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บทคดัย่อ 

 
การวจิยัในคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  โดยศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ  
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการของ 
สายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 200 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ค่าสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
การวเิคราะห์ความแตกต่างโดยใชส้ถิติทดสอบ Independent Samples t-test และการวเิคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว [One-way Analysis 133 of Variance (ANOVA)]  โดยท าการทดสอบท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติใชโ้ปรแกรม SPSS Version 16 

ผลการวจิยัพบวา่ 
  1. ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายไุม่เกิน 27 ปี สถานภาพ
โสด ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตริ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
20,001-30,000 บาท 
   2. ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพสมรส และอาชีพ ท่ีแตกต่าง
กนั มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั แต่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกนั 
 
 
 



 

 

 

 

3. ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายปัจจยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบันอ้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้นราคา มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
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บทที ่1 

บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 จากการท่ีเกิดวกิฤตการณ์ทางเศรษฐกิจข้ึนในขณะน้ี  ไม่วา่จะเป็นการล่มสลายของสถาบนั

การเงินในประเทศสหรัฐอเมริกา  การผนัผวนของค่าเงินบาท  การปรับข้ึนของราคาน ้ามนัใน

ตลาดโลก และยงัมีแนวโนม้วา่จะปรับข้ึนไปอีก  จึงท าใหภ้าคอุตสาหกรรมและภาคธุรกิจต่างๆ

ประสบกบัปัญหาวา่จะท าอยา่งไรถึงจะสามารถปรับปรุงธุรกิจของตวัเองได ้ ไม่วา่จะเป็นการลด

ตน้ทุนเพื่อใหไ้ดก้  าไรสูงสุด  การสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดเพื่อใหไ้ดเ้ปรียบคู่แข่งขนัให้มากท่ีสุด   

 ในภาพรวมของธุรกิจสายการบินก็เช่นเดียวกนัท่ีไดรั้บผลกระทบท่ีเกิดข้ึนจากการปรับราคา

ข้ึนของน ้ามนัในตลาดโลก  จึงท าใหบ้ริษทัท่ีด าเนินธุรกิจเก่ียวกบัสายการบินจ าเป็นตอ้งปรับตวัให้

ทนักบัสภาวะการแข่งขนัทางการตลาด  เพื่อท่ีจะดึงดูดลูกคา้ใหห้นัมาใชบ้ริการสายการบิน

ภายในประเทศและระหวา่งประเทศใหไ้ดม้ากท่ีสุด  หลงัจากท่ีอยูใ่นสภาวะซบเซาเน่ืองจากสภาพ

เศรษฐกิจท่ีเกิดข้ึนทัว่โลกจึงไดเ้กิดสายการบินตน้ทุนต ่าข้ึนซ่ึงมีราคาตัว๋เคร่ืองบินท่ีถูกกวา่ราคาตัว๋

เคร่ืองบินของการบินไทย มากนกัซ่ึงสายการบินตน้ทุนต ่าท่ีใหบ้ริการอยูใ่นประเทศไทยขณะน้ี  

ไดแ้ก่   Thai AirAsia   Nok Air  Bangkok Airway  One Two Go  และJetstar       

สายการบินตน้ทุนต ่า (Low Cost Airline) เป็นธุรกิจท่ีมีการก าหนดจุดยนืท่ีชดัเจน คือการมี
ตน้ทุนท่ีต ่าเป็นหลกั  มุ่งเนน้การใหบ้ริการตามมาตรฐานการบิน  แต่ราคาต ่าใกลเ้คียงกบัการเดินทาง
โดยยานพาหนะอ่ืนๆ  เช่น  รถไฟ  รถปรับอากาศ  หรือแมแ้ต่รถยนตส่์วนตวั  โดยมีกลุ่มเป้าหมาย
คือผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการจะเดินทางไปใหถึ้งท่ีหมายดว้ยความปลอกภยัในระยะเวลาอนัรวดเร็ว
เท่านั้น  โดยไม่ไดส้นใจวา่จะมีอาหารใหท้าน  มีภาพยนตร์ใหดู้  หรือมีการสะสมไมลห์รือไม่  เม่ือ
ลูกคา้มีความตอ้งการเพียงเร่ืองเดียวโดยท่ีเร่ืองอ่ืนๆไม่ไดค้าดหวงั ผูป้ระกอบการจึงจดับริการเท่าท่ี
จ  าเป็นเท่านั้น  จึงท าใหต้น้ทุนค่าบริการต ่า  เม่ือตน้ทุนค่าบริการต ่าราคาตัว๋จึงต ่าตามไปดว้ย นบัเป็น
ความสะดวกและสร้างทางเลือกใหแ้ก่นกัธุรกิจและผูท่ี้ตอ้งการความรวดเร็วในการเดินทางมาก
ยิง่ข้ึน 
  ท่ามกลางการแข่งขนัของธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าอยา่งรุนแรงในขณะน้ี  สายการบิน 
ไทยแอร์เอเชียจึงจ าเป็นตอ้งหาแนวทางวธีิการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ  เพื่อใหผู้โ้ดยสารมีความ
พึงพอใจสูงสุดทุกๆคร้ังท่ีเขา้รับการบริการ และเพื่อใหท้ราบวา่ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นอยา่งไร
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เก่ียวกบัรูปแบบการใหบ้ริการ  มีความพอใจมากนอ้ยอยา่งไร  ซ่ึงปัญหาและค าตอบท่ีเกิดข้ึนทางสาย
การบินไทยแอร์เอเชียจ าเป็นตอ้งน ามาพิจารณาปรับปรุง  และบริหารการจดัการ  เพื่อใหผู้โ้ดยสาร
ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด  ซ่ึงในการส ารวจนั้นจะใหค้วามส าคญัในเร่ืองของผลิตภณัฑ ์ ราคา  การ
จดัจ าหน่าย  การส่งเสริมการตลาด  การใหบ้ริการของพนกังาน  ระบบท่ีใชใ้นการบริหารงาน  และ
ปัจจยัทางกายภาพ  
 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อเปรียบเทียบ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการของสายการบิน  

ไทยแอร์เอเชีย จ าแนกตามปัจจยับุคคลซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  

ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยับุคคลท่ีแตกต่างกนักบัระดบัความพึงพอใจต่อ

การบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

 

ขอบเขตการศึกษาวจัิย 

ในการวจิยัเร่ืองน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาด

บริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ี

คาดหวงัใหเ้ป็นผูต้อบขอ้มูลในคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ป็นกลุ่มของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการ

ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยท่ีไม่ไดเ้จาะจงวา่ตอ้งมีถ่ินท่ีพกัอาศยัอยูใ่นจงัหวดัใดบา้ง 

 

ตัวแปรทีศึ่กษา 

 1. ตัวแปรอสิระ (Independent Variables)  ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล 

  ประกอบดว้ย 

  1.1 เพศ 

   1.1.1 ชาย 

   1.1.2 หญิง 
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  1.2 อาย ุ
   1.2.1 ต ่ากวา่ 18 ปี 

1.2.2 18-27 ปี 
1.2.3 28-37 ปี 
1.2.4 38-47 ปี 
1.2.5 48-53 ปี 
1.2.6 มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 

  1.3 สถานภาพสมรส 
   1.3.1 โสด 

1.3.2 สมรส 
1.3.3 หมา้ย/หยา่ 
1.3.4 แยกกนัอยู ่

 1.4 ระดบัการศึกษาสูงสุด 

1.4.1 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

1.4.2 ปริญญาตรี 

1.4.3 ปริญญาโท 

1.4.4 ปริญญาเอก 

 1.5 อาชีพ 

1.5.1 นกัเรียน/นกัศึกษา 

1.5.2 พนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง 

1.5.3 คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 

1.5.4 ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 

1.5.5  อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 

 1.6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.6.1 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  

1.6.2   10,001-20,000 บาท 

1.6.3   20,001-30,000 บาท 

1.6.4   30,001-40,000 บาท 

1.6.5   40,001-50,000 บาท 
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1.6.6   มากกวา่ 50,000 บาท 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) คือ  ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียชองนกัท่องเท่ียวชาวไทย 

 2.1 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

 2.2 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา 

2.3 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่าย 

2.4 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 

2.5 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

2.6 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

2.7 ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพ 

 

นิยามค าศัพท์เฉพาะ 

1. สายการบินไทยแอร์เอเชีย คือ บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ ากดั  ซ่ึงด าเนินธุรกิจทางดา้นการ

บินใหบ้ริการขนส่งผูโ้ดยสารทั้งในและต่างประเทศ 

2. นกัท่องเท่ียวชาวไทย  หมายถึง  คนสัญชาติไทยท่ีเดินทางโดยเคร่ืองบินของบริษทั  

ไทยแอร์เอเชีย จ ากดั  เส้นทางทั้งภายในและต่างประเทศ 

3. ระดบัความพึงพอใจ  หมายถึง  การแสดงออก  ความรู้สึกท่ีดี  ความประทบัใจท่ีมีต่อ

การไดรั้บการบริการทางดา้นต่างๆจากสายการบินไทยแอร์เอเชีย    

4. กิจกรรมดา้นการบริการ  หมายถึง  กิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึนตลอดการเดินทางท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของผูโ้ดยสารตั้งแต่ก่อนซ้ือตัว๋เคร่ืองบิน   ก่อนข้ึนเคร่ืองบิน  

ขณะอยูบ่นเคร่ืองบิน  และเม่ือเคร่ืองบินถึงจุดหมายปลายทาง 
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กรอบแนวคิด และแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 1.1 : กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 

       ตวัแปรอิสระ                              ตวัแปรตาม
(Independent Variables)                                      (Dependent Variables)   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
สมมติฐานของการศึกษา 
 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีคุณลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั โดยแยกออกเป็นแต่ละคุณลกัษณะ ดงัน้ี 
 1.  เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดบริการแตกต่างกนั 
 2.  อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดบริการแตกต่างกนั 
 3.  สถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อ 
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 4.  ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 5.  อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั 
ทางการตลาดบริการแตกต่างกนั  
 6.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั  
 

ปัจจัยบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- ระดบัการศึกษาสูงสุด 
- อาชีพ 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
ระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยทาง
การตลาดของผู้ใช้บริการสายการบิน

ไทยแอร์เอเชียของนักท่องเทีย่วชาวไทย 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
1. สามารถน าผลของการวจิยัมาพฒันาและปรับปรุงเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการ

ใหส้ามารถตอบสนองตามความตอ้งการของผูโ้ดยสารใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดได ้

2. สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการแข่งขนัดา้นธุรกิจการบริการส าหรับสายการบิน

ตน้ทุนต ่ารายอ่ืนๆ หรือผูป้ระกอบการรายใหม่ในธุรกิจการบิน 

3. เป็นแนวทางในการรวเิคราะห์ และวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด หรือเป็นขอ้มูลในการ

ก าหนดนโยบายการบริหารงานใหต้รงกบัความตอ้งการของผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึน   

 

การน าไปใช้ประโยชน์ 

 ในการคน้หาปัจจยัท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุดนั้นมีประโยชน์ส าหรับธุรกิจ

ทุกประเภทไม่วา่จะเป็นธุรกิจท่ีใหบ้ริการโดยตรง หรือธุรกิจท่ีมีการขายสินคา้เป็นหลกั เพราะใน

ปัจจุบนัไม่วา่จะอยูใ่นแวดวงของธุรกิจใดก็ตามการบริการก็เป็นปัจจยัหลกัท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความ

พึงพอใจ และก่อใหเ้กิดการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ข้ึน ดงันั้นในการศึกษาน้ีสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ได้

ในทุกๆประเภทธุรกิจเพื่อเสริมสร้างใหธุ้รกิจมีจุดแขง็ท่ีจะแข่งขนักบัคู่แข่งไดใ้นระยะยาว  

 ส าหรับผูท่ี้ตอ้งการจะศึกษาต่อไปในดา้นของการวางกลยทุธ์การแข่งขนั ก็สามารถน าผล

ของการศึกษาในคร้ังน้ีไปใชเ้พื่อศึกษาต่อได้ 

 



บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

ในงานวจิยัคร้ังน้ี  ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎี และไดน้ าเสนอตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

4. เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคิดส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกจิบริการ 

ความหมายส่วนประสมทางการตลาด 

ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายส่วนประสมทางการตลาดดงัน้ี 
เสรี วงษม์ณฑา (2542) ใหค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาดวา่ เป็นการท่ีมี 

สินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายได ้ขายในราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละ 
ผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายเพราะมองเห็นวา่คุม้ รวมไปถึงการจดัจ าหน่าย กระจายสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบั
พฤติกรรมการซ้ือหา เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ ดว้ยความพยายามจูงใจใหเ้กิดความชอบในสินคา้
และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง 
 พบิูล ทีปะปาล (2543) ใหค้วามหมายของส่วนประสมทางการตลาด วา่มีบทบาทส าคญั 
มากในทางการตลาด เพราะเป็นการรวบรวมการตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการ 
ด าเนินงาน แมว้า่เราจะไดท้  าการวเิคราะห์เลือกตลาดเป้าหมาย (Target Market) อยา่งดีท่ีสุดแลว้ แต่ 
การท่ีจะพฒันาส่วนประสมทางการตลาดเพื่อใหส้อดคลอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้  ในตลาด 
เป้าหมายไม่ใช่ของง่าย ทั้งน้ีเน่ืองจากวา่ เรามีวธีิการท่ีจะเลือกกระท าไดห้ลายทาง ท่ีจะตอบสนอง 
ความตอ้งการของเขา เม่ือวเิคราะห์ปัญหาต่าง ๆ ดงักล่าว ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งท าการตดัสินใจเพื่อ
ด าเนินงาน 

Kotler (1997) ใหค้วามหมายส่วนประสมทางการตลาดวา่เป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดกลุ่มเป้าหมาย 
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จากความหมายส่วนประสมทางการตลาด ท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้า่ ส่วนประสม 
การตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงการ 
น าเคร่ืองมือเหล่าน้ีมาใชร่้วมกนัก็เพื่อจุดมุ่งหมายในการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการและ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้เป้าหมายของบริษทัได ้โดยส่วนประสมทางการตลาดจะ
ประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่ง หรือทุกกิจกรรมท่ีบริษทัใชเ้พื่อให้สามารถโนม้นา้วใหก้ลุ่มเป้าหมายมี
ความตอ้งการท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑ์ หรือใชบ้ริการของบริษทั 
 

องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด 
ส่วนประสมทางการตลาดแบ่งออกเป็น 4 กลุ่ม หรือท่ีรู้จกักนัวา่คือ “4 Ps” ไดแ้ก่ 

ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
แต่ส าหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่ท่ีพฒันาข้ึนจะประกอบดว้ยปัจจยั 7 ประการ ซ่ึงส่วนประสม
ทางการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่จะเพิ่มปัจจยัข้ึนอีก 3 ประการ คือ ทรัพยากรบุคคล (People)  
กระบวนการ (Process)  และลกัษณะกายภาพ (Physical Evidence)  ปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีจะเป็น
ปัจจยัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจบริการต่าง ๆ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัใดไป ก็อาจ
ส่งผลถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจได้ Jerrome McCarthy (1990 อา้งใน สมยศ  
ฤดีสุขสกุล, 2547, หนา้ 30-31) ดงัภาพประกอบ 2.1 

 

ภาพท่ี 2.1 : การใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 
 

 
 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยคุใหม่. กรุงเทพฯ : 
          ธีระฟิลม์ และไซเทก็ซ์.  
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 ส่วนประสมการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง เม่ือน าไปใชก้บัองคก์รธุรกิจใดก็ตามจะตอ้งมีการ 
ปรับเปล่ียนตามสถานการณ์ เช่น ตามปริมาณของอุปสงค์ ระยะเวลาท่ีท าการเสนอบริการหน่ึงๆ 
ออกไป ดงันั้นการสร้างส่วนประสมทางการตลาดก็จะเป็นการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือองคป์ระกอบ  
ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์และความจ าเป็นของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลง และเป็นท่ีแน่นอนวา่ 
องคป์ระกอบของส่วนประสมการตลาดแต่ละตวั อาจมีการซ ้ าซอ้นกนัอยูบ่า้ง เราจึงไม่สามารถท่ีจะ
ท าการตดัสินใจใดๆ โดยอาศยัองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึงเท่านั้น นอกจากนั้นองคป์ระกอบ
หน่ึง ๆ ก็จะคงความส าคญัเพียงช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ดงันั้นกรอบรูปแบบท่ีก าลงัอธิบาย
ต่อไปช่วยผูบ้ริหารดา้นการตลาด ใหส้ามารถก าหนดส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจ
บริการของตนเองได้  (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541)  

จากค ากล่าวขา้งตน้ท าใหผู้ว้จิยัสนใจท่ีจะศึกษาถึงส่วนประสมการตลาดส าหรับธุรกิจ
บริการ โดยแบ่งออกไดด้งัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจ าเป็นหรือความ  
ตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ 
ผลิตภณัฑห์รือบริการจึงประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี ผลิตภณัฑห์รือบริการตอ้ง
มีประโยชน์ มีคุณค่าส าหรับลูกคา้ 

2.  ราคา (Price) จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑห์รือ 
บริการ คุณค่าในรูปของตวัเงินเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของ 
ผลิตภณัฑห์รือบริการกบัราคา ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูข้ายจึงตอ้ง 
ค านึงถึง คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของลูกคา้ ตอ้งพิจารณาการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์ 
วา่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น รวมถึงตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งจากการซ้ือสินคา้และ
บริการ 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมซ่ึงท าใหผ้ลิตภณัฑเ์ป็นท่ีหาง่ายส าหรับ 
ลูกคา้เม่ือเขาตอ้งการซ้ือไม่วา่เม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม งานในช่องทางการจดัจ าหน่าย จึง
ประกอบดว้ยความสะดวกของการติดต่อกบัลูกคา้ การพิจารณาต าแหน่งท าเลท่ีตั้งของแหล่งจ าหน่าย 
นอกจากน้ีองคป์ระกอบเสริมในเร่ืองของการสนบัสนุนและการกระจายสินค้า คือ กิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค เพื่อใหเ้กิดการประสานงานและเพื่อให้
เกิดตน้ทุนในการจดัจ าหน่ายต ่าท่ีสุด 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึงพอใจต่อ  
สินคา้หรือบริการ โดยใชเ้พื่อจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการ เพื่อเตือนความจ าในผลิตภณัฑ์ โดยคาดวา่จะ
มีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการ
ขาย หรือการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น โดยการส่ือสารประกอบดว้ย การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่
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ผูบ้ริโภค โดยการกระตุน้จากพนกังานขาย และการกระตุน้จากคนกลาง วธีิท่ีใชใ้นการส่ือสารกบั
ลูกคา้ เช่น นิตยสาร วทิยโุทรทศัน์ หรือป้ายโฆษณา การตลาดผา่นส่ืออิเล็คทรอนิคส์ และการขาย
ทางโทรศพัท ์

5.  บุคลากร (People) คนท่ีผา่นการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อใหส้ามารถสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสุภาพเรียบร้อย สามารถ 
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว การเอาใจใส่ลูกคา้ บริการเป่ียมไปดว้ยร้อยยิม้ และความเป็นกนัเองแก่
ลูกคา้ท่ีน่าประทบัใจ 

6.  การสร้างและน าเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจ านวน 
มากมีลกัษณะทางกายภาพของบริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง ซ่ึงส่วนประกอบท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏอยูใ่นองคก์รมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเช่นกนั โดยลกัษณะทางกายภาพ 
หมายถึงสภาพแวดลอ้ม เช่น การจดัสถานท่ี ความสะอาด แสงสวา่ง รูปแบบร้าน ส่ิงอ านวยความ
สะดวก เป็นตน้ 

7.  กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ มี 
ความส าคญัเช่นเดียวกบัเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมว้า่ผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี ก็
ไม่สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ั้งหมด เช่น การจองคิว ระบบการบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบาย
และกระบวนการท่ีน ามาใช้  การใชเ้คร่ืองจกัรกลในการใหบ้ริการ เช่น การรับช าระเงิน เป็นตน้ 

ในการบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสานในปัจจุบนั หมายถึง การวางแผน และการ
บริหารกิจกรรมการตลาด การปฏิบติัการ และทรัพยากรมนุษย ์โดยใหมี้การประสานงานกนัอยา่งดี
เพื่อใหส้ าเร็จตามเป้าหมายของธุรกิจ Lovelock and Wright (2002 อา้งใน ปณิศา สัญชานนท,์ 2548, 
หนา้ 164-167) ซ่ึงมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 8 ประการ ดงัน้ี 

1.  ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ (Product Elements) หมายถึง ทุกส่วนประกอบของการให้ 
บริการท่ีสามารถสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไดแ้ก่ ลกัษณะท่ีเป็นผลิตภณัฑห์ลกั (Core Product) 
และบริการเสริม (Supplementary Service) ซ่ึงแสดงถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ และเป็นการ 
สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้  ในเร่ืองของบริการ
นั้นจะตอ้งเนน้ท่ีประโยชน์หลกัท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑห์ลกั และยงัตอ้งพิจารณาถึงประโยชน์
เพิ่มเติมท่ีจะไดรั้บจากผลิตภณัฑเ์สริมดว้ย 

2.  กระบวนการ (Process) เป็นวธีิการด าเนินการหรือปฏิบติั (Operations) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั 
ขั้นตอนท่ีจ าเป็นของการใหบ้ริการ กล่าวคือ การสร้างและการส่งมอบผลิตภณัฑใ์ห้กบัลูกคา้จะตอ้ง 
อาศยัการออกแบบ และปฏิบติัตามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล ในกระบวนการจะอธิบายถึง
ลกัษณะและขั้นตอนในระบบการปฏิบติังานทางดา้นบริการ ซ่ึงการออกแบบระบบท่ีไม่ดีอาจจะท า
ใหลู้กคา้ไดรั้บบริการล่าชา้ได ้โดยกระบวนการในการบริการ ประกอบดว้ย 
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2.1  กระบวนการใหบ้ริการโดยบุคคล (People Processing Services) เป็นบริการท่ี
เก่ียวกบัเวลา และการเคล่ือนไหวของพนกังาน เช่น ขั้นตอนการเสิร์ฟอาหาร และเคร่ืองด่ืม
บนเคร่ืองบิน 

2.2  กระบวนการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บบริการ (Possession Processing 
Services) เป็นขั้นตอนการปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการท าใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการนั้น เช่น 
ระบบการจองตัว๋ ระบบการจดัคิวต่างๆ 

2.3  กระบวนการจดัส่ิงกระตุน้ทางดา้นความคิด (Mental Stimulus Processing 
Services)เป็นการปฏิบติัการโดยมุ่งใหเ้กิดทศันคติท่ีดีในจิตใจของลูกคา้ เช่น การอธิบายถึง
ผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดจ้ากการใชบ้ตัรเครดิต 

2.4  กระบวนการใหบ้ริการขอ้มูลสารสนเทศ (Information Processing Services) 
เป็นการใหบ้ริการทางดา้นขอ้มูลกบัลูกคา้ เช่น การใหค้  าแนะน าหรือการใหข้อ้มูลโดยการ
สาธิตในกรณีท่ีเกิดภาวะฉุกเฉินแก่ผูโ้ดยสารขณะอยูบ่นเคร่ืองบิน 
3. การจดัจ าหน่าย (Place) พื้นท่ีในเวบ็ไซด์ (Cyberspace) และเวลาท่ีใหบ้ริการ (Time) 

เป็นการตดัสินวา่จะส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้เม่ือใด (ควรใชเ้วลาเท่าใดในการส่งมอบบริการ) ท่ี
ไหน และอยา่งไร (การตดัสินใจวา่จะใชช่้องทางการจดัจ าหน่ายใดเพื่อใหบ้ริการนั้นไปถึงลูกคา้) ซ่ึง
การตดัสินใจทั้งหมดน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะของธุรกิจบริการ 

การใหบ้ริการข่าวสารผา่นอินเทอร์เน็ตจะใชฐ้านขอ้มูลท่ีส่งมอบผา่นพื้นท่ีในเวบ็ไซดใ์น  
คอมพิวเตอร์ หรือโทรศพัทช่์วยอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้โดยไม่ค  านึงถึงสถานท่ี และเวลา 
ธุรกิจสามารถส่งมอบบริการไปยงัลูกคา้โดยตรงในการใหบ้ริการ และการติดต่อกบัลูกคา้จะตอ้ง
ค านึงถึงความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) ในดา้นความรวดเร็ว และความสะดวก 
ซ่ึงเป็นตวัก าหนดท่ีส าคญัในการก าหนดกลยทุธ์การส่งมอบบริการใหก้บัผูบ้ริโภค  

4. การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) ดงัน้ี 
4.1 การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เป็นวธีิการใชปั้จจยัขั้นตน้ (Inputs) เพื่อแปร

สภาพเป็นผลผลิต (Outputs) และสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัลูกคา้ ดงันั้นผลผลิต (Outputs) ก็คือ 
ประสิทธิภาพ (Effectiveness) ของผูใ้หบ้ริการ กล่าวคือ เป็นผลประโยชน์ท่ีส่งมอบใหก้บั
ลูกคา้ ส่วนปัจจยัขั้นตน้ (Inputs) ก็คือ ปัจจยัการผลิตท่ีผูใ้หบ้ริการใชเ้ป็นตน้ทุนของผู ้
ใหบ้ริการ โดยจะน ามาเป็นแนวทางในการตั้งราคา ซ่ึงถือเป็นตน้ทุนของลูกคา้ โดยจะตอ้ง
ใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกวา่ไดรั้บความประหยดัหรือประสิทธิภาพ (Efficiency) 

  4.2 คุณภาพ (Quality) เป็นระดบับริการท่ีสามารถตอบสนองความจ าเป็น(Needs) 
ความตอ้งการ (Wants) และความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectations) ได ้ซ่ึงคุณภาพการ
ใหบ้ริการจะตอ้งพิจารณาดา้นต่างๆ ดงัน้ี 
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4.2.1 ความเช่ือถือได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการใหบ้ริการ
ตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่งมีคุณภาพ และถูกตอ้งแม่นย  า 

4.2.2 การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ และใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งกระตือรือร้น 

4.2.3 ความมัน่ใจได ้(Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้ และมนุษย
สัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 

4.2.4 ความเห็นใจ (การเขา้ถึงจิตใจ) (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ และ
ใหค้วามสนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการ 

4.2.5 ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ
ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี บุคคล 

5. การส่งเสริมการตลาด และการใหค้วามรู้กบัลูกคา้ (Promotion and Education) เป็น 
กิจกรรมการส่ือสาร และการออกแบบส่ิงจูงใจเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ส าหรับการ
ใหบ้ริการในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

6. พนกังาน (People) พนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจ
บริการพนกังานสามารถสร้างการรับรู้ (Perception) เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการใหก้บัลูกคา้ 
กล่าวคือลูกคา้มกัจะพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการจากการประเมินส่ิงท่ีเขารับรู้ในบริการท่ีไดรั้บ
จากพนกังาน ดงันั้นธุรกิจใหบ้ริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งใชค้วามพยายามอยา่งมากในการ
วางแผนดา้นก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือก การฝึกอบรมและพฒันา และการจูงใจพนกังานท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งหมด ไม่วา่จะเป็นพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง หรือพนกังานในส านกังานท่ีท า
หนา้ท่ีดา้นบริหาร และดา้นอ่ืนๆ ดว้ย 

7. ราคา และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ของผูใ้ชบ้ริการ (Price and Other User Outlays) เป็นค่าใชจ่้าย 
ในรูปของเงิน เวลา และความพยายามท่ีเกิดข้ึนในการซ้ือ และใชบ้ริการของลูกคา้ 

8. การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นส่ิงจูงใจท่ีสามารถ 
มองเห็นได ้ซ่ึงจะน าไปสู่คุณภาพในการใหบ้ริการ 

จากแนวคิดดา้นส่วนประสมการตลาดบริการท่ีไดน้ าเสนอไปนั้น ผูว้จิยัไดน้ ามาใชใ้นการ
สร้างเคร่ืองมือ เพื่อใชใ้นการวจิยัเร่ือง ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยผูว้จิยัไดน้ าส่วนประสมทาง
การตลาดทั้ง 7 ปัจจยัเพื่อน ามาใชใ้นการวจิยั เพราะผูว้จิยัไดเ้ล็งเห็นวา่บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ ากดั 
ถึงแมว้า่ลกัษณะของธุรกิจจะมีการใหบ้ริการเป็นหลกั แต่การวดัความพึงพอใจสมควรท่ีจะน าปัจจยั
อ่ืนๆมาร่วมส ารวจดว้ยจึงจะสามารถสรุปไดว้า่ความพึงพอใจของนกัเดินทางเกิดจากปัจจัยในขอ้ใด
เป็นหลกักนัแน่ 



 13 

2.  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ไดมี้นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พ.ศ.2525  ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของ ค าวา่ การบริการ 

หมายถึง การปฏิบติัรับใชก้ารใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการหรือใชบ้ริการ  เป็นตน้ 

 ค าวา่ การบริการในภาษาองักฤษมกัมีค าท่ีใชก้นัอยู ่2 ค า คือ “Service และ Hospitality” 
 ค าวา่ “Service” ถา้แยกออกมาตามตวัอกัษรแลว้ใหไ้ดค้วามหมายของการบริการท่ีดี  
สามารถแยกไดด้งัน้ี 

S = service mind คือ  การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อ่ื้นพึงพอใจและสุขใจ 
E = enthusiasm   คือ  การมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ  
R = readiness      คือ  การมีความพร้อมทั้งบุคลากร และวสัดุอุปกรณ์ท่ีจะใหบ้ริการ 
V = value            คือ  การตระหนกัถึงคุณค่าในงานบริการท่ีท าวา่เป็นงานท่ีมีประโยชน์ 

                                          มีคุณค่าและสามารถสร้างความภาคภูมิใจใหก้บัชีวติได ้
I = interested       คือ  มีความสนใจ ใส่ใจ ในงานบริการท่ีท าดว้ยความเตม็ใจ 
C = cleanliness    คือ  ความสะอาด การบริการท่ีดี อาคารสถานท่ี วสัดุอุปกรณ์ หรือ 

                  พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด 
E = endurance     คือ  ความอดทนอดกลั้น งานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลาย 

                                           ประเภท ทั้งประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิกจูจ้ี้ข้ีบ่น ผูใ้หบ้ริการตอ้ง 
               มีความอดทน 

S = smile             คือ  การยิม้แยม้แจ่มใส มีมิตรภาพต่อผูม้ารับบริการทุกคนโดยทัว่ 
             หนา้ไม่มีการแบ่งชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งส้ิน 

 
 จิตตินนัท์ เดชะคุปต ์(2539) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกิจกรรมหรือ 
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ  
บุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความพอใจในผลของการกระท านั้น 
  Kotler (1997) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่กิจกรรม หรือประโยชน์เชิงนามธรรม 
ซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้น  ๆ 
อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รือไม่ก็ได้ 

จึงสามารถสรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกระบวนการท่ีเสนอให้แก่ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุด 
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ส่วนประกอบของการบริการ 
ส่วนประกอบทางการบริการ (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2543) คือ ปัจจยัท่ีเป็นองคป์ระกอบ

ของบริการใด ๆ ท่ีมีผลดา้นคุณภาพของบริการนั้น ๆ ช่วยสร้างความพอใจ หรือก่อใหเ้กิดความพึง
พอใจในสายตาของลูกคา้ได ้สามารถแบ่งปัจจยัออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ ดงัน้ี 

1.  กลุ่มท่ีมีผลก่อนรับบริการ (Pre – Service Factors) หรือ Pre – Delivery Factors ไดแ้ก่ 
     - Company Image           ภาพพจน์ กิตติศพัท ์ช่ือเสียงของบริษทั 
     - Creditability of Company  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริษทั 
     - Cost of Service               ค่าบริการ ค่าใชจ่้ายเพื่อขอรับบริการ 
     - Creativity of Service               ความแปลกใหม่ของบริการ 
2.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลขณะรับบริการ (During – Service Factors) หรือ During – Delivery 

Factors ไดแ้ก่ 
     - Conveniency   สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 
     - Correctness    ความถูกตอ้งแม่นย  าในรายละเอียดการใหบ้ริการ 
     - Courtesy    กริยามารยาทท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ 
     - Complexity                ความยุง่ยากซบัซอ้นในขั้นตอนการรับบริการ 
     - Carefulness   ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถนัในขณะบริการ 
     - Competence               ฝีมือ ภูมิปัญญา และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
3.  กลุ่มปัจจยัท่ีมีผลหลงัการรับบริการแลว้ (Post Service Factors) หรือ  

Post – Delivery Factors ไดแ้ก่ 
        - Conformance to Customer Expectation ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ 

   ลูกคา้ก่อนมารับบริการ 
     - Completeness of Service      ความสมบูรณ์ครบถว้นของบริการ 
     - Consistency of Service Quality     ความคงเส้นคงวาดา้นบริการ 

- Complaint Handing       การปฏิบติัต่อค าร้องเรียนของลูกคา้ 
     - Cost Effectiveness       ความคุม้ค่าเงินหรือไม่ของบริการนั้น 

   (หลงัจากลูกคา้ไดรั้บบริการนั้นจนครบถว้น) 
ในการพยายามแยกปัจจยัความพอใจในบริการออกเป็น 3 กลุ่ม เช่นน้ี จะช่วยใหผู้บ้ริหาร 

มองภาพของงานบริการไดอ้ยา่งลึกซ้ึงมากข้ึน 
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หลกัการให้บริการและคุณภาพการให้บริการ 
กุลธน ธนาพงศธร (2530) กล่าวไวว้า่ หลกัการบริการไดแ้ก่ 
1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ 

บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดไม่ใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการต่างนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ 
สม ่าเสมอ ไม่ใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  

3.  หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการรับบริการทุกคนควรเท่าเทียมกนั 
ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4.  หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 
5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะท่ีปฏิบติัไดง่้าย 

สะดวกสบายและไม่ส้ินเปลืองทรัพยากรมากนกั 
คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) จะมีลกัษณะดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 

2541) 
1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) คือ ไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม 
2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) อธิบายถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรมีความช านาญและความสามารถในงาน 
4.  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ มีวจิารณญาณ 
5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ 

ความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) ตอ้งใหบ้ริการ และแกปั้ญหาแก่ลูกคา้อยา่ง 

รวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8.  ความปลอดภยั (Security) บริการตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา 
9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้จกั (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขาสามารถ 

คาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวได ้
10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนกังานตอ้งพยายาม 

เขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
 บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ ากดั รูปแบบของการด าเนินธุรกิจจดัอยูใ่นหมวดของธุรกิจบริการ  
จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความพึงพอใจอยา่งสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ทั้งในดา้นของบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  
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ความรวดเร็วในการใหบ้ริการเพื่อใหถึ้งจุดหมายปลายทางตรงตามเวลาท่ีไดแ้จง้ใหลู้กคา้ทราบใน
ตอนตน้ ความปลอดภยัของการเดินทาง ความถูกตอ้งแม่นย  าในการด าเนินงาน รวมทั้งควรมีการ
พฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  
 
3.  แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพงึพอใจ 

ผูว้จิยัไดร้วบรวมความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา  
คร้ังน้ี มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจดา้น
ต่างๆ ของงาน และเขาไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเขาได้ กิติมา ปรีดีดิลก (2524  อา้งใน  
ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10)  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยนิดี เตม็ใจ ท่ีเกิดจากการไดรั้บความตอบสนอง
ความตอ้งการดา้นวตัถุ และดา้นจิตใจ พิณ คงพลู (2529 อา้งใน ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10) 

พจนานุกรมทางดา้นจิตวทิยา Chaplin (1968 อา้งใน สมพร ตั้งสะสม, 2537, หนา้ 18)  
ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการ ตาม 
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจากสถานบริการ  

Shelly (1975 อา้งใน ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ 
ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิด 
ความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมี 
ระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าใหเ้กิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะ
เห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึก
ในทางบวกอ่ืนๆ 

1.  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอยา่ง
สลบัซบัซอ้น และระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพึงพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ 

2.  ส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจของมนุษยม์กั ไดแ้ก่ ทรัพยากร (Resource) หรือส่ิงเร้า การ 
วเิคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใดเป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท า
ใหเ้กิดความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษย ์ความพึงพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุด เม่ือมีทรัพยากรท่ีเป็น
ท่ีตอ้งการครบถว้น 
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Morse (1958 อา้งใน ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10) อธิบายวา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง สภาวะท่ีจิตปราศจากความเครียด ทั้งน้ี เพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความ 
ตอ้งการนั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน  ความเครียดจะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึนและในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียด และความ 
พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

Cormick (1947 อา้งใน ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10) ใหค้วามหมายวา่  
ความพึงพอใจ หมายถึงสภาพความตอ้งการต่างๆ ท่ีไดรั้บการตอบสนอง 

Wolman (1973 อา้งใน ปทุมวดี แสงสุข, 2548, หนา้ 10) ไดอ้ธิบายวา่ ความพึงพอใจ
หมายถึง ความรู้สึกท่ีมีความสุข เม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมายความตอ้งการ หรือ 
แรงจูงใจ 

จากความหมายขา้งตน้ สรุปวา่ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ท่ีเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดี หรือในทางดา้นบวกและดา้นลบ ซ่ึงหากความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได้ความรู้สึกน้ีคือความรู้สึกในแง่บวก แต่ถา้ตอบสนองไม่ไดก้็
เป็นความรู้สึกในแง่ลบ 
 

ความหมายของความพงึพอใจของผู้บริโภค 
จิตตินนัท์ เดชะคุปต ์(2539) กล่าววา่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นภาวะการแสดงถึง 

ความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ี  
ลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พึงพอใจ หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การ
ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  

ทั้งน้ีความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) อาจจะข้ึนอยูก่บัประโยชน์หรือคุณ
ค่าท่ีรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ์ เม่ือเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงหากประโยชน์หรือคุณค่าท่ีรับรู้
ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑ์ เม่ือเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงหากประโยชน์ท่ีไดรั้บจากผลิตภณัฑต์ ่า
กวา่ท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัไว ้ผูซ้ื้อจะรู้สึกไม่พอใจในผลิตภณัฑน์ั้น ในทางตรงกนัขา้มหากประโยชน์ท่ี
ไดรั้บสอดคลอ้งหรือเกินกวา่ท่ีผูซ้ื้อคาดหวงั ผูซ้ื้อจะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ Kotler (1997 อา้งใน  
วารุณี ตนัติวงศว์าณิช และคณะ, 2546) 

สรุปแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
(Customer Satisfaction) หมายถึง คุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากความคาดหวงัในการใชผ้ลิตภณัฑ์ ซ่ึง
เป็นการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์ กบัความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้
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คุณภาพของผลิตภณัฑเ์ท่ากบั หรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้จะถือวา่เป็นความพึงพอใจ แต่ถา้
คุณภาพของผลิตภณัฑ์ต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้ก็จะไม่เกิดความพึงพอใจ 
 

ความส าคัญของความพงึพอใจทีม่ีต่อการให้บริการ 
เป้าหมายสูงสุดของการใหบ้ริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการ จึงท าใหก้ารศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ และ
ผูป้ฏิบติังานบริการมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจ และส่งผลให้
ผูบ้ริโภคนั้นมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นบริการนั้น มี
ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1. ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ จ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดงัน้ี 
1.1 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ 
ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการ 

และการน าเสนอบริการท่ีลูกคา้ชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวธีิการ
ตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการท่ี
จะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบั
ลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง 

1.2 ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิน 
คุณภาพของการบริการหากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพตรงกบัความ

ตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้ ก็ยอ่มส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมี
แนวโนม้จะใชบ้ริการซ ้ าๆ ต่อไปอีก คุณภาพของการบริการท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจข้ึนอยู่
กบัลกัษณะการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช้ และบุคลิกลกัษณะของพนกังาน
บริการตลอดจนความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมัน่เขา้ใจต่อผูอ่ื้น  

1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพและความส าเร็จ 
ความพึงพอใจดา้นบริการใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ผูป้ฏิบติังานเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นไม่นอ้ยไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การท่ีพนกังานมี
ความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะ
น ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และส่งผลใหกิ้จการ
ประสบความส าเร็จ 
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2. ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ 
เม่ือผูใ้หบ้ริการตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนด 

ความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับการน าเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจ 
ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการตามท่ีตนคาดไว ้การ
ด าเนินชีวติท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย  ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพ
ชีวติท่ีดีตามไปดว้ย เพราะการบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ
ตอบสนองความตอ้งการบุคคลดว้ยตนเอง 

สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการ  
บริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมี 
ความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ
เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 

นอกจากน้ีการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการใหบ้ริการนั้น  ยงัตอ้งเนน้ถึงการ 
ประเมินค่าความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป้าหมายของการศึกษาในคร้ังน้ีเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ 
ผูบ้ริโภคต่อการใหบ้ริการ ดงันั้นประเด็นส าคญัในการศึกษาน้ี สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 
โดยก าหนดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภค เป็นตวั
แปรอิสระทั้งสองตวั 
 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภคต่อการ 

บริการซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค  
โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2544) 

1. ผลิตภณัฑบ์ริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือไดบ้ริการท่ีมีคุณภาพและระดบัการใหบ้ริการ 

ตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการออกแบบผลิตภณัฑ์ตอบสนองตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ วธีิการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอยา่ง และ
คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคาต่อบริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บั ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการ 
3. สถานท่ีบริการ หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง 

เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 
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4. การส่งเสริมแนะน าบริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิข่าวสารขอ้มูลหรือบุคคลอ่ืน  

กล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 
5. ผูใ้หบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และผูป้ฏิบติังานแสดง 

พฤติกรรมบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความใส่ใจอยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตส านึกของ
การบริการ 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จะเกิดข้ึนจากการช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ี 

เก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงาม การใหสี้สัน ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
7. กระบวนการบริการ 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการน าระบบการท างานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้ง 

ท าใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยใหง้านประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะ 

อยา่งยิง่ถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการบริการ นอกจากน้ีผูบ้ริหารจะด าเนินการใหผู้ท้  างานเกิดความ  
พึงพอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
ดว้ย เพราะความเจริญกา้วหนา้ของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีก็คือ จ านวน 
ผูท่ี้มาใชบ้ริการ ดงันั้นผูบ้ริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยา่งยิง่ท่ีจะศึกษาใหลึ้กซ้ึงถึงปัจจยัและ
องคป์ระกอบต่างๆ ท่ีท  าใหเ้กิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูท่ี้มาใชบ้ริการ ยิง่กวา่นั้นการ
ใหบ้ริการนอกจากจะท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกอนัดีต่อสินคา้ ยงัรวมถึงความรู้สึกอนัดีต่อบริษทั 
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ซ่ึงทุกบริษทัจะท าใหค้วามสนใจเพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหาร
องคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
 

ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
Kotler (1997) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีผลจากการ

เปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัหรือจากการท างานของผลิตภณัฑต์ามท่ีเห็นหรือ
เขา้ใจกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ส่วน
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัหรือจากการท างานของผลิตภณัฑเ์กิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆท่ี
เก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) 
โดยการท างานร่วมกบัฝ่ายต่างๆ ซ่ึงยดึการสร้างคุณภาพรวม (Total Quality) คุณค่าเกิดจากความ
แตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) คุณค่าท่ีมอบใหก้บัลูกคา้จะตอ้งมากกวา่
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ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่ก็คือตราสินคา้ (Price) นัน่เอง โดยคุณค่าท่ีส่ง
มอบแก่ลูกคา้ คือ ความแตกต่างระหวา่งคุณค่าลูกคา้รวม (Total Customer Cost) และคุณค่าลูกคา้
รวมคือกลุ่มผลประโยชน์ ท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บจากผลิตภณัฑห์รือบริการหน่ึงๆ ส่วนตน้ทุน
ลูกคา้รวม ไดแ้ก่ กลุ่มของตน้ทุนท่ีลูกคา้คาดวา่จะเกิดข้ึนจากการประเมิน การไดรั้บและการใช้
ผลิตภณัฑห์รือบริการนั้นๆ 

บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จ ากดั เน่ืองจากมีการจ าหน่ายตัว๋เดินทางในราคาท่ีถูกท าใหมี้ลูกคา้เขา้
มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ซ่ึงการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมาก และหลากหลายเช่นน้ี เป็นเร่ืองยากท่ีจะ
สามารถท าใหทุ้กคนไดรั้บความพึงพอใจทั้งหมด ดงันั้นการศึกษาวา่ปัจจยัเร่ืองใดท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัมากท่ีสุด แลว้น ามาปรับปรุงโดยเนน้ไปท่ีปัจจยัท่ีมีความส าคญัเหล่านั้นจะช่วยใหลู้กคา้
เกิดความพึงพอใจไดม้าก และจะส่งผลดีต่อภาพรวมของบริษทัตามไปดว้ย 

 
4.  เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  ธนพล ตวงรัตนกุล (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชายไทยท่ีมีผลต่อ 
การบริการของสายการบินไทย กรณีศึกษาเฉพาะ เส้นทางบินระหวา่งประเทศ” ผลการวจิยัพบวา่ 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของพนกังานบนเคร่ืองบินในดา้นต่าง  ๆ มีความพึงพอใจมาก การ 
บริการทางภาคพื้นดิน มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ส่วนการบริการทางดา้นสภาพความ 
เรียบร้อยของสัมภาระ และชดัเจนของป้ายและเคร่ืองหมายน าทาง ตอ้งมีการปรับปรุง 

อุฑโ์ฆษ โรจนมุกดา (2548) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของ 
สายการบินแอร์เอเชีย” พบวา่ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็น 
นกัธุรกิจ มีความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชียมีดงัน้ี  ผูโ้ดยสารมี 
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ต่อดา้นผลิตภณัฑ์ การบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ 
ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั
ทั้งทางดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์ ผูโ้ดยสารท่ีมีอายแุตกต่าง 
กนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนัทั้งทางดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น 
การบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์ ผูโ้ดยสารท่ีมีการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ 
ต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชียแตกต่างกนัทั้งทางดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นบุคลากร และดา้น 
ภาพลกัษณ์ ส่วนในดา้นการบริการ และดา้นภาพลกัษณ์ ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 
ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชียแตกต่างกนั  
ทั้งในดา้นบริการและดา้นภาพลกัษณ์ ส่วนดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นบุคลากร ผูโ้ดยสารมีความพึง 
พอใจไม่แตกต่างกนั ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการของสายการบิน 
แอร์เอเชียแตกต่างกนัทั้งทางดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร และดา้นภาพลกัษณ์ 
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ผูโ้ดยสารมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารสายการบินแอร์เอเชียมี  
ความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการซ ้ าของผูโ้ดยสาร มีความสัมพนัธ์ค่อนขา้งต ่า 

จากการศึกษางานวจิยัเหล่าน้ี ผูว้จิยัไดน้ ามาเป็นแนวทางในการด าเนินงานวจิยัในดา้นของ
การตลาดบริการ และเป็นแนวทางในการก าหนดตวัแปรในเร่ืองของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย โดยไดน้ า
ปัจจยัทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยัมาใช ้ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัในดา้นของ 1. ดา้นผลิตภณัฑ ์2. 
ดา้นราคา 3. ดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่าย 4. ดา้นการส่งเสริมการขาย 5. ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และ 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 



บทที ่3 
ระเบียบวธิีวจิัย 

 
ในการวจิยัเร่ือง ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการ

บินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 

1. การก าหนดประชากรและเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การจดักระท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ระเบียบวธีิวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  คือ  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการ

ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั  คือ  นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการของ
สายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยผูว้จิยัก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรการค านวณ
ประชากรกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของนกัท่องเท่ียวท่ี
เคยใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย  โดยใหค้่าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 10 %  
ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 90 % ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 200 ตวัอยา่ง   

  แทนค่าสูตรการค านวณหา n (จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง) 
                                      
                                         n =  Z2 
                                                4e2 

n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
Z = ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากตารางแจกจงปกติมาตรฐานซ่ึงข้ึนอยูก่บัระดบัความเช่ือมัน่ท่ี

90%  
e = ความคลาดเคล่ือนในการประมาณสัดส่วนประชากรทั้งหมด (p) ท่ียอมรับไดท่ี้ 10%  

(e = 0.01) 
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  สถานทีศึ่กษา 
  สถานท่ีท่ีใชใ้นการแจกแบบสอบถาม คือ สนามบินสุวรรณภูมิ โดยจะเนน้
การแจกแบบสอบถามใหแ้ก่นกัท่องเท่ียวชาวไทย และก่อนจะใหต้อบแบบสอบถามจะท า
การตรวจสอบก่อนวา่ผูต้อบแบบสอบถามเคยใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมาก่อน
แลว้หรือไม่  
 ระยะเวลาทีศึ่กษา 

     ระยะเวลาในการศึกษาวจิยั  “ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย” ใชเ้วลาเก็บรวบรวมขอ้มูลและ
ประมวลผลขอ้มูลประมาณ  4  เดือน  โดยเร่ิมตั้งแต่เดือนกนัยายน  2552  ถึงเดือน
ธนัวาคม  2552  โดยแบ่งเป็นช่วงดงัน้ี  

ช่วงท่ี  1   เดือนกนัยายน  2552  ศึกษาทฤษฎีพื้นฐาน  คน้ควา้ขอ้มูล 
ช่วงท่ี  2   เดือนตุลาคม  2552  สร้างเคร่ืองมือ  และเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ   
ช่วงท่ี  3   เดือนพฤศจิกายน  2552  ท าการสรุป  และวเิคราะห์ตามแนวทฤษฎี 
ช่วงท่ี  4   เดือนธนัวาคม  2552  เสนอรายงานเป็นขั้นตอนสุดทา้ย 
 
วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ท าการสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิการสุ่มตวัอยา่งโดยมีระดบัขั้นตอน  ดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยการก าหนดโควตา้ (Quota  Sampling)  โดยการเก็บ

ขอ้มูลจากนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียจ านวน 200 
ตวัอยา่ง  

ขั้นท่ี 2 ใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  Sampling)  โดยเจาะจงไปเก็บท่ี
สนามบินสุวรรณภูมิกบัคนไทยท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

 
การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ แบบสอบถาม ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนเองเพื่อศึกษาระดบัความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียว  
ชาวไทย โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ 
 

ส่วนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ
สายการบินไทยแอร์เอเชียมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด จ านวน 40 ขอ้  โดยเป็นขอ้มูลท่ีมี
ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดบั คือ 
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      คะแนน                                        ระดบัความพงึพอใจ 
          1         ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

                       2         ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
                       3         ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
                       4         ระดบัความพึงพอใจมาก 
                       5         ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
สูตรการค านวณระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้น โดยใชสู้ตรการค านวณช่วง

ความกวา้งของชั้น (มลัลิกา บุนนาค, 2537) ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
    จ านวนชั้น 
 
แทนค่า                  = 5 – 1 = 0.8 
          5   

ดงันั้นการอภิปรายผลการวจิยัของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท 
อนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูว้จิยัใชเ้กณฑเ์ฉล่ียดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ส่วนที่ 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะ
เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-Ended Questions) จ านวน 6 ขอ้ ดงัน้ี 

1. เพศ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ทาง 
(Dichotomous Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 2540) 
เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
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 2. อาย ุเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Multichotomous Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 2540) 
เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
 3. สถานภาพสมรส เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 
(Multichotomous Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 2540) 
เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
 4. ระดบัการศึกษาสูงสุด เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้ 
เลือก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 
2540) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

5. อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบใหเ้ลือก
(Multichotomous Question) (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 2540) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภท 
นามบญัญติั (Nominal Scale) 

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะค าถามมีหลายค าตอบให้ 
เลือก (Multichotomous Question) เป็นขอ้มูลแบบ Identification Information (พรเพญ็ เพชรสุขศิริ, 
2540) เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
เคร่ืองมือและขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลมี

การด าเนินการสร้างตามล าดบั ดงัน้ี 
1. ศึกษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลกัการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนด 

ขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือในการวจิยัใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายการวจิยั  
2. ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง

การตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  และขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม แลว้
จึงสร้างแบบสอบถามจ าลองโดยแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาจะตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ 
นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง 

3. ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปใหผู้เ้ช่ียวชาญตรวจสอบความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหา  
(Content Validity) และขอ้บกพร่องของขอ้ ค าถาม เพื่อใหมี้ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์ 
นิยามศพัท ์และกลุ่มตวัอยา่ง ประมวลความเห็นของผูท้รงคุณวฒิุทั้งหมด ท่ีไดรั้บการพิจารณา 
แบบสอบถามเป็นรายขอ้แลว้น ามาปรับปรุงแบบสอบถามใหเ้ป็นไปตามขอ้เสนอแนะของ
ผูท้รงคุณวฒิุ 
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4. น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จเรียบร้อยไปทดลองใช้ (Try Out) กบันกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี
ไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ราย แลว้น ามาหาค่าความเช่ือมัน่ 

5. วเิคราะห์ค่าความน่าเช่ือถือ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชว้ธีิการหาค่า 
สัมประสิทธ์ิอลัฟ่า (∝ -Coefficient) โดยใชสู้ตรของ Cronbach (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) 
ค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถาม โดย ∝ จะมีค่าระหวา่งศูนยถึ์งหน่ึง 
ค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มากแสดงวา่มีความน่าเช่ือถือสูง ดงัตาราง 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 : ค่าความเช่ือมัน่ของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบิน 

         ไทยแอร์เอเชีย 
 

ค่าความเช่ือมัน่ของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ทางการตลาดบริการ 

ค่าความเช่ือมัน่ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ 
ดา้นราคา 
ดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นการส่งเสริมการขาย 
ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
ดา้นกายภาพ 

.7912 

.8534 

.7679 

.7846 

.7358 

.8154 

.8367 
ค่าความเช่ือมัน่ของความคิดเห็นต่อปัจจยัทาง 
การตลาดบริการโดยรวมทุกดา้น 

.8012 

 
6. น าแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

แหล่งข้อมูล (Source of Data) 
การวจิยัเร่ืองน้ีเป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมุ่งศึกษาปัจจยัทางการตลาด

บริการภายใตร้ะดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาว
ไทยโดยแหล่งขอ้มูลมีดงัน้ี 

1. แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลท่ีมีผูร้วบรวม
ไวท้ั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน ดงัน้ี 
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1.1 ศึกษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี หลกัการ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
1.2 หนงัสือทางวชิาการ วทิยานิพนธ์ และรายงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
1.3 ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 

2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 200 คน โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการ ดงัน้ี 

2.1 ขอจดหมายจากบณัฑิตวทิยาลยั เพื่อขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
2.2 ด าเนินการเก็บขอ้มูลแบบสอบถาม 
 

การจัดท าข้อมูลและการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้จิยัท  าการตรวจสอบความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของ

แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก 
2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนด 

ไวล่้วงหนา้ 
3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ไดน้ ามาบนัทึกลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพื่อการ

ประมวลผลขอ้มูลซ่ึงใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for 
Social Sciences หรือ SPSS) การค านวณค่าสถิติแยกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

3.1 การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ในการทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงแบ่งเป็น  
2 ส่วน ไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี 1 ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบิน  
ไทยแอร์เอเชีย ประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีและช่องทาง
การจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ ซ่ึงเป็นค าถามแบบ Semantic Differential 
Scale มี 
มาตรวดั 5 ระดบั  วเิคราะห์โดยแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลทัว่ไปส าหรับผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ 
สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน วเิคราะห์

 โดยแจกแจงความถ่ีและร้อยละ 
3.2 การวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ

สมมติฐาน ดงัน้ี สมมติฐานขอ้ท่ี 1-6 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัดา้นบุคคลประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่าง
กนั มีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
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แตกต่างกนั จะทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มส าหรับตวัแปรดา้นเพศ  และสถานภาพสมรส และใช้
สถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) เพื่อทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่มส าหรับตวัแปรดา้นอายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
4. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
น าขอ้มูลจากในแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ก่อนท่ีจะแปลงขอ้มูล และ 

เขา้รหสั (Coding) เพื่อท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม SPSS (Statistical Package For The 
Social Sciences) For Windows Version 16 และท าการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชค้่าสถิติต่าง ๆ 
ดงัต่อไปน้ี 
  4.1 สถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ 
   4.1.1 ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) ส าหรับการวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
  (Descriptive Statistics) เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะพื้นฐานของขอ้มูล  
  (กลัยา วานิชยบ์ญัญา, 2546) 

4.1.2 ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะพื้นฐานของขอ้มูล (เตือนจิตต์  
จิตตอ์ารี, 2542) 

4.1.3 ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ส าหรับการวเิคราะห์
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใหท้ราบถึงลกัษณะพื้นฐานของ
ขอ้มูล (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2541) 
4.2 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 4.2.1 สถิติส าหรับท่ีทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 2 กลุ่ม โดยใชสู้ตร t-test (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช, 2544) 

4.2.2 สถิติส าหรับท่ีทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมากกวา่ 2 กลุ่ม ใชว้เิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way 
ANOVA (Analysis of Variance) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 90 (กลัยา  
วานิชยบ์ญัญา, 2546) 

 



บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
  ผลการวจิยัในหวัขอ้การศึกษา “ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย” สามารถสรุปผลได ้2 ลกัษณะดงัน้ี  

 ส่วนท่ี 1 รายละเอียดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของสายการบิน 

ไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส  

ระดบัการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 ส่วนท่ี 2 การสรุปผลตามสมมุติฐานท่ีไดมี้การก าหนดไวใ้นงานวจิยั 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
  ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยน าเสนอใน
รูปความถ่ี และร้อยละ ตามตาราง 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามเพศ  

 

 เพศ จ านวน ร้อยละ 

 ชาย 56 28.0 

หญิง 144 72.0 

รวม 200 100.0 

 

   

 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 72 
และเป็นเพศชายจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28 
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ตารางท่ี 4.2 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามอาย ุ
 

    อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

 ไม่เกิน 27 ปี 100 50.0 

28-37 ปี 76 38.0 

38 ปี ข้ึนไป 24 12.0 

รวม 200 100.0 

 
  อายุ ผูว้จิยัไดท้  าการรวมกลุ่มอายขุองผูต้อบแบบสอบถามใหเ้หลือเพียงแค่ 3 กลุ่มอาย ุ
เพื่อใหง่้ายต่อการวจิยัผล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วงไม่เกิน 27 ปี จ านวน 
100 คน คิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาคือ ช่วงอายุ 28-37 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 38 และช่วง
อายตุั้งแต่ 38 ปี ข้ึนไป จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 
 
ตารางท่ี 4.3 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 

 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 

 โสด 152 76.0 

แต่งงาน 48 24.0 

รวม 200 100.0 
 

  สถานภาพสมรส พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ านวน 152 คน คิด
เป็นร้อยละ 76 รองลงมาคือสถานภาพแต่งงานแลว้จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24 ส่วนสถานภาพ
หมา้ย / หยา่ และสถานภาพแยกกนัอยู ่ไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ตารางท่ี 4.4 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด จ านวน ร้อยละ 

 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 20 10.0 

ปริญญาตรี 164 82.0 

ปริญญาโท 16 8.0 

รวม 200 100.0 

 

  ระดับการศึกษาสูงสุด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 82 รองลงมาคือระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 20 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 10 และปริญญาโทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 ส่วนระดบัปริญญาเอกไม่มีผูต้อบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี 

 

ตารางท่ี 4.5 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

 นกัเรียน / นกัศึกษา 24 12.0 

พนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง 148 74.0 

คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 28 14.0 

รวม 200 100.0 

 
อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง จ านวน 

148 คน คิดเป็นร้อยละ 74 รองลงมาคืออาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวัจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 14 
และอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 ส่วนอาชีพขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
และอ่ืนๆไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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ตารางท่ี 4.6 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

 ไม่เกิน 20,000 บาท 72 36.0 

20,001-30,000 บาท 92 46.0 

ตั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป 36 18.0 

รวม 200 100.0 

 

  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ผูว้จิยัไดท้  าการรวมกลุ่มระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบ
แบบสอบถามใหเ้หลือเพียงแค่ 3 กลุ่มอาย ุเพื่อใหง่้ายต่อการวจิยัผล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วน
ใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 46 รองลงมาคือ ไม่
เกิน20,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 36  และตั้งแต่ 30,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 36 คน คิด
เป็นร้อยละ 18    
 

ส่วนที ่2 การสรุปผลตามสมมุติฐานท่ีไดมี้การก าหนดไวใ้นงานวจิยั 
ผลการวจิยัในหวัขอ้การศึกษา “ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย” จะอธิบายตามสมมติฐานท่ีผูว้จิยัได้
ก าหนดดงัต่อไปน้ี 
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สมมติฐานที ่1 : เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 

 ตารางท่ี 4.7 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 
           ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

3.2143 

 
 
 
.77961 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
2.8889 

 
 
 
.81172 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.880 

 
.011* 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.5000 

 
 
 
.83121 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.2500 

 
 
 
.83205 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
.371 

 
.058 

การจ าหน่าย
สินคา้ท่ีระลึก 

 
 
2.5714 

 
 

.73502 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

2.5000 
 
 

.90066 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
4.646 

 
.598 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์เพศชาย และหญิง มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ี
เพศชาย และหญิง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑข์องสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั
ไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 
1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.8 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
          โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

อตัราค่า
โดยสาร 

 
 

3.4286 
 
 

.82808 
พึงพอใจ
มาก 

 
 

3.4444 
 
 

.80016 
พึงพอใจ
มาก 

 
.021 

 
.901 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสมกบั
ระยะทาง 

 
 
 

3.6786 

 
 
 

.47125 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.8056 

 
 
 

.66140 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
3.593 

 
.191 

อตัรา
ค่าอาหาร 

และเคร่ืองด่ืม
บนเคร่ือง 

 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 

.63246 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5278 

 
 
 
 

.64715 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
.017 

 
.784 

ค่าอาหาร 
และเคร่ืองด่ืม  
เหมาะสมกบั

รสชาติ 

 
2.5000 

 
.50452 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
2.5278 

 
.55400 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
1.146 

 
.745 

 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีเพศชาย และหญิง มีความพึงพอใจมาก

ท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และ
ปัจจยัท่ีเพศชาย และหญิง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน 
ไทยแอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมกบัรสชาติ  ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผล
ท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.9 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่าย   
         ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.5714 

 
 
 

1.05928 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.1111 

 
 
 

1.10378 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.068 

 
.008* 

ความสะดวก
ในการ

เดินทางไปซ้ือ
ตัว๋ 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.85280 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

3.0833 

 
 
 
 

.68449 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
8.169 

 
.472 

ช าระค่า
โดยสารผา่น
ทางบตัร
เครดิต 

 
 
 
 

3.5714 

 
 
 
 

.91168 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.2778 

 
 
 
 

.87262 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.102 

 
.036* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีเพศชาย 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ และการช าระค่าโดยสารผา่น
ทางบตัรเครดิต  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความ
สะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปาน
กลาง ส่วนปัจจยัท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต 
ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ี
เคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
จดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.10 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
                       สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจของ
โฆษณา 

 
 
 

3.2143 

 
 
 

1.02184 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.1389 

 
 
 

.92071 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.363 

 
.615 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่าตัว๋
โดยสาร 

 
 
 
 

3.3571 

 
 
 
 

.98033 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

3.5833 

 
 
 
 

.92744 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
.093 

 
.129 

การจดั 
แพคเกจ 

 
 

3.0000 
 

 
.85280 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

3.0833 
 
 

.89677 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.996 

 
.550 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
2.6429 

 
 
.48349 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
2.8333 

 
 
.68958 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.631 

 
.060 

 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีเพศชาย มีความพึงพอใจ

มากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้  ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความน่าสนใจในการจดับูทตามงาน
ต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ปานกลาง 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนั จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



 38 

ตารางท่ี 4.11 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
                        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า

ของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

2.8571 

 
 
 

.92301 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.5000 

 
 
 

.86905 

พึงพอใจ
นอ้ย 

 
1.501 

 
.011* 

การมีความรู้
ในเร่ืองราคา
และเสน้ทาง
บินของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 

2.7857 

 
 
 
 

.67995 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

2.6944 

 
 
 
 

.77800 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

4.277 

 
 

.442 

ความมีมนุษย
สมัพนัธ์ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 

3.0714 
 

 
.89152 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

2.8611 
 
 

.88981 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.111 

 
.135 

การให้
ค  าแนะน าใน

การใช้
อุปกรณ์รักษา

ความ
ปลอดภยัของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
3.2143 

 
 
 
 
 
 
 
 

1.02184 

 
 
 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
 
 
 
 

.91606 

 
 
 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

4.313 

 
 
 
 

.152 

บุคลิกภาพ
ของพนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.6429 

 
 
 

.72434 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 
3.1667 

 
 
 

.76643 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.017 

 
.000* 

 
    (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.11 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ   
        ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 
ปัจจัย ชาย การแปล

ผล 
หญิง การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความมี
อธัยาศยัไมตรี
ของพนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.73855 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.2778 

 
 
 
 

.69408 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
1.240 

 
.047* 

การแต่งกาย
ของพนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.3571 

 
 
 

.72434 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.3611 

 
 
 

.67535 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.066 

 
.971 

การดูแลของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.0714 

 
 
 

.96967 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.7500 

 
 
 

.83205 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
2.219 

 
.020* 

การแกไ้ข
ปัญหาของ
พนกังานของ

บริษทั 

 
3.2143 

 
.77961 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
2.7778 

 
.71394 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
2.357 

 
.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีเพศชาย มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การมีความรู้ในเร่ืองราคาและเส้นทางบินของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การแต่งกาย
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
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โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.12 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 

ปัจจัย ชาย การแปล
ผล 

หญิง การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความสะดวก
รวดเร็วในการ

จองตัว๋ 

 
 
 

3.3571 

 
 
 

.81861 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.3889 

 
 
 

.72044 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.124 

 
.788 

ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าในการ

จองตัว๋ 

 
 
 

3.2857 

 
 
 

.59435 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.0556 

 
 
 

.91436 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
4.109 

 
.083 

ความรวดเร็ว
ในการแจง้
เตือนกรณีท่ี

เคร่ืองบินล่าชา้ 

 
 

 
2.9286 

 
 
 
.89152 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

 
2.3889 

 
 

 
.72044 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
8.569 

 
.000* 

ความรวดเร็ว
ในการออกตัว๋
ท่ีสนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
2.9286 

 
 
 
.80582 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
2.6111 

 
 
 
.72044 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

.492 

 
 

.007* 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
3.1429 

 
 
 

.84053 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.8056 

 
 
 

.81316 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.128 

 
.010* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.12 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
                     สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 

ปัจจัย ชาย การแปล
ผล 

หญิง การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน

เคร่ืองเพียงพอ 

 
 
 
 
3.2857 

 
 
 
 

.80259 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

2.8889 

 
 
 
 

.81172 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
1.104 

 
.002* 

ความรวดเร็ว
ในการ

ประสานงาน
เม่ือเกิดปัญหา 

 
 
 
2.7143 

 
 
 

.45584 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.8889 

 
 
 

.65964 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.410 

 
.071 

การชดเชยให้
เม่ือมีความ
ผิดพลาดของ
บริษทัเกิดข้ึน 

 
 
 
2.8571 

 
 
 

.84053 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.5000 

 
 
 

.80210 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
1.334 

 
.006* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีเพศชาย มีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือ
ผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ 
ความรวดเร็วในการประสานงานเม่ือลูกคา้ประสบปัญหา ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วน
ปัจจยัท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และ
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนั จึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 1 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 



 42 

ตารางท่ี 4.13 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
           ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามเพศ 
 

ปัจจัย ชาย การแปล
ผล 

หญิง การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความมีช่ือเสียง
เป็นท่ียอมรับ
ของบริษทั 

 
 
 

3.3571 

 
 
 

.61581 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.76643 

พึงพอใจ
มาก 

 
7.437 

 
.214 

ความโดดเด่น
ของเคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.83121 

พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.72902 

พึงพอใจ
มาก 

 
1.703 

 
1.000 

ความน่าเช่ือถือ
ของรูปแบบ

website 

 
 

3.5714 
 

 
.82808 

พึงพอใจ
มาก 

 
 

3.4722 
 
 

.83578 
พึงพอใจ
มาก 

 
.021 

 
.451 

ความสะอาด
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
3.1429 

 
.99870 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
2.6111 

 
.92450 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.020 

 
.000* 

การจดัวางของ
ใหมี้ระเบียบ
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.2143 

 
 
 

.77961 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.8611 

 
 
 

.78989 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.001 

 
.005* 

เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 
2.5714 

 
 
 

1.05928 

พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.4722 

 
 
 

.90023 

พึงพอใจ
นอ้ย 

 
.987 

 
.507 

อุปกรณ์บน
เคร่ืองบินมี
ความทนัสมยั 

 
 
 
2.8571 

 
 
 

1.06904 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.7500 

 
 
 

.83205 

 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.947 

 
.453 

ความสะอาด
ของหอ้งน ้ า
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.1429 

 
 
 

.84053 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

2.6667 
 

.78446 

 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
.044 

 
.000* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีเพศชาย มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีเพศหญิง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของบริษทั 
และความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
มาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยเพศของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มี
ผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 1 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่2 : อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.14 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 

          ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปลผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

2.9600 

 
 
 
.77746 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0526 

 
 
 
.89286 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.8333 

 
 

.70196 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
.720 

 
.488 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.2400 

 
 
 
.86597 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.3684 

 
 
 
.87700 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.5000 

 
 

.51075 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
1.140 

 
.322 

 
การจ าหน่าย
สินคา้ท่ี
ระลึก 

 
 
 
2.4000 

 
 
 

.85280 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.6316 

 
 
 

.87700 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.6667 

 
 

.76139 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
1.999 

 
.138 

 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์ช่วงอายุไม่เกิน 27 ปี  28-37 ปี และ

38 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความพึง
พอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีช่วงอายไุม่เกิน 27 ปี  28-37 ปี และ38 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑข์องสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายุของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั
ไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 
2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.15 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
             โดยแบ่งตามอายุ 
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปลผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

 
อตัราค่า
โดยสาร 

 
 
 

3.5200 

 
 
 
.70324 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.3684 

 
 
 
.99119 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.3333 

 
 

.48154 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
1.002 

 
.369 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสมกบั
ระยะทาง 

 
 
 
3.9000 

 
 
 
.61134 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.6579 

 
 
 
.62295 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.5833 

 
 
.50361 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
4.767 

 
.010* 

อตัรา
ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืมบน
เคร่ือง 

 
 
 
 
2.5600 

 
 
 
 

.57419 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.4737 

 
 
 
 

.75672 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.5000 

 
 
 

.51075 

 
พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

.402 

 
 

.670 

ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืม  
เหมาะสมกบั

รสชาติ 

 
 
 
 
2.5600 

 
 
 
 

.49889 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.4737 

 
 
 
 

.59941 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 

.51075 

 
พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

.569 

 
 

.567 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีช่วงอายุไม่เกิน 27 ปี  28-37 ปี และ38 ปี  
ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีช่วงอายไุม่เกิน 27 ปี  28-37 ปี และ38 ปี ข้ึนไปมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินไทยแอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร และ
เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมกบัรสชาติ  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
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โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผล
ท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.16 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
            จดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

ปัจจัย ไม่เกิน 27 ปี การ
แปลผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.2000 

 
 
 
1.06363 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.2632 

 
 
 
1.21511 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.3333 

 
 

.96309 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
.165 

 
.848 

ความ
สะดวกใน
การเดินทาง
ไปซ้ือตัว๋ 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.63564 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.2105 

 
 
 
.83771 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.8333 

 
 
.70196 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
3.141 

 
.045* 

ช าระค่า
โดยสารผา่น
ทางบตัร
เครดิต 

 
 
 
 
3.4800 

 
 
 
 

.81004 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3158 

 
 
 
 

.98266 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.83406 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.018 

 
 

.051 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีช่วงอายุ
ไม่เกิน 27 ปี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความ
พึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ี
เคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ช่วงอาย ุ28-37 ปี ปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ 
ปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ี
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เคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และช่วงอาย3ุ8 ปี ข้ึนไป ปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ี
เคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง        

โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ
จดัจ าหน่ายแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.17 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาย ุ
 

ปัจจัย ไม่เกิน 27 ปี การ
แปลผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจ

ของโฆษณา 

 
 
 

3.1200 

 
 
 
.91320 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.1579 

 
 
 
1.04630 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.3333 

 
 

.76139 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
.488 

 
.615 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่า
ตัว๋โดยสาร 

 
 
 
3.5200 

 
 
 
.98964 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.5263 

 
 
 
.99965 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.5000 

 
 
.51075 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
.007 

 
.993 

 
การจดั 
แพคเกจ 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
.85280 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
3.0526 

 
 
 
 
1.00525 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.3333 

 
 

.48154 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.388 

 
 

.252 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
 
2.7200 

 
 
 
.53333 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.8947 

 
 
 
.79295 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
2.6667 

 
.48154 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
2.038 

 
.133 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีช่วงอายไุม่เกิน 27 ปี   
28-37 ปี และ38 ปี ข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ี
เปิดใหจ้องล่วงหนา้  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีช่วงอายไุม่เกิน 27 ปี  28-37 ปี  
และ38 ปี ข้ึนไปมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนั จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.18 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาย ุ
 

ปัจจัย ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า

ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

 
2.4000 

 
 
 
 
.85280 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
2.7895 

 
 
 
 
1.01082 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.8333 

 
 
 

.38069 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

5.208 

 
 
 

.006* 

การมีความรู้
ในเร่ืองราคา
และเสน้ทาง
บินของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
 
2.5200 

 
 
 
 
 
.75852 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 
2.9474 

 
 
 

 
 

.76411 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8333 

 
 

 
 

.38069 

 
พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

7.795 

 
 
 
 

.001* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

ปัจจัย ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความมี
มนุษย

สมัพนัธ์ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
2.9200 

 
 
 
 

.84900 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9474 

 
 
 
 

1.00525 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.8333 

 
 
 

.70196 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.147 

 
 

.863 

การให้
ค  าแนะน า
ในการใช้
อุปกรณ์

รักษาความ
ปลอดภยั
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.9600 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

.92025 

 
 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.1053 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.02735 

 
 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.3333 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

.76139 

 
 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 

1.647 

 
 
 
 
 
 
 
 

.195 

บุคลิกภาพ
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.3200 

 
 
 
 

.67987 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3158 

 
 
 
 

.80350 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.1667 

 
 
 
 

1.09014 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

.394 

 
 
 
 

.675 

ความมี
อธัยาศยั
ไมตรีของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.4400 

 
 
 
 

.57419 

 
พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3158 

 
 
 
 

.73413 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

1.02151 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.876 

 
 
 
 

.022* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

ปัจจัย ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การแต่งกาย
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.4800 

 
 
 
 

.57700 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3158 

 
 
 
 

.65748 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

1.02151 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

5.178 

 
 
 
 

.006* 

การดูแล
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.7600 

 
 
 
 

.86597 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8421 

 
 
 
 

.81736 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.1667 

 
 
 
 

1.09014 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.079 

 
 
 
 

.128 

การแกไ้ข
ปัญหาของ
พนกังาน
ของบริษทั 

 
 
 
2.7600 

 
 
 

.71237 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.80000 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.1667 

 
 
 

.70196 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.979 

 
 
 

.020* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีช่วงอายุไม่เกิน 27 ปี มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
มาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจนอ้ย ช่วงอาย ุ28-37 ปี ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และการแต่งกายของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และช่วงอายุ
38 ปี ข้ึนไป ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การใหค้  าแนะน าในการใชอุ้ปกรณ์รักษาความ
ปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  การมีความรู้ในเร่ืองราคาและ
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เส้นทางบินของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  และความมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเองของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง        

โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.19 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาย ุ
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การจองตัว๋ 

 
 
 

 
3.4000 

 
 
 
 
.75210 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
3.3158 

 
 
 
 
.80350 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.51075 

พึง 
พอใจ
มาก .623 

 
 
 

.537 

 
ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าใน
การจองตัว๋ 

 
 
 
 
2.9600 

 
 
 
 
1.00423 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.2632 

 
 
 
 

.64018 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.3333 

 
 
 

.48154 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.776 

 
 
 

.025* 

ความ
รวดเร็วใน
การแจง้

เตือนกรณีท่ี
เคร่ืองบิน
ล่าชา้ 

 
 
 
 
 
2.3200 

 
 
 
 
 

.73691 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

2.6842 

 
 
 
 
 

.80350 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.83406 

 
พึง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

9.584 

 
 
 

.000* 

 
 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
รวดเร็วใน
การออกตัว๋
ท่ีสนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
 
2.7600 

 
 
 
 
 

.76700 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6316 

 
 
 
 
 

.74551 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 
 

.76139 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

.646 

 
 
 
 

.525 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

.75210 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8947 

 
 
 
 

.85758 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 

.97802 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

3.582 

 
 
 
 

.030* 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ือง
เพียงพอ 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

.94281 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.65320 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.83406 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

.000 

 
 
 
 

1.000 

ความ
รวดเร็วใน

การ
ประสานงาน
เม่ือเกิด
ปัญหา 

 
 
 
 
 
2.8800 

 
 
 
 
 

.51796 

 
พงึ

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.8421 

 
 
 
 
 

.74927 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 
 

.48154 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

1.173 

 
 
 
 
 

.312 

การชดเชย
ใหเ้ม่ือมี
ความ

ผิดพลาด
ของบริษทั
เกิดข้ึน 

 
 
 
 
 
2.4400 

 
 
 
 
 

.80804 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

2.6842 

 
 
 
 
 

.65748 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 

1.17954 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

5.296 

 
 
 
 
 

.006* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีช่วงอายุไม่เกิน 27 ปี มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทาง
เคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจนอ้ย ช่วงอาย ุ28-37 ปี ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจอง
ตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ 
ปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการออกตัว๋ท่ีสนามบิน และฝาก
สัมภาระลงใตเ้คร่ือง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และช่วงอาย3ุ8 ปี ข้ึนไป ปัจจยัท่ีมีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือ
ผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความ
แม่นย  า ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 2 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.20 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอายุ 
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความมี
ช่ือเสียงเป็น
ท่ียอมรับ
ของบริษทั 

 
 
 

 
3.5600 

 
 
 
 
.70094 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3158 

 
 
 
 
.73413 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.78019 

พึง 
พอใจ
มาก 2.503 

 
 
 

.084 

ความโดด
เด่นของ
เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 
 
3.6000 

 
 
 
 
.63564 

พงึ
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4211 

 
 
 
 

.75301 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

3.3333 

 
 
 

1.12932 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
1.885 

 
 
 

.155 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
        ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาย ุ
 

 
ปัจจัย 

ไม่เกิน 27 ปี การ
แปล
ผล 

28-37 ปี การ 
แปลผล 

38 ปี ข้ึนไป การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของรูปแบบ

website 

 
 
 
 
3.5600 

 
 
 
 

.90252 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4211 

 
 
 
 

.67849 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.97802 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
.599 

 
 

.551 

 
ความสะอาด

ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.6800 

 
 

 
 
1.09064 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

 
2.7895 

 
 
 
 

.77142 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

1.02151 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

1.104 

 
 
 

.334 

การจดัวาง
ของใหมี้
ระเบียบ
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.9200 

 
 
 
 

.84900 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9474 

 
 
 
 

.60871 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.1667 

 
 
 
 

1.09014 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
.932 

 
 
 
 

.395 

 
เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 
 
2.6400 

 
 
 
 

1.02020 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.3684 

 
 
 
 

.58520 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.3333 

 
 
 
 

1.40393 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
2.231 

 
 
 
 

.110 

อุปกรณ์บน
เคร่ืองบินมี
ความ
ทนัสมยั 

 
 
 
 

2.9600 

 
 
 
 

.92025 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.5263 

 
 
 
 

.68262 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.8333 

 
 
 
 

1.23945 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

5.240 

 
 
 
 

.006* 

ความสะอาด
ของหอ้งน ้ า
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.8400 

 
 
 
 

.92899 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.6842 

 
 
 
 

.57063 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

1.02151 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

1.574 

 
 
 
 

.210 

*P   0.05 



 55 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีช่วงอายุไม่เกิน 27 ปี มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย  ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึง
มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ช่วงอาย ุ28-37 ปี ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดด
เด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย และความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsite
ส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ 
เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย และช่วงอายุ38 ปี ข้ึนไป 
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของบริษทั และความน่าเช่ือถือของ
รูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย      

โดยอายขุองผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มี
ผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  สมมติฐานที ่3 : สถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 4.21 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

2.9474 

 
 
 
.76157 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
3.0833 

 
 
 
.96389 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

6.617 

 
 

.314 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.2895 

 
 
 
.91804 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.4167 

 
 
 
.49822 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

42.866 

 
 

.360 
 

 
การจ าหน่าย
สินคา้ท่ีระลึก 

 
 
2.5263 

 
 

.88361 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

2.5000 
 
 

.77184 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
1.938 

 
.853 

 

 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์สถานภาพโสด และสมรส มีความ 

พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และ
ปัจจยัท่ีสถานภาพโสด และสมรส มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั จึง
เป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.22 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
            โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

อตัราค่า
โดยสาร 

 
 

3.3684 
 
 

.84324 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

3.6667 
 
 

.63021 
พึงพอใจ
มาก 

 
1.958 .025* 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสมกบั
ระยะทาง 

 
 
 

3.7895 

 
 
 

.61581 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.7083 

 
 
 

.61742 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 

.323 .427 

อตัรา
ค่าอาหาร และ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
 

2.5526 

 
 
 
 

.63860 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.4167 

 
 
 
 

.64687 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 

.147 

 
 
 

.201 

ค่าอาหาร และ
เคร่ืองด่ืม  

เหมาะสมกบั
รสชาติ 

 
 
2.5526 

 
 
.49887 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

2.4167 

 
 

.64687 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

15.215 

 
 

.128 

 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีสถานภาพโสด และสมรส มีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
มาก และปัจจยัท่ีสถานภาพโสด และสมรส มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าอาหาร และ
เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินไทยแอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินมีความ
เหมาะสมกบัรสชาติ  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.23 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
            จดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.0789 

 
 
 

1.08893 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.7500 

 
 
 

1.02105 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
.001 

 
.000* 

ความสะดวก
ในการ

เดินทางไปซ้ือ
ตัว๋ 

 
 
 
 

3.0526 

 
 
 
 

.68850 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

3.0833 

 
 
 
 

.87113 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
12.264 

 
.801 

ช าระค่า
โดยสารผา่น
ทางบตัร
เครดิต 

 
 
 
 

3.2895 

 
 
 
 

.82696 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 

3.5833 

 
 
 
 

1.04847 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
5.939 

 
.046* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ี
สถานภาพโสด มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต  ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไป
ซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีผูท่ี้สมรส
แลว้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึง
พอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ี
เคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ 
สถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.24 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจของ
โฆษณา 

 
 
 

3.1579 

 
 
 

1.01711 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.1667 

 
 
 

.69446 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

11.600 

 
 

.956 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่าตัว๋
โดยสาร 

 
 
 
 

3.4737 

 
 
 
 

.99633 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.6667 

 
 
 
 

.75324 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

9.882 

 
 
 

.219 

การจดั 
แพคเกจ 

 
 

2.8947 
 

 
.85473 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

3.5833 
 

 
.76724 

พึงพอใจ
มาก 

 
.072 

 
.000* 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
2.7368 

 
 
.54877 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
2.9167 

 
 
.87113 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

5.064 

 
 

.091 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานภาพสมรสท่ีสถานภาพโสด และสมรส มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้  ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีสถานภาพโสด และสมรส มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความ
น่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง   

โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการ
ขายแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.25 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 

ปัจจัย โสด การแปล
ผล 

สมรส การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

การใหค้  าแนะน า
ของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

2.5000 

 
 
 

.99668 

พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.9167 

 
 
 

.27931 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

97.568 

 
 

.005* 

การมีความรู้ในเร่ือง
ราคาและเสน้ทาง
บินของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 

 
 
 
2.6053 

 
 
 
 
 

.78190 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

3.0833 

 
 
 
 
 

.49822 

 
พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

26.175 

 
 

.000* 

ความมีมนุษย
สมัพนัธ์ของ

พนกังานจ าหน่ายตัว๋ 

 
 
2.9211 

 
 
 
.98684 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

 
2.9167 

 
 

 
.49822 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

29.079 

 
 

.976 

การใหค้  าแนะน า 
ในการใชอุ้ปกรณ์ 
รักษาความปลอดภยั

ของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ือง 

 
2.9211 

 
 
 

.98684 

 
พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.5000 

 
 
 

.65233 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
10.445 

 
.000* 

บุคลิกภาพของ
พนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน 

 
3.3158 

 
 
 

.73170 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.2500 

 
 
 

.93399 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
6.051 

 
.613 

ความมีอธัยาศยั
ไมตรีของพนกังาน

ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
3.3684 

 
 
 

.66794 

พงึพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.2500 

 
 
 

.83793 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
1.799 

 
.316 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.25 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
     สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 

ปัจจัย โสด การแปล
ผล 

สมรส การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

การแต่งกายของ
พนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.4211 

 
 
 

.63586 

พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.1667 

 
 
 

.80776 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.045 

 
 

.025* 

การดูแลของ
พนกังานตอ้นรับบน

เคร่ืองบิน 

 
 
2.7895 

 
 
 

.86608 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.92253 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.539 

 
 

.150 

การแกไ้ขปัญหาของ
พนกังานของบริษทั 

 
 
2.8684 

 
 

.76931 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.0000 

 
 

.71459 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.590 

 
 

.295 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีสถานภาพโสด มีความ 
พึงพอใจมากท่ีสุดคือ การแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก 
และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูท่ี้สมรสแลว้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าในการใช้
อุปกรณ์รักษาความปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และ
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ และความมี 
มนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเองของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.26 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 

ปัจจัย โสด การแปล
ผล 

สมรส การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความสะดวก
รวดเร็วในการ

จองตัว๋ 

 
 
 

3.3421 

 
 
 

.77293 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.65233 

พึงพอใจ
มาก 

 
 

.357 

 
 

.203 

ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าในการ

จองตัว๋ 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.89146 

พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.50529 

พึงพอใจ
มาก 

 
 

2.106 

 
.000* 

ความรวดเร็ว
ในการแจง้
เตือนกรณีท่ี

เคร่ืองบินล่าชา้ 

 
 

 
2.4474 

 
 
 
.82019 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 

 
2.8333 

 
 

 
.69446 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 

4.760 

 
.004* 

ความรวดเร็ว
ในการออกตัว๋
ท่ีสนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
 
2.7368 

 
 
 
 
 

.75236 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
 
 
2.5833 

 
 
 
 
 

.76724 

 
พงึพอใจ
นอ้ย 

 
 
1.061 

 
 

.221 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
3.0000 

 
 
 

.76340 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
2.5833 

 
 
 

.96389 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
15.815 

 
.002* 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน

เคร่ืองเพียงพอ 

 
 
 
3.0263 

 
 
 

.81336 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
2.9167 

 
 
 

.87113 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
8.739 

 
.424 

 
   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.26 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
                     สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 

ปัจจัย โสด การแปล
ผล 

สมรส การแปล
ผล 

F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความรวดเร็ว
ในการ

ประสานงาน
เม่ือเกิดปัญหา 

 
 
 
2.8947 

 
 
 

.59976 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
 
 
2.6667 

 
 
 

.63021 

 
พึงพอใจ
ปานกลาง 

 
6.032 

 
.024* 

การชดเชยให้
เม่ือมีความ
ผิดพลาดของ
บริษทัเกิดข้ึน 

 
 
 
2.6053 

 
 
 

.81507 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.5833 

 
 
 

.87113 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
.011 

 
.873 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีสถานภาพโสด มีความ 
พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ 
หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คือ ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย  
ส่วนปัจจยัท่ีผูท่ี้สมรสแลว้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย และความถูกตอ้ง แม่นย  าในการบนัทึก
ขอ้มูลการจองตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความ
รวดเร็วในการออกตัว๋ท่ีสนามบิน และฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง  ความแม่นย  า ถูกตอ้งของการฝาก
สัมภาระลงใตเ้คร่ืองและการชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจนอ้ย 
  โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.27 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

ความมี
ช่ือเสียงเป็นท่ี
ยอมรับของ
บริษทั 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.75468 

พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.3333 

 
 
 

.63021 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

6.700 

 
 

.168 

ความโดดเด่น
ของเคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 

3.6316 

 
 
 

.70649 

พึงพอใจ
มาก 

 
 
 

3.0833 

 
 
 

.76724 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.013 

 
 

.000* 

ความ
น่าเช่ือถือของ

รูปแบบ
website 

 
 

3.5263 

 
 

.82146 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
 

3.4167 

 
 

.87113 

 
พึงพอใจ
มาก 

 
.353 

 
.428 

ความสะอาด
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 

2.7368 

 
 
 

.99493 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.8333 

 
 
 

.90703 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
1.360 

 
.551 

การจดัวางของ
ใหมี้ระเบียบ
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 

2.9474 

 
 
 

.76157 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.92253 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
2.821 

 
.693 

เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 

2.5526 

 
 
 

.94055 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.3333 

 
 
 

.95279 

 
พึงพอใจ
นอ้ย 

 
2.437 

 
.162 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.27 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
         ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามสถานภาพสมรส 
 
ปัจจัย โสด การแปล

ผล 
สมรส การแปล

ผล 
F Sig. 

x  S.D. x  S.D. 

อุปกรณ์บน
เคร่ืองบินมี
ความทนัสมยั 

 
 
 
2.8158 

 
 
 

.85677 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.6667 

 
 
 

1.03827 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

4.396 

 
 

.320 

ความสะอาด
ของหอ้งน ้ า
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
2.8158 

 
 
 

.82527 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.7500 

 
 
 

.83793 

พึงพอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.003 

 
 

.632 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีสถานภาพโสด มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึง
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูท่ี้สมรสแลว้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความน่าเช่ือถือ
ของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยสถานภาพสมรสของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ สถานภาพสมรสของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั จึง
เป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 3 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่4 : ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.28 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

3.0000 

 
 
 
.64889 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.9024 

 
 
 
.82313 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.7500 

 
 

.44721 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

8.501 

 
 

.000* 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.8000 

 
 
 
.41039 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.2683 

 
 
 
.85872 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.2500 

 
 

.85635 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

3.756 

 
 

.025* 

 
การจ าหน่าย
สินคา้ท่ี
ระลึก 

 
 
 
3.0000 

 
 
 

.64889 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.4390 

 
 
 

.83037 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.7500 

 
 

1.12546 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

4.614 

 
 

.011* 

*P   0.05 
 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามต ่ากวา่ 

ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน และการจ าหน่าย
สินคา้ท่ีระลึก ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถาม 
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาโท มีความ
พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
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ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความ  
พึงพอใจนอ้ย 
  โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุดของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.29 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
            โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

 
อตัราค่า
โดยสาร 

 
 
 

3.0000 

 
 
 
1.12390 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.4390 

 
 
 
.73639 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

4.0000 

 
 

.73030 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

7.273 

 
 

.001* 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสม
กบัระยะทาง 

 
 
 
3.9000 

 
 
 
.55251 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.7317 

 
 
 
.60770 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

4.0000 

 
 
.73030 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

1.897 

 
 

.153 

อตัรา
ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืมบน
เคร่ือง 

 
 
 
 
2.6000 

 
 
 
 

.50262 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5122 

 
 
 
 

.63137 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.5000 

 
 
 

.89443 

 
พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

.174 

 
 

.840 

ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืม  
เหมาะสม
กบัรสชาติ 

 
 
 
 
2.6000 

 
 
 
 

.50262 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5122 

 
 
 
 

.50138 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 

.89443 

 
พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
.246 

 
 

.782 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่ากวา่ปริญญาตรี 
และปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ี
เดินทาง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาโท มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสาร และอตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง และ
ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี และปริญญาโท มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน และอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน มี
ความเหมาะสมกบัรสชาติ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย  

โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุดของ
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั 
ซ่ึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.30 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
            จดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.2000 

 
 
 
1.36111 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.1220 

 
 
 
1.04371 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

4.5000 

 
 

.51640 

พึง 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 
 

12.596 

 
 

.000* 

ความ
สะดวกใน
การเดินทาง
ไปซ้ือตัว๋ 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.64889 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.73476 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.7500 

 
 
.44721 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

8.238 

 
 

.000* 

ช าระค่า
โดยสารผา่น
ทางบตัร
เครดิต 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

.91766 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3171 

 
 
 
 

.87048 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

4.2500 

 
 
 

.44721 

พึง 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 
 

10.760 

 
 

.000* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของช่องทางการจอง
ตัว๋ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความสะดวกในการ
เดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย และการช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาโท มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  และปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก 

โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ 
ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.31 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ปัจจัย ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจ

ของโฆษณา 

 
 
 

3.2000 

 
 
 
1.19649 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0488 

 
 
 
.88481 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

4.2500 

 
 

.44721 

พึง 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 
 

13.151 

 
 

.000* 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่า
ตัว๋โดยสาร 

 
 
 
3.4000 

 
 
 
.82078 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.4390 

 
 
 
.94119 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

4.5000 

 
 
.51640 

พึง 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 
 

10.223 

 
 

.000* 

 
การจดั 
แพคเกจ 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

1.12390 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0244 

 
 
 
 

.87186 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.51640 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

2.190 

 
 

.115 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
 
2.6000 

 
 
 

.50262 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.7805 

 
 
 

.64636 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.73030 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.732 

 
 

.180 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้อง
ล่วงหนา้ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความ
น่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้อง
ล่วงหนา้ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความน่าสนใจใน
การจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
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ปริญญาโท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้อง
ล่วงหนา้ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความน่าสนใจ
ในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุด
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการ
ขายแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางท่ี 4.32 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

ปัจจัย ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปล
ผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า

ของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

 
2.6000 

 
 
 
 
.82078 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
2.5854 

 
 
 
 
.88548 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.7500 

 
 
 

1.12546 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

.244 

 
 
 

.784 

การมีความรู้
ในเร่ืองราคา
และเสน้ทาง
บินของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
 
2.8000 

 
 
 
 
 
.41039 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
2.6829 

 
 
 

 
 

.71578 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 

 
 

1.26491 

 
พึง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

1.430 

 
 
 
 

.242 

ความมีมนุษย
สมัพนัธ์ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
2.6000 

 
 
 
 

1.04630 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.9512 

 
 
 
 

.88481 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.73030 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.455 

 
 

.236 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.32 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
     สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 
ปัจจัย ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ

แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให ้
ค าแนะน า
ในการใช้
อุปกรณ์ของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
 
 

3.2000 

 
 
 
 
 
 

1.19649 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 
 

.91343 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 

3.5000 

 
 
 
 
 
 

.89443 

 
พึง

พอใจ
มาก 

 
 
 
 
 

2.294 

 
 
 
 
 

.104 

บุคลิกภาพ
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

.64889 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3171 

 
 
 
 

.78135 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.5000 

 
 
 
 

.89443 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

2.050 

 
 
 
 

.131 

ความมี
อธัยาศยั
ไมตรีของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.8000 

 
 
 
 

.41039 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3659 

 
 
 
 

.72657 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.7500 

 
 
 
 

.44721 

 
พึง

พอใจ
มาก 

 
 
 
 

9.216 

 
 
 
 

.000* 

การแต่งกาย
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.8000 

 
 
 
 

.41039 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3659 

 
 
 
 

.69197 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

4.0000 

 
 
 
 

.00000 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

15.556 

 
 
 
 

.000* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.32 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
     สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 
ปัจจัย ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ

แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การดูแล
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
2.8000 

 
 
 
 

.76777 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8049 

 
 
 
 

.89222 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.2500 

 
 
 
 

.85635 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

1.895 

 
 
 
 

.153 

การแกไ้ข
ปัญหาของ
พนกังาน
ของบริษทั 

 
 
 
3.0000 

 
 
 

.64889 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.8293 

 
 
 

.76431 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.51640 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

6.229 

 
 
 

.002* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การใหค้  าแนะน าในการใชอุ้ปกรณ์รักษาความปลอดภยั
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ และความมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็น
กนัเองของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม 
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
และการแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ี
มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาโท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การแต่งกายของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบั
การศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
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ดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.33 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การจองตัว๋ 

 
 
 

 
3.4000 

 
 
 
 
.50262 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
3.3659 

 
 
 
 
.79124 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.51640 

พึง 
พอใจ
มาก .241 

 
 
 

.786 

 
ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าใน
การจองตัว๋ 

 
 
 
 
3.4000 

 
 
 
 
.50262 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0732 

 
 
 
 

.81067 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.2500 

 
 
 

1.34164 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

1.558 

 
 
 

.213 

ความรวด 
เร็วในการ
แจง้เตือน

กรณีท่ีเคร่ือง 
บินล่าชา้ 

 
 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
 

.91766 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.4390 

 
 
 
 
 

.76899 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.73030 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

7.601 

 
 
 

.001* 

ความ
รวดเร็วใน
การออกตัว๋
ท่ีสนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
 

.64889 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6341 

 
 
 
 
 

.75960 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 

.73030 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

3.537 

 
 
 
 

.031* 

  
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.33 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปลผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
2.6000 

 
 
 
 

1.04630 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.9024 

 
 
 
 

.82313 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.2500 

 
 
 
 

.44721 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.760 

 
 
 
 

.066 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ือง
เพียงพอ 

 
 
 
 
3.2000 

 
 
 
 

.76777 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9268 

 
 
 
 

.81067 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.5000 

 
 
 
 

.89443 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

4.292 

 
 
 
 

.015* 

ความ
รวดเร็วใน

การ
ประสานงาน
เม่ือเกิด
ปัญหา 

 
 
 
 
 
2.8000 

 
 
 
 
 

.41039 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.8537 

 
 
 
 
 

.64821 

 
พงึ

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.7500 

 
 
 
 
 

.44721 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

.253 

 
 
 
 
 

.776 

การชดเชย
ใหเ้ม่ือมี
ความ

ผิดพลาด
ของบริษทั
เกิดข้ึน 

 
 
 
 
 
3.4000 

 
 
 
 
 

1.04630 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.5122 

 
 
 
 
 

.73883 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 
 

.89443 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

11.506 

 
 
 
 
 

.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่า
กวา่ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  
ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย   ความถูกตอ้ง แม่นย  าในการบนัทึกขอ้มูลการจองตัว๋ 
และการชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และ



 76 

ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความแม่นย  า ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความ
สะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความรวดเร็วในการแจง้
เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามปริญญาโท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทาง
อินเตอร์เน็ต ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย และจ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองมี
มากพอในการใหบ้ริการ  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ 
การชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบัการศึกษา
สูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.34 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 
 

 
ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปล
ผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความมี
ช่ือเสียงเป็น
ท่ียอมรับ
ของบริษทั 

 
 
 

 
3.8000 

 
 
 
 
.76777 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3902 

 
 
 
 
.73068 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.7500 

 
 
 

.44721 

พึง 
พอใจ
มาก 4.336 

 
 
 

.014* 

ความโดด
เด่นของ
เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 
 
4.0000 

 
 
 
 
.64889 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3659 

 
 
 
 

.69197 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

4.2500 

 
 
 

.85635 

พึง 
พอใจ
มาก
ท่ีสุด 

 
 
 
 
17.205 

 
 
 

.000* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.34 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
     ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 
 

ปัจจัย 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี การ
แปล
ผล 

ปริญญาตรี การ 
แปล
ผล 

ปริญญาโท การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของรูปแบบ

website 

 
 
 
 
4.0000 

 
 
 
 

.64889 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4390 

 
 
 
 

.83037 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

3.5000 

 
 
 

.89443 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
4.174 

 
 

.017* 

 
ความสะอาด

ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.2000 

 
 

 
 
1.00525 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

 
2.6829 

 
 
 
 

.97676 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.73030 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

3.109 

 
 
 

.047* 

การจดัวาง
ของใหมี้
ระเบียบ
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.4000 

 
 
 
 

1.04630 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8780 

 
 
 
 

.77365 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.2500 

 
 
 
 

.44721 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
5.129 

 
 
 
 

.007* 

 
เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 
 
2.4000 

 
 
 
 

1.53554 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.4878 

 
 
 
 

.86150 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.7500 

 
 
 
 

.85635 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
.682 

 
 
 
 

.507 

อุปกรณ์บน
เคร่ืองบินมี
ความ
ทนัสมยั 

 
 
 
 

2.8000 

 
 
 
 

1.36111 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8049 

 
 
 
 

.86427 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.5000 

 
 
 
 

.51640 

พึง
พอใจ
นอ้ย .835 

 
 
 
 

.436 

ความสะอาด
ของหอ้งน ้ า
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 

1.12390 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7805 

 
 
 
 

.81436 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7500 

 
 
 
 

.44721 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

.658 

 
 
 
 

.519 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีผูต้อบแบบสอบถามต ่ากวา่ 
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าให้
มองเห็นไดง่้าย และความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึง
มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาตรี มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามปริญญาโท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของ
เคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด และปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความทนัสมยั ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 4 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่5 : อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.35 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 
           ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปลผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

3.0000 

 
 
 
.58977 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.9459 

 
 
 
.80630 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.1429 

 
 

1.00791 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.695 

 
 

.500 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.0000 

 
 
 
.83406 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.2703 

 
 
 
.86185 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.8571 

 
 

.35635 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

8.349 

 
 

.000* 

 
การจ าหน่าย
สินคา้ท่ี
ระลึก 

 
 
 
2.5000 

 
 
 

.78019 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.4324 

 
 
 

.82612 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

3.0000 

 
 

.94281 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

5.409 

 
 

.005* 

*P   0.05 
 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์นกัศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน 

และผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความหลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีนกัศึกษา และพนกังานบริษทัเอกชน มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
คือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูท้  า
ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง 
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โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑข์องสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั
มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 5
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.36 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย   
           โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปลผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

 
อตัราค่า
โดยสาร 

 
 
 

3.6667 

 
 
 
.48154 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.4595 

 
 
 
.79435 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

3.1429 

 
 

1.00791 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.952 

 
 

.055 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสม
กบัระยะทาง 

 
 
 
3.8333 

 
 
 
.70196 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.7297 

 
 
 
.62373 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.9286 

 
 
.46576 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

1.378 

 
 

.255 

อตัรา
ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืมบน
เคร่ือง 

 
 
 
 
2.3333 

 
 
 
 

.76139 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5135 

 
 
 
 

.64404 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.7143 

 
 
 

.46004 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.338 

 
 

.099 

ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืม  
เหมาะสมกบั

รสชาติ 

 
 
 
 
2.3333 

 
 
 
 

.48154 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5135 

 
 
 
 

.55312 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.7143 

 
 
 
 

.46004 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
3.340 

 
 

.037* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีนกัศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน และ
ผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ อตัราค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ี
เดินทาง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีนกัศึกษา และพนกังานบริษทัเอกชน มีความ 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินไทยแอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร 
และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมกบัรสชาติ  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ี
ผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน 
ไทยแอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินมีความเหมาะสมกบัรสชาติ  ซ่ึงมี
ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
  โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
ราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มี
ผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 ตารางท่ี 4.37 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
            จดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 

ปัจจัย นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.3333 

 
 
 
.96309 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.1892 

 
 
 
1.11484 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.4286 

 
 

1.19965 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

.644 

 
 

.527 

ความ
สะดวกใน
การเดินทาง
ไปซ้ือตัว๋ 

 
 
 
2.8333 

 
 
 
.38069 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0541 

 
 
 
.77181 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.2857 

 
 
.71270 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.509 

 
 

.084 

ช าระคา่
โดยสารผา่น
ทางบตัร
เครดิต 

 
 
 
 
3.6667 

 
 
 
 

.76139 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.2973 

 
 
 
 

.92919 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.4286 

 
 
 

.74180 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

1.886 

 
 

.154 
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  จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีนกัศึกษา 
มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก 
ปัจจยัท่ีพนกังานบริษทัเอกชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความ
หลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ และการช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีนกัศึกษา พนกังานบริษทัเอกชน และผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคือ ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง      

โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ
จดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ซ่ึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.38 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

ปัจจัย นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจ

ของโฆษณา 

 
 
 

3.3333 

 
 
 
.76139 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.1351 

 
 
 
.96643 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.1429 

 
 

1.00791 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

.454 

 
 

.636 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่า
ตัว๋โดยสาร 

 
 
 
3.1667 

 
 
 
.91683 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.5676 

 
 
 
.94877 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.5714 

 
 
.92009 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

1.922 

 
 

.149 

 
การจดั 
แพคเกจ 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.83406 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.80812 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
3.4286 

 
1.19965 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
2.888 

 
.058 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.00000 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.7297 

 
 
 
.60152 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
2.8571 

 
1.00791 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
2.080 

 
.128 

 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีนกัศึกษา มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ ความน่าสนใจของการโฆษณา ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ปัจจยัท่ีพนกังาน
บริษทัเอกชน และผูท้  าธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋
โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีนกัศึกษา มีความพึงพอใจ
นอ้ยท่ีสุดคือ การจดัแพคเกจราคาค่าเคร่ืองบินพร้อมท่ีพกัราคาพิเศษ และความน่าสนใจในการจดั
บูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีพนกังานบริษทัเอกชน และผูท้  า
ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบั
ความพึงพอใจปานกลาง 
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  โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนั ซ่ึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.39 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การแปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปล
ผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า

ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

 
2.8333 

 
 
 
 
.70196 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
2.5405 

 
 
 
 
.95032 

พึง 
พอใจ 
นอ้ย 

 
 
 

2.7143 

 
 
 

.71270 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

1.370 

 
 
 

.256 

การมี
ความรู้ใน
เร่ืองราคา
และ

เสน้ทางบิน
ของ

พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
 
2.8333 

 
 
 
 
 
.38069 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
2.6486 

 
 
 

 
 

.81537 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 

 
 

.54433 

 
พึง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.941 

 
 
 
 

.055 

ความมี
มนุษย
สมัพนัธ์
ของ

พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
3.3333 

 
 
 
 

.76139 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8378 

 
 
 
 

.88874 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.94281 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.389 

 
 

.036* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.39 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การแปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปล
ผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า
ในการใช้
อุปกรณ์

รักษาความ
ปลอดภยั
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

.83406 

 
 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

.93314 

 
 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3.4286 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.06904 

 
 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
 
 
 
 

2.491 

 
 
 
 
 
 
 
 

.085 

บุคลิกภาพ
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.3333 

 
 
 
 

.76139 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3243 

 
 
 
 

.84287 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.1429 

 
 
 
 

.35635 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

.655 

 
 
 
 

.521 

ความมี
อธัยาศยั
ไมตรีของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.78019 

 
พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3784 

 
 
 
 

75056 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.00000 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

4.140 

 
 
 
 

.017* 

การแต่งกาย
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.78019 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4054 

 
 
 
 

.71750 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.00000 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

4.838 

 
 
 
 

.009* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.39 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การแปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปล
ผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การดูแล
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.1667 

 
 
 
 

.91683 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8108 

 
 
 
 

.89861 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7143 

 
 
 
 

.71270 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.031 

 
 
 
 

.134 

การแกไ้ข
ปัญหาของ
พนกังาน
ของบริษทั 

 
 
 
2.8333 

 
 
 

.70196 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.9459 

 
 
 

.77181 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.7143 

 
 
 

.71270 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

1.211 

 
 
 

.300 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีนกัศึกษา มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดคือ ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และการแต่งกายของพนกังาน
ตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ การให้
ค  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  การมีความรู้ในเร่ืองราคาและเส้นทางบินของพนกังานจ าหน่าย
ตัว๋และการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของบริษทั ในกรณีท่ีท่านประสบปัญหา ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจปานกลาง พนกังานบริษทัเอกชน ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การแต่งกายของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย และผูท้  าธุรกิจ
ส่วนตวั ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การใหค้  าแนะน าในการใชอุ้ปกรณ์รักษาความปลอดภยั
ของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ย
ท่ีสุด คือ การใหค้  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  การดูแลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และ
การแกไ้ขปัญหาของพนกังานของบริษทั ในกรณีท่ีท่านประสบปัญหา ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ 
ปานกลาง        
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โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
บุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
แตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.40 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การจองตัว๋ 

 
 
 

 
3.6667 

 
 
 
 
.76139 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3243 

 
 
 
 
.77562 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.4286 

 
 
 

.50395 

พงึ 
พอใจ
มาก 2.264 

 
 
 

.107 

 
ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าใน
การจองตัว๋ 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 
.51075 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.90351 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.4286 

 
 
 

.50395 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

6.126 

 
 
 

.003* 

ความ
รวดเร็วใน
การแจง้

เตือนกรณีท่ี
เคร่ืองบิน
ล่าชา้ 

 
 
 
 
 
2.6667 

 
 
 
 
 

.96309 

 
พงึ

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.4595 

 
 
 
 
 

.75933 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.8571 

 
 
 
 

.84828 

 
พึง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

3.266 

 
 
 

.040* 

  
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.40 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
                 สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปล
ผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความรวดเร็ว
ในการออก

ตัว๋ท่ี
สนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
 
3.1667 

 
 
 
 
 

.70196 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.5676 

 
 
 
 
 

.72056 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 

.76980 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

9.828 

 
 
 
 

.000* 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.51075 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

2.7838 

 
 
 
 

.81266 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.94281 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

8.463 

 
 
 
 

.000* 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ือง
เพียงพอ 

 
 
 
 
2.8333 

 
 
 
 

.91683 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9730 

 
 
 
 

.82434 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.2857 

 
 
 
 

.71270 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.268 

 
 
 
 

.106 

ความรวดเร็ว
ในการ

ประสานงาน
เม่ือเกิด
ปัญหา 

 
 
 
 
 
3.0000 

 
 
 
 
 

.00000 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.8919 

 
 
 
 
 

.65085 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.4286 

 
 
 
 
 

.50395 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

8.197 

 
 
 
 
 

.000* 

การชดเชยให้
เม่ือมีความ
ผิดพลาดของ
บริษทัเกิดข้ึน 

 
 
 
 
 
2.6667 

 
 
 
 
 

.48154 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.5135 

 
 
 
 
 

.79528 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 
 

1.08866 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

4.304 

 
 
 
 
 

.015* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีนกัศึกษา มีความพึง
พอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือ
ผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความ
รวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด และการชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของ
บริษทัเกิดข้ึนซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง พนกังานบริษทั ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทน
จ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความรวดเร็ว
ในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย และผูท้  าธุรกิจ
ส่วนตวั ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  
ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย และความถูกตอ้ง แม่นย  าในการบนัทึกขอ้มูลการจอง
ตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วในการ
ประสานงานเม่ือลูกคา้ประสบปัญหาซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย       

โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.41 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความมี
ช่ือเสียงเป็น
ท่ียอมรับ
ของบริษทั 

 
 
 

 
3.8333 

 
 
 
 
.38069 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3784 

 
 
 
 
.75056 

พงึ 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5714 

 
 
 

.74180 

พึง 
พอใจ
มาก 4.563 

 
 
 

.012* 

ความโดด
เด่นของ
เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 
.51075 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4324 

 
 
 
 

.79250 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

3.8571 

 
 
 

.65060 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.812 

 
 
 

.024* 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของรูปแบบ

website 

 
 
 
 
3.6667 

 
 
 
 

.76139 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.4054 

 
 
 
 

.85585 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.8571 

 
 
 

.65060 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
4.137 

 
 

.017* 

 
ความสะอาด

ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
3.3333 

 
 
 

.48154 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.5676 

 
 
 

.97703 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
3.2857 

 
.89679 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
12.422 

 
.000* 

การวางของ
มีระเบียบ
ภายใน
เคร่ือง 

 
 
 
3.1667 

 
 
 

.38069 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.8108 

 
 
 

.80264 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
3.5714 

 
.74180 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
12.902 

 
.000* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.41 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
        ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามอาชีพ 
 

 
ปัจจัย 

นกัเรียน / 
นกัศึกษา 

การ
แปล
ผล 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

การ 
แปลผล 

คา้ขาย / ธุรกิจ
ส่วนตวั 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

 
เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 
 
 
2.8333 

 
 
 
 
 

.91683 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.4595 

 
 
 
 
 

.86014 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.4286 

 
 

1.31736 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 
1.719 

 
 

.182 

อุปกรณ์บน
เคร่ืองบินมี
ความ
ทนัสมยั 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.58977 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7297 

 
 
 
 

.86185 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8571 

 
 
 
 

1.26825 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

1.044 

 
 
 
 

.354 

ความสะอาด
ของหอ้งน ้ า
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.3333 

 
 
 
 

.48154 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.6757 

 
 
 
 

.80994 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.94281 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

8.015 

 
 
 
 

.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีนกัศึกษา มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ ความมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของบริษทั ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความ 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
พนกังานบริษทั ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการ
ท าใหม้องเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ี
นัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย และผูท้  าธุรกิจส่วนตวั ปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย และ
ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย      
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โดยอาชีพของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
กายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ อายขุองผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผล
ท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 5 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมติฐานที ่6 : รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั  จะมีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.42 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของเสน้ทาง
การบิน 

 
 
 

3.1111 

 
 
 
.66196 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
2.8696 

 
 
 
.85443 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.0000 

 
 

.95618 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.805 

 
 

.167 

การบริการ
อาหารและ
เคร่ืองด่ืมบน

เคร่ือง 

 
 
 
2.2778 

 
 
 
.99608 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
2.3043 

 
 
 
.75213 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.4444 

 
 

.69465 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

.503 

 
 

.606 

 
การจ าหน่าย
สินคา้ท่ี
ระลึก 

 
 
 
2.5556 

 
 
 

.90209 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.5217 

 
 
 

.88303 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.4444 

 
 

.69465 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

.201 

 
 

.818 

 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑท่ี์ผูต้อบแบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่

20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความ
หลากหลายของเส้นทางการบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีผูมี้รายไดน้อ้ยกวา่ 
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20,000 บาท และ20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
บนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูมี้รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความ 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน และการจ าหน่ายสินคา้ท่ีระลึก
ไทยแอร์เอเชียซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์แตกต่างกนั จึง
เป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 6  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.43 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย   
          โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

 
อตัราค่า
โดยสาร 

 
 
 

3.6667 

 
 
 
.47471 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.4348 

 
 
 
.77466 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

3.0000 

 
 

1.17108 

พึง 
พอใจ

ปานกลาง 

 
 

8.862 

 
 

.000* 

ค่าโดยสาร  
เหมาะสม
กบัระยะทาง 

 
 
 
3.8333 

 
 
 
.60514 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.7174 

 
 
 
.61708 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.7778 

 
 
.63746 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

.718 

 
 

.489 

อตัรา
ค่าอาหาร 
และ

เคร่ืองด่ืม
บนเคร่ือง 

 
 
 
 
2.6111 

 
 
 
 

.68290 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.4783 

 
 
 
 

.65429 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.4444 

 
 
 

.50395 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

1.172 

 
 

.312 

ค่าอาหาร 
และเคร่ือง 
ด่ืมเหมาะ 
กบัรสชาติ 

 
 
 
 
2.5556 

 
 
 
 

.50039 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5652 

 
 
 
 

.57996 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.3333 

 
 
 
 

.47809 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
2.679 

 
 

.071 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่
20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ อตัราค่า
โดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่20,000 บาท และมากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ 
อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน มีความเหมาะสมกบัรสชาติ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย และผูมี้รายได ้20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืม
บนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นราคาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาแตกต่างกนั จึงเป็น
การปฏิเสธสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ตารางท่ี 4.44 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการ 
            จดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปล
ผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
หลากหลาย
ของช่อง 
ทางจองตัว๋ 

 
 
 

3.5000 

 
 
 
.90383 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.1304 

 
 
 
1.12139 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.0000 

 
 

1.35225 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.352 

 
 

.037* 

ความ
สะดวกใน
การเดินทาง
ไปซ้ือตัว๋ 

 
 
 
3.1667 

 
 
 
.50351 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
3.0000 

 
 
 
.83863 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.0000 

 
 
.82808 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.189 

 
 

.307 

ช าระค่า
โดยสาร
ผา่นทาง
บตัรเครดิต 

 
 
 
 
3.5556 

 
 
 
 

.60255 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3043 

 
 
 
 

1.00262 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.1111 

 
 
 

1.00791 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

3.396 

 
 

.035* 

*P   0.05 
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จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสารผา่นทาง
บตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความสะดวกใน
การเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ปัจจยัท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามรายได ้20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การช าระค่าโดยสาร
ผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ 
ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ปานกลาง ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ 
การช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความ 
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋  และความสะดวกในการเดินทางไป
ซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายได้
เฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้น
สถานท่ี และช่องทางการจดัจ าหน่ายแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.45 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าสนใจ

ของโฆษณา 

 
 
 

3.4444 

 
 
 
.76709 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.1304 

 
 
 
.95178 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

2.6667 

 
 

1.06904 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

8.798 

 
 

.000* 

การออก
โปรโมชัน่
ส่วนลดค่า
ตัว๋โดยสาร 

 
 
 
3.5556 

 
 
 
.90209 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
3.4348 

 
 
 
.92943 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 

3.6667 

 
 
1.06904 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 

.856 

 
 

.426 

 
การจดั 
แพคเกจ 

 
 
 
 
3.1667 

 
 
 
 

.69201 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9130 

 
 
 
 

.77958 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.2222 

 
 
 

1.33333 

พึง 
พอใจม
ปาน
กลาง 

 
 

2.440 

 
 

.090 

ความ
น่าสนใจใน
การจดับูท 

 
 
 
2.8889 

 
 
 

.46134 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.7391 

 
 
 

.60890 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.6667 

 
 
 

.95618 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 

1.791 

 
 

.170 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
รายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดคือ การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
มาก และปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท มีความ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความ
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น่าสนใจของการโฆษณา และความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
ปานกลาง 
  โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขายของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การขายแตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.46 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให้
ค  าแนะน า

ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 

 
2.7778 

 
 
 
 

.92268 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
2.5652 

 
 
 
 
.88086 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

2.3333 

 
 
 

.82808 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 

3.143 

 
 
 

.045* 

การมีความรู้
ในเร่ือง
ราคาและ
เสน้ทางบิน

ของ
พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
 
2.7222 

 
 
 
 
 

.73585 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
2.6957 

 
 
 

 
 

.80846 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7778 

 
 

 
 

.63746 

 
พึง 

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

.154 

 
 
 
 

.858 

ความมี
มนุษย
สมัพนัธ์
ของ

พนกังาน
จ าหน่ายตัว๋ 

 
 
 
 
3.1667 

 
 
 
 

.76912 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9130 

 
 
 
 

.93353 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.4444 

 
 
 

.84327 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 

8.440 

 
 

.000* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.46 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การให ้
ค าแนะน า
ในการใช้
อุปกรณ์ของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
 
 

3.0556 

 
 
 
 
 
 

.85397 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 

3.1304 

 
 
 
 
 
 

.95178 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 
 

2.8889 

 
 
 
 
 
 

1.11555 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

.838 

 
 
 
 
 

.434 

บุคลิกภาพ
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.69201 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.1304 

 
 
 
 

.74447 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3333 

 
 
 
 

.95618 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

4.708 

 
 
 
 

.010* 

ความมี
อธัยาศยั
ไมตรีของ
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.69201 

 
พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.2174 

 
 
 
 

.66010 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3333 

 
 
 
 

.82808 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.256 

 
 
 
 

.041* 

การแต่งกาย
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.5000 

 
 
 
 

.69201 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.2609 

 
 
 
 

.60890 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.3333 

 
 
 
 

.82808 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.513 

 
 
 
 

.084 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.46 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของ 
        สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

การดูแล
ของ

พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.2778 

 
 
 
 

.65482 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.4783 

 
 
 
 

.77712 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.8889 

 
 
 
 

1.11555 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

19.801 

 
 
 
 

.000* 

การแกไ้ข
ปัญหาของ
พนกังาน
ของบริษทั 

 
 
 
3.1667 

 
 
 

.69201 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

2.6522 

 
 
 

.70219 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.0000 

 
 
 

.82808 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

10.658 

 
 
 

.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่ 
20,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  ความมี
อธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และการแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน 
ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การมีความรู้ในเร่ืองราคา
และเส้นทางบินของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ผูต้อบแบบสอบถาม
รายได2้0,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ การแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การดูแลของ
พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายได้
มากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน และการแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ การให้
ค  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
  โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของ
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ
แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.47 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
            สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การจองตัว๋ 

 
 
 

 
3.5556 

 
 
 
 
.76709 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3043 

 
 
 
 
.54951 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.2222 

 
 
 

1.04502 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

3.338 

 
 
 

.038* 

 
ความถูกตอ้ง 
แม่นย  าใน
การจองตัว๋ 

 
 
 
 
3.3333 

 
 
 
 
.67135 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9130 

 
 
 
 

.88519 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.2222 

 
 
 

.92924 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

5.602 

 
 
 

.004* 

ความรวด 
เร็วในการ
แจง้เตือน

กรณีท่ีเคร่ือง 
บินล่าชา้ 

 
 
 
 
 
2.7778 

 
 
 
 
 
.71645 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.3478 

 
 
 
 
 

.76222 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.5556 

 
 

.96937 

พึง 
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

6.027 

 
 

.003* 

ความ
รวดเร็วใน
การออกตัว๋
ท่ีสนามบิน 
และฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
 
3.0556 

 
 
 
 
 
.62549 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.4348 

 
 
 
 
 

.65136 

 
พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 

2.6667 

 
 

.95618 

 
พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

15.632 

 
 

.000* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.47 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของ 
               สายการบินไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความแม่นย  า 
ถูกตอ้งของ
การฝาก
สมัภาระ 

 
 
 
 
3.2778 

 
 
 
 

.56224 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7826 

 
 
 
 

.72364 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.4444 

 
 
 
 

1.18187 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

15.741 

 
 
 
 

.000* 

จ านวน
พนกังาน
ตอ้นรับบน
เคร่ือง
เพียงพอ 

 
 
 
 
3.1667 

 
 
 
 

.76912 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.9130 

 
 
 
 

.77958 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.8889 

 
 
 
 

1.00791 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.328 

 
 
 
 

.100 

ความ
รวดเร็วใน

การ
ประสานงาน
เม่ือเกิด
ปัญหา 

 
 
 
 
 
3.1111 

 
 
 
 
 

.46134 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6957 

 
 
 
 
 

.69122 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 
 

.47809 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

12.264 

 
 
 
 
 

.000* 

การชดเชย
ใหเ้ม่ือมี
ความ

ผิดพลาด
ของบริษทั
เกิดข้ึน 

 
 
 
 
 
2.9444 

 
 
 
 
 

.62549 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

2.3043 

 
 
 
 
 

.80846 

 
พึง

พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 
 

.95618 

 
พึง

พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
 

13.830 

 
 
 
 
 

.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
รายไดน้อ้ยกวา่ 20,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่น
ทางอินเตอร์เน็ต ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และ
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด  
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ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายได ้20,001-30,000 บาท มีความ
พึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ 
หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือ การชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความสะดวกรวดเร็ว
ในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย และความถูกตอ้ง 
แม่นย  าในการบนัทึกขอ้มูลการจองตัว๋ ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง และปัจจยัท่ีมีความพึง
พอใจนอ้ยท่ีสุดคือ ความแม่นย  า ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจ
นอ้ย 
  โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 4.48 : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
            ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปล
ผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความมี
ช่ือเสียงเป็น
ท่ียอมรับ
ของบริษทั 

 
 
 

 
3.5556 

 
 
 
 
.68974 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
3.3913 

 
 
 
 
.76971 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.4444 

 
 
 

.69465 

พึง 
พอใจ
มาก 1.036 

 
 
 

.357 

ความโดด
เด่นของ
เคาน์เตอร์
ใหบ้ริการ 

 
 
 
 
3.5556 

 
 
 
 
.68974 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.5217 

 
 
 
 

.83176 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 

3.3333 

 
 
 

.67612 

พึง 
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
1.106 

 
 
 

.333 

 
(ตารางมีต่อ) 

 



 103 

 
 
ตารางท่ี 4.48 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
        ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

 
ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 20,000 
บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปล
ผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปลผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

ความ
น่าเช่ือถือ
ของรูปแบบ

website 

 
 
 
 
3.6111 

 
 
 
 

.76094 

พึง
พอใจ
มาก 

 
 
 
 

3.3913 

 
 
 
 

.76971 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

3.5556 

 
 
 

1.08086 

พึง 
พอใจ
มาก 

 
 
 
 
1.512 

 
 

.223 

 
ความสะอาด

ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.2778 

 
 

 
 
.80879 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 

 
2.3913 

 
 
 
 

.76971 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 

1.26491 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
20.236 

 
 
 

.000* 

การจดัวาง
ของใหมี้
ระเบียบ
ภายใน
เคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.2222 

 
 
 
 

.63295 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.7391 

 
 
 
 

.53183 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

1.35225 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

7.915 

 
 
 
 

.000* 

 
เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบิน

สะดวกสบาย 

 
 
 
 
2.7778 

 
 
 
 

.92268 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.3913 

 
 
 
 

.76971 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.2222 

 
 
 
 

1.24467 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 
5.504 

 
 
 
 

.005* 

 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางท่ี 4.48 (ต่อ) : ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบิน 
        ไทยแอร์เอเชีย โดยแบ่งตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
 

ปัจจัย 

นอ้ยกวา่ 
20,000 บาท 

การ
แปล
ผล 

20,001-30,000 
บาท 

การ 
แปล
ผล 

มากกวา่ 30,000 
บาท 

การ 
แปล
ผล 

 
F 

 
Sig. 

x  S.D. x  S.D. x  S.D. 

อุปกรณ์บนเคร่ืองบินมี
ความทนัสมยั 

 
 
 
 

3.0000 

 
 
 
 

.82223 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.6522 

 
 
 
 

.76222 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.6667 

 
 
 
 

1.26491 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 
3.422 

 
 
 
 

.035* 

ความสะอาดของ
หอ้งน ้ าภายในเคร่ืองบิน 

 
 
 
 
3.2222 

 
 
 
 

.53661 

พึง
พอใจ
ปาน
กลาง 

 
 
 
 

2.5652 

 
 
 
 

.71567 

พึง
พอใจ
นอ้ย 

 
 
 
 

2.5556 

 
 
 
 

1.18187 

พึง
พอใจ
นอ้ย 17.041 

 
 
 
 

.000* 

*P   0.05 
 

จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นกายภาพท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดน้อ้ยกวา่ 
20,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋
เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เกา้อ้ีนัง่ใน
เคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจปานกลาง ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
รายได ้20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับ
ใหบ้ริการท าใหม้องเห็นไดง่้าย ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
คือ ความสะอาดภายในเคร่ืองบิน และเกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความ 
พึงพอใจนอ้ย ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
คือ ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงมีระดบัความพึงพอใจมาก และ
ปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดคือ เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย ซ่ึงมีระดบัความ 
พงึพอใจนอ้ย 
  โดยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นกายภาพของสายการบินไทยแอร์เอเชีย หมายความวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบ
แบบสอบถามท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกายภาพแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ี 6 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 



บทที ่5 
บทสรุป และอภิปรายผล 

 
การวจิยัน้ีมุ่งศึกษาเพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย เพื่อเป็นแนวทางในการเสนอแนะ
และปรับปรุงการบริการตลอดจนสามารถน าขอ้มูลไปปรับแผนการตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และเพิ่มศกัยภาพในการแข่งขนักบสายการบินอ่ืนๆได ้
 
สรุปผลการศึกษา 
  การศึกษาเร่ืองระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน
ไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 
  ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ข้องมูลเชิงพรรณนา แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี ้
   ตอนที่ 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 สามารถสรุปผลโดยจ าแนกออกเป็นรายขอ้ได้ ดงัน้ี 

เพศ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่คือเพศหญิงมากกวา่เพศชาย โดยมีจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 72 และเป็นเพศชาย
จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28 

อายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียท่ีเป็นผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วงไม่เกิน 27 ปีจ านวน 100 คนคิดเป็นร้อยละ 50 รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ
28-37 ปีจ านวน 76 คนคิดเป็นร้อยละ 38 และช่วงอายตุั้งแต่ 38 ปี ข้ึนไปจ านวน 24 คนคิด
เป็นร้อยละ 12 

สถานภาพสมรส พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสดจ านวน 
152 คน คิดเป็นร้อยละ 76 รองลงมาคือสถานภาพแต่งงานแลว้จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 
24 ส่วนสถานภาพหมา้ย / หยา่ และสถานภาพแยกกนัอยู ่ไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

ระดับการศึกษาสูงสุด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 82 รองลงมาคือระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรีจ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และปริญญาโทจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8 ส่วนระดบั 
ปริญญาเอกไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
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อาชีพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง 
จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 74 รองลงมาคืออาชีพคา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวัจ านวน 28 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14 และอาชีพนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 12 ส่วน
อาชีพขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ และอ่ืนๆไม่มีผูต้อบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน ผูว้จิยัได้ท าการรวมกลุ่มระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบ
แบบสอบถามใหเ้หลือเพียงแค่ 3 กลุ่มอาย ุเพื่อใหง่้ายต่อการวจิยัผล พบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 92 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46 รองลงมาคือ ไม่เกิน20,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 36  และตั้งแต่ 
30,001 บาท ข้ึนไป จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 18    

ตอนที่ 2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาด
บริการของผูใ้ช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  
 ด้านผลติภัณฑ์ โดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย โดยเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในเร่ืองความหลากหลายของเส้นทางการบินของ
ไทยแอร์เอเชีย ส่วนเร่ืองการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน และการจ าหน่าย
สินคา้ท่ีระลึก ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย  

ด้านราคา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองอตัราค่าโดยสาร และอตัราค่าโดยสาร  มีความ
เหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง ส่วนเร่ืองอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินไทย
แอร์เอเชีย และอตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน มีความเหมาะสมกบัรสชาติ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

ด้านสถานที ่และช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกเร่ือง คือ ในเร่ือง
ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋  ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ 
หรือท่ีตวัแทนจ าหน่าย และการช าระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต  

ด้านการส่งเสริมการขาย โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายขอ้
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ในเร่ืองความน่าสนใจของการ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์  การจดัแพคเกจราคาค่าเคร่ืองบินพร้อมท่ีพกัราคาพิเศษ และความ
น่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ ส่วนเร่ืองการออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ี
เปิดใหจ้องล่วงหนา้ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายขอ้
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกเร่ือง คือ ในเร่ืองการให้
ค  าแนะน าของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  การมีความรู้ในเร่ืองราคาและเส้นทางบินของพนกังาน
จ าหน่ายตัว๋  ความมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเองของพนกังานจ าหน่ายตัว๋  การให้
ค  าแนะน าในการใชอุ้ปกรณ์รักษาความปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  
บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบิน  การแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินการดูแลของพนกังานตอ้นรับ
บนเคร่ืองบินและการแกไ้ขปัญหาของพนกังานของบริษทัในกรณีท่ีท่านประสบปัญหา  

ด้านกระบวนการให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายขอ้
พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางทุกเร่ือง คือ ในเร่ืองความสะดวก
รวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือผา่นตวัแทนจ าหน่าย  
ความถูกตอ้ง แม่นย  าในการบนัทึกขอ้มูลการจองตัว๋  ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ี
เคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด  ความรวดเร็วในการออกตัว๋ท่ีสนามบิน และฝากสัมภาระลงใต้
เคร่ือง  ความแม่นย  า ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง  จ  านวนพนกังานตอ้นรับบน
เคร่ืองมีมากพอในการใหบ้ริการ  ความรวดเร็วในการประสานงานเม่ือลูกคา้ประสบปัญหา 
และการชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน 

ด้านกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย ในเร่ืองเกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความ
สะดวกสบาย เร่ืองความสะอาดภายในเคร่ืองบิน  การจดัวางของใหมี้ระเบียบภายใน
เคร่ืองบิน  อุปกรณ์อ านวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความทนัสมยั และความสะอาดของ
หอ้งน ้าภายในเคร่ืองบิน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนเร่ืองความมี
ช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของบริษทั  ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์ส าหรับใหบ้ริการท าให้
มองเห็นไดง่้าย และความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteส าหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพือ่ทดสอบสมมติฐานจ านวน 6 ข้อ ตามล าดับ 
ดังนี ้

สมมติฐานที่ 1 เพศของผูต้อบแบบสอบถามท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ทางการตลาดบริการแตกต่างกนั โดยใชส้ถิติ Independent Samples t-test พบวา่ เพศท่ีแตกต่าง 
กนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่2 อายท่ีุแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ
แตกต่างกนั โดยการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความ 
พึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่3 สถานภาพสมรสท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดบริการแตกต่างกนั โดยใชส้ถิติ Independent Samples t-test พบวา่ สถานภาพสมรสท่ี
แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่4 ระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดบริการแตกต่างกนั โดยการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว พบวา่ ระดบัการศึกษา
สูงสุดท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทย
แอร์เอเชียแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่5 อาชีพท่ีแตกต่างกนัมี จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ
แตกต่างกนัโดยการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว พบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

สมมติฐานที ่6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกนั จะมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทาง
การตลาดบริการแตกต่างกนั โดยการทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดียว พบวา่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน
แตกต่างกนัมีผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย
แตกต่างกนักนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

 

 

 



 109 

อภิปรายผล 
  จากผลการวจิยัเร่ือง ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
สายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านปัจจัยส่วนบุคคล 
  ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายไุม่เกิน 27 ปี สถานภาพ
โสด ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตริ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
20,001-30,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พนัทิพา ปัญสุวรรณ ซ่ึงท าการวจิยัเร่ืองทศันคติของผูบ้ริโภค
ต่อเคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาดแบบครอบเคร่ืองท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้
บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง การศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้ง และธนพล ตวงรัตนกุล ซ่ึงท าการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจ
ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของสายการบินไทยในเส้นทางบินระหวา่งประเทศ  พบวา่ 
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัหรือลูกจา้ง  
  ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของสายการบิน 

ไทยแอร์เอเชีย 
ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเม่ือพิจารณารายปัจจยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบันอ้ย คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี และ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย  ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้นราคา มีความพึงพอใจในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ท่ีระบุไวว้า่ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ท่ี
เป็นไปในทางท่ีดี และไม่ดี หรือในทางดา้นบวก และดา้นลบ ซ่ึงหากความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได้ความรู้สึกน้ีคือความรู้สึกในแง่บวก แต่ถา้ตอบสนองไม่ไดก้็
เป็นความรู้สึกในแง่ลบ ซ่ึงจากผลการศึกษาระบุวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ือง 
การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน เป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้ลูกคา้จึงเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ ตรงกนัขา้มกบัปัจจยัดา้นราคา ท่ีสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะลูกคา้มีความเห็นวา่ราคาท่ีเสนอขายนั้นเป็นราคาท่ีถูก 
และสมเหตุสมผลดี ลูกคา้จึงเกิดความพึงพอใจอยา่งมาก  

โดยงานวจิยัในคร้ังน้ีไดผ้ลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อุฑโ์ฆษ โรจนมุกดา
(2548) ซ่ึงท าการวจิยัเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการบินแอร์เอเชีย  
พบวา่ ผูโ้ดยสารสายการบินแอร์เอเชียมีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นราคาตัว๋โดยสารของสาย
การบินแอร์เอเชีย  ผูโ้ดยสารสายการบินแอร์เอเชียมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางในดา้นการ
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แต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน  และโดยรวมมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางส าหรับ
ปัจจยัดา้นกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัท่ีระบุวา่ ปัจจยัดา้นราคาผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในระดบัมาก แต่ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นกายภาพผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบั 
ปานกลาง 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ควรมีการเพิ่มเติมการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินดว้ย และพยายามควบคุม
ค่าใชจ่้ายไม่ใหเ้พิ่มข้ึนมากนกั เพราะถึงแมว้า่ผูโ้ดยสารจะช่ืนชอบท่ีตัว๋โดยสารมีราคาถูก แต่
ผูโ้ดยสารยงัคาดหวงัวา่จะไดรั้บสิทธิประโยชน์ท่ีมากกวา่ท่ีเป็นอยู ่
 2. ความสะดวกในการซ้ือตัว๋ ทางสายการบินควรมีช่องทางในการซ้ือตัว๋ท่ีครอบคลุมและ 
สะดวกเพื่อกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือได้ นอกจากน้ีควรมีการแนะน าวธีิการจองตัว๋เคร่ืองบิน 
โดยสารในหนา้แรกของเวบ็ไซต์ เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใชง้าน  
  3. การส่งเสริมการตลาดนั้นควรมุ่งเนน้ท่ีการลดราคาของตัว๋โดยสาร  เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมี 
ระดบัความพึงพอใจท่ีดีกบัส่งเสริมการตลาด เช่น การลดราคาในช่วงท่ีไม่ใช่หนา้เทศกาลการ
เดินทาง เพื่อกระตุน้การใชบ้ริการของผูบ้ริโภคใหห้นัมาใชบ้ริการของสายการบิน  นอกจากน้ีควรมี
การเผยแพร่ข่าวสารเม่ือมีโปรโมชัน่ราคาพิเศษไปตามส่ือต่าง ๆ ใหมี้ความถ่ีและเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการให้
มากท่ีสุด 
  4. การโฆษณานั้นควรน าเสนอในรูปแบบของการประกาศใหท้ราบในเร่ืองของการลดราคา  
ของสายการบิน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อการลดค่าตัว๋โดยสารในระดบัท่ีมาก 
รวมทั้งเลือกใชส่ื้อใหต้รงกบักลุ่มเป้าหมาย นอกจากนั้นการโฆษณาท่ีน าเสนอตอ้งตรงกบัความเป็น
จริง โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ืองของราคาตัว๋โดยสาร เพราะผูบ้ริโภคจะคาดหวงัในเร่ืองการไดค้่า
โดยสารท่ีถูก 
 5. ควรมีการฝึกอบรมพนกังานใหม้ากข้ึน โดยเนน้การฝึกอบรมดา้นมารยาท ความมี 
มนุษยสัมพนัธ์ และการใหค้  าแนะน าของพนกังาน 
 6.การคดัเลือกพนกังานควรมีการคดัเลือกท่ีเขม้งวดข้ึนและคดัเฉพาะผูท่ี้มีใจรักงานบริการ 
จริง 
 7. ปรับปรุงระบบในการใหบ้ริการลูกคา้ใหมี้ความถูกตอ้งแม่นย  า และรวดเร็วข้ึน เช่นความ
แม่นย  า ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง ความรวดเร็วในการประสานงานเม่ือลูกคา้ประสบ
ปัญหา และการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่ก าหนด 
 8. มีการปรับปรุงเกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินใหมี้ความสะดวกสบายข้ึน  
 9. ดูแลหอ้งน ้า และภายในเคร่ืองบินใหมี้ความสะอาดอยูเ่สมอ 
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            10. ทางสายการบินไทยแอร์เอเชียควรมีการวจิยัอยา่งสม ่าเสมอเพื่อจะไดท้ราบถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของสายการบิน รวมทั้งยงัเป็นขอ้มูลในการแกไ้ขและ
พฒันาการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาได้ 
   
ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 
  1. ควรศึกษาความคาดหวงัท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน  
ไทยแอร์เอเชีย เพื่อจะไดน้ าขอ้มูลไปใหบ้ริษทัน าไปวางแผนการตลาดตลอดจนเลือกใชก้ลยทุธ์การ  
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
  2. ในการวจิยัคร้ังต่อไป ควรศึกษากลยทุธ์ทางการตลาดของผูป้ระกอบการรายอ่ืน เพื่อ 
น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และวางแผนกลยทุธ์การด าเนินงาน และการตลาดใหเ้หมาะสม 
และประสบผลส าเร็จมากข้ึน เพราะธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัมากข้ึน 
 3. ควรศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการของพนกังานสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลไปใชใ้นการปรับปรุงการใหบ้ริการของสายการบินไทยแอร์เอเชียใหส้อดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  4. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการระหวา่งสายการบินไทยแอร์
เอเชีย กบัสายการบินอ่ืนๆ เพื่อทราบถึงความความแตกต่าง ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย
ของ    นกัท่องเท่ียวชาวไทย 
 

 
แบบสอบถามประกอบด้วยค าถาม 2 ส่วนดังนี ้
ส่วนที ่1  ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
ส่วนที ่2  ขอ้มูลทัว่ไปสาํหรับผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ส่วนที ่1  ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  
ค าช้ีแจง  โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีแลว้พิจารณาเลือกโดยทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบั 
               ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยท่ี 
               1 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
               2 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
               3 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
               4 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 
               5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 

 

 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
มหาวทิยาลยักรุงเทพ  จดัทาํข้ึนเพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย  โดยขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบใน
แบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบัและจะนาํเพื่อไปใชป้ระโยชน์ต่อการศึกษาในเร่ืองน้ีเท่านั้น  

ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงท่ีไดส้ละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 
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ความพงึพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  

ระดับความพงึพอใจ 

  1        2        3        4         5 

 

 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
  1. ความหลากหลายของเส้นทางการบินของไทยแอร์เอเชีย      
  2. การบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน       
  3. การจาํหน่ายสินคา้ท่ีระลึกไทยแอร์เอเชีย      
  ปัจจัยด้านราคา  

  1. อตัราค่าโดยสารของไทยแอร์เอเชีย      
  2. อตัราค่าโดยสาร  มีความเหมาะสมกบัระยะทางท่ีเดินทาง      
  3. อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินไทยแอร์เอเชีย      
  4. อตัราค่าอาหาร และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบิน มีความเหมาะสมกบัรสชาติ      
  ปัจจัยด้านสถานที่ และช่องทางการจัดจ าหน่าย  

  1. ความหลากหลายของช่องทางการจองตัว๋ เช่นผา่นเคาน์เตอร์ เวปไซด ์ฯลฯ      
  2. ความสะดวกในการเดินทางไปซ้ือตัว๋ท่ีเคาน์เตอร์ หรือท่ีตวัแทนจาํหน่าย      
  3. การชาํระค่าโดยสารผา่นทางบตัรเครดิต      
  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการขาย  

  1. ความน่าสนใจของการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของไทยแอร์เอเชีย      
  2. การออกโปรโมชัน่ส่วนลดค่าตัว๋โดยสารท่ีเปิดใหจ้องล่วงหนา้  

เช่น โปรโมชัน่ 0 บาท เป็นตน้ 
     

  3. การจดัแพคเกจราคาค่าเคร่ืองบินพร้อมท่ีพกัราคาพิเศษ      
 4. ความน่าสนใจในการจดับูทตามงานต่างๆ เช่นงานไทยเท่ียวไทย เป็นตน้      

  ปัจจัยด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ  
1. การใหค้าํแนะนาํของพนกังานจาํหน่ายตัว๋      

  2. การมีความรู้ในเร่ืองราคาและเส้นทางบินของพนกังานจาํหน่ายตัว๋      
 3. ความมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเองของพนกังานจาํหน่ายตัว๋      
  4. การใหค้าํแนะนาํในการใชอุ้ปกรณ์รักษาความปลอดภยัของพนกังานตอ้นรับ 

บนเคร่ืองบิน   

     

  5. บุคลิกภาพของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน      
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ความพงึพอใจต่อปัจจัยทางการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย  

ระดับความพงึพอใจ 

1        2        3        4         5 

 
   6. ความมีอธัยาศยัไมตรีของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน      
  7. การแต่งกายของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน      
  8. การดูแลของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน      
   9. การแกไ้ขปัญหาของพนกังานของบริษทั ในกรณีท่ีท่านประสบปัญหา       
  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ      
   1. ความสะดวกรวดเร็วในการจองตัว๋ผา่นทางอินเตอร์เน็ต  ผา่นทางเคาน์เตอร์ หรือ

ผา่นตวัแทนจาํหน่าย 
     

  2. ความถูกตอ้ง แม่นยาํในการบนัทึกขอ้มูลการจองตัว๋      
  3. ความรวดเร็วในการแจง้เตือนกรณีท่ีเคร่ืองบินล่าชา้กวา่กาํหนด       
  4. ความรวดเร็วในการออกตัว๋ท่ีสนามบิน และฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง      
  5. ความแม่นยาํ ถูกตอ้งของการฝากสัมภาระลงใตเ้คร่ือง      
  6. จาํนวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองมีมากพอในการใหบ้ริการ      
   7. ความรวดเร็วในการประสานงานเม่ือลูกคา้ประสบปัญหา      
   8. การชดเชยใหเ้ม่ือมีความผดิพลาดของบริษทัเกิดข้ึน      
ปัจจัยด้านกายภาพ  

  1. ความมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับของบริษทั ไทยแอร์เอเชีย จาํกดั      
  2. ความโดดเด่นของเคาน์เตอร์สาํหรับใหบ้ริการทาํใหม้องเห็นไดง่้าย      
  3. ความน่าเช่ือถือของรูปแบบwebsiteสาํหรับจองตัว๋เคร่ืองบิน      
  4. ความสะอาดภายในเคร่ืองบิน      
  5. การจดัวางของใหมี้ระเบียบภายในเคร่ืองบิน      
   6. เกา้อ้ีนัง่ในเคร่ืองบินมีความสะดวกสบาย      
   7. อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกบนเคร่ืองบินมีความทนัสมยั      
   8. ความสะอาดของหอ้งนํ้าภายในเคร่ืองบิน      
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ส่วนที่ 2 ขอ้มูลทัว่ไปสาํหรับผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงใน  หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตรงตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
 1.    ชาย 2.    หญิง 
2.  อาย ุ
 1.    ตํ่ากวา่ 18 ปี 2.    18-27 ปี 
 3.    28-37 ปี 4.    38-47 ปี 
 5.    48-53 ปี  6.    มากกวา่ 53 ปี ข้ึนไป 
3.  สถานภาพสมรส 
 1.    โสด                                  2.    สมรส  
     3.    หมา้ย / หยา่                                   4.    แยกกนัอยู ่
4.  ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 1.    ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 2.    ปริญญาตรี 
 3.    ปริญญาโท 4.    ปริญญาเอก   
5.  อาชีพ 
 1.    นกัเรียน / นกัศึกษา 2.    พนกังานบริษทัเอกชน / รับจา้ง 
 3.    คา้ขาย / ธุรกิจส่วนตวั 4.    ขา้ราชการ / รัฐวสิาหกิจ 
 5.    อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.    นอ้ยกวา่ 10,000 บาท  2.    10,001-20,000 บาท 
 3.    20,001-30,000 บาท 4.    30,001-40,000 บาท 
 5.    40,001-50,000 บาท 6.    มากกวา่ 50,000 บาท 
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ภาคผนวก ข 
ลกัษณะทัว่ไปของอตุสาหกรรมการบิน 
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ลกัษณะทัว่ไปของอุตสาหกรรมการบิน 
ในการศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไปของอุตสาหกรรมการบิน(บุญเลิศ จิตตั้งวฒันา. 2532: 125) 

ท่ีจะกล่าวต่อไปน้ี เป็นการศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไปของอุตสาหกรรมการบินและส่วนผสมทางการ
ตลาดของอุตสาหกรรมการบิน (Services) โดยท่ีไม่ไดมี้ตวัตนท่ีจบัตอ้งไดข้องการบริการเหมือนกบั
การขายสินคา้ (Goods) จึงมีลกัษณะท่ีแตกต่างจากอุตสาหกรรมผลิตสินคา้ดงัต่อไปน้ี 

1. อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการท่ีตอ้งเน้นการโฆษณา 
ประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงลูกคา้ไม่สามารถทดลองใชบ้ริการก่อนตดัสินใจซ้ือคร้ังแรกได้ การดาํเนินการ 
ทางดา้นการตลาด โดนเฉพาะอยา่งยิง่ การโฆษณาและส่งเสริมการขายบริการ จึงตอ้งพยายามช้ีชวน
ใหลู้กคา้เห็นถึงประโยชน์และขอ้ดีท่ีจะไดรั้บจากการบริการท่ีอุตสาหกรรมการบินเสนอให้ เช่น 
การพดูถึงความสะดวกสบายในการเดินทาง ความรวดเร็ว ความปลอดภยั และไม่น่าเบ่ือของการ 
เดินทาง เป็นตน้ ซ่ึงเป็นการกล่าวถึงนามธรรมเป็นส่วนใหญ่ โดยท่ีลูกคา้ไม่สามารถสัมผสัไดจ้นกวา่ 
จะตดัสินใจซ้ือ และเดินทางกบัสายการบินนั้น ๆ 

2. อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการท่ีตอ้งมีจาํนวนลูกคา้ท่ีเพียงพอ  
ในเท่ียวบินหน่ึงๆ เพื่อใหถึ้งจุดคุม้ทุน ทาํใหมี้การยกเลิกเท่ียวบินบางเท่ียวท่ีมียอดขายไม่เพียงพอ
เม่ือเป็นเช่นน้ี อุตสาหกรรมการบินจึงมีขอ้จาํกดัในการใหบ้ริการ โดยตอ้งใหบ้ริการผูโ้ดยสาร
จาํนวนมากพร้อม ๆ กนัในเวลาจาํกดั จึงทาํใหเ้กิดปัญหาในการรอคอยเป็นปัญหาสาํคญั  

3. อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการท่ีตอ้งมีการวางแผนการใหบ้ริการ
ล่วงหนา้ ดว้ยการกาํหนดเท่ียวบินลงในตารางการบินท่ีเป็นสากลร่วมกบัสายการบินอ่ืนทัว่โลก  
จึงจาํเป็นตอ้งใชก้ารโฆษณาและการส่งเสริมการขายอย่างมากในการแสดงลกัษณะเด่นและขอ้ดีใน 
การเดินทางกบัสายการบินตนใหลู้กคา้รับทราบ เพื่อเพิ่มยอดจาํหน่ายใหเ้พียงพอแก่เท่ียวบินท่ี
กาํหนดไวล่้วงหนา้ 

4. อุตสาหกรรมการบิน ตอ้งบริการคนหลายสัญชาติท่ีมีวฒันธรรมแตกต่างกนั ดงันั้น 
การบริการใหลู้กคา้แต่ละคนท่ีต่างสัญชาติและวฒันธรรมใหไ้ดรั้บความพอใจเท่าเทียมกนัจึงเป็น
การยาก เน่ืองจากคนทุกคนยอ่มมีแนวความคิดในการตดัสินคุณค่าท่ีต่างกนั ความไม่พอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อสายการบินจึงเกิดข้ึนไดง่้ายเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนคาดไว  ้

5. อุตสาหกรรมการบิน เป็นอุตสาหกรรมการขายบริการท่ีอุปสงคข้ึ์นลงตามฤดูกาล 
รวมทั้งสามารถข้ึนลงไดใ้นแต่ละช่วงของวนั เช่น อุปสงคใ์นการเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปยงั
สิงคโปร์ในช่วงบ่ายจะนอ้ยกวา่ช่วงเชา้และช่วงเยน็ ส่วนอุปสงคใ์นการเดินทางฤดูกาลท่องเท่ียว 
วนัหยดุ และช่วงเทศกาลต่าง ๆ จะมีมากกวา่ช่วงปกติ ซ่ึงการข้ึนลงของอุปสงคน้ี์ ทาํใหเ้กิดความ
ยุง่ยากต่อการวางแผนของระบบทั้งบริษทัการบิน ท่าอากาศยาน และการบริการเคร่ืองช่วยในการ
เดินทาง 
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นอกจากลกัษณะของอุตสาหกรรมการบินซ่ึงมีส่วนท่ีแตกต่างไปจากอุตสาหกรรมผลิต
สินคา้แลว้ การจดัการดา้นส่วนผสมผลิตภณัฑข์องอุตสาหกรรมการบินก็มีลกัษณะเฉพาะท่ีสมควร
นาํมาศึกษาเก่ียวกบัส่วนผสมทางดา้นการตลาดบริการของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
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ภาคผนวก ค 
แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 
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แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการสายการบินต้นทุนต ่า 

1. ลกัษณะของการใหบ้ริการจะทาํการบินในลกัษณะ Point to Point หรือบินจากเมืองหน่ึง

ไปอีกเมืองหน่ึง ในลกัษณะบินไป-กลบัในเส้นทางสั้นๆ ไม่มีการบินขา้มทวปี ซ่ึงการบินในลกัษณะ

น้ีจะเลือกเมืองท่ีมีสนามบินขนาดไม่ใหญ่นกัมากกวา่เมืองท่ีมีสนามบินใหญ่เพราะค่าธรรมเนียมการ

ใชส้นามบินขนาดไม่ใหญ่จะถูกกวา่เมืองใหญ่ๆและยงัเป็นการหลีกเล่ียงการแข่งขนักบัคู่แข่งราย

ใหญ่ท่ีมีทุนทรัพยสู์งกวา่ 

  2. ลดหรือตดับริการท่ีสายการบินมาตรฐานมี เพื่อลดค่าใชจ่้าย เช่น ไม่มีอาหารใหบ้ริการ

บนเคร่ืองบิน ไม่มีการกาํหนดท่ีนัง่ใครข้ึนเคร่ืองก่อนเลือกท่ีนัง่ก่อน และไม่มีอุปกรณ์อิเล็คทรอนิกส์

เพื่อความบนัเทิงบนเคร่ือง  

  3. ลดตน้ทุนในการบริหารจดัการ เช่น ใหพ้นกังานตอ้นรับบนเคร่ืองมีจาํนวนนอ้ยกวา่สาย

การบินมาตรฐาน ทาํการบินในลกัษณะท่ีช่วยประหยดันํ้ามนัและพยายามทาํการบินต่อเส้นทาง ต่อ

วนั และต่อเคร่ืองใหถ่ี้กวา่สายการบินมาตรฐาน การใชต้ัว๋อิเล็กทรอนิกส์แทนตัว๋กระดาษ การขายตัว๋

ผา่นระบบออนไลน์ เพื่อลดภาระค่านายหนา้ของบริษทัจดัจาํหน่าย 
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ภาคผนวก ง 
ประวตัิและความเป็นมาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
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ประวตัิและความเป็นมาของสายการบินไทยแอร์เอเชีย 

บริษทั ชินคอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) เขา้ร่วมลงทุนในบริษทั แอร์เอเชีย เอวชิัน่ จาํกดั 
(Air Asia) ประเทศมาเลเซีย เพื่อดาํเนินธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airline) โดย 
วตัถุประสงคช่์วยโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นการขนส่งใหก้บัประเทศขยายตลาดการบิน
ภายในประเทศเพื่อเป็นทางเลือกในการคมนาคมขนส่งภายในประเทศ ส่งเสริมการท่องเท่ียวใน
ประเทศอนัจะช่วยกระตุน้เศรษฐกิจของประเทศโดยรวมใหดี้ยิง่ข้ึน  

โดยบริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) จะร่วมลงทุนโดยการซ้ือหุน้สามญัของบริษทั 
แอร์เอเชีย จาํกดั (AAA) ประเทศมาเลเซีย ภายในวงเงินประมาณ 200 ลา้นบาท เพื่อประกอบ 
ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airline) ดว้ยทุนจดทะเบียนและชาํระแลว้ภายหลงัร่วมทุน 
400 ลา้น ท่ีราคามูลค่าหุน้ละ 10 บาท รวมดว้ยตน้ทุนก่อนการดาํเนินงานประมาณ 200 ลา้นบาท 
สัดส่วนการถือหุน้ของบริษทัหลงัการร่วมทุนอยูท่ี่ร้อยละ 50 ของทุนจดทะเบียนและเรียกชาํระแลว้ 
ของ AAA โดย Air Asia ถือสัดส่วนร้อยละ 49 ของทุนจดทะเบียนและเรียกชาํระแลว้ 

บริษทัแอร์เอเชีย จาํกดั (Air Asia) ประเทศมาเลเซีย เป็นสายการบินตน้ทุนตํ่าแห่งแรกของ 
เอเชีย นบัจากเปิดใหบ้ริการตั้งแต่เปิดตวัมาตั้งแต่เดือน  ธนัวาคม 2544 จนกระทัง่ปัจจุบนั สายการ 
บินแอร์เอเชีย ไดใ้หบ้ริการผูโ้ดยสารภายในประเทศมาเลเซียไปแลว้กวา่ 3 ลา้นคน โดยใชเ้คร่ืองบิน 
8 ลาํ ใหบ้ริการ 64 เท่ียวบิน ต่อวนั โดยบินจาก KL International Airport ไปยงัปลายทางต่าง 
ๆ ในประเทศมาเลเซียดงัน้ี Alor Star ,Johor Bahru, Kota Bharu, Kota Kinabaru, Kuching, 
Labuan, Langkawi, Miri, Penang, Sibu Sandakan and Tawau. 

นายบุญคล่ี ปลัง่ศิริ อดีตประธานกรรมการบริหาร บริษทั ชิน คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
เคยกล่าวไวว้า่ บริษทั มีนโยบายท่ีจะร่วมลงทุนในธุรกิจใหม่ ๆ ท่ีมีศกัยภาพและอตัราการ
เจริญเติบโตสูงนอกเหนือจากธุรกิจโทรคมนาคม และท่ีเลือกธุรกิจการบินเน่ืองจากวา่ ตลาดใน
ประเทศไทยมีศกัยภาพในการใหบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า จากจาํนวนประชากร 63 ลา้นคน(ปี
พ.ศ.2546) ประกอบกบัอุตสาหกรรมท่องเท่ียวมีการเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง  รวมทั้งประเทศไทย
เป็นศูนยก์ารบินภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ดงันั้นการใหบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าจะให้
โอกาสกบัคนส่วนใหญ่ของประเทศสามารถโดยสารเคร่ืองบินในราคาประหยดั สะดวก รวดเร็ว อนั
จะช่วยพฒันาเศรษฐกิจของสังคมในส่วนภูมิภาคและภาพรวมของประเทศใหดี้ข้ึน 
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ข้อมูลปัจจุบัน 
บริษทัแม่                          บริษทั เอเชีย เอวเิอชัน่ จาํกดั และ แอร์เอเชีย เบอร์ฮาร์ด 
บริษทัดาํเนินการ  บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จาํกดั 
ประเภทธุรกิจ  เป็นสายการบินราคาประหยดัแห่งแรกในทวปีเอเชียท่ีใหบ้ริการในราคา  

ยอ่มเยา ไม่มีบริการพิเศษและไม่มีการออกบตัรโดยสาร โดยในอนาคตอนั 
ใกล ้แอร์เอเชียจะมอบขอ้เสนอพิเศษสุดอีกมากมายเพื่อกระตุน้ใหช้าวไทย 
เดินทางโดยเคร่ืองบินใหม้ากข้ึน 

สาํนกังานใหญ่   89/170 ชั้นท่ี 9 อาคารจุฑามาศ ถนนวภิาวดี - รังสิต แขวงตลาดบางเขน 
เขตหลกัส่ี กรุงเทพฯ 

ก่อตั้ง               วนัท่ี 8 ธนัวาคม 2546 บริษทัแอร์เอเชีย เอวเิอชัน่ จาํกดั ไดจ้ดทะเบียน 
เปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ไทยแอร์เอเชีย จาํกดั 

ประธานเจา้หนา้ท่ีบริหาร           นายทศัพล แบเลเวล็ด์ 
พื้นท่ีใหบ้ริการจาก/สู่ สนามบินสุวรรณภูมิ (ท่าอากาศยานนานาชาติกรุงเทพ) 

พนมเปญ, กมัพชูา 
กวางโจว, จีน 
เซินเจิน. จีน 
กระบ่ี, ประเทศไทย 
นครศรีธรรมราช, ประเทศไทย 
นราธิวาส, ประเทศไทย 
ภูเก็ต, ประเทศไทย 
สุราษฎร์ธานี (สมุย), ประเทศไทย 
หาดใหญ่, ประเทศไทย 
อุดรธานี, ประเทศไทย 
อุบลราชธานี, ประเทศไทย 
เชียงราย, ประเทศไทย 
เชียงใหม่, ประเทศไทย 
ยา่งกุง้, พม่า 
มาเก๊า 
กวัลาลมัเปอร์, มาเลเซีย 
ปีนงั, มาเลเซีย 
ยะโฮร์ บาห์รู, มาเลเซีย 
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สิงคโปร์ 
จาการ์ตา, อินโดนีเซีย 
บาหลี, อินโดนีเซีย 
ฮ่องกง 
ฮานอย, เวยีดนาม 
โฮจิมินห์, เวยีดนาม 
ไทเป, ไตห้วนั                           (www.airasia.com) 
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วนั-เดือน-ปีเกิด   27 ธนัวาคม 2523 
สถานท่ีเกิด   กรุงเทพมหานครฯ 
สถานท่ีอยูปั่จจุบนั  3/27 ม.ชยัพฤกษ ์ซอยวชัรพล ถ.รามอินทรา 
   ต.ท่าแร้ง อ.บางเขน จ.กทม. 
   10220 
ประวติัการศึกษา 

พ.ศ. 2549 บริหารธุรกิจ สาขาวชิาการตลาด  
จากมหาวทิยาลยัรังสิต 

พ.ศ. 2552 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด 
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