Seat Pitch) 

     

46 บริการห้องรับรองผูโ้ดยสาร, อาหารและเครื�องดื�ม 
(Lounge) 

     

47 มีรายการสะสมไมล ์สะสมคะแนน (loyalty Program)      
48 โหลดสัมภาระไม่เกิน 20 กิโลกรัมต่อท่านโดยไม่เสีย

ค่าใชจ่้าย (Baggage Allowance) 
     

49 การเลือกที�นั�งและเปลี�ยนที�นั�งโดยไม่เสียค่าใชจ่้าย 
(Seat Assignment) 

     

50 การให้บริการขึ+นเครื�องบินก่อนโดยมีค่าใชจ่้ายเพิ�ม
เล็กนอ้ย (Express Boarding) 

     

51 การจาํหน่ายสินคา้ที�ระลึกบนเที�ยวบิน (Inflight 
Shopping) 

     

52 เครื�องดื�มฟรีบนเที�ยวบิน (Inflight Services)      
53 การจาํหน่ายอาหารและเครื�องดื�มบนเที�ยวบิน (Inflight 

Services) 
     

54 การประกนัภยัระหวา่งการเดินทาง (Insurance)      
 
ขอ้เสนอแนะเพิ�มเติม  
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

ขอขอบพระคุณที�ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ชื�อ – สกุล  จิราย ุ  อกัษรดี 

วนั เดือน ปีเกิด  19 กรกฎาคม 2523 

ที�อยูปั่จจุบนั  607/55 ลุมพินี วลิล ์ซอย อ่อนนุช 3 – 5 ถนน สุขมุวทิ 77  

   แขวงสวนหลวง  เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร 10250 

ประวติัการศึกษา   

2542 - 2545  ปริญญาตรี คณะมนุษยศ์าสตร์ เอกภาษาองักฤษ   

มหาวทิยาลยักรุงเทพ 

2552 - ปัจจุบนั  ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยักรุงเทพ 
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