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สายการบนิต้นทุนต ่าเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ สนามบนินานาชาตดิอนเมอืงอยา่งน้อย 
1 ครัง้ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา มีอายุตัง้แต่  18 - 60 ปี และมีถิ่นพ านักปัจจุบันในเขต
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พ.ศ. 2560 ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้เทคนิคการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  และการ
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ABSTRACT 
 
         Nowadays, the low-cost airlines are also the popular for Thai domestic passenger 
and growing fast. Thailand has 3 major low-cost airline providers, namely Thai Air Asia, 
Nok Air and Thai Lion Air. Each airline has been trying to be lower the costs and good 
service in order to meet consumer’s need. This research aims to evaluate service 
quality toward Thai domestic low cost airlines by using Important-Performance analysis 
(IPA). Both convenience sampling and judgment sampling are used to collect data from 
450 Thai people of age 18 – 60 years who live in Bangkok and have ever used low cost 
airline to travel within 6 month ago. Questionnaires were used as the data collection 
instrument and distributed during December 2017 at Don-Mueang International Airport. 
Data was analyzed by using Multiple Regression Analysis and Importance-Performance 
Analysis. The results show that all dimensions of SERVQUAL model as tangibility, 
assurance, responsiveness, empathy, and reliability have statistically significant impact 
on customer satisfaction at the significant level of 0.05. However, the results of 
Importance-Performance Analysis reveals that there is a significant difference between 
the expectation and the satisfaction of the passengers toward service quality both the 
overall and sub-dimensions of service quality among 3 major low-cost airline providers. 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

          

         1.1 ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา 

            จากสาระการประชุมสุดยอดอาเซยีน ครัง้ที่ 9 ที่เกาะบาหล ีสาธารณรฐัอินโดนีเซีย 

เมือ่วนัที ่7 ตุลาคม 2546 ไดใ้หก้ารรบัรองและลงนามในปฏญิญาว่าดว้ยความรว่มมอืในอาเซยีน 

(Declaration of ASEAN Concord II ห รือ  Bali Concord II) โด ย ได้ รวม เรื่ อ งก ารจัด ตั ้ง

ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community - AEC) ซึ่งเป็นหน่ึงใน 3 เสา

หลกัของการจดัตัง้ประชาคมอาเซยีน (ASEAN Community) ทัง้น้ีในการประชุมสุดยอดอาเซยีน

ครัง้ที ่9 ยงัไดเ้หน็ชอบใหม้กีารรวมตวัเป็น AEC ภายในปีพ.ศ. 2563 โดยอาเซยีนจะเป็นตลาด

และฐานการผลติเดยีว รวมทัง้มกีารเคลื่อนยา้ยสนิคา้ บรกิาร การลงทุน แรงงานมฝีีมอื และการ

เคลื่อนยา้ยเงนิทุนที่เสรขีึน้   ในการน้ีผู้นําอาเซยีนได้เหน็ชอบให้เร่งรดัการรวมกลุ่มสนิค้าและ

บรกิารทีส่ําคญั 11 สาขาเป็นสาขานําร่อง โดยมปีระเทศสมาชกิทีร่บัผดิชอบในการจดัทํา Road 

map ในแต่ละสาขา ได้แก่ ประเทศไทยรบัผดิชอบเกี่ยวกบัการท่องเที่ยวและการบนิ ประเทศ

พม่ารบัผิดชอบทางด้านสินค้าเกษตรและประมง   ประเทศอินโดนีเซียรบัผิดชอบเกี่ยวกับ

ผลติภณัฑย์านยนต์และผลติภณัฑไ์ม ้ประเทศมาเลเซยีรบัผดิชอบเกีย่วกบัผลติภณัฑย์างและสิง่

ทอ ส่วนประเทศฟิลปิปินส์รบัผดิชอบเกี่ยวกบัผลติภณัฑอ์ิเลก็ทรอนิกส์ และประเทศสงิคโปร์

รบัผิดชอบเกี่ยวกับเทคโนโลยสีารสนเทศรวมทัง้ผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้องและการบรกิารด้าน

สุขภาพ   ดงันัน้ ตาม Road map ของประชาคมอาเซยีนประเทศไทยจงึตอ้งรบัผดิชอบเป็นผูนํ้า

รอ่งในอุตสาหกรรมการบนิ (สมาพนัธโ์ลจสิตกิไทย, 2554) 

         ภายใต้การบูรณาการของประชาคมอาเซยีนดงักล่าว จงึทําใหเ้กดิ “นโยบายน่านฟ้าเสร”ี 

ซึง่ทําใหส้ายการบนิต่าง ๆ ในภูมภิาคตื่นตวักบัผลประโยชน์ทีจ่ะไดร้บั พฒันาการทีเ่ด่นชดัทีสุ่ด 

คอื การขยายตวัเชงิปรมิาณและคุณภาพของสายการบนิใหม่ๆในภูมภิาคอาเซยีน โดยเฉพาะ

สายการบินต้นทุนตํ่า(Low Cost Airlines: LCA) ที่เติบโตอย่างรวดเร็วในรอบ 10 ปีที่ผ่านมา 

ศูนย์การบินนานาชาติ (CAPA) รายงานว่า ในปี พ.ศ. 2556 ตลาดสายการบินต้นทุนตํ่ าใน

อาเซยีนเติบโตอย่างก้าวกระโดด โดยสามารถครองส่วนแบ่งการตลาดได้กว่ารอ้ยละ 30 ของ

เทีย่วบนิทัง้หมด และมผีูใ้ชบ้รกิารกว่า 24 ลา้นคน ปรากฏการณ์น้ี ไดส้ะทอ้นถงึการเตบิโตของ

คนกลุ่มใหม่ที่มรีายได้เพียงพอจะเข้าถึงบรกิารขนส่งที่สะดวกสบายมากขึ้นและต้องการการ

เดนิทางที่รวดเรว็ อีกทัง้ยงัสามารถเขา้ถงึอนิเทอรเ์น็ตและชําระค่าบรกิารผ่านบตัรเครดติและ

บตัรเดบติ ซึ่งสิง่เหล่าน้ีเคยเป็นข้อจํากดัสําคญัของตลาดการบินต้นทุนตํ่าในอาเซยีน ขณะที่

ศูนยว์จิยักสกิรไทยเปิดเผยว่าจาํนวนเครือ่งบนิของสายการบนิในอาเซยีนเพิม่ขึน้รอ้ยละ 20 - 30 

ขณะที่จาํนวนเที่ยวบนิเพิม่ขึน้รอ้ยละ 15 จากปี พ.ศ. 2556 ถงึปี พ.ศ. 2557 ตวัเลขเหล่าน้ีชีว้่า 

สายการบนิต่างๆ ไดเ้รง่ปรบักลยุทธท์างการตลาดดว้ยการขยายเสน้ทางการบนิและเพิม่ความถี่
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ของเทีย่วบนิไปยงัปลายทางทีค่่อนขา้งคุม้ทุน เพื่อรองรบัการเตบิโตของตลาดการบนิทีเ่ปิดกวา้ง

ต่อการเคลื่อนทีข่องผูค้นและการขนส่งสนิคา้ทางอากาศ (ASEAN INSIGHT, 2557) 

         สําหรบัอุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยนัน้ หลงัจากเปิดเสรทีางด้านการบินในปี

พ.ศ.2545 อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทยมีการแข่งขนักันมากขึ้นมีสายการบินใหม่ๆ

เกดิขึน้หลายสายการบนิโดยเฉพาะสายการบนิต้นทุนตํ่า เช่น สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สาย

การบินนกแอร ์สายการบนิไทยไลอ้อนแอร ์และสายการบนิไทยสไมล์ ซึ่งล้วนแต่ส่งผลดีต่อ

ผูบ้รโิภคในการเดนิทางทางอากาศทัง้ในด้านราคา ความรวดเรว็ และความสะดวกสบายในการ

เดนิทาง ทัง้น้ีการดําเนินธุรกจินัน้  ต่างมกีารแข่งขนัเพื่อให้ไดม้าซึง่ผลกําไร โดยเฉพาะปัจจุบนั

ธุรกิจต่างๆได้นําความก้าวหน้าทางวทิยาการต่างๆเข้ามาช่วยในการสนับสนุนในการดําเนิน

ธุรกจิเพื่อใหไ้ดเ้ปรยีบคู่แข่งในธุรกจิเดยีวกนั และเพื่อสรา้งความต้องการให้เขา้ถงึผูบ้รโิภคมาก

ขึน้ ดงัที ่Robledo (2001) อ้างใน Atilgan E., Akinci S., Aksoy S. (2008) ว่า ไมม่ขีอ้กงัขาใดๆ

ที่ว่าคุณภาพคอืสิง่สําคญัในการจดัการกลยุทธ์และการวางแผนการตลาด สําหรบัองค์กรที่ส่ง

มอบการบรกิารความพึงพอใจและความซื่อสตัย์ของลูกค้า จะมปัีจจยัมาจากคุณภาพที่ดทีี่จะ

นํามาซึ่งความอยู่รอดและการประสบความสําเรจ็ขององค์กร Aksoy S., Atilgan E., Akinci S. 

(2003) ยงัได้กล่าวถึงการส่งมอบการบรกิารว่า การส่งมอบการบรกิารที่เหนือความคาดหมาย

ให้กับลูกค้าให้ได้นัน้องค์กรต้องมีการวิเคราะห์ถึงความคาดหวงัและการปฏิบัติงานภายใน

องคก์รอยา่งมปีระสทิธภิาพ จงึจะสามารถชงิความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัในตลาดได ้  และ Bo 

Edvardsson (1992) กล่าวว่า ผูบ้รหิารทีด่คีวรคํานึงถงึคุณภาพของการบรกิารว่าเป็นสิง่จาํเป็น

พื้นฐาน และเป็นพลงัขบัเคลื่อนที่สําคญัในการแข่งขนัที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความพงึพอใจและ

นํามาซึ่งผลกําไรต่อองคก์ร คุณภาพที่ดจีะนําไปสู่ปัจจยัที่เกี่ยวขอ้งสามประการคอื (1) คุณภาพ

ทีด่สีามารถทําให้บรษิทักําหนดราคาที่สูงได ้ (2) คุณภาพที่ดมีผีลต่อต้นทุนการผลติที่นํามาซึ่ง

รายไดท้ีม่ากขึน้ และ (3) บรษิทัทีผ่ลติสนิคา้ทีม่คีณุภาพจะเป็นทีรู่จ้กัจะมภีาพลกัษณ์ขององคก์ร

ที่ด ีดงันัน้การศกึษาวจิยัความคาดหวงัในการได้รบับรกิารและสิง่ที่ผู้โดยสารได้รบัจากการใช้

บรกิารสายการบนิ จะสามารถช่วยให้องค์กรที่เกี่ยวขอ้งได้รบัทราบถึงสิง่ที่ผู้โดยสารคาดหวงั 

เพื่อที่จะพฒันาตอบสนองในสิง่ทีผู่้โดยสารต้องการได้ และสามารถนําไปปฏบิตัเิพื่อการจดัการ

คุณภาพที่ดใีนการให้บรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ในอนัที่จะทําให้ประเทศ

ไทยกา้วขึน้เป็นผูนํ้าในดา้นการบนิในภมูภิาคอาเซยีนต่อไป   

         อย่างไรก็ตาม การวดัผลการปฏบิตังิานของธุรกจิบรกิารทําได้ยาก เน่ืองจากการบรกิาร

เป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งหรอืสมัผสัได ้และการบรกิารนัน้ไม่อาจทําใหเ้ป็นมาตรฐานได ้เพราะ

การวดัคุณภาพของการบรกิารลว้นขึน้อยู่กบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนทีจ่ะไดร้บัการบรกิาร 

รวมทัง้ประสบการณ์ทีไ่ดร้บัหลงัจากที่ได้รบับรกิาร (Johnson and Mathews, 1997) เครื่องมอื

หน่ึงที่ใช้ในการวเิคราะห์ถึงความคาดหวงัของผู้บรโิภคและสิง่ที่ผู้บรโิภคได้รบัจากบรกิาร คอื 

การวิเคราะห์ความสําคญัและผลการปฏิบตัิงาน (Importance - Performance Analysis: IPA) 

ซึง่ถูกคดิค้นขึน้โดย Martilla and James ในปี 1977   เครื่องมอืน้ีไดร้บัการยอมรบัและนําไปใช้

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เพื่อวดัผลการปฏบิตังิานในด้านบรกิารเป็นที่แพร่หลาย เพื่อหาช่องว่างของการบรกิารและทํา

การพฒันาต่อไป โดยผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้จะมอียู่ 4 คุณลกัษณะคอื (1) Keep up the good Work 

คอืคุณลกัษณะทีอ่งคก์รสามารถจะตอบสนองได้อย่างดเีลศิเป็นคุณลกัษณะทีม่คีวามสําคญัมาก

ต่อผู้บริโภค  (2) Concentrate Here คือ  คุณลักษณะที่ผู้บริโภคไม่ได้ร ับการบริการหรือ

ตอบสนองอย่างดเีพยีงพอ (3) Low Priority คอื คุณลกัษณะที่ไม่ใคร่มคีวามสําคญัต่อผู้บรโิภค

ผู้บริหารอาจจะเลื่อนการปรับปรุงแก้ไขออกไปก่อนได้  และ (4) Possible Overkill คือ 

คุณลกัษณะทีม่คีวามสาํคญัน้อยต่อการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคแต่บรษิทัอาจจะใหค้วามสําคญัมาก

เกินจําเป็น Deng (2008) ได้ชี้ให้เห็นว่าเครื่องมือ IPA ถือเป็นเครื่องมือที่สามารถใช้ในการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานที่วดัระดบัปัจจยับรกิารระหว่างความสาคัญและความพึงพอใจใน

กระบวนการบรกิารรปูแบบใหม่ ในขณะที ่Sampson and Showalter (1999) ระบุว่า เครื่องมอื 

IPA ใช้ว ัดความสําคัญที่มีต่อลูกค้าและความพึงพอใจจากผลการปฏิบัติงานและพัฒนา

ความสมัพนัธร์ะหว่างสนิคา้โดยเฉพาะบนพืน้ฐานการจดัลาํดบัความสาํคญัในดา้นเทคโนโลย ี

        จากที่กล่าวมาข้างต้น ทําให้ผู้ว ิจ ัยสนใจที่จะทําการศึกษาและวิเคราะห์ถึงผลการ

ปฏบิตังิานความสําคญัในการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศ

ไทย  โดยใชเ้ครือ่งมอื IPA ในการวเิคราะหค์วามสาํคญัและผลการปฏบิตังิาน เพื่อหาแนวทางใน

การปรบัปรงุประสทิธภิาพในการทาํงานและพฒันากลยุทธด์า้นการบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความ

ต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด และยกระดบัขดีความสามารถในการแข่งขนัในอุตสาหกรรม

บรกิารต่อไป 

  

         1.2 วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

               1.2.1 เพื่อศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารทีไ่ดร้บัจากคุณ 

ภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

     1.2.2 เพื่อศกึษาความแตกต่างของความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่

ไดร้บัจากคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

     1.2.3 เพื่อวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสําคัญในการประเมินคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

 

         1.3 ขอบเขตของการวิจยั 

            การศึกษาวิจยั เรื่อง การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน-ความสําคัญในการประเมิน

คุณภาพการให้บรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย  ในการวจิยัน้ี มุ่งศกึษาเฉพาะ

ประชากรผู้ โดยสารคนไทยที่ เคยใช้บริการของสายการบินต้นทุนตํ่ าเฉพาะเที่ยวบิน

ภายในประเทศไทยเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืงอย่าง

น้อย 1 ครัง้ในรอบ 6 เดอืนที่ผ่านมาทัง้เพศหญงิและเพศชายทีม่อีายุตัง้แต่ 18 - 60 ปีและมถีิน่

พาํนักปัจจุบนัในเขตกรงุเทพมหานคร โดยทําการเกบ็รวบรวมขอ้มลูกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารจาก

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



4 

ประชากรดงักล่าวขา้งต้นทีเ่ดนิทางภายในประเทศไทยในช่วงเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2560 จาก 3 

สายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทยและยงัคงใหบ้รกิารอยู่ทีท่่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืง 

ได้แก่ สายการบินไทยแอร์เอเชีย สายการบินนกแอร์ และสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ ด้วย

แบบสอบถามที่พฒันาขึน้มาสําหรบังานวจิยัน้ีโดยเฉพาะ สาเหตุที่เลอืกสํารวจเฉพาะเที่ยวบนิ

ภายในประเทศไทยเน่ืองจาก  สายการบินต้นทุนตํ่ าที่ศึกษาจะเน้นให้บริการการบิน

ภายในประเทศไทย 

 

         1.4 วิธีดาํเนินการวิจยั 

               การศกึษาวจิยัน้ี เป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ (Survey Research) เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีด่มีาทํา

การวเิคราะหข์อ้มลูใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการศกึษา จงึมรีายละเอยีดวธิดีาํเนินการวจิยัดงัน้ี 

               1.4.1 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั  

                    กลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้น้ี คอื กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารคนไทยที่เคยใช้

บริการของสายการบินต้นทุนตํ่ าเฉพาะเที่ยวบินภายในประเทศไทยเพื่ อการเดินทาง

ภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืงอย่างน้อย 1 ครัง้ในรอบ 6 เดอืนที่ผ่านมา

ทั ้ง เพ ศหญิ งและเพ ศชายที่ มีอ ายุตั ้งแ ต่  18  - 60 ปี  และมีถิ่นพํ านั ก ปั จจุบัน ใน เขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 450 คน โดยผู้วจิยัได้กําหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างกรณีไม่ทราบ

จาํนวนประชากร โดยใชส้ตูรของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2552) ไดข้นาดตวัอยา่งจาํนวน 384 คน 

เพื่อความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่บกพร่อง จงึสํารองจํานวนตวัอย่างเพิม่ขึ้นอีก 17% ได้

เท่ากบั 66 คน จงึไดจ้าํนวนตวัอยา่งรวมทัง้หมด 450 คน   

      1.4.2 ตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยั 

                    การศกึษาครัง้น้ีผูว้จิยัไดก้ําหนดตวัแปรการศกึษาออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ีคอื  

(1) ตวัแปรอสิระ หมายถงึ  ความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการ

บินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยจําแนกออกตามคุณลกัษณะปัจจยัด้าน

คุณภาพการให้บรกิาร 5 ดา้นไดแ้ก่ 1. ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร 

(Tangibles)  2. การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance)  3. การตอบสนอง

ลูกคา้ (Responsiveness) 4. การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy)  5. ความ

เชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร (Reliability)     

(2) ตวัแปรตาม  หมายถงึ  ความพงึพอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารในคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

               1.4.3 วธิกีารสุ่มเลอืกตวัอยา่ง 

                    ในการศึกษาน้ีจะใช้วิธีสุ่มเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-

probability Sampling) โดยใช้ทัง้วธิกีารสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) และวธิกีาร

สุ่มแบบใช้วิจารณญาณ  (Judgement Sampling) ทัง้น้ี เพื่ อให้ได้หน่วยตัวอย่างที่มีความ

หลากหลายและเป็นตวัแทนทีด่ขีองประชากรทีศ่กึษา ในการเลอืกตวัอย่างผูโ้ดยสารทีจ่ะใหต้อบ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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แบบสอบถาม ผู้วจิยัได้ใช้คําถามคดักรองผู้โดยสารตามคุณลกัษณะประชากรที่ได้กําหนดไว้

ขา้งตน้  

               1.4.4 วธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลู  

                    ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีประกอบดว้ยขอ้มลูปฐมภมูแิละขอ้มลูทุตยิภูม ิโดยจะ

เริม่ต้นด้วยการศกึษาและรวบรวมขอ้มูลทุตยิภูมจิากเอกสารทางวชิาการต่าง ๆที่เกี่ยวขอ้งกบั

งานวจิยัทีศ่กึษา เช่น ตํารา หนังสอื รายงานการศกึษา งานวจิยั และเอกสารทางวชิาการอื่น ๆ 

รวมทัง้การตรวจสอบผลงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เป็นต้น เพื่อนํามากําหนดกรอบแนวคดิในการวจิยั

และการสรา้งเครือ่งมอืสําหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มลูปฐมภูม ิ ในส่วนของการเกบ็รวบรวมขอ้มลู

ปฐมภูมซิึง่เป็นส่วนทีส่ําคญัในการวเิคราะหน์ัน้ ไดจ้ากการสํารวจความคดิเหน็ของกลุ่มตวัอย่าง

ผูโ้ดยสารชาวไทยที่เคยใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพื่อการเดนิทางภายในประเทศเกีย่วกบั

คุณภาพในการให้บรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่า ด้วยแบบสอบถามที่พฒันาขึน้มาเฉพาะใน

งานวจิยัน้ี  

               1.4.5 เครือ่งมอืสาํหรบัเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

                    แบบสอบถามทีใ่ชส้ําหรบัการเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการวจิยัน้ีไดถู้กพฒันาขึน้มา

และมกีารตรวจสอบความน่าเชื่อถอืไดต้ามหลกัการทางสถติอิย่างถูกต้อง  แบบสอบถามทีไ่ด้น้ี

จะถูกนํามาสมัภาษณ์ผู้โดยสารสายการบนิต้นทุนตํ่าทีถู่กสุ่มเลอืกมาเป็นตวัอย่าง ซึง่ขอ้คําถาม

ในแบบสอบถามมทีัง้คําถามปลายเปิด (Open-Ended Response Question) และคําถามปลาย

ปิด (Close-Ended Response Question)  แบบสอบถามจะประกอบด้วย 4 ส่วนดงัน้ี  ส่วนที่ 1 

คุณลกัษณะทัว่ไปของผูโ้ดยสารสายการบนิตน้ทุนตํ่า ซึง่ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศกึษา

สูงสุด อาชพี รายได้ส่วนบุคคลเฉลีย่ต่อเดอืน ส่วนที่ 2 พฤตกิรรมทัว่ไปของผูโ้ดยสารในการใช้

บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า  ส่วนที่ 3 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้โดยสารในปัจจยั

ด้านคุณภาพต่าง ๆที่ให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย  ส่วนที่ 4 ความพึง

พอใจโดยรวมของผูโ้ดยสารในสายการบนิต้นทุนตํ่า ทัง้น้ี สเกลของขอ้มลูในส่วนที ่1 และส่วนที ่

2 จะเป็นสเกลนามกําหนด (Nominal Scale) และสเกลอนัดบั (Ordinal Scale) สําหรบัสเกลของ

ขอ้มลูในส่วนที ่3 และส่วนที ่4 จะเป็นสเกลอตัรภาคหรอืแบบช่วง (Interval Scale) 

               1.4.6 การวเิคราะหข์อ้มลู 

                    นําขอ้มูลที่รวบรวมได้มาทําการวเิคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถติ ิและ

สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) และสถติเิชงิอนุมาน 

(Inferential Statistics)  การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนาจะอธิบายด้วย

ค่าความถี ่และรอ้ยละ ในคุณลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละพฤตกิรรมทัว่ไปของผูโ้ดยสารใน

การใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า  ส่วนค่าเฉลีย่และค่าเบีย่งเบนมาตรฐานจะใชอ้ธบิายค่าเฉลีย่

ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัจากคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย     

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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         สําหรบัการสรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชงิอนุมาน ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อหา

คุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า และ

ใช้การวเิคราะห์ผลการปฏบิตัิงาน-ความสําคญั (Importance-Performance Analysis: IPA) ใน

การประเมนิคุณภาพการให้บรกิารของคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า ทัง้น้ีจะนําเสนอผลการประเมนิ IPA ในรปูกราฟเพื่อให้

สามารถแปลผลและเขา้ใจมากขึน้ 

   

         1.5 สมมติฐานงานวิจยั 

              สมมติฐานท่ี 1 ความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่ได้รบัจากคุณภาพ

การใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทยมคีวามแตกต่างกนั 

              สมมติฐานท่ี 2 คุณลักษณะปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการได้แก่ ภาพลักษณ์

ภายนอกของผู้ให้บรกิาร การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า การตอบสนองลูกค้า การเข้าใจและรูจ้กั

ลูกคา้ และ ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร จะมผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

 

         1.6 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

            จากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบังานวจิยัทีศ่กึษาหลายเรือ่ง ดงัรายละเอยีดที่

ปรากฏอยู่ในบทที่ 2 ซึง่เป็นผลงานวจิยัทัง้ภายในประเทศไทยและต่างประเทศ  ทําให้ได้มาซึ่ง

แนวทางในการกําหนดกรอบแนวความคดิในการวจิยัที่สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการวจิยั 

โดยตวัแปรตามในการวจิยั คอื ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า สําหรบัตวั

แปรอสิระในการวจิยั ไดแ้ก่ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร (Tangibility) การใหค้วามมัน่ใจ

แก่ลูกค้า (Assurance) การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) การเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า 

(Empathy) ความเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ (Reliability) ดังนั ้น กรอบแนวคิดในการวิจ ัย 

สามารถกําหนดไดด้งัน้ี 
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ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 

 

คณุลกัษณะปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

- ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร (Tangibility) 

- การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ (Assurance) 

- การตอบสนองลกูคา้ (Responsiveness) 

- การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ (Empathy) 

- ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร (Reliability) 

 

  

  

ความพงึพอใจโดยรวม 

ของผูใ้ชบ้รกิาร 

สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

 

 

 

  

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวความคดิในการวจิยั 

 

         1.7 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

               1.7.1 ทาํใหท้ราบถงึพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

               1.7.2 ทําให้ทราบถึงความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่ได้รบัจาก

คุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

               1.7.3 ทําให้ทราบถึงคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

               1.7.4 ผลการศกึษาสามารถนํามาใช้เพื่อกําหนดแนวทางการพฒันาแผนกลยุทธ์

ดา้นการตลาดสาํหรบัธุรกจิสายการบนิต้นทุนตํ่า เพื่อตอบสนองความต้องการของลกูคา้ไดอ้ยา่ง

มปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้ และเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนัต่อไป 

               1.7.5 เพื่อเป็นแนวทางการวิจยัของผู้ที่สนใจศึกษาในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการ

วางแผนกลยทุธด์า้นการตลาดของธุรกจิบรกิารต่อไป 

 

         1.8 นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

              สายการบนิต้นทุนตํ่า หมายถงึ สายการบนิที่มตี้นทุนในการทําธุรกิจที่ตํ่า ลกัษณะ

ของการประกอบกจิการจะพยายามรกัษาระดบัต้นทุนไวไ้ม่ให้สูงมาก เพื่อสามารถกําหนดราคา

อตัราค่าโดยสารให้ตํ่า เน้นปรมิาณหรอืการขนส่งผู้โดยสารให้ได้มากที่สุด มกีารขนส่งสินค้า

รวมทัง้มบีรกิารอย่างเรยีบงา่ย ประหยดั และตดับรกิารทีไ่ม่จาํเป็นออกไป เพื่อลดต้นทุนในการ

ดาํเนินธุรกจิใหไ้ดม้ากทีสุ่ด 

    คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การประเมนิหรอืการลงความเหน็เกี่ยวกบัความดเีลศิ

ของการให้บรกิารโดยรวม ซึง่เป็นผลลพัธท์ี่เกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบของผูใ้ช้บรกิารระหว่าง

ความคาดหวงัของพวกเขาเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารและการบรกิารทีพ่วกเขาไดร้บัจรงิ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทท่ี 2 

แนวคิดและทฤษฎีในการศึกษา 

 

         ในบทน้ีจะกล่าวถงึแนวคดิทางทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัการวจิยั ประกอบด้วยทฤษฎแีละ

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการวดัผลปฏิบัติงานของธุรกิจบรกิารในประเทศไทย โดยทําการ

รวบรวมจาก ตํารา หนังสอื รายงานการศกึษา งานวจิยั และเอกสารทางวชิาการอื่น ๆ รวมทัง้

การตรวจสอบผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เพื่อนํามาประมวลเป็นกรอบแนวความคดิในการวจิยั  และ

สมมติฐานของการวิจยั  นอกจากน้ียงัได้อธิบายถึงแนวคิดทางทฤษฎีทางสถิติที่ใช้ในการ

วเิคราะห์เพื่อทดสอบสมมตฐิานดงักล่าว  และเพื่อใหไ้ด้คําตอบของประเดน็ปัญหาของการวจิยั  

ซึง่รายละเอยีดมดีงัน้ี 

         2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการบรกิาร 

         2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร 

         2.3 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของลกูคา้ 

         2.4 การวเิคราะหค์วามคาดหวงัและความพงึพอใจโดยการใชเ้ทคนิควเิคราะหค์วามสาํคญัและ

ผลการปฏบิตังิาน (Importance Performance Analysis: IPA)  

         2.5 งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบั Importance Performance Analysis 

 

         2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการบริการ 

               2.1.1 ความหมายของการบรกิาร 

                    มผีูใ้หค้วามหมายและคาํจาํกดัความของคาํว่า “การบรกิาร (Service)” ไวห้ลาย

ความหมาย ดงัน้ี 

         Lovelock et al. (1983) ไดอ้ธบิายไวว้่า การบรกิารควรเป็นสิง่ทีส่รา้งประโยชน์ใหก้บั

ลกูคา้ และเป็นรปูแบบหรอืแนวทางในการส่งมอบบรกิารนัน้ใหก้บัลกูคา้ 

         Heskett et al. (1990) ให้นิยามการบรกิารว่า เป็นการกระทําที่องค์กรต้องการนําเสนอ

ให้กับลูกค้า พนักงาน ผู้ถือหุ้น และผู้ลงทุนได้รบัรู้ เปรียบเสมือนชุดของผลประโยชน์ที่ผู้

ใหบ้รกิารไดนํ้าเสนอออกไป 

Edvardsson and Olsson (1996) ให้นิยามการบรกิารว่า เป็นการให้รายละเอยีดในเชงิ

ลกึเกี่ยวกับสิง่ที่นําเสนอให้กบัลูกค้า เป็นสิง่ที่ลูกค้าต้องการและปรารถนาที่จะสร้างความพึง

พอใจใหก้บัตนเอง รวมทัง้รปูแบบทีส่่งมอบบรกิารนัน้ ๆ เพื่อใหบ้รรลุในสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ 

Kotler (2000) ไดก้ล่าวไว้ว่า การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืประโยชน์เชงินามธรรม ซึ่ง

ฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพื่อขายใหก้บัอกีฝ่ายหน่ึง โดยผูร้บับรกิารไม่ไดค้รอบครองการบรกิารนัน้ ๆ อย่าง

เป็นรปูธรรม กระบวนการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการจาํหน่ายผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ด ้

         วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวว่า การบรกิาร คอื การปฏบิตัทิีฝ่่ายหน่ึงเสนอให้

อีกฝ่ายหน่ึงโดยสิง่ที่เสนอให้นัน้เป็นการกระทําหรอืการปฏิบตัิการซึ่งผู้รบัไม่สามารถนําไป
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ครอบครองได ้ 

         ชยัสมพล ชาวประเสรฐิ (2552) ไดก้ล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ กระบวนการส่งมอบสนิคา้

ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Goods) ของธุรกิจให้บรกิารกับผู้รบับรกิาร โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนัน้ 

จะตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารจนนําไปสู่ความพงึพอใจได ้

         วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2553) ไดก้ล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ สิง่ทีไ่ม่มตีวัตน จบัต้อง

ไม่ได้ และเป็นสิง่ที่ไม่ถาวร เป็นสิง่ที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเรว็ บรกิารเกดิขึ้นจากการปฏบิตัิ

ของผู้ให้บรกิารโดยส่งมอบการบรกิารนัน้ไปยงัผู้รบับรกิาร หรอืลูกค้าเพื่อใช้บรกิารนัน้ ๆ โดย

ทนัท ีหรอืภายในระยะเวลาเกอืบจะทนัททีีม่กีารใหบ้รกิาร 

         โดยสรุปแล้ว การบรกิาร หมายถงึ การแสดงออกทางการกระทําที่ผูใ้หบ้รกิารนําเสนอ

ใหก้บัผูร้บับรกิาร เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารจนนําไปสู่ความพงึพอใจ

สูงสุดตามความคาดหวงั โดยกระบวนการดงักล่าว อาจจะเกี่ยวขอ้งกบัสนิคา้ทีส่ามารถจบัต้อง

ไดห้รอืไมส่ามารถจบัตอ้งได ้ผูร้บับรกิารไมส่ามารถครอบครองเป็นเจา้ของได ้ 

 

               2.1.2 ลกัษณะการบรกิาร 

                    อนิทริา จนัทรฐั (2552) ไดก้ล่าวไวว้่า การบรกิารจะมลีกัษณะเฉพาะทีแ่ตกต่าง

จากสนิคา้หรอืผลติภณัฑท์ัว่ไป โดยสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ลกัษณะสาํคญั ไดแ้ก่ 

         1. สาระสําคญัของการไว้วางใจ การบรกิารเป็นกิจกรรมหรอืการกระทําที่ผู้ให้บรกิาร

ปฏิบตัิต่อผู้ซื้อหรอืผู้รบับรกิารขณะที่กระบวนการบรกิารเกิดขึ้นจรงิ ผู้ซื้อหรอืผู้รบับรกิารไม่

สามารถคาดการณ์ล่วงหน้าไดว้่าจะไดร้บัการปฏบิตัอิย่างไรจนกว่ากจิกรรมการบรกิารจะเกดิขึน้ 

การตดัสนิใจซือ้บรกิารจงึจาํเป็นต้องขึน้อยูก่บัความไวว้างใจ ซึง่แตกต่างจากการซือ้สนิคา้ทัว่ไป

ที่ผู้บรโิภคสามารถหยบิจบัตรวจดูสนิค้าก่อนที่จะตดัสนิใจซื้อได ้การบรกิารทําได้เพยีงการให้

คาํอธบิายในสิง่ทีลู่กคา้จะไดร้บั เช่น การรบัประกนัคุณภาพ หรอืการอ้างองิประสบการณ์ทีผู่อ้ ื่น

ไดเ้คยใชบ้รกิารมาแลว้ 

         2. การบรกิารมลีกัษณะเป็นสิง่ที่จบัต้องไม่ได ้และไม่อาจสมัผสัก่อนทีจ่ะมกีารซือ้เกดิขึน้ 

กล่าวคอื ผู้ซื้อหรอืลูกค้าไม่อาจรบัรูก้ารบรกิารล่วงหน้าก่อนที่จะตกลงใจซื้อเหมอืนกบัการซื้อ

สินค้าทัว่ไป ผู้ซื้อเพียงแต่อาศัยความคิดเจตคติและประสบการณ์เดิมที่ได้รบัประกอบการ

ตดัสนิใจซื้อบรกิารนัน้ ๆ โดยผู้ซื้ออาจกําหนดเกณฑเ์กี่ยวกบัคุณภาพ หรอืประโยชน์ของการ

บรกิารทีต่นควรไดร้บั แลว้จงึตดัสนิใจเลอืกซือ้บรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการดงักล่าว 

         3. การบรกิารมลีกัษณะทีแ่บ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้ กล่าวคอื การบรกิารเป็นลกัษณะที่

กระบวนการผลติและการบรโิภคไม่สามารถแยกกนัได ้โดยผูบ้รโิภคจาํเป็นต้องอยู่ ณ ช่วงเวลา

ก่อนที่จะเกดิการบรกิารนัน้ขึน้ แล้วผู้ให้บรกิารจงึจะผลติและส่งมอบบรกิาร และผู้รบับรกิารจะ

บรโิภคไปพรอ้มกนั ณ ช่วงเวลาเดยีวกนั ไม่สามารถแยกจากกนัได้ ทัง้สองฝ่ายต่างต้องมสี่วน

ร่วมและมปีฏสิมัพนัธ์ต่อกนั โดยทัง้สองฝ่ายต่างมคีวามสําคญัต่อผลลพัธ์ของการบรกิาร การมี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ส่วนร่วมของผู้บรโิภคจงึเป็นปัจจยัสําคญัของคุณลกัษณะน้ี โดยผู้บรโิภคจะรบัรูคุ้ณภาพการ

บรกิารจากประสบการณ์ทีไ่ดร้บัตัง้แต่เริม่ตน้จนสิน้สุดช่วงเวลาของการบรกิาร   

         4. การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่คงทีแ่ละไม่สามารถกําหนดมาตรฐานทีแ่น่นอนได ้เน่ืองจาก

การบรกิารแต่ละแบบขึ้นอยู่กบัผู้ให้บรกิารแต่ละคน ซึ่งมวีธิใีห้บรกิารเป็นลกัษณะเฉพาะของ

ตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบรกิารอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกันแต่ต่างวาระกัน 

คุณภาพของการบรกิารก็อาจแตกต่างได้ ทัง้น้ีขึ้นอยู่กบัผู้ให้บรกิาร ผู้รบับรกิาร ช่วงเวลาของ

การบริการ และสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน เน่ืองจากการบริการที่มีความ

หลากหลายผนัแปรไปตามปัจจยัหลายอย่างจงึเป็นการยากที่จะกําหนดเป็นมาตรฐานในการ

บรกิารอย่างเดียวกัน แม้จะมกีารกําหนดเป็นระบบการทํางาน เช่น การบรกิารเกี่ยวกบัการ

ประกนัชวีติ การบรกิารบนเครื่องบนิ การบรกิารในธนาคาร เป็นต้น การใหบ้รกิารกอ็าจต่างกนั

ได ้ดงันัน้ การใหค้วามสาํคญัต่อการคดัเลอืกบุคลากรทีม่คีุณสมบตัเิหมาะสมกบัลกัษณะงานและ

จดัให้มีการฝึกอบรมอย่างสมํ่ าเสมอจึงเป็นเรื่องจําเป็น รวมทัง้การกําหนดมาตรการการ

ให้บรกิารมาเป็นพิเศษ เช่น รบัประกันมาตรฐานการบรกิาร รบัฟังคําติชม/ข้อคิดเห็น เสนอ

บรกิารด้วยเทคโนโลยทีนัสมยั เป็นต้น เพื่อให้แน่ใจในคุณภาพและความสมํ่าเสมอของการ

บรกิาร 

         5. การบรกิารมีลกัษณะที่ไม่สามารถเก็บรกัษาหรอืเก็บสํารองไว้ได้เหมือนกับสินค้า

ทัว่ๆไป เมื่อไม่มคีวามต้องการใช้บรกิารจะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรยีกกลบัคนืมาใช้

ประโยชน์ใหม่ได ้การบรกิารจงึมกีารสูญเสยีค่อนขา้งสูง ขึน้อยู่กบัความต้องการใชบ้รกิารในแต่

ละช่วงเวลา เน่ืองจากความต้องการใช้บรกิารมกีารเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา และการบรกิาร

จะต้องมกีารจดัเตรยีมความพรอ้มไว้สําหรบับรกิารผู้มารบับรกิารเมื่อไรก็ได้  เมื่อไม่มผีู้มาใช้

บรกิารการจดัเตรยีมเช่นน้ีจงึเป็นลกัษณะของการสูญเปล่าแต่เป็นเรื่องที่ต้องกระทําเพราะไม่

สามารถคาดเดาความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารได ้ จงึจาํเป็นต้องมกีารวางแผนกลยุทธก์ารตลาด 

เพื่อหาวธิชีกัจูงลูกค้าให้มาใช้บรกิารอย่างสมํ่าเสมอ เช่นการลดอตัราค่าโดยสารสําหรบัเด็กที่

เดนิทางมากบัผูป้กครองในวนัอาทติย ์หรอืการบรกิารรบัส่งผูโ้ดยสารจากสถานีรถไฟฟ้า เป็นตน้ 

         6. การบรกิารมีลกัษณะที่ไม่มคีวามเป็นเจ้าของเมื่อมกีารซื้อบรกิารเกิดขึ้น กล่าวคือ 

ในขณะที่ผู้ซื้อจ่ายเงนิซื้อบรกิารใดก็จะเป็นค่าบรกิารนัน้ที่ผู้ซื้อจะได้รบัตามเงื่อนไขของการ

บรกิารแต่ละประเภท การซื้อบรกิารเป็นการแสดงความต้องการใช้สิง่อํานวยความสะดวกใน

ช่วงเวลานัน้ๆ ผูใ้ช้บรกิารจ่ายเงนิค่าบรกิารทีไ่ดร้บัไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของสิง่ทีไ่ดร้บั

ได ้ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสนิค้าทัว่ไปอย่างเหน็ไดช้ดัเจน เพราะเมื่อผูซ้ื้อจ่ายเงนิซื้อสนิค้าใดก็

จะเป็นเจา้ของสนิคา้นัน้อยา่งถาวรทนัท ี

         นอกจากน้ี กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ยงัไดก้ล่าวไวอ้กีว่า งานบรกิารยงัขึน้อยูก่บัอกี

หลายปัจจยัดงัน้ี  

         1. งานบรกิารขึน้อยู่กบัเวลา มบ่ีอยครัง้ทีลู่กค้ามาใชบ้รกิารในเวลาเดยีวกนัซึ่งก่อให้เกดิ

ผลเสยีมากกว่าผลดเีพราะธุรกจิต้องจดัเจ้าหน้าที่และสิง่อํานวยความสะดวกไว้ให้พรอ้มซึ่งใน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ช่วงเวลาเช่นน้ีอาจเกดิการบรกิารที่ไม่น่าประทบัใจแก่ลูกค้าได้เน่ืองจากมผีู้มาใช้บรกิารจาํนวน

มาก  

         2. งานบรกิารขึน้อยู่กบัสถานที ่ผู้ให้บรกิารต้องแน่ใจว่าสามารถให้บรกิารได้ครอบคลุม

ทุกพืน้ทีท่ีล่กูคา้มคีวามตอ้งการนัน้ ๆ  

         3. ผูบ้รโิภคมสี่วนรว่มในการผลติงานบรกิารซึง่จะมสี่วนรว่มในฐานะผูก้ระทําหรอื

ผูถู้กกระทํากไ็ด ้ 

         4. การเปลีย่นแปลงอะไรกต็ามในโรงงานผลติงานบรกิาร สิง่ทีเ่ปลีย่นแปลงเหล่านัน้มกัจะ

มผีลต่อการเปลี่ยนพฤติกรรมผู้บรโิภคซึ่งจะส่งผลกระทบต่อกระบวนการตดัสนิใจและการซื้อ

ของผูบ้รโิภค เช่น ในแวดวงธุรกจิการบนิ ในกรณีทีเ่ครื่องบนิตก อตัราความเสีย่งจะลดลงถ้าให้

ผู้โดยสารหันหน้าไปทางด้านหลังของเครื่องบินแทนที่จะหันไปทางด้านหน้า แต่การ

เปลี่ยนแปลงรปูแบบการนัง่มผีลต่อพฤตกิรรมในการตดัสนิใจของผู้โดยสาร ปัจจุบนัยงัไม่มสีาย

การบนิใดกลา้จดัทีน่ัง่หนัหน้าไปทางดา้นหลงัของเครือ่งบนิ 

         5. พนักงานทุกคนและทุกสิง่ทุกอย่างที่ติดต่อกบัผู้บรโิภคเป็นการส่งมอบบรกิารทัง้สิ้น 

องค์กรจะต้องเข้าใจเกี่ยวกับกระบวนการที่ผู้ให้บริการขององค์กรให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อ

วเิคราะหก์ระบวนการให้บรกิารและการควบคุมเพื่อใหเ้กดิประสทิธภิาพการปฏบิตักิารและเพิม่

คุณค่าของบรกิาร  

         6. พนกังานตดิต่อเปรยีบเสมอืนผลติภณัฑ ์เน่ืองจากลกูคา้เป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการ

ใหบ้รกิาร ดงันัน้ การตดิต่อระหว่างบุคคลจงึกลายเป็นส่วนหน่ึงของการใหบ้รกิาร การตดิต่อกบั

แต่ละคนมกีารแสดงออกที่แตกต่างกนัและยากที่จะควบคุมในกระบวนการ ลูกค้าจะรบัรูไ้ด้ถึง

ความรูส้กึและอารมณ์ของผูใ้หบ้รกิารซึง่มผีลต่อการบรกิารทีไ่ดร้บัว่าดหีรอืไม่ดดีว้ย พนักงานที่

ไม่เป็นมิตร อารมณ์ไม่ดีหรอืไม่มีความสุขในการทํางานจะมีผลต่อคุณภาพของงานบรกิาร

โดยเฉพาะการตดิต่อทางตรงและอาจส่งผลต่อพนกังานคนอื่น ๆ ดว้ย 

         7. คุณภาพงานบรกิารไม่สามารถควบคุมได้ก่อนการให้บรกิารแก่ผู้บรโิภค ในเวลา

ให้บริการผู้บริโภคจะเข้ามาเกี่ยวข้องในกระบวนการให้บริการด้วย ดังนั ้นจึงไม่สามารถ

กําหนดค่ามาตราฐานเพื่อควบคุมคุณภาพของบรกิาร และความผดิพลาดไม่สามารถแก้ไขได ้

ดงันัน้จงึต้องปูองกันไม่ให้เกิดขึ้นได้ในทุกขัน้ตอน การเข้าใจพฤติกรรมของผู้บรโิภคจะเป็น

พืน้ฐานทีจ่ะเขา้ใจกระบวนการสรา้งคุณภาพของบรกิารได ้

 

         2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

               2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบรกิาร 

                    Zeithaml et al. (1990) ให้นิยาม คุณภาพการบรกิาร (Service Quality) ไว้ว่า 

หมายถึง การประเมินของผู้บรโิภคเกี่ยวกับความดีเลิศหรอืความเหนือกว่าของการบรกิาร 

Parasureman et al. (1998) ได้นิยามเพิ่มเติมว่า คุณภาพของการบริการตามความรับรู ้

(Perceived Service Quality) ของผูบ้รโิภค คอื การประเมนิหรอืการลงความเหน็เกี่ยวกบัความ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ดเีลศิของการใหบ้รกิารโดยรวมเป็นผลลพัธท์ี่เกดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบของผู้บรโิภคระหว่าง

ความคาดหวงัของพวกเขาเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารและการบรกิารทีพ่วกเขาไดร้บัจรงิ 

 

         กฤษฎ ์อุทยัรตัน์ (2542) อธบิายถงึคุณภาพการใหบ้รกิารไวด้งัน้ี  

               1. Competence ความสามารถในการใหบ้รกิารทีเ่หมาะสม มคีวามชาํนาญในหน้าที ่ 

     2. Courtesy ความสุภาพ ถ่อมตนใหเ้กยีรต ิรกัษามารยาทกบัผูใ้ชบ้รกิาร  

     3. Communication ความสามารถในการสือ่ขอ้ความใหส้มัพนัธก์บัสิง่ทีล่กูคา้

ตอ้งการทราบและ ตอบขอ้สงสยัทุกกรณ ี 

               4. Creditability ความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร (บุคลกิภาพ, ท่าทาง, ความ

คล่องแคล่ว)  

               5. Customer Understanding ความเหน็อกเหน็ใจ เอาใจใส่ต่อลกูคา้ หรอืประชาชน  

               6. Reliability ความเชื่อถอืในมาตรฐานการบรกิาร  

               7. Responsiveness การตอบสนองต่อความรูส้กึและความตอ้งการของลกูคา้ 

               8. Access การเขา้ถงึสะดวก  

               9. Security ความมัน่คงปลอดภยั คอื มเีครื่องมอื หรอืวธิกีารควบคุมเหตุการณ์ที่

อาจเกดิขึน้ บุคลากรมคีวามรู ้ 

               10. Tangibles สมัผสัไดเ้ป็นรปูธรรม รบัรูไ้ด ้

 

         นิตพิล ภตูะโชต ิ (2551) ไดก้ล่าวถงึหลกัเกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพของงานบรกิาร

ไวด้งัน้ี 

               1. การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารสามารถใหบ้รกิารลกูคา้ได้

อยา่งรวดเรว็ ลกูคา้สามารถเขา้ถงึบรกิารไดง้่าย ดงันัน้ธุรกจิจงึตอ้งคาํนึงถงึสิง่อํานวยความ

สะดวกต่าง ๆ เช่น ทาํเลทีต่ ัง้ สถานทีต่ดิต่อ เวลา ขัน้ตอนของการใหบ้รกิารทีร่วดเรว็เพื่อไมท่าํ

ใหล้กูคา้ตอ้งเสยีเวลารอนาน เพราะอาจจะทาํใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึเบื่อและเปลีย่นไปใชบ้รกิาร

จากทีอ่ื่นได ้

               2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือ เป้าหมายที่สําคญัที่สุดของการบรกิาร 

หากผูใ้หบ้รกิารสามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ได ้ก็จะสามารถทําให้ลูกค้าเกดิความ

พงึพอใจได ้

               3. ความคาดหวังของผู้ใช้บรกิาร (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ

ลกัษณะลูกค้าแต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารที่แตกต่างกนัออกไป ดงั 

นัน้ ลกูคา้ย่อมมคีวามคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัการบรกิารทีแ่ตกต่างกนั 

               4. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้ทราบถงึรายละเอยีดของ

สนิคา้และบรกิารต่าง  ๆโดยการใชภ้าษาทีท่าํใหล้กูคา้เขา้ใจไดง้า่ย 

               5. ความพรอ้มในการใหบ้รกิาร (Readiness) ความพรอ้มเป็นประสทิธภิาพของการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ให ้บรกิาร ซึง่จะสง่ผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารนัน้ ๆ 

               6. ความรูข้องผูใ้หบ้รกิาร (Knowledge and competence) ความรู ้ความสามารถ และ

ความชํานาญของผูใ้หบ้รกิาร จะเป็นสิง่หน่ึงทีส่ามารถสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ลกูคา้ได ้

               7.คุณค่าของการให้บรกิาร (Value) คุณค่าของงานบรกิารจะขึ้นอยู่กับสิง่ที่ลูกค้า

ได้รบับรกิาร กล่าวคอื ลูกค้าจะเกิดความรูส้กึประทบัใจและไม่เสยีดายที่จะจ่ายเงนิค่าบรกิาร 

เมือ่ลกูคา้ไดร้บัการบรกิารตรงตามทีค่าดหวงั 

               8. ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมน้ํีาใจของพนักงาน ความจรงิใจและ

รูส้กึยนิดทีีจ่ะตอ้นรบัลกูคา้ เพื่อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจในบรกิารทีจ่ะไดร้บั 

               9. ใหค้วามสนใจในลกูคา้ (Interest) การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกคา้นัน้เป็น

สิง่จาํเป็น ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใคร ตอ้งดแูลเอาใจใส่เขา อยา่ทาํใหลู้กคา้รูส้กึว่าถูกทอดทิง้ไมไ่ดร้บั

การเอาใจใส่จากพนกังาน 

               10. ความเชื่อถอืได ้(Credibility) หมายถงึ การทีธุ่รกจิผูใ้หบ้รกิารมกีารบรกิารทีด่ ีมี

การได้รบัรางวลั หรอืการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บรกิาร สรา้งความน่าเชื่อถือโดยการบรกิาร

ตามมาตรฐานทีส่มํ่าเสมอ ซึง่จะทาํใหล้กูคา้เกดิความเชื่อถอืและมัน่ใจในบรกิาร 

               11. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ การทีล่กูคา้ไดร้บัการบรกิารอยา่งถูกตอ้ง

และสมํ่าเสมอเท่าเทยีมกบัลกูคา้รายอื่น ๆ ซึง่จะทําใหล้กูคา้เกดิความไวว้างใจเมือ่ตอ้งกลบัมาใช้

บรกิารอกี ครัง้ 

               12. การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถงึ การให้บรกิารตอบสนองทนัทเีมื่อ

ลูกค้าต้องการใช้บรกิาร หรอืเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซกัถามได้อย่างรวดเรว็ ปัญหา

ต่างๆไดร้บัการแกไ้ขอยา่งถูกตอ้ง 

               13. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ ผู้ใชบ้รกิารจะต้องได้รบัความปลอดภยัใน

การใชบ้รกิาร ไม่เสี่ยง ไม่เกดิปัญหาต่างๆตามมาภายหลงั เช่น ความผดิพลาดจากการทํางาน

ของพนกังานใหบ้รกิาร เป็นตน้ 

               14. การรู้จกัและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) หมายถึง ผู้ให้บริการ

จะต้องทราบว่าลกูคา้ต้องการอะไร และคน้หาสิง่ต่าง ๆ  เหล่านัน้มาบรกิาร เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้า ถ้าผู้ให้บรกิารสามารถเขา้ถงึความต้องการของลูกค้า และหาสิง่ที่ลูกค้าต้องการมา

ตอบสนองเขาได ้กห็มายถงึความมปีระสทิธภิาพของบรกิารนัน่เอง 

จากคํานิยามของคุณภาพการบรกิาร สรุปไดว้่า คุณภาพการบรกิาร หมายถงึ การรบัรู้

ของผู้บรโิภคว่า ได้รบัการบรกิารที่ดเีลศิจรงิ ตรงกบัความต้องการที่คาดหวงัไว้ และสามารถ

ตอบสนองความต้องการจนเกิดเป็นความพึงพอใจ รู้สึกคุ้มค่า ประทับใจและเกิดเป็นความ

จงรกัภกัด ี

 

               2.2.2 องคป์ระกอบของคุณภาพบรกิาร 

                    เน่ืองจากการบรกิารเป็นงานทีไ่ม่สามารถจบัต้องได ้จงึเป็นการยากทีจ่ะทําการ

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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วดัประเมินคุณภาพของการบรกิาร โดยทัว่ไปจะพิจารณาวัดกันที่ความรู้สึกพึงพอใจของ

ผูบ้รโิภคเป็นหลกั กล่าวคอื เมื่อผู้บรโิภคได้รบับรกิารอย่างดทีีสุ่ด สมํ่าเสมอและเสมอภาคแล้ว 

ผู้บรโิภคย่อมต้องมคีวามรู้สึกตอบสนองต่อบรกิารซึ่งอาจแสดงออกมาในรูปของการให้การ

สนับสนุนกิจการบริการนั ้น ๆ ด้วยเหตุ น้ี ในปี 1985 Parasuraman & et al. จึงได้เสนอ

แนวความคดิออกแบบจาํลองทีใ่ชว้ดัคุณภาพการบรกิารสาํหรบัธุรกจิบรกิารต่าง ๆ ทีรู่จ้กักนัใน

ชื่อ “SERVQUAL Model” ในแบบจาํลองน้ีไดนํ้าเสนอรายละเอยีดขององคป์ระกอบคุณภาพการ

บรกิารทีม่คีวามเกี่ยวขอ้งกบัเงื่อนไขทีผู่บ้รโิภคใชใ้นการประเมนิคุณภาพการบรกิารขององคก์ร

ผูใ้หบ้รกิาร เกณฑท์ี่ใชใ้นการประเมนิหรอืวดัคุณภาพการบรกิาร จะพจิารณาจากคุณลกัษณะที่

ผูร้บับรกิารคาดหวงั โดย ระบุว่า องคก์รควรคํานึงถงึองคป์ระกอบหรอืคุณลกัษณะ 10 ดา้นเพื่อ

สรา้งความประทบัใจและจงูใจใหก้บัผูร้บับรกิาร ซึง่ประกอบดว้ย  

         1. ความเป็นรูปธรรมของการบรกิารหรอืความสามารถสมัผสัได้ (Tangibility) หมายถึง 

รปูภาพที่ปรากฏให้เหน็หรอืจบัต้องได้ในการให้บรกิาร เช่น เครื่องมอืหรอือุปกรณ์ที่ใชอ้ํานวย

ความสะดวก เครือ่งแบบพนักงาน การตกแต่งภายใน เพราะการวดัความเป็นรปูธรรมทําไดย้าก 

จงึจาํเป็นตอ้งสรา้งใหเ้กดิรปูธรรมผ่านสิง่ต่าง ๆ  

         2. ความเชื่อถอืได ้(Reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอบรกิารตามคํามัน่

สญัญาทีใ่หไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง มคีวามน่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้ 

         3. ความกระตอืรอืรน้ (Responsiveness) หมายถงึ การแสดงความเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอื

และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดท้นัทรีวดเรว็ทนัใจ  

         4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบัติงาน

บรกิารทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ มคีวามเชีย่วชาญในการบรกิารทีถู่กตอ้งและเหมาะสม  

         5. ความมอีธัยาศยันอบน้อม (Courtesy) หมายถงึ ความมไีมตรจีติทีสุ่ภาพอ่อนน้อมเป็น

กันเอง รู้จกัให้เกียรติผู้อื่น จริงใจมีน้ําใจ และเป็นมิตรของผู้ปฏิบัติงานบรกิาร โดยเฉพาะ

ผูป้ฏบิตังิานทีจ่ะตอ้งปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร 

         6. ความน่าเชื่อถอื (Creditability) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ด้วย

ความซื่อตรงและซื่อสตัยส์ุจรติของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร  

         7. ความปลอดภยั (Security) หมายถงึ การปราศจากอนัตรายความเสี่ยงภยัและปัญหา

ต่าง ๆ  

         8. การเข้าถึงบรกิาร (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารบับรกิารด้วยความสะดวกไม่

ยุง่ยาก  

         9. การตดิต่อสื่อสาร (Communication) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้ง

ความสมัพนัธแ์ละสื่อความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจง่ายและรบัฟังผูใ้ชบ้รกิาร  

         10. ความเขา้ใจลูกค้า (Understanding the Customer) หมายถงึ ความพยายามในการ

คน้หา และทําความเขา้ใจกบัความต้องการของลูกคา้ รวมทัง้การใหค้วามสนใจตอบสนองความ

ตอ้งการดงักล่าว ดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจงา่ย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         ต่อมาในปี 1988 Parasuraman & et al. ได้รวบรวมความคิดที่เสนอไว้ในปี 1985 ที่

พบว่ายงัมคีวามทบัซอ้นกนัในบางองคป์ระกอบคุณภาพการบรกิาร รวมทัง้มผีลงานวจิยัเพิม่เตมิ

ทีไ่ดก้ระทําต่อมาภายหลงั ทําใหอ้งคป์ระกอบคุณภาพการบรกิารทัง้ 10 ดา้นลดทอนลงมาเหลอื

เพยีง 5 ดา้น ซึง่ประกอบดว้ย  

         1. ความสามารถสมัผสัได ้(Tangibility) คอื สิง่ทีผู่บ้รโิภคสามารถรบัรูไ้ดเ้ป็นรปูธรรมจาก

การบรกิาร เช่น สิง่อํานวยความสะดวกเชงิกายภาพ เครื่องมอื บุคลากร และวสัดุที่ใช้ในการ

สื่อสาร เป็นตน้ 

         2. ความเชื่อถอืได ้(Reliability) คอื ความสามารถในการใหบ้รกิารทีผู่ใ้หบ้รกิารสญัญาไว้

กบัลกูคา้อยา่งถูกตอ้งและสมํ่าเสมอ  

         3. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร ับบริการ (Responsiveness) คือ ความ

กระตอืรอืรน้ ความพรอ้มและความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่าง

รวดเรว็ ทนัเหตุการณ์ตามทีล่กูคา้คาดหวงั  

         4. ความมัน่ใจได้ (Assurance) คือ ความน่าเชื่อถือของผู้ให้บรกิาร ผ่านปัจจยัต่าง ๆ 

เช่น ชื่อเสยีงหรอืภาพลกัษณ์ที่ทําให้ลูกค้ามคีวามมัน่ใจในการบรกิาร ความรูแ้ละความสุภาพ

ของพนกังาน ความสามารถทีจ่ะทาํใหเ้กดิความเชื่อใจและความมัน่ใจ เป็นตน้ 

         5. ความเขา้ถงึจติใจผูอ้ื่น (Empathy) คอื การดแูลเอาใจใส่และใหค้วามสนใจลกูคา้ของผู้

ใหบ้รกิาร การใหล้กูคา้เป็นคน “พเิศษ” ทีบ่รษิทัเสนอใหแ้ก่ลกูคา้ของเขา เป็นตน้ 

 

         2.3 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัและความพึงพอใจของลกูค้า 

              วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2550) ไดก้ล่าวไวว้่า ปัจจยัทีม่ผีลต่อความคาดหวงัของผู ้

บรโิภคประกอบดว้ย  

         1. ความตอ้งการของลกูคา้แต่ละราย กล่าวคอื ลกูคา้แต่ละรายมกัจะมลีกัษณะพฤตกิรรม

เฉพาะตวัและอยู่ในสภาพการณ์ที่แตกต่างกนั ซึ่งส่งผลให้ลูกค้าแต่ละรายอาจมคีวามต้องการ

พืน้ฐานทีไ่ม่เหมอืนกนัและอาจเป็นปัจจยัหน่ึงทีใ่ช้กําหนดระดบัความคาดหวงัของลูกค้าที่มต่ีอ

ธุรกจิบรกิาร  

         2. ประสบการณ์ในอดีต กล่าวคือ ถ้าลูกค้าเคยได้รบับรกิารเช่นไรในปัจจุบันลูกค้าก็

คาดหวงัว่าจะได้รบับรกิารเช่นนัน้เสมอในอนาคต หรอื ลูกค้าบางรายอาจเคยใช้บรกิารจากผู้

ให้บรกิารรายอื่นในตลาดมาก่อนและลูกค้าก็จะนําระดับการให้บรกิารนัน้มาตัง้เป็นความ

คาดหวงัต่อผูใ้หบ้รกิารรายใหมท่ีจ่ะไปใชบ้รกิาร 

         3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ กล่าวคือ ในปัจจุบันช่องทางการสื่อสาร

การตลาดสู่ผู้บรโิภคมหีลายช่องทาง ได้แก่ การโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์การขายโดยพนักงาน

ขาย รวมถงึการสื่อสารการตลาดรปูแบบอื่นๆทีไ่ปถงึตวัผูบ้รโิภค สื่อเหล่าน้ีมบีทบาทสําคญัใน

การสร้างความคาดหวงัขึ้นในใจของผู้บรโิภค เช่นในแผ่นพับของธนาคารที่ได้ให้สญัญาว่า 

พนักงาน หน้าเคาน์เตอรจ์ะใหบ้รกิารอย่างสุภาพและเป็นมติร ลกูคา้กจ็ะเกบ็คํามัน่สญัญานัน้ไป

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



16 

กําหนดเป็นความคาดหวงัทีม่ต่ีอธุรกจิบรกิาร หรอื การตกแต่งสถานทีท่ ัง้ภายนอกและภายใน

รวมทัง้การมสีิง่อํานวยความสะดวกและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิาร สิง่เหล่าน้ีจะมอีทิธพิลต่อความ

คาดหวงัของผูบ้รโิภค หากสถานบรกิารมคีวามหรหูรา มสีิง่อํานวยความสะดวกครบครนั และมี

อุปกรณ์ทนัสมยั จะส่งผลใหร้ะดบัความคาดหวงัทีล่กูคา้มต่ีอบรกิารสงูขึน้ตามไปดว้ย  

         4. ปัจจยัทางสภาวการณ์ คอื สถานการณ์หรอืจงัหวะโอกาสทีลู่กคา้เขา้มาใชบ้รกิารจะมี

อทิธพิลต่อการกําหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น รา้นอาหารในช่วงเทีย่งวนัจะมลีูกค้า

เขา้มาใชบ้รกิารจาํนวนมากซึง่ลูกคา้จะตระหนักดวี่าเป็นเรื่องธรรมดาสําหรบัช่วงเวลาดงักล่าวที่

คนจะแน่น อาจไม่มทีีน่ัง่ พนักงานเกบ็โต๊ะไม่ทนั อาหารออกชา้ แต่ลูกคา้จะไม่ค่อยถอืสาเพราะ

ลูกค้าส่วนใหญ่จะเข้าใจในสภาวการณ์ ซึ่งจะเห็นได้ว่า สภาวการณ์ตามตัวอย่างได้ส่งผลให้

ความคาดหวงัของลกูคา้ทีม่ต่ีอบรกิารลดตํ่าลงได ้

         5. ลูกค้าบอกกนัแบบปากต่อปากคอื การที่ลูกค้ามกีารสื่อสารถงึกนัเองเกี่ยวกบับรกิาร

ทัง้ในทางที่ดแีละไม่ด ีก็เป็นอกีปัจจยัหน่ึงที่มผีลต่อความคาดหวงั มงีานวจิยัระบุว่าคําแนะนํา

ของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบ้านเกี่ยวกบับรกิารของผู้ให้บรกิารจะมผีลต่อความคาดหวงัของ

ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภคเป็นอยา่งมาก 

 

         Kotler and Armstrong (2002) ไดอ้ธบิายถงึความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจนัน้เป็นสิง่ที่

เกิดขึ้นเมื่อลูกค้าได้รบัสนิค้าหรอืบรกิารแล้วและมคีวามสมัพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกค้า

ก่อนที่จะได้รบัสินค้าหรอืบรกิารนัน้ๆ โดยที่ถ้าสินค้าหรอืบรกิารที่ลูกค้าได้รบัตํ่ ากว่าความ

คาดหวงัก็จะทําให้เกิดความไม่พึงพอใจ และถ้าสนิค้าหรอืบรกิารที่ลูกค้าได้รบัตรงกับความ

คาดหวงัลกูคา้กเ็กดิความพงึพอใจ และถ้าสนิคา้หรอืบรกิารทีล่กูคา้ไดร้บัมากกว่าความคาดหวงั

กจ็ะส่งผลใหเ้กดิความพงึพอใจมากขึน้ 

         Millet (2012) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บรกิาร (Satisfactory Service) หรอื 

ความสามารถในการสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้รบับรกิาร จะพจิารณาได้จากองค์ประกอบ 5 

ดา้น ดงัน้ี            

1. การให้บรกิารอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บรกิารงานที่มฐีานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดงันัน้ผู้ใช้บรกิารทุกคนจะได้รบัการปฏิบตัิ

อย่างเท่าเทยีมกนัไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร ผูใ้ช้บรกิารทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัิ

ในฐานะทีเ่ป็นปัจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั         

2. การให้บรกิารอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถงึ ในการบรกิารจะต้องมองว่า

การให้บรกิารสาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มกีารตรงเวลาจะนํามาซึ่งการสรา้งความไม่พึง

พอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะต้อง

มจีาํนวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่ห้บรกิารอย่างเหมาะสม การตรงเวลาจะไม่มคีวามหมายเลย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



17 

ถ้ามีจํานวนการให้บรกิารที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตัง้ที่ให้บรกิารสร้างความไม่ยุติธรรมให้

เกดิขึน้แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

4. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ

ที่เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพอใจของ

องคก์รทีใ่หบ้รกิารว่าจะใหห้รอืหยดุบรกิารเมือ่ใดกไ็ด ้

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ

สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือการเพิ่ม

ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีท่าํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ    

จากความหมายของความพึงพอใจในการบรกิารที่กล่าวมาแล้วพอจะสรุปได้ว่า การ

บรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืการดําเนินการใด ๆ เพื่อเป็นการใหค้วามสะดวกแก่บุคคลอื่นซึ่ง

กจิกรรมนัน้ไม่สามารถจบัต้องได้ แต่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบัได้ และสามารถ

ทาํใหเ้กดิความประทบัใจ หรอืความพงึพอใจกบัผูใ้ชบ้รกิารได ้ซึง่หลกัการใหบ้รกิารประกอบไป

ดว้ยการใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค  การใหบ้รกิารอยา่งทนัเวลา การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ การ

ใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง   การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา 

 

         นอกจากน้ี วรีะพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2539) ยงัได้อธบิายถงึปัจจยัที่สรา้งความพงึพอใจ

ใหก้บัลกูคา้ว่าสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่มใหญ่ดงัน้ี  

         1. กลุ่มปัจจยัที่มผีลก่อนรบับรกิาร ได้แก่ ภาพลกัษณ์ กิตติศัพท์ ชื่อเสียงของบรษิัท 

ความเชื่อถอืไวว้างใจของบรษิทั ค่าบรกิาร ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรบับรกิารความแปลกใหม่ของการ

บรกิาร 

         2. กลุ่มปัจจยัทีม่ผีลขณะรบับรกิาร ไดแ้ก่ ความสะดวกสบายขณะใชบ้รกิาร ความถูกตอ้ง

แม่นยําในรายละเอียดขัน้ตอนการบรกิาร กริยิามารยาทที่ดงีามของผู้ให้บรกิาร ความซบัซ้อน

ยุ่งยากในขัน้ตอนรบับรกิาร ความประณีตบรรจงขณะให้บรกิาร ความเลนิเล่อของผู้ให้บรกิาร 

ฝีมอืภมูปัิญญาและความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร 

         3. กลุ่มปัจจยัที่มผีลหลงัการรบับรกิารแล้ว ได้แก่ความสอดคล้องกบัความคาดหวงัของ

ลูกคา้ก่อนรบับรกิาร ความสมบูรณ์ครบถ้วนของการบรกิาร ความคงเสน้คงวาดา้นคุณภาพการ

บรกิาร การปฏบิตัต่ิอคํารอ้งเรยีนของลูกค้า ความคุ้มค่าของเงนิหลงัจากลูกค้าได้รบับรกิารจน

ครบถว้นแลว้ 

 

         จากการรวบรวมแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ลูกคา้สามารถสรุปความหมายของ ความคาดหวงั หมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิถงึความเป็นไปได้

อย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลบนพื้นฐานของประสบการณ์เดิมของตน ส่วนความพึงพอใจ 

หมายถงึ การมเีจตคตทิีด่เีมือ่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคต่อการใชบ้รกิาร  

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         2.4 การวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิควิเคราะห์

ความสาํคญัและผลการปฏิบติังาน (Importance Performance Analysis: IPA)  

         มีนักวิชาการจํานวนมากใช้เทคนิควิเคราะห์ความสําคัญและผลการปฏิบัติงาน 

Importance-Performance Analysis (IPA) เพื่อศกึษาวเิคราะหค์วามคาดหวงัและความพงึพอใจ

ผูบ้รโิภคที่ใชผ้ลติภณัฑแ์ละการบรกิารในหลากหลายอุตสาหกรรม การวเิคราะห์ความคาดหวงั

และความพงึพอใจโดยการใช้เทคนิค IPA น้ีได้รบัการพฒันาโดย Martilla and James (1977) 

เพื่อใชว้เิคราะหเ์กีย่วกบัคุณลกัษณะของผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพื่อวดัผลหรอืประเมนิการยอมรบั 

และความพงึพอใจในตวัสนิค้าหรอืบรกิารของผู้บรโิภค โดยจะให้ขอ้มูลทีส่ําคญัแก่ผู้บรหิารใน

ด้านการวดัความพงึพอใจและการจดัสรรทรพัยากรอย่างมปีระสทิธภิาพในรปูแบบที่เขา้ใจง่าย 

และสามารถนําไปใช้ได้จริง โดยคะแนนในส่วนความสําคัญ  (Importance) และ ผลการ

ปฏบิตังิาน (Performance) จะเกบ็จากแบบสอบถามและใชเ้กณฑก์ารกําหนดค่าน้ําหนักของการ

ประเมนิตามวธิขีองลเิคริท์ (Likert Scales) และนําคะแนนทีไ่ดม้าสรา้งกราฟ 2 แกน โดยแกนตัง้

จะแทนค่าระดบัความสําคญัหรอืค่าคะแนนความคาดหวงั และแกนนอนจะแทนค่าระดบัผลการ

ปฏิบตัิงานหรอืค่าคะแนนความพึงพอใจ ดงันัน้ โครงสร้างกราฟIPA จงึแบ่งออกเป็น 4 ส่วน 

หรอื 4 Quadrant ดงัภาพที ่2.1 

 

ค่าคาดหวงัสงู (High Importance or High Expectation) 

ค่าพงึพอใจตํ่า 

(Low Performance 

or 

Low Satisfaction) 

 

Quadrant A 

เพ่งความสนใจ 

(Concentrate here) 

 

 

Quadrant B 

ทาํดีแล้วรกัษาเอาไว้ 

(Keep up the 

good work) 

ค่าพงึพอใจสงู 

(High Performance  

or 

High Satisfaction) 

Quadrant C 

ลาํดบัความสาํคญั

ตํา่ 

(Low priority) 

 

Quadrant D 

มีโอกาสล้มเลิก 

(Possible overkill) 

 

ค่าคาดหวงัตํ่า (Low Importance or Low Expectation) 
 
ภาพท่ี 2.1 โครงสรา้งของกราฟ IPA เปรยีบเทยีบผลลพัธค์วามคาดหวงักบัความพงึพอใจ 

 

         ส่วนที ่1 (Quadrant A): เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) เป็นพืน้ทีด่า้นซา้ยบนของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสําคญัสูง แต่มผีลการปฏบิตัิงานเฉลี่ยตํ่า 

หมายความว่า ผู้ให้บรกิารควรให้ความสําคญักับคุณลกัษณะนัน้ แต่ต้องปรบัปรุงและพฒันา
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ประสิทธิภาพของคุณลักษณะดังกล่าวให้ดีขึ้น เพราะเป็นคุณลักษณะที่มีความสําคัญมาก 

จาํเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจและเรง่แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนสาํคญัขององคก์ร 

         ส่วนที่ 2 (Quadrant B): ทําดีแล้วรกัษาเอาไว้ (Keep up with good work) เป็นพื้นที่

ด้านขวาบนของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการ

ปฏบิตังิานทีสู่งทัง้คู่ หมายความว่าผูใ้หบ้รกิารควรใหค้วามสาํคญักบัคุณลกัษณะนัน้ และสะทอ้น

ให้เหน็ว่าผลการปฏบิตังิานนัน้กม็ปีระสทิธภิาพ มกีารจดัการทีด่ ีและสรา้งความพงึพอใจให้กบั

ลกูคา้ ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ส่วนที ่3 (Quadrant C): ลําดบัความสําคญัตํ่า (Low Priority) เป็นพืน้ทีด่า้นซา้ยล่างของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่ของความสาํคญัและผลการปฏบิตังิานตํ่าทัง้คู่ สะทอ้น

ใหเ้หน็ว่าคุณลกัษณะนัน้ไมม่คีวามสาํคญัในสายตาของลูกคา้ ในขณะเดยีวกนั ผลการปฏบิตังิาน

ก็ไม่มปีระสทิธภิาพ ผู้ให้บรกิารสามารถลดความสําคญัของคุณลกัษณะนัน้ให้น้อยลงได้เพราะ

องคก์รทุ่มเทมากเกนิไปกบัคุณลกัษณะทีอ่ยูใ่นส่วนน้ี 

         ส่วนที่ 4 (Quadrant D): มโีอกาสลม้เลกิ (Possible Overkill) เป็นพื้นที่ด้านขวาล่างของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่ความสาํคญัตํ่า แต่มคี่าคะแนนเฉลีย่ผลการปฏบิตังิาน

สงู สะทอ้นใหเ้หน็วา่คุณลกัษณะนัน้ไมไ่ดส้ําคญัในสายตาของลกูคา้ แต่รูส้กึว่าไดร้บัการบรกิารที่

ด ีผู้ใหบ้รกิารสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใช้ประโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทน

ได ้

         สําหรบัจุดตัดของตารางหรอืกราฟ IPA นัน้ Martilla and James (1977) เสนอให้ใช้

ค่ามธัยฐาน (Median) แทนค่าเฉลีย่สาํหรบัแกนความสําคญั เมือ่ระดบัความสาํคญัแสดงรปูแบบ

การกระจายไม่ปกต ิแต่ในกรณีทัว่ไปให้ใช้ค่าเฉลี่ยตามปกต ิในขณะที ่Oh (2001) เสนอให้ใช้

ค่าเฉลีย่ (Mean) ของระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตังิานในการแบ่งตารางออกเป็น 4 ส่วน 

ในขณะที่ Wade and Eagles (2003) กําหนดจุดตดัของตารางไว้ที่ 4.0 เพื่อสะท้อนมาตรฐาน

การบรกิารที่ดี ดงันัน้การกําหนดจุดตัดของตารางขึ้นอยู่กับวตัถุประสงค์ของผู้ที่จะนําไปใช ้ 

สําหรบัในงานวจิยัน้ีจะกําหนดจุดตัดของกราฟIPAด้วยคะแนนเฉลี่ยค่าคาดหวงัโดยรวมและ

คะแนนเฉลี่ยค่าความพงึพอใจโดยรวมของแต่ละคุณลกัษณะปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร

นัน้ๆ 

 

         2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบั Importance Performance Analysis 

              การศกึษางานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการวเิคราะห์ผลการปฏบิตังิานและความสําคญัใน

การประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย เพื่อนํามาใช้ในการ

กําหนดตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม การสรา้งกรอบแนวความคดิ และเป็นแนวทางในการสรา้ง

แบบสอบถามซึง่เป็นเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูของการวจิยั ทีร่วบรวมไดม้ดีงัน้ี 

         Chu, R.K. and Choi, T. (2000) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัในการเลอืกโรงแรมในธุรกจิโรงแรม

ในฮ่องกง เปรยีบเทียบระหว่างนักท่องเที่ยวเพื่อธุรกิจและนักท่องเที่ยวเพื่อพักผ่อนด้วย

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เครื่องมือ Importance Performance Analysis (IPA) ซึ่งจะเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามและ

กําหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดว้ยวธิขีองลเิคริท์ 7 ระดบั โดยวดัปัจจยัทัง้หมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ 1. 

คุณภาพการบรกิาร 2. สิ่งอํานวยความสะดวกของธุรกิจ 3. ความคุ้มค่า 4. ห้องพักและจุด

ตอ้นรบั 5. อาหารและสนัทนาการ และ 6. ความปลอดภยั แบบสอบถามสามารถแบ่งเป็นปัจจยั

ย่อยทัง้หมด  33 ปัจจัย และมีกลุ่มเป้าหมายตัวอย่างเป็นนักท่องเที่ยวเพื่ อธุรกิจ และ

นักท่องเทีย่วเพื่อพกัผ่อน จาํนวน 540 คน จากทัง้หมด 63 ประเทศและจะนําขอ้มลูมาวเิคราะห์

ปัจจยัแบบ Varimax พรอ้มทํา Paired sample t-test เพื่อหาความแตกต่างทีม่นีัยสําคญัต่อการ

รบัรู้ของนักท่องเที่ยวทัง้สองประเภทต่อระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติงานของธุรกิจ

โรงแรม และ Independence sample t-test เพื่อหาความแตกต่างที่มนีัยสําคญัต่อการรบัรูข้อง

นกัท่องเทีย่วทัง้สองประเภทต่อระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตังิานของการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารโรงแรม และหาค่าเฉลี่ยของแต่ละปัจจยัเพื่อใช้สร้างกราฟ IPA ผลการศึกษาพบว่า 

นักท่องเที่ยวทัง้สองประเภทมกีารรบัรูต่้อปัจจยัการเลอืกโรงแรมที่พกัเหมอืนกนั โดยมองว่า

ปัจจยัเรื่องความคุ้มค่าถือเป็นปัจจยัที่องค์กรควรให้ความสําคญั แต่ยงัทําได้ไม่ดีเท่าที่ควร 

(Concentrate Here) ซึ่งปัจจยัดงักล่าว ประกอบด้วยปัจจยัย่อย 5 ปัจจยั ได้แก่ 1. ความคุ้มค่า

ต่อเงนิที่ใช้จ่าย 2. ความคุ้มค่าของอาหารและเครื่องดื่ม 3. ทําเลสะดวก 4. สภาพแวดล้อมที่

สบาย และ5. ชื่อเสยีงของโรงแรม ในส่วนของสิง่ทีท่ําไดด้อียู่แลว้และควรรกัษามาตรฐานต่อไป 

(Keep up the good work) ได้แก่ คุณภาพการบริการ ห้องพักและจุดต้อนรับ และความ

ปลอดภยั ในส่วนทีล่ําดบัความสําคญัตํ่า (Low Priority) ไดแ้ก่ สิง่อํานวยความสะดวกของธุรกจิ 

และอาหารและสนัทนาการ โดยไม่พบปัจจยัที่อยู่ในส่วนที่สามารถตดัทิ้งออกไปได้ เพราะไม่มี

ความสาํคญัในมมุมองของลกูคา้ (Possible Overkill) 

Matzler, K. et al. (2003) ศกึษาเรื่องการทบทวนบทบาทปัจจยัเชงิโครงสรา้งของความ

พงึพอใจของลูกคา้ด้วยเครื่องมอื Importance Performance Analysis (IPA) โดยใชแ้บบสํารวจ

ในการวดัความพงึพอใจของลูกค้าของบรกิารธนาคาร ซึง่ใช้แนวคดิ SERVQUAL Model แบบ

ดั ้ง เดิ ม ใน ก า รอ อ ก แ บ บ ส อ บ ถ าม ที่ ป ร ะก อ บ ด้ ว ย  10 มิ ติ  (Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Communication, Credibility, Security, Competence, Courtesy, 

Understanding, and Access) และม ี12 ตัวชี้วดัสาหรบัวดัความพึงพอใจลูกค้า และกําหนด

เกณฑก์ารให้คะแนน 5 ระดบัและใช้ 3 วธิใีนการวเิคราะห์ ได้แก่ 1. ใหค้ะแนน Rating Scales 

ใน 12 ตวัชีว้ดั ตัง้แต่ค่าระดบัคะแนน 1 = ไมส่าํคญั จนถงึค่าระดบัคะแนน 5 = สาํคญัมาก 2. ให้

เรยีงลําดบัตวัชีว้ดัทีม่คีวามสําคญัมากที่สุด 5 อนัดบัแรก (อนัดบั 1 = สําคญัทีสุ่ด) หรอื Partial 

Rating และ 3. การสกดัปัจจยั โดยใช้ Partial Correlation Analysis ผลการศกึษาพบว่า เมื่อใช้

วธิ ีPartial Rating คุณลกัษณะที่สําคญัที่สุดคอื ความถูกต้อง (Accuracy) รองลงมาคอื ความ

สะดวก (Convenience) และ ความเขม้แขง็ทางการเงนิ ความปลอดภยั การเขา้ถงึบรกิาร ATM 

และ ชื่อเสยีงความซื่อสตัย ์ตามลําดบั โดยคุณลกัษณะทีส่ําคญัน้อยที่สุด ได้แก่ อุปกรณ์และสิง่

อํานวยความสะดวก ในขณะที่เมื่อใช้วิธ ีRating Scale พบว่า ความถูกต้อง (Accuracy) เป็น

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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คุณลกัษณะที่สําคญัทีสุ่ด ตามมาด้วย ชื่อเสยีงความซื่อสตัย ์ความสะดวกของสถานที่ เวลาทํา

การ ความเขม้แขง็ทางการเงนิ และความปลอดภยั โดยความรวดเรว็ในการบรกิารมคีวามสําคญั

เป็นลําดบัที ่5 และอุปกรณ์และสิง่อํานวยความสะดวกจะมคีวามสําคญัน้อยทีสุ่ด และเมื่อทําการ

สกัดปัจจยัพบว่าคุณลักษณะในแต่ละด้าน มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าใน

ภาพรวม หลงัจากนัน้ จงึนําขอ้มูลที่ได้มาวาดกราฟ IPA และสรุปได้ว่า ชื่อเสยีงความซื่อสตัย ์

ความเข้มแข็งและความปลอดภัยทางการเงนิถือเป็นปัจจยัสําคญัในการสร้างความพึงพอใจ

ให้กบัลูกค้า ผูบ้รหิารควรรกัษามาตรฐานน้ีไว้ (Keep up the good work) ในขณะที่ความสุภาพ

และสิง่อํานวยความสะดวกเป็นปัจจยัที่ลูกค้าไม่คดิว่าสําคญัมากนักแต่องค์กรสามารถทําได้ด ี

(Overkill) ดงันัน้ ผู้บรหิารอาจโยกย้ายทรพัยากรไปทุ่มให้กับปัจจยัที่มคีวามสําคญัลําดบัสูง 

ในขณะที่ความถูกต้องและความสะดวกเป็นปัจจยัทีค่วรไดร้บัการปรบัปรุง (Concentrate Here) 

ในขณะที่การเสนอทางเลอืกและคุณภาพ ถือว่ามคีวามสําคญัในระดบัตํ่าในมุมมองของลูกค้า 

(Low Priority) 

Wade, D.J. and Eagles, P.F. (2003) ศึก ษ าเรื่ อ งก ารใช้ เค รื่ อ งมือ  Importance 

Performance Analysis (IPA) และส่วนแบ่งทางการตลาดสาหรบัการจดัการเชิงท่องเที่ยวใน

สวนสาธารณะและเขตคุ้มครองในสวนสาธารณะแห่งชาติแทนซาเนีย โดยเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามจํานวน 192 ชุด ซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มาใช้บรกิารสวนสาธารณะ และใช้

วธิกีารวเิคราะห์ด้วยเครื่องมอื IPA 3 รปูแบบ แบ่งเป็น 1. วเิคราะห์โดยใชข้อ้มูลเกี่ยวกบัระดบั

ความสําคัญและผลการปฏิบัติงานเพียงอย่างเดียวโดยไม่มีการแบ่งกลุ่มทางการตลาด 2. 

วเิคราะห์ขอ้มูลตามกลุ่มทางการตลาดที่ได้แบ่งแยกเอาไว ้แต่จะพจิารณาแค่ผลการปฏบิตังิาน

เท่านัน้ 3. วเิคราะหข์อ้มลูตามกลุ่มทางการตลาดและนําระดบัความสําคญัและผลการปฏบิตังิาน

มาพจิารณาควบคูก่นั ผลการศกึษาพบว่า สาหรบักลุ่มลูกคา้ทัว่ไป ความเป็นกนัเองของไกดแ์ละ

ความเป็นอนัหน่ึงอนัเดยีวกนัของกลุ่มเป็นจดุแขง่ในการสรา้งประสบการณ์แก่ลูกคา้ ในขณะทีส่ ิง่

ทีต่้องปรบัปรุงแก้ไข คอื เรือ่งขยะความแออดั การป้องกนัขโมย ความรูข้องไกด ์คุณภาพของที่

พกั ความสะอาดหอ้งน้ํา และพนกังานทีเ่ป็นมติร โดยในภาพรวมพบว่าผูบ้รกิารมกีารระบุปัญหา

ไวห้ลายเรือ่ง แต่ยงัแก้ปัญหาได้ไม่ดเีท่าทีค่วรและเมื่อมกีารแบ่งกลุ่มทางการตลาด พบว่า กลุ่ม

ลูกค้านักปีนเขาให้ความสําคญักบัความรูข้องไกด ์การป้องกนัขโมย ความเป็นกนัเองของไกด ์

และความไม่แออดั ดงันัน้ การแบ่งกลุ่มทางการตลาด จะช่วยให้ผู้บรหิารเขา้ใจสถานการณ์ได้

ชัดเจนมากยิ่งขึ้น และยงัช่วยป้องกันการตัดสินใจที่ผิดพลาดที่อาจเกิดจากได้รบัข้อมูลใน

ภาพรวม โดยละเลยกลุ่มลกูคา้ทีม่จีาํนวนน้อย 

Deng (2007) ดําเนินงานวจิยักรณีศึกษาการท่องเที่ยวบ่อน้ําพุร้อนในไต้หวนัโดยใช้

เครื่องมือ  Importance Performance Analysis (IPA) โดยนําแนวคิดทฤษฎีเรื่อง 3 ปัจจัย 

(Three-Factor Theory) ซึ่งประกอบด้วย ปัจจัยพื้นฐาน (Basic Factor) ปัจจัยด้านผลการ

ปฏิบตัิงาน (Performance Factor) และปัจจยัด้านสิง่เร้า (Excitement Factor) มาปรบัใช้ และ

เก็บข้อมูลจากแบบสอบถามจํานวน 386 ชุดซึ่งเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มาใช้บรกิาร โดยนํา

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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แนวคดิการวดัคุณภาพการบรกิาร SERVQUAL Model ทีว่ดัคุณภาพใน 5 มติ ิไดแ้ก่ Empathy, 

Assurance, Responsibility, Tangibility และ Reliability มาใช้เป็นพื้นฐานในการออกแบบ

แบบสอบถามขอ้มลูทีไ่ดจ้ะนํามาวเิคราะหด์ว้ยวธิ ีPartial Correlation และ Natural Logarithmic 

Transformation โดยทําการสกัดปัจจยัเฉพาะปัจจยัด้านความสําคญัเพื่อหาค่าเฉลี่ย และนํา

ค่าเฉลี่ยของทัง้ระดับความสําคัญและผลการปฏิบัติงานนําไปแสดงในตาราง IPA ผลจาก

การศกึษาพบว่าปัจจยัในเรื่องการไดร้บัความใส่ใจและความช่วยเหลอืจากพนักงาน จาํเป็นต้อง

ได้รบัการปรบัปรุงโดยเร่งด่วนเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื การให้ความสนใจลูกค้าด้วยใจจรงิ 

และเข้าใจความต้องการของลูกค้ามาเป็นอันดับสาม โดยทัง้สามปัจจัยเป็นสิ่งที่ลูกค้าให้

ความสําคญัแต่ผลการปฏบิตังิานยงัไม่ดเีท่าทีค่วร (Concentrate Here) และยงัเป็นคุณลกัษณะ

ที่จดัอยู่ในมติิ Empathy และ Assurance ซึ่งถือเป็นโอกาสสําคญัในการพฒันาความพึงพอใจ

ของลกูคา้ทีม่าเทีย่วบ่อน้ําพุรอ้นในไตห้วนั 

Tzeng and Chang. (2011) ศึกษาเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้เครื่องมือ Importance-

Performance Analysis (IPA) ในฐานะเครื่องมือการวดัคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรม

บรกิารด้านอาหาร โดยใช้แบบจําลอง SERVQUAL และ IPA และเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถาม

จาํนวน 154 ชุดจากผู้เคยใช้บรกิารรา้นอาหาร 10 อนัดบัสูงสุดในไต้หวนั ซึ่งแบบสอบถามถูก

ออกแบบภายใต้ แบบจําลอง  SERVQUAL ซึ่ งแ บ่ งออก เป็น  5 มิติ  ได้แ ก่  Tangibles, 

Responsiveness, Reliability, Assurance และ Empathy เพื่อใช้วดัคุณภาพการบรกิาร และนํา

เครือ่งมอื IPA มาประเมนิปัจจยัของแต่ละดา้น เพื่อหาแนวทางในการปรบัปรุงประสทิธภิาพการ

บรกิาร ผลการศึกษาพบว่า ผู้ให้บรกิารที่ตอบสนองได้อย่างรวดเรว็และถูกต้องถือเป็นปัจจยั

สาํคญัอนัดบัหน่ึงทีต่อ้งคาํนึงในเรือ่งการปรบัปรงุประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน 

Wu, C.H. et al. (2012) ศึกษ าเรื่ อ ง  การใช้ เค รื่ อ งมือ  Importance Performance 

Analysis (IPA) ในการประเมนิผลการบรกิารของธุรกจิธนาคาร โดยเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม

จานวน 150 ชุดจากผู้ที่ เคยใช้บริการธนาคารในไต้หวัน ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย

คุณลกัษณะที่ใช้วดัผลจํานวน 24 คุณลกัษณะ และใช้ T-test วเิคราะห์เพื่อประเมนิว่ามคีวาม

แตกต่างอย่างมนีัยสําคญัหรอืไม่ ระหว่างความคาดหวงัต่อการรบัรูข้องลูกค้าและการรบัรูข้อง

ลูกค้าที่ได้รบับรกิาร และใช้เครื่องมอื IPA ในการวเิคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อนของคุณลกัษณะ

บรกิารเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิาร ผลการศกึษาพบว่า มคีุณลกัษณะ

ทัง้หมด 12 ปัจจยัทีธุ่รกจิธนาคารทําไดด้แีละลูกคา้เหน็ว่าเป็นคุณลกัษณะทีส่ําคญั ดงันัน้ ธุรกจิ

จึงควรรักษามาตรฐานเอาไว้ต่อไปในอนาคต  (Keep up the good work) ในขณะที่มี 3 

คุณลกัษณะที่ควรปรบัปรุงโดยทนัที (Concentrate Here) ในส่วนที่มคีวามสําคญัในระดบัตํ่า 

(Low Priority) ม ี8 คุณลกัษณะทีธุ่รกจิควรลดทอนและโยกยา้ยทรพัยากรไปปรบัปรงุในส่วนอื่น 

และม ี1 คุณลกัษณะทีค่วรรกัษามาตรฐานการดําเนินงาน โดยพยายามใชท้รพัยากรใหน้้อยทีสุ่ด 

เพราะเป็นสิง่ทีล่กูคา้ไมไ่ดใ้หค้วามสาํคญัมากนกั แต่ธุรกจิทาํออกมาไดด้ ี(Possible Overkill) 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         Al–Refaie, et al. (2014) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดี

โดยรวมของผู้โดยสาร กรณีศึกษาสนามบินจอร์แดน การศึกษาน้ีมวีตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารต่อความพงึพอใจและความภกัดขีองผูโ้ดยสาร โดยการพฒันา

แบบจําลองโมเดลผลของการให้บรกิารเที่ยวบิน การจองเที่ยวบิน การสํารองที่นัง่ และการ

บรกิารของพนักงานประจํา สนามบนิและความพงึพอใจในคุณภาพของเวบ็ไซต์ กบัความพึง

พอใจและความภกัดขีองผูโ้ดยสาร  ผลการศกึษาพบว่า ผลกระทบของคุณภาพการบรกิารมผีล

ต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร นอกจากน้ี ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารยงัส่งผลต่อความ

ภกัดขีองผูโ้ดยสาร  

         อินทิรา จันทรฐั (2552) ได้ทําการวิจ ัยเกี่ยวกับ ความคาดหวังและการรบัรู้จริงต่อ

คุณภาพการบรกิารสายการบินต้นทุนตํ่ า เที่ยวบินภายในประเทศ เพื่อศึกษาความความ

คาดหวงัและการรบัรูจ้รงิต่อคุณภาพ การบรกิารสายการบนิค้นทุนตํ่า เที่ยวบนิภายในประเทศ 

และเพื่อศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารกบัการใช้บรกิารซํ้า 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูท้ี่ใชบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่า ผลการวจิยัพบว่า 

ระดับความคาดหวังและการรบัรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบรกิารสายการบินต้นทุนตํ่ า 

เที่ยวบินภายในประเทศ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ลูกค้าที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 

การศกึษา อาชพี รายได้ แตกต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิใน  คุณภาพการ

บรกิารต่อคุณภาพการบรกิาร ในด้านทศันะความมัน่ใจ ทศันะการตอบสนองที่รวดเรว็ ทศันะ

ความเชื่อถอืได้ ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกค้า และด้านทศันะลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั 

ลูกค้ามคีวามคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ในด้านทศันะความมัน่ใจ ทศันะการ

ตอบสนองทีร่วดเรว็ ทศันะความเชื่อถอืได ้ทศันะการเขา้ถงึจติใจลูกคา้ และดา้นทศันะลกัษณะ

ทางกายภาพแตกต่างกนั โดยค่าเฉลี่ยของคุณภาพการบรกิารตามการรบัรูข้องผู้รบับรกิารมี

ค่าตํ่ากว่าค่าเฉลี่ยของคุณภาพบรกิารตามความคาดหวงั ทัง้ 5 ด้าน ซึ่งแสดงว่าลูกค้าไม่พึง

พอใจต่อคุณภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัตํ่ากว่าความคาดหวงัโดย

ดา้นทศันะความเชื่อถอืไดเ้ป็นดา้นที่มช่ีองว่างความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้

มากที่สุด ดงันัน้ควรมกีารปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารในด้านน้ีมากที่สุด ความพึงพอใจด้าน

ทัศนะการตอบสนองที่ รวดเร็วและความพึงพอใจด้านทัศนะลักษณะทางกายภาพ  มี

ความสัมพันธ์กับแนวโน้มการใช้บริการซํ้ าของลูกค้าสายการบินต้นทุนตํ่ า เที่ยวบิน

ภายในประเทศ ทางดา้นแนวโน้มทีจ่ะใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าน้ีต่อไปภายในระยะเวลา 1 

เดอืน  

ฐติินันท์ กล้าหาญ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความคาดหวงัและการรบัรู้ต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของรถยนต์นิรภยักันกระสุน: กรณีศึกษา บรษิัทศรเีทพไทอุตสาหกรรมจํากัด ผล

การศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นในด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) ความน่าเชื่อถือ

(Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และรปูลกัษณ์ทาง

กายภาพ  (Tangible) มีความ เห็นอยู่ ใน ระดับมาก  ส่ วนการเปรียบ เทียบ ปัจจัยด้ าน

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการรบัรูใ้นคุณภาพการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนั และระดบั

ค่าเฉลีย่ของระดบัความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคในดา้นคุณภาพการบรกิารไม่แตกต่าง

กนั 

          ฐานุตรา จนัทรเกตุ (2554) ทําการศกึษา ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพของ

การใหบ้รกิารรถยนตโ์ดยสารประจาํทางของบรษิทั ขนส่ง จาํกดั ณ สถานีขนส่งผูโ้ดยสารจงัหวดั

สระบุร ีผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมคีวามแตกต่างกนัตามปัจจยัดา้นอาย ุ

ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยคุณภาพของการใหบ้รกิารทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้น

ความสามารถที่ส ัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ

ผู้ใช้บรกิาร และด้านการเข้าถึงจติใจผู้อื่นมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร

รถยนตท์ัง้ในดา้นกระบวนการการใหบ้รกิาร ดา้นบุคลากร และดา้นการอํานวยความสะดวก 

พรีะยุทธ คุม้ศกัด ิ(2555)  ศกึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอคุณภาพการบรกิาร

ของสายการบนิต้นทุนตํ่าภายในประเทศ  การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ ศกึษาเกี่ยวกบัความพงึ

พอใจและปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตรม์ผีลต่อความพงึพอใจ และพฤตกิรรมของผูโ้ดยสารทีม่ ี

ต่อคุณภาพการบรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศ ไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูโ้ดยสาร 

กลุ่มตวัอย่าง จํานวน 400 คน  ผลการศกึษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 21-30 

ปี สถานภาพโสด รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน10,001-20,000 บาท และมอีาชพีนักเรยีน/นักศึกษามี

ความพงึพอใจโดยรวม โดยมปัีจจยัส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร คอื ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านการตดิต่อสื่อสาร ด้านราคา ด้านผลติภณัฑ ์ด้านสถานที่และ

ดา้นบุคคล อยู่ในระดบัมากเช่นกนั เหตุผลทีเ่ลอืกใช้บรกิารเพราะราคาถูก หาขอ้มลูและจองตัว๋

จากอนิเตอรเ์น็ต และตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารซํ้า 

         กรรณภทัร กนัแก้ว (2558) ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้รกิารท่าอากาศยานจากมุมมอง 

ของผู้โดยสาร กรณีศึกษาท่าอากาศยานสุวรรณภูม ิโดยใช้การวเิคราะห์ขอ้มูลที่ได้โดยการใช้

สถิติเชิง พรรณนาร่วมกับการใช้เทคนิค (Importance-performance Analysis หรอื IPA) จาก

ผลการ วเิคราะห์ขอ้มูลพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ว่าปัจจยัในการบรกิารจาก 35 

ขอ้คําถามนัน้ อยูใ่นระดบัความสําคญัมเีพยีงบางปัจจยัเท่านัน้ทีอ่ยู่ในระดบัปานกลางคอื การมทีี่

จอดรถไว้บรกิาร ความคุ้มค่าของราคาที่จอดรถ และการมหี้องรบัรองไว้คอยบรกิาร สําหรบั

ความพงึพอใจต่อคุณภาพ การบรกิารท่าอากาศยานโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ปานกลาง เมื่อนําผล

การประมวลเปรยีบเทียบระหว่าง กลุ่มตวัอย่างที่เดินทางมาจากทวปีที่ต่างกันพบว่าไม่มขี้อ

แตกต่างกัน และผลจากการประมวลทางสถิติกับผลจากกราฟ IPA มีความเหมือนกัน กลุ่ม

ตวัอยา่งจาํนวน 47.19 เปอรเ์ซน็ต ์ทีต่อบขอ้คําถามว่า จะแนะนําเพื่อนหรอืญาตมิาใชบ้รกิารท่า

อากาศยานสุวรรณภูมหิรอืไม่พบว่า 23.72 เปอรเ์ซน็ต ์ ใหค้วามเหน็ว่าจะแนะนําเพื่อนและญาติ

มาใชบ้รกิารท่าอากาศยานสุวรรณภูมอิยา่งแน่นอน 

         อรยิาภรณ์ ตัง้ศรธีนาวงศ ์(2558) ศกึษาเรื่อง การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารท่าอากาศยาน 

นานาชาตดิอนเมอืงทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของนักท่องเทีย่วนานาชาต ิพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพ 
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การบรกิารของท่าอากาศยานนานาชาติดอนเมอืง ด้านการเดนิทางเข้าถึงสนามบิน และการ

เดินทาง ภายในสนามบิน ด้านการบริการและสิ่งอํานวยความสะดวกในสนามบิน ด้าน

รา้นอาหารภายใน ท่าอากาศยาน ด้านรา้นค้าภายในท่าอากาศยานด้านระบบความปลอดภยั

ของท่าอากาศยาน  ด้านสิง่แวดลอ้มโดยทัว่ไป และด้านระบบตรวจคนเขา้/ออกเมอืงและระบบ

ศุลกากรมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของนกัท่องเทีย่วนานาชาต ิอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 

และนักท่องเทีย่ว นานาชาตทิีม่ ีเพศ อาย ุและถิน่พํานักทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจใน

การใชบ้รกิารท่าอากาศ ยานดอนเมอืงทีไ่มแ่ตกต่างกนั 

         ปพิชญา หงษ์สินี และวอนชนก ไชยสุนทร (2560) ศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่มอิิทธิพลต่อ 

ความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสารการบนิต้นทุนตํ่า ผลการศกึษาพบว่า ตวัแปรอสิระทีส่ามารถ

อธบิาย ตวัแปรความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าโดยรวมไดร้อ้ยละ 75.7 โดย

ปัจจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าโดยรวม ได้แก่ การเขา้ถึง

จติใจ ความไวว้างใจ ความน่าเชื่อถอื และลกัษณะทางกายภาพ ส่วนการใหค้วามมัน่ใจไม่ส่งผล

ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 

          

         ผลที่ได้จากการศึกษาแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวข้องกบัการวดัผลปฏบิตัิงาน

ของธุรกจิบรกิารทัง้ในประเทศและต่างประเทศขา้งต้น ผูว้จิยัเหน็ว่าปัจจยัคุณภาพการใหบ้รกิาร

นัน้มคีวามสําคญัต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  สรุปได้ว่า คุณลกัษณะปัจจยัด้านคุณภาพ

การให้บรกิารได้แก่ ภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิาร การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า การ

ตอบสนองลูกค้า การเข้าใจและรู้จ ักลูกค้า และ ความเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ จะเป็น

คุณลกัษณะสาํคญัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

 

         การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิสํารวจ โดยผู้วจิยัมุ่งเน้นศกึษาเรื่อง “การวเิคราะห์ผลการ

ปฏิบัติงาน-ความสําคัญในการประเมินคุณภาพการให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่ าใน

ประเทศไทย” ได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูล ทัง้ข้อมูลปฐมภูมิและข้อมูลทุติยภูมิ และนํามา

วเิคราะหผ์ลทางสถติ ิซึง่สามารถอธบิายรายละเอยีดของขัน้ตอนไดด้งัน้ี 

3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 3.3  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 3.4  การวเิคราะหข์อ้มลู 

 3.5  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

         3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

              ประชากรเป้าหมายในการวจิยัครัง้น้ี คอื ผูโ้ดยสารคนไทยทัง้หมดทีเ่คยใชบ้รกิารของ

สายการบนิต้นทุนตํ่าเฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศไทยเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ ท่า

อากาศยานนานาชาตดิอนเมอืงอย่างน้อย 1 ครัง้ในรอบ 6 เดอืนที่ผ่านมาทัง้เพศหญิงและเพศ

ชายที่มอีายุตัง้แต่ 18 - 60 ปี และมถีิน่พํานักปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้น้ีสายการบนิ

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทยและยงัคงใหบ้รกิารอยู่ที่ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืง ไดแ้ก่ สาย

การบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์

            กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาน้ี คือ กลุ่มผู้บรโิภคบางส่วนที่ถูกสุ่มมาจากประชากร

เป้าหมายดงักล่าวขา้งตน้ ดว้ยวธิกีารสุ่มตวัอยา่งดงัน้ี 

               3.1.1 วธิกีารสุ่มตวัอยา่ง 

                    ในการศึกษาน้ีจะใช้วิธีสุ่มเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-

probability Sampling) โดยใช้ทัง้วธิกีารสุ่มแบบสะดวก (Convenience Sampling) และวธิกีาร

สุ่มแบบใช้วิจารณญาณ  (Judgement Sampling) ทัง้น้ี เพื่ อให้ได้หน่วยตัวอย่างที่มีความ

หลากหลายและเป็นตวัแทนทีด่ขีองประชากรทีศ่กึษา ในการเลอืกตวัอย่างผูโ้ดยสารทีจ่ะใหต้อบ

แบบสอบถาม ผู้วจิยัได้ใช้คําถามคดักรองผู้โดยสารตามคุณลกัษณะประชากรที่ได้กําหนดไว้

ขา้งตน้  

               3.1.2 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยั 

                    เน่ืองจากไม่สามารถระบุจํานวนประชากรที่ทําการวจิยัได้แน่นอน ดงันัน้ผูว้จิยั

จงึกําหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรในการประมาณค่าสดัส่วนของประชากรในกรณทีีไ่ม่

ทราบค่าสดัส่วนของประชากร โดยใชส้ตูรของ กลัยา วานิชยบ์ญัชา (2552) ดงัน้ี 
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เมือ่  n   คอื  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                  2/αZ  คอื ค่ามาตรฐาน Z ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ )1( α− 100% 

  α  คอื ระดบันยัสาํคญั (Level of significance) 

         E   คอื ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอยา่งทีย่อมรบัได ้(Allowable of error) 

 

ในงานวจิยัน้ีจะทําการประมาณขนาดตวัอย่างที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยยอมให้มี

ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างทีย่อมรบัได ้5% ดงันัน้ ผูว้จิยัจะไดข้นาดตวัอย่างขัน้ตํ่าที่

ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูดงัน้ี 
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  นัน่คอืได้ขนาดตวัอย่างที่ควรใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากรเป้าหมายเป็น

จาํนวน ไม่น้อยกว่า 384 คนขึน้ไป อย่างไรกต็ามเพื่อให้ได้ขอ้มลูที่มคีวามน่าเชื่อถอืมากขึน้ใน

กรณีที่อาจจะมีความไม่สมบูรณ์ของข้อมูลในบางข้อคําถาม ในงานวิจยัน้ีจึงสํารองจํานวน

ตัวอย่างเพิ่มขึ้นอีก 17% ได้เท่ากับ 66 คน จงึได้สุ่มเลือกตัวอย่างเป็นจํานวนทัง้หมด 450 

ตวัอย่าง โดยจะทําการเก็บรวบรวมขอ้มูลตวัอย่างผู้โดยสารในสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สาย

การบนินกแอร ์และสายการบนิไทยไลอ้อนแอรด์ว้ยจาํนวนวนตวัอย่างที่เท่ากนัเป็นจาํนวน 150 

ตวัอยา่งในแต่ละสายการบนิ  

 

         3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

              3.2.1 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

                    ในการวจิยัครัง้น้ี ผู้วจิยัได้สร้างแบบสอบถาม ดงัแสดงในภาคผนวก ก เป็น

เครือ่งมอืสาํหรบัใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูการวจิยั ซึง่ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี  

         ส่วนที ่1 ขอ้มลูคุณลกัษณะของผูโ้ดยสารคนไทยทีเ่คยใชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า

เฉพาะเที่ยวบนิภายในประเทศไทย ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชพี และรายได้

ส่วนบุคคลต่อเดอืน ซึง่เป็นคาํถามแบบปลายปิด (Close Ended Question) 

         ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมทัว่ไปของผู้โดยสารคนไทยที่เคยใช้บรกิารของสายการบิน

ต้นทุนตํ่าเฉพาะเที่ยวบนิภายในประเทศไทย ได้แก่ สายการบนิต้นทุนตํ่าที่ใช้บรกิารบ่อยที่สุด 

วตัถุประสงค์หลกัในการใช้บรกิาร เหตุผลสําคญัในการเลือกใช้บรกิาร บุคคลที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจในการเลือกใช้บรกิาร ช่องทางการซื้อตัว๋โดยสาร ช่องทางการชําระค่าตัว๋โดยสาร 

ช่วงเวลาทีนิ่ยมใชบ้รกิาร และความถี่ในการใชบ้รกิารต่อเดอืน เป็นคาํถามแบบปลายปิด (Close 

Ended Question)  
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         ส่วนที ่3 ขอ้มลูระดบัคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูโ้ดยสารคนไทยทีเ่คยใช้

บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าเฉพาะเที่ยวบินภายในประเทศไทย โดยผู้โดยสารจะมีการ

พิจารณาให้คะแนนตามคุณลกัษณะด้านคุณภาพในการให้บรกิาร 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็น

รูปธรรมของการบรกิาร (Tangibles)  ความเชื่อมัน่ไว้วางใจได้ (Reliability)  การตอบสนอง

ลูกค้า (Responsive) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance)  และการเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 

(Empathy) ทัง้น้ีจะใช้มาตรวดัประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) วดัระดบัคะแนนความ

คาดหวงัและความพงึพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใหส้เกลคะแนน 1 ถงึ 5 ตามระดบัความ

ความคาดหวงั / ความพงึพอใจ ซึง่หลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนนมดีงัน้ี 

ระดบัคะแนน 1 หมายถงึ มรีะดบัความความคาดหวงั / ความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

ระดบัคะแนน 2 หมายถงึ มรีะดบัความความคาดหวงั / ความพงึพอใจน้อย 

ระดบัคะแนน 3 หมายถงึ มรีะดบัความความคาดหวงั / ความพงึพอใจปานกลาง 

ระดบัคะแนน 4 หมายถงึ มรีะดบัความความคาดหวงั / ความพงึพอใจมาก 

ระดบัคะแนน 5 หมายถงึ มรีะดบัความความคาดหวงั / ความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

ส่วนที่ 4 ขอ้มูลความพงึพอใจโดยรวมของผู้โดยสารคนไทยที่เคยใช้บรกิารของสายการ

บนิตน้ทุนตํ่าเฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศไทย 

 

               3.2.2 การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

                    ในการสรา้งเครื่องมอืที่ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูซึง่กค็อืแบบสอบถาม ผู้วจิยั

ไดด้าํเนินการดงัต่อไปน้ี 

                     3.2.2.1 ทําการศกึษาค้นคว้า ข้อมูลจากเอกสาร ข้อความทางวชิาการ ตํารา

ทางวชิาการ วารสาร สื่อสิง่พมิพ์ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อกําหนดขอบเขตและแนวทางใน

การจดัทาํแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัประเดน็ปัญหา และวตัถุประสงค ์

                     3.2.2.2 พฒันาขอ้คําถามในแบบสอบถาม โดยอาศยักรอบแนวคดิที่เกี่ยวขอ้ง

กับปัจจยัด้านคุณภาพในการให้บรกิารของผู้โดยสารคนไทยที่เคยใช้บรกิารของสายการบิน

ตน้ทุนตํ่าเฉพาะเทีย่วบนิภายในประเทศไทย 

                     3.2.2.3 นําแบบสอบถามทีพ่ฒันาขึน้มา ไปตรวจสอบความเทีย่งตรงในเน้ือหา

และความเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามไปสอบถามหน่วยตัวอย่างที่มใิช่

หน่วยตวัอยา่งในการวจิยัรวมทัง้สิน้ 30 ตวัอย่าง ในงานวจิยัน้ีจะตรวจสอบความเชื่อถอืได้ของ

แบบสอบถามโดยพิจารณาจากค่าสมัประสทิธิ ์Cronbach’s Alpha และHair et al. (1998) ได้

กล่าวไว้ว่า ถ้าค่า Cronbach’s Alpha มคี่าตัง้แต่ 0.70 ขึน้ไป จะพจิารณาได้ว่าแบบสอบถามที่

พฒันาขึน้มานัน้มคีวามเทีย่งตรงในเน้ือหาและมคีวามเชื่อถอืได ้ซึง่พบว่าค่า Cronbach’s Alpha 

ของแบบสอบถามที่พฒันาขึน้มาในงานวจิยัน้ีมคี่า 0.980 แสดงว่าแบบสอบถามทีพ่ฒันาขึน้มา

เพื่อใชเ้ป็นเครือ่งมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจะมคีวามเทีย่งตรงในเน้ือหาและมคีวามเชื่อถอืได้

สงู หรอือกีนยัหน่ึงแบบสอบถามน้ีเป็นเครือ่งมอืทีใ่ชเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูไดด้ ี

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

              ผูว้จิยัไดท้ําการรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารคนไทยทีเ่คยใชบ้รกิารสาย

การบนิต้นทุนตํ่าเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ สนามบนิท่าอากาศยานดอนเมอืงอยา่งน้อย 

1 ครัง้ในรอบ 6 เดือนที่ผ่านมา ทัง้เพศหญิงและเพศชายที่มอีายุตัง้แต่ 18 - 60 ปี และมถีิ่น

พํานักปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 450 คน โดยทําการเก็บรวบรวมขอ้มูลตวัอย่าง

ผู้โดยสารที่เดนิทางภายในประเทศไทยในช่วงเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2560 จาก 3 สายการบิน

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทยและยงัคงให้บรกิารอยู่ที่สนามบนิท่าอากาศยานดอนเมอืง ได้แก่ สาย

การบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์

 

         3.4 การวิเคราะหข้์อมลู 

              ในการวเิคราะหข์อ้มลูจะมขี ัน้ตอนดงัน้ี 

               3.4.1 นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของเครื่องมอืเรยีบรอ้ย

แลว้มาทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตวัอย่างจากประชากรเป้าหมาย โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามทํา

การกรอกขอ้มูลในแบบสอบถามด้วยตนเอง หลงัจากที่ไดร้บัแบบสอบถามกลบัคนืมา ผู้วจิยัจะ

ทาํการตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม 

               3.4.2 นําแบบสอบถามที่ผ่านการเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว มาทําการ

บรรณาธกิรณ์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถติ ิรวมทัง้ทําการตรวจสอบความถูกต้องของ

ขอ้มูลที่ได้บรรณาธกิรณ์ไปแล้วก่อนที่จะนําขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถติดิ้วยโปรแกรมสําเรจ็รูป

ทางสถติ ิ 

               3.4.3 ทําการวเิคราะหข์อ้มูลและสรุปผล โดยจะแบ่งการสรุปผลการวเิคราะหข์อ้มูล

ออกเป็น 2 ส่วน กล่าวคือ ในส่วนแรกจะเป็นการสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยจะทําการแสดงผลในรูปตารางการแจกแจงความถี ่

รวมทั ้งอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่ าความถี่ และร้อยละในคุณ ลักษณ ะทาง

ประชากรศาสตรแ์ละพฤตกิรรมทัว่ไปของผู้โดยสารในการใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าทัง้ 3 

สายการบนิ ได้แก่ สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนินกแอร ์และสายการบนิไทยไลอ้อน

แอร ์ส่วนค่าเฉลี่ยจะใช้อธบิายค่าเฉลี่ยความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้โดยสารที่ได้รบั

จากคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทย   

         สําหรบัการสรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) จะ

เริ่มต้นด้วยผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) เพื่อหาคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสาย

การบินต้น ทุนตํ่ า และใช้การวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน -ความสําคัญ  (Importance-

Performance Analysis: IPA) ในการประเมนิคุณภาพการให้บรกิารของคุณลกัษณะคุณภาพ

การบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่า ทัง้น้ีจะนําเสนอผล

การประเมนิ IPA ในรปูกราฟเพื่อใหส้ามารถแปลผลและเขา้ใจมากขึน้ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         3.5 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

              3.5.1 ในการศกึษาความแตกต่างของความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

ที่ได้รบัจากคุณภาพการให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทย จะใช้เกณฑ์การ

พจิารณาความหมายของคะแนนเฉลีย่ตามเกณฑใ์นตารางขา้งล่าง ทัง้น้ีในส่วนของขอ้คําตอบใน

ส่วนที่ 3 ความคาดหวังและความพึงพอใจที่จําแนกตามคุณลักษณะด้านคุณภาพในการ

ให้บรกิาร 5 ดา้น ซึ่งมคีะแนนตัง้แต่ 1 - 5 โดยที ่ 1 นัน้หมายถงึ คะแนนน้อยที่สุด, 2 หมายถงึ 

คะแนนน้อย, 3 หมายถึง คะแนนปานกลาง, 4 หมายถงึ คะแนนมาก และ 5 หมายถงึ คะแนน

มากที่สุดนัน้ การแปลผลจะใช้ค่าเฉลี่ยของคะแนนคําตอบในแต่ละข้อเป็นส่วนหน่ึงของการ

ประเมนิความคาดหวงัและความพงึพอใจ เกณฑก์ารแปลผลและการจดัช่วงคะแนนเฉลีย่ในแต่

ละระดบัชัน้จะใชส้ตูรหาค่าความกวา้งของชัน้หรอืค่าอนัตรภาคชัน้ดงัน้ี (มลัลกิา บุนนาค, 2542) 

 

อนัตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสุด-คะแนนตํ่าสุด   = 5-1 = 0.8 

  จาํนวนชัน้  5   

 

จากค่าอนัตรภาคชัน้ทีไ่ด ้สามารถสรปุเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลีย่เป็นดงัน้ี 

 

ช่วงคะแนนเฉล่ีย ความหมายระดบัคะแนน 

1.00 – 1.80 ผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั/ความพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

1.81 – 2.60 ผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั/ความพงึพอใจน้อย 

2.61 – 3.40 ผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั/ความพงึพอใจปานกลาง 

3.41 – 4.20 ผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั/ความพงึพอใจมาก 

4.21 – 5.00 ผูโ้ดยสารมรีะดบัความคาดหวงั/ความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

 

              3.5.2 วเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความสําคญัในการประเมนิคุณภาพการให้บรกิาร

ของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย ดงัได้กล่าวแล้วว่า ในงานวจิยัน้ีจะเริม่ต้นด้วยผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อหา

คุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า 

จากนัน้จะนําคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ

ต้นทุนตํ่ามาทําการวเิคราะห์ผลดว้ยการวเิคราะห์ผลการปฏบิตังิาน-ความสําคญั (Importance-

Performance Analysis: IPA) เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บรกิารของคุณลักษณะ

คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า สถติทิีใ่ชใ้น

การวเิคราะหข์อ้มลูดงักล่าวมรีายละเอยีดดงัน้ี 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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                     3.5.2.1 การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

                               การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูเป็นการวเิคราะหค์วามสมัพนัธข์องตวัแปร

หลายตวั โดยประกอบด้วย 1. ตวัแปรตาม Y (Dependent Variable) 1 ตวั ต้องเป็นตวัแปรเชงิ

ปรมิาณ และ 2. ตวัแปรอสิระ X (Independent Variable) k ตวั ( 2≥k ) โดยตวัแปรอสิระทัง้ k

ตวัน้ีอาจเป็นตวัแปรเชงิประมาณทัง้ k  ตวั หรอื มตีวัแปรอสิระบางตวัเป็นตวัแปรเชงิปรมิาณ

และตัวแปรอิสระบางตัวเป็นตัวแปรเชิงกลุ่มหรือตัวแปรเชิงคุณภาพได้  ทัง้ น้ีรูปแบบ

ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตามและตวัแปรอิสระอาจจะอยู่ในรูปเชงิเส้นหรอืไม่เป็นเชงิเส้น  ใน

งานวจิยัน้ีจะสนใจเฉพาะกรณคีวามสมัพนัธใ์นรปูเชงิเสน้ ดงัตวัแบบ 

   eXXXY kk +++++= ββββ 22110           (3.2) 

เมือ่  e  คอื ความคลาดเคลื่อนอยา่งสุ่ม 

 0β คอื สว่นตดัแกน Y เมือ่ 021 ==== kXXX   

kβββ ,,, 21   คอื ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยเชงิเสน้  

         การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูมวีตัถุประสงคห์ลกั 2 ประการ คอื  

              1. เพื่อศกึษาว่าปัจจยัหรอืตวัแปรอสิระตวัใดบา้งทีส่่งผลหรอืมอีทิธพิลต่อตวัแปรตาม 

หรอืเพื่อศึกษาว่าตวัแปรตามขึน้กบัตวัแปรอิสระใดบ้าง เช่น คาดว่าปัจจยัที่ส่งผลต่อคะแนน

ความพึงพอใจ คอื อายุ รายได้ และจํานวนครัง้ที่มาใช้บรกิาร ในที่น้ีตัวแปรตาม คอื คะแนน

ความพงึพอใจ )(Y  ส่วนตวัแปรอสิระ )(X ม ี3 ตวั คอื อายุ รายได้ และจํานวนครัง้ที่เคยมาใช้

บรกิาร แต่เมือ่ศกึษาวเิคราะหแ์ละทดสอบความสมัพนัธแ์ลว้อาจจะพบว่ามเีพยีง 2 ตวัแปรทีม่ผีล

ต่อความพงึพอใจ คอื รายได้ และจํานวนครัง้ที่มาใช้บรกิาร ดงันัน้เทคนิคการวเิคราะห์ความ

ถดถอยจงึเป็นเทคนิคทีช่่วยตรวจสอบว่าตวัแปรตามขึน้กบัตวัแปรอสิระตวัใดบา้ง 

              2. เพื่อประมาณหรอืพยากรณ์ค่าของตวัแปรตาม เมือ่ทราบค่าตวัแปรอสิระ 

         การวเิคราะหค์วามถดถอยพหุคณูจะมเีงือ่นไขในการวเิคราะหด์งัน้ี 

              1. ค่าคลาดเคลื่อน (Error, e ) จะตอ้งมกีารแจกแจงแบบปกตดิว้ยค่าเฉลีย่เป็นศูนย ์

              2. ค่าแปรปรวนของค่าคลาดเคลื่อนตอ้งมคี่าคงที ่

              3. ค่าคลาดเคลื่อน ie และ je ตอ้งเป็นอสิระกนั 

         4. ตวัแปรอสิระ iX และ jX ตอ้งไมม่คีวามสมัพนัธก์นั  

 

         ในงานวจิยัน้ี ตวัแปรอิสระ คอื ความคาดหวงัในคุณภาพการให้บรกิารของสายการบนิ

ต้นทุนตํ่าในประเทศไทย โดยจําแนกออกตามคุณลกัษณะปัจจยัด้านคุณภาพการให้บรกิาร 5 

ด้านได้แก่ ภาพลักษณ์ภายนอกของผู้ให้บริการ (Tangibility) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 

(Assurance) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) และ 

ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร (Reliability) สําหรบัตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจโดยรวมของ

ผูโ้ดยสารทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย 
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                    3.5.2.2 ก ารวิ เค ราะห์ ผ ล ก ารป ฏิ บั ติ ง าน -ค วาม สํ าคัญ  (Importance-

Performance Analysis: IPA) 

                                 การวิเค ราะห์ ผลการปฏิบัติ งาน -ความสํ าคัญ  (Importance-

Performance Analysis: IPA) เป็นการศกึษาวเิคราะหค์วามคาดหวงัและความพงึพอใจผูบ้รโิภค

ที่ใช้ผลิตภัณฑ์และการบรกิาร ซึ่งได้รบัการพัฒนาโดย Martilla and James (1977) เพื่อใช้

วเิคราะห์เกี่ยวกบัคุณลกัษณะของผลติภณัฑ์และบรกิารเพื่อวดัผลหรอืประเมนิการยอมรบัและ

ความพงึพอใจในตวัสนิคา้หรอืบรกิารของผูบ้รโิภค โดยใชค้ะแนนเฉลี่ยรวมในส่วนความสําคญั 

(Importance) และ คะแนนเฉลี่ยรวมผลการปฏบิัติงาน (Performance)มาสร้างกราฟ 2 แกน 

โดยแกนตัง้จะแทนค่าระดบัความสําคญัหรอืค่าคะแนนความคาดหวงั และแกนนอนจะแทนค่า

ระดับผลการปฏิบัติงานหรือค่าคะแนนความพึงพอใจ ดังนัน้ โครงสร้างกราฟIPA จึงแบ่ง

ออกเป็น 4 Quadrant ดงัภาพที ่3.1 

 

ค่าคาดหวงัสงู (High Importance or High Expectation) 

ค่าพงึพอใจตํ่า 

(Low Performance 

or 

Low Satisfaction) 

Quadrant A 

เพ่งความสนใจ 

(Concentrate here) 

 

Quadrant B 

ทาํดีแล้วรกัษาเอาไว้ 

(Keep up the 

good work) 

ค่าพงึพอใจสงู 

(High Performance  

or 

High Satisfaction) 

Quadrant C 

ลาํดบัความสาํคญั

ตํา่ 

(Low priority) 

Quadrant D 

มีโอกาสล้มเลิก 

(Possible overkill) 

 

ค่าคาดหวงัตํ่า (Low Importance or Low Expectation) 
 
ภาพท่ี 3.1 โครงสรา้งของกราฟ IPA เปรยีบเทยีบผลลพัธค์วามคาดหวงักบัความพงึพอใจ 

    การแปลความหมายในแต่ละ Quadrant ของกราฟ IPA เป็นดงัน้ี 

 

         ส่วนที ่1 (Quadrant A): เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) เป็นพืน้ทีด่า้นซา้ยบนของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสําคญัสูง แต่มผีลการปฏบิตัิงานเฉลี่ยตํ่า 

หมายความว่า ผู้ให้บรกิารควรให้ความสําคญักบัคุณลกัษณะนัน้ แต่ต้องปรบัปรุงและพฒันา

ประสิทธภิาพของคุณลักษณะดังกล่าวให้ดีขึ้น เพราะเป็นคุณลักษณะที่มีความสําคัญมาก 

จาํเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจและเรง่แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนสาํคญัขององคก์ร 

         ส่วนที่ 2 (Quadrant B): ทําดีแล้วรกัษาเอาไว้ (Keep up with good work) เป็นพื้นที่

ด้านขวาบนของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความสําคัญและผลการ

ปฏบิตังิานทีสู่งทัง้คู่ หมายความว่าผูใ้หบ้รกิารควรใหค้วามสําคญักบัคุณลกัษณะนัน้ และสะทอ้น
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ให้เหน็ว่าผลการปฏบิตังิานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพ มกีารจดัการที่ด ีและสรา้งความพงึพอใจให้กบั

ลกูคา้ ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ส่วนที ่3 (Quadrant C): ลําดบัความสาํคญัตํ่า (Low Priority) เป็นพืน้ทีด่า้นซา้ยล่างของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่ของความสาํคญัและผลการปฏบิตังิานตํ่าทัง้คู ่สะทอ้น

ใหเ้หน็ว่าคุณลกัษณะนัน้ไมม่คีวามสาํคญัในสายตาของลกูคา้ ในขณะเดยีวกนั ผลการปฏบิตังิาน

ก็ไม่มปีระสทิธภิาพ ผู้ให้บรกิารสามารถลดความสําคญัของคุณลกัษณะนัน้ให้น้อยลงได้เพราะ

องคก์รทุ่มเทมากเกนิไปกบัคุณลกัษณะทีอ่ยูใ่นส่วนน้ี 

         ส่วนที่ 4 (Quadrant D): มโีอกาสล้มเลกิ (Possible Overkill) เป็นพื้นที่ดา้นขวาล่างของ

ตาราง แสดงคุณลกัษณะทีไ่ดค้ะแนนเฉลีย่ความสาํคญัตํ่า แต่มคี่าคะแนนเฉลีย่ผลการปฏบิตังิาน

สงู สะทอ้นใหเ้หน็วา่คุณลกัษณะนัน้ไมไ่ดส้าํคญัในสายตาของลกูคา้ แต่รูส้กึว่าไดร้บัการบรกิารที่

ด ีผู้ใหบ้รกิารสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทน

ได ้
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



บทท่ี 4 

ผลการวิจยั 

 

         การวจิยัเรื่อง “การวเิคราะห์ผลการปฏบิตังิาน-ความสําคญัในการประเมนิคุณภาพการ

ให้บรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่าในประเทศไทย”ผู้วจิยัได้ทําการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างผู้โดยสารคนไทยทัง้หมดที่เคยใช้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่ าเฉพาะเที่ยวบิน

ภายในประเทศไทยเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืงอย่าง

น้อย 1 ครัง้ในรอบ 6 เดอืนทีผ่่านมาทัง้เพศหญงิและเพศชายทีม่อีายุตัง้แต่ 18 - 60 ปี และมถีิน่

พํานักปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจํานวน 450 ตัวอย่าง และใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการวิเคราะห์ข้อมูลตาม

วตัถุประสงคข์องการวจิยั  ซึง่ไดม้กีารนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 

         4.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูคุณลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

         4.2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

        4.3 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคาดหวงัและความพงึพอใจในปัจจยัด้านคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูและการวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความสําคญั 

 

         4.1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูคณุลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 

             ในงานวจิยัน้ีได้กําหนดโควตาของกลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารจาํนวน 450 ตวัอย่าง ออกเป็น 

3 กลุ่ม ตามสายการบนิ ได้แก่ สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีจํานวน 150 คน สายการบนินกแอร์

จาํนวน 150 คน และสายการบนิไทยไลอ้อนแอรจ์าํนวน 150 คน ทัง้น้ี ผูว้จิยัจะนําเสนอผลการ

วเิคราะห์ขอ้มลูคุณ ลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างจําแนกตามสายการบนิต้นทุนตํ่าและคุณลกัษณะ

ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี และรายไดส้่วนบุคคลต่อเดอืน โดยจะ

นําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยตารางแจกแจงความถีไ่ขว ้มรีายละเอยีดดงัตารางที ่4.1 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม 
ไทยแอรเ์อเชยี นกแอร ์ ไทยไลออ้นแอร ์

เพศ 

ชาย 
51 45 48 144 

34.0% 30.0% 32.0% 32.0% 

หญงิ 
99 105 102 306 

66.0% 70.0% 68.0% 68.0% 

อาย ุ

18-25 ปี 
59 53 61 173 

39.3% 35.3% 40.7% 38.4% 

26-35 ปี 
35 37 40 112 

23.3% 24.7% 26.7% 24.9% 

36-45 ปี 
28 36 28 92 

18.7% 24.0% 18.7% 20.4% 

46-60 ปี 
28 24 21 73 

18.7% 16.0% 14.0% 16.2% 

ระดบั

การ 

ศกึษา

สงูสุด 

ตํ่ากว่า 

ปรญิญาตร ี

18 22 25 65 

12.0% 14.7% 16.7% 14.4% 

ปรญิญาตร ี
105 96 95 296 

70.0% 64.0% 63.3% 65.8% 

สงูกว่า 

ปรญิญาตร ี

27 32 30 89 

18.0% 21.3% 20.0% 19.8% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
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ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและคุณลกัษณะส่วนบุคคล (ต่อ) 

คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม 
ไทยแอรเ์อเชยี นกแอร ์ ไทยไลออ้นแอร ์

อาชพี 

ขา้ราชการ/

รฐัวสิาหกจิ 

52 44 53 149 

34.7% 29.3% 35.3% 33.1% 

นกัเรยีน/

นกัศกึษา 

45 46 55 146 

30.0% 30.7% 36.7% 32.4% 

พนกังาน

บรษิทัเอกชน 

30 20 14 64 

20.0% 13.3% 9.3% 14.2% 

นกัธุรกจิ/ 

ธุรกจิส่วนตวั 

13 28 21 62 

8.7% 18.7% 14.0% 13.8% 

รบัจา้งอสิระ 
7 8 4 19 

4.7% 5.3% 2.7% 4.2% 

อาชพีอื่นๆ 
3 4 3 10 

2.0% 2.7% 2.0% 2.2% 

รายได้

เฉลีย่

ต่อ

เดอืน 

ไมเ่กนิ 15,000 

บาท 

61 46 59 166 

40.7% 30.7% 39.3% 36.9% 

15,001 - 30,000 

บาท 

52 55 50 157 

34.7% 36.7% 33.3% 34.9% 

30,001 - 45,000 

บาท 

12 23 22 57 

8.0% 15.3% 14.7% 12.7% 

45,001 - 60,000 

บาท 

19 19 11 49 

12.7% 12.7% 7.3% 10.9% 

ตัง้แต่ 60,001 

บาทขึน้ไป 

6 7 8 21 

4.0% 4.7% 5.3% 4.7% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 

 

 

 

 เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากตารางที่ 4.1  พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารที่เคยใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยในภาพรวม มขีอ้มลูคุณลกัษณะส่วนบุคคลเป็นดงัน้ี 

          เพศ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยเป็นเพศหญิงร้อยละ 

68.0 และเป็นเพศชายรอ้ยละ 32.0 

อายุ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่อยู่ในช่วงวัยเรยีนและวยัทํางานตอนต้น คือมีอายุ

ระหว่าง 18-25 ปีคดิเป็นรอ้ยละ 38.4 รองลงมาคอืกลุ่มช่วงอายุ 26-35 ปี กลุ่มช่วงอาย ุ36-45 ปี  

และกลุ่มช่วงอาย ุ46-60 ปีคดิเป็นรอ้ยละ 24.9, 20.4 และ 16.2ตามลาํดบั 

ระดบัการศึกษาสูงสุด  พบว่า ระดบัการศกึษาสูงสุดของผู้โดยสารส่วนใหญ่จะอยู่ใน

ระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 65.8 รองลงมาคอื ระดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีและ ระดบั

การศกึษาตํ่ากว่าปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 19.8 และ 14.4 ตามลาํดบั  

อาชีพ พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่ามากกว่ารอ้ยละ 65 จะ

มอีาชีพเป็นข้าราชการ/รฐัวสิาหกิจ หรอื เป็นนักเรยีน/นักศึกษา โดยมอีาชพีเป็นข้าราชการ/

รฐัวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ 33.1 เป็นนักเรยีน/นักศึกษาคิดเป็นร้อยละ 32.4 รองลงมาจะเป็น

พนักงานบรษิัทเอกชนคดิเป็นรอ้ยละ 14.2 เป็นนักธุรกจิ/ประกอบธุรกิจส่วนตวัคดิเป็นรอ้ยละ

13.8 เป็นที่น่าสงัเกตุว่าผู้โดยสารที่มอีาชพีรบัจา้งอสิระจะใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าเพยีง

รอ้ยละ 4.2   

รายได้บุคคลเฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุน

ตํ่ามากกว่ารอ้ยละ 70 จะมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในช่วงไม่เกนิ 30,000 บาท โดยที่ผู้โดยสาร

รอ้ยละ 36.9 จะมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วงไม่เกิน 15,000 และร้อยละ 34.9 จะมรีายได้

เฉลี่ยต่อเดอืนอยู่ในช่วง 15,001 - 30,000 บาท รองลงมาจะเป็นกลุ่มผู้โดยสารที่มรีายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001 - 45,000 คิดเป็นร้อยละ12.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 

45,001 - 60,000 คดิเป็นรอ้ยละ10.9 เป็นทีน่่าสงัเกตุว่าผูโ้ดยสารที่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตัง้แต่ 

60,001 บาทขึน้ไปจะใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าเพยีงรอ้ยละ 4.7 

 

นอกจากน้ีจากตารางที่ 4.1  พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารที่เคยใช้บรกิารสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยในแต่ละสายการบนิ มขีอ้มลูคุณลกัษณะส่วนบุคคล เป็นดงัน้ี  

สายการบินไทยแอรเ์อเชีย  พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคดิเป็นร้อยละ 

66.0  มอีายุในช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 39.3  รองลงมาคอืกลุ่มอายุ 26-35 ปีคดิเป็นรอ้ยละ 

23.3 มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 70.0   ประกอบอาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ

คดิเป็นรอ้ยละ 34.7  รองลงมาคอืกลุ่มนกัเรยีน/นกัศกึษาคดิเป็นรอ้ยละ 30.0  และมรีายไดเ้ฉลีย่

ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 40.7 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน

ในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 34.7 

สายการบินนกแอร ์ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคดิเป็นร้อยละ 70.0  มี

อายุในช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 35.3  รองลงมาคอืกลุ่มอายุ 26-35 ปีคดิเป็นรอ้ยละ 24.7 มี
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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การศึกษาในระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 64.0   เป็นกลุ่มนักเรยีน/นักศกึษาคดิเป็นรอ้ยละ 

30.7 รองลงมาคอือาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิคดิเป็นรอ้ยละ 29.3  และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน

ในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 36.7 รองลงมาคอืกลุ่มที่มรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนไม่

เกนิ 15,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 30.7 

สายการบินไทยไลอ้อนแอร ์ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคดิเป็นรอ้ยละ 

68.0  มอีายุในช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 40.7  รองลงมาคอืกลุ่มอายุ 26-35 ปีคดิเป็นรอ้ยละ 

24.9 มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 63.3   เป็นกลุ่มนักเรยีน/นักศึกษาคดิเป็น

รอ้ยละ 36.7 รองลงมาคอือาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิคดิเป็นรอ้ยละ 35.3   และมรีายไดเ้ฉลี่ย

ต่อเดือนไม่เกิน 15,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 39.3 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน

ในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 33.3 

 

         4.2 ผลการวิเคราะหข้์อมูลพฤติกรรมทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง 

            เพื่อต้องการทราบถงึพฤตกิรรมของผู้โดยสารที่เคยใชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยในแต่ละสายการบนิ ผู้วจิยัจะนําเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลด้วยค่ารอ้ยละ โดยมี

รายละเอยีดดงัตารางที ่4.2 

 

ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและขอ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไป 

พฤตกิรรมทัว่ไป 

สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม ไทยแอร์

เอเชยี 
นกแอร ์

ไทยไลออ้น

แอร ์

วตัถุประสงค์

หลกัในการ

เดนิทาง 

กลบับา้น/ 

เยีย่มญาต,ิเพื่อน 

45 58 58 161 

35.8% 30.0% 38.7% 38.7% 

ท่องเทีย่ว/

พกัผ่อน 

62 29 36 127 

28.2% 41.3% 19.3% 24.0% 

ประชุม/สมัมนา 
21 34 36 91 

20.2% 14.0% 22.7% 24.0% 

ทาํงาน/ ธุรกจิ 
21 28 15 64 

14.0% 18.7% 10.0% 14.2% 

วตัถุประสงค ์

อื่น ๆ 

1 1 5 7 

0.7% 0.7% 3.3% 1.6% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า  

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและขอ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไป (ต่อ) 

พฤตกิรรมทัว่ไป 

สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม ไทยแอร์

เอเชยี 
นกแอร ์

ไทยไล

ออ้นแอร ์

บุคคลทีม่ ี

ผลต่อการ

ตดัสนิใจ

เลอืกใช้

บรกิาร 

ตวัเอง 
96 109 105 310 

68.9% 64.0% 72.7% 70.0% 

ครอบครวั/ญาต ิ
31 27 27 85 

18.9% 20.7% 18.0% 18.0% 

เพื่อน 
21 12 14 47 

14.0% 8.0% 9.3% 10.4% 

บุคคลอื่น ๆ 
2 2 4 8 

1.3% 1.3% 2.7% 1.8% 

ช่องทางซือ้

ตัว๋โดยสาร

เครือ่งบนิ 

ผ่านเวบ็ไซต ์

ของสายการบนิ 

106 105 102 313 

70.7% 70.0% 68.0% 69.6% 

ผ่านโทรศพัท ์
23 21 25 69 

15.3% 14.0% 16.7% 15.3% 

ผ่านเคาน์เตอร ์

ของสายการบนิ 

12 6 6 24 

8.0% 4.0% 4.0% 5.3% 

ผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ 
4 11 9 24 

2.7% 7.3% 6.0% 5.3% 

ช่องทางซือ้ตัว๋อื่น ๆ 
5 7 8 20 

3.3% 4.7% 5.3% 4.4% 

ช่องทาง

ชาํระค่าตัว๋

โดยสาร

เครือ่งบนิ 

ผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ 
48 78 65 191 

42.4% 32.0% 52.0% 43.3% 

บตัรเครดติ 
65 44 47 156 

34.7% 43.3% 29.3% 31.3% 

เงนิสด 
33 27 31 91 

22.0% 18.0% 20.7% 20.2% 

ช่องทางชําระอื่น ๆ 
4 1 7 12 

2.7% .7% 4.7% 2.7% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและขอ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไป (ต่อ) 

พฤตกิรรมทัว่ไป 

สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม ไทยแอร์

เอเชยี 
นกแอร ์

ไทยไลออ้น

แอร ์

ช่วงเวลาที่

ใชบ้รกิาร

สายการบนิ

ตน้ทุนตํ่า 

06:01-9:00 น. 
16 23 25 64 

14.2% 10.7% 15.3% 16.7% 

09:01-12:00 น. 
33 33 26 92 

20.4% 22.0% 22.0% 17.3% 

12:01-15:00 น. 
41 24 32 97 

21.6% 27.3% 16.0% 21.3% 

15:01-18:00 น. 
37 44 39 120 

24.7% 29.3% 26.0% 26.7% 

18:01-24:00 น. 
23 26 28 77 

15.3% 17.3% 18.7% 17.1% 

ความถีใ่น

การใช้

บรกิารสาย

การบนิ

ตน้ทุนตํ่า

ภายใน

ระยะเวลา 1 

เดอืน 

1 ครัง้ 
95 83 83 261 

63.3% 55.3% 55.3% 58.0% 

2 ครัง้ 
31 30 41 102 

20.7% 20.0% 27.3% 22.7% 

3 ครัง้ 
18 20 12 50 

12.0% 13.3% 8.0% 11.1% 

4 ครัง้ 
4 10 9 23 

2.7% 6.7% 6.0% 5.1% 

มากกว่า 4 ครัง้ 
2 7 5 14 

1.3% 4.7% 3.3% 3.1% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 

 

 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.2 จาํนวนและรอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่งผูโ้ดยสารทีเ่คยใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่า 

                 จาํแนกตามสายการบนิตน้ทุนตํ่าและขอ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไป (ต่อ) 

พฤตกิรรมทัว่ไป 

สายการบนิตน้ทุนตํ่า 

รวม ไทยแอร์

เอเชยี 
นกแอร ์

ไทยไล

ออ้นแอร ์

เหตุผล

สาํคญัใน

การเลอืกใช้

บรกิารสาย

การบนิ 

(คาํถาม

เลือกได้

มากกว่า 1 

คาํตอบ) 

ค่าโดยสารราคาถูก 
102 87 101 290 

64.4% 22.7% 19.3% 22.4% 

มโีปรโมชัน่ทีจ่งูใจ 

(เช่น การลดราคา) 

74 62 76 212 

47.1% 16.4% 13.8% 16.9% 

มเีทีย่วบนิเพยีงพอ และ

ตรงกบัความตอ้งการ 

45 61 47 153 

10.0% 13.6% 10.4% 34.0% 

สนามบนิใกลบ้า้น 

สะดวกในการเดนิทาง 

31 45 38 114 

6.9% 10.0% 8.4% 25.3% 

มัน่ใจในความปลอดภยั 
17 34 28 79 

3.8% 7.6% 6.2% 17.6% 

ตรงเวลา ไมล่่าชา้ 
24 19 25 68 

5.3% 4.2% 5.6% 15.1% 

มภีาพลกัษณ์ทีด่ ี
8 22 23 53 

11.8% 1.8% 4.9% 5.1% 

เหตุผลอื่น ๆ 
0 3 1 4 

0.0% 0.7% 0.2% 0.9% 

รวม 
150 150 150 450 

100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 

 

         จากตารางที่ 4.2  พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารที่เคยใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทย มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทัว่ไป เป็นดงัน้ี 

 

         วตัถปุระสงค์หลกัในการเดินทาง พบว่า ร้อยละ 35.8 ของผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้

บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า จะมวีตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางกลบับา้นไปเยีย่ม

ญาติและเพื่อน ๆ วตัถุประสงค์หลกัรองลงมา ได้แก่ ใช้บรกิารเพื่อเดนิทางท่องเที่ยว/พกัผ่อน 

คดิเป็นรอ้ยละ 28.2   ใช้บรกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/สมัมนาคดิเป็นรอ้ยละ 20.2   ใช้บรกิาร

เพื่อเดินทางไปทํางานหรอืทําธุรกิจคิดเป็นร้อยละ 14.2 และมีเพียงร้อยละ 1.6 เท่านัน้ที่ใช้

บรกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าดว้ยวตัถุประสงคอ์ื่น 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ พบว่า บุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจในการใช้

บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่ามากที่สุด คอื ตัวผู้โดยสารเองคดิเป็นรอ้ยละถึง 68.9  บุคคลที่มี

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจรองลงมาคอื ครอบครวั/ญาตพิีน้่อง  และเพื่อน คดิเป็นรอ้ยละ 18.9 และ 

รอ้ยละ 10.4 ตามลาํดบั  

         ช่องทางซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบิน

ต้นทุนตํ่าจะทําการซื้อตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิต้นทุนตํ่านัน้ ๆมาก

ทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 69.6 รองลงมา ผูโ้ดยสารจะทําการซื้อตัว๋ฯผ่านทางโทรศพัทค์ดิเป็นรอ้ยละ 15.3 

ซือ้ตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรส์ายการบนิคดิเป็นรอ้ยละ 5.3 ซือ้ตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิคดิเป็นรอ้ย

ละ 5.3 และซือ้ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่น ๆ คดิเป็นรอ้ยละ 4.4 

         ช่องทางการชาํระค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิารสาย

การบนิต้นทุนตํ่าจะทําการชําระค่าตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิมากที่สุดคดิเป็น

รอ้ยละ 42.4 รองลงมา ผูโ้ดยสารจะทําการชําระค่าตัว๋ฯผ่านบตัรเครดติ และ ชําระค่าตัว๋ฯด้วย

เงนิสดคดิเป็นรอ้ยละ 34.7 และ รอ้ยละ 20.2 ตามลําดบั    มเีพยีงรอ้ยละ 2.7 เท่านัน้ทีช่ําระค่า

ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่นๆ  

         ช่วงเวลาท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าจะ

ชอบใช้บรกิารในช่วงเยน็ระหว่างเวลา 15:01-18:00 น.มากที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 26.7 รองลงมา 

จะชอบใช้บรกิารในช่วงกลางวนัระหว่างเวลา 12:01-15:00 น.คิดเป็นรอ้ยละ 21.6  ใช้บรกิาร

ในช่วงระหว่างเวลา 09:01-12:00น.คดิเป็นรอ้ยละ 20.4  ใช้บรกิารในระหว่างช่วงเวลา 18:01-

24:00 น.คดิเป็นร้อยละ 17.1 และผู้โดยสารจะใช้บรกิารในช่วงเช้าระหว่างเวลา 6:01-9:00 น.

น้อยทีส่ดุคดิเป็นรอ้ยละ 14.2 

         ความถ่ีในการเดินทางด้วยสายการบินต้นทุนตํ่า พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้

บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าจะใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ1 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 58.0 รองลงมา 

ใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 22.7 ใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ 3 ครัง้คดิเป็น

รอ้ยละ 11.1 ใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ 4 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 5.1  มเีพยีงรอ้ยละ 3.1 เท่านัน้ที่

ใชบ้รกิารโดยเฉลีย่มากกว่า 4 ครัง้ใน 1 เดอืน 

         เหตุผลสาํคญัในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนตํา่ พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่

ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนตํ่าจะม ี4 เหตุผลหลกัสาํคญัทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร คอื 

ค่าตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ทีจ่งูใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบนิเพยีงพอ/ตรงกบัความ

ตอ้งการ และ สนามบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 64.4, 47.1, 

34.0 และ 25.3 ตามลาํดบั นอกจากน้ียงัมเีหตุผลอื่น ๆ อกี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารรูส้กึมคีวามมัน่ใจใน

ความปลอดภยั สายการบนิตรงเวลา/ไม่ล่าชา้ และ สายการบนิมภีาพลกัษณ์ทีด่ ี คดิเป็นรอ้ยละ 

17.6, 15.1 และ 11.8 ตามลาํดบั 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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นอกจากน้ีจากตารางที่ 4.2  พบว่า กลุ่มตวัอย่างผู้โดยสารที่เคยใช้บรกิารสายการบนิ

ตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยในแต่ละสายการบนิ มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารทัว่ไป เป็นดงัน้ี  

 

สายการบินไทยแอรเ์อเชีย  

            วตัถปุระสงค์หลกัในการเดินทาง พบว่า รอ้ยละ 41.3 ของผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้

บรกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีจะมวีตัถุประสงค์หลกัในการใช้บรกิารเพื่อเดนิทางท่องเที่ยว/

พกัผ่อน วตัถุประสงค์หลกัรองลงมา ได้แก่ ใช้บรกิารเพื่อเดินทางกลบับ้านไปเยีย่มญาติและ

เพื่อน ๆคดิเป็นรอ้ยละ 30.0  ใช้บรกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/สมัมนาคดิเป็นรอ้ยละ 14.0  ใช้

บรกิารเพื่อเดนิทางไปทํางานหรอืทําธุรกจิคดิเป็นรอ้ยละ 14.0  และมเีพยีงรอ้ยละ 0.7 เท่านัน้ที่

ใชบ้รกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี ดว้ยวตัถุประสงคอ์ื่น 

         บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ พบว่า บุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจในการใช้

บรกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีมากทีสุ่ด คอื ตวัผูโ้ดยสารเองคดิเป็นรอ้ยละถงึ 64.0 บุคคลทีม่ ี

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจรองลงมาคอื ครอบครวั/ญาตพิีน้่อง  และเพื่อน คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 และ 

รอ้ยละ 14.0 ตามลาํดบั  

         ช่องทางซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิไทย

แอรเ์อเชยีจะทําการซือ้ตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิมากที่สุดถงึรอ้ยละ 

70.7 รองลงมา ผู้โดยสารจะทําการซื้อตัว๋ฯผ่านทางโทรศพัท์คดิเป็นรอ้ยละ 15.3 ซื้อตัว๋ฯผ่าน

เคาน์เตอรส์ายการบนิคดิเป็นรอ้ยละ 8.0 ซื้อตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิคดิเป็นรอ้ยละ 2.7 และ

ซือ้ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่น ๆ คดิเป็นรอ้ยละ 3.3 

         ช่องทางการชาํระค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิารสาย

การบนิไทยแอรเ์อเชยีจะทําการชําระค่าตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านบตัรเครดติมากที่สุดคดิเป็น

รอ้ยละ 43.3 รองลงมา ผูโ้ดยสารจะทําการชําระค่าตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ และ ชําระค่าตัว๋ฯ

ด้วยเงนิสดคดิเป็นรอ้ยละ 32.0 และ รอ้ยละ 22.0 ตามลําดบั มเีพยีงรอ้ยละ 2.7 เท่านัน้ที่ชําระ

ค่าตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่นๆ  

         ช่วงเวลาท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบนิไทยแอร์

เอเชียจะชอบใช้บรกิารในช่วงกลางวนัระหว่างเวลา 12:01-15:00 น.มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 

27.3 รองลงมา จะชอบใช้บรกิารในช่วงเยน็ระหว่างเวลา 15:01-18:00 น.คิดเป็นร้อยละ 24.7  

ใชบ้รกิารในช่วงระหว่างเวลา 09:01-12:00น.คดิเป็นรอ้ยละ 22.0  ใชบ้รกิารในระหว่างช่วงเวลา 

18:01-24:00 น.คิดเป็นร้อยละ 15.3 และผู้โดยสารจะใช้บรกิารในช่วงเช้าระหว่างเวลา 6:01-

9:00 น.น้อยทีสุ่ดคดิเป็นรอ้ยละ 10.7 

         ความถ่ีในการเดินทางด้วยสายการบินไทยแอรเ์อเชียพบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ช้

บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียจะใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดือนละ1 ครัง้คิดเป็นร้อยละ 63.3 

รองลงมา ใชบ้รกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 3 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 12.0 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 4 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 2.7  มเีพียงรอ้ยละ 

1.3 เท่านัน้ทีใ่ชบ้รกิารโดยเฉลีย่มากกว่า 4 ครัง้ใน 1 เดอืน 

         เหตุผลสาํคญัในการเลือกใช้บริการสายการบินไทยแอรเ์อเชียพบว่า ผูโ้ดยสารส่วน

ใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีจะม ี4 เหตุผลหลกัสําคญัทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิาร คอื ค่าตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ที่จงูใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบนิเพยีงพอ/

ตรงกบัความตอ้งการ และ สนามบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 

22.7, 16.4, 10.0 และ 6.9 ตามลําดบั นอกจากน้ียงัมเีหตุผลอื่น ๆ อกี ได้แก่ สายการบนิตรง

เวลา/ไม่ล่าช้า ผู้โดยสารรูส้กึมคีวามมัน่ใจในความปลอดภยั และ สายการบนิมภีาพลกัษณ์ที่ด ี 

คดิเป็นรอ้ยละ 5.3, 3.8 และ 1.8 ตามลาํดบั 

 

สายการบินนกแอร ์

            วตัถปุระสงค์หลกัในการเดินทาง พบว่า รอ้ยละ 38.7 ของผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้

บรกิารสายการบนินกแอรจ์ะมวีตัถุประสงค์หลกัในการใช้บรกิารเพื่อเดนิทางกลบับ้านไปเยีย่ม

ญาตแิละเพื่อน ๆ วตัถุประสงคห์ลกัรองลงมา ไดแ้ก่ ใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/สมัมนาคดิ

เป็นรอ้ยละ 22.7  ใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางไปท่องเทีย่ว/พกัผ่อนคดิเป็นรอ้ยละ 19.3  ใชบ้รกิารเพื่อ

เดนิทางไปทํางานหรอืทําธุรกจิคดิเป็นรอ้ยละ 18.7  และมเีพยีงรอ้ยละ 0.7 เท่านัน้ที่ใช้บรกิาร

สายการบนินกแอรด์ว้ยวตัถุประสงคอ์ื่น 

         บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ พบว่า บุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจในการใช้

บรกิารสายการบนินกแอรม์ากทีสุ่ด คอื ตวัผูโ้ดยสารเองคดิเป็นรอ้ยละถงึ 64.0 บุคคลทีม่อีทิธพิล

ต่อการตดัสนิใจรองลงมาคอื ครอบครวั/ญาตพิีน้่อง  และเพื่อน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 และ รอ้ยละ 

8.0 ตามลาํดบั  

         ช่องทางซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนินก

แอรจ์ะทําการซื้อตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิมากทีสุ่ดถงึรอ้ยละ 70.0 

รองลงมา ผู้โดยสารจะทําการซื้อตัว๋ฯผ่านทางโทรศัพท์คิดเป็นร้อยละ 14.0 ซื้อตัว๋ฯผ่าน

เคาน์เตอรเ์ซอรว์สิคดิเป็นรอ้ยละ 7.3 ซือ้ตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรส์ายการบนิคดิเป็นรอ้ยละ 4.0 และ

ซือ้ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่น ๆ คดิเป็นรอ้ยละ 4.7 

         ช่องทางการชาํระค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิารสาย

การบนินกแอร ์จะทําการชําระค่าตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิมากที่สุดคดิเป็น

รอ้ยละ 52.0 รองลงมา ผูโ้ดยสารจะทําการชําระค่าตัว๋ฯผ่านบตัรเครดติ และ ชําระค่าตัว๋ฯด้วย

เงนิสดคดิเป็นรอ้ยละ 29.3 และรอ้ยละ 18.0 ตามลําดบั มเีพยีงรอ้ยละ 0.7 เท่านัน้ทีช่าํระค่าตัว๋ฯ

ผ่านช่องทางอื่นๆ  

         ช่วงเวลาท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบนินกแอรจ์ะ

ชอบใช้บรกิารในช่วงเยน็ระหว่างเวลา 15:01-18:00 น.มากที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 29.3 รองลงมา 

จะชอบใช้บรกิารในช่วงระหว่างเวลา 09:01-12:00 น.คิดเป็นร้อยละ 22.0  ใช้บรกิารในช่วง
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ระหว่างเวลา 18:01-24:00น.คดิเป็นรอ้ยละ17.3  ใชบ้รกิารในระหว่างช่วงเวลา 12:01-15:00 น.

คดิเป็นรอ้ยละ 16.0 และผูโ้ดยสารจะใชบ้รกิารในช่วงเชา้ระหว่างเวลา 6:01-9:00 น.น้อยทีสุ่ดคดิ

เป็นรอ้ยละ 15.3 

         ความถ่ีในการเดินทางด้วยสายการบินนกแอรพ์บว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิาร

สายการบนินกแอรจ์ะใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ1 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 55.3 รองลงมา ใชบ้รกิาร

โดยเฉลี่ยเดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 3 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 

13.3 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดือนละ 4 ครัง้คิดเป็นร้อยละ 6.7  มีเพียงร้อยละ 4.7 เท่านัน้ที่ใช้

บรกิารโดยเฉลีย่มากกว่า 4 ครัง้ใน 1 เดอืน 

         เหตุผลสาํคญัในการเลือกใช้บริการสายการบินนกแอรพ์บว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ที่

ใชบ้รกิารสายการบนินกแอรจ์ะม ี4 เหตุผลหลกัสําคญัทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร คอื ค่า

ตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ที่จูงใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบินเพียงพอ/ตรงกบัความ

ตอ้งการ และ สนามบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 19.3, 13.8, 

13.6 และ 10.0 ตามลาํดบั นอกจากน้ียงัมเีหตุผลอื่น ๆ อกี ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารรูส้กึมคีวามมัน่ใจใน

ความปลอดภยั สายการบนิมภีาพลกัษณ์ทีด่ ี และ สายการบนิตรงเวลา/ไม่ล่าชา้ คดิเป็นรอ้ยละ 

7.6, 4.9 และ 4.2 ตามลาํดบั 

 

สายการบินไทยไลอ้อนแอร ์

            วตัถปุระสงค์หลกัในการเดินทาง พบว่า รอ้ยละ 38.7 ของผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้

บรกิารสายการบนิไทยไลออ้นแอรจ์ะมวีตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางกลบับา้นไป

เยี่ยมญาติและเพื่อน ๆ วตัถุประสงค์หลกัรองลงมา ได้แก่ ใช้บรกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/

สมัมนาคดิเป็นรอ้ยละ 24.0  ใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางไปท่องเทีย่ว/พกัผ่อนคดิเป็นรอ้ยละ 24.0  ใช้

บรกิารเพื่อเดนิทางไปทํางานหรอืทําธุรกจิคดิเป็นรอ้ยละ 10.0 และมเีพยีงรอ้ยละ 3.3 เท่านัน้ที่

ใชบ้รกิารสายการบนิไทยไลออ้นแอรด์ว้ยวตัถุประสงคอ์ื่น 

         บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ พบว่า บุคคลที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจในการใช้

บรกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอรม์ากทีสุ่ด คอื ตวัผูโ้ดยสารเองคดิเป็นรอ้ยละถงึ 70.0 บุคคลที่

มอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจรองลงมาคอื ครอบครวั/ญาติพี่น้อง  และเพื่อน คดิเป็นรอ้ยละ 18.0 

และ รอ้ยละ 9.3 ตามลาํดบั  

         ช่องทางซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบิน

ไทยไลอ้อนแอรจ์ะทําการซื้อตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิมากที่สุดถึง

รอ้ยละ 68.0 รองลงมา ผูโ้ดยสารจะทําการซือ้ตัว๋ฯผ่านทางโทรศพัทค์ดิเป็นรอ้ยละ 16.7 ซือ้ตัว๋ฯ

ผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิคดิเป็นรอ้ยละ 6.0 ซื้อตัว๋ฯผ่านเคาน์เตอรส์ายการบนิคดิเป็นรอ้ยละ 4.0 

และซือ้ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่น ๆ คดิเป็นรอ้ยละ 5.3 

         ช่องทางการชาํระค่าตัว๋โดยสารเคร่ืองบิน พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใชบ้รกิารสาย

การบนิไทยไลออ้นแอรจ์ะทําการชาํระค่าตัว๋โดยสารเครือ่งบนิผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิมากทีสุ่ดคดิ
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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เป็นรอ้ยละ 43.3 รองลงมา ผู้โดยสารจะทําการชําระค่าตัว๋ฯผ่านบตัรเครดติ และ ชําระค่าตัว๋ฯ

ดว้ยเงนิสดคดิเป็นรอ้ยละ 31.3 และรอ้ยละ 20.7 ตามลาํดบั มเีพยีงรอ้ยละ 4.7 เท่านัน้ทีช่าํระค่า

ตัว๋ฯผ่านช่องทางอื่นๆ  

         ช่วงเวลาท่ีชอบใช้บริการ พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารสายการบนิไทยไลอ้อน

แอรไ์ทยไลอ้อนแอรจ์ะชอบใช้บรกิารในช่วงเยน็ระหว่างเวลา 15:01-18:00 น.มากที่สุดคดิเป็น

รอ้ยละ 26.0 รองลงมา จะชอบใชบ้รกิารในช่วงระหว่างเวลา 12:01-15:00 น.คดิเป็นรอ้ยละ 21.3  

ใชบ้รกิารในช่วงระหว่างเวลา 18:01-24:00น.คดิเป็นรอ้ยละ18.7  ใช้บรกิารในระหว่างช่วงเวลา 

09:01-12:00 น.คิดเป็นร้อยละ 17.3 และผู้โดยสารจะใช้บรกิารในช่วงเช้าระหว่างเวลา 6:01-

9:00 น.น้อยทีสุ่ดคดิเป็นรอ้ยละ 16.7 

         ความถ่ีในการเดินทางด้วยสายการบินไทยไลอ้อนแอรพ์บว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่

ใช้บรกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอรจ์ะใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ1 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 55.3 

รองลงมา ใชบ้รกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 3 

ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 8 ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 4 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 6.0  มเีพยีงรอ้ยละ 3.3 

เท่านัน้ทีใ่ชบ้รกิารโดยเฉลีย่มากกว่า 4 ครัง้ใน 1 เดอืน 

         เหตุผลสาํคญัในการเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอรพ์บว่า ผู้โดยสาร

ส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอรจ์ะม ี4 เหตุผลหลกัสําคญัที่ใช้ในการตดัสนิใจ

เลอืกใช้บรกิาร คอื ค่าตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ที่จูงใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบิน

เพยีงพอ/ตรงกบัความต้องการ และ สนามบนิที่ใหบ้รกิารอยู่ใกลบ้้านสะดวกในการเดนิทาง คดิ

เป็นร้อยละ 22.4, 16.9, 10.4 และ 8.4 ตามลําดับ นอกจากน้ียังมีเหตุผลอื่น ๆ อีก ได้แก่ 

ผูโ้ดยสารรูส้กึมคีวามมัน่ใจในความปลอดภยั สายการบนิตรงเวลา/ไม่ล่าช้า และ สายการบนิมี

ภาพลกัษณ์ทีด่ ี คดิเป็นรอ้ยละ 6.2, 5.6 และ 5.1 ตามลาํดบั 
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         4.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างในระดบัความคาดหวงัและระดับความพึง

พอใจในปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการ 

              ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างในระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของ

ผูโ้ดยสารในคุณลกัษณะคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการ

บนิต้นทุนตํ่าในส่วนน้ี จะเสนอผลการวเิคราะห์ในภาพรวมของแต่ละปัจจยัย่อยดงัตารางที่ 4.3 

ถงึ ตารางที ่4.7  

 

ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึ 

                 พอใจในคุณลกัษณะภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร 

ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

x  SD ระดบั x  SD ระดบั 

ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้น

การออกตัว๋โดยสาร และ boarding pass 
3.97 0.971 มาก 3.86 0.815 มาก 

ขนาดและความสะดวกสบายของเกา้อีใ้น

หอ้งโดยสาร 
3.93 0.852 มาก 3.51 0.886 มาก 

ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้า 4.09 0.846 มาก 3.78 0.807 มาก 

ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ

อุณหภมูภิายในหอ้งโดยสาร 
4.14 0.824 มาก 3.80 0.834 มาก 

ความทนัสมยัของมาตรฐานเครือ่งบนิ 4.12 0.822 มาก 3.82 0.802 มาก 

ภาพรวมของภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้

ให้บริการ 
4.06 0.769 มาก 3.76 0.791 มาก 

หมายเหต ุ: x หมายถงึ ค่าเฉลีย่ และ SD หมายถงึ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

  

         จากตารางที ่4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิาร

ที่ได้รบัในคุณลกัษณะภาพลกัษณ์ภายนอกจากสายการบนิต้นทุนตํ่าอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยั 

ส่วนระดบัความพงึพอใจต่อบรกิารที่ได้รบัในคุณลกัษณะภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิาร

จากสายการบินต้นทุนตํ่ าก็อยู่ในระดับมากทุกปัจจยัเช่นกัน และเมื่อพิจารณาระดับความ

คาดหวงัและระดบัความพึงพอใจต่อบรกิารที่ได้รบัในคุณลกัษณะภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้

ให้บรกิารจากสายการบนิต้นทุนตํ่าในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมากเหมอืนกนั นัน่หมายความ

ว่า ไม่มคีวามแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัจาก

คุณภาพการให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่ าในประเทศไทยในคุณลักษณะภาพลักษณ์

ภายนอกของผูใ้หบ้รกิาร 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึ 

                 พอใจในคุณลกัษณะความมัน่ใจแก่ลกูคา้ 

ความมัน่ใจแก่ลกูคา้ 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

x  SD ระดบั x  SD ระดบั 

ความปลอดภยัเมือ่โดยสารเครือ่งบนิ 4.36 0.792 
มาก

ทีสุ่ด 
4.04 0.797 มาก 

สมรรถนะของเครือ่งบนิทีใ่หบ้รกิาร 4.28 0.775 
มาก

ทีสุ่ด 
3.95 0.784 มาก 

การสื่อสาร ทีเ่ขา้ถงึสายการบนิไดง้่าย 4.25 0.823 
มาก

ทีสุ่ด 
3.97 0.796 มาก 

ประสบการณ์ และความสามารถของ

พนกังาน 
4.27 0.793 

มาก

ทีสุ่ด 
3.98 0.813 มาก 

ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 4.29 0.750 
มาก

ทีสุ่ด 
3.99 0.785 มาก 

ภาพรวมของความมัน่ใจแก่ลกูค้า 4.24 0.806 
มาก

ท่ีสดุ 
3.89 0.771 มาก 

หมายเหตุ : x หมายถงึ ค่าเฉลีย่ และ SD หมายถงึ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 

         จากตารางที ่4.4 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิาร

ที่ได้รบัในคุณลกัษณะความมัน่ใจแก่ลูกค้าจากสายการบินต้นทุนตํ่าอยู่ในระดบัมากที่สุดทุก

ปัจจยัและในภาพรวม ส่วนระดบัความพงึพอใจต่อบรกิารที่ได้รบัในคุณลกัษณะความมัน่ใจแก่

ลูกค้าจากสายการบนิต้นทุนตํ่าจะอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัและภาพรวม นัน่หมายความว่า มี

ความแตกต่างของระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ได้รบัจาก

คุณภาพการให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าในประเทศไทยในคุณลกัษณะความมัน่ใจแก่

ลกูคา้ 

     

 

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึ 

                 พอใจในคุณลกัษณะการตอบสนองต่อลกูคา้ 

การตอบสนองต่อลูกค้า ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

x  SD ระดบั x  SD ระดบั 

ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร 4.36 0.757 
มาก

ทีสุ่ด 
3.93 0.844 มาก 

ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้า

เคาน์เตอร ์
4.29 0.805 

มาก

ทีสุ่ด 
3.68 0.909 มาก 

ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่ 4.26 0.826 
มาก

ทีสุ่ด 
3.71 0.945 มาก 

ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการขนยา้ย

กระเป๋าสมัภาระ 
4.27 0.808 

มาก

ทีสุ่ด 
3.42 0.980 มาก 

ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่า

อากาศถงึตวัเครือ่งบนิไม่นาน 
4.16 0.797 มาก 3.61 0.938 มาก 

ความรวดเรว็ของพนกังานในการตอบสนอง

และใหบ้รกิารตามทีผู่โ้ดยสารรอ้งขอ 
4.21 0.789 

มาก

ทีสุ่ด 
3.61 1.011 มาก 

ภาพรวมของการตอบสนองต่อลกูค้า 4.26 0.776 
มาก

ท่ีสดุ 
3.59 0.945 มาก 

หมายเหตุ : x หมายถงึ ค่าเฉลีย่ และ SD หมายถงึ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 

         จากตารางที ่4.5 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิาร

ทีไ่ดร้บัในคุณลกัษณะการตอบสนองต่อลกูคา้จากสายการบนิตน้ทุนตํ่าอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ดเกอืบ

ทุกปัจจยัและในภาพรวม ยกเวน้ประเดน็เรื่องระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึ

ตวัเครื่องบนิไม่นาน ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิารทีไ่ด้รบัอยู่ในระดบัมาก  

ส่วนระดบัความพงึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บัในคุณลกัษณะการตอบสนองต่อลูกคา้จากสายการบนิ

ต้นทุนตํ่าจะอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัและภาพรวม นัน่หมายความว่า มคีวามแตกต่างของระดบั

ความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารที่ไดร้บัจากคุณภาพการใหบ้รกิารของสาย

การบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยในคุณลกัษณะการตอบสนองต่อลกูคา้ 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึ 

                 พอใจในคุณลกัษณะความเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ 

ความเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

x  SD ระดบั x  SD ระดบั 

เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร 4.29 0.737 
มาก

ทีสุ่ด 
3.78 1.042 มาก 

ความพยายามของพนกังานในการอธบิาย

ผูโ้ดยสารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจงา่ย 
4.33 0.751 

มาก

ทีสุ่ด 
3.82 1.113 มาก 

พนกังานมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของ

ผูโ้ดยสาร 
4.20 0.788 มาก 3.89 0.884 มาก 

พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่ใจใน

การใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 
4.29 0.767 

มาก

ทีสุ่ด 
3.96 0.890 มาก 

ภาพรวมของความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 4.28 0.818 
มาก

ท่ีสดุ 
3.92 0.861 มาก 

หมายเหตุ : x หมายถงึ ค่าเฉลีย่ และ SD หมายถงึ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 

         จากตารางที ่4.6 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิาร

ทีไ่ดร้บัในคุณลกัษณะความเขา้ใจความเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้จากสายการบนิต้นทุนตํ่าอยู่ในระดบั

มากที่สุดเกือบทุกปัจจยัและในภาพรวม ยกเว้นประเด็นเรื่องพนักงานมคีวามเข้าใจในความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสาร ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิารทีไ่ดร้บัอยูใ่นระดบัมาก  

ส่วนระดบัความพงึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บัในคุณลกัษณะความเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้จากสายการ

บนิต้นทุนตํ่าจะอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัและภาพรวม นัน่หมายความว่า มคีวามแตกต่างของ

ระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัจากคุณภาพการใหบ้รกิารของ

สายการบนิตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยในคุณลกัษณะความเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ 

 

 

         

 

 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลีย่ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึ 

                 พอใจในคุณลกัษณะความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 

ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร ความคาดหวงั ความพงึพอใจ 

x  SD ระดบั x  SD ระดบั 

เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษา

คาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
4.21 0.729 

มาก

ทีสุ่ด 
3.90 0.786 มาก 

ความเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ 4.16 0.761 มาก 3.96 0.766 มาก 

ความน่าเชื่อถอืของพนกังาน 4.17 0.759 มาก 3.94 0.827 มาก 

การแจง้รายละเอยีดต่างๆอยา่งชดัเจนของ

พนกังาน 
4.21 0.772 

มาก

ทีสุ่ด 
3.91 0.828 มาก 

ความชํานาญของพนกังานในการบรกิาร

อยา่งมอือาชพี 
4.20 0.779 มาก 3.95 0.849 มาก 

ความถูกตอ้งของขอ้มลูทถีูกบนัทกึ 4.22 0.774 
มาก

ทีสุ่ด 
3.99 0.824 มาก 

การแกไ้ขปัญหาเมือ่เกดิปัญหาเครือ่งบนิ

ล่าชา้หรอืกระเป๋าผดิพลาด เป็นตน้ 
4.23 0.802 มาก 3.64 0.988 มาก 

ภาพรวมความเช่ือถือได้ของผูใ้ห้บริการ 4.16 0.796 มาก 3.84 0.889 มาก 

หมายเหตุ : x หมายถงึ ค่าเฉลีย่ และ SD หมายถงึ ค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

               

         จากตารางที ่4.7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มรีะดบัความคาดหวงัต่อบรกิาร

ที่ได้รบัในคุณลกัษณะความเชื่อถอืไดข้องผู้ให้บรกิารจากสายการบนิต้นทุนตํ่าอยู่ในระดบัมาก

ทีสุ่ด ใน 3 ประเดน็ ไดแ้ก่ เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้การแจง้

รายละเอยีดต่างๆอย่างชดัเจนของพนักงาน ความถูกตอ้งของขอ้มลูทถีูกบนัทกึ สาํหรบัประเดน็

ความเชี่ยวชาญด้านธุรกจิการบนิ ความน่าเชื่อถอืของพนักงาน ความชํานาญของพนักงานใน

การบรกิารอย่างมืออาชีพ และการแก้ไขปัญหาเมื่อเกิดปัญหาเครื่องบินล่าช้าหรอืกระเป๋า

ผดิพลาดผูโ้ดยสารจะมรีะดบัความคาดหวงัอยู่ในระดบัมาก  ส่วนระดบัความพงึพอใจต่อบรกิาร

ทีไ่ดร้บัในคุณลกัษณะความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิารจากสายการบนิต้นทุนตํ่าจะอยูใ่นระดบัมาก

ทุกปัจจยัและภาพรวม นัน่หมายความว่า มคีวามแตกต่างของระดบัความคาดหวงัและระดบั

ความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ได้รบัจากคุณภาพการให้บรกิารของสายการบินต้นทุนตํ่าใน

ประเทศไทยในคุณลกัษณะความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร 
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         4.4 ผลการวิเคราะหข้์อมูลความคาดหวงัและความพึงพอใจในปัจจยัด้านคณุภาพ

ในการให้บริการด้วยการวิเคราะหถ์ดถอยพหคุณูและการวิเคราะหผ์ลการปฏิบติังาน-

ความสาํคญั 

              ดังได้กล่าวแล้วว่า ในงานวิจยัน้ีจะเริม่ต้นการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อหาคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีล

ต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า จากนัน้จะนําคุณลกัษณะคุณภาพการ

บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสายการบนิต้นทุนตํ่ามาทําการวเิคราะหผ์ลด้วย

การวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความสําคญั (Importance-Performance Analysis: IPA) เพื่อใช้

ในการประเมนิคุณภาพการให้บรกิารของคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้รกิารของสายการบนิตน้ทุนตํ่า ผลการวเิคราะหข์อ้มลูมรีายละเอยีดดงัน้ี 

              4.4.1 ผลการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

                     ในการหาคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจขอผูใ้ชบ้รกิาร

สายการบนิต้นทุนตํ่าดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ ในงานวจิยัน้ีไดก้ําหนดใหต้วัแปรตาม คอื 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่า สําหรบัตวัแปรอสิระคอืคุณลกัษณะคุณภาพ

การบรกิาร 5 ด้าน ได้แก่ 1. ภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิาร (Tangibility) 2. การให้ความ

มัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance) 3. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) 4. การเขา้ใจและรูจ้กั

ลกูคา้ (Empathy) 5. ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร (Reliability) ทัง้น้ี คุณลกัษณะคุณภาพการ

บรกิารในแต่ละดา้นได้แบ่งออกเป็นตวัแปรอสิระย่อยโดยการส่งผ่านทางขอ้คําถามที่ถูกสรา้งไว้

ในแบบสอบถาม เพื่อใหส้ามารถวดัคุณภาพการบรกิารในแต่ละดา้นไดช้ดัเจนและครอบคลุมให้

มากขึน้ และเพื่อให้มคีวามสะดวกในการนําตวัแปรอสิระเหล่านัน้เขา้สู่การการวเิคราะห์ถดถอย

พหุคณู จงึไดก้ําหนดชื่อตวัแปรต่าง ๆ ทีส่อดคลอ้งกบัขอ้คาํถามเป็นดงัตารางที ่4.8 

 

ตารางท่ี 4.8 การกําหนดชื่อตวัแปรอสิระในการถดถอยพหุคณู 

ชื่อตวัแปร ขอ้คาํถามคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิาร 

1.ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้ห้บริการ (Tangibility)  

Tangibility11 
ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้น

การออกตัว๋โดยสาร และ boarding pass 

Boarding pass and system 

are modern 

Tangibility12 
ขนาดและความสะดวกสบายของเกา้อีใ้น

หอ้งโดยสาร  

The airline’s seat is 

comfortable 

Tangibility13 ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้า  Restrooms are clean 

Tangibility14 
ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ

อุณหภมูภิายในหอ้งโดยสาร  

Cabin’s air pressure is 

comfortable 

Tangibility15 ความทนัสมยัของมาตรฐานเครือ่งบนิ Modernity of airplane 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 



53 

ตารางท่ี 4.8 การกําหนดชื่อตวัแปรอสิระในการถดถอยพหุคณู (ต่อ) 

ชื่อตวัแปร ขอ้คาํถามคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิาร 

2. การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า (Assurance)  

Assurance21 ความปลอดภยัเมือ่โดยสารเครือ่งบนิ  Safety flight 

Assurance22 สมรรถนะของเครือ่งบนิทีใ่หบ้รกิาร  Capacity of airplane 

Assurance23 
การสื่อสาร ทีเ่ขา้ถงึสายการบนิได้

งา่ย  

It is convenient to 

communicate to the airline 

Assurance24 
ประสบการณ์ และความสามารถของ

พนกังาน  

Experience and Ability of 

crews 

Assurance25 
ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่

ผูโ้ดยสาร  

Serving customers 

appropriately 

3. การตอบสนองลกูค้า (Responsiveness)  

Responsiveness31 
ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋

โดยสาร  
Speed in managing the ticket 

Responsiveness32 
ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิ

หน้าเคาน์เตอร ์ 

Speed in checking in at the 

counter 

Responsiveness33 
ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่ Convenience in reserving the 

seats 

Responsiveness34 
ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการ

ขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ  

Carefulness in transmitting 

the luggage 

Responsiveness35 
ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายใน

ท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิไม่นาน 

Taking small time from 

entrance to the plane 

Responsiveness36 

ความรวดเร็วของพนักงานในการ

ตอบ สนองและให้บ ริก ารต ามที่

ผูโ้ดยสารรอ้งขอ 

Speed of crew’s response to 

employee’s need 

4. การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Empathy)  

Empathy 41 เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร  Friendliness airline 

Empathy 42 

ความพยายามของพนกังานในการ

อธบิายผูโ้ดยสารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจ

งา่ย 

Crews are always trying to 

explain customers with easy 

words. 

Empathy 43 
พนกังานมคีวามเขา้ใจในความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 

Crews are always trying to 

understand customers’ need. 

Empathy 44 
พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่

ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 

Crews are always willing to 

serve customers.  
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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ตารางท่ี 4.8 การกําหนดชื่อตวัแปรอสิระในการถดถอยพหุคณู (ต่อ)   

ชื่อตวัแปร ขอ้คาํถามคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิาร 

5. ความเช่ือถือได้ของผูใ้ห้บริการ (Reliability)  

Reliability51 
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง 

รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้

Airline follows the words in 

advertisement. 

Reliability52 
ความเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ  Airline is an expert in aero 

business. 

Reliability53 ความน่าเชื่อถอืของพนกังาน Reliability of employees 

Reliability54 
การแจง้รายละเอยีดต่างๆอยา่งชดัเจน

ของพนกังาน 

Crews completely communicate 

all information to customers.  

Reliability55 
ความชํานาญของพนกังานในการ

บรกิารอยา่งมอือาชพี 

Crews have got professional 

experience in service. 

Reliability56 ความถูกตอ้งของขอ้มลูทถีูกบนัทกึ 
Accuracy of recorded 

information 

Reliability57 

การแกไ้ขปัญหาเมือ่เกดิปัญหา

เครือ่งบนิล่าชา้หรอืกระเป๋าผดิพลาด 

เป็นตน้ 

Well solving when problems 

occurred 

 

         ในการหาคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการ

บนิต้นทุนตํ่าดว้ยการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณนัน้ ผูว้จิยัจะทําการวเิคราะห์แยกตามสายการบนิ

ต้นทุนตํ่ าโดยจะทําการทดสอบสมมุติฐานที่ระดับนัยสําคัญ  0.05 และ 0.10 เพื่ อให้ได้

คุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึงพอใจขอผู้ใช้บรกิารที่สะท้อนคุณภาพการ

ให้บรกิารในแต่ละสายการบนิอย่างชดัเจน อน่ึงทุกคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มนีัยสําคญั

ทางสถตินิัน้ ผูว้จิยัไดม้กีารตรวจสอบในขอ้สมมุตขิองการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูอย่างครบถว้น

เพื่อใหผ้ลการวเิคราะหม์คีวามถูกต้องและเชื่อถอืได ้ซึง่ผลการวเิคราะหแ์ละผลการตรวจสอบใน

ขอ้สมมตุขิองการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูทัง้หมดไดแ้สดงไวใ้นภาคผนวกเรยีบรอ้ยแลว้ 

         อย่างไรก็ตามผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณในคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มี

ผลต่อความพงึพอใจของของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนตํ่าแต่ละสายการบนิ สามารถแสดงได้

ดงัตารางที ่4.9 ถงึตารางที ่4.11 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.9 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูในคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ 

                 ความพงึพอใจของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

ชื่อตวัแปร คุณลกัษณะคณุภาพการบรกิาร Unstandardized 

Coefficient 

Standard 

Error 

Tangibility11 

ความทนัสมยัของระบบ

คอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋

โดยสาร และ boarding pass 

0.155** 0.075 

Tangibility12 
ขนาดและความสะดวกสบายของ

เกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร 
0.244** 0.068 

Assurance21 
ความปลอดภยัเมือ่โดยสาร

เครือ่งบนิ 
0.381** 0.087 

Assurance22 สมรรถนะของเครือ่งบนิทีใ่หบ้รกิาร 0.233** 0.095 

Assurance24 
ประสบการณ์ และความสามารถ

ของพนกังาน 
0.380** 0.076 

Responsiveness35 

ระยะเวลาในการเดนิทางจาก

ภายในท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิ

ไมน่าน 

0.254** 0.056 

Empathy41 เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร 0.110* 0.059 

Empathy44 
พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวาม

ใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 
0.281** 0.069 

Reliability51 
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง 

รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้ว.้ 
0.191** 0.080 

Reliability55 
ความชํานาญของพนกังานในการ

บรกิารอยา่งมอือาชพี 
0.286** 0.078 

Reliability57 

การแกไ้ขปัญหาเมือ่เกดิปัญหา

เครือ่งบนิล่าชา้หรอืกระเป๋า

ผดิพลาด เป็นตน้ 

0.151** 0.059 

หมายเหต ุ: ** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05  

                 * มนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.10 

 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.10 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูในคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ 

                 ความพงึพอใจของสายการบนินกแอร ์

ชื่อตวัแปร คุณลกัษณะคณุภาพการบรกิาร Unstandardized 

Coefficient 

Standard 

Error 

Tangibility11 

ความทนัสมยัของระบบ

คอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋

โดยสาร และ boarding pass 

0.342** 0.058 

Tangibility14 
ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศ

และอุณหภมูภิายในหอ้งโดยสาร 
0.118* 0.054 

Assurance23 
การสื่อสาร ทีเ่ขา้ถงึสายการบนิได้

งา่ย 
0.138** 0.064 

Assurance25 
ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่

ผูโ้ดยสาร 
0.228** 0.063 

Responsiveness31 
ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋

โดยสาร 
0.103* 0.062 

Responsiveness33 ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่ 0.111** 0.055 

Responsiveness35 

ระยะเวลาในการเดนิทางจาก

ภายในท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิ

ไมน่าน 

0.186** 0.057 

Empathy42 

ความพยายามของพนกังานในการ

อธบิายผูโ้ดยสารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจ

งา่ย 

0.085* 0.061 

Empathy43 
พนกังานมคีวามเขา้ใจในความ

ตอ้งการของผูโ้ดยสาร 
0.260** 0.080 

Empathy44 
พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวาม

ใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 
0.132** 0.065 

Reliability51 
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง 

รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
0.249** 0.064 

Reliability54 
การแจง้รายละเอยีดต่างๆอยา่ง

ชดัเจนของพนกังาน 
0.186** 0.057 

หมายเหต ุ: ** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05  

                 * มนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.10 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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ตารางท่ี 4.11 ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูในคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อ 

                 ความพงึพอใจของสายการบนิไทยไลออ้นแอร ์

ชื่อตวัแปร คุณลกัษณะคณุภาพการบรกิาร Unstandardized 

Coefficient 

Standard 

Error 

Tangibility12 
ขนาดและความสะดวกสบายของ

เกา้อีใ้นหอ้งโดยสาร 
0.328** 0.053 

Assurance21 
ความปลอดภยัเมือ่โดยสาร

เครือ่งบนิ 
0.273** 0.069 

Assurance25 
ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่

ผูโ้ดยสาร 
0.273** 0.069 

Responsiveness31 
ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋

โดยสาร 
0.119* 0.061 

Responsiveness34 
ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการ

ขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 
0.231** 0.051 

Responsiveness36 

ความรวดเรว็ของพนกังานในการ

ตอบสนองและใหบ้รกิารตามที่

ผูโ้ดยสารรอ้งขอ 

0.094** 0.047 

Empathy44 
พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวาม

ใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร 
0.384** 0.052 

Reliability51 
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง 

รกัษาคาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้
0.253** 0.057 

Reliability55 
ความชํานาญของพนกังานในการ

บรกิารอยา่งมอือาชพี 
0.256** 0.056 

หมายเหตุ : ** มนียัสําคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05  

                 * มนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัสาํคญั 0.10 

 

 

              4.4.2 ผลการวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความสําคญั (Importance-Performance 

Analysis: IPA) 

          จากคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาย

การบนิต้นทุนตํ่าที่ได้จากการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณนัน้ จะถูกนํามาทําการวเิคราะห์ผลด้วย

การวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความสําคญั (Importance-Performance Analysis: IPA) เพื่อใช้

ในการประเมนิคุณภาพการให้บรกิารของคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึง

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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พอใจของผู้ใช้บรกิารของสายการบนิต้นทุนตํ่า ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแสดงไดด้งัภาพที่ 4.1 ถงึ 

ภาพที ่4.15 

         จากภาพที่ 4.1 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทยแอร์

เอเชยี ไดแ้ก่ คุณลกัษณะ  ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ช้ในการออกตัว๋โดยสารและ

boarding pass (Boarding pass and system are modern) และ ขนาดและความสะดวกสบาย

ของเก้ าอี้ ในห้ อ งโดยสาร (The airline’s seat is comfortable) โดยที่  ขนาดและความ

สะดวกสบายของเก้าอี้ในห้องโดยสารจะอยู่ใน Quadrant C: ลําดับความสําคัญตํ่ า (Low 

Priority) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีเห็นว่าไม่

สําคญัและผูโ้ดยสารเองก็ไม่พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั อย่างไรก็ตามสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี

สามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคุณลกัษณะน้ีไดเ้พื่อทําใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้  

         ในขณะที่คุณลกัษณะ ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอรท์ี่ใช้ในการออกตัว๋โดยสาร

และboarding passจะอยู่ใน Quadrant D: มโีอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) ซึ่งหมายความ

ว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีไม่ให้ความสําคญัในการรบับรกิาร

แต่ผูโ้ดยสารเองก็พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บัเป็นอย่างด ีเน่ืองจากสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีให้

ความสาํคญัมากเกนิไป สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วน

น้ีไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

              ไทยแอรเ์อเชยี  

D: Possible Overkill 
C: Low Priority 
 

B: Keep up with good work 
     

 

A: Concentrate here 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.2 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนินกแอร์

ไดแ้ก่ คุณลกัษณะ ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในหอ้งโดยสาร (Cabin’s 

air pressure is comfortable) และ ความทันสมยัของระบบคอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการออกตัว๋

โดยสารและboarding pass (Boarding pass and system are modern) โดยที่ ความเหมาะสม

ของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายในห้องโดยสารจะอยู่ใน Quadrant B: ทําดแีลว้รกัษาเอาไว ้

(Keep up with good work) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผูโ้ดยสารของสายการบนินกแอร์

ให้ความสําคัญและสายการบินนกแอร์สามารถตอบสนองได้ดี สะท้อนให้เห็นว่าผลการ

ปฏบิตังิานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพมกีารจดัการที่ด ีและสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้โดยสาร ดงันัน้ 

จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ในขณะที่คุณลกัษณะ ความทนัสมยัของระบบคอมพิวเตอรท์ี่ใช้ในการออกตัว๋โดยสาร

และboarding passจะอยู่ใน Quadrant D: มโีอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) ซึ่งหมายความ

ว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบินนกแอร์ไม่ให้ความสําคัญในการรบับรกิารแต่

ผูโ้ดยสารเองกพ็งึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บัเป็นอย่างด ีเน่ืองจากสายการบนินกแอรใ์หค้วามสําคญั

มากเกนิไป สายการบนินกแอรส์ามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์ใน

ส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนินก 

              แอร ์

 

 

D: Possible Overkill C: Low Priority 
 

A: Concentrate here B: Keep up with good work 
     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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          จากภาพที ่4.3 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิารต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทยไล

อ้อนแอร์ ได้แก่ คุณลักษณะ ขนาดและความสะดวกสบายของเก้าอี้ในห้องโดยสาร (The 

airline’s seat is comfortable) ซึ่งจะอยู่ใน Quadrant C: ลําดบัความสําคัญตํ่ า (Low Priority) 

ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยไลออ้นแอรเ์หน็ว่าไม่สําคญัและ

ผูโ้ดยสารเองก็ไม่พงึพอใจกบับรกิารที่ได้รบั อย่างไรกต็ามสายการบนิไทยไลอ้อนแอรส์ามารถ

ปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคุณลกัษณะน้ีไดเ้พื่อทาํใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้  

          

 
 

ภาพท่ี 4.3 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              ภาพลกัษณ์ภายนอกของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

              ไทยไลออ้นแอร ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B: Keep up with good work 
     

 

C: Low Priority 
 

D: Possible Overkill 

A: Concentrate here 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.4 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไทย

แอรเ์อเชยี ได้แก่ คุณลกัษณะ ความปลอดภยัเมื่อโดยสารเครื่องบนิ (Safety flight) สมรรถนะ

ของเครื่องบนิทีใ่หบ้รกิาร (Capacity of airplane) และประสบการณ์/ความสามารถของพนักงาน 

(Experience and Ability of crews) โด ยที่  ส ม รรถ น ะขอ ง เค รื่ อ งบิน ที่ ให้ บ ริก าร  แล ะ

ประสบการณ์/ความสามารถของพนักงานจะอยู่ใน Quadrant C: ลําดบัความสําคญัตํ่า (Low 

Priority) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีเห็นว่าไม่

สําคญัและผูโ้ดยสารเองก็ไม่พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั อย่างไรก็ตามสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี

สามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคณุลกัษณะน้ีไดเ้พือ่ทําใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้  

         ในขณะที่คุณลกัษณะ ความปลอดภัยเมื่อโดยสารเครื่องบินจะอยู่ใน Quadrant D: มี

โอกาสล้มเลกิ (Possible Overkill) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิ

ไทยแอรเ์อเชยีไม่ให้ความสําคญัในการรบับรกิารแต่ผู้โดยสารเองก็พงึพอใจกบับรกิารที่ได้รบั

เป็นอย่างด ีเน่ืองจากสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีให้ความสําคญัมากเกนิไป สายการบนิไทยแอร์

เอเชยีสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.4 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการ 

              บนิไทยแอรเ์อเชยี  

 

 

 

 

 

B: Keep up with good work 
     

 

D: Possible Overkill C: Low Priority 
 

A: Concentrate here 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.5 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าของผูใ้ห้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารสายการบนินก

แอร์ ได้แ ก่  คุณ ลักษณ ะ การสื่ อสารที่ เข้าถึ งสายการบิน ได้ง่าย  (It is convenient to 

communicate to the airline) และ ความเหมาะสมในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร (Serving 

customers appropriately) จะอยู่ใน Quadrant B: ทําดีแล้วรกัษาเอาไว้ (Keep up with good 

work) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนินกแอรใ์ห้ความสําคญัและ

สายการบินนกแอร์สามารถตอบสนองได้ดี สะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏิบัติงานนั ้นก็มี

ประสิทธิภาพมกีารจดัการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษา

ประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.5 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น  

              การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการ 

              บนินกแอร ์

 

 

 

 

 

 

 

 

B: Keep up with good work 
     

 

D: Possible Overkill C: Low Priority 
 

A: Concentrate here 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.6 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านการให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้าของผู้ให้บรกิารต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบิน

ไทยไลอ้อนแอร ์ได้แก่ คุณลกัษณะ ความปลอดภยัเมื่อโดยสารเครื่องบนิ (Safety flight) และ 

ความเหมาะสมในการให้บรกิารแก่ผู้โดยสาร (Serving customers appropriately) โดยที่ ความ

ปลอดภัยเมื่อโดยสารเครื่องบิน จะอยู่ใน Quadrant B: ทําดแีล้วรกัษาเอาไว้ (Keep up with 

good work) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลักษณะน้ีผู้โดยสารของสายการไทยไลอ้อนแอร์ให้

ความสําคญัและสายการบินไทยไลอ้อนแอร์สามารถตอบสนองได้ด ีสะท้อนให้เห็นว่าผลการ

ปฏบิตังิานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพมกีารจดัการที่ด ีและสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้โดยสาร ดงันัน้ 

จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ในขณะที่คุณลกัษณะ ความเหมาะสมในการให้บรกิารแก่ผู้โดยสาร จะอยู่ใน Quadrant 

A: เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสาย

การบนิไทยไลอ้อนแอรใ์ห้ความสําคญัสูงแต่ผู้โดยสารไม่ได้รบัการตอบสนองอย่างเพยีงพอ ซึ่ง

สะท้อนว่าสายการบินไทยไลอ้อนแอร์มีผลการปฏิบัติงานเฉลี่ยตํ่ ากว่าความคาดหวังของ

ผูโ้ดยสาร สายการบนิไทยไลออ้นแอรค์วรต้องปรบัปรงุและพฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะ

ดงักล่าวใหด้ขีึน้ เพราะเป็นคุณลกัษณะทีม่คีวามสําคญัมาก จาํเป็นต้องไดร้บัความสนใจและเร่ง

แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนสาํคญัขององคก์ร 

 
 

ภาพท่ี 4.6 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              การใหค้วามมัน่ใจแก่ลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการ 

              บนิไทยไลออ้นแอร ์

B: Keep up with good work 
     

 

A: Concentrate here 

D: Possible Overkill C: Low Priority 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.7 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านการตอบสนองของลูกค้าของผู้ให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทย

แอรเ์อเชยี ไดแ้ก่  ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิไมน่าน (Taking 

small time from entrance to the plane) ซึ่งจะอยู่ใน Quadrant C: ลําดบัความสําคญัตํ่า (Low 

Priority) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีเห็นว่าไม่

สําคญัและผูโ้ดยสารเองก็ไม่พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั อย่างไรก็ตามสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี

สามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคุณลกัษณะน้ีไดเ้พื่อทําใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.7 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              การตอบสนองลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไทย 

              แอรเ์อเชยี  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D: Possible Overkill 

A: Concentrate here 

C: Low Priority 

B: Keep up the good work 
     

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.8 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการตอบสนองของลูกคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนินกแอร ์

ได้แก่  คุณลักษณะ ความสะดวกรวดเร็วในการออกตัว๋โดยสาร (Speed in managing the 

ticket)  ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่ (Convenience in reserving the seats) และระยะเวลาใน

การเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิไม่นาน (Taking small time from entrance to 

the plane)ซึ่งจะอยู่ใน Quadrant B: ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up with good work) ซึ่ง

หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผูโ้ดยสารของสายการบนินกแอรใ์ห้ความสําคญัและสายการบนิ

นกแอรส์ามารถตอบสนองได้ดี สะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏบิตัิงานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพมกีาร

จดัการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร ดังนัน้ จึงควรรกัษาประสิทธิภาพการ

ปฏบิตังิานนัน้ไว ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.8 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              การตอบสนองลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนินก 

              แอร ์

 

 

 

 

 

 

 

D: Possible Overkill 

A: Concentrate here B: Keep up with good work 
     

 

C: Low Priority 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที่ 4.9 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไทยไล

อ้อนแอร์ได้แก่ ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร (Speed in managing the ticket)  

ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการขนย้ายกระเป๋าสมัภาระ (Carefulness in transmitting the 

luggage) และ ความรวดเรว็ของพนักงานในการตอบสนองและใหบ้รกิารตามทีผู่โ้ดยสารรอ้งขอ 

(Speed of crew’s response to employee’s need) โดยที่ ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋

โดยสารจะอยูใ่น Quadrant B: ทําดแีลว้รกัษาเอาไว ้(Keep up with good work) ซึง่หมายความ

ว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบินไทยไลอ้อนแอรใ์ห้ความสําคญัและสายการบิน

ไทยไลออ้นแอรส์ามารถตอบสนองไดด้ ีสะทอ้นใหเ้หน็ว่าผลการปฏบิตังิานนัน้กม็ปีระสทิธภิาพมี

การจดัการที่ด ีและสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้โดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการ

ปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ในขณะที่คุณลกัษณะ ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการขนย้ายกระเป๋าสมัภาระ และ 

ความรวดเร็วของพนักงานในการตอบสนองและให้บริการตามที่ผู้โดยสารร้องขอจะอยู่ใน 

Quadrant A: เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผูโ้ดยสาร

ของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ให้ความสําคญัสูงแต่ผู้โดยสารไม่ได้รบัการตอบสนองอย่าง

เพยีงพอ ซึง่สะทอ้นว่าสายการบนิไทยไลอ้อนแอรม์ผีลการปฏบิตังิานเฉลีย่ตํ่ากว่าความคาดหวงั

ของผู้โดยสาร สายการบินไทยไลอ้อนแอร์ควรต้องปรบัปรุงและพัฒนาประสิทธิภาพของ

คุณลกัษณะดงักล่าวใหด้ขีึน้ เพราะเป็นคุณลกัษณะที่มคีวามสําคญัมาก จาํเป็นต้องได้รบัความ

สนใจและเรง่แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนสาํคญัขององคก์ร 

 

 
ภาพท่ี 4.9 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิารดา้น 

              การตอบสนองลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

              ไทยไลออ้นแอร ์

 

A: Concentrate here 

B: Keep up with good work 
     

 

C: Low Priority D: Possible Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที ่4.10 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านการเข้าใจและรูจ้กัลูกค้าของผู้ให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทย

แอร์เอเชีย ได้แก่คุณลักษณะเป็นสายการบินที่มีความเป็นมิตร (Friendliness airline) และ 

พนักงานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร (Crews are always willing to 

serve customers) โดยที่ คุณลกัษณะเป็นสายการบนิที่มคีวามเป็นมติรจะอยู่ใน Quadrant C: 

ลําดบัความสําคญัตํ่า (Low Priority) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการ

บนิไทยแอรเ์อเชยีเหน็ว่าไมส่ําคญัและผูโ้ดยสารเองกไ็มพ่งึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั อย่างไรกต็าม

สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีสามารถปรบัเปลี่ยนกลยุทธ์ได้ในคุณลกัษณะน้ีได้เพื่อทําให้ทศันคติ

ของผูโ้ยสารดขีึน้ 

         ในขณะที่คุณลกัษณะ พนักงานมอีธัยาศยัที่ดแีละมคีวามใส่ใจในการให้บรกิารผู้โดยสาร 

จะอยู่ใน Quadrant D: มโีอกาสล้มเลกิ (Possible Overkill) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ี

ผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีไม่ใหค้วามสําคญัในการรบับรกิารแต่ผูโ้ดยสารเองกพ็งึ

พอใจกับบรกิารที่ได้รบัเป็นอย่างดี เน่ืองจากสายการบินไทยแอร์เอเชียให้ความสําคัญมาก

เกนิไป สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์

ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.10 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาย 

                การบนิไทยแอรเ์อเชยี  

 

 

 

 

 

A: Concentrate here B: Keep up with good work 

C: Low Priority D: Possible Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที ่4.11 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนินกแอร ์

ได้แก่ คุณลกัษณะ ความพยายามของพนักงานในการอธบิายผู้โดยสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย 

(Crews are always trying to explain customers with easy words) พนักงานมคีวามเขา้ใจใน

ความต้องการของผูโ้ดยสาร (Crews are always trying to understand customers’ need) และ

พนักงานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร (Crews are always willing to 

serve customers) โดยที่ คุณลกัษณะความพยายามของพนักงานในการอธบิายผู้โดยสารด้วย

ภาษาทีเ่ขา้ใจง่าย และ พนักงานมอีธัยาศยัที่ดแีละมคีวามใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร จะอยู่

ใน  Quadrant B: ทําดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up with good work) ซึ่งหมายความว่า ใน

คุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนินกแอรใ์ห้ความสําคญัและสายการบนินกแอรส์ามารถ

ตอบสนองไดด้ ีสะทอ้นใหเ้หน็ว่าผลการปฏบิตังิานนัน้กม็ปีระสทิธภิาพมกีารจดัการทีด่ ีและสรา้ง

ความพงึพอใจใหก้บัผูโ้ดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

         ในขณะที่คุณลกัษณะ พนักงานมคีวามเข้าใจในความต้องการของผู้โดยสาร จะอยู่ใน 

Quadrant D: มโีอกาสล้มเลกิ (Possible Overkill) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสาร

ของสายการบนินกแอรไ์ม่ใหค้วามสาํคญัในการรบับรกิารแต่ผูโ้ดยสารเองกพ็งึพอใจกบับรกิารที่

ได้รบัเป็นอย่างด ีเน่ืองจากสายการบนินกแอรใ์ห้ความสําคญัมากเกินไป สายการบินนกแอร์

สามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.11 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาย 

                การบนินกแอร ์

 

D: Possible Overkill 

A: Concentrate here 

B: Keep up with good work 

C: Low Priority 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที ่4.12 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ของผู้ใหบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไทยไล

อ้อนแอร ์ได้แก่ คุณลกัษณะ พนักงานมอีธัยาศยัที่ดแีละมคีวามใส่ใจในการให้บรกิารผู้โดยสาร 

(Crews are always willing to serve customers) ซึ่งจะอยู่ ใน  Quadrant B: ทําดีแล้วรักษา

เอาไว ้(Keep up with good work) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผูโ้ดยสารของสายการบนิ

ไทยไลอ้อนแอรใ์หค้วามสาํคญัและสายการบนิไทยไลออ้นแอรส์ามารถตอบสนองไดด้ ีสะทอ้นให้

เห็นว่าผลการปฏิบตัิงานนัน้ก็มปีระสทิธิภาพมกีารจดัการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับ

ผูโ้ดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.12 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นการเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ของผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสาย 

                การบนิไทยไลออ้นแอร ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A: Concentrate here B:Keep up the good work 

C: Low Priority 

B:Keep up the good work 
B: Keep up with good work 

D: Possible Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที ่4.13 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นความเชื่อถอืไดข้องผูใ้ห้บรกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี 

ไดแ้ก่คุณลกัษณะ เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง/รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่ห้ไว้ (Airline follows 

the words in advertisement)  ความชํานาญของพนักงานในการบรกิารอย่างมอือาชพี (Crews 

have got professional experience in service)  และ การแก้ไขปัญหาเมื่อเกดิปัญหาเครือ่งบนิ

ล่าช้าหรือกระเป๋าผิดพลาด เป็นต้น (Well solving when problems occurred)  โดยที่ คุณ 

ลกัษณะความชํานาญของพนักงานในการบรกิารอย่างมอือาชพี  และ การแก้ไขปัญหาเมื่อเกดิ

ปัญหาเครื่องบนิล่าช้าหรอืกระเป๋าผดิพลาด จะอยู่ใน Quadrant C: ลําดบัความสําคญัตํ่า (Low 

Priority) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีเห็นว่าไม่

สําคญัและผูโ้ดยสารเองก็ไม่พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั อย่างไรก็ตามสายการบนิไทยแอรเ์อเชยี

สามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคุณลกัษณะน้ีไดเ้พื่อทําใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้ 

         ในขณะทีคุ่ณลกัษณะเป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คงรกัษา/คํามัน่สญัญาที่ใหไ้ว ้จะอยู ่

ใน Quadrant D: มีโอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลักษณะน้ี

ผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีไม่ใหค้วามสําคญัในการรบับรกิารแต่ผูโ้ดยสารเองกพ็งึ

พอใจกับบรกิารที่ได้รบัเป็นอย่างดี เน่ืองจากสายการบินไทยแอร์เอเชียให้ความสําคัญมาก

เกนิไป สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์

ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้

 
 

ภาพท่ี 4.13 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

                ไทยแอรเ์อเชยี  

 

 

A: Concentrate here B: Keep up with 
good work 

C: Low Priority 
D: Possible 
Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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         จากภาพที ่4.14 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในในคุณภาพการบรกิาร

ด้านความเชื่อถอืได้ของผู้ให้บรกิารต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสายการบนินกแอร ์ได้แก่

คุณลกัษณะ เป็นบรษิัทการบนิที่มคีวามมัน่คง/รกัษาคํามัน่สญัญาที่ให้ไว้ (Airline follows the 

words in advertisement)  และ   การแจง้รายละเอียดต่างๆอย่างชดัเจนของพนักงาน (Crews 

completely communicate all information to customers) ซึ่ งอยู่ ในQuadrant A: เพ่ งความ

สนใจ (Concentrate Here) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนินกแอร์

ใหค้วามสาํคญัสูงแต่ผูโ้ดยสารไม่ไดร้บัการตอบสนองอย่างเพยีงพอ ซึง่สะทอ้นว่าสายการบนินก

แอรม์ผีลการปฏบิตังิานเฉลี่ยตํ่ากว่าความคาดหวงัของผู้โดยสาร สายการบนิไทยนกแอรค์วร

ตอ้งปรบัปรงุและพฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะดงักล่าวใหด้ขีึน้ เพราะเป็นคุณลกัษณะทีม่ ี

ความสําคญัมาก จาํเป็นต้องไดร้บัความสนใจและเรง่แก้ไขปรบัปรุง เพราะถอืเป็นจุดอ่อนสําคญั

ขององคก์ร 

 

 
 

ภาพท่ี 4.14 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

                นกแอร ์

 

 

 

 

 

 

 

A: Concentrate here B: Keep up with 
good work 

C: Low Priority 
D: Possible Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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         จากภาพที่ 4.15 พบว่าคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร

ดา้นความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอร์

ไดแ้ก่ คุณลกัษณะ เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง/รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว ้(Airline follows 

the words in advertisement) และ ความชํานาญของพนักงานในการบรกิารอย่างมืออาชีพ 

(Crews have got professional experience in service) โดยที่ คุณลกัษณะความชํานาญของ

พนักงานในการบรกิารอย่างมืออาชีพจะอยู่ใน Quadrant A: เพ่งความสนใจ (Concentrate 

Here) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลักษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ให้

ความสําคญัสูงแต่ผู้โดยสารไม่ได้รบัการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซึ่งสะท้อนว่าสายการบิน

ไทยไลอ้อนแอรม์ผีลการปฏบิตังิานเฉลีย่ตํ่ากว่าความคาดหวงัของผูโ้ดยสาร สายการบนิไทยไล

อ้อนแอรค์วรต้องปรบัปรุงและพฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะดงักล่าวให้ดขีึน้ เพราะเป็น

คุณลกัษณะที่มคีวามสําคญัมาก จําเป็นต้องได้รบัความสนใจและเร่งแก้ไขปรบัปรุง เพราะถือ

เป็นจดุอ่อนสาํคญัขององคก์ร 

         ในขณะที่คุณลกัษณะเป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง/รกัษาคํามัน่สญัญาทีใ่ห้ไว ้อยู่ใน 

Quadrant B: ทํ าดีแล้ ว รักษ าเอาไว้  (Keep up with good work) ซึ่ งห มายความว่ า  ใน

คุณลกัษณะน้ีผู้โดยสารของสายการบนิไทยไลอ้อนแอรใ์ห้ความสําคญัและสายการบนิไทยไล

อ้อนแอรส์ามารถตอบสนองได้ด ีสะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏบิตังิานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพมกีาร

จดัการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับผู้โดยสาร ดังนัน้ จึงควรรกัษาประสิทธิภาพการ

ปฏบิตังิานนัน้ไว ้

 

 
 

ภาพท่ี 4.15 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจในคุณภาพการบรกิาร 

                ดา้นความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิารต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิ 

                ไทยไลออ้นแอร ์

 

A: Concentrate here 

C: Low Priority 

B: Keep up with good work 

D: Possible Overkill 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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บทท่ี 5 
สรปุผลการวิจยัและข้อเสนอแนะ 

  
         การวจิยัเรื่อง “การวเิคราะห์ผลการปฏบิตังิาน-ความส าคญัในการประเมนิคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของสายการบนิต้นทุนต ่าในประเทศไทย” ผูว้จิยัมคีวามสนใจศกึษาความคาดหวงัของ
ผูโ้ดยสารในการใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนต ่าและสิง่ที่สายการบนิต้นทุนต ่ามอบบรกิารให้กบั
ผู้โดยสารได้ตอบสนองต่อระดบัความคาดหวงัของผู้โดยสารได้ดีแค่ไหน  ในการศึกษาครัง้นี้ 
ผูว้จิยัไดเ้น้นศกึษาถงึผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิทีเ่ป็นคนไทยเท่านัน้ โดยเลอืกศกึษาใน 3 สายการ
บนิต้นทุนต ่าที่ให้บรกิารท าการบนิแบบประจ า ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืง ผู้วจิยัได้
จดัท าแบบสอบถามครอบคลุมถงึปัจจยัส่วนบุคคลและขอ้มลูพฤตกิรรมทัว่ไปของผู้โดยสารที่ใช้
บรกิาร ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด อาชพี รายได้ส่วนบุคคลต่อเดอืน สายการบิน
ต้นทุนต ่าที่ใช้บรกิารบ่อยที่สุด วตัถุประสงค์หลกัในการใช้บรกิาร เหตุผลส าคญัในการเลอืกใช้
บรกิาร บุคคลที่มผีลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บรกิาร ช่องทางการซื้อตัว๋โดยสาร ช่อง
ทางการช าระค่าตัว๋โดยสาร ช่วงเวลาที่นิยมใช้บรกิาร และความถี่ในการใช้บรกิารต่อเดือน  
รวมทัง้ระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้โดยสารต่อการบรกิารที่ได้รบัจากสายการ
บนิในด้านคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิาร 5 ด้าน ได้แก่ ภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิาร 
(Tangibility) การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) 
การเขา้ใจและรูจ้กัลูกคา้ (Empathy) และ ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร (Reliability) ประชากร
เป้าหมาย คอื ผูโ้ดยสารคนไทยทัง้หมดทีเ่คยใช้บรกิารของสายการบนิต้นทุนต ่าเฉพาะเทีย่วบนิ
ภายในประเทศไทยเพื่อการเดนิทางภายในประเทศ ณ ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืงอย่าง
น้อย 1 ครัง้ในรอบ 6 เดอืนทีผ่่านมาทัง้เพศหญงิและเพศชายทีม่อีายุตัง้แต่ 18 - 60 ปี และมถีิน่
พ านักปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้นี้ สายการบินต้นทุนต ่ าในประเทศไทยและยงัคง
ให้บรกิารอยู่ที่ท่าอากาศยานนานาชาตดิอนเมอืง ได้แก่ สายการบนิไทยแอรเ์อเชยี สายการบนิ
นกแอร ์และสายการบนิไทยไลอ้อนแอร ์ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้มจี านวน 450 
คน ท าการวเิคราะหข์อ้มลูที่เกบ็รวบรวมจากแบบสอบถามด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอรส์ าเรจ็รูป
โดยใชค้่าสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน สุรปผลการศกึษาไดด้งันี้ 
 
         5.1 สรปุผลการวิจยั 
              5.1.1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลและพฤตกิรรมทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
                     5.1.1.1 สายการบินไทยแอรเ์อเชีย  พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ
คดิเป็นรอ้ยละ 66.0  มอีายุในช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 39.3  รองลงมาคอืกลุ่มอาย ุ26-35 ปี
คิดเป็นร้อยละ 23.3 มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 70.0  ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิคดิเป็นรอ้ยละ 34.7  รองลงมาคอืกลุ่มนักเรยีน/นักศกึษาคดิเป็นรอ้ยละ 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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30.0  และมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 15,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 40.7 รองลงมาคอืกลุ่มที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 34.7 
          นอกจากนี้ยงัพบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียจะมี
วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางท่องเทีย่ว/พกัผ่อนคดิเป็นรอ้ยละ 41.3 รองลงมา 
จะใช้บรกิารเพื่อเดนิทางกลบับ้านไปเยีย่มญาติและเพื่อน ๆคดิเป็นรอ้ยละ 30.0  ตวัผู้โดยสาร
เป็นคนตัดสินใจที่จะใช้บรกิารเองคิดเป็นร้อยละถึง 64.0 ผู้โดยสารส่วนใหญ่จะท าการซื้อตัว๋
โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิมากที่สุดถงึรอ้ยละ 70.7 และท าการช าระค่า
ตัว๋โดยสารผ่านบตัรเครดติมากที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 43.3 รองลงมาจะท าการช าระค่าตัว๋ฯผ่าน
เคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ คดิเป็นรอ้ยละ 32.0 ช่วงเวลาทีช่อบใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอืในช่วงระหว่างเวลา 
12:01-15:00 น.คิดเป็นร้อยละ 27.3  รองลงมาจะชอบใช้บรกิารในช่วงระหว่างเวลา 15:01-
18:00 น.คดิเป็นร้อยละ 24.7  ผู้โดยสารส่วนใหญ่จะใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ1 ครัง้คดิเป็น
รอ้ยละ 63.3 รองลงมา ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 20.7 เหตุผลส าคญัใน
การเลอืกใช้บรกิารสายการบินไทยแอร์เอเชียจะม ี4 เหตุผลหลกัที่ใช้ในการตัดสนิใจเลอืกใช้
บรกิาร คอื ค่าตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ที่จงูใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบนิเพยีงพอ/
ตรงกบัความตอ้งการ และ สนามบนิทีใ่ห้บรกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 
22.7, 16.4, 10.0 และ 6.9 ตามล าดบั  
                     5.1.1.2 สายการบินนกแอร ์ พบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิคดิเป็น
รอ้ยละ 70.0  มอีายใุนช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 35.3  รองลงมาคอืกลุ่มอาย ุ26-35 ปีคดิเป็น
รอ้ยละ 24.7 มกีารศกึษาในระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 64.0   เป็นกลุ่มนักเรยีน/นักศกึษา
คดิเป็นรอ้ยละ 30.7 รองลงมาคอือาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิคดิเป็นรอ้ยละ 29.3  และมรีายได้
เฉลี่ยต่อเดือนในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 36.7 รองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนไมเ่กนิ 15,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 30.7 
         นอกจากนี้ย ังพบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บริการสายการบินนกแอร์ พบว่า จะมี
วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางกลบับา้นไปเยีย่มญาตแิละเพื่อน ๆ คดิเป็นรอ้ยละ
38.7 รองลงมาจะใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/สมัมนาคดิเป็นรอ้ยละ 22.7  ตวัผูโ้ดยสารเป็น
คนตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิารเองคดิเป็นรอ้ยละถงึ 64.0 ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะท าการซือ้ตัว๋โดยสาร
เครื่องบินผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบนิมากที่สุดถึงรอ้ยละ 70.0 และจะท าการช าระค่าตัว๋
โดยสารเครื่องบนิผ่านเคาน์เตอร์เซอรว์สิมากที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 52.0 รองลงมาจะท าการช าระ
ค่าตัว๋ฯผ่านบตัรเครดติคดิเป็นรอ้ยละ 29.3  ช่วงเวลาที่ชอบใช้บรกิารมากที่สุดอยู่ในช่วงเวลา 
15:01-18:00 น.คดิเป็นรอ้ยละ 29.3 รองลงมาจะชอบใช้บรกิารในช่วงเวลา 09:01-12:00 น. คดิ
เป็นรอ้ยละ 22.0  ผู้โดยสารส่วนใหญ่จะใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ1 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 55.3 
รองลงมา ใช้บรกิารโดยเฉลี่ยเดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 เหตุผลส าคญัในการเลอืกใช้
บรกิารสายการบนินกแอรจ์ะม ี4 เหตุผลหลกัส าคญัทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร คอื ค่าตัว๋
โดยสารมีราคาถูก มีโปรโมชัน่ที่จูงใจ(เช่น การลดราคา) มีเที่ยวบินเพียงพอ/ตรงกับความ
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ตอ้งการ และ สนามบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 19.3, 13.8, 
13.6 และ 10.0 ตามล าดบั 
                     5.1.1.3 สายการบินไทยไลอ้อนแอร ์ พบว่า ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ
คดิเป็นรอ้ยละ 68.0  มอีายุในช่วง 18-25 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 40.7  รองลงมาคอืกลุ่มอาย ุ26-35 ปี
คดิเป็นรอ้ยละ 24.9 มกีารศึกษาในระดบัปรญิญาตรคีดิเป็นรอ้ยละ 63.3   เป็นกลุ่มนักเรยีน/
นักศึกษาคิดเป็นร้อยละ 36.7 รองลงมาคืออาชีพข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจคิดเป็นร้อยละ 35.3   
และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนไม่เกนิ 15,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 39.3 รองลงมาคอืกลุ่มที่มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนในช่วง 15,001 - 30,000 บาทคดิเป็นรอ้ยละ 33.3 
         นอกจากนี้ย ังพบว่า ผู้โดยสารส่วนใหญ่ที่ใช้บรกิารสายการบินไทยไลอ้อนแอร์จะมี
วตัถุประสงคห์ลกัในการใชบ้รกิารเพื่อเดนิทางกลบับา้นไปเยีย่มญาตแิละเพื่อน ๆคดิเป็นรอ้ยละ 
38.7  รองลงมาจะใช้บรกิารเพื่อเดนิทางไปประชุม/สมัมนาคดิเป็นร้อยละ 24.0  ตวัผู้โดยสาร
เป็นคนตัดสินใจที่จะใช้บรกิารเองคิดเป็นร้อยละถึง 70.0 ผู้โดยสารส่วนใหญ่จะท าการซื้อตัว๋
โดยสารเครื่องบนิผ่านทางเวบ็ไซต์ของสายการบนิมากที่สุดถงึรอ้ยละ 68.0 และจะท าการช าระ
ค่าตัว๋โดยสารเครื่องบนิผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิมากที่สุดคดิเป็นรอ้ยละ 43.3 รองลงมาจะท าการ
ช าระค่าตัว๋ฯผ่านบตัรเครดิตคิดเป็นร้อยละ 31.3 ช่วงเวลาที่ชอบใช้บรกิารมากที่สุดจะอยู่ใน
ช่วงเวลา 15:01-18:00 น.คิดเป็นร้อยละ 26.0 รองลงมาจะชอบใช้บรกิารในช่วงเวลา 12:01-
15:00 น.คดิเป็นรอ้ยละ 21.3 ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่จะใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ1 ครัง้คดิเป็นรอ้ย
ละ 55.3 รองลงมาจะใชบ้รกิารโดยเฉลีย่เดอืนละ 2 ครัง้คดิเป็นรอ้ยละ 27.3 ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ที่
ใชบ้รกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอรจ์ะม ี4 เหตุผลหลกัส าคญัทีใ่ชใ้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
คอื ค่าตัว๋โดยสารมรีาคาถูก มโีปรโมชัน่ที่จูงใจ(เช่น การลดราคา) มเีที่ยวบนิเพยีงพอ/ตรงกบั
ความต้องการ และ สนามบนิทีใ่หบ้รกิารอยู่ใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง คดิเป็นรอ้ยละ 22.4, 
16.9, 10.4 และ 8.4 ตามล าดบั  
                5.1.2 ผลการวเิคราะห์ความแตกต่างในระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจ
ของผู้โดยสารในคุณลกัษณะคุณภาพการให้บรกิารที่มผีลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารสาย
การบนิต้นทุนต ่า พบว่า ไม่มคีวามแตกของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารที่ได้ร ับจากคุณภาพการให้บริการของสายการบินต้นทุนต ่ าในประเทศไทยใน
คุณลกัษณะภาพลกัษณ์ภายนอกของผู้ให้บรกิาร แต่ในคุณลกัษณะ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกค้า 
การตอบสนองลกูคา้ การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ ความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร พบว่า มคีวามแตก
ของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัจากคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของสายการบนิตน้ทุนต ่าในประเทศไทย 
              5.1.3 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความคาดหวงัและความพงึพอใจในปัจจยัดา้นคุณภาพใน
การใหบ้รกิารดว้ยการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูและการวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความส าคญั 
                    ในการศึกษาหาคุณลกัษณะคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารสายการบนิต้นทุนต ่าด้วยการวเิคราะหผ์ลการปฏบิตังิาน-ความส าคญั (Importance-
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Performance Analysis: IPA) เพื่อใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บรกิารของคุณลักษณะ
คุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิารของสายการบนิต้นทุนต ่า ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูมรีายละเอยีดดงันี้ 
                    5.1.3.1 สายการบินไทยแอรเ์อเชีย 
                             เมื่อน าคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทยแอร์เอเชียมาท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า คุณลกัษณะ
ต่อไปนี้  ได้แก่ 1.ขนาดและความสะดวกสบายของเก้าอี้ในห้องโดยสาร 2.สมรรถนะของ
เครื่องบนิที่ให้บรกิาร 3.ประสบการณ์/ความสามารถของพนักงาน 4.ระยะเวลาในการเดนิทาง
จากภายในท่าอากาศถงึตวัเครื่องบนิไม่นาน 5.คุณลกัษณะเป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร  6.
ความช านาญของพนักงานในการบรกิารอย่างมอือาชพี  และ 7.การแก้ไขปัญหาเมื่อเกดิปัญหา
เครื่องบินล่าช้าหรอืกระเป๋าผิดพลาด จะตกอยู่ใน Quadrant C: ล าดับความส าคัญต ่ า (Low 
Priority) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะเหล่านี้ ผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีเหน็ว่า
ไม่ส าคญัและผู้โดยสารเองก็ไม่พึงพอใจกบับรกิารที่ได้รบั อย่างไรก็ตามสายการบินไทยแอร์
เอเชยีสามารถปรบัเปลีย่นกลยทุธไ์ดใ้นคุณลกัษณะน้ีไดเ้พื่อท าใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้ 
         ในขณะที่คุณลกัษณะ 1.ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ี่ใชใ้นการออกตัว๋โดยสาร
และboarding pass 2.ความปลอดภยัเมือ่โดยสารเครื่องบนิ 3.พนักงานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวาม
ใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร และ 4.เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คงรกัษา/ค ามัน่สญัญาทีใ่ห้
ไว้ จะตกอยู่ ในQuadrant D: มีโอกาสล้มเลิก  (Possible Overkill) ซึ่ งหมายความว่า ใน
คุณลกัษณะเหล่านี้ผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยแอรเ์อเชยีไมใ่หค้วามส าคญัในการรบับรกิารแต่
ผู้โดยสารเองก็พึงพอใจกบับรกิารที่ได้รบัเป็นอย่างดี เนื่องจากสายการบินไทยแอร์เอเชียให้
ความส าคญัมากเกนิไป สายการบนิไทยแอรเ์อเชยีสามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วน
นี้ไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้
                    5.1.3.2 สายการบินนกแอร ์
                             เมื่อน าคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารสายการบนินกแอรม์าท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า คุณลกัษณะต่อไปนี้ 
ได้แก่ 1.เป็นบรษิัทการบินที่มคีวามมัน่คง/รกัษาค ามัน่สญัญาที่ให้ไว้ 2.การแจ้งรายละเอียด
ต่างๆอย่างชดัเจนของพนักงาน จะตกอยู่ใน Quadrant A: เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) 
ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะเหล่านี้ผู้โดยสารของสายการบนินกแอรใ์ห้ความส าคญัสูงแต่
ผู้โดยสารไม่ได้รบัการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซึ่งสะท้อนว่าสายการบินนกแอร์มีผลการ
ปฏบิตังิานเฉลี่ยต ่ากว่าความคาดหวงัของผู้โดยสาร สายการบนินกแอรค์วรต้องปรบัปรุงและ
พฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะดงักล่าวใหด้ขีึน้ เพราะเป็นคุณลกัษณะทีม่คีวามส าคญัมาก 
จ าเป็นตอ้งไดร้บัความสนใจและเรง่แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนส าคญัขององคก์ร 
         ในขณะที่ คุณลกัษณะ 1.ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมิภายในห้อง
โดยสาร 2.การสื่อสารทีเ่ขา้ถงึสายการบนิไดง้า่ย 3.ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 
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4.ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร 5.ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่ 6.ระยะเวลาในการ
เดินทางจากภายในท่าอากาศถึงตัวเครื่องบินไม่นาน  7.ความพยายามของพนักงานในการ
อธบิายผู้โดยสารด้วยภาษาที่เขา้ใจง่าย และ 8.พนักงานมอีธัยาศยัที่ดแีละมคีวามใส่ใจในการ
ใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร จะตกอยู่ใน Quadrant B: ท าดแีลว้รกัษาเอาไว้ (Keep up with good work) 
ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะเหล่านี้ผูโ้ดยสารของสายการบนินกแอรใ์หค้วามส าคญัและสาย
การบนินกแอรส์ามารถตอบสนองไดด้ ีสะทอ้นให้เหน็ว่าผลการปฏบิตังิานนัน้กม็ปีระสทิธภิาพมี
การจดัการที่ดี และสรา้งความพงึพอใจให้กบัผู้โดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธิภาพการ
ปฏบิตังิานนัน้ไว ้
         ส่วนคุณลกัษณะ 1.ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้นการออกตัว๋โดยสารและ
boarding pass และ 2.พนักงานมีความเข้าใจในความต้องการของผู้โดยสาร จะตกอยู่ใน 
Quadrant D: มีโอกาสล้มเลิก (Possible Overkill) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลักษณะเหล่านี้
ผูโ้ดยสารของสายการบนินกแอรไ์มใ่หค้วามส าคญัในการรบับรกิารแต่ผูโ้ดยสารเองกพ็งึพอใจกบั
บรกิารทีไ่ดร้บัเป็นอยา่งด ีเนื่องจากสายการบนินกแอรใ์หค้วามส าคญัมากเกนิไป สายการบนินก
แอรส์ามารถจดัสรรหรอืโยกยา้ยทรพัยากรในส่วนน้ีไปใชป้ระโยชน์ในส่วนอื่น ๆ แทนได ้
                    5.1.3.3 สายการบินไทยไลอ้อนแอร ์
                             เมื่อน าคุณลักษณะคุณภาพการบรกิารที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทยไลอ้อนแอรม์าท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า คุณลกัษณะ
ต่อไปนี้ ได้แก่ 1.ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่ผู้โดยสาร 2.ความระมดัระวงัและรวดเรว็ใน
การขนยา้ยกระเป๋าสมัภาระ 3.ความรวดเรว็ของพนักงานในการตอบสนองและให้บรกิารตามที่
ผูโ้ดยสารรอ้งขอ และ 4.คุณลกัษณะความช านาญของพนักงานในการบรกิารอย่างมอือาชพี จะ
ตกอยู่ใน Quadrant A: เพ่งความสนใจ (Concentrate Here) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะนี้
ผูโ้ดยสารของสายการบนิไทยไลอ้อนแอรใ์ห้ความส าคญัสูงแต่ผู้โดยสารไม่ได้รบัการตอบสนอง
อย่างเพยีงพอ ซึ่งสะท้อนว่าสายการบนิไทยไลอ้อนแอร์มผีลการปฏบิตัิงานเฉลี่ยต ่ากว่าความ
คาดหวงัของผูโ้ดยสาร สายการบนิไทยไลออ้นแอรค์วรตอ้งปรบัปรุงและพฒันาประสทิธภิาพของ
คุณลกัษณะดงักล่าวใหด้ขีึน้ เพราะเป็นคุณลกัษณะที่มคีวามส าคญัมาก จ าเป็นต้องได้รบัความ
สนใจและเรง่แกไ้ขปรบัปรงุ เพราะถอืเป็นจดุอ่อนส าคญัขององคก์ร 
         ในขณะที่ คุณลกัษณะ 1.ความปลอดภยัเมื่อโดยสารเครื่องบนิ 2.ความสะดวกรวดเรว็ใน
การออกตัว๋โดยสาร 3.พนักงานมอีธัยาศยัที่ดแีละมคีวามใส่ใจในการใหบ้รกิารผู้โดยสาร 4.เป็น
บรษิัทการบินที่มคีวามมัน่คง/รกัษาค ามัน่สญัญาที่ให้ไว้  จะตกอยู่ใน Quadrant B: ท าดีแล้ว
รกัษาเอาไว้ (Keep up with good work) ซึ่งหมายความว่า ในคุณลกัษณะเหล่านี้ผู้โดยสารของ
สายการบนิไทยไลอ้อนแอรใ์หค้วามส าคญัและสายการบนิไทยไลอ้อนแอรส์ามารถตอบสนองได้
ด ีสะท้อนให้เห็นว่าผลการปฏิบตัิงานนัน้ก็มปีระสทิธภิาพมกีารจดัการที่ดี และสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูโ้ดยสาร ดงันัน้ จงึควรรกัษาประสทิธภิาพการปฏบิตังิานนัน้ไว้ 
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         ส่วนคุณลกัษณะ ขนาดและความสะดวกสบายของเก้าอี้ในห้องโดยสาร จะตกอยู่ใน 
Quadrant C: ล าดบัความส าคญัต ่า (Low Priority) ซึง่หมายความว่า ในคุณลกัษณะนี้ผู้โดยสาร
ของสายการบนิไทยไลอ้อนแอรเ์หน็ว่าไม่ส าคญัและผูโ้ดยสารเองกไ็ม่พงึพอใจกบับรกิารทีไ่ดร้บั 
อย่างไรก็ตามสายการบนิไทยไลอ้อนแอรส์ามารถปรบัเปลีย่นกลยุทธ์ไดใ้นคุณลกัษณะนี้ไดเ้พื่อ
ท าใหท้ศันคตขิองผูโ้ดยสารดขีึน้ 
 
         5.2 ข้อเสนอแนะ 
               5.2.1 ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้ 
                    จากผลการเปรยีบเทยีบระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผู้โดยสาร
กลุ่มตวัอย่างที่ใช้บรกิารสายการบนิต้นทุนต ่าในคุณลกัษณะของคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า 1. ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและอุณหภูมภิายใน
หอ้งโดยสาร  2. ความปลอดภยัเมื่อโดยสารเครือ่งบนิ  3. การสื่อสารทีเ่ขา้ถงึสายการบนิไดง้่าย  
4. ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร 5. ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร 6.
ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่  7. ระยะเวลาในการเดนิทางจากภายในท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิ
ไม่นาน 8. ความพยายามของพนักงานในการอธิบายผู้โดยสารด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย   9. 
พนักงานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่ใจในการใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร และ10. เป็นบรษิทัการบนิที่มี
ความมัน่คง/รกัษาค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้  เป็นคุณลกัษณะในกระบวนการเดนิทางทางอากาศตัง้แต่
การจองตัว๋และซือ้ตัว๋โดยสารจนกระทัง่กระบวนการลงจากเครือ่งบนิและรบัสมัภาระ นอกจากนี้
ส าหรบัการบรกิารบนเครื่องบินของสายการบินต้นทุนต ่ าทัง้สามสายการบิน ทัง้อุปกรณ์สิ่ ง
อ านวยความสะดวกบนเครื่องบนิ อาหารและเครื่องดื่ม กระบวนการบรกิาร พนักงาน และที่
ส าคญัคอืมาตรฐานความปลอดภยัของสายการบิน การอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่องในด้าน
ต่างๆ ใหเ้ขา้ใจถงึลูกคา้ประเภทต่างๆ การจดัการสภาวะอารมณ์ของผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ กลุ่ม
ตวัอย่างให้ความส าคญัในระดบัมากทุกกิจกรรม และทัง้สามสายการบนิก็สามารถตอบสนอง
ระดบัความคาดหวงัของกลุ่มตวัอยา่งสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูโ้ดยสารไดด้ ี

ดังนั ้นบริษัทสายการบินต้นทุนต ่ าควรรักษาระดับมาตรฐานการบริการและการ
ปฏบิตังิานที่ดขีองกจิกรรมดงักล่าวต่อไป และพฒันาให้สูงยิง่ขึน้เพื่อให้เกินความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้รกิาร หรอือาจกล่าวไดว้่าจะต้องพฒันากระบวนการหรอืกจิกรรมในการส่งมอบบรกิารจาก
ผูใ้หบ้รกิารไปยงัผูร้บับรกิาร เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในระดบัทีส่งูขึน้ และกลบัมาใช้
บรกิารอย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามจากผลการวจิยั พบว่า คุณลกัษณะ การให้ความมัน่ใจแก่
ลกูคา้ การตอบสนองลกูคา้ การเขา้ใจและรูจ้กัลกูคา้ และความเชื่อถอืไดข้องผูใ้หบ้รกิาร มคีวาม
แตกต่างของระดบัความคาดหวงัและระดบัความพงึพอใจของผูโ้ดยสารทีไ่ดร้บัจากคุณภาพการ
ให้บรกิารของแต่ละสายการบนิต้นทุนต ่าในประเทศไทย ผู้บรหิารสายการบนิของแต่ละบรษิัท
ควรน าผลจากการประเมินคุณภาพการให้บริการด้วยการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติงาน -
ความส าคญัซึง่จ าแนกออกเป็นแต่ละสายการบนิตาม Quandrant ต่างๆ เพื่อน าไปประกอบการ
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พจิารณาจดัล าดบัคุณลกัษณะของคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร
ทัง้ 10 คุณลกัษณะดงักล่าวขา้งต้น ว่าคุณลกัษณะใดมคีวามส าคญัก่อนหลงัในการปรบัปรุงและ
พฒันา เช่น คุณลกัษณะของคุณภาพการบรกิารที่ตกอยู่ใน Quadrant A: เพ่งความสนใจ เช่น 
กรณีของสายการบินนกแอร์ คุณลกัษณะในด้านการแจ้งรายละเอียดต่างๆ อย่างชดัเจนของ
พนักงาน และกรณีของสายการบนิไทยไลอ้อนแอร ์คุณลกัษณะความช านาญของพนักงานใน
การบรกิารอยา่งมอือาชพี ควรจะไดร้บัการปรบัปรงุและพฒันาก่อน เนื่องจากคุณลกัษณะเหล่านี้
ผูโ้ดยสารให้ความส าคญัสูงแต่ผูโ้ดยสารไม่ไดร้บัการตอบสนองอย่างเพยีงพอ ซึง่สะทอ้นว่าสาย
การบินมีผลการปฏิบัติงานเฉลี่ยต ่ ากว่าความคาดหวังของผู้โดยสาร สายการบินควรต้อง
ปรบัปรุงและพฒันาประสทิธภิาพของคุณลกัษณะดงักล่าวให้ดขีึ้น เพราะเป็นคุณลกัษณะที่มี
ความส าคญัมาก จ าเป็นต้องไดร้บัความสนใจและเรง่แก้ไขปรบัปรุง เพราะถอืเป็นจุดอ่อนส าคญั
ขององคก์ร เป็นตน้ 

นอกจากนี้บรษิัทสายการบินต้นทุนต ่ าก็ควรจะมีการติดตามผลการด าเนินงานและ
ประเมนิผลความพงึพอใจของผู้โดยสารอย่างสม ่าเสมอ โดยรบัฟังขอ้เสนอแนะจากผู้ใช้บรกิาร
ผ่านช่องทางการรบัขอ้มูลต่างๆ เพื่อน าไปปรุบปรุงคุณภาพการบรกิารให้สอดคล้องกบัความ
คาดหวงัของผู้โดยสาร เช่น จากขอ้เสนอแนะของกลุ่มตวัอย่างต่อสายการบนิต้นทุนต ่าที่ศกึษา
ทัง้สามสายการบนิในการวจิยัครัง้นี้ ไดเ้สนอแนะไวว้่า ในบรกิารภาคพืน้ดนินัน้ เมือ่ผูโ้ดยสารใช้
บรกิารจองตัว๋ทางอนิเตอรเ์น็ตควรมกีารยนืยนัการจองกลบัผ่านทางโทรศพัท์ ควรเพิม่ช่องทาง
ในการช าระเงนิผ่านช่องทางอื่นๆเพิม่ เช่น Net-Banking ของธนาคาร ระบบการเชค็อนิยงัล่าชา้ 
พนักงานภาคพืน้ดนิบางท่านพูดจาไม่สุภาพ ไม่ยิม้แยม้ เป็นต้น ส าหรบัการบรกิารบนเครือ่งบนิ
ผู้โดยสารกลุ่มตัวอย่างเสนอให้ปรบัปรุงคุณภาพและปรมิาณอาหารให้เหมาะสมกับราคา 
พนกังานตอ้นรบับนเครือ่งบนิบางท่านเลอืกปฏบิตัต่ิอผูโ้ดยสารไมเ่ท่าเทยีมกนั เป็นตน้  
               5.2.2 ขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป 
                     5.2.2.1 เนื่องจากงานวจิยัในครัง้นี้เป็นการศึกษาถึงระดบัความคาดหวงัและ
ความพงึพอใจที่เลอืกใช้สายการบนิต้นทุนต ่าของผูโ้ดยสารคนไทยและเดนิทางภายในประเทศ
เท่านัน้ ดงันัน้สายการบนิควรมกีารศึกษาในเส้นทางอื่นๆ และกลุ่มตวัอย่างที่หลากหลายเชื้อ
ชาตมิากขึน้ เนื่องจากความแตกต่างทางดา้นวฒันธรรมและการดาเนินชวีติของลูกค้า ความชื่น
ชอบและความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั 
                     5.2.2.2 ควรท าการศกึษาถงึสายการบนิที่ให้บรกิารในรปูแบบอื่นๆ ด้วย เช่น
สายการบนิที่ให้บรกิารเต็มรปูแบบ เนื่องจากลกัษณะของผูโ้ดยสารที่ใช้สายการบนิที่ให้บรกิาร
เตม็รปูแบบอาจจะแตกต่างจากสายการบนิต้นทุนต ่าได ้ 
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Thai Air Asia 
-Tangibility 
Table A-1: Model Summary of Regression Analysis of Tangibility towards Thai Air Asia 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .392a .154 .142 .67890 2.025 

a. Predictors: (Constant), Tangibility12, Tangibility11 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-2: ANOVA table in Regression Analysis of Tangibility towards Thai Air Asia 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.306 2 6.153 13.350 .000a 

Residual 67.754 147 .461   

Total 80.060 149    

a. Predictors: (Constant), Tangibility12, Tangibility11 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-3: Coefficients in Regression Analysis of Tangibility towards Thai Air Asia 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.399 .292  8.213 .000   

Tangibility11 .155 .075 .170 2.072 .040 .851 1.175 

Tangibility12 .244 .068 .293 3.568 .000 .851 1.175 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-1: Scatterplot of Residual and Predicted value for Tangibility in Thai Air Asia 
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Figure A-2: Scatter plot of Normality for Tangibility model residual in Thai Air Asia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-4: Tests of Normality residual of Tangibility model in Thai Air Asia 

 

-Assurance 

 

Table A-5: Model Summary of Regression Analysis of Assurance towards Thai Air Asia 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .564a .319 .305 .61126 1.800 

a. Predictors: (Constant), ), Assurance24, Assurance21, Assurance22 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 
Table A-6: ANOVA table in Regression Analysis of Assurance towards Thai Air Asia 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25.508 3 8.503 22.756 .000a 

Residual 54.552 146 .374   

Total 80.060 149    

a. Predictors: (Constant), Assurance24, Assurance21, Assurance22 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .090 150 .204 .985 150 .172 

a. Lilliefors Significance Correction 
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Table A-7: Coefficients in Regression Analysis of Assurance towards Thai Air Asia 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.691 .290  5.842 .000   

Assurance21 .381 .087 .427 4.358 .000 .485 2.062 

Assurance22 .233 .095 .258 2.439 .016 .419 2.388 

Assurance24 .380 .076 .424 5.027 .000 .657 1.522 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-3: Scatterplot of Residual and Predicted value for Assurance in Thai Air Asia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-4: Scatter plot of Normality for Assurance model residual in Thai Air Asia 
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Table A-8: Tests of Normality residual of Assurance model in Thai Air Asia 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .071 150 .259 .984 150 .277 

a. Lilliefors Significance Correction 
 

-Responsiveness 

 
Table A-9: Model Summary of Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Air Asia 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .352a .124 .118 .68854 2.052 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness35 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-10: ANOVA table in Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Air Asia 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.896 1 9.896 20.873 .000a 

Residual 70.164 148 .474   

Total 80.060 149    

a. Predictors: (Constant), Responsiveness35 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Table A-11: Coefficients in Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Air Asia 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.920 .202  14.445 .000   

Responsiveness35 .254 .056 .352 4.569 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 
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Figure A-5: Scatterplot of Residual and Predicted value for Responsiveness in Thai Air Asia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-6: Scatter plot of Normality for Responsiveness model residual in Thai Air Asia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-12: Tests of Normality residual of Responsiveness model in Thai Air Asia 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .098 150 .114 .973 150 .152 

a. Lilliefors Significance Correction 
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-Empathy 

Table A-13: Model Summary of Regression Analysis of Empathy towards Thai Air Asia 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .420a .176 .165 .66971 2.001 

a. Predictors: (Constant), Empathy44, Empathy41 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-14: ANOVA table in Regression Analysis of Empathy towards Thai Air Asia 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.129 2 7.065 15.752 .000a 

Residual 65.931 147 .449   

Total 80.060 149    

a. Predictors: (Constant), Empathy44, Empathy41 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-15: Coefficients in Regression Analysis of Empathy towards Thai Air Asia 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.284 .277  8.240 .000   

Empathy41 .110 .059 .152 1.849 .066 .828 1.208 

Empathy44 .281 .069 .334 4.055 .000 .828 1.208 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-7: Scatterplot of Residual and Predicted value for Empathy in Thai Air Asia 
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Figure A-8: Scatter plot of Normality for Empathy model residual in Thai Air Asia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-16: Tests of Normality residual of Empathy model in Thai Air Asia 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .098 150 .121 .972 150 .144 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

-Reliability 

 
Table A-17: Model Summary of Regression Analysis of Reliability towards Thai Air Asia 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .592a .350 .337 .59708 1.772 

a. Predictors: (Constant), Reliability57, Reliability51, Reliability55 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

 

Table A-18: ANOVA table in Regression Analysis of Reliability towards Thai Air Asia 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.011 3 9.337 26.191 .000a 

Residual 52.049 146 .356   

Total 80.060 149    

a. Predictors: (Constant), Reliability57, Reliability51, Reliability55 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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Table A-19: Coefficients in Regression Analysis of Reliability towards Thai Air Asia 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.415 .285  4.958 .000   

Reliability51 .191 .080 .194 2.400 .018 .678 1.475 

Reliability55 .286 .078 .316 3.666 .000 .598 1.671 

Reliability57 .151 .059 .205 2.550 .012 .688 1.453 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-9: Scatterplot of Residual and Predicted value for Reliability in Thai Air Asia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-10: Scatter plot of Normality for Reliability model residual in Thai Air Asia 
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Table A-20: Tests of Normality residual of Reliability model in Thai Air Asia 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .072 150 .125 .968 150 .147 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

Nok Air 
-Tangibility 

 
Table A-21: Model Summary of Regression Analysis of Tangibility towards Nok Air 
 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .495a .245 .235 .53705 2.003 

a. Predictors: (Constant), Tangibility14, Tangibility11 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

 

Table A-22: ANOVA table in Regression Analysis of Tangibility towards Nok Air 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.768 2 6.884 23.867 .000a 

Residual 42.399 147 .288   

Total 56.167 149    

a. Predictors: (Constant), Tangibility14, Tangibility11 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

 

Table A-23: Coefficients in Regression Analysis of Tangibility towards Nok Air 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.185 .273  8.004 .000   

Tangibility11 .342 .058 .433 5.882 .000 .947 1.056 

Tangibility14 .118 .054 .160 2.174 .082 .947 1.056 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Figure A-11: Scatterplot of Residual and Predicted value for Tangibility in Nok Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-12: Scatter plot of Normality for Tangibility model residual in Nok Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-24: Tests of Normality residual of Tangibility model in Nok Air 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .123 150 .110 .967 150 .126 

a. Lilliefors Significance Correction 
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-Assurance 

Table A-25: Model Summary of Regression Analysis of Assurance towards Nok Air 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .404a .163 .152 .56535 1.951 

a. Predictors: (Constant), Assurance25, Assurance23 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Table A-26: ANOVA table in Regression Analysis of Assurance towards Nok Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.182 2 4.591 14.363 .000a 

Residual 46.985 147 .320   

Total 56.167 149    

a. Predictors: (Constant), Assurance25, Assurance23 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Table A-27: Coefficients in Regression Analysis of Assurance towards Nok Air 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 2.502 .282  8.872 .000   

Assurance23 .138 .064 .176 2.137 .034 .838 1.193 
Assurance25 .228 .063 .300 3.640 .000 .838 1.193 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-13: Scatterplot of Residual and Predicted value for Assurance in Nok Air 
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Figure A-14: Scatter plot of Normality for Assurance model residual in Nok Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-Responsiveness 

 
Table A-29: Model Summary of Regression Analysis of Responsiveness towards Nok Air 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .452a .204 .188 .55327 2.111 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness35, Responsiveness33, Responsiveness31 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-30: ANOVA table in Regression Analysis of Responsiveness towards Nok Air 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.474 3 3.825 12.495 .000a 

Residual 44.692 146 .306   

Total 56.167 149    

a. Predictors: (Constant), Responsiveness35, Responsiveness33, Responsiveness31 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-31: Coefficients in Regression Analysis of Responsiveness towards Nok Air 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.441 .262  9.325 .000   

Responsiveness31 .103 .062 .141 1.664 .098 .762 1.312 

Responsiveness33 .111 .055 .166 2.001 .047 .793 1.262 

Responsiveness35 .186 .057 .273 3.294 .001 .791 1.264 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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Figure A-15: Scatterplot of Residual and Predicted value for Responsiveness in Nok Air 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-16: Scatter plot of Normality for Responsiveness model residual in Nok Air 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-32: Tests of Normality residual of Responsiveness model in Nok Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .074 150 .142 .975 150 .188 

a. Lilliefors Significance Correction 
 

 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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-Empathy 

 
Table A-33: Model Summary of Regression Analysis of Empathy towards Nok Air 

Model Summaryb 

Model 
R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 
Estimate Durbin-Watson 

dimension0 1 .447a .200 .183 .55493 2.132 
a. Predictors: (Constant), Empathy44, Empathy42, Empathy43 
b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Table A-34: ANOVA table in Regression Analysis of Empathy towards Nok Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11.206 3 3.735 12.129 .000a 

Residual 44.961 146 .308   

Total 56.167 149    

a. Predictors: (Constant), Empathy44, Empathy42, Empathy43 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-35: Coefficients in Regression Analysis of Empathy towards Nok Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.755 .224  12.325 .000   

Empathy42 .085 .061 .145 1.385 .068 .499 2.005 

Empathy43 .260 .080 .384 3.250 .001 .392 2.550 

Empathy44 .132 .065 .199 2.014 .046 .564 1.774 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-17: Scatterplot of Residual and Predicted value for Empathy in Nok Air 
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ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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Figure A-18: Scatter plot of Normality for Empathy model residual in Nok Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-36: Tests of Normality residual of Empathy model in Nok Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .100 150 .132 .978 150 .146 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

-Reliability 

 

Table A-37: Model Summary of Regression Analysis of Reliability towards Nok Air 
 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .490a .240 .229 .53897 1.984 

a. Predictors: (Constant), Reliability54, Reliability51 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-38: ANOVA table in Regression Analysis of Reliability towards Nok Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.465 2 6.733 23.178 .000a 

Residual 42.701 147 .290   

Total 56.167 149    

a. Predictors: (Constant), Reliability54, Reliability51 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Table A-39: Coefficients in Regression Analysis of Reliability towards Nok Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.281 .252  9.064 .000   

Reliability51 .249 .064 .313 3.883 .000 .797 1.255 

Reliability54 .186 .057 .261 3.244 .001 .797 1.255 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-19: Scatterplot of Residual and Predicted value for Reliability in Nok Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-20: Scatter plot of Normality for Reliability model residual in Nok Air 
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101 

Table A-40: Tests of Normality residual of Reliability model in Nok Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .090 150 .005 .988 150 .202 

a. Lilliefors Significance Correction 

. 

 

Thai Lion Air 
-Tangibility 

 
Table A-41: Model Summary of Regression Analysis of Tangibility towards Thai Lion Air 
 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .453a .206 .200 .57429 1.950 
a. Predictors: (Constant), Tangibility12 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

 

Table A-42: ANOVA table in Regression Analysis of Tangibility towards Thai Lion Air 

 
ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.632 1 12.632 38.302 .000a 

Residual 48.812 148 .330   

Total 61.444 149    

a. Predictors: (Constant), Tangibility12 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Table A-43: Coefficients in Regression Analysis of Tangibility towards Thai Lion Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.841 .193  14.741 .000   

Tangibility12 .328 .053 .453 6.189 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

 

 

เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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Figure A-21: Scatterplot of Residual and Predicted value for Tangibility in Thai Lion Air  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-22: Scatter plot of Normality for Tangibility model residual in Thai Lion Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-44: Tests of Normality residual of Tangibility model in Thai Lion Air 
 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .141 150 .109 .954 150 .112 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

 
เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 
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-Assurance 

Table A-45: Model Summary of Regression Analysis of Assurance towards Thai Lion Air 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .532a .283 .273 .54736 2.110 

a. Predictors: (Constant), Assurance25, Assurance21 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-46: ANOVA table in Regression Analysis of Assurance towards Thai Lion Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 17.403 2 8.701 29.043 .000a 

Residual 44.041 147 .300   

Total 61.444 149    

a. Predictors: (Constant), Assurance25, Assurance21 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-47: Coefficients in Regression Analysis of Assurance towards Thai Lion Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.760 .297  5.927 .000   

Assurance21 .273 .069 .310 3.944 .000 .788 1.269 

Assurance25 .273 .069 .312 3.972 .000 .788 1.269 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Figure A-23: Scatterplot of Residual and Predicted value for Assurance in Thai Lion Air 
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Figure A-24: Scatter plot of Normality for Assurance model residual in Thai Lion Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-48: Tests of Normality residual of Assurance model in Thai Lion Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .107 150 .109 .985 150 .114 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

-Responsiveness 

 

Table A-49: Model Summary of Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Lion Air 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .483a .234 .218 .56790 2.099 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness36, Responsiveness34, Responsiveness31 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-50: ANOVA table in Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Lion Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14.357 3 4.786 14.839 .000a 

Residual 47.087 146 .323   

Total 61.444 149    

a. Predictors: (Constant), Responsiveness36, Responsiveness34, Responsiveness31 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
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Table A-51: Coefficients in Regression Analysis of Responsiveness towards Thai Lion Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.407 .261  9.229 .000   

Responsiveness31 .119 .061 .154 1.949 .053 .846 1.182 

Responsiveness34 .231 .051 .344 4.499 .000 .900 1.111 

Responsiveness36 .094 .047 .155 2.013 .046 .885 1.131 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Figure A-25: Scatterplot of Residual and Predicted value for Responsiveness in Thai Lion Air 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-26: Scatter plot of Normality for Responsiveness model residual in Thai Lion Air 
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Table A-52: Tests of Normality residual of Responsiveness model in Thai Lion Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .046 150 .200* .996 150 .959 

a. Lilliefors Significance Correction 

*. This is a lower bound of the true significance. 

 

-Empathy 

 
Table A-53: Model Summary of Regression Analysis of Empathy towards Thai Lion Air 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .522a .273 .268 .54938 2.046 

a. Predictors: (Constant), Empathy44 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 
Table A-54: ANOVA table in Regression Analysis of Empathy towards Thai Lion Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16.774 1 16.774 55.576 .000a 

Residual 44.670 148 .302   

Total 61.444 149    

a. Predictors: (Constant), Empathy44 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-55: Coefficients in Regression Analysis of Empathy towards Thai Lion Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.498 .206  12.125 .000   

Empathy44 .384 .052 .522 7.455 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 
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Figure A-27: Scatterplot of Residual and Predicted value for Empathy in Thai Lion Air 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure A-28: Scatter plot of Normality for Empathy model residual in Thai Lion Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-56: Tests of Normality residual of Empathy model in Thai Lion Air 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .103 150 .118 .979 150 .133 

a. Lilliefors Significance Correction 
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-Reliability 

Table A-57: Model Summary of Regression Analysis of Reliability towards Thai Lion Air 

Model Summaryb 

Model 

R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

dimension0 

1 .559a .312 .303 .53619 2.142 

a. Predictors: (Constant), Reliability55, Reliability51 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 
 

Table A-58: ANOVA table in Regression Analysis of Reliability towards Thai Lion Air 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.182 2 9.591 33.360 .000a 

Residual 42.262 147 .287   

Total 61.444 149    

a. Predictors: (Constant), Reliability55, Reliability51 

b. Dependent Variable: Customer satisfaction 

Table A-59: Coefficients in Regression Analysis of Reliability towards Thai Lion Air 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.971 .252  7.820 .000   

Reliability51 .253 .057 .330 4.448 .000 .851 1.175 

Reliability55 .256 .056 .341 4.603 .000 .851 1.175 

a. Dependent Variable: Customer satisfaction 

 

Figure A-29: Scatterplot of Residual and Predicted value for Reliability in Thai Lion Air 
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Figure A-30: Scatter plot of Normality for Reliability model residual in Thai Lion Air 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Table A-60: Tests of Normality residual of Reliability model in Thai Lion Air 
 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

Standardized Residual .074 150 .143 .984 150 .185 

a. Lilliefors Significance Correction 
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แบบสอบถาม 
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“การศึกษาปัจจยัด้านคณุภาพในการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในสาย
การบินต้นทุนต า่ในประเทศไทย” 

ขอความกรณุาสละเวลาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจรงิจากประสบการณ์ของท่าน ขอ้มลูที่
ได้จากท่านจะน าไปใช้เพื่อการศึกษาเท่านั ้นและข้อมูลของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ 
ขอขอบพระคุณทุกท่านอยา่งสงูทีใ่หค้วามรว่มมอืดงักล่าว 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง:  กรณุาท าเครือ่งหมาย √ ลงในช่องทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีสุ่ด 
ส่วนท่ี 1: ข้อมลูส่วนตวั 

1. เพศ    1. ชาย     2. หญงิ 
2. อาย ุ

   1. 18-25 ปี      2. 26-35 ปี   
   3. 36 – 45 ปี      4. 46-60 ปี 

3. การศึกษาสงูสดุ 

   1. ต ่ากว่าปรญิญาตร ี     2. ปรญิญาตร ี  
   3.  สงูกว่าปรญิญาตร ี

4. อาชีพ 

   1. ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ    2. นกัธุรกจิ/ประกอบธุรกจิส่วนตวั 
   3. พนกังาบรษิทัเอกชน     4.รบัจา้งอสิระ  
   5. นกัเรยีน/นกัศกึษา     6.อื่นๆ โปรดระบุ ……………..  

5. รายได้ของท่านต่อเดือน  

   1. ไมเ่กนิ 15,000 บาท         2. 15,001 - 30,000 บาท        
   3. 30,001 - 45,000 บาท    4. 45,001 - 60,000 บาท        
   5. ตัง้แต่ 60,001 บาทขึน้ไป 

 
ส่วนท่ี 2: พฤติกรรมทัว่ไปในการใช้บริการสายการบินต้นทุนต า่ 
6. สายการบนิตน้ทุนต ่าใดทีท่่านใชบ้รกิารบ่อยทีสุ่ด  

    1. ไทยแอรเ์อเชยี      2. นกแอร ์    3. ไทยไลออ้นแอร ์
7. วตัถุประสงคห์ลกัในการเดนิทางโดยการใชส้ายการบนิตน้ทุนต ่า  

(เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 

   1. ท างาน/ ธุรกจิ      2. ท่องเทีย่ว/พกัผ่อน    
   3. กลบับา้น/เยีย่มญาต,ิ เพื่อน      4. ประชุม/สมัมนา  
   5. อื่นๆ โปรดระบุ …………… 
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8. เหตุผลส าคญัในการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่าของท่าน  
(เลือกตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ)  

   1.ค่าโดยสารราคาถูก     
    2. ตรงเวลา ไมล่่าชา้  
    3. มโีปรโมชัน่ทีจ่งูใจ (เช่น การลดราคา)  
   4. มภีาพลกัษณ์ทีด่ ี  
    5. มัน่ใจในความปลอดภยั  
   6. มเีทีย่วบนิเพยีงพอ และตรงกบัความตอ้งการ 
   7.สนามบนิใกลบ้า้นสะดวกในการเดนิทาง  
    8. อื่น ๆ โปรดระบ ุ............... 

9. บุคคลทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่าของท่าน  
(เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 

   1. ตวัเอง       2. ครอบครวั/ญาต ิ      
   3. เพือ่น       4. อื่นๆ โปรดระบุ …………… 

10. โดยปกตทิ่านซือ้ตัว๋โดยสารเครือ่งบนิผ่านช่องทางใด (เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 
   1. ผ่านเวบ็ไซตข์องสายการบนิ     2. ผ่านเคาน์เตอรข์องสายการบนิ        
   3. ผ่านโทรศพัท ์      4. ผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ             
   5. อื่นๆ โปรดระบุ ………………………… 

11. โดยปกตทิ่านช าระค่าตัว๋โดยสารเครือ่งบนิผ่านช่องทางใด (เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 
   1. เงนิสด            2. บตัรเครดติ      
   3. ผ่านเคาน์เตอรเ์ซอรว์สิ        4. อื่นๆ โปรดระบุ ……… 

12. โดยปกตทิ่านใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่าช่วงเวลาใด (เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 
   1. 06:01-9:00น.          2. 09:01-12:00น.    
   3. 12:01-15:00น.           4. 15:01 18:00น.  
   5. 18:01-24:00 น. 

13. ภายในระยะเวลา 1 เดอืน ท่านเดนิทางโดยใชส้ายการบนิตน้ทุนต ่าบ่อยแค่ไหน  
(เลือกเพียงหน่ึงข้อเท่านัน้) 

   1. 1 ครัง้             2. 2 ครัง้         
   3. 3 ครัง้              4. 4 ครัง้         
   5. มากกว่า 4 ครัง้     
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ส่วนท่ี 3: กรณุาท าเครือ่งหมาย√ ลงในช่องคะแนนระดบัความคาดหวงั และความพงึพอใจใน
การใชบ้รกิารสายการบนิตน้ทุนต ่า โดยระดบั 1 หมายถงึใหค้วามคาดหวงั /ความพงึพอใจน้อย
ทีสุ่ด และ ระดบั 5 หมายถงึใหค้วามคาดหวงั /ความพงึพอใจมากทีสุ่ด 

 ปัจจยัด้านคณุภาพในการให้บริการ 
ระดบัความ
คาดหวงั 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

1 ภาพลกัษณ์ภายนอก 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1.1 
ความทนัสมยัของระบบคอมพวิเตอรท์ีใ่ชใ้น
การออกตัว๋โดยสาร และ boarding pass 

     
     

1.2 
ขนาดและความสะดวกสบายของเกา้อีใ้นหอ้ง
โดยสาร  

     
     

1.3 ความสะอาดของหอ้งโดยสารและหอ้งน้า            

1.4 
ความเหมาะสมของแรงดนัอากาศและ
อุณหภมูภิายในหอ้งโดยสาร  

     
     

1.5 ความทนัสมยัของมาตรฐานเครือ่งบนิ           
2 ความมัน่ใจ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2.1 ความปลอดภยัเมือ่โดยสารเครือ่งบนิ            
2.2 สมรรถนะของเครือ่งบนิทีใ่หบ้รกิาร            
2.3 การสื่อสาร ทีเ่ขา้ถงึสายการบนิไดง้่าย            

2.4 
ประสบการณ์ และความสามารถของ
พนกังาน  

     
     

2.5 ความเหมาะสมในการใหบ้รกิารแก่ผูโ้ดยสาร            
3 การตอบสนองของพนักงาน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3.1 ความสะดวกรวดเรว็ในการออกตัว๋โดยสาร            

3.2 
ความสะดวกรวดเรว็ในการเชค็อนิหน้า
เคาน์เตอร ์ 

     
     

3.3 ความสะดวกในการเลอืกทีน่ัง่           

3.4 
ความระมดัระวงัและรวดเรว็ในการขนยา้ย
กระเป๋าสมัภาระ  

     
     

3.5 
ระยะเวลาไม่นานในการเดนิทางจากภายใน
ท่าอากาศถงึตวัเครือ่งบนิ  

     
     

3.6 
ความรวดเรว็ของพนกังานในการตอบสนอง
และใหบ้รกิารตามทีผู่โ้ดยสารรอ้งขอ 
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ปัจจยัด้านคณุภาพในการให้บริการ 
ระดบัความ
คาดหวงั 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

4 ความเข้าใจความรู้สึกของลกูค้า 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4.1 เป็นสายการบนิทีม่คีวามเป็นมติร            

4.2 
ความพยายามของพนกังานในการอธบิาย
ผูโ้ดยสารดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจงา่ย 

     
     

4.3 
พนกังานมคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

     
     

4.4 
พนกังานมอีธัยาศยัทีด่แีละมคีวามใส่ใจใน
การใหบ้รกิารผูโ้ดยสาร  

     
     

5 ความเช่ือถือได้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

5.1 
เป็นบรษิทัการบนิทีม่คีวามมัน่คง รกัษา
ค ามัน่สญัญาทีใ่หไ้ว้ 

     
     

5.2 ความเชีย่วชาญดา้นธุรกจิการบนิ            
5.3 ความน่าเชื่อถอืของพนกังาน           

5.4 
การแจง้รายละเอยีดต่างๆอยา่งชดัเจนของ
พนกังาน 

     
     

5.5 
ความช านาญของพนกังานในการบรกิาร
อยา่งมอือาชพี 

     
     

5.6 ความถูกตอ้งของขอ้มลูทถีูกบนัทกึ           

5.7 
การแกไ้ขปัญหาเมือ่เกดิปัญหาเครือ่งบนิ
ล่าชา้หรอืกระเป๋าผดิพลาด เป็นตน้ 

     
     

 
ส่วนท่ี 4: ความพึงพอใจการใช้บริการสายการบินต้นทุนต า่  

 ความพึงพอใจในสายการบินต้นทุนต า่ 1 2 3 4 5 

1 
ท่านมคีวามพงึพอใจในสายการบนิตน้ทุนต ่ามากกว่าสายการบนิ
บรกิารเตม็รปูแบบ 

   
  

2 ท่านคดิว่าสายการบนิต้นทุนต ่าสามารถตอบสนองความตอ้งการได้      
3 ท่านคดิว่าสายการบนิต้นทุนต ่ามคีุณภาพดตีามทีค่าดหวงั      

 
 

******ขอขอบพระคุณทีก่รณุาตอบแบบสอบถาม***** 
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เอกสารนี้เป็นเอกสารที่สงวนไว้สำหรับการใช้งานเพื่อการศึกษาเท่านั้น ไม่อนุญาตให้นำไปใช้ประโยชน์ด้านการค้า 

ไม่ว่ากรณีใดๆ ทั้งสิ้น อีกทั้งห้ามมิให้ดัดแปลงเนื้อหา และต้องอ้างอิงถึงเจ้าของเอกสารทุกครั้งที่มีการนำไปใช้ 
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