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การวิจยัครัง้นีมี้ความมุง่หมายเพ่ือศึกษา คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการ

บินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร  ์กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้ คือ ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหรือเคยใช้
บริการบนเครื่องบินของสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ  สายการบินนกแอร  ์ จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว และคา่สถิติวิเคราะหส์มการถอยถอยชนิดหลายตวัแปร  ผลการวิจัยพบว่า (1) ผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการ
สายการบินภายในประเทศ สายการบินนกแอร  ์ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 36 ปีขึน้ไป มี
ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  30,000 บาท 
(2) ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน  5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมั่นใจ และดา้นความเอาใจใส่ อยู่ในระดบัคุณภาพการบริการดีทุกดา้น 
(3) ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอรโ์ดยรวมอยู่ในระดบัดี  (4) ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศแตกต่างกัน  ท่ีระดบันัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 
(5) ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนท่ีแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศแตกต่าง
กนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 (6) ตวัแปรท่ีสง่ผลกบัคณุภาพการบริการตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ตํ่าภายในประเทศสายการบินนกแอร ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ,ดา้นความเอาใจ
ใส ่,ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้และดา้นการใหค้วามมั่นใจ  
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The objectives of this research are to study the quality of services that affected the decision to 

use Nok Air, a low-cost domestic airline. The sample used in this research were 400 passengers, divided into 
those passengers who used the airline and those who had never used Nok Air. The statistics used for data 
analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way ANOVA and statistical 
values for multiple regression analysis. The research results were as follows (1) the majority of the 
respondents who used Nok Air were female, over 36 years, graduated with a Bachelor's degree, worked as a 
private company employees, and earned an average monthly income of 30,000 Baht or lower; (2) the 
passengers commented on the quality of the services provided in five aspects, including tactile things, such 
as reliability, responsiveness, assurance and attention were at a good level of service quality in all aspects; 
(3) passengers had overall opinions on their decision to use Nok Air at a good level;  (4) passengers with 
different occupations had different decisions to use low-cost domestic airline with a statistical significance 
level of 0.05; and (5) passengers with a different average monthly income had different decisions to use the 
low-cost domestic airline with a statistical significance level of 0.05; and (6) the variables affecting service 
quality on decisions to use Nok Air with a statistical significance level of 0.05 were the aspects of 
responsiveness, empathy, tangibility, and assurance. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
ภมูิหลัง 

ธุรกิจสายการบินตน้ทุนตํ่า (Low Cost Airline) คือธุรกิจในรูปแบบในการเดินทางทาง
อากาศ เป็นอีกหนึ่งธุรกิจท่ีไดเ้ขา้มามีบทบาทมากขึน้ในการบิน เน่ืองจากผูโ้ดยสารนึกถึงความ
ประหยดัในการเดินทางมากขึน้ จึงทาํใหส้ายการบินตน้ทุนตํ่ามีการแข่งขนัท่ีรุนแรงและขยายตัว
มากขึน้อย่างต่อเน่ือง จนสง่ผลทาํใหแ้ต่ละสายการบินต่างตระหนกัถึงปัญหาดา้นคู่แข่งและสว่น
ใหญ่หนัมาใชก้ลยทุธท์างการตลาด เพื่อสรา้งความต่างทางดา้นราคาใหก้ับสินคา้หรือบริการของ
ตวัเองอยูต่ลอดเวลา อยา่งไรก็ตาม การใชก้ลยุทธ์ดา้นราคาท่ีสายการบินตน้ทุนตํ่านิยมใชเ้พื่อจูง
ใจลูกค้าในปัจจุบันอาจทาํได้ลาํบากในสภาพแวดลอ้มปัจจุบันนี ้เน่ืองจากภาวะวิกฤตทาง
เศรษฐกิจในปัจจุบัน จึงทาํใหส้ายการบินตน้ทุนตํ่าหันไปสรา้งความต่างท่ีตราสินคา้แทน โดย
พยายามสรา้งตาํแหนง่สนิคา้ของตวัเองใหเ้ขา้ไปอยูใ่นใจผูบ้รโิภค ใหเ้ป็นอันดบัตน้ๆ และพยายาม
เขา้ถึงผูโ้ดยสารใหม้ากท่ีสดุ ดว้ยการสรา้งความแตกต่างในตราสินคา้ใหก้ับสินคา้หรือบริการผ่าน
เครื่องมือสื่อสารการตลาดหลากหลายรูปแบบ (นิรชัยา เลิศเรืองฤทธ์ิ, 2559) รวมไปถึงการคิดคน้
วิธีการสื่อสารการตลาดใหม่ๆ ใหค้รอบคลมุทกุกลุม่เปา้หมาย.......... 

สายการบินนกแอร ์เป็นสายการบินชัน้ประหยดั ซึ่งมีการบินไทย เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ โดย
นกแอรไ์ดม้องเห็นในเรื่องของความปลอดภยัเป็นสิ่งสาํคญั มีการรบัรองสนบัสนนุอย่างดีเยี่ยมจาก
สายการบินไทย ในดา้นเครื่องบิน นกับิน และงานซอ่มบาํรุง ลว้นมีมาตรฐานระดบัโลกเช่นเดียวกัน
กบัสายการบินไทย ไดร้บัรองจากกรมการขนสง่ทางอากาศแหง่ประเทศไทย องคก์ารบรหิารการบิน
แหง่สหรฐัอเมรกิา องคก์ารรว่มบรหิารการบินแหง่ยโุรป  

สภาพการแข่งขันในตลาดธุรกิจการบินในปี พ.ศ. 2563 สายการบินตน้ทุนตํ่า มีการ
เผชิญกับสภาวะท่ีรุนแรงแบบต่อเน่ือง เน่ืองจากแต่ละสายการบินไดมี้การสั่งเครื่องบินแบบใหม่
เพิ่มขึน้และเปิดเสน้ทางใหม่ในภูมิภาคในประเทศไทย ตลอดจนเพิ่มเท่ียวบินในเสน้ทางเดิม จาก 
3-4 เท่ียวตอ่สปัดาห ์เป็นการบินแบบวนัต่อวนั ในขณะเดียวกัน ผูโ้ดยสารไดเ้ล็งเห็นความสาํคญั
กบัเรื่องของการรบับรกิารท่ีมากยิ่งขึน้ ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง 
ความน่าเช่ือถือของสายการบิน ความปลอดภัยในการเดินทาง ตลอดจนความเอาใจใส่ของ
พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน ดงันัน้สายการบินนกแอรต์อ้งมีการใหบ้รกิารใหดี้ยิ่งขึน้ต่อไป (สยาม
ธุรกิจ, 2562) 
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สาํหรบัการทาํงานของสายการบินนกแอรใ์นปี พ.ศ. 2562 ในช่วง 3 ไตรมาสท่ีผ่านมา 
สายการบินนกแอรข์าดสภาพคล่องทางดา้นการเงินเป็นจาํนวนมากกว่า 50% จึงทาํใหป้รบัลด
เท่ียวบินในเสน้ทางรองบางเท่ียว และหยุดลดการบินครื่องบินจาํนวนหนึ่งลง ทาํใหใ้นอดีต สาย
การบินนกแอรมี์ปัญหาในดา้นภาพลกัษณข์องสายการบินท่ีไม่ดีนกั และดว้ยสภาวะการแข่งขนัใน
ธุรกิจการบินท่ีรุนแรงมากยิ่งขึน้ ทาํใหส้ายการบินนกแอรมี์ผลกระทบอย่างหนกัในการแกปั้ญหา 
นกแอรต์อ้งเร่งปรบัภาพลกัษณค์ุณภาพการใหบ้ริการของนกแอรใ์หดี้ยิ่งขึน้ เพื่อลดปัญหาดา้น
ภาพลกัษณท่ี์ไม่ดีออกไป และสิ่งสาํคญัตอ้งสามารถสรา้งความมั่นใจใหก้ับผูโ้ดยสารใหม้ากยิ่งขึน้
อีกดว้ย นอกจากนีย้งัตอ้งปรบัตัว เพื่อรองรบักับสภาวะการแข่งขันท่ีรุนแรง ทัง้จากสายการบิน
คูแ่ขง่ท่ีมีอยู ่และสายการบินท่ีเขา้มาใหม่ (ขา่วสด, 2562) 

ดว้ยเหตุผลนีท้าํใหก้ารบริการ เป็นส่วนหนึ่งในการแข่งขนัท่ีสาํคัญ เพราะคุณภาพการ
บริการท่ีดีจะสามารถดึงดูดใจใหผู้โ้ดยสารเกิดความประทับใจในการบริการ และสามารถทาํให้
ลกูคา้มีการตัดสินใจท่ีจะรบับริการสายการบินต่อไป ผูว้ิจัยเลยสนใจท่ีจะศึกษา “คุณภาพการ
บรกิารท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการ
บินนกแอร”์ เพื่อนาํผลการศกึษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการบริการ รวมถึงการ
วางแผนกลยทุธธุ์รกิจตา่งๆ ใหส้อดคลอ้งกับพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ตลอดจนเพื่อพฒันาคุณภาพ
การบรกิารของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินของสายการบิน ใหเ้ต็มขีดความสามารถของตนเอง 

 
ความมุ่งหมายของงานวจิัย 

1. เพื่อศกึษาการตดัสนิใจที่จะใชบ้รกิารเสน้ทางการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์โดยแบ่งตามลักษณะของกลุ่มประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  

2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ท่ีสง่ผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ 
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ความส าคัญของงานวิจัย 
1. เป็นขอ้มลูแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพในการบริการ ใหส้อดคลอ้งกับ

ความตอ้งการของผูโ้ดยสารท่ีรบับริการสายการบินนกแอรใ์หส้อดคลอ้งกับความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร 

2. เป็นแนวทางในการนาํผลวิจัยไปศึกษาเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาด้านอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารบนเครื่องบินของ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ 

กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศกึษา ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารหรือเคยใชบ้ริการบนเครื่องบิน
ของสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ซึ่งผูว้ิจัยไม่ทราบถึงจาํนวนประชากร 
ดงันัน้ในการกาํหนดขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่จะทาํการศกึษาในครัง้นี ้ไดจ้ากการคาํนวณหาขนาด
กลุม่ตวัอยา่งโดยใชส้ตูรของ (Yamane Taro, 1973) กรณีไม่ทราบจาํนวนประชากรกาํหนดระดบั
ความเช่ือมั่น 95% และความผิดพลาดท่ียอมรบัไดไ้ม่เกิน 5% หรอื 0.05 จากสตูรการคาํนวณจะได้
ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 385 คน และเพิ่มจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งอีก 15 คน รวมจาํนวนกลุม่ตวัอย่าง 400 
คน โดยใชว้ิธีการสุม่ตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) ไดแ้ก่ การ
สุม่ตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลือกสถานท่ีเก็บขอ้มูล ไดแ้ก่ ภายใน
ทา่อากาศยานดอนเมือง เน่ืองจาก สถานท่ีดงักลา่วเป็นฐานปฏิบติัการหลกัในการทาํการบินของ
สายการบินนกแอร ์และการสุม่ตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
ผูว้ิจยัจะทาํการแจกแบบสอบถามใหก้ลุม่ตวัอยา่งตามสถานท่ีดงักลา่ว ใหค้รบตามแบบสอบถาม
จาํนวน 400 ชุด 

ตัวแปรที่ศึกษา 
1.ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบง่เป็นดงันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ 
1.1.2.1 16-25 ปี 
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1.1.2.2 26-35 ปี 
1.1.2.3 36-45 ปี 
1.1.2.4 46-55 ปี 
1.1.2.5 มากกวา่ 56 ปีขึน้ไป 

1.1.3 ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
1.1.3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
1.1.3.2 ปรญิญาตร ี
1.1.3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ 
1.1.4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.1.4.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 
1.1.4.5 พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุ
1.1.4.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ......... 

1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
1.1.5.1 ต ํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
1.1.5.2 15,001-30,000 บาท 
1.1.5.3 30,001-45,000 
1.1.5.4 45,001-60,000 
1.1.5.5 มากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป 

1.2 คณุภาพการบรกิารบนเครื่องบินสายการบินนกแอร ์
1.2.1 ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) 
1.2.2 ดา้นความนา่เช่ือถือ (Reliability) 
1.2.3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
1.2.4 ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
1.2.5 ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ การตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. สายการบินตน้ทุนตํ่า (Low cost airline) หมายถึง สายการบินในอัตราค่าโดยสาร

ท่ีตํ่ากวา่สายการบินปกติทั่วไป ดว้ยการลดตน้ทนุการบิน โดยไม่มีบรกิารพิเศษต่างๆ เช่น ไม่มีการ
จองท่ีนั่ ง ไม่มีการบริการอาหารฟรีบนเครื่องบิน ไม่มีนํา้หนักบรรทุกสัมภาระใต้เครื่องบินให้
ผูโ้ดยสารฟร ี ไม่สามารถเปลี่ยนแปลงเท่ียวบินได ้เป็นตน้ 

2. ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถึง เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ย
ตอ่เดือน ของผูโ้ดยสารที่รบับรกิารหรอืเคยรบับรกิารสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์

3. คุณภาพการบริการ หมายถึง การรบัรูข้องผูโ้ดยสาร ซึ่งผูโ้ดยสารจะทาํการประเมิน
คุณภาพการบริการโดยทาํการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวังของตนเองกับการ
บรกิารท่ีไดร้บัจรงิ โดยทาํการประเมินจากความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการหรือเคยใชบ้ริการ
บนเครื่องบิน สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์โดยทาํการประเมินคุณภาพ
บรกิารในดา้นตา่งๆ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

3.1 ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร สามารถมองเห็นได ้จบัตอ้งได ้เช่น สิ่งอาํนวยความสะดวกบนเครื่องบิน เครื่องมือ
และอุปกรณท่ี์ใชใ้นการใหบ้รกิารตา่งๆ ซึ่งจะทาํใหผู้ไ้ดร้บับรกิารรบัรูไ้ดอ้ยา่งชดัเจน 

3.2 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสามารถในการ
ปฏิบติังาน ทาํใหผู้ท่ี้ไดร้บับริการ เกิดความรูส้กึไวใ้จไดว้่าในการรบับริการเป็นท่ีดี เท่ียงตรงและ
ถกูตอ้ง 

3.3 ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความเต็มใจและ
ตัง้ใจในการใหบ้รกิาร การเอาใจใสใ่นงานบรกิารอยา่งเต็มท่ีและสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูโ้ดยสารไดต้รงความตอ้งการ 

3.4 ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้รกิารมีความความสามารถ
สง่ผลทาํใหเ้กิดความเช่ือใจ ความเช่ือมั่น ของผูไ้ดร้บับรกิารในการใชบ้รกิารนัน้ๆ 

3.5 ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) หมายถึง ผูใ้หบ้รกิารใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงจิตใจ 
และความแตกตา่งของผูไ้ดร้บับรกิารเป็นหลกั  

4. การตดัสนิใจใชบ้รกิาร หมายถึง ขัน้ตอนในการเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาจากการ
ตดัสนิใจ ในดา้นจิตใจและลกัษณะทางกายภาพ ซึ่งเกิดขึน้ในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ทาํใหเ้กิด
การตดัสนิใจใชบ้รกิารหรอืตดัสนิใจซือ้สนิคา้นัน้ๆ 
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กรอบแนวคิดในงานวจิัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์  มีกรอบแนวความคิดดงันี ้
  

        ตวัแปรอสิระ                                                   ตวัแปรตาม  
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 
 

 
คุณภาพบริการ  
1. สิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) 
2. ความนา่เช่ือถือ  (Reliability) 
3. การตอบสนอง  (Responsiveness) 
4. การใหค้วามมั่นใจ  (Assurance) 
5. ความเอาใจใส ่ (Empathy) 
 

 
 
 
 

 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ  

สายการบินนกแอร ์
- ขัน้การตดัสินใจ 

 

 
ลักษณะทางประชากรศาสตร ์
1. เพศ   
2. อาย ุ
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
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สมมุติฐานในการวิจัย 
ในการศกึษาวิจยัเรื่อง  “คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่การตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์  มีสมมติฐานดงันี ้
1. ผูโ้ดยสารที่มีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจเลือกรับบริกา รสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

2. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
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บทที ่2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผู ้วิจัยได้ทาํการหาข้อมูลก่อนท่ีจะทาํการวิจัยโดยอาศัยพืน้

ฐานขอ้มลูจากแนวความคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งกับขอ้มูลของงานวิจัย เพื่อใชป้ระกอบ
ในการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า
ภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์ ท่ีเป็นประโยชนต์อ่การพิจารณา โดยมีประเด็นใน
การนาํเสนอดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีทางประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีของคณุภาพการบรกิาร 
3. แนวคิดและทฤษฎีของกระบวนการตดัสนิใจ 
4. ประวติัและความรูท้ั่วไปเก่ียวกบัสายการบินนกแอร ์
5. ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดและทฤษฎีทางประชากรศาสตร ์

ศิริวรรณ เสรีร ัตน์ (2550) ได้อ ธิบายไว้ว่า  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร ์
(Demographic) ไดแ้ก่ ดา้นอายุ ดา้นเพศ ดา้นขนาดครอบครวั ดา้นสถานภาพครอบครวั ดา้น
รายได ้ดา้นอาชีพ และดา้นการศึกษา สิ่งเหล่านีเ้ป็นเกณฑท่ี์ถูกใชบ้่อยมากในการแบ่งสว่นแบ่ง
ตลาด ทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิ่งท่ีสาํคญัและสามารถใชส้ถิติวดัได ้ประชากรท่ีช่วย
กาํหนดตลาดของกลุม่เปา้หมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทย สงัคมและวฒันธรรมช่วยอธิบาย
ถึงแนวความคิดและความรูส้กึนกึคิดของกลุม่เปา้หมายนัน้ ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตรจ์ะสามารถ
เขา้ถึง และมีประสทิธิภาพตอ่การกาํหนดตลาดของกลุม่เปา้หมายรวมทัง้งา่ยตอ่การวดัมากกว่าตวั
แปรในดา้นอ่ืนๆ ในดา้นประชากรศาสตรท่ี์สาํคญัมรตวัแปร ดงันี ้

1. ดา้นอายุ (Age) เน่ืองจาก สินคา้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่ม
ลกูคา้ ท่ีมีอายุแตกต่างกัน กลุ่มนักการตลาดจึงใช้ประโยชนใ์นเรื่องอายุนีเ้ป็นตัวแปรทางดา้น
ประชากรศาสตร ์ท่ีแตกต่างของสว่นทางการตลาด นกัการตลาดจึงไดค้น้ควา้ความตอ้งการของ
สว่นตลาดสว่นเลก็ (Niche Market) โดยใหค้วามสาํคญัท่ีตลาดอายสุว่นนัน้ 

2. ดา้นเพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีสาํคญัในการแบ่งสว่นทางการตลาด เช่นเดียวกัน
กลุม่นกัการตลาดตอ้งศกึษาตวัแปรนีอ้ย่างรอบคอบ เพราะสถานการณปั์จจุบนัตวัแปรดา้นเพศมี
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การเปลี่ยนแปลงในเชิงพฤติกรรมการบรโิภค การเปลี่ยนแปลงดงักลา่ว อาจจะมีสาเหตุมาจากการ
ท่ีกลุม่ผูห้ญิงมีการทาํงานท่ีมากขึน้ 

3. ดา้นลกัษณะครอบครวั (Marital status) ในอดีตจนถึงในปัจจุบนั ปัจจัยดา้น
ลกัษณะครอบครวัถือเป็นเปา้หมายท่ีสาํคญัของการทาํตลาดมาตลอด และมีความสาํคญัยิ่งขึน้ใน
สว่นท่ีเก่ียวกบักลุม่ลกูคา้ กลุม่นกัการตลาดจะสนใจจาํนวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรือนท่ี
ใช้สินค้าใดสินค้าหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางด้านประชากรศาสตร ์และ
โครงสรา้งดา้นสื่อท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจในครวัเรอืน วา่ใครสามารถตดัสินใจในครวัเรือนมากสดุ 
ท่ีทาํใหน้กัการตลาดสามารถพฒันากลยทุธก์ารตลาดใหเ้หมาะสมตอ่ไปได ้

4. ดา้นรายได ้ดา้นการศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) 
ถือเป็นสว่นสาํคญัในเรื่องการกาํหนดสว่นของตลาด โดยทั่วไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคหรือ
กลุม่ลกูคา้ที่มีฐานะร ํ่ารวย แตอ่ยา่งไรก็ตาม กลุม่ครอบครวัที่มีรายไดต้ ํ่า เป็นกลุม่ท่ีมีขนาดตลาดท่ี
มีขนาดใหญ่ในสงัคม ปัญหาท่ีสาํคญัในการแบ่งสว่นการตลาดโดยถือ เกณฑร์ายไดอ้ย่างเดียวก็
คือ รายไดเ้ป็นตวัแสดงถึงความสามารถในการเลือกซือ้สินคา้หรือไม่มีความสามารถ ในการเลือก
ซือ้สนิคา้ ในขณะเดียวกันการเลือกซือ้สินคา้อย่างแทจ้ริงอาจจะถือเป็นเกณฑใ์นรูปแบบของการ
ดาํรงชีวิต ทางดา้นรสนิยม ดา้นอาชีพ ดา้นการศึกษา ฯลฯ แม้ดา้นรายไดจ้ะเป็นตัวแปรท่ีถูก
นาํมาใช้เยอะ กลุ่มนักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์ ด้านรายได้มารวมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตรห์รอืโยงรวมกับดา้นอ่ืนๆ เพื่อใหก้าํหนดตลาดเป้าหมายไดช้ัดเจนมากยิ่งขึน้  เช่น 
กลุม่รายไดส้งูท่ีมีอายตุา่งๆ ถือวา่ใชใ้นเกณฑด์า้นรายไดร้ว่มกบัเกณฑด์า้นอายุ 

ภาวิณี กาญจนาภา (2554) ไดอ้ธิบายไวว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นดา้นอาย ุ
เพศ วงจรชีวิตครอบครวั การศึกษาและรายได ้เป็นตน้ ลกัษณะท่ีกลา่วมา มีความสาํคญัต่อกลุม่
นักการตลาด เน่ืองมาจากในปัจจัยท่ีกล่าวมาข้างต้น มีความเก่ียวพันในเรื่องของอุปสงค ์
(Demand) ในตัวสินคา้ทั้งหลายรูปแบบ ในการเปลี่ยนแปลงทางดา้นประชากรศาสตร ์มีการ
ชีใ้หเ้ห็นถึงเรื่องของการเกิดขึน้ของตลาดใหม่และตลาดอ่ืนๆ จะลดลงหมดไปหรือความสาํคญัจะ
ลดลง ลกัษณะทางประชากรศาสตรท่ี์สาํคญั มีดงัตอ่นี ้ 

1. อายุ เป็นปัจจัยทางประชากรศาสตรปั์จจัยหนึ่งท่ีนักการตลาดใช้ในการศึกษา
พฤติกรรม ซึ่งอายุท่ีแตกต่างกันของบุคคลส่งผลต่อความสามารถในการทาํความเขา้ใจเนือ้หา
เรื่องราวตา่งๆ การรบัรู ้ประสบการณชี์วิต ความสนใจ และอารมณท่ี์แตกต่างกันออกไปตามแต่ละ
ช่วงวยั  
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 1.1 วยัเด็ก บุคคลในวยันี ้มีความสนใจในผลติภณัฑส์ินคา้ประเภทขนมหวาน สิ่ง
ท่ีสาํคญั ในวัยนีม้ักจะสนใจสื่อทางโทรทศันท่ี์เป็นรายการสาํหรบัเด็ก และมุ่งเนน้ไปท่ีเรื่องของ
ความสนกุสนานมากกวา่ สื่อสิ่งเป็นสิ่งพิมพส์ื่อตา่งๆ 

 1.2 วยัรุน่ ผูท่ี้อยู่ในวยัรุน่มีแนวโนม้ท่ีจะมีความสนใจในผลิตภณัฑป์ระเภทเรื่อง
ของความบนัเทิง และผลติภณัฑท่ี์มีความแปลกใหม่ตา่งๆ แตบุ่คคลในวยักลุม่นีย้งัมีรายไดไ้ม่มาก
นกั เน่ืองจากยงัไม่มีรายไดเ้ป็นของตนเอง บุคคลกลุม่วยัรุน่กลุม่นีน้่าจะเป็นกลุม่ตลาดท่ีดี สว่นสื่อ
ท่ีบุคคลในวยันีม้กัจะใหค้วามสนใจ จะเป็นสื่อประเภทโทรทศัน ์สิ่งพิมพ ์วิทย ุหรอือินเตอรเ์น็ต 

 1.3 วยัรุน่ตอนปลายจนถึงวยักลางคน บุคคลกลุม่นี ้เป็นบุคคลท่ีมีรายไดเ้ป็นของ
ตนเอง ผูท่ี้อยูใ่นวยันีอ้าจจะเป็นตลาดท่ีดีสาํหรบัสินคา้ในประเภทท่ีมีราคาสินคา้ระดบัปานกลาง
ถึงระดับสูง กลุ่มสินคา้ประเภทนี ้สามารถแสดงใหเ้ห็นถึงผลของการย่างเขา้สู่วัยกลางคนของ
ตนเอง สื่อท่ีจะมกัใชใ้นการเขา้ถึงบุคคลกลุม่วยันี ้มกัจะเป็นสื่อประเภทสิ่งพิมพ ์โทรทศัน  ์

 1.4 วยัเกษียณอายุหรือวยัชรา บุคคลกลุ่มนี ้ถือเป็นบุคคลในกลุม่ท่ีมีรายไดไ้ม่
มากเท่าไหร่ นิยมใชจ้่ายเงินเม่ือมีความจาํเป็นในการใช้จ่าย ผูท่ี้อยู่ในกลุ่มวัยนีน้่าจะเป็นกลุ่ม
ตลาดท่ีดีสาํหรบัผลิตภณัฑ ์ในเรื่องของประเภทการท่องเท่ียว หรือผลิตภัณฑใ์นสว่นท่ีสามารถ
เสริมสรา้งความแข็งแรงสุขภาพรา้งกายได้ เช่น ประเภทสถานท่ีออกกาํลงักาย ประเภทเพื่อ
เสรมิสรา้งความแข็งแรงรา่งกายของตนเอง สื่อประเภทท่ีสามารถเขา้ถึงในกลุม่บุคคลวยันี ้จะเป็น
พวกในเรื่องของสื่อวิทยุหรือสื่อสิ่งพิมพต์่างๆ แต่ในการเขา้ถึงกลุม่เป้าหมายท่ีกล่าวขา้งตน้ ตอ้ง
อาศยัความระมดัระวงัอยา่งมาก เพื่อไม่ใหเ้ป็นการสรา้งความแบ่งแยกในช่วงอายุว่าตนเองกาํลงั
จะเขา้สูว่ยัชราหรอืวยัเกษียณอายอุยา่งชดัเจน เพื่อปอ้งกนัในเรื่องการรบัรูแ้ละการต่อตา้น ในการ
เลอืกซือ้สนิคา้ตา่งๆ 

2. เพศหญิงและชาย มีความแตกตา่งกนัทัง้ในเรื่องของสรีระ เรื่องความถนดัอารมณ ์
และเรื่องทางสภาวะจิตใจ ไดถ้กูกาํหนดในบทบาทของคนทัง้สองเพศไวแ้ตกตา่งกนัอยา่งสิน้เชิง จึง
สง่ผลทาํใหเ้พศหญิง และเพศชายมีโอกาสท่ีจะมีแนวคิดคา่นิยม รวมถึงเรื่องของทศันคติท่ีแตกต่าง
กนัออกไป โดยปัจจยัทางดา้นเพศเป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีมีความสาํคญัต่อการตลาด เน่ืองจากเพศท่ี
แตกตา่งกนั อาจสง่ผลทาํใหพ้ฤติกรรมของผูบ้รโิภคแตกตา่งกนัไดอี้กดว้ย 

3. เชือ้ชาติ ในเรื่องเชือ้ชาติสามารถถูกนาํมาใชใ้นการเป็นเกณฑ ์ในเรื่องแบ่งสว่น
ตลาดสาํหรับผลิตภัณฑ์สินค้าบางประเภท อาทิ ประเภทเสือ้ผ้า ประเภทอาหาร ประเภท
เครื่องประดบั เป็นตน้ บุคคลท่ีมีเชือ้ชาติเดียวกนัสว่นใหญ่จะมีวิถีการดาํเนินชีวิต วฒันธรรม ความ
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เช่ือและคา่นิยมที่เหมือนกนั ซึ่งมีผลในการตดัสนิใจเลอืกชนิดหรอืเลอืกคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์
สนิคา้ที่เลอืกซือ้เลอืกใช ้

4. รายได ้(Income) จัดเป็นตวัแปรท่ีนกัการตลาดมักนิยมใชเ้ป็นเกณฑใ์นการแบ่ง
สว่นการตลาด เน่ืองจาก เป็นปัจจัยท่ีสามารถสะทอ้นถึงความสามารถ อาํนาจในการเลือกซือ้
สินคา้ของกลุม่ผูบ้ริโภค นอกจากนี ้ในสว่นของรายไดย้งัมีผลกับชนิดของสินคา้หรือผลิตภณัฑท่ี์
ผูบ้ริโภคไดมี้การเลือกซือ้เลือกใช ้ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้สูง สว่นใหญ่มักมีความสนใจในประเภท
สินคา้ฟุ่ มเฟือยและมีคุณภาพดี เป็นจาํนวนมากกว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดท่ี้ตํ่า สว่นใหญ่ผูบ้ริโภค
กลุม่รายไดท่ี้ตํ่าจะมีแนวโนม้ท่ีจะใหค้วามสนใจตอ่สินคา้ประเภทอุปโภคบริโภคท่ีจาํเป็นต่อการใช้
งานและการดาํรงชีวิต 

5. วงจรชีวิตครอบครวั (Family Life Cycle) แตล่ะขัน้ของวงจรชีวิตในครอบครวั จะมี
สว่นในการกาํหนดว่า บุคคลใดมีการทาํหนา้ท่ีในการเลือกตดัสินใจซือ้สินคา้ผลิตภณัฑด์งักลา่ว 
อยา่งเช่น ในช่วงที่ครอบครวัเริ่มตน้ มีการแตง่งานและมีบุตรเพิ่มเขา้มา สินคา้ผลิตภณัฑท่ี์สมาชิก
ในครอบครวัจะใหค้วามสนใจอาจจะเป็นสนิคา้ผลติภณัฑป์ระเภทสนิคา้สาํหรบัเด็ก  

6. ชนชัน้ทางสงัคม (Social Class) เป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบท่ีรุนแรงต่อในความชอบ
สินคา้ผลิตภณัฑต์่างๆ หลายบริษัทจึงไดท้าํการออกแบบบริการและสินคา้ใหเ้ขา้กับชนชัน้ทาง
สงัคมของแตล่ะกลุม่ โดยรสนิยมและความชอบของชนชัน้ทางสงัคมสามารถมีการเปลี่ยนแปลงได้
ภายใน 1 ปี อยา่งเช่น ในช่วงปี 1990 ช่วงเวลาแหง่ความโลภและการแสดงออกทางชัน้ฐานะ เพื่อ
ชนชั้นท่ีสูงกว่า ทุกวนันีค้วามชอบและรสนิยมของผูค้นทั่วโลก จะเนน้ไปท่ีเรื่องของเศรษฐกิจท่ี
พอเพียง ถึงแมว้่าสินคา้บางประเภทบางชนิดยงัมีราคาท่ีสงู ดว้ยตราสินคา้ของผลิตภณัฑ ์ก็ยงัมี
กลุม่บุคคลท่ีแสวงหาสนิคา้ราคาแพงเหลา่นีเ้พื่อนาํมาครอบครอง 

จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมา ผูว้ิจัยขอนาํทฤษฎีลกัษณะประชากรศาสตรข์อง ศิ
ริวรรณ เสรีร ัตน์ (2550) ดังกล่าวมา เพื่ อเป็นแนวทางการศึกษาถึงตัวแปรด้านลักษณะ
ประชากรศาสตรข์องผูบ้รโิภค ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน ท่ีใชใ้นงานวิจัยครัง้นี ้อาจเป็นสาเหตุของการสง่ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์หรอืไม่อย่างไร ผูว้ิจัยจึงนาํตวัแปรดงักลา่วมาใช้เป็น
แนวทางในการออกแบบสอบถามตอ่ไป 
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 2. แนวคิดและทฤษฎีของคุณภาพการบริการ 
ในปัจจุบนัท่ีธุรกิจภาคบรกิารประสบสภาวะการแข่งขนัภายในธุรกิจท่ีค่อนขา้งสงู ทาํให้

ทุกธุรกิจจาํเป็นต้องกําหนดสินค้าและบริการให้มีคุณภาพ ท่ีตรงหรือเกินกว่าเป้าหมายของ
ผูบ้รโิภคใหม้ากท่ีสดุ เพื่อสรา้งความพงึพอใจและการจงรกัภคัดีกบัตราสนิคา้และบริการ เน่ืองจาก
คณุภาพบรกิารท่ีดีจะเป็นรากฐานของความสาํเรจ็ท่ียั่งยืนของธุรกิจภาคการบรกิาร  

ความหมายของการบรกิาร 
ราชบณัฑิตยสถาน (2546) ราชบณัฑิตยสถานใหค้าํจาํกดัความของคาํว่า บริการ ไว้

วา่ หากเป็นคาํนาม หมายถึง การปฏิบติัรบัใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 
ถา้เป็นคาํกรยิา หมายถึง ปฏิบติัรบัใช ้ใหค้วามสะดวกตา่งๆ 

Gronroos (1990) ใหค้วามหมายไวว้่า “การบริการ คือ กิจกรรมหรือกลุม่กิจกรรมท่ี
โดยธรรมชาติแลว้ไม่สามารถจับตอ้งได ้แต่เป็นสิ่งจาํเป็นท่ีตอ้งมีเพื่อการจัดการต่อปฏิกิริยาท่ี
เกิดขึน้ระหว่างลกูคา้และผูใ้หบ้ริการ ซึ่งเป็นกระบวนการท่ีเกิดขึน้เพื่อทาํใหจ้ัดการกับปัญหาของ
ลกูคา้”  

เลิฟล็อค คริสโตเฟอร ์เอช และไรท ์ลอเรน (2003) กาํหนดความหมายว่า “เป็น
ปฏิกิริยาหรือการปฏิบัติงานท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอใหก้ับฝ่ายอ่ืน แม้ว่ากระบวนการ (Process) อาจ
ผกูพนักบัตวัสนิคา้ก็ตาม แตป่ฏิบติัการเป็นสิ่งท่ีมองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครอง
ได”้  

Kotler Philip และ Keller Kevin (2006) กลา่วถึงคุณลกัษณะสาํคญัของการบริการ 
4 ประการ ไดแ้ก่ 

 ประการท่ี 1 การบริการมีลักษณะท่ีจับต้องไม่ได้ (Intangibility) เพราะ ไม่
สามารถจับตอ้งหรือมองไม่เห็น ไม่มีรส ไม่มีกลิ่น ไม่มีเสียง และสมัผสัไม่ได ้สิ่งเหล่านีท้าํใหก้าร
บริการมีความแตกต่างจากสินคา้อ่ืน นอกจากนี ้เน่ืองจากการบริการเป็นสิ่งท่ีไม่มีตัวตน ทาํให้
ผูใ้ช้บริการมองไม่เห็นผลลพัธ์ของการบริการก่อนการซือ้ ดังนัน้ ผูใ้หบ้ริการจึงจาํเป็นตอ้งมีการ
จดัการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความมั่นใจดว้ยการสรา้งหลกัฐานทางกายภาพใหผู้ใ้ชบ้ริการรบัรูถ้ึง
ความมีตวัตนของบรกิารใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมมากท่ีสดุ 

 ประการท่ี 2 การบรกิารไม่สามารถแยกจากกันได ้(Inseparability) เน่ืองจากการ
ผลิตและการบริโภคหรือการรบับริการเกิดขึน้ในเวลาเดียวกัน ดังนัน้ การรบัรูคุ้ณภาพของการ
บรกิารจะเกิดขึน้ระหวา่งการใหบ้รกิาร  
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 ประการท่ี 3 การบริการมีความไม่แน่นอน (Variability) ทั้งนี ้เพราะความ
หลากหลายของผูใ้หบ้ริการ สถานท่ีใหบ้ริการ เวลาของการใหบ้ริการ เป็นตน้ ทาํใหก้ารบริการมี
ความไม่สมํ่าเสมอ 

 ประการท่ี 4 การบริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability of output) เม่ือการ
บรกิารเกิดขึน้แลว้ไม่สามารถเก็บรกัษาไวไ้ด ้ซึ่งอาจสง่ผลใหเ้กิดการบริการท่ีไม่ทนัความตอ้งการ
ของผูร้บับรกิารหรอืสญูเสยีรายไดโ้ดยเปลา่ประโยชน ์

ประเภทของบรกิาร 
Kotler และ Keller (2012) ไดอ้ธิบายประเภทของการบริการไวว้่า องคป์ระกอบของ

การบริการสามารถเป็นไดท้ัง้องคป์ระกอบหลกัและองคป์ระกอบรองของภาพรวมท่ีนาํเสนอต่อ
ลกูคา้ซึ่งไดจ้ดัประเภทของการบรกิารท่ีนาํเสนอตอ่ลกูคา้ไว ้

 1. สนิคา้ที่สมัผสัไดจ้รงิ ตวัอยา่งเช่น สบู่/ยาสีฟัน โดยไม่มีการบริการเสริมเขา้มา
ดว้ย 

 2. สินคา้ท่ีมีตัวตนจับตอ้งไดร้่วมกับบริการ ตัวอย่างเช่น รถยนต ์คอมพิวเตอร ์
หรือโทรศพัทมื์อถือ ท่ีมีการรบัประกันหรือการบริการลกูคา้แบบพิเศษ ตัวอย่างเช่น การพฒันา
สินคา้ใหมี้เทคโนโลยีมากขึน้ จะมีความตอ้งการใหมี้การบริการสนับสนุนซึ่งตอ้งเป็นบริการท่ีมี
คณุภาพในระดบัสงูดว้ย 

 3. การผสมผสานสินคา้เขา้กับการบริการ ตวัอย่างเช่น ภัตตาคาร จะมีสดัสว่น
ของสนิคา้และบรกิารเทา่กนั 

 4. การบริการเป็นหลกัร่วมกับสินคา้เป็นสว่นรอง ตวัอย่างเช่น การเดินทางทาง
เครื่องบินท่ีมีสนิคา้สนบัสนนุ ไดแ้ก่ของวา่งหรอืเครื่องด่ืม 

 5. การบรกิารอย่างแทจ้ริง ตวัอย่างเช่น พี่เลีย้งเด็ก นกักายภาพบาํบดั หรือนวด
บาํบดั 

คณุภาพของการบรกิาร 
กมลวรรณ เก็งสาริกิจ (2559) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีดีมี

คุณภาพ เพื่อใหผู้ร้บับริการรูส้ึกตามท่ีคาดหวังไว ้ในขณะท่ีความเช่ือมั่นในคุณภาพการบริการ
หมายถึง ความรูส้กึของผูร้บับริการท่ีมีความมั่นใจในบริการว่ามีคุณภาพการบริการท่ีดี สง่ผลให้
รูส้กึมั่นใจ ไวใ้จ ในการบรกิารตามท่ีคาดหวงัไว ้ 
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สิริวิมล คาํวงศ ์(2559) คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การรบัรูถ้ึงความแตกต่าง
ระหวา่งความคาดหวงัก่อนการใชบ้รกิารของลกูคา้ และการรบัรูถ้ึงผลปฏิบติัท่ีไดร้บัหลงัจากการใช้
บรกิาร  

Schmenner R.W (1995, อ้างถึงใน กมลวรรณ เก็งสาริกิจ 2559) คุณภาพการ
ใหบ้ริการไดม้าจากการรบัรู ้และความคาดหวงัท่ีผูไ้ดร้บับริการไดร้บัจริงจากการบริการนัน้ หาก
การรับรู ้ในบริการท่ีน้อยกว่าความคาดหวังผู้ร ับบริการก็จะรู ้สึกติดลบ ตรงกันข้ามกันหาก
ผูร้บับริการรบัรูว้่าบริการท่ีไดร้บัจริงนัน้มากกว่าสิ่งท่ีเขาคาดหวังคุณภาพการใหบ้ริการก็จะเป็น
บวกหรอืมีคณุภาพในการบรกิารนั่นเอง 

Parasuraman Zeithaml และ Berry (1985) ไดก้ลา่ววา่ คุณภาพการบริการ เป็นขอ้
วินิจฉยัเก่ียวกบัความรูส้กึท่ีมีตอ่สนิคา้หรอืบรกิาร โดยขึน้อยูก่บัเหตผุลคุณลกัษณะในการประเมิน 
ความเช่ือ และทศันคติของผูป้ระเมิน 

เกณฑท่ี์ใชว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
Parasuraman Zeithaml และ Berry (1990) ไดก้ลา่วถึงเกณฑท่ี์ผูร้บับริการตอ้งใช้

ประเมินคณุภาพการบรกิาร สามารถชีแ้จงไดเ้ป็น 10 มิติ ไดแ้ก่ 
 1. สิ่งท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏของสิ่งอาํนวย

ความสะดวก การแตง่ตวัของบุคลากร และอุปกรณต์า่งๆ 
 2. ความเช่ือถือได ้(Reliability) คือ ความสามารถในการทาํตามขอ้ตกลงท่ีได้

กาํหนดไวเ้ก่ียวกบับรกิารนัน้ๆอยา่งถกูตอ้ง 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้า 

รวมทัง้ดา้นความพรอ้มของพนกังานท่ีจะใหบ้รกิาร 
 4. ความสามารถ (Competence) คือ การมีความเชียวชาญเฉพาะดา้นและ

ความรูใ้นการบรกิาร 
 5. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) คือ มีความเรียบรอ้ย ความสภุาพ การเคารพ การ

ใหเ้กียรติซึ่งกนัและกนั และการเป็นมิตรในการติดตอ่กบัผูอ่ื้น 
 6. ความไวว้างใจได ้(Credibility) คือ การมีคณุคา่น่าเช่ือถือ มีความสตัย ์และ มี

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 7. การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ การท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถไดร้บัการบริการได้

อยา่งสะดวกสบาย ไม่มีขัน้ตอนท่ีมากมายหรอืซบัซอ้นจนเกินไป ใชเ้วลานอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการเป็น
เวลาที่สะดวกสาํหรบัผูใ้ชบ้รกิาร และ ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งอยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้รกิารติดตอ่ไดเ้สมอ  
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 8. การสื่อสาร (Communication) คือ การพดูคยุดว้ยภาษาท่ีลกูคา้สามารถเขา้ใจ
ได ้และรบัฟังสิ่งท่ีลกูคา้ตอ้งการจะแจง้หรอืบอกใหท้ราบ 

 9. ความมั่นคงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรูส้กึมั่นใจในความปลอดภยั
ในชีวิตและทรพัยส์นิ ปราศจากความรูส้กึเสี่ยงอนัตราย 

 10. ความเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรูจ้ักเขา้ใจ
ลกูคา้ และทราบในความตอ้งการลกูคา้  

ในการเลอืกซือ้หรอืใชบ้รกิารในแตล่ะครัง้ ลกูคา้ไม่สามารถจับตอ้งในเรื่องของสินคา้
บริการได ้ดังนัน้ ลูกคา้จึงใช้เกณฑใ์นการวัดระดับของคุณภาพการบริการก่อนทาํการตดัสินใจ
เลอืกซือ้หรอืใชบ้รกิาร 

Parasuraman Zeithaml และ Berry (1998) ไดท้าํการปรบัปรุงและพฒันาในขัน้ของการ
ประเมินคณุภาพการบรกิารใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจสงูสดุ โดยปี 1998 ไดมี้การสรา้งเครื่องมือ
ชุดของคณุภาพการบรกิารโดยมีการจาํแนกเป็น 5 ดา้นขึน้มา มีดงันี ้

1. สิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) งานบริการตอ้งสามารถจับตอ้งและสมัผสัได ้มีความ
เป็นรูปธรรม เน่ืองจากสิ่งเหลา่นีจ้ะเป็นตวัชีว้ดั โดยมีลกัษณะกายภาพท่ีสามารถแจง้เห็นไดอ้ย่าง
ชัดเจน อย่างเช่น เครื่องมือ อุปกรณต์่างๆ สถานท่ี วสัดุ และบุคคลท่ีใช้ในการติดต่อสื่อสารกับ
ลกูคา้นัน้ ช่วยใหก้ลุม่ลกูคา้มีการรบัรูถ้ึงพนกังานในการตัง้ใจใหบ้รกิารอยา่งเห็นภาพไดช้ดัเจน  

2. ความนา่เช่ือถือ (Reliability) การใหบ้รกิารตอ้งตรงตามการสื่อสารที่นาํเสนอใหแ้ก่
กลุม่ลกูคา้หรือผูบ้ริโภค งานบริการท่ีมอบใหแ้ก่กลุ่มลกูคา้ในทุกครัง้ตอ้งมีความถูกตอ้ง มีความ
เหมาะสม และมีความสมํ่าเสมอในการใหบ้ริการ และสามารถสรา้งความเช่ือถือ เช่ือใจไวว้างใน
จากกลุม่ลกูคา้ได ้

3. การตอบสนอง (Responsive) พนกังานมีหนา้ที่ใหบ้รกิารกลุม่ลกูคา้ดว้ยความเต็ม
อกเต็มใจ มีความพรอ้มท่ีจะช่วยเหลอืหรอืใหบ้รกิารลกูคา้ในเวลาที่กาํหนด โดยกลุม่ลกูคา้จะไดร้บั
การบรกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็และมีความสะดวกสบาย 

4. การใหค้วามมั่นใจ (Assurance) พนกังานท่ีมีความเช่ียวชาญในเรื่องของความรู ้
และความสามารถ ทกัษะในการทาํงานตา่งๆ การตอบสนองตอ่ความตอ้งการของลกูคา้ และความ
มีมนษุยส์มัพนัธท่ี์เป็นมิตร จะสามารถทาํใหล้กูคา้เกิดความเช่ือถือ ความพึงพอใจรวมไปถึงสรา้ง
ความมั่นใจวา่ลกูคา้จะไดร้บัการบรกิารเป็นอยา่งดี 

5. ความเอาใจใส ่(Empathy) พนกังานท่ีใหบ้รกิารแก่กลุม่ลกูคา้แตล่ะบุคคลดว้ยการ
เอาใจใสแ่ละใหค้วามสนใจ แก่ผูท่ี้มาใชบ้รกิาร  
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ในการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดน้าํทฤษฎีคุณภาพการบริการ  Parasuraman Zeithaml 
และ Berry (1998) ดงักลา่วมาศกึษาคณุภาพการบรกิาร ซึ่งสอดคลอ้งกับตวัแปรในงานวิจัยครัง้นี ้
ได้แก่ ดา้นสิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
(Responsive) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ท่ีอาจ
สง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร  ์

 
3. แนวคิดและทฤษฎีของกระบวนการตัดสินใจ 

ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, อา้งถึงในพวงแกว้ บวรกิจสธีุ 2556) กลา่ววา่ ผูซ้ือ้จะมีลกัษณะ
การซือ้ มีเหตผุล และความชอบท่ีแตกต่างกัน แต่ผูซ้ือ้จะมีขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ท่ีเหมือนกัน 
ซึ่งแบง่เป็น 5 ขัน้ตอน คือ 

ขัน้ตอนท่ี 1 ความสามารถรบัรูถ้ึงความตอ้งการ ผูบ้รโิภคจะคาํนงึถึงถึงความตอ้งการ
จากสิ่งท่ีตนเองรูส้ึกว่ายังขาดหาย และจะมองหาผลิตภัณฑท่ี์สามารถมาเติมเต็มใหก้ับความ
ตอ้งการนัน้ 

ขัน้ตอนท่ี 2 การศึกษาคน้หาในขอ้มูล ผู้บริโภคจะหาข้อมูลท่ีเก่ียวกับสินคา้หรือ
บรกิารใหเ้ยอะท่ีสดุ เพื่อนาํมาใชเ้ป็นขอ้มลูในการตดัสนิใจ 

ขัน้ตอนท่ี 3 การประเมินทางเลอืก ผูบ้รโิภคจะนาํขอ้มลูทัง้หมดท่ีไดม้า ทาํการเปรียบ 
เทียบเพื่อหาทางเลอืกท่ีดีและเหมาะสมกบัตนเองท่ีสดุ 

ขัน้ตอนท่ี 4 การตดัสนิใจ เป็นการตดัสนิใจ ทาํการซือ้จริง ซึ่งผูซ้ือ้ตอ้งทาํการคิดและ
ตดัสนิใจเลอืกสนิคา้หรอืบรกิาร ยี่หอ้สนิคา้ รวมไปถึงปรมิาณการเลอืกซือ้ 

ขัน้ตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลงัการซือ้-การใช ้ผูซ้ือ้อาจมีพฤติกรรมในการตอบสนอง
ความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจจากการซือ้ การใช ้ท่ีตา่งกนั คือ เม่ือพงึพอใจก็จะทาํการซือ้ซ ํา้ และ
อาจกลายเป็นลูกคา้ท่ีมีความภักดีได้ เม่ือไม่พึงพอใจก็จะเลิกใช้ หรืออาจเรียกรอ้งให้ผู ้ขาย
รบัผิดชอบ 

วฒุิ สขุเจรญิ (2559) ระบุไวว้า่ การตดัสินใจ (Decision making) ไม่ไดเ้กิดขึน้โดยลาํพงั
แต่มีรูปแบบท่ีเป็นกระบวนการ (Process) โดยทั่วไปมีงานย่อยๆ ภายใตก้ารตดัสินใจ ไดแ้ก่ การ
ระบุถึงปัญหา (Identify problem) ระบุทางเลือก (Identify alternatives) ถา้เป็นการตดัสินใจไม่
ซบัซอ้นเป็นเรื่องท่ีเคยชินอยู่แลว้ ผูบ้ริโภคจะเลือกแบบท่ีเคยชิน (Choose usual action) แต่ถา้มี
ความซบัซอ้นผูบ้ริโภคจะประเมินทางเลือก (Evaluate alternatives) และทางเลือกท่ีมี (Choose 
among alternatives) หลงัจากตดัสินใจในทางเลือกแลว้จะกระทาํตามท่ีตดัสินใจ โดยผูต้ดัสินใจ
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จะหาคาํอธิบายว่าทาํไมจึงตัดสินใจแบบนัน้ (Effect choice) ในกรณีท่ีไม่สามารถตัดสินใจ 
ผูบ้ริโภคจะพยายามสรา้งทางเลือกใหม่ (Generate new alternative) หากไม่สามารถสรา้ง
ทางเลอืกใหม่ ผูบ้รโิภคจะไม่ตดัสนิใจและจะละทิง้ปัญหา (Abandon problem)  

Moody Paul (1983, อา้งถึงใน วุฒิ สขุเจริญ 2559) ไดน้าํเสนอกระบวนการตดัสินใจ 
โดยระบุว่า การตดัสินใจบางเรื่องมีความซบัซอ้น บางเรื่องเป็นเรื่องง่าย ๆ และการตัดสินใจเป็น
กระบวนการท่ีเป็นระบบปิดแบบวนรอบ (Closed-loop decision process) โดยเริ่มจากการ
ตระหนกัถึงปัญหา จากนัน้จึงเกิดการรบัรูปั้ญหา มีการวิเคราะหท์างเลอืกท่ีเป็นไปได ้และผลท่ีตาม
มาแลว้จึงทาํการเลือกทางเลือก และนาํไปปฏิบติั หลงัจากนัน้จะเกิดการตอบกลบั (Feedback) 
และกลบัไปตระหนกัถึงปัญหาใหม่ 

ผูว้ิจยัไดน้าํทฤษฎีของกระบวนการตดัสินใจ ฉัตยาพร เสมอใจ (2550) ดงักลา่วมา โดย
ใชใ้นขัน้ตอนการตดัสินใจเพียงขัน้ตอนเดียว เน่ืองจากในขัน้ตอนการตดัสินใจนัน้เป็นขัน้ของการ
ประเมินผลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค เป็นการศกึษา ถึงการตดัสินใจใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ซึ่งสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัในครัง้นี ้ 

 
4. ประวัติและความรู้ทั่วไปเก่ียวกับสายการบินนกแอร ์

สายการบินนกแอร ์คือ สายการบินราคาประหยัดของคนไทย ซี่งมีบริษัทการบินไทย 
จาํกดั (มหาชน) เป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ รว่มกับผูถื้อหุน้อ่ืนๆ "นกแอร"์ เป็นช่ือท่ีมีความเป็นไทย สัน้และ
งา่ยตอ่การจดจาํ โดยสญัลกัษณน์ก เป็นสญัลกัษณแ์หง่การเดินทางที่ไรข้ีดจาํกดั มีอิสระในการบิน 
สามารถบินไปไดท้กุท่ีท่ีอยากจะไป สาํหรบัตราสนิคา้นัน้ นกแอรใ์ชส้เีหลอืงเป็นตราสญัลกัษณข์อง
สายการบิน โดยสเีหลอืงนัน้แสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะและมีความหมาย โดยหมายถึงความเป็นมิตร
และความอบอุ่น 

 

 
 

ภาพประกอบ 2 ภาพตวัอยา่งสญัลกัษณต์ราสนิคา้สายการบินนกแอร ์
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“นกแอร”์ จดัตัง้ขึน้เม่ือวนัท่ี 10 กมุภาพนัธ ์พ.ศ. 2547 ในนามบริษัท สกายเอเชีย จาํกัด 

(Sky Asia Ltd.) ตอ่มาวนัท่ี 16 มกราคม 2549 เปลี่ยนช่ือเป็น “บริษัท สายการบินนกแอร ์จาํกัด” 
ภายหลงัไดแ้ปรสภาพเป็นบรษิัทจาํกดัมหาชน และเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรพัยแ์ห่งประเทศ
ไทย เม่ือวนัท่ี 20 มิถนุายน 2556 โดยมีสโลแกน “มั่นใจบินไปกบันกแอร”์ 

พันธกิจของบริษัท “นกแอรม์ุ่งมั่นเพื่อเป็นสายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่งใน
ประเทศไทย โดยนาํเสนอความพึงพอใจแก่ลูกคา้ดว้ยราคาท่ีคุม้ค่าแต่คงไวซ้ึ่งความน่าเช่ือถือ 
ความสะดวก ความคิดสรา้งสรรค ์และการเอาใจใส”่ 

วิสยัทศันข์องบรษิัท “มืออาชีพอยา่งเป็นกันเอง” บุคคลากรท่ีใหบ้ริการท่านดว้ยความใส่
ใจ ความเป็นมิตร และความเป็นมืออาชีพ สะทอ้นถึงวฒันธรรมที่ใสใ่จการบรกิารและการฝึกอบรม
ตามมาตรฐานสากลมาเป็นอย่างดี นกแอรมี์ความภาคภูมิใจท่ีมีโอกาสไดร้บัใชผู้โ้ดยสารคนไทย 
และแสดงถึงหวัใจบรกิารในแบบไทยท่ีนา่ภาคภมิูใจสูน่กัทอ่งเท่ียวจากทั่วทกุมมุโลก 

“แบง่ปันเพื่อสงัคม” นกแอรมี์ความภาคภมิูใจที่ไดมี้โอกาสแบง่ปันและสรา้งประโยชนต์่อ
สงัคม เช่น โครงการ “Nok Gives Life” จัดจาํหน่ายของท่ีระลกึเพื่อนาํรายไดเ้ขา้มูลนิธิเด็กท่ีมี
โรคหวัใจ โดยโครงการนีจ้ะอยูใ่นความดแูลของสมเด็จพระเจา้พี่นางเธอ เจา้ฟา้กลัยานิวฒันา กรม
หลวงนราธิวาสราชนครนิทร ์และการสรา้งหอ้งสมุดดินสาํหรบัเยาวชนเพื่อใหเ้ป็นแหลง่การศึกษา
หาความรูใ้นพืน้ท่ีทรุกนัดาร ภายใตโ้ครงการ “Nok Library” 

“มุ่งมั่นเพื่อความปลอดภยั” นกแอรด์าํรงไวซ้ึ่งการบริหารระบบบริหารคุณภาพ ความ
ปลอดภยัและความมั่นคง โดยใชแ้ผนบริหารจัดการเชิงรุก ในการระบุอันตรายและความเสี่ยง ท่ี
เก่ียวขอ้ง รวมถึงการตรวจประเมินอยา่งมีระบบ เพื่อกาํจดัหรอืลดระดบัความเสี่ยงท่ีอาจจะเกิดขึน้
และสง่ผลกระทบตอ่ความปลอดภยัทางการบิน การบาดเจ็บของบุคคล การเสียหายของอุปกรณ ์
หรอืสภาพแวดลอ้ม 

“นวตักรรมเพื่อการเดินทาง” วนันีเ้ราไม่หยดุคน้ควา้เพื่อทาํความเขา้ใจความตอ้งการของ
ลกูคา้ และนาํมาสรา้งสรรคบ์ริการรูปแบบใหม่ๆ ท่ีสามารถเพิ่มช่องทางและยกระดบัการอาํนวย
ความสะดวกสบายในการเดินทางแก่ผูโ้ดยสาร เช่น แอพพลิเคชั่นสาํหรับ Apple Watch ช่วยรบั
ขอ้มลูการเดินทางและแสดงบอรด์ดิง้พาสไดอ้ยา่งสะดวกสบายผา่นนาฬิกา การถ่ายรูปบตัรเครดิต
แทนการกรอกขอ้มลูเลขบตัรเครดิต ช่วยใหท้าํการจองไดร้วดเรว็กวา่เคย 

สายการบินนกแอร ์คาํนึงถึงความปลอดภยัของท่านผูโ้ดยสารเป็นหลกัสกัสาํคัญและ 
เพื่อความมั่นใจของท่านผูโ้ดยสารทุกท่านต่อความปลอดภยัท่ีท่านจะไดร้บัตลอดการเดินทางกับ
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นกแอร ์เราใชเ้ครื่องบินท่ีเช่าจากการบินไทยและรวมถึงใชบุ้คลากรบาํรุงเครื่องบินเดียวกันกับการ
บินไทย ซึ่งเป็นระบบท่ีมีมาตรฐานการซ่อมบาํรุงท่ีเป็นสากล มาตรฐานดงักลา่ว เป็นมาตรฐานท่ี
ไดร้บัความไวว้างใจจากสายการบินตา่งชาติท่ีมีช่ือเสียงอีกหลายราย ทัง้นี ้เน่ืองมาจากมาตรฐาน
ของการบินไทย มีการรบัรองในเรื่องมาตรฐานจากกรมการขนส่งทางอากาศแห่งประเทศไทย 
(Department of Civil Aviation หรอื DCA) และองคก์ารขนสง่ทางอากาศของตา่งประเทศท่ีสาํคญั 
ไดแ้ก่ องคก์ารบรหิารการบินแหง่สหรฐัอเมริกา (US Federal Aviation Administration หรือ FAA) 
และองคก์ารร่วมบริหารการบินแห่งยุโรป ( Europe's Joint Aviation Authority หรือ JAA) 
ตลอดจนการรบัรองคุณภาพ ISO 9002 ดา้นการบริหารจัดการระบบท่ีมีคุณภาพ และยงัได ้ ISO 
14000 ในการรบัรองดา้นการจดัการสิ่งแวดลอ้ม อีกดว้ย 

สายการบินนกแอร ์ใหบ้รกิารเท่ียวบินจากฐานปฏิบติัการหลกัท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง 
ฐานปฏิบติัการย่อยท่ีท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่และท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดย
มุ่งเนน้ใหบ้ริการเท่ียวบินทัง้ในเสน้ทางท่ี มีความตอ้งการอย่างหนาแน่นอย่างเส้นทางสายหลกั 
และเสน้ทางบินท่ีมีความตอ้งการบินจาํนวนนอ้ยอย่างเสน้ทางรอง ถึงแมว้่าในปัจจุบันจะมีการ
คาดการณถ์ึงความตอ้งการทางการบินท่ีจะเพิ่มขึน้ในอนาคตอย่างเสน้ทางการบินสายรอง และ
เสน้ทางการบินสายย่อยเพื่อใหส้อดคลอ้งกลยุทธ์การแข่งขนัของบริษัท ทัง้นีบ้ริษัทยังใหบ้ริการ
เท่ียวบินในแบบเหมาลาํ (Charter Flight) กับผูโ้ดยสารท่ีมีความประสงคจ์ะเดินทางเป็นหมู่คณะ 
หรอืตอ้งการเดินทางไปยงัจุดหมายปลายทางท่ีอยู่นอกเหนือจากตารางบินแบบประจาํของบริษัท
อีกดว้ย นกแอรใ์หบ้ริการขนสง่ทางอากาศภายในประเทศและต่างประเทศ ในลกัษณะจุดต่อจุด
โดยไม่มีบริการเช่ือมต่อ (Point-to-Point) เป็นผูใ้หบ้ริการเท่ียวบินท่ีครอบคลุมทุกภูมิภาค ใน
ประเทศไทย  

โดยในปัจจุบันเป็นผู้ให้บริการเสน้ทางการบินภายในประเทศมากท่ีสุด โดยบริษัท
ใหบ้รกิารเท่ียวบินทัง้หมด 28 เสน้ทางบิน ซึ่งประกอบดว้ย 21 เสน้ทางบินภายในประเทศ และ 7
เสน้ทางบินระหวา่งประเทศ มีฝงูบิน (Fleet) ทัง้หมด 26 ลาํ ไดแ้ก่ โบอิง้ 737-800 จาํนวนท่ีนั่ง 189 
ท่ีนั่ง จาํนวน 18 ลาํ และเครื่องบินใบพดั Q400 จาํนวนท่ีนั่ง 86 ท่ีนั่ง จาํนวน 8 ลาํ  
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ภาพประกอบ 3 ภาพตวัอยา่งเสน้ทางการบินสายการบินนกแอร ์
 
เสน้ทางการบินภายในประเทศ 

ภาคเหนือ (เชียงใหม่,เชียงราย,ลาํปาง,แพร,่แม่สอด,แม่ฮ่องสอน) 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (ขอนแก่น,บุรรีมัย,์สกลนคร,อุดรธานี,อุบลราชธานี,เลย) 
ภาคกลาง (พิษณุโลก) 
ภาคใต ้(หาดใหญ่,ตรงั,กระบี่,ชุมพร,ภเูก็ต,นครศรธีรรมราช,สรุาษฎรธ์านี,ระนอง) 

 
เสน้ทางระหวา่งประเทศ 

กรุงเทพฯ (ดอนเมือง) – ยา่งกุง้ (พม่า) 
กรุงเทพฯ (ดอนเมือง) - โฮจิมินห ์(เวียดนาม) 
กรุงเทพฯ (ดอนเมือง) – หนานหนิง (จีน) 
ภเูก็ต – เฉิงต ู(จีน) 
กรุงเทพฯ (ดอนเมือง) – กวูาฮาติ (อินเดีย) 
เชียงใหม่ – หนานหนิง (จีน) 
กรุงเทพฯ (ดอนเมือง) – ฮิโรชิมา (ญ่ีปุ่ น) 
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5. งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 
อินทิรา จนัทรฐั (2552) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูจ้รงิตอ่คุณภาพ

การบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ผลวิจัยพบว่า ลูกคา้ท่ีใช้หรือเคยใ ช้
บรกิารของสายการบินตน้ทนุตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ผลงานวิจยัพบวา่ โดยรวมเป็นเพศชาย มี
อาย ุ36 - 45 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศกึษาสงูกว่าปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มี
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 30,001 - 40,000 บาท กลุม่ตวัอย่าง โดยรวมมีความคาดหวงัต่อดา้นทศันะ
ความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว ทัศนะความเช่ือถือได ้ทัศนะการเขา้ถึงจิตใจลูกคา้ 
ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัความคาดหวงัมาก โดยเรียงลาํดบัจากมากท่ีสดุ -นอ้ยท่ีสุด 
ผลการเปรยีบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตรใ์นเรื่องความคาดหวงั พบว่า เพศแตกต่างกัน มี
ผลตอ่ความคาดหวงัในคณุภาพการบรกิารสายการบิน ตน้ทนุตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ ทางดา้น
ทศันะความเช่ือถือได ้และทศันะลกัษณะทางกายภาพ อายุพบความแตกต่างกันทางดา้นทศันะ
ความมั่นใจ และทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว สถานภาพพบความแตกต่างทางดา้นทศันะความ
มั่นใจ การศึกษาพบความแตกต่างทางดา้นทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็วและทศันะความมั่นใจ 
อาชีพพบความแตกตา่งทางดา้นทศันะความมั่นใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ และทศันะเขา้ถึง
จิตใจลูกคา้ ผลการเปรียบเทียบลักษณะทางประชากรศาสตรใ์นเรื่องการรบัรูจ้ริง พบว่า เพศ
แตกต่างกันมีผลต่อการรับ รู ้จริงในคุ ณภาพการบริการสายการบิน ต้นทุนตํ่ า เ ท่ียวบิน
ภายในประเทศ ทางดา้นทศันะความมั่นใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และทศันะความเช่ือถือ
ได ้อายุพบความแตกต่างกัน ทางดา้นทศันะการตอบสนองรวดเร็ว ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะ
การตอบสนองท่ีรวดเร็ว และทศันะความเช่ือถือได ้อาชีพพบความแตกต่างทางดา้นทศันะความ
เช่ือถือได ้ทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองท่ีรวดเร็ว และทัศนะการเข้าถึงจิตใจลูกค้า 
สถานภาพ การศกึษา และรายไดพ้บความแตกตา่งกนัทกุดา้น 

ณฐัชยา พาเจริญ (2552) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง คุณภาพในการใหบ้ริการของสายการ
บินตน้ทนุตํ่าเท่ียวบินภายในประเทศ กรณีศกึษา : เสน้ทางการบินเชียงใหม่-กรุงเทพ ผลวิจัยพบว่า 
ด้านคุณภาพการบริการบนเครื่ องบิน ในด้านท่ีกลุ่มตัวอย่างพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ 
ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการในเรื่องของการใชอุ้ปกรณ์ความปลอดภยั เรื่อง
ความคาดหวังในคุณภาพบริการของกลุ่มตัวอย่าง อยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่ การมีหมายเลขท่ีนั่ง
โดยสารถูกตอ้งชัดเจน ในเรื่องของปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการของสายการบินตน้ทุนตํ่า
เท่ียวบินภายในประเทศท่ีพบ ได้แก่ พนักงานไม่สามารถแก้ปัญหาเฉพาะหนา้ใหก้ับลูกคา้ได ้
พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินไม่อยู่ในบริเวณท่ีสามารถสอบถามได ้พนกังานภาคพืน้ดินใหก้าร
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บริการไม่ค่อยดี ดูแลผูโ้ดยสาร First Class เป็นพิเศษและดูแลผูโ้ดยสารต่างชาติดีกว่าผูโ้ดยสาร
คนไทย การติดตอ่และการซือ้ตั๋วผา่น web site ใชเ้วลานาน การแจง้เลื่อนเท่ียวบินและการ Check 
in ลา่ชา้และไม่สะดวกสบายในการเดินทาง 

พงษพ์นัธุ ์ตระกลูศรชียั (2553) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง การศึกษาทศันคติและพฤติกรรม
ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีตอ่การใชบ้รกิาร สายการบินตน้ทุนตํ่า กรณีศึกษา : สายการบินไทยแอร์
เอเชีย ผลวิจัยพบว่า ลกัษณะทั่วไปของผูโ้ดยสารชาวไทย ประกอบดว้ย เพศ อายุ รายไดเ้ฉลี่ย
เดือน ระดบัการศกึษาและอาชีพ มีความสมัพนัธ์กับทศันคติดา้นการ ใหบ้ริการของพนกังานสาย
การบินไทยแอรเ์อเชีย ในทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ พฤติกรรมดา้นการใชบ้ริการ ของผูโ้ดยสาร
ชาวไทย ในดา้น การรบัรูข้อ้มูลข่าวสารของสายการบิน ส่วนใหญ่รบัรูข้อ้มูลจาก อินเตอรเ์น็ต/
เว็บไซต ์ของสายการบิน ดา้นจาํนวนครัง้ในการเดินทางต่อปีนั้น พบว่าสว่นใหญ่ใชบ้ริการ ในการ
เดินทางเพียง 1-2 ครัง้ตอ่ปี ดา้นไดร้บัประสบการณใ์นการใชบ้รกิารของสายการบินไทยแอรเ์อเชีย 
พบว่าส่วนใหญ่ไดร้ับประสบการณ์ท่ีดี ในการใช้บริการ ด้านเหตุผลหรือวัตถุประสงค์ในการ 
เดินทางของผูโ้ดยสารชาวไทยสว่นใหญ่พบว่า มีวตัถุประสงคใ์นการเดินทางเพื่อท่องเท่ียว ขอ้มูล
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุงการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อการบริการของ
พนกังาน สายการบินไทยแอรเ์อเชียพบว่าอันดับ 1 คือ เครื่องบินท่ีนาํมาทาํการบิน อันดบั 2 คือ 
ความตรงตอ่เวลา ของสายการบิน อนัดบั 3 คือ การดแูลผูโ้ดยสารเม่ือเกิดกรณีเครื่องบินลา่ชา้ 

พีรมณฑ ์ธนาธิปวรนนัท ์(2554) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง การเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารของ สายการบินตน้ทนุตํ่า กรณีศกึษา สายการบินไทยแอรเ์อเชีย กบั สาย
การบินนกแอร ์ผลวิจัยพบว่า พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า กลุม่ตวัอย่างใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่า เพื่อจุดประสงคด์า้นธุรกิจเป็นสว่นใหญ่ จาํนวนครัง้ของการใชบ้ริการ 
1-5 ครัง้ต่อปี ช่วงเวลาท่ีเดินทางเป็นวันจันทร์-วันศุกร ์การสาํรองท่ีนั่งหรือซือ้บัตรโดยสารทาง
เว็บไซตเ์ป็นสว่นใหญ่ เหตผุลท่ีสาํคญัท่ีสดุในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เพราะ เรื่อง
ราคา โดยกลุม่ตวัอยา่งท่ีศึกษาจะใชบ้ริการนกแอรม์ากกว่าไทยแอรเ์อเชีย ในเรื่องความพึงพอใจ
ตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารท่ีไดร้บัจากการใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่า พบวา่กลุม่ตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจต่อสายการบินไทยแอรเ์อเชียและสายการบินนกแอร ์โดยรวมในระดับมาก ตัวแปรท่ี
สาํคญัท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าที่แตกตา่งกนัระหว่าง
สายการบินไทยแอรเ์อเชียและสายการบินนกแอร ์คือ การสาํรองท่ีนั่งหรือซือ้บัตร และเหตุผล
สาํคญัท่ีเลอืกใชบ้รกิาร โดยปัจจยัท่ีมีผลตอ่การเลอืกใชส้ายการบินนกแอร ์ไดแ้ก่ อาชีพ รายไดต้่อ
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เดือน และช่วงเวลาท่ี เดินทาง ส่วน สายการบินไทยแอร ์เอเ ชีย ไดแ้ก่ วตัถุประสงคข์องการใช้
บรกิาร และจาํนวนครัง้ของการใชบ้รกิาร ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ี ไดร้บัจากการ
ใชบ้รกิารสายการบิน ตน้ทนุตํ่าระหวา่งสายการบิน ไทยแอรเ์อเชียและสายการบินนกแอร ์มีความ
แตกตา่งกนัทัง้รายดา้นและโดยรวม 

ณชัชา ศกัด์ิสจุรติ (2554) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ี
มีต่อคุณภาพบริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลวิจัยพบว่า ในด้านความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารชาวไทยท่ีมีตอ่คณุภาพบรกิารของทา่อากาศยานสวุรรณภมิูโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผล
การเปรียบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการชาวไทยต่อคุณภาพบริการของท่า
อากาศยานสุวรรณภูมิ พบว่า ผู ้ใช้บริการชาวไทยท่ีมีรายได ้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการของ ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิแตกต่างกัน และผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีระดับ
การศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของท่าอากาศยานสวุรรณภูมิแตกต่าง
กนั 

ฐิติพงศ ์วรธรรมทองดี (2558) ไดศ้ึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของ
การบินไทย มีความสมัพนัธ์กับแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร ผลการวิจัยพบว่า 
ทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตรท่ี์แตกตา่งกนั มีเนวโนม้ในดา้นแนะนาํหรือบอกต่อกลา่วผูอ่ื้นให้
มาใชบ้รกิารสายการบินไทยในอนาคต ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ เรื่องคุณภาพการบริการ
บนเครื่องบิน บรกิารท่ีสมัผสัได ้ความเช่ือถือ การตอบสนอง ความมั่นใจ และ ความเขา้ถึงจิตใจ มี
ความสมัพนัธก์บัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร ในดา้นการกลบัมาใชบ้ริการสาย
การบินไทยและดา้นแนะนาํหรอืบอกกลา่วผูอ่ื้นใหม้าใชบ้รกิารสายการบินไทยในอนาคต ในทุกตวั
แปร  

พชัร ีอนสุทิธ์ิ (2561) ไดศ้กึษาวิจยัเรื่อง ปัจจยัท่ีสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อ
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยานดอนเมือง ตวัแปรความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ตวัแปรความเช่ือถือไวว้างใจได ้ตวัแปรการตอบสนองต่อผูโ้ดยสาร ตวัแปรการใหค้วาม
เช่ือมั่นตอ่ผูโ้ดยสาร ดา้นการรูจ้ักและเขา้ใจผูโ้ดยสาร โดยรวมอยู่ในระดบัมากทุกตวัแปร ในสว่น
ผลการเปรยีบเทียบลกัษณะทางประชากรศาสตร ์พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีท่าอากาศยาน
ดอนเมืองโดยรวมและรายดา้นแตกตา่งกนั 
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บทที ่3  
วิธีการด าเนินการวจัิย 

 
งานวิจยัเรื่อง “คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า

ภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์ ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขัน้ตอนการดาํเนินการวิจยัไวด้งันี ้
1. การกาํหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสรา้งเครื่องมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
4. การจดักระทาํและการวิเคราะหข์อ้มลู 
5. การกาํหนดสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

 
1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารท่ีรบับริการหรือเคยใชบ้ริการบนเครื่องบินของ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

กลุม่ตวัอยา่งที่ใช ้ไดแ้ก่ ผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารหรือเคยใชบ้ริการบนเครื่องบินของสายการ
บินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์เน่ืองจาก ผูว้ิจัยไม่ทราบถึงจาํนวนประชากรท่ี
แนน่อน โดยผูว้ิจยัไดก้าํหนดระดบัความเช่ือมั่นท่ี 95% และกาํหนดขนาดของกลุม่ตวัอย่าง โดยใช้
สตูรการคาํนวณท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแนน่อน (Yamane Taro, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 
95% และ ความผิดพลาดไม่เกิน 5% จากสตูรนี ้

   n     =   
  

    
 

โดยท่ี  n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 
   e = ความคลาดเคลื่อนท่ียอมใหเ้กิดขึน้ได ้= 0.05 
   Z = ความเช่ือมั่นท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  
ซึ่ง Z ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 หรอืระดบัความเช่ือมั่น 95% มีคา่ 1.96 (กัลยา วา

นิชยบ์ญัชา, 2545)  
โดยแทนคา่ที่ระดบัความนา่จะเป็นของประชากรเทา่กบั 0.05 ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมั่น 

95% และมีความคลาดเคลื่อนท่ี 0.05 จะไดผ้ลดงันี ้
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   n  =   
       

        
 

 

   n =  
      

         
 

 

   n =  
      

      
 

  
   n =  385 
 
จากสตูรการวิจยัท่ีคาํนวณกลุม่ตวัอยา่งไดเ้ทา่กบั 385 ตวัอยา่ง และเพิ่มจาํนวนตวัอย่าง

อีก 15 ตวัอยา่ง ดงันัน้จึงไดก้ลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้เทา่กบั 400 ตวัอยา่ง 
ในการศกึษางานวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสุม่กลุม่ตวัอย่างแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น 

(Non-probability Sampling) โดยใชว้ิธีดงันี ้ 
ขัน้ตอนท่ี 1 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) การสุม่

ตวัอยา่งแบบเจาะจงโดยเก็บขอ้มลูจากผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารหรอืเคยใชบ้รกิารบนเครื่องบินของสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ภายในทา่อากาศยานดอนเมือง 

ขัน้ตอนท่ี 2 วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) 
เป็นการสุม่ตัวอย่างแบบสะดวก โดยจะทาํการสุม่ตวัอย่างดว้ยการเลือกผูโ้ดยสาร ท่ีเต็มใจและ
ยินดีใหข้อ้มลู ภายในทา่อากาศยานดอนเมือง จนไดท้ัง้หมด 400 คน 

 
2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

แหลง่ท่ีมาของขอ้มลูประกอบดว้ย 2 สว่น คือ 
1. ขอ้มลูทติุยภมิู (Secondary Data) ศกึษาเอกสารขอ้มลูจากเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวขอ้งตา่งๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามเพื่อนาํมาสรา้งแบบสอบถาม 
2. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการรวบรวมขอ้มูลจากจากผูโ้ดยสารท่ีใช้

บรกิารหรอืเคยใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
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ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ ผู ้วิจัยได้สรา้ง

เครื่องมือและขัน้ตอนการสรา้งเครื่องมือหรอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ตามลาํดบั  ดงันี ้
 1. ศึกษาเอกสารขอ้มูลและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการ

ออกแบบแบบสอบถามเพื่อถามเก่ียวกับขอ้มูลสว่นตัวของผูโ้ดยสาร ความคิดเห็นคุณภาพการ
บริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่
(Empathy) และคาํถามดา้นการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์

 2. ปรบัปรุงดดัแปลงแบบสอบถาม ใหมี้ความเหมาะสมและสอดรบักับแนวคิด
และทฤษฎีท่ีใชก้บังานวิจยั 

 3. นาํแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยไดอ้อกแบบ นาํเสนอกับอาจารยท่ี์ปรกึษาสารนิพนธ ์
เพื่อทาํการตรวจสอบขอ้มลูความถกูตอ้งของเนือ้หาและเสนอแนะเพิ่มเติม ก่อนนาํเสนอกรรมการ
ควบคมุงานสารนิพนธ ์

 4. นาํเสนอแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบไปทาํการปรบัปรุงแก้ไขขอ้มูลให้
ถกูตอ้ง จากนัน้นาํเสนอตอ่คณะกรรมการควบคุมงานสารนิพนธ์ เพื่อทดสอบและแกไ้ขก่อนนาํไป
ทดสอบใชจ้รงิ 

 5. นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบและแกไ้ขแลว้ไปทดสอบ (Try out) กับ
กลุม่ตวัอยา่งจรงิจาํนวน 40 คน เพื่อนาํไปหาค่าความน่าเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability 

of the test) โดยใชว้ิธีหาค่าสมัประสิทธ์ิแอลฟา (α-Coefficient) ของครอนบคั (กัลยา วานิชย์

บญัชา, 2544) ซึ่งคา่อลัฟาที่ไดแ้สดงถึงระดบัความคงท่ีของคาํถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0≤α≤1 
ค่าท่ีใกลเ้คียงกับ 1 มาก แสดงว่ามีความเช่ือมั่นสูงโดยในงานวิจัยนีค้่าความเช่ือมั่นจะตอ้งมีค่า
ตัง้แต ่0.7 ขึน้ไป (เกียรติสดุา ศรสีขุ, 2552) 

เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
ผูว้ิจัยนาํแบบสอบถามท่ีเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซึ่งแบบสอบถามท่ี

สรา้งขึน้ กาํหนดเป็น 3 สว่น ดงันี ้
สว่นท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกับขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย

คาํถามเก่ียวกบั  เพศ  อาย ุ ระดบัการศึกษาสงูสดุ  อาชีพ  และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน  ซึ่งลกัษณะ
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คาํถามแบบปลายปิด (Close – ended Question)  จาํนวน 5 ขอ้ โดยแต่ละคาํถามแสดงประเภท
ของขอ้มลู 

ข้อท่ี 1 เพศ ซึ่งแบ่งออกเป็น เพศชายและเพศหญิง ระดับการวัดข้อมูล
ประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

  1.1 ชาย 
  1.2 หญิง 

ขอ้ท่ี 2 อายุ ระดับการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดับ (Ordinal Scale) โดย
กาํหนดช่วงอายตุาม มาตรฐานการจัดกลุม่อายุ 3 ประเภท มีดงันี ้กลุม่ 5 ปี กลุม่ 10 ปี และกลุม่ 
20 ปี (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2553) โดยในการวิจัยในครัง้นีไ้ดเ้ลือกกลุม่แบบ 10 ปี ดงันัน้จึง
แบง่ช่วงอายอุอกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้

  2.1 16-25 ปี 
  2.2 26-35 ปี 
  2.3 36-45 ปี  
  2.4 46-55 ปี 
  2.5 มากกวา่ 56 ปีขึน้ไป 

ข้อท่ี 3 ระดับการศึกษาสูงสุด ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงลาํดับ 
(Nominal scale) ดงันี ้

  3.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
  3.2 ปรญิญาตร ี
  3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี

ขอ้ท่ี 4 อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญัติ  (Nominal Scale) 
ดงันี ้

  4.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ 
  4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
  4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
  4.4 ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 
  4.5 พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ 
  4.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................... 
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ข้อท่ี 5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  ระดับการวัดข้อมูลประเภทเรียงล ําดับ  
(Ordinal Scale)โดยผูว้ิจัยไดก้าํหนดช่วงห่างช่วงละ 15,000 บาท และช่วงอายุออกเป็น 5 ช่วง 
ดงันี ้

  5.1 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
  5.2 15,001 – 30,000 บาท 
  5.3 30,001 – 45,000 บาท 
  5.4 45,001 – 60,000 บาท 
  5.5 60,001 บาทขึน้ไป 

สว่นท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการบนเครื่องบิน
ของสายการบินนกแอร ์5 ด้าน ได้แก่ ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  (Tangibility) ด้านความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และ
ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์รวม 24 ขอ้ โดยใชแ้บบสอบถามมาตราวดัสว่นประมาณค่า 
(Likert Scale) ใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑ์
การใหค้ะแนน โดยกาํหนดระดบัคะแนน ดงันี ้

คะแนน   ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5   เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4   เห็นดว้ย 
ระดบั 3   ไม่แนใ่จ 
ระดบั 2   ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

การอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามในส่วนของคุณภาพการ
บริการบนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ์5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้ (Tangibility) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ท่ีใชร้ะดับการวดัขอ้มูลประเภทอันตรภาคชั้น 
(Interval Scale) (วิเชียร เกตสุงิห,์ 2558) ใชเ้กณฑเ์ฉลี่ยการอภิปรายผล ดงันี ้ 

ความกวา้งอนัตรภาคชัน้   =     คะแนนสงูสุด คะแนนตํ่าสดุ 
จาํนวนชัน้

 

      =     
      

 
 =     0.80 
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ซึ่งคา่เฉลี่ยท่ีวดัไดข้องความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นสิ่งท่ี
สมัผสัได ้ (Tangibility) ดา้นความนา่เช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แสดงไดด้งันี ้

คะแนนเฉลี่ย  ระดบัความคิดเห็น 
4.21-5.00  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัดีมาก 
3.41-4.20  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัดี 
2.61-3.40  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัไม่ดี 
1.00-1.80  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งมาก 
สว่นท่ี 3 เป็นแบบสอบถามท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกับการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน

นกแอร ์จาํนวน 6 ขอ้ โดยใชแ้บบสอบถามมาตราวดัสว่นประมาณค่า (Likert Scale) ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ (Interval Scale) มี 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยกาํหนด
ระดบัคะแนน ไดด้งันี ้

คะแนน   ระดบัความคิดเห็น 
ระดบั 5   เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
ระดบั 4   เห็นดว้ย 
ระดบั 3   ไม่แนใ่จ 
ระดบั 2   ไม่เห็นดว้ย 
ระดบั 1   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 

การอภิปรายผลการวิจยัของลกัษณะแบบสอบถามในสว่นการตดัสินใจใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร ์ ท่ีใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) (วิเชียร เกตุ
สงิห,์ 2538)ใชเ้กณฑเ์ฉลี่ยการอภิปรายผล ดงันี ้ 
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ความกวา้งอนัตรภาคชัน้   =     คะแนนสงูสุด คะแนนตํ่าสดุ 
จาํนวนชัน้

 

      =     
      

 
 =     0.80 

ซึ่งค่าเฉลี่ยท่ีวดัไดข้องความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน
ตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แสดงไดด้งันี ้

คะแนนเฉลี่ย  ระดบัความคิดเห็น 
4.21-5.00  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัดีมาก 
3.41-4.20  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัดี 
2.61-3.40  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81-2.60  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัไม่ดี 
1.00-1.80  ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นตอ่คณุภาพการบรกิาร 

     ของสายการบินนกแอร ์อยูใ่นระดบัไม่ดีอยา่งมาก 
 

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
แหลง่ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยท่ีนาํแบบสอบถาม

ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างจาํนวน 400 กลุ่ม ท่ีจะทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุม่ตวัอยา่ง 

แหลง่ขอ้มลูทติุยภมิู (Primary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้ จากหนงัสือ บทความ 
สิ่งพิมพ ์วิทยานิพนธ์ วารสาร เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงขอ้มูลทางอินเทอรเ์น็ตเพื่อ
ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม 

 
4. การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะหข้์อมูล 

ผูว้ิจัยไดจ้ัดการขอ้มูลโดยการาดาํเนินการตามขัน้ตอน โดยนาํแบบสอบถามท่ีไดร้ับ
คาํตอบแลว้มาดาํเนินการวิเคราะหข์อ้มลูในการใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูปการวิจยัทางสงัคมศาสตรห์รอื 
SPSS/PC (Statistical package for social science) โดยมีขัน้ตอน ดงันี ้
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1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูท้าํวิจยัทาํการตรวจสอบความความสมบูรณ์
และความถูกตอ้งของแบบสอบถามท่ีกลุ่มตัวอย่างไดมี้การตอบ และแยกแบบสอบถามท่ีไม่
สมบูรณอ์อก 

2. การลงรหสั (Coding) นาํแบบสอบถาม ตรวจสอบความถกูตอ้งเรียบรอ้ย และ
นาํมาลงรหสัตามท่ีกาํหนดไวล้ว่งหนา้ 

3. การประมวลผลขอ้มลู นาํขอ้มลูท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกและประมวลผล โดยใช้
โปรแกรมสาํเรจ็รูป เพื่อทาํการทดสอบสมมติฐานและการวิเคราะหข์อ้มลู 

4. การวิเคราะหข์อ้มลู 
4.1 การวิเคราะหข์้อมูลดา้นประชากรศาสตร ์ในด้าน เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา โดยการหา
ความถ่ี (Frequency) และรอ้ยละ (Percentage) 

4.2  การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นคณุภาพการบรกิารบนเครื่องบินของสายการบิน
นกแอรท์ัง้ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอา
ใจใส่ (Empathy) โดยใช้สถิติการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

4.3 การวิเคราะหข์อ้มลูการการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์โดยใช้
สถิติการวิเคราะห์เชิงพรรณนา โดยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation)  

4.4 การทดสอบสมมติฐานเชิงอนุมาน โดยใชส้ถิติ Independent t – test (ชู
ศรี วงศร์ตันะ, 2546), One –Way Analysis of Variance (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) และสถิติ
การวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหุคูณ Multiple Regression Analysis (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 
2546) ดงันี ้

การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตดัสินใจเลือกใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

การทดสอบเพศท่ีแตกตา่งกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีแตกต่างกัน โดย 
วิเคราะหข์อ้มูลดว้ยค่าสถิติ Independent t – test ทดสอบความแตกต่างระหว่าง 2 กลุม่ ไดแ้ก่ 
เพศชายและเพศหญิง  
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การทดสอบอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ี
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการท่ีแตกต่างกัน โดย วิเคราะหด์้วยค่าสถิติวิเคราะหค์วาม
แปรปรวนทางเดียว (One – Way Analysis of Variance หรอื One-Way ANOVA)  

การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 คณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ี
สมัผสัได ้(Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) สง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้
บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์โดยวิเคราะหข์อ้มูลดว้ยสถิติ
วิเคราะหส์มการถดถอยชนิดหลายตวัแปร (Multiple Regression Analysis) ใชใ้นการวิเคราะหต์วั
แปรตามท่ีมีความสมัพนัธ์กับตัวแปรอิสระหลายตวั โดยตัวแปรอิสระแต่ละตัวไม่มีความสมัพนัธ์
กนัเอง แตจ่ะมีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้กบัตวัแปรตาม  

 
5. การก าหนดสถิตทิี่ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้ประกอบดว้ย 
1. คา่สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใชส้ถิติพืน้ฐาน ประกอบดว้ย 
 1.1 ค่าสถิติรอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชว้ิเคราะหข์อ้มูลลกัษณะสว่นบุคคล

(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) ใชส้ตูรดงันี ้
 

   P   =    
 

 
 X 100 

 
เม่ือกาํหนดให ้  P แทน คา่รอ้ยละหรอืเปอรเ์ซ็นต ์

     แทน ความถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นรอ้ยละ 

     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

 1.2 คา่คะแนนเฉลี่ย (Mean หรอื   ̅) เพื่อใชแ้ปลความหมายของขอ้มูลทั่วไปของ
แบบสอบถาม (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546) ใชส้ตูรดงันี ้

 

     ̅   =  
    

 
  

 

เม่ือกาํหนดให ้   ̅ แทน คา่คะแนนเฉลี่ย 
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             แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

 
 1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชย์

บญัชา, 2546) 
 

     √
           

      
 

 

เม่ือกาํหนดให ้       แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของ 
      กลุม่ตวัอยา่ง  

         แทน   ผลรวมของคะแนนแตล่ะตวัยกกาํลงัสอง 

                       แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

        แทน จาํนวนในกลุม่ตวัอยา่ง 
 
2. สถิติท่ีใช้ทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม หาค่าความเช่ือมั่ นของ

แบบสอบถาม (Reliability) ดว้ยการหาค่าสมัประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบคั (Cronbach’s alpha 
Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2546; 2554, 35) มีสตูร ดงันี ้ 

 

     
               ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅            ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

                 ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅           ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 
เม่ือกาํหนดให ้     แทน คา่ความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 

      แทน จาํนวนคาํถาม 

                  ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรวมระหว่าง
       คาํถามตา่งๆ 

               ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ แทน คา่เฉลี่ยของคา่แปรปรวนของคาํถาม 
  
 



  34 

 2.1 สถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statitic) ใชท้ดสอบสมมติฐาน 
  2.1.1 สถิติ Independent t – test ทดสอบความแตกต่างระหว่าง

คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ท่ีเป็นอิสระต่อกัน (ชูศรี วงศร์ตันะ, 2546) ใชท้ดสอบสมมติฐาน
ขอ้ท่ี 1 ในดา้นเพศ โดยใชส้ตูรดงันี ้

 

กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เทา่กนั  (            

 

  t =  
    

   √
 

   
   

 

   
 
 

 

  df =               
 

เม่ือกาํหนดให ้ t แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

    1 แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 

     2  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 
   S 2

1  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 
   S 2

2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 

   1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 
   n2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 
 

กรณีท่ีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เทา่กนั (            

 

   t =  
    

   √
   
 

   
   

   
 

   
 

 

 
สถิติท่ีใชท้ดสอบ t มีชัน้แหง่ความอิสระ = df 
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   𝑑  
(

𝑆 
 

  
 

𝑆 
 

  
)

 

(
𝑆 
 

  
)

 

    
 

(
𝑆 
 

  
)

 

    

 

 
เม่ือกาํหนดให ้ t แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

    1 แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 

     2  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 
   S 2

1  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 
   S 2

2  แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 

   1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ 1 
   n2  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งที่ 2 

  2.1.2. สถิติวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : One Way ANOVA) ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างตัง้แต่ 2 
กลุ่มขึน้ไป (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2544) เพื่อใช้ทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ในดา้น อายุ ระดับ
การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน มีสตูรดงันี ้

 
 ใชค้า่ F-test กรณีคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่เทา่กนั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 

2544)  มีสตูร ดงันี ้

    W

B

MS

MS
F 

 
 

เม่ือกาํหนดให ้   แทน คา่สถิติท่ีใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 
       แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 

      (Mean Square between groups) 
       แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 

      (Mean Square within groups) 
 
โดยกาํหนดค่าความอิสระ (Degree of Freedom : DF) ระหว่างกลุ่ม คือ  k-1 

ภายในกลุม่ n-k  และรวมทัง้กลุม่ คือ n-1 
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กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ .05 หรือระดบัความเช่ือมั่น 95% 
ทาํการตรวจสอบความแตกตา่งเป็นรายคู ่โดยใชส้ตูรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) 
เพื่อเปรยีบเทียบคา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง  

        
 

 
    √     

 

  
 

 

  
    

โดยท่ี     ni  ≠  nj 
            r = n – k  
เม่ือกาํหนดให ้  LSD แทน ผลตา่งนยัสาํคญัท่ีคาํนวณไดส้าํหรบักลุม่ 

      ตวัอยา่ง กลุม่ท่ี i และ j 

  T1-α / 2 ; n-k แทน คา่ที่ใชพ้ิจารณาการแจกแจงท่ีระดบัความ 
      เช่ือมั่น 95% ชั้นของความเป็นอิสระภายใน
      กลุม่  

   MES แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ (MSW) 
   k        แทน  จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ i 
   n แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุม่ j 

   α        แทน   คา่ความเช่ือมั่น 

ใช้ค่า Brown-Forsythe ( ) กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน 
(Hartung, 2001) มีสตูรดงันี ้

      
W

B

MS

MS


 
โดยคา่  WMS  =   [    

  

 
 ]   

  

เม่ือกาํหนดให ้   แทน คา่สถิติท่ีพิจารณาใน Brown- Forsythe 

   BMS    แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  
           แทน    คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ 
   K         แทน    จาํนวนกลุม่ตวัอยา่ง 
   ni         แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
   N แทน    ขนาดประชากร 

   Si
         แทน    ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง 
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และเม่ือพบคา่ความแปรปรวนของตวัแปรตน้ไม่เท่ากันอย่างนอ้ย 1 กลุม่ จะทาํการ
ตรวจ    สอบความแปรปรวนเป็นรายคู่ โดยใชส้ตูรตามวิธี  Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 
2545) คาํนวณโดยใชส้ตูรดงันี ้

   𝑑𝐷
̅̅̅̅     =   

√  𝑀 𝑆
𝐴

 𝑞𝑑

√ 
 

เม่ือกาํหนดให ้  𝑑𝐷
̅̅̅̅  แทน คา่สถิติท่ีใชใ้นการพิจารณาใน Dunnett T3 

               qd แทน    คา่ตาราง Critical values of the Dunnett test 
      

 

 แทน    คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 

            n  แทน    ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  2.1.3 สถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ใช้

ในการวิเคราะหต์วัแปรตามท่ีมีความสมัพนัธก์บัตวัแปรอิสระหลายตวั โดยตวัแปรอิสระแต่ละตวัไม่
มีความสมัพนัธก์นัเอง แตจ่ะมีความสมัพนัธ์เชิงเสน้กับตวัแปรตาม  (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ในเรื่องคณุภาพการบรกิาร สง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จากสมการถดถอยเชิงซอ้น ซึ่งมีพารามิเตอร ์

k+1 ตวัคือ                …….    การประมาณ                …….    จะตอ้งใช้

ขอ้มลู ตวัอยา่งของตวัแปร Y,   ,   , ……     โดยใชต้วัอย่างขนาด n จากสมการเชิงความ
ถดถอยเชิงซอ้น 

 Y =            +      +      +………………….      , +   
เม่ือกาํหนดให ้ Y = ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
       X = ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

            = สว่นตดัแกน Y หรือค่าของ Y เม่ือ X มีค่าเป็น
      ศนูย ์

             = ความคลาดเคลื่อนอยา่งสุม่ (Random error) 

          = ความชนั (Slope)ของเสน้ตรง จะเรยีกวา่ 
      สมัประสทิธ์ิความถดถอย 
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บทที ่4 
ผลการศกึษา 

 
การวิจยัครัง้นีมุ้่งศกึษาถึง คุณภาพการบริการท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการ

บินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร ์โดยผูว้ิจัยไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ 
ท่ีใชใ้นการวิเคราะหแ์ละแปลความหมายของผล ไดด้งันี ้

สญัลกัษณท่ี์ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 
n แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

 ̅  แทน คา่เฉลี่ยของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D แทน คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Stranded Deviation) 
t แทน สถิติทดสอบ T-test 
SS แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of squares) 
MS แทน คา่เฉลี่ยผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of squares) 
F แทน สถิติทดสอบ F-test 
df แทน องศาของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

α แทน คา่ความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมติฐานหรอื 
    ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 

Sig. แทน ระดบันัยสาํคญัทางสถิติจากการทดสอบใช้ในการสรุปผลการ
    ทดสอบสมมติฐาน 

B แทน คา่สมัประสทิธิการถดถอยของตวัแปรอิสระ   
    (Unstandardized) 

β แทน คา่สมัประสทิธิการถดถอยมาตรฐานของตวัแปรอิสระ  
   (Standardized) 
 SE แทน คา่ความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสมัประสทิธ์ิการถดถอย  
   (Standard Error of Mean) 
 Ad R2 แทน คา่สมัประสทิธิการทาํนายที่ปรบัแกแ้ลว้ (Adjusted R-squared) 
 R2 แทน คา่สมัประสทิธ์ิการทาํนาย (R-squared) 
 P แทน คา่ความนา่จะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถิติ 
 r แทน คา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์
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 * แทน นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 H0 แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1 แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 Y แทน การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ  
   สายการบินนกแอร ์
 X1 แทน คณุภาพการบรกิาร ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) 
 X2 แทน คณุภาพการบรกิาร ดา้นความนา่เช่ือถือ (Reliability) 
 X3 แทน คณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
 X4 แทน คณุภาพการบรกิาร ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
 X5 แทน คณุภาพการบรกิาร ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) 

 
การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ในการนาํเสนอและการแปลผลผลการวิเคราะหข์อ้มูล ผูว้ิจัยไดท้าํวิเคราะหแ์ละนาํเสนอ
ในรูปแบบของตารางประกอบคาํอธิบาย โดยแบง่การนาํเสนอออกเป็น 2 ตอน  

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเชิงพรรณนา 
1. การวิเคราะหข์้อมูลทางลักษณะประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  
2. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารของสายการบินนกแอร ์5 ดา้น 

ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้  (Tangibility) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่
(Empathy) 

3. การวิเคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

1. ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

2. คณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย  ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
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(Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา 
1. วิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน กลุม่ตวัอยา่งที่ใชใ้นการศกึษาวิจยัครัง้นี ้มีทัง้หมด 400 คน แสดงผลการ
วิเคราะหจ์าํแนกตามตวัแปร ดงันี ้

 
ตาราง 1 แสดงจาํนวนความถ่ีและรอ้ยละของขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุ่มตัวอย่าง 
จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จาํนวน รอ้ยละ 

เพศ 
- ชาย 
- หญิง 

 
178 
222 

 
44.5 
55.5 

รวม 400 100.0 

อาย ุ  
- 16-25 ปี 
- 26-35 ปี 
- 36-45 ปี 
- 46-55 ปี 
- มากกวา่ 56 ปีขึน้ไป 

 
106 
123 
61 
50 
60 

 
26.5 
30.8 
15.2 
12.5 
15.0 

รวม 400 100.0 

ระดบัการศกึษา 
- ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
- ปรญิญาตร ี
- สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 
68 

274 
58 

 
17.0 
68.5 
14.5 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 1 (ตอ่) 

 
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ จาํนวน รอ้ยละ 

อาชีพ 
- นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ 
- ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
- พนกังานบรษิัทเอกชน 
- ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 
- พอ่บา้น/แมบ่า้น/เกษียณอาย ุ
- อ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ 

 
52 
48 

189 
63 
36 
12 

 
13.0 
12.0 
47.2 
15.8 
9.0 
3.0 

รวม 400 100.0 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

- ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท 
- 15,001– 30,000 บาท 
- 30,001 – 45,000 บาท 
- 45,001 – 60,000 บาท 
- มากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป 

 
82 

158 
77 
45 
38 

 
20.5 
39.5 
19.3 
11.2 
9.5 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหล์กัษณะประชากรศาสตรข์องผูโ้ดยสารท่ีเป็นกลุม่ตวัอย่าง

ในการศกึษาครัง้นี ้จาํนวน 400 คน ไดด้งันี ้ 
เพศ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่เป็น เพศหญิง จาํนวน 222 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.5 และเป็น

เพศชาย จาํนวน 178 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.5  
อายุ ผู ้โดยสารส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 ปี จํานวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.8 

รองลงมาคือ  อายุ 16-25 ปี จาํนวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.5 อายุ 36-45 ปี จาํนวน 61 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 15.2 อายมุากกวา่ 56 ปี ขึน้ไป จาํนวน 60 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.0 อายุ 46 -55 ปี 
จาํนวน 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.5 ตามลาํดบั 
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ระดับการศึกษา ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 274 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 68.5 รองลงมาคือ ระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 17.0 
ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.5 ตามลาํดบั 

อาชีพ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จาํนวน 189 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 47.2 รองลงมาคือ อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย จาํนวน 63 คน คิดเป็นรอ้ยละ 15.8 
อาชีพนกัเรียน/นักศึกษา/นิสิต จาํนวน 52 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.0 อาชีพขา้ราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ จาํนวน 48 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.0 อาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ จาํนวน 36 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.0 อาชีพอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ จาํนวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามลาํดบั 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001-30,000 
บาท จาํนวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.5 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 บาท จาํนวน 82 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.5 รายไดร้ะหวา่ง 30,001-45,000 บาท จาํนวน 77 
คน คิดเป็นรอ้ยละ 19.3 รายไดร้ะหวา่ง 45,001-60,000 บาท จาํนวน 45 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.2 
รายไดม้ากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 38 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.5 ตามลาํดบั 

เน่ืองจากขอ้มลู ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน มีความถ่ีใน
กลุ่มย่อยน้อยจนเกินไป ผูว้ิจัยจึงไดท้าํการรวมกลุ่มขอ้มูลใหม่ เพื่อใหข้อ้มูลถูกกระจายอย่าง
สมํ่าเสมอ และเพื่อทาํการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดก้ลุม่ขอ้มลูใหม่ ดงันี ้
 
ตาราง 2 แสดงจาํนวนความถ่ีและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องกลุม่ตวัอย่าง  ท่ี
ทาํการจดักลุม่ใหม่ ไดแ้ก่ อาย ุอาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน ร้อยละ 

อายุ   
- 16-25 ปี 
- 26-35 ปี 
- มากกวา่ 36 ปีขึน้ไป 

 
106 
123 
171 

 
26.5 
30.8 
42.7 

รวม 400 100.0 
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ตารางท่ี 2 (ตอ่) 

 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ 
- นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ/ขา้ราชการ/พนกังาน

รฐัวิสาหกิจ 
- พนกังานบรษิัทเอกชน 
- ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พอ่บา้น/แม่บา้น/

เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ 

 
100 

 
189 
111 

 
25.0 

 
47.2 
27.8 

รวม 400 100.0 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

- ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั  30,000 บาท 
- มากกวา่ 30,001 บาทขึน้ไป 

 
240 
160 

 
60.0 
40.0 

รวม 400 100.0 

 
จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูโ้ดยสารท่ีเป็นกลุ่ม

ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้นี ้จาํนวน 400 คน ท่ีทาํการจดักลุม่ใหม่ ไดด้งันี  ้
ด้านอายุ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มีอายมุากกวา่ 36 ปีขึน้ไป จาํนวน 171 คน คิดเป็นรอ้ย

ละ 42.7 รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี จาํนวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.8 อายุ 16-25 ปี 
จาํนวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.5 ตามลาํดบั 

ด้านอาชีพ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จาํนวน 189 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 47.2 รองลงมาคือ อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ/
อ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ จาํนวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.8 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ จาํนวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25.0 ตามลาํดบั 

ด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่มีรายไดต้ ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 
บาท จาํนวน 240 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.0 และมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 30,001 บาทขึน้ไป 
จาํนวน 160 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40.0  
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพการบริการของสายการบินนกแอร ์5 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งท่ีสัมผัสได้ (Tangibility) ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการ
ตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่
(Empathy) โดยเสนอคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฎผลดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัคุณภาพการ
บรกิารของสายการบินนกแอร ์5 ดา้น เป็นรายขอ้ 
 

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร ์  ̅ S.D. ระดับ 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้  (Tangibility)    

1. สภาพหอ้งโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด ถกูสขุลกัษณะ 4.34 .632 ดีมาก 

2. สภาพหอ้งนํา้บนเครื่องบินมีความสะอาด ถกูสขุลกัษณะ 4.21 .654 ดีมาก 
3. ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภมิูท่ีเหมาะสม มีแสงสวา่งเพียงพอตอ่
การใชง้าน 

4.11 .664 ดี 

4. ขนาดและความกวา้งของเกา้อีโ้ดยสารมีความเหมาะสม
สะดวกสบาย 

3.99 .752 ดี 

5. ขนาดและความกวา้งของท่ีเก็บสมัภาระเพียงพอตอ่การใชง้าน 4.06 .707 ดี 

รวม 4.14 .584 ดี 
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ตารางท่ี 3 (ตอ่) 
 

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร ์  ̅ S.D. ระดับ 
ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1. บุคลกิภาพของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความนา่เช่ือถือ 
2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความรูแ้ละสามารถใหค้าํแนะนาํ 
ช่วยเหลอืแก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งดี 
3. พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบิน มีการบริการท่ีโปรง่ใส ซื่อสตัยแ์ละ
เป็นธรรมแก่ผูโ้ดยสาร 
4. สายการบินนกแอร ์สามารถใหบ้ริการไดต้รงกับรายละเอียดท่ี
แจง้ไวก้บัผูโ้ดยสาร 
5. สายการบินนกแอรมี์ความเช่ียวชาญดา้นการบริการบนเครื่องบินเป็น
อยา่งดี 

 
4.14 
4.06 

 
3.97 

 
4.06 

 
4.06 

 
.719 
.654 

 
.673 

 
.716 

 
.714 

 
ดี 
ดี 
 

ดี 
 

ดี 
 

ดี 

รวม 4.06 .569 ด ี
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness)    
1. พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความเต็มใจและมีความ
กระตือรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

4.05 .685 ดี 

2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความพรอ้มสาํหรบัการใหบ้รกิาร 4.10 .692 ดี 
3. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ สามารถ
ใหบ้รกิารผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งทั่วถึง 

3.94 .738 ดี 

4. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินสามารถใหข้อ้มูล แก่ผูโ้ดยสารได้
อยา่งถกูตอ้งครบถว้น 

4.02 .700 ดี 

5. พนักงานต้อนรบับนเครื่องบินสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ได้
อยา่งรวดเรว็ 

4.04 .725 ดี 

รวม 4.03 .589 ด ี
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ตารางท่ี 3 (ตอ่) 
 

คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบินของสายการบินนกแอร ์  ̅ S.D. ระดับ 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance)    
1. ท่านรูส้ึกมีความมั่นใจในความปลอดภยั เม่ือไดเ้ดินทางกับสายการ
บินนกแอร ์

3.97 .742 ดี 

2. ท่านมีความมั่นใจว่าจะไดร้บัการบริการท่ียอดเยี่ยม เม่ือได้
เดินทางกบัสายการบินนกแอร ์

4.00 .830 ดี 

3. ท่านมีความมั่นใจในการตรงต่อเวลาของเท่ียวบินของสายการบิน
นกแอร ์

3.73 .878 ดี 

4. สายการบินนกแอรมี์มาตรฐานในการบริการ เป็นท่ียอมรบัของ
ผูโ้ดยสาร 

3.99 .761 ดี 

5. อุปกรณช์่วยชีวิตบนเครื่องบินมีความทนัสมัย และเพียงพอต่อ
การใชง้านแก่ผูโ้ดยสารทกุทา่น 

4.09 .660 ดี 

รวม 3.96 .624 ดี 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy)    
1. พนักงานตอ้นรับบนเครื่องบินมีความเป็นมิตร เอาใจใส่ มี
อธัยาศยัท่ีดี ในการใหบ้รกิาร 

4.01 .713 ดี 

2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหค้วามเอาใจใสก่ับผูโ้ดยสารใน
แตล่ะรายอยา่งเทา่เทียมกนั 

3.91 .701 ดี 

3. พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบิน ไดใ้หค้วามสาํคญักับขอ้ติชมและ
ปัญหาของผูโ้ดยสารเป็นหลกั 

3.88 .743 ดี 

4. การบรกิารบนเครื่องบินมีสิ่งอาํนวยความสะดวกท่ีคาํนงึถึงความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสารเฉพาะกลุม่ เช่น เด็ก ผูส้งูอายุ คนพิการ สตรี
มีครรภ ์ฯลฯ 

4.09 .710 ดี 

รวม 3.97 .579 ดี 
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จากตาราง 3 ผลการวิเคราะหข์้อมูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ข้อมูลของ
ผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร ์จาํนวน 400 คน ท่ีมีความคิดเห็นตอ่คุณภาพการบริการบนเครื่องบิน 
5 ดา้น โดยพิจารณาความคิดเห็นในแตล่ะดา้น พบวา่ 

ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ (Tangibility) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารใหค้วามคิดเห็นว่าคุณภาพ
บรกิารดีมากในขอ้ สภาพหอ้งโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด ถกูสขุลกัษณะและสภาพหอ้งนํา้
บนเครื่องบินมีความสะอาด ถกูสขุลกัษณะ โดยมีคา่เฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และ 4.21 ตามลาํดับ และ
ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีในขอ้  ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม มี
แสงสว่างเพียงพอต่อการใชง้าน, ขนาดและความกวา้งของท่ีเก็บสมัภาระเพียงพอต่อการใชง้าน 
และขนาดและความกวา้งของเกา้อีโ้ดยสารมีความเหมาะสมสะดวกสบาย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.11 , 4.06 และ 3.99 ตามลาํดบั 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพ
บริการดีทุกข้อ คือ บุคลิกภาพของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความน่าเช่ือถือ , พนักงาน
ตอ้นรบับนเครื่องบินมีความรูแ้ละสามารถใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอย่างดี , สาย
การบินนกแอร ์สามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบัรายละเอียดท่ีแจง้ไวก้บัผูโ้ดยสาร, สายการบินนกแอรมี์
ความเช่ียวชาญดา้นการบรกิารบนเครื่องบินเป็นอย่างดี และ พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน มีการ
บรกิารท่ีโปรง่ใส ซื่อสตัยแ์ละเป็นธรรมแก่ผูโ้ดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.14 , 4.06 , 4.06 , 4.06 
และ 3.97 ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่า
คุณภาพบริการดีทุกขอ้ คือ พนักงานต้อนรบับนเครื่องบินมีความพรอ้มสาํหรบัการใหบ้ริการ , 
พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความเต็มใจและมีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ , พนกังาน
ต้อนรับบนเครื่องบินสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว , พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินสามารถให้ข้อมูล แก่ผู ้โดยสารได้อย่างถูกตอ้งครบถ้วน และ พนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดอ้ย่างทั่วถึง โดยมีค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.10 , 4.05 , 4.04 , 4.02 และ 3.94 ตามลาํดบั 

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่า
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คณุภาพบรกิารดีทุกขอ้ คือ อุปกรณช์่วยชีวิตบนเครื่องบินมีความทนัสมัย และเพียงพอต่อการใช้
งานแก่ผูโ้ดยสารทกุทา่น, ความมั่นใจวา่จะไดร้บัการบริการท่ียอดเยี่ยม เม่ือไดเ้ดินทางกับสายการ
บินนกแอร,์ สายการบินนกแอรมี์มาตรฐานในการบริการ เป็นท่ียอมรบัของผูโ้ดยสาร, ความมั่นใจ
ในความปลอดภยั เม่ือไดเ้ดินทางกับสายการบินนกแอร ์และความมั่นใจในการตรงต่อเวลาของ
เท่ียวบินของสายการบินนกแอร ์โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 , 4.00 , 3.99 , 3.97 และ 3.73 
ตามลาํดบั 

ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) โดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.97 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพ
บรกิารดีทกุขอ้ คือ การบริการบนเครื่องบินมีสิ่งอาํนวยความสะดวกท่ีคํานึงถึงความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสารเฉพาะกลุม่ เช่น เด็ก ผูส้งูอาย ุคนพิการ สตรีมีครรภ ์ฯลฯ, พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน
มีความเป็นมิตร เอาใจใส ่มีอัธยาศยัท่ีดี ในการใหบ้ริการ, พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหค้วาม
เอาใจใส่กับผูโ้ดยสารในแต่ละรายอย่างเท่าเทียมกัน และ พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบิน ไดใ้ห้
ความสาํคญักบัขอ้ติชมและปัญหาของผูโ้ดยสารเป็นหลกั โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.09 , 4.01 , 3.91 
และ 3.88 ตามลาํดบั 
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3. การวิเคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์โดยเสนอคา่เฉลี่ยและค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ปรากฏผลดงัตารางตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 4 แสดงคา่เฉลี่ยและคา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารเก่ียวกบัการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์เป็นรายขอ้  
 

การตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์  ̅ S.D. ระดับ 

1. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์เพราะมีบริการครบ
ครนัตรงความตอ้งการ 

3.71 .739 ดี 

2. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์เพราะมีเสน้ทาง
เท่ียวบินภายในประเทศมากกวา่สายการบินอ่ืนๆ 

3.73 .758 ดี 

3. ท่านตดัสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์โดยพิจารณาจาก
ช่ือเสยีงและภาพลกัษณต์ราสนิคา้ 

3.95 .741 ดี 

4. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์จากการแนะนาํของ
ครอบครวั เพื่อน หรอืคนรูจ้กั 

3.91 .697 ดี 

5. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์เพราะมีประสบการณ์
ท่ีดีจากการใชบ้รกิารครัง้ก่อน 

3.97 .728 ดี 

6. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร์ เม่ือได้มีการ
เปรยีบเทียบคณุภาพการบรกิารกบัสายการบินอ่ืนๆ 

3.63 .836 ดี 

รวม 3.82 .576 ด ี

 
จากตาราง 4  พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานการ

ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์จาํนวน 400 คน มีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร ์โดยรวมมีความคิดเห็นดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นในการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอรดี์ทกุขอ้ คือ ตดัสินใจใช้
บรกิารสายการบินนกแอร ์เพราะมีประสบการณท่ี์ดีจากการใชบ้ริการครัง้ก่อน, ตดัสินใจใชบ้ริการ
สายการบินนกแอร ์โดยพิจารณาจากช่ือเสียงและภาพลกัษณต์ราสินคา้ , ตดัสินใจใชบ้ริการสาย
การบินนกแอร ์จากการแนะนาํของครอบครวั เพื่อน หรอืคนรูจ้กั, ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนก
แอร ์เพราะมีเสน้ทางเท่ียวบินภายในประเทศมากกวา่สายการบินอ่ืนๆ, ตดัสินใจใชบ้ริการสายการ
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บินนกแอร ์เพราะมีบริการครบครนัตรงความตอ้งการ และตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์
เม่ือไดมี้การเปรยีบเทียบคณุภาพการบรกิารกบัสายการบินอ่ืนๆ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 , 3.95 
, 3.91 , 3.73 , 3.71 และ 3.63 ตามลาํดบั 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน  ผู้วิจัยไดท้าํการ
วิเคราะหข์อ้มลูตามลาํดบั ดงัตอ่ไปนี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

ในสว่นนีส้ามารถเขียนเป็นสมมติฐานยอ่ยตามลกัษณะประชากรศาสตรไ์ดด้งันี ้ 
สมมติฐานที่ 1.1 ผูโ้ดยสารที่มีเพศแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย

การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 
H0 : ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : ผูโ้ดยสารท่ีมีเพศแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 
สาํหรบัสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน จะใชส้ถิติ Independent Sample t-

test โดยใชก้ลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ ท่ีเป็นอิสระจากกนัท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่ามากกว่า 0.05 และจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
โดยทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
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ตาราง 5 แสดงผลการทดสอบความค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ท่ีจาํแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s test  
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
Levene's Test for Equality of Variances 
 F  Sig.  

เพศ Equal variances assumed  0.006  0.938  

Equal variances not assumed      

 
จากตาราง 5 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช้ Levene’s test ท่ีระดบัความเช่ือมั่น

รอ้ยละ 95 พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 0.938 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศไม่แตกต่างกัน ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 จึงใชก้ารทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal variances 
assumed) ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
 
ตาราง 6 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามเพศ 

 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
t-test for Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. (2-tailed) 
เพศ ชาย 3.76 0.570 0.006 398 0.083 

หญิง 3.86 0.577    

 
จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหค์วามแตกตา่งของการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินตน้ทุน

ตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 
พบวา่ มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.083 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูโ้ดยสารสายการบินนกแอรท่ี์มีเพศแตกต่างกันมีการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่ง
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 1.2 ผูโ้ดยสารที่มีอายแุตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

H0 : ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

สาํหรบัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหจ์ะใช้การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชก้ลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ ท่ี
ระดบัคา่ความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทั้งนีจ้ะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความ
แปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่
ละกลุม่ไม่เท่ากันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถา้สมมติฐานใดปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอยา่งนอ้ยหนึ่งคู่จะนาํไป เปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
หรือ Dunnett T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกันท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ ท่ี 0.05 การ
ตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช ้Levene’s test มีสมมติฐาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 
 

ตาราง 7 แสดงผลการทดสอบความค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s test 
 

อาย ุ
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.532 2 397 0.588 

 
จากตาราง 7 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่อายุต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสาย

การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์มีคา่ Sig เทา่กบั 0.588 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 
นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความ
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แปรปรวนของขอ้มูลแต่ละกลุม่อายุไม่แตกต่างกัน จึงใช้สถิติ F-test ในการทดสอบสมมติฐาน 
แสดงดงัตาราง 8 

 
ตาราง 8 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอายุ  
 

แหลง่ความแปรปรวน 
 

SS df MS F Sig. 
อาย ุ ระหวา่งกลุม่ 1.105 2 0.553 1.672 0.189 

ภายในกลุม่ 131.161 397 0.330   

รวม 132.266 399    

 
จากตาราง 8 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุน

ตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอายุ โดยใช้ สถิติ F-test พบว่า มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.189 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1)  หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุแตกต่างมีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศไม่แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้
ไว ้  

สมมติฐานที่ 1.3 ผู ้โดยสารท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกันมีการตัดสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

H0 : ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

สาํหรบัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหจ์ะใช้การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชก้ลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ ท่ี
ระดบัค่าความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทั้งนีจ้ะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความ
แปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่
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ละกลุม่ไม่เท่ากันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะนาํไป เปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
หรือ Dunnett T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกันท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ ท่ี 0.05  การ
ตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช ้Levene’s test มีสมมติฐาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 9 แสดงผลการทดสอบความค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s test 
 

ระดบัการศกึษา 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

0.248 2 397 0.780 

 
จากตาราง 9 ผลการทดสอบความแปรปรวนของกลุม่ระดบัการศึกษาต่อการตดัสินใจใช้

บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์มีค่า Sig เท่ากับ 0.780 ซึ่งมีค่า
มากกวา่ 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ค่าความแปรปรวนของขอ้มูลแต่ละกลุ่มอายุไม่แตกต่างกัน จึงใช้สถิติ F-test ในการทดสอบ
สมมติฐาน แสดงดงัตารางท่ี 10 
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ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

แหลง่ความแปรปรวน 
 

SS df MS F Sig. 
ระดบัการศกึษา ระหวา่งกลุม่ 1.526 2 0.763 2.316 0.100 

ภายในกลุม่ 130.740 397 0.329   

รวม 132.266 399    

 
จากตาราง 10 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ จาํแนกตามระดบัการศึกษา โดยใช ้สถิติ F-test พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 
0.100 ซึ่งมากกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา่ ผูโ้ดยสารที่มีระดบัการศกึษาแตกตา่งมีการตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศไม่แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้
ไว ้

สมมติฐานที่ 1.4 ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างกันมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

H0 : ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพแตกตา่งกนัมีการตดัสนิใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

 สาํหรบัสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหจ์ะใช้การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) โดยใชก้ลุม่ตวัอย่างมากกว่า 2 กลุม่ ท่ี
ระดบัค่าความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) เม่ือค่าระดบันยัสาํคญัทาง
สถิติมีค่าน้อยกว่า 0.05 ทั้งนี ้จะทาํการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน ถ้าความ
แปรปรวนแตล่ะกลุม่เทา่กันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง F-test และถา้ค่าความแปรปรวนแต่
ละกลุม่ไม่เท่ากันใหท้ดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown-Forsythe test ซึ่งจะปฎิเสธสมมติฐาน
หลกั (H0) ก็ต่อเม่ือ Sig. มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ถ้าสมมติฐานใดปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ท่ีมีคา่เฉลี่ยแตกตา่งกนัอย่างนอ้ยหนึ่งคู่จะนาํไป เปรียบเทียบเชิงซ้อน 
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(Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 
หรือ Dunnett T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยคู่ใดบา้งแตกต่างกันท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ ท่ี 0.05  การ
ตรวจสอบคา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ โดยใช ้Levene’s test มีสมมติฐาน ดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 11 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test 
 

อาชีพ 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

7.124* 2 397 0.001 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 11 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของกลุ่มอาชีพต่อการตัดสินใจใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ มีค่า Sig เท่ากับ 0.001 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า มีค่าความแปรปรวน
แตกตา่งกนั จึงใชส้ถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบ ดงัตาราง 12 
 
ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอาชีพ โดยใช ้Brown-Forsythe 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
 

Statistic df1 df2 Sig.  

อาชีพ 15.150* 2 297.840 0.000  

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 12 ผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ จาํแนกตามอาชีพโดยใช ้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า มีค่า Sig เท่ากับ 
0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)  และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0)  
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หมายความว่า ผู ้โดยสารท่ีมีอาชีพแตกต่างมีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่า
ภายในประเทศแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

ดงันัน้จึงตอ้งทาํการทดสอบตอ่ดว้ยคา่สถิติ Dunnett T3 เพื่อวิเคราะหค์วามแตกต่างราย
คูร่ะหวา่งอาชีพของกลุม่ผูโ้ดยสารตา่งๆ โดยผลการทดสอบเป็นไปตามตาราง 13 
 
ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของอาชีพท่ีแตกต่างกัน กับการตัดสินใจใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Dunnett T3 
 

อาชีพ 
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 นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ/ขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

3.80 - 
 

-0.17* 
(0.03) 

0.21* 
(0.03) 

 

พนกังานบรษิัทเอกชน 3.96  - 0.38* 
(0.00) 

 

ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พอ่บา้น/
แม่บา้น/เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ 

3.59   - 
 

 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ระหว่างการตัดสินใจใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามอาชีพ ดว้ยวิธีทดสอบ
แบบ Dunnett T3 พบวา่  

ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกต่างจาก อาชีพ
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พนกังานบรษิัทเอกชน มีคา่ Sig. เทา่กบั 0.03 ซึ่งนอ้ยกวา่ 0.05 หมายความวา่ ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
แตกตา่ง เป็นรายคูก่บั ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยผูโ้ดยสารอาชีพ นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ/ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารนอ้ยกวา่ ผูโ้ดยสารอาชีพพนกังานบรษิัทเอกชน โดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ยเทา่กบั 0.17  

ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกต่างจาก อาชีพ
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ (ฟรีแลนซ)์ มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.03 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินแตกตา่ง เป็นรายคูก่บั ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ อยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูโ้ดยสารอาชีพ นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มี
การตัดสินใจใชบ้ริการมากกว่า ผูโ้ดยสารอาชีพประกอบธุรกิจสว่นตัว/คา้ขาย/พ่อบา้น/แม่บา้น/
เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ โดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ยเทา่กบั 0.21 

ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพ พนกังานบรษิัทเอกชน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกต่างจาก อาชีพประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พ่อบา้น/
แม่บา้น/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ (ฟรีแลนซ)์ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินแตกต่าง เป็นรายคู่
กับ ผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/คา้ขาย/พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ/อ่ืนๆ (ฟรี
แลนซ)์ อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยผูโ้ดยสารอาชีพ พนกังานบริษัทเอกชนมีการ
ตัดสินใจใช้บริการมากกว่า ผู ้โดยสารอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขาย/พ่อบ้าน/แม่บา้น/
เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ โดยมีผลตา่งของคา่เฉลี่ยเทา่กบั 0.38 

สมมติฐานที่ 1.5 ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตดัสินใจ
เลอืกใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

H0 : ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ไม่แตกตา่งกนั 

H1 : ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั 
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 สาํหรบัสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน จะใชส้ถิติ Independent Sample t-
test โดยใชก้ลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ ท่ีเป็นอิสระจากกนัท่ีระดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 โดยจะยอมรบั
สมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่ามากกว่า 0.05 และจะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
โดยทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช้ Levene’s test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐานดงันี ้

H0 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่ไม่แตกตา่งกนั 
H1 : คา่ความแปรปรวนของแตล่ะกลุม่แตกตา่งกนั 

 
ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบคา่ความแปรปรวนของการตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน โดยใช ้Levene’s test 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
Levene's Test for Equality of Variances 

  F  Sig. 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน Equal variances 

assumed 
  9.704  0.002* 

Equal variances not 
assumed 

     

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 14 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชร้ะดบัความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเม่ือค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
ผลการทดสอบแสดงดังตาราง โดยทาํการทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม โดยใช ้
Levene’s test พบวา่ มีคา่ Sig เทา่กบั 0.002 ซึ่งนอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
และปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 จึงใช้การทดสอบค่า t กรณีค่าความแปรปรวนไม่
เทา่กนั (Equal variances not assumed) ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐาน ดงันี ้
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ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบความแตกต่างของการตัดสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 
 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์
t-test for Equality of Means 

 ̅ S.D. t df Sig. (2-tailed) 
รายไดเ้ฉลี่ย 

ตอ่เดือน 
ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30,000 บาท 3.91 0.515 3.909 292.406 0.000* 
มากกวา่ 30,001 บาทขึน้ไป 3.68 0.633    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหค์วามแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนก
แอร ์จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test พบว่า มีค่า Sig. 
เท่ากับ 0.000 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) หมายความว่าผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ ท่ีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 
0.05 โดยผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ  30,000 บาท มีการตัดสินใจใช้
บริการมากกว่าผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า  30,001 บาทขึน้ไป ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Relibility) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

H0 : คณุภาพการบรกิารของสายการบินนกแอร ์ไม่มีผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

H1 : คุณภาพการบริการของสายการบินนกแอร ์มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
สายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

สาํหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์จะใชส้ถิติโดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตวัแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค enter ท่ี
ระดับความเช่ือมั่นรอ้ยละ 95 ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
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(H1) ก็ต่อเม่ือค่าระดบันัยสาํคญัทางสถิติมีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ตอ่ไปนี ้

 
ตาราง 16 แสดงผลการวิเคราะหค์ุณภาพการบริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้ 
(Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการ
ใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) กับการตดัสินใจใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน 
 

SS df MS F Sig. 
1 Regression 86.813 5 17.363 150.506* 0.000* 

Residual 45.453 394 0.115   

Total 132.266 399    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ผลการวิเคราะหต์ามตาราง 16 พบว่า ความถดถอยพหุคูณท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการ

บริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได้ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอา
ใจใส ่(Empathy) กับการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนก
แอร ์โดยใชก้ารวิเคราะหค์วามถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) มีค่า Sig. เท่ากับ 
0. 000 ซึ่งมีคา่นอ้ยกวา่ 0.05 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
หมายความว่า คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) มีผลกับการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์โดยรวม มีความสมัพนัธ์เชิงเสน้ตรงกับกลุม่ตวัแปร
อิสระ อย่างนอ้ย 1 ตัวแปร อย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสามารถสรา้งสมการ
พยากรณเ์ชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหถ์ดถอยเชิงพหคุณู สามารถคาํนวณหาค่าสมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงันี ้
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ตาราง 17 แสดงผลคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ ์และนยัสาํคญัของคา่สมัประสทิธ์ิสหสมัพนัธ์ระหว่าง
คุณภาพการบริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และ
ดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) กับการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ 
สายการบินนกแอร ์(Multiple Regression Analysis ใชว้ิธี enter) 
 

ตัวแปร B SE t Sig. Tolerance VIF 
คา่คงท่ี(Constant) 
ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(X1) 
ดา้นความนา่เช่ือถือ (X2) 
ดา้นการตอบสนอง (X3) 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) 
ดา้นความเอาใจใส ่(X5) 

0.161 
0.202 
0.049 
0.268 
0.186 
0.203 

0.139 
0.041 
0.052 
0.054 
0.047 
0.047 

1.159 
4.948*
0.940 
4.961* 
3.940* 
4.301* 

0.247 
0.000 
0.348 
0.000 
0.000 
0.000 

 
0.510 
0.330 
0.286 
0.332 
0.385 

 
1.959 
3.028 
3.501 
3.009 
2.595 

r = 0.810          Adjusted R2 = 0.652          R2 = 0.656          SE = 0.339 

หมายเหต ุ: คา่ VIF ท่ีเหมาะสมไม่ควรเกิน 5.00 และ คา่ Tolerance ไม่ควรนอ้ยกวา่ 0.2000 
* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
จากผลการวิเคราะหต์ารางท่ี 17 ไดท้าํการทดสอบความไม่สมัพันธ์ของตัวแปรอิสระ 

(Multicollinearity) ท่ีใชใ้นการวิเคราะหพ์บว่า ค่า Variance inflation factor (VIF) ท่ีสงูสดุมีค่า
เทา่กบั 3.501 ซึ่งไม่เกิน 5 และคา่ Tolerance ท่ีมีคา่นอ้ยสดุเท่ากับ 0.286 ซึ่งไม่ต ํ่ากว่า 0.200 ซึ่ง
แสดงใหเ้ห็นว่าตัวแปรอิสระท่ีไดท้าํการวิเคราะห ์ไม่มีความสมัพันธ์กัน ซึ่งไม่ก่อใหเ้กิดปัญหา 
Multicollinearity ซึ่งขอ้มลูดงักลา่วมีความเหมาะกบัการวิเคราะหพ์หคุณู 

ผลการวิเคราะห ์พบวา่ ตวัแปรท่ีสามารถพยากรณก์ารตดัสนิใจซือ้ ในขัน้การตดัสินใจซือ้ 
โดยเรียงลาํดบัมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง (X3) ดา้นความเอาใจใส่ (X5)  ดา้นสิ่งท่ี
สมัผสัได ้ (X1) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) ตามลาํดับ  โดยตวัแปรทัง้ 4 ตัวนี ้สามารถร่วมกัน
ทาํนายการตัดสินใจซือ้ไดร้อ้ยละ 65.2 ( Adjusted R2 = .652) โดยมีค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการทาํนายเทา่กบั 0.656 
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สมการท่ีสามารถทาํนายการตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สาย
การบินนกแอร ์ใชค้ะแนนดิบดงันี ้ 

Y = 0.161 + 0.268 (X3) + 0.203 (X5) + 0.202 (X1) + 0.186 (X4) 
สรุปไดว้่า ตัวแปรท่ีมีความสมัพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการต่อการตดัสินใจใช้

บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง (X3) ดา้นความเอาใจใส่ (X5) ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(X1) และดา้นการ
ใหค้วามมั่นใจ (X4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์เท่ากับ 0.268, 0.203, 0.202, 0.186 
ตามลาํดบั ซึ่งหมายความวา่ คณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง (X3) ดา้นความเอาใจใส่ (X5) 
ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(X1) และดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดในการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ซึ่งจากค่าสมัประสิทธ์ิดงักลา่ว 
สามารถอภิปรายผลไดด้งันี ้

หากไม่พิจารณาคณุภาพการบรกิารทัง้ 5 ดา้น ท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์จะพบวา่ การตดัสนิใจใชบ้ริการของผูโ้ดยสาร
สายการบินนกแอร ์มีคา่อยูท่ี่ระดบั 0.161 หนว่ย 

คุณภาพการบริการ ด้านการตอบสนอง (X3) ท่ีเพิ่มขึน้ 1 หน่วย ส่งผลให้มีการ
ตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์เพิ่มขึ ้น 0.268 หน่วย 
ทัง้นีเ้ม่ือกาํหนดใหคุ้ณภาพการบริการ อีก 4 ดา้นมีค่าคงท่ี แสดงว่าคุณภาพการบริการ ดา้นการ
ตอบสนอง (X3) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คุณภาพการบริการ ด้านความเอาใจใส่ (X5) ท่ีเพิ่มขึน้ 1 หน่วย ส่งผลให้มีการ
ตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์เพิ่มขึน้ 0.203 หน่วย 
ทัง้นีเ้ม่ือกาํหนดใหค้ณุภาพการบรกิาร อีก 4 ดา้นมีคา่คงท่ี แสดงวา่คณุภาพการบริการ ดา้นความ
เอาใจใส(่X5) มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบิน
นกแอร ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

คณุภาพการบรกิาร ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(X1) ท่ีเพิ่มขึน้ 1 หนว่ย สง่ผลใหมี้การตดัสินใจ
ใชบ้รกิารสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์เพิ่มขึน้ 0.202 หน่วย ทัง้นีเ้ม่ือ
กาํหนดใหค้ณุภาพการบรกิาร อีก 4 ดา้นมีค่าคงท่ี แสดงว่าคุณภาพการบริการ ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้
(X1) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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คุณภาพการบริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (X4) ท่ีเพิ่มขึน้ 1 หน่วย ส่งผลใหมี้การ
ตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร์ เพิ่มขึน้ 0.186 หน่วย 
ทัง้นีเ้ม่ือกาํหนดใหค้ณุภาพการบรกิาร อีก 4 ดา้นมีคา่คงท่ี แสดงวา่คณุภาพการบรกิาร ดา้นการให้
ความมั่นใจ (X4) มีอิทธิพลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 18 แสดงสรุปผลทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติท่ีใช ้ ผลการทดสอบ 
1. ผูโ้ดยสารที่มีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ย
ตอ่เดือน แตกตา่งกนั มีการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการ
บินนกแอร ์แตกตา่งกนั 

เพศ 
อาย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
อาชีพ 
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

t-test 
f-test 
f-test 

Brown-Forsythe 
t-test 

ไม่สอดคลอ้งตามมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งตามมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งตามมติฐาน 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 

2. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้ (Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)  ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และ
ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) 
ดา้นความนา่เช่ือถือ (Reliability) 
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) 
ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) 

Regression 
Regression 
Regression 
Regression 
Regression 

สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
ไม่สอดคลอ้งตามมติฐาน 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
สอดคลอ้งตามสมมติฐาน 
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บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

  
งานวิจยัเรื่อง “คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า

ภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินนกแอร์”  ผูว้ิจัยไดน้าํผลจากการวิเคราะหข์อ้มูลโดยมี
ประเด็นท่ีจะนาํมาสรุปผล อภิปรายผล และนาํเสนอข้อเสนอแนะผลของการวิจัย ตามลาํดับ
ดงัตอ่ไปนี ้

1. สงัเขปการวิจยั 
2. สรุปผลการวิจยั 
3. อภิปรายผลการวิจยั 
4. ขอ้เสนอแนะ 

 
สังเขปการวจิัย 

ความมุ่งหมายของการวิจัย  
1. เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สาย

การบินนกแอร ์โดยจาํแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน  

2. เพื่อศกึษาคณุภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) ดา้น
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

ความส าคัญของงานวิจัย 
1. เป็นขอ้มูลแนวทางในการพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบริการ ใหส้อดคลอ้ง

กบัลษัณะของกลุม่ผูโ้ดยสารที่ใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์ใหต้รงจุดกลุม่เปา้หมายมากท่ีสดุ 
2. สามารถนาํผลวิจยัไปศกึษาเพื่อเป็นแนวทางในการศกึษาดา้นอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

สมมติฐานของงานวิจัย 
1. ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสงูสุด 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตัดสินใจรับบริการสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศแตกตา่งกนั 
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2. คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) ดา้นความ
น่าเช่ือถือ (Reliability) ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ด้านการให้ความมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์

 
สรุปผลการวิจัย 

ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศกึษา อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน พบวา่  
ดา้นเพศ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่เป็น เพศหญิง จาํนวน 222 คน คิดเป็นรอ้ยละ 55.5 

และเป็นเพศชาย จาํนวน 178 คน คิดเป็นรอ้ยละ 44.5 

ดา้นอายุ ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่ มีอายุมากกว่า 36 ปีขึน้ไป จาํนวน 171 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.7 รองลงมาคือ มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี จาํนวน 123 คน คิดเป็นรอ้ยละ 30.8 อาย ุ
16-25 ปี จาํนวน 106 คน คิดเป็นรอ้ยละ 26.5 ตามลาํดบั 

ดา้นระดบัการศึกษา ผู้โดยสารส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 
274 คน คิดเป็นรอ้ยละ 68.5 รองลงมาคือ ระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตรี จาํนวน 68 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
17 ระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 58 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14.5 ตามลาํดบั 

ดา้นอาชีพ ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน จาํนวน 189 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 47.2 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย/พ่อบา้น/แม่บา้น/เกษียณอายุ/
อ่ืนๆ (ฟรีแลนซ)์ จาํนวน 111 คน คิดเป็นรอ้ยละ 27.8 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวิสาหกิจ จาํนวน 100 คน คิดเป็นรอ้ยละ 25 ตามลาํดบั 

ดา้นรายไดต้อ่เดือน ผูโ้ดยสารสว่นใหญ่ มีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
30,000 บาท จาํนวน 240 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60 และ มีรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนมากกวา่ 30,001 บาท
ขึน้ไป จาํนวน 160 คน คิดเป็นรอ้ยละ 40  

ตอนที่ 2 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 5 ด้าน ประกอบดว้ย ดา้น
สิ่ ง ท่ีสัมผัสได้ (Tangibility) ด้านความน่าเ ช่ือ ถือ  (Reliability) ด้านการตอบสนอง 
(Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และดา้นความเอาใจใส่ (Empathy) 
พบว่า อยู่ในระดบัคุณภาพการบริการดีทุกดา้น และในรายดา้นพบว่า ดา้นสิ่งท่ีสมัผัส ไดอ้ยู่ใน
ระดบัมากสดุ รองลงมาคือดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเอาใจใส ่และดา้น
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การใหค้วามมั่นใจ โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมรายดา้นเท่ากับ 4.14 , 4.06 , 4.03 , 3.97 และ 3.96 
ตามลาํดบั  

ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) ผูโ้ดยสาร มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บรกิารดา้นสิ่งท่ีสมัผสัไดโ้ดยรวมมีคุณภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 โดยพิจารณา
เป็นรายขอ้ ผลการศกึษาพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีมากในขอ้ สภาพหอ้ง
โดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด ถูกสขุลกัษณะและสภาพหอ้งนํา้บนเครื่องบินมีความสะอาด 
ถูกสขุลกัษณะ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 และ 4.21 ตามลาํดบั และผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่า
คุณภาพบริการดีในขอ้ ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม มีแสงสว่างเพียงพอต่อการใช้
งาน, ขนาดและความกวา้งของท่ีเก็บสมัภาระเพียงพอตอ่การใชง้าน และขนาดและความกวา้งของ
เก้าอีโ้ดยสารมีความเหมาะสมสะดวกสบาย โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 , 4.06 และ 3.99 
ตามลาํดบั 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บรกิารดา้นความ โดยรวมมีคณุภาพการบรกิารดี โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.06 โดยพิจารณาเป็นราย
ขอ้ ผลการศึกษาพบว่าผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีทุกขอ้ คือ บุคลิกภาพของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความน่าเช่ือถือ , พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมีความรูแ้ละ
สามารถใหค้าํแนะนาํ ช่วยเหลอืแก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอย่างดี, สายการบินนกแอร ์สามารถใหบ้ริการ
ไดต้รงกบัรายละเอียดท่ีแจง้ไวก้ับผูโ้ดยสาร, สายการบินนกแอรมี์ความเช่ียวชาญดา้นการบริการ
บนเครื่องบินเป็นอยา่งดี และ พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน มีการบรกิารท่ีโปรง่ใส ซื่อสตัยแ์ละเป็น
ธรรมแก่ผูโ้ดยสาร โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.14 , 4.06 , 4.06 , 4.06 และ 3.97 ตามลาํดบั 

ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) ผู้โดยสารมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
คณุภาพการบรกิารดา้นการตอบสนอง โดยรวมมีคณุภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 
โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีทุกขอ้ 
คือ พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความพรอ้มสาํหรบัการใหบ้รกิาร, พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน
มีความเต็มใจและมีความกระตือรือรน้ในการใหบ้ริการ , พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินสามารถ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว , พนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินสามารถใหข้อ้มูล แก่
ผูโ้ดยสารไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้น และพนักงานตอ้นรบับนเครื่องบินมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
สามารถใหบ้ริการผูโ้ดยสารไดอ้ย่างทั่วถึง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 , 4.05 , 4.04 , 4.02 และ 
3.94 ตามลาํดบั 
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ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ
การบรกิารดา้นการใหค้วามมั่นใจ โดยรวมมีคณุภาพการบริการดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 โดย
พิจารณาเป็นรายขอ้ ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีทุกขอ้ คือ 
อุปกรณช์่วยชีวิตบนเครื่องบินมีความทันสมัย และเพียงพอต่อการใช้งานแก่ผูโ้ดยสารทุกท่าน, 
ความมั่นใจว่าจะไดร้บัการบริการท่ียอดเยี่ยม เม่ือไดเ้ดินทางกับสายการบินนกแอร์, สายการบิน
นกแอรมี์มาตรฐานในการบรกิารเป็นท่ียอมรบัของผูโ้ดยสาร, ความมั่นใจในความปลอดภยั เม่ือได้
เดินทางกบัสายการบินนกแอร ์และความมั่นใจในการตรงต่อเวลาของเท่ียวบินของสายการบินนก
แอร ์โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.09 , 4.00 , 3.99 , 3.97 และ 3.73 ตามลาํดบั 

ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการ
บรกิารดา้นความเอาใจใส ่โดยรวมมีคณุภาพการบรกิารดี โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.97 โดยพิจารณา
เป็นรายขอ้ ผลการศกึษาพบวา่ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นว่าคุณภาพบริการดีทุกขอ้ คือ การบริการ
บนเครื่องบินมีสิ่งอาํนวยความสะดวกท่ีคาํนึงถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารเฉพาะกลุม่ เช่น เด็ก 
ผูส้งูอายุ คนพิการ สตรีมีครรภ ์ฯลฯ, พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความเป็นมิตร เอาใจใส ่มี
อธัยาศยัท่ีดี ในการใหบ้รกิาร, พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหค้วามเอาใจใสก่บัผูโ้ดยสารในแต่ละ
รายอยา่งเทา่เทียมกนั และ พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินไดใ้หค้วามสาํคญักับขอ้ติชมและปัญหา
ของผูโ้ดยสารเป็นหลกั โดยมีคา่เฉลี่ยเทา่กบั 4.09 , 4.01 , 3.91 และ 3.88 ตามลาํดบั  

ตอนที่  3  การวิ เคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่ า
ภายในประเทศของสายการบินนกแอร ์พบวา่  

ดา้นการตดัสินใจใช้บริการ ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใช้บริการ
สายการบินนกแอร ์โดยรวมมีความคิดเห็นดี โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.82 โดยพิจารณาเป็นรายขอ้ 
ผลการศึกษาพบว่า ผูโ้ดยสารมีความคิดเห็นในการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอรดี์ทุกขอ้ 
คือ ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์เพราะ มีประสบการณท่ี์ดีจากการใชบ้ริการครัง้ก่อน , 
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์โดยพิจารณาจากช่ือเสียงและภาพลักษณ์ตราสินค้า , 
ตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์จากการแนะนาํของครอบครวั เพื่อน หรือคนรูจ้ัก , ตดัสินใจ
ใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์เพราะมีเสน้ทางเท่ียวบินภายในประเทศมากกว่าสายการบินอ่ืนๆ , 
ตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินนกแอร ์เพราะมีบริการครบครนัตรงความตอ้งการ และตดัสินใจใช้
บรกิารสายการบินนกแอร ์เม่ือไดมี้การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการกับสายการบินอ่ืนๆ โดยมี
คา่เฉลี่ยเทา่กบั 3.97 , 3.95 , 3.91 , 3.73 ,3.71 และ 3.63 ตามลาํดบั 
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ผลการวิเคราะหข้์อมูลเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน มีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั สามารถสรุปไดด้งันี ้ 

1. ผูโ้ดยสารสายการบินนกแอรท่ี์มีเพศแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ ไม่แตกต่างกัน ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

2. ผูโ้ดยสารท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศไม่แตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้
ไว ้

3. ผูโ้ดยสารที่มีระดบัการศกึษาแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าภายในประเทศไม่แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกับ
สมมติฐานท่ีตัง้ไว ้

4. ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศแตกตา่งกนั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เม่ือ
เปรยีบเทียบรายคู ่พบวา่ ผูโ้ดยสารอาชีพ นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ/ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
มีการตดัสนิใจใชบ้รกิารนอ้ยกวา่ ผูโ้ดยสารอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.17 , ผูโ้ดยสารอาชีพ นักเรียน/นกัศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีการ
ตัดสินใจใช้บริการมากกว่า ผู ้โดยสารอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ค้าขายพ่อบ้าน/แม่บ้าน/
เกษียณอายุ/อ่ืนๆ (ฟรีแลนซ)์ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.21 และโดยผูโ้ดยสารอาชีพ 
พนักงานบริษัทเอกชนมีการตัดสินใจใชบ้ริการมากกว่า ผูโ้ดยสารอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/
คา้ขาย/พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรีแลนซ)์ โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.38 โดย
สรุปคือ ผูโ้ดยสารที่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน มีการตดัสินใจใชบ้ริการมากท่ีสดุ รองลงมาคือ 
ผูโ้ดยสารอาชีพ นกัเรียน/นกัศึกษา/นิสิต/ขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ และสดุทา้ยคือ อาชีพ
ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขายพอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย/ุอ่ืนๆ (ฟรแีลนซ)์ 

5. ผูโ้ดยสารท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน มีการตดัสินใจใชบ้ริการสาย
การบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ แตกต่างกัน ท่ีระดับนัยสาํคญัทางสถิติ 0.05 โดยผูโ้ดยสารท่ีมี
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 30,000 บาท มีการตดัสนิใจใชบ้รกิารมากกวา่ผูโ้ดยสารท่ีมี
รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือนมากกวา่ 30,001 บาทขึน้ไป ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้
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สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ีสมัผัสได ้(Tangibility) 
ดา้นความน่าเช่ือถือ (Relibility) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามมั่นใจ 
(Assurance) และดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์สรุปไดด้ังนี ้ตัวแปรท่ีมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ
คณุภาพการบริการต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศสายการบินนก
แอร ์อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนอง ,ดา้นความเอาใจใส่, ดา้น
สิ่งท่ีสมัผสัไดแ้ละดา้นการใหค้วามมั่นใจ โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เท่ากับ 0.268, 0.203, 
0.202, 0.186 ตามลาํดบั หมายความวา่ คณุภาพการบรกิาร ดา้นการตอบสนอง ,ดา้นความเอาใจ
ใส,่ ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัไดแ้ละดา้นการใหค้วามมั่นใจ เป็นปัจจัยท่ีเป็นตวักาํหนดในการตดัสินใจใช้
บรกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
 
อภปิรายผลการวิจัย 

จากผลการศกึษาวิจยัเรื่อง “คณุภาพการบรกิารท่ีสง่ผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการ
บินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ กรณีศึกษา สายการบินนกแอร์”  มีสิ่งท่ีนาํมาอภิปรายเป็นประเด็น
สาํคญั ดงันี ้

1. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิาร 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นสิ่งท่ี
สมัผสัได ้(Tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) และ ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) พบว่า ความคิดเห็นทัง้ 
5 ดา้นนัน้ มีคณุภาพบรกิารอยู่ในระดบัดี เน่ืองมาจาก สายการบินนกแอร ์เป็นสายการบินตน้ทุน
ตํ่าที่อยูภ่ายใตก้ารควบคมุของสายการบินไทยท่ีมีช่ือเสยีงมายาวนาน ไดร้บัรางวลัมากมาย ทาํให้
มีช่ือเสยีง ภาพลกัษณ ์ในการบรกิารดี ผูโ้ดยสารจึงมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัท่ีดี ซึ่งสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของอินทิรา จันทรฐั (2552) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวงัและการรบัรูจ้ริงต่อ
คุณภาพการบริการสายการบินตน้ทุนตํ่า เท่ียวบินภายในประเทศ ท่ีพบว่า กลุม่ตวัอย่างมีความ
คาดหวงัตอ่ดา้นทศันะความมั่นใจ ทศันะการตอบสนองท่ีรวดเรว็ ทศันะความเช่ือถือได ้ทศันะการ
เขา้ถึงจิตใจลกูคา้ ทศันะลกัษณะทางกายภาพ ในระดบัความคาดหวงัมาก ซึ่งเป็นสว่นหนึ่งในการ
ใหบ้รกิารของพนกังานตอ้นรบัดว้ยเช่นกนั 

2. ผลการวิเคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ
ของสายการบินนกแอร ์พบว่า การตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอรโ์ดยรวมมีความคิดเห็นดี 
เน่ืองจาก อาจจะเกิดจากความคิดเห็นของผูโ้ดยสารในดา้นบริการทัง้ 5 ดา้น ซึ่งหากผูโ้ดยสารมี
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ความคิดเห็นถึงคณุภาพการบรกิารในทิศทางท่ีดี แลว้ทาํใหเ้กิดการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน
ไดอี้กในอนาคต ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิติพงศ ์วรธรรมทองดี (2558) ไดศ้กึษางานวิจยัเรื่อง 
คุณภาพการบริการบนเครื่องบินของการบินไทย มีความสมัพันธ์กับแนวโนม้พฤติกรรมการใช้
บรกิารของผูโ้ดยสาร ผลวิจยัพบวา่ ผูโ้ดยสารมีแนวโนม้ท่ีอาจจะกลบัมาใชบ้ริการในอนาคตไดอี้ก 
หากไดร้บัการบรกิารท่ีดีในครัง้ก่อน 

3. ผลการศกึษาผูโ้ดยสารสายการบินนกแอรท่ี์มีลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 
อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ท่ีแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์แตกตา่งกนั  

ดา้นอาชีพ เน่ืองจาก อาชีพเป็นตัวแสดงถึงสถานะทางสงัคมอย่างหนึ่งในการ
เลอืกสายการบิน เป็นการเลอืกสายการบินท่ีตอบโจทยก์ารทาํงานแตกต่างกันออกไป หรือในบาง
อาชีพก็จะมีสทิธิพิเศษในการเดินทางตา่งๆของสายการบินนัน้ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ พชัร ี
อนสุทิธ์ิ (2561) ไดศ้กึษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีสง่ผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการ
ของเจา้หนา้ที่ทา่อากาศยานดอนเมือง พบวา่ ผูโ้ดยสารที่มี อาชีพ แตกตา่งกนั มีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่ทา่อากาศยานดอนเมืองโดยรวมและรายดา้น แตกตา่งกนั 

ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน เน่ืองจาก ผูโ้ดยสารที่มีรายไดแ้ตกต่างกัน อาจสง่ผลใน
เรื่องของขอ้จาํกดัในการเลอืกสายการบินในการเดินทางท่ีแตกต่างกัน เช่น ผูท่ี้มีรายไดม้ากก็จะมี
การตดัสินใจเลือกสายการบินการท่ีตอบโจทยก์ับการเดินทางของตวัเอง ในสว่นของผูท่ี้มีรายได้
นอ้ยก็จะมีความระมดัระวงัในการใชจ้่ายในการการเดินทาง ซึ่งสอดคลอ้งกับการวิจัยของ ณัชชา 
ศกัด์ิสจุริต (2554) ไดศ้ึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อคุณภาพ
บริการของท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ ผลวิจัยพบว่า ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยมีรายได ้แตกต่างกัน มี
ความพงึพอใจตอ่คณุภาพบรกิารของ ทา่อากาศยานสวุรรณภมิู แตกตา่งกนั 

4. ผลการศกึษาการคณุภาพการบรกิารของสายการบินนกแอร ์สง่ผลตอ่การตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารสายการบินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์ 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 
มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจาก การตอบสนองเป็น
การสื่อถึงความเต็มใจในการใหบ้ริการกับผูโ้ดยสาร การบริการใหท้นัถ่วงทีต่อความตอ้งการของ
ผูโ้ดยสาร ดงันัน้ ถา้มีการบรกิารท่ีไม่ทนัต่อความตอ้งการของผูโ้ดยสาร อาจจะสง่ผลใหผู้โ้ดยสาร
เกิดความไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใช้บริการซ ํา้ไดอี้กในอนาคต ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและ
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ทฤษฎีของศิรวิรรณ เสรรีตัน ์(2546) ท่ีกลา่ววา่ เม่ือผูบ้รโิภครูส้กึ ประทบัใจในสินคา้หรือบริการ จะ
มีผลทาํใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้อีกครัง้ หรอืบอกตอ่ผูอ่ื้นเก่ียวกบัความพอใจและ
ไม่พอใจของตนเองในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ 

ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) คุณภาพการบริการดา้นความเอาใจใส ่มีผลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์อย่างมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจาก ความเอาใจใส่ เป็นสิ่งท่ี
พนกังานตอ้งมี ในการดแูลเอาใจใสผู่โ้ดยสาร ใหค้วามสนใจกับผูโ้ดยสาร ดงันัน้ หากผูโ้ดยสารไม่
รบัรูถ้ึงความเอาใจใสข่องพนกังาน ผูโ้ดยสารก็จะไม่พงึพอใจและอาจจะไม่ตดัสินใจใชส้ายการบิน
นัน้อีก  ซึ่งสอดคลอ้งกบัแนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) ท่ีกลา่วว่า ทาํใหผู้บ้ริโภค
รูส้กึ ประทบัใจในสนิคา้หรอืบรกิาร แลว้ผูบ้รโิภคจะกลบัมาใชส้ินคา้หรือบริการนัน้อีกครัง้ หรือ สง่
ตอ่กบัผูอ่ื้นเก่ียวกบัความพอใจและไม่พอใจของตนเองในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ 

ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้(Tangibility) พบว่า คุณภาพการบริการดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้มี
ผลในการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจาก การบริการในดา้นสิ่ง
ท่ีสมัผสัได ้เป็นสิ่งท่ีผูโ้ดยสารสามารถมองเห็นและสามารถจับตอ้งได ้ถือเป็นสิ่งท่ีสาํคัญในการ
อาํนวยความสะดวกสบายต่างๆให้กับผู้โดยสาร ซึ่งหากสิ่งท่ีผู ้โดยสารสมัผัสอยู่ในระดับท่ีดี 
ผูโ้ดยสารก็จะสามารถรบัรูไ้ดท้นัที และเกิดความพึงพอใจในการเดินทางครัง้นัน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับ
แนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2546) ท่ีกลา่วว่า เม่ือผูบ้ริโภครูส้กึ ประทบัใจในสินคา้
หรอืบรกิาร จะมีผลทาํใหผู้บ้รโิภคกลบัมาใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้อีกครัง้ หรือ บอกต่อผูอ่ื้นเก่ียวกับ
ความพอใจและไม่พอใจของตนเองในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ 

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) คุณภาพการบริการดา้นการการใหค้วาม
มั่นใจ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินตน้ทุนตํ่าภายในประเทศ สายการบินนกแอร ์
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้เน่ืองจาก ความมั่นใจ 
เป็นสิ่งนงึท่ีทาํใหผู้โ้ดยสารเกิดความคาดหวงั ในความรู ้ความสามารถของพนกังานท่ีใหบ้ริการ ว่า
จะไดร้บัสิ่งท่ีดีท่ีสดุในการบรกิาร ดงันัน้ หากผูโ้ดยสารไม่มีความมั่นใจในการบริการ ผูโ้ดยสารก็จะ
ไม่ตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนัน้ๆ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดและทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรตัน ์
(2546) ท่ีกล่าวไวว้่า เม่ือผูบ้ริโภครูส้ึก ประทับใจในสินคา้หรือบริการ จะส่งผลทาํใหผู้บ้ริโภค
กลบัมาใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้อีกครัง้ หรอื สง่ตอ่ผูอ่ื้น เก่ียวกบัความพอใจและไม่พอใจของตนเอง
ในการใชส้นิคา้หรอืบรกิารนัน้ 
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ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย 
จากการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบิน

ตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้
1. ผูบ้ริหารสายการบินนกแอร ์สามารถนาํผลการศึกษาไปใชพ้ิจารณาประกอบกับ

กําหนดนโยบายในการพัฒนาสายการบินต่อไปได้ ควรมีการวางแผนการตลาด โดยเน้น
กลุม่เป้าหมายเป็นกลุ่ม อาชีพพนกังานบริษัทเอกชน ท่ีมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 
30,000 บาท เน่ืองจากผูโ้ดยสารกลุม่นี ้คือ กลุม่ท่ีมีการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินนกแอรม์าก
ท่ีสุด ซึ่งเป็นกลุ่มเป้าหมายสาํคัญ ดังนั้นหากมีการวางกลยุทธ์ให้ถูกกลุ่ม ก็สามารถสร้า ง
ผลตอบแทนใหส้ายการบินไดม้ากขึน้ 

2. ดา้นคณุภาพการบรกิาร 5 ดา้น จากผลการวิจยั ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะแตล่ะดา้น  
ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) สายการบินควรมีการจัดอบรมและ

สง่เสรมิการพฒันาทกัษะ ศกัยภาพของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหมี้ความพรอ้มสาํหรบัการ
ใหบ้รกิารอยูส่มํ่าเสมอ รวมถึงมีการจดัสรรพนกังานในการใหบ้ริการใหท้ั่วถึง เหมาะสม ตรงความ
ตอ้งการของผูโ้ดยสาร เน่ืองจากผลวิจัยพบว่า คุณภาพดา้นการตอบสนอง สง่ผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้รกิารของสายการบินนกแอร ์

ดา้นความเอาใจใส ่(Empathy) สายการบินควรคาํนึงถึงผูโ้ดยสารเป็นหลกั การ
สรา้งความสมัพนัธท่ี์ดีใหก้บัผูโ้ดยสารเป็นสิ่งสาํคญั เช่น การบรกิารดว้ยรอยยิม้ ความเอาใจใสข่อง
พนกังานแก่ผูโ้ดยสาร รวมถึงอุปกรณส์ิ่งอาํนวยความสะดวกท่ีคาํนึงถึงบุคคลเฉพาะกลุม่ ใหมี้การ
ใชง้านท่ีพรอ้มอยู่เสมอ สิ่งเหลา่นีเ้ป็นสิ่งท่ีทาํใหผู้โ้ดยสารเกิดความประทบัใจในสายการบินนัน้ๆ 
เน่ืองจากผลวิจยัพบวา่ คณุภาพการบรกิารดา้นความเอาใจใส ่มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของ
สายการบินนกแอร ์

ดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้ (Tangibility) สายการบินควรมีการดูแลอย่างสมํ่าเสมอ เช่น 
มีการรกัษาความสะอาดภายในหอ้งโดยสาร และหอ้งนํา้บนเครื่องบินอยา่งทั่วถึง ควรมีการพฒันา 
อุปกรณอ์าํนวยความสะดวกต่างๆใหท้นัสมัยอยู่สมํ่าเสมอ เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกิดความพึงพอใจใน
การเดินทาง เน่ืองจากผลวิจยัพบวา่ คณุภาพการบรกิารดา้นสิ่งท่ีสมัผสัได ้สง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้
บรกิารของสายการบินนกแอร ์

ดา้นการใหค้วามมั่นใจ (Assurance) สายการบินควรมีการสื่อสารใหผู้โ้ดยสาร
เกิดความมั่นใจ ควรมีการแจ้งขอ้มูลต่างๆ มีการจัดตารางเวลาเท่ียวบินท่ีตรงต่อเวลา พัฒนา
อุปกรณช์่วยชีวิตบนเครื่องบินใหมี้ความทนัสมัยอยู่เสมอ และเพียงพอต่อการใชง้านแก่ผูโ้ดยสาร
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ทุกท่าน  เพื่อใหผู้โ้ดยสารเกิดความมั่นใจในการเดินทาง เน่ืองจากผลวิจัยพบว่า คุณภาพการ
บรกิารดา้นการใหค้วามมั่นใจ มีผลตอ่การตดัสนิใจใชบ้รกิารของสายการบินนกแอร  ์
 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

จากการศึกษาวิจันเรื่อง “คุณภาพการบริการท่ีสง่ผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการสายการ
บินตน้ทนุตํ่าภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร”์  ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัตอ่ไปนี ้

1. ควรมีการศกึษาเปรยีบเทียบการใหบ้รกิารของสายการบินของไทยและสายการบิน
ของประเทศอ่ืนๆ ท่ีดาํเนินธุรกิจในแบบเดียวกัน หรือใกลเ้คียงกันเพื่อใหส้ามารถนาํข้อมูลมา
พฒันาสายการบินตอ่ไปได ้

 2. ควรมีการศกึษาคณุภาพการบรกิารและแนวโนม้การกลบัมาใชบ้ริการอีกครัง้ของ
กลุม่ลกูคา้ใหม่ท่ีมาใชบ้ริการสายการบิน เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ในการสง่เสริม
การตลาด 

3. ควรมีการศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในระดับต่างๆ และ
สาเหตกุารใชบ้รกิารสายการบินตน้ทุนตํ่า เพื่อใชป้ระกอบการพิจารณางบประมาณการลดตน้ทุน
ของสายการบิน 

4. ควรมีการศกึษาความตอ้งการของผูโ้ดยสารกบัการใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า 
ท่ีผูโ้ดยสารพงึประสงคก์บัการบรกิารจากสายการบิน เพื่อปรบัปรุงการพฒันาใหส้ามารถดงึดูดและ
เพิ่มปรมิาณลกูคา้มากขึน้ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าภายในประเทศ  

กรณีศึกษา สายการบินนกแอร ์
>>>>><<<<< 

ค าชีแ้จง 
 แบบสอบถามชุดนีจ้ดัทาํขึน้เพื่อเป็นสว่นประกอบหนึ่งในการทาํสารนิพนธ์ของการศึกษา
หลักสูตรบริหารธุรกิจเพื่อสังคม สาขาวิชาการตลาด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยมี
วตัถปุระสงคเ์พื่อศกึษาคุณภาพการบริการท่ีสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนตํ่า
ภายในประเทศ กรณีศกึษา สายการบินนกแอร ์ซึ่งแบบสอบถามแบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี  ้
 
 สว่นท่ี 1 : ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 สว่นท่ี 2 : คณุภาพการบรกิารบนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ์
 สว่นท่ี 3 : การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการตน้ทนุตํ่าภายในประเทศของสายการบินนกแอร  ์
 
 ผูว้ิจยัใครข่อความรว่มมือจากทา่นในการตอบแบบสอบถามตามสภาพความเป็นจรงิ ทัง้นี ้
จะไม่มีการระบุช่ือของผูต้อบแบบสอบถามและผูว้ิจยัจะเก็บขอ้มลูของท่านไวเ้ป็นความลบั โดยไม่
มีการเปิดเผยรายละเอียดใดๆ แต่จะนาํผลมาวิเคราะหใ์นภาพรวมเพื่อประโยชนใ์นการศึกษา
เทา่นัน้มิใช่ประโยชนอ่ื์นใด ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างสงูท่ีท่านกรุณาใหค้วามรว่มมือในการ
วิจยัครัง้นี ้
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชีแ้จง โปรดทาํเครื่องหมาย   ลงในช่องวา่ง  ท่ีตรงกบัความเป็นจรงิของตวัทา่นมากท่ีสดุ 
เพียงขอ้เดียว 
 

1. เพศ 

 1. ชาย      2. หญิง 
 

2. อาย ุ

 1. 16-25 ปี     2. 26-35 ปี 
 3. 36-45 ปี     4. 46-55 ปี 
 5. มากกวา่ 56 ปีขึน้ไป 
 

3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
 2. ปรญิญาตร ี
 3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 

4. อาชีพ 

 1. นกัเรยีน/นกัศกึษา/นิสติ   2. ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
 3. พนกังานบรษิัทเอกชน    4. ประกอบธุรกิจสว่นตวั/คา้ขาย 
 5. พอ่บา้น/แม่บา้น/เกษียณอาย ุ   6. อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ................. 
 

5. รายไดเ้ฉลี่ยตอ่เดือน 

 1. ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั 15,000 บาท  2. 15,001– 30,000 บาท 
 3. 30,001 – 45,000 บาท   4. 45,001 – 60,000 บาท 
 5. มากกวา่ 60,001 บาทขึน้ไป 
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ส่วนที่ 2 คุณภาพการบริการบนเคร่ืองบนิของสายการบินนกแอร ์
ค าชีแ้จง โปรดทาํเครื่องหมาย   ลงในช่องวา่งเพียงขอ้เดียวท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่น 
 
 

คณุภาพการบรกิาร 
บนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ์

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(5) 

เห็น
ดว้ย 
(4) 

ไม่
แนใ่จ 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(1) 
ด้านส่ิงที่สัมผัสได้  (Tangibility) 
1. สภาพหอ้งโดยสารบนเครื่องบินมีความสะอาด ถกู
สขุลกัษณะ 

     

2. สภาพหอ้งนํา้บนเครื่องบินมีความสะอาด ถกู
สขุลกัษณะ 

     

3. ภายในหอ้งโดยสารมีอุณหภมิูท่ีเหมาะสม มีแสงสวา่ง
เพียงพอตอ่การใชง้าน 

     

4. ขนาดและความกวา้งของเกา้อีโ้ดยสารมีความ
เหมาะสมสะดวกสบาย 

     

5. ขนาดและความกวา้งของท่ีเก็บสมัภาระเพียงพอตอ่
การใชง้าน 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

1. บุคลกิภาพของพนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความ
นา่เช่ือถือ 

     

2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความรูแ้ละสามารถให้
คาํแนะนาํ ช่วยเหลอืแก่ผูโ้ดยสารไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน มีการบรกิารท่ีโปรง่ใส 
ซื่อสตัยแ์ละเป็นธรรมแก่ผูโ้ดยสาร 

     

4. สายการบินนกแอร ์สามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบั
รายละเอียดท่ีแจง้ไวก้บัผูโ้ดยสาร 

     

5. สายการบินนกแอรมี์ความเช่ียวชาญดา้นการบรกิาร
บนเครื่องบินเป็นอยา่งดี 
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คณุภาพการบรกิาร 

บนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ์

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(5) 

เห็น
ดว้ย 
(4) 

ไม่
แนใ่จ 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(1) 
ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 
1. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความเต็มใจและมี
ความกระตือรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

     

2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความพรอ้มสาํหรบัการ
ใหบ้รกิาร 

     

3. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีเพียงพอตอ่การ
ใหบ้รกิาร สามารถใหบ้รกิารผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งทั่วถึง 

     

4. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินสามารถใหข้อ้มลู  
แก่ผูโ้ดยสารไดอ้ยา่งถกูตอ้งครบถว้น 

     

5. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินสามารถแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

     

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 

1. ทา่นรูส้กึมีความมั่นใจในความปลอดภยั เม่ือได้
เดินทางกบัสายการบินนกแอร ์

     

2. ทา่นมีความมั่นใจวา่จะไดร้บัการบรกิารท่ียอดเยี่ยม 
เม่ือไดเ้ดินทางกบัสายการบินนกแอร ์

     

3. ทา่นมีความมั่นใจในการตรงตอ่เวลาของเท่ียวบินของ
สายการบินนกแอร ์

     

4. สายการบินนกแอรมี์มาตรฐานในการบรกิาร เป็นท่ี
ยอมรบัของผูโ้ดยสาร 

     

5. อุปกรณช์่วยชีวิตบนเครื่องบินมีความทนัสมยั และ
เพียงพอตอ่การใชง้านแก่ผูโ้ดยสารทกุทา่น 
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คณุภาพการบรกิาร 

บนเครื่องบินของสายการบินนกแอร ์

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(5) 

เห็น
ดว้ย 
(4) 

ไม่
แนใ่จ 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(1) 
ด้านความเอาใจใส่ (Empathy) 
1. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินมีความเป็นมิตร เอาใจ
ใส ่มีอธัยาศยัท่ีดี ในการใหบ้รกิาร 

     

2. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบินใหค้วามเอาใจใสก่บั
ผูโ้ดยสารในแต่ละรายอยา่งเทา่เทียมกนั 

     

3. พนกังานตอ้นรบับนเครื่องบิน ไดใ้หค้วามสาํคญักบัขอ้
ติชมและปัญหาของผูโ้ดยสารเป็นหลกั 

     

4. การบรกิารบนเครื่องบินมีสิ่งอาํนวยความสะดวกท่ี
คาํนงึถึงความตอ้งการของผูโ้ดยสารเฉพาะกลุม่ เช่น เด็ก 
ผูส้งูอาย ุคนพิการ สตรมีีครรภ ์ฯลฯ 
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ส่วนที่ 3 การตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์

ค าชีแ้จง โปรดทาํเครื่องหมาย   ลงในช่องวา่งเพียงขอ้เดียวท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของทา่น 

 

 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์

ระดบัความคิดเห็น 
เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(5) 

เห็น
ดว้ย 
(4) 

ไม่
แนใ่จ 
(3) 

ไม่เห็น
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิ่ง 

(1) 
1. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์ เพราะมี
บรกิารครบครนัตรงความตอ้งการ 

     

2. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์เพราะมี
เสน้ทางเท่ียวบินภายในประเทศมากกวา่สายการบินอ่ืนๆ 

     

3. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร์ โดย
พิจารณาจากช่ือเสยีงและภาพลกัษณต์ราสนิคา้ 

     

4. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์จากการ
แนะนาํของครอบครวั เพื่อน หรอืคนรูจ้กั 

     

5. ท่านตัดสินใจใช้บริการสายการบินนกแอร ์เพราะมี
ประสบการณท่ี์ดีจากการใชบ้รกิารครัง้ก่อน 

     

6. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารสายการบินนกแอร ์เม่ือไดมี้การ
เปรยีบเทียบคณุภาพการบรกิารกบัสายการบินอ่ืนๆ 

     

 

 

 
 

 



 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัตผู้ิเขียน 
 

ช่ือ-สกุล นางสาววีรยา ทยานวุฒัน ์
วัน เดือน ปี เกิด 5 มกราคม 2537 
สถานที่เกิด ชลบุร ี
วุฒิการศึกษา พ.ศ.2559 นิเทศศาสตรบ์ณัฑิต สาขาการประชาสมัพนัธ ์ 

จาก มหาวิทยาลยับูรพา  
พ.ศ.2563 บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการตลาด  
จาก มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวิโรฒ 

ที่อยู่ปัจจุบัน 424/3 ม.5 ต.บา้นสวน อ.เมือง จ.ชลบุร ี20000   
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