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บทคดัย่อ 

 
 การวิจยัเร่ือง กลยุทธ์การตลาดธุรกิจสายการบินโดยสารท่ีส่งอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย กรณีศึกษาเปรียบเทียบสายการบินไทยสมายล์ และสายการบิน
ราคาประหยดั  
 ผู ้วิจัยใช้ระเบียบวิ ธีวิจัย  (Research Methodology) แบบการวิจัย เชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่างท่ีคนไทยท่ีใช ้
หรือเคยใช้บริการ สายการบินราคาประหยดั จ านวน 400 คน การสุ่มตวัอย่างการวิจยัในคร้ังน้ี ใช้
การสุ่มกลุ่มตัวอย่างการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยไม่อาศัยหลักความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างตามแบบความสะดวก (Conveniences Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเลือกใครก็ไดท่ี้เป็นผูใ้ชบ้ริการสายการบินเพื่อเดินทางทั้งเส้นทางภายในและนอกประเทศ 
 ผลการวิจยัพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในการรับรู้คุณภาพของการบริการในภาพรวมทั้ง 5 
มิติอนัได้แก่ SEQ1: ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ SEQ2: การตอบสนอง  SEQ3: การสร้าง
ความมัน่ใจ  SEQ4: การดูแลเอาใจใส่ (อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก) SEQ5: รูปลักษณ์ทางกายภาพ   
ปัจจยัด้านประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการจากผลการวจิยัพบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ปัจจยัส่วนผสม
การตลาดบริการทั้ ง 7 ด้านได้แก่ ผลิตภัณฑ์  ราคา  สถานท่ี  การส่งเสริมการขาย บุคลากร 
สภาพแวดลอ้มการบริการ และ กระบวนการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
(ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง  การสร้างความมั่นใจ  การดูแลเอาใจใส่   
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) 
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Abstract 
 

 The research title name “The influencing of airlines marketing strategies on customer 
quality perception toward Thai Smile Airline comparing with other low-cost airlines”  
 Researcher used research methodology, survey research, and questionnaire from a 
random in non-probability sampling by conveniences sampling, which is used by who get a 
services of airlines for domestic flight and international flight.  
 In the research is appeared that all customers satisfied in over all of the quality of service. 
There are five dimensions: SEQ1 Reliability and Trustworthiness, SEQ2 Responsiveness, SEQ3 
Assurances, SEQ4 Empathy (average high level), and SEQ5 Service Scape. The factors of a kind 
of airlines marketing strategy towards customer quality perception, which is shown that 
difference of average in the customers satisfaction, that means low cost airlines; Thaismile, Nok 
air, and Air asia, there are indifferent services. Marketing mix consists of Product, Price, Place, 
Promotion, People, Physical, and Process, all these are relative in Reliability and Trustworthiness, 
Responsiveness, Assurances, Empathy, and Service Scape.       
 
Keywords: Low Cost Airlines, Quality of Service, Service Marketing Mix 
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กติตกิรรมประกาศ 
 

 วิทยานิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลงได ้ดว้ยความกรุณาอย่างยิ่งจาก ดร.อภิเทพ แซ่โคว้ อาจารยท่ี์
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ท่ีไดก้รุณาให้ความรู้ ค  าปรึกษา ค าแนะน า ตลอดจนตรวจแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง 
ๆ ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างยิ่ง จนวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีส าเร็จสมบูรณ์ได้ ผู ้ศึกษาขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ี 
 ขอกราบขอบพระคุณ ดร.เอก ชุณหชัชราชัย ท่ีกรุณาให้ค  าแนะน า แก้ไขและตรวจสอบ
เน้ือหา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเคร่ืองมือดา้นสถิติ จนท าให้การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี
สมบูรณ์ ขอขอบพระคุณ อาจารย์และเจ้าของงานวิชาการต่าง ๆ ท่ีผูศึ้กษาได้อ้างถึง ผู ้มีส่วน
เก่ียวขอ้งทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้ความอนุเคราะห์อ านวยความสะดวกและให้ความร่วมมือเป็นอยา่งยิ่งใน
การเก็บขอ้มูลแบบสอบถามเป็นอยา่งดี 
 คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากการศึกษาคน้ควา้ฉบบัน้ี ผูศึ้กษาคน้ควา้ขอมอบความดีให้
แด่ผูมี้พระคุณทุกท่าน 
 

สุภาวดี บุญญาลงกรณ์ 
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60 



ช 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
หน้า 

ตารางที ่4.11 ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาด
บริการบริการดา้นการส่งเสริมการขาย………………………………..........… 

 
61 

ตารางที ่4.12 ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาด
บริการบริการดา้นบุคลากร……………………………….………………….. 

 
62 

ตารางที ่4.13 ระดับความพึงพอใจท่ี มีต่อสายการบินราคาประหยัด ในส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ……………………………… 

 
62 

ตารางที ่4.14 ระดับความพึงพอใจท่ี มีต่อสายการบินราคาประหยัด ในส่วนประสม
การตลาดบริการบริการดา้นกระบวนการบริการ…………………………… 

 
63 

ตารางที ่4.15 แสดงผลระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนการ
บริหารแบรนด…์……………………………………………………….…….. 

 
64 

ตารางที ่4.16 ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ………………..………. 65 

ตารางที ่4.17 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์จ าแนกตามกลุ่มเพศ……..….……… 

 
67 

ตารางที ่4.18 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มเพศ…………………….... 

 
68 

ตารางที ่4.19 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มเพศ………………….. 

 
69 

ตารางที ่4.20 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มเพศ….…… 

 
70 

ตารางที ่4.21 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มเพศ…………….……. 

 
71 

ตารางที ่4.22 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มเพศ... 

 
72 

ตารางที ่4.23 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มเพศ………. 

 
73 

ตารางที ่4.24 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ……..……….. 

 
74 

  



ซ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
หน้า 

ตารางที ่4.25 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ…………..……….. 

 
75 

ตารางที ่4.26 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ……..…………. 

 
76 

ตารางที ่4.27 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ……. 

 
77 

ตารางที ่4.28 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ………...……... 

 
78 

ตารางที ่4.29 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาย.ุ.. 

 
79 

ตารางที ่4.30 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ....…. 

 
80 

ตารางที ่4.31 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัดา้นการ
บริหารแบรนดจ์ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ………………………….………….… 

 
81 

ตารางที ่4.32 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการจ าแนกตามกลุ่มอาย…ุ………………………………...…………. 

 
82 

ตารางที ่4.33 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา..…. 

 
83 

ตารางที ่4.34 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา……..….. 

 
84 

ตารางที ่4.35 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา…..…. 

 
85 

ตารางที ่4.36 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มระดับ
การศึกษา……………………………………………………………...……… 

 
 
86 

ตารางที ่4.37 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา…..... 
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ฌ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
  หน้า 
ตารางที ่4.38 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดลอ้มบริการจ าแนกตามกลุ่มระดบั
การศึกษา…………………………………………………………………… 

 
 
88 

ตารางที ่4.39 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มระดับ
การศึกษา…………………………………………………………………… 

 
 
89 

ตารางที ่4.40 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัด้าน
การบริหารแบรนดจ์ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา……...………………… 

 
90 

ตารางที ่4.41 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา……….……………….. 

 
91 

ตารางที ่4.42 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มอาชีพ……………. 

 
92 

ตารางที ่4.43 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ……….………… 

 
93 

ตารางที ่4.44 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ……………….. 

 
94 

ตารางที ่4.45 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ….. 

 
95 

ตารางที ่4.46 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ……………… 

 
96 

ตารางที ่4.47 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมการบริการจ าแนกตามกลุ่ม
อาชีพ……………………………………………………………………….. 

 
 
97 

ตารางที ่4.48 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ…. 

 
98 

ตารางที ่4.49 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัด้าน
การบริหารแบรนดจ์ าแนกตามกลุ่มอาชีพ………………………………….. 
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ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 หน้า 
ตารางที ่4.50 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้

คุณภาพการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ………………………………….. 
 
100 

ตารางที ่4.51 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มรายได…้………… 

 
101 

ตารางที ่4.52 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มรายได…้……………… 

 
102 

ตารางที ่4.53 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มรายได…้…………… 

 
103 

ตารางที ่4.54 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มรายได…้. 

 
104 

ตารางที ่4.55 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มรายได…้………….. 

 
105 

ตารางที ่4.56 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมการบริการจ าแนกตามกลุ่ม
รายได…้……………………………………………………………………. 

 
 
106 

ตารางที ่4.57 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มรายได…้. 

 
107 

ตารางที ่4.58 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัด้าน
การบริหารแบรนดจ์ าแนกตามกลุ่มรายได…้………………………………. 

 
108 

ตารางที ่4.59 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการจ าแนกตามกลุ่มรายได…้………………………………. 

 
109 

ตารางที ่4.60 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์จ  าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้
บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี……………………………………………… 
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ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 หน้า 
ตารางที ่4.61 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใชบ้ริการ
เคร่ืองบินโดยสารต่อปี…………………………………………………… 

 
 
111 

ตารางที ่4.62 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้
บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี…………………………………………….. 

 
 
112 

ตารางที ่4.63 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีใน
การใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี……………………………………… 

 
 
113 

ตารางที ่4.64 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

 
สภาพแวดลอ้มดา้นเศรษฐกิจ สังคม และการเมืองในโลกปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่ง

รวดเร็ว ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจของแต่ละประเทศมากนอ้ยแค่ไหน ข้ึนอยูก่บัปัจจยัพื้นฐานท่ีมีอยู ่
และความสามารถของการด าเนินนโยบายของภาครัฐ และการปรับตวัให้รับกบัสถานการณ์เหล่านั้น
ของภาคธุรกิจความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท่ีมีการประดิษฐ์คิดค้นใหม่ๆ (นวตักรรม) ได้ถูก
พฒันาข้ึนอยา่งรวดเร็ว และต่อเน่ือง จุดประสงคห์ลกัก็เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการ และรสนิยม
ของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไป สาเหตุมาจากโครงสร้างอายุของประชากรส่วนใหญ่ท่ีมีแนวโน้มเป็น
สังคมของผูสู้งอายุ สัดส่วนผูมี้รายได้ระดับปานกลางเพิ่มข้ึนมาก รสนิยม และค่านิยมท่ีมีการ
เลียนแบบ และให้ความส าคญักบัสุขภาพและความงาม ตลอดจนกฎ กติกาท่ีกลายมาเป็นส่ิงท่ีหลาย
ประเทศจะตอ้งยึดถือ ปฎิบติั เพื่อให้สามารถเป็นส่วนหน่ึงของประชาคมโลกทั้งด้านเศรษฐกิจ 
สังคม และการเมือง  

ธุรกิจสายการบินโดยสารเป็นธุรกิจย่อยท่ีส าคัญของอุตสาหกรรมท่องเท่ียว ซ่ึงเป็น
อุตสาหกรรมท่ีส าคญัของประเทศไทยและของโลก  จากปริมาณการเดินทางระหว่างประเทศ
ทั้งหมดของการท่องเท่ียวในโลกซ่ึงมีปริมาณ 635 ล้านคร้ังเป็นกลไกลในการขบัเคล่ือนระบบ
เศรษฐกิจทั้งในทางตรงและทางออ้ม สภาการท่องเท่ียวและการเดินทางโลก (WTTC) ซ่ึงผลกระทบ
ในดา้นต่าง ๆ ทั้งในดา้นกายภาพ สังคมวฒันธรรม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยยีงัเป็นประเด็นส าคญัท่ี
ส่งผลกระทบอยา่งต่อเน่ืองในปัจจุบนัน้ี ซ่ึงมีนกัวิชาการมากมายหลากหลายสาขาไดท้  าการศึกษาใน
มิติต่างๆ อยา่งแพร่หลายทัว่โลก 

ภายใตก้ารบูรณาการของประชาคมอาเซียน หน่ึงในขอ้ตกลงท่ีสร้างความเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจอย่างรวดเร็วให้กบัธุรกิจสายการบินโดยสารก่อนการเกิดข้ึนของประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียนในปี 2558 เสียอีก ก็คือ “นโยบายน่านฟ้าเสรี” ซ่ึงท าให้สายการบินต่างๆ ในภูมิภาคต่ืนตวั
กบัผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ หากความร่วมมือดงักล่าวท าให้น่านฟ้าท่ีถูกแบ่งกั้นดว้ยกฎเกณฑ์ตาม
เขตอธิปไตยของแต่ละประเทศสามารถรวมกนัเป็นตลาดการบินร่วมไดจ้ริงพฒันาการท่ีเด่นชดัท่ีสุด 
คือ การขยายตวัเชิงปริมาณและคุณภาพของสายการบินใหม่ๆ ในอาเซียน โดยเฉพาะสายการบิน
ตน้ทุนต ่าท่ีเติบโตอย่างรวดเร็วในรอบ 10 ปีท่ีผ่านมา ไม่ว่าจะเป็น สายการบินนกแอร์ของไทย  
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ไทเกอร์ แอร์เวยส์ของสิงคโปร์ เซบู แปซิฟิกของฟิลิปปินส์ ไลออ้นแอร์ของอินโดนีเซีย เวียดเจ็ท
แอร์ของเวียดนาม ลาวเซ็นทรัลแอร์ไลน์ สายการบินท่ีเอกชนถือหุ้นทั้งหมดแห่งแรกของลาว รวม
ไปถึง โกลเด้น เมียนมาร์ แอร์ไลน์  สายการบินต้นทุนต ่ าน้องใหม่ท่ี เพิ่ งก่อตั้ งเม่ือปี  2555 
ปรากฏการณ์น้ีสะทอ้นการเติบโตของคนกลุ่มใหม่ท่ีต้องการการเดินทางท่ีรวดเร็วและมีรายได้
เพียงพอจะเขา้ถึงบริการขนส่งท่ีสะดวกสบายมากข้ึน ทั้งยงัสามารถเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตและช าระ
ค่าบริการผ่านบตัรเครดิตและบตัรเดบิต ซ่ึงเคยเป็นขอ้จ ากดัส าคญัของตลาดการบินตน้ทุนต ่าใน
อาเซียน (ภาคิน นิมมานนรวงศ,์ 2557) 

ขณะท่ี ศูนยว์ิจยักสิกรไทย (2555) เปิดเผยวา่จ านวนเคร่ืองบินของสายการบินในอาเซียน
เพิ่มข้ึนร้อยละ20-30 ขณะท่ี จ  านวนเท่ียวบินเพิ่มข้ึนร้อยละ 15 จากปีก่อน ตวัเลขน้ีช้ีวา่ สายการบิน
ต่างๆ ไดเ้ร่งปรับกลยทุธ์ทางการตลาดดว้ยการขยายเส้นทางการบินและเพิ่มความถ่ีของเท่ียวบินไป
ยงัปลายทางท่ีค่อนขา้งคุม้ทุน เพื่อรองรับการเติบโตของตลาดการบิน ท่ีเปิดกวา้งต่อการเคล่ือนท่ี
ของผูค้นและการขนส่งสินคา้ทางอากาศปัจจุบนัธุรกิจสายการบินทัว่โลกตอ้งเผชิญวิกฤตเน่ืองจาก
น ้ ามนัมีราคาแพง ส่งผลกระทบต่อธุรกิจสายการบินโดยสารเป็นอย่างมาก โดยพยากรณ์ว่าในปี 
2557 สายการบินทั่วโลกต้องจ่ายค่าน ้ ามันเป็นเงินรวมกันมากถึง 6,000,000 ล้านบาท จากการ
เพิ่มข้ึนของราคาน ้ ามนัขา้งตน้ ท าให้ค่าน ้ ามนัแซงหน้าเงินเดือนของพนกังาน กลายเป็นตน้ทุนท่ีมี
สัดส่วนสูงท่ีสุดของธุรกิจสายการบินโดยสาร คิดเป็นสัดส่วน 34% ของต้นทุนการด าเนินการ
ทั้งหมด เปรียบเทียบกบัเม่ือ 12 ปีก่อน คือ ปี 2545 ตน้ทุนค่าน ้ ามนัคิดเป็นสัดส่วนเพียงแค่ 13% ของ
ตน้ทุนการด าเนินการเท่านั้น       
        แนวโน้มข้างต้นได้ส่งผลกระทบต่อธุรกิจสายการบินเป็นอย่างมาก ท าให้สายการบิน
จ านวนมากมีผลประกอบการขาดทุน โดยเฉพาะสายการบินต้นทุนต ่า เน่ืองจากท าให้ราคาค่า
โดยสารระหว่างสายการบินธรรมดาและสายการบินตน้ทุนต ่าใกล้เคียงกนัมากข้ึน เน่ืองจากเดิม
ตน้ทุนส่วนใหญ่ของสายการบินเป็นเร่ืองค่าจา้งพนกังานและค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ ซ่ึงสายการบินตน้ทุนต ่า
มีขอ้ไดเ้ปรียบในแง่ท่ีวา่จ่ายค่าจา้งแรงงานและสวสัดิการในอตัราต ่ากวา่ แต่ปัจจุบนัตน้ทุนหลกักลบั
กลายเป็นค่าน ้ ามนั ซ่ึงทั้งสายการบินธรรมดาและสายการบินตน้ทุนต ่าลว้นแต่ตอ้งจ่ายค่าน ้ ามนัใน
ราคาเท่ากนั ดงันั้น ปัจจุบนัสายการบินต่างๆ ได้พยายามปรับตวัอย่างเต็มท่ีในหลายรูปแบบการ
แข่งขนักนัระหวา่งสายการบินธรรมดาและสายการบินตน้ทุนต ่าจึงมีความรุนแรงมากข้ึน สายการ
บินต่างๆพยายามเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัดว้ยการลดตน้ทุนการด าเนินการ ซ่ึงส่งผล
โดยตรงมายงัเร่ืองการแข่งขนักนัในดา้นคุณภาพของการบริการ 
        ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังน้ีจึงเป็นการด าเนินงานภายใตปั้ญหางานวิจยัท่ีว่า การรับรู้คุณภาพ
ของการบริการของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อสายการบินพรีเมียม และสายการบินตน้ทุนต ่า แตกต่างกนั
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หรือไม่? และปัจจยัภายในด้านส่วนประสมการตลาดและการบริหารแบรนด์ของสายการบิน
โดยสารทั้ง 2 ประเภท จะมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งไร? 
 

1.2  ค าถามงานวจิัย 
ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีจะมุ่งประเด็นในการศึกษาเก่ียวกบัการน า กลยุทธ์การบริหาร 

แบรนด์ (Brand Management) และการรับรู้คุณภาพของการบริการ (Perceived Quality Service) ใน
ธุรกิจสายการบินโดยสาร จากงานวิจยัท่ีผ่านๆมาในประเทศไทยพบว่ายงัมีปริมาณงานวิจยั ท่ี
ท าการศึกษากลยุทธ์ ท่ีเก่ียวข้องธุรกิจสายการบินโดยสารไม่เพียงพอในการน าไปประยุกต์ใช ้
เน่ืองจากการศึกษากลยุทธ์ และผลลพัธ์ของ กลยุทธ์การบริหารแบรนด์ (Brand Management) ท่ีมี
ต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ (Perceived Quality Service) เป็นวิธีท่ีน่าสนใจในการน ามาปรับ
ใชก้บัธุรกิจสายการบินโดยสารในประเทศเพื่อเพิ่มขีดความสารถในการแข่งขนั 

จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ดงันั้นงานวิจยัในคร้ังน้ีจะ
เป็นการศึกษาวิจยัภายใตก้รอบของค าถามงานวิจยั 3 ขอ้ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดประเด็นของค าถามการ
วจิยัดงัต่อไปน้ี 

1.2.1 ประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือไม่? 

1.2.2 ส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของ
ผูใ้ชบ้ริการหรือไม่? 

1.2.3 การบริหารแบรนดมี์อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการหรือไม่? 
 

1.3 วตัถุประสงค์การวจิัย 
จากประเด็นค าถามของการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัน าไปก าหนดเป็นวตัถุประสงคข์องการวจิยัได ้

3 ขอ้ดงัต่อไปน้ี      
1.3.1 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้

คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
1.3.2 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
1.3.3 เพื่อศึกษาถึงปัจจยัดา้นการบริหารแบรนด์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
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1.4  ขอบเขตการวจิัย 
การศึกษาวจิยัคร้ังน้ีก าหนดขอบเขต คือศึกษาเปรียบเทียบ (Comparative study) ถึงการรับรู้

คุณภาพการบริการ (Perceived  Service Quality) ของผูใ้ช้บริการสายการบินโดยสารชาวไทย ท่ี
ได้รับอิทธิพลจากกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจสายการบินโดยสาร (Airlines Marketing 
Strategic) โดยท าการศึกษากลยทุธ์การตลาดจ าแนกตามคุณลกัษณะของธุรกิจสายการบินโดยสาร 2  
ประเภท สายการบินไทยสมายล์ (Thai Smile Airlines) และ สายการบินราคาประหยดั (Economy 
Airlines) ผู ้วิจัยใช้ระเบียบวิธีวิจัย (Research Methodology) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการ
สายการบินท่ีมีอายตุั้งแต่ 20 ปีข้ึนไป โดยมีขอบเขตการวจิยัดงัน้ี 

1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีก าหนดขอบเขต คือศึกษาถึง การรับรู้คุณภาพการบริการ (Perceived  

Service Quality) ของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีไดรั้บอิทธิพลจากกลยทุธ์ทางการตลาดของธุรกิจการสายการบิน 
โดยสาร (Airlines Marketing Strategic) โดยท าการศึกษากลยุทธ์การตลาดจ าแนกตามคุณลกัษณะ
ของธุรกิจการบินทั้ง 2 ประเภท คือสายการบินระดบัพรีเม่ียม (Premium Airlines) และ สายการบิน
ตน้ทุนต ่า (Low-Cost Airlines) 

1.4.2   ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี ก าหนดประชากรคือ ประชากร 

ท่ีเป็นคนไทยและใช้หรือเคยใช้บริการเดินทางโดยสายการบินทั้ งเส้นทางขาออก และขาเข้า 
งานวิจยัคร้ังน้ีไดท้  าการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นแบบไม่ทราบจ านวนประชากรโดย
อาศยัสูตรการค านวณของ Taro Yamane (อา้งอิงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555: 46) เป็นเกณฑ์โดย
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% หรืออีกนยัหน่ึงคือระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 จะไดก้ลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุดเท่ากบัจ านวน 384 ราย การสุ่มตวัอย่างการวิจยัในคร้ังน้ี 
เน่ืองจากขนาดประชากรมีจ านวนมากและไม่ทราบจ านวนกลุ่มท่ีแน่นอนของผูบ้ริโภค ทั้งกลุ่มอาย ุ
เพศ อาชีพ และรายได ้จึงใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Non Probability 
Sampling) โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างตามแบบความสะดวก (Conveniences Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่ม
ตวัอย่างท่ีเลือกใครก็ไดท่ี้เป็นผูใ้ช้บริการสายการบินเพื่อเดินทางทั้งเส้นทางภายในและภายนอก
ประเทศ เพื่อความสะดวก เพื่อให้ไดข้อ้มูลครบตามขนาดตวัอยา่ง เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงมีจ านวน
มากและมีระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลท่ีเหมาะสม 
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1.4.3. ขอบเขตด้านการวเิคราะห์หน่วยการวจัิย 
การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีได้ก าหนดขอบเขตของหน่วยการวิเคราะห์ เพื่อให้สอดคล้องกับ

วตัถุประสงคใ์นการวจิยัดวัแสดงไวใ้นตารางท่ี 1.1 ดั้งน้ี 
 

ตารางที ่1.1  ขอบเขตดา้นการวเิคราะห์หน่วยการวจิยั 

ระดับ  
(Level) 

ระดับการตรวจสอบ 
(Level of Investigation) 

หน่วยการวเิคราะห์ 
 (Unit of Analysis) 

มหภาค (Macro) ประเทศ (Country) สายการบินโดยสารของประเทศไทย 
(Domestic Airlines) 

กลาง (Meso) ประเภทของการให้บริการ 
(Type of services) 

สายการบินไทยสมายล ์(Thai Smile Airlines) 
และ สายการบินราคาประหยดั (Economy 
Airlines) 

จุลภาค (Micro) ลกัษณะเฉพาะ (Individual) คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

 
1.4.4 ขอบเขตด้านระยะเวลาในการวจัิย 
ในระเบียบวิธีวิจัย จะแบ่งระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูล จะแบ่งได้ 2 ชนิด 

(Neuman, 2006).  1) ขอ้มูลอนุกรมเวลา ( Time-Series Data) เป็นขอ้มูลท่ีถูกเก็บรวบรวมตามล าดบั
เวลาท่ีเกิดข้ึนต่อเน่ืองไปเร่ือยๆ เช่น จ านวนประชากรของประเทศไทยในแต่แต่ละปี จ านวน
ผูโ้ดยสารท่ีร้องเรียนเร่ืองคุณภาพการบริการของสายการบินในแต่ละปี เป็นตน้ ขอ้มูลอนุกรมเวลา
เป็นประโยชน์ในการวิจยัระยะเวลายาว ท าให้ผูว้ิจยัมองเห็นแนวโน้มของเร่ืองต่างๆนั้นได้  2) 
ขอ้มูลภาคตดัขวาง ( Cross-Sectional Data ) เป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวม ณ เวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น 
เพื่อประโยชน์ในการศึกษาวิจัยอย่างไรก็ตามในการจัดประเภทของข้อมูลน้ี  จะข้ึนอยู่กับ
วตัถุประสงคใ์นการน าไปวเิคราะห์และใชป้ระโยชน์ดว้ย 

การวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัเลือกใช ้ขอ้มูลภาคตดัขวาง ( Cross-Sectional Data) เน่ืองจากเจตคติ
ของผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปตามสถานการณ์หรือแนวโน้มทางการตลาดในขณะนั้น อีกทั้ง
ระยะเวลาด าเนิการยงัมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารวิจยั โดยช่วงระยะเวลา
ด าเนินการเก็นข้อมูลการวิจยัจะอยู่ช่วงเวลาระหว่าง เดือน ธันวาคม2557 – มีนาคม 2558 รวม
ระยะเวลา 120 วนั   
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1.5 ข้อจ ากดัในการวจิัย 
ภายใตข้อบเขตของการวิจยัคร้ังน้ี มีขอ้จ ากดับางประการในการศึกษา ขอ้จ ากดัเหล่าน้ีจะ

เป็นส่ิงท่ีงานวจิยัในภายหนา้สามารถน าไปด าเนินการแกไ้ขหรือปรับปรุงต่อไปได ้
1.5.1 ประชากรท่ีใชใ้นศึกษาเป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีเดินทางโดยสายการบินเท่านั้น 

เน่ืองจากสามารถท าการส ารวจและเก็บขอ้มูลปฐมภูมิทาง Internet และ โดยการแจกแบบสอบถาม
ไดโ้ดยตรง ผูใ้ชบ้ริการชาวต่างชาติยงัไม่ไดอ้ยูใ่นขอบเขตการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 
 1.5.2 ศึกษาเฉพาะสายการบินโดยสาร สายการบินไทยสมายล์ (Thai Smile Airlines) และ 
สายการบินราคาประหยดั (Economy Airlines) ของประเทศไทยเท่านั้น สายการบินโดยสารต่างชาติ
ไม่รวมอยูใ่นการศึกษาคร้ังน้ี 
 1.5.3 การศึกษาคร้ังน้ีจะวิเคราะห์เฉพาะปัจจยัภายในขององค์กรเท่านั้น ส่วนศึกษาปัจจยั
จากภายนอกองคก์ร เช่น ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ สังคม ส่ิงแวดลอ้ม การเมือง ไม่ไดอ้ยูใ่นขอบเขตการ
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ี 

 

1.6 กรอบแนวคดิการวจิัย 
การศึกษาน้ีไดย้อมรับแนวคิดวา่ ประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสาร ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการ การบริหารแบรนด ์มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
จากการทบทวนวรรณกรรม  ผูว้ิจยัพฒันาข้ึนจากเคร่ืองมือการวดัคุณภาพบริการ; SERVQUAL 
Dimensions ของ Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1985) ท าให้ได้กรอบแนวคิด
งานวจิยัในคร้ังน้ีดงัภาพท่ี 1.1 
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ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดการวจัิย (Conceptual Framework) 
ทีม่า:  ดดัแปลงจาก Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L., 1985 

ส่วนประสมการตลาดบริการ 
Service Marketing Mix (7’Ps) 
 

 ผลิตภณัฑ ์(Product) 
 ราคา (Price) 
 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
 การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
 บุคลากร (People) 
 กระบวนการ (Process) 
 สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical) 

การบริหารแบรนด์  
Brand Management 
 

 การตระหนกัถึงแบรนด ์(Brand 
Awareness) 

 ภาพลกัษณ์ของแบรนด ์(Brand Images) 
 ประสบการณ์ต่อแบรนด ์(Brand 

Experiences) 
 ความภกัดีต่อแบรนด ์(Brand Loyalty) 

การับรู้คุณภาพการบริการ 
Perceived Service Quality 
 

 ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ 
(Reliability & Trustworthiness) 

 การตอบสนอง (Responsiveness) 

 การสร้างความมัน่ใจ (Assurance) 

 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

 รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Servicescape)  

ประเภทของธุรกจิสายการบินโดยสาร 
Passenger Airlines Factor 
 

 สายการบินไทยสมายล ์(Thai Smile 
airlines) 

 สายการบินราคาประหยดั (Low-Cost 
Airlines) 
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1.7 สมมุติฐานการวจิัย 
จากกรอบแนวคิดงานวิจัยในคร้ังน้ี  ผู ้วิจ ัยก าหนดสมมติฐานการวิจัย  เป็นข้อเสนอ

ความสัมพนัธ์เชิงทฤษฎีระหว่างปัจจยัองค์ประกอบของ ปัจจยัด้านประเภทของธุรกิจสายการบิน
โดยสาร ปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดบริการ  ปัจจยัด้านการบริหารแบรนด์ และการรับรู้
คุณภาพการบริการตามกรอบแนวคิดการวจิยัท่ีตอ้งการพิสูจน์เชิงประจกัษ ์ดงัต่อไปน้ี 

สมมติฐานที่ H1:   ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 

สมมติฐานที่ H2:   ปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ
การบริการของผูใ้ชบ้ริการ 

สมมติฐานที่ H3:   ปัจจยัดา้นการบริหารแบรนด์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

1.8 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
การวิจยัน้ีจะเป็นการสร้างมุมมองในการยุทธ์ทางการตลาดบริการ โดย ประโยชน์ท่ีคาดวา่

จะไดรั้บทั้ง 2 ดา้นไดแ้ก่ ประโยชน์ในเชิงปฏิบติั และ ประโยชน์ในเชิงทฤษฎี ดงัน้ี 
1.8.1 ผลการวิจยัน้ีจะเป็นประโยชน์เพื่อเป็นขอ้มูลพื้นฐานส าาหรับผูบ้ริหารในการก าหนด

กลยุทธ์เพื่อพฒันาความสามารถทางการตลาดบริการ และเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัอยา่ง
ย ัง่ยนื และประสิทธิภาพผลการด าเนินงานองคก์รในธุรกิจสายการบินโดยสารต่อไป 

1.8.2 ส าหรับผลประโยชน์ท่ีไดใ้นเชิงทฤษฎีนั้น ผลการวิจยัเชิงประจกัษท่ี์ไดจ้ากการศึกษา
ก็จะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาทฤษฎีของนกัการตลาดบริการไปอีกกา้วหน่ึง ประการแรกในดา้น
การน าเสนอองค์ประกอบ (Component) ของกลยุทธ์ทางการตลาดบริการ ประการสองด้านการ
พฒันากลยทุธ์การตลาดใหส้อดคลอ้งกบั ระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ 

 

1.9 นิยามศัพท์เฉพาะ 
ในเบ้ืองตน้ค านิยามศพัท์เฉพาะในส่วนน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างความเขา้ใจเบ้ืองตน้ต่อ

การท าความเขา้ใจส่ิงท่ีไดก้ล่าวถึงในงานวิจยัฉบบัน้ี อย่างไรก็ตามในการวิจยัไดมี้การเพิ่มเติมใน
รายละเอียดและประเด็นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อความเขา้ใจท่ีมากข้ึน 

การบริการ (Services) 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน 2542 (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542: 607) ให้ความหมาย

ของค าวา่ บริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ และคอทเลอร์ (Kotler, 1997: 
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467) กล่าวว่า การบริการ เป็นกิจกรรมท่ีผูเ้สนอสามารถเสนอส่ิงท่ีส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัตน
และไม่มีผลในการเป็นเจา้ของ ผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์็ได ้

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542: 48) คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคล้องกับความ

ต้องการของผูรั้บบริการ ระดับของความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของ
ผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการแลว้ 

สายการบินไทยสมายล์ (Thai Smile Airlines) 
เป็นสายการบินในประเทศไทยซ่ึงด าเนินการโดยการบินไทย จดัอยูใ่นประเภทสายการบิน

ราคาประหยดัเช่นเดียวกบั Nok Air และ Air Asia 
สายการบินราคาประหยดั (Economy Airlines) 
เป็นสารการบินท่ีมีราคาค่าตัว๋ถูกกวา่สายการบินมาตรฐาน ดว้ยการลดค่าใชจ่้ายของการบิน 

เช่น เคร่ืองแบบพนกังาน อาหารบริการบนเคร่ืองบิน ท าให้สามารถขายตัว๋โดยสารในราคาประหยดั
ได ้เช่น แอร์เอเชีย ไทยสไมล ์ไทเกอร์แอร์เวย ์เจต็สตาร์ นกแอร์ เป็นตน้ 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง ในคร้ังน้ี ไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีทฤษฎี 

แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท่ีจะพฒันาเป็นกรอบแนวคิดงานวิจยัและสมมุติฐานงานวิจยัไดต้าม
หวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ  
2.2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) 
2.3  แนวคิดเก่ียวกบัความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) 
2.4  แนวคิดเก่ียวกบัการชดเชยการบริการ (Service Recovery) 
2.5  แนวคิดเก่ียวกบัแบรนด์ของงานบริการ (Branding) 
2.6  ธุรกิจสายการบินโดยสารในประเทศไทย 
2.7  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิเกีย่วกบัธุรกจิในอตุสาหกรรมบริการ 
ธุรกิจในอุตสาหกรรมบริการ (Service Industry) มีความแตกต่างจากธุรกิตอุตสาหกรรรม

สินค้าอุปโภคและบริโภคทั่วไป เพราะมีทั้ งผลิตภัณฑ์ ท่ีจับต้องได้ (Tangible Product) และ
ผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Product) เป็นสินคา้และบริการท่ีน าเสนอต่อลูกคา้หรือตลาด 
กลยุทธ์การตลาดท่ีน ามาใชก้บัธุรกิจการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งจดัให้มีส่วนประสมทางการตลาดท่ี
แตกต่างจากการตลาดโดยทัว่ไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งธุรกิจท่ีมีการตอ้นรับขบัสู้ (Hospitiality) เป็น
หวัใจหลกัในการท าธุรกิจ  

 
2.1.1  ส่วนประสมการตลาดบริการ  
ฟิลลิป ค็อตเล่อร์ (Kotler, 2003) ได้ให้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการ (Service Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ี
แตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไปจ าเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 
อยา่ง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้น ๆ 
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โดยทั่วไปแล้ว  ผ ลิตภัณฑ์ แบ่ งเป็น  2 ลักษณะ คือ  ผลิตภัณฑ์ ท่ี อาจจับต้องได้(Tangigle 
Products) และ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้(Intangible Products) 

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่าง
คุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน และง่าย
ต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม
ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ
บริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels) 

4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสาร
ให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม การใช้
บริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม 
การจูงใจ เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความ 
สัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผู ้ให้บริการและผู ้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เป็น
แสดงให้เห็นถึงลกัษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กบัลูกคา้ให้เห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายาม
สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่
ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ี
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน
ดา้นการบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็วและท าให้
ผูใ้ช ้บริการเกิดความประทบัใจ 

ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 อยา่งขา้งตน้เป็นส่ิงส าคญัต่อการก าหนดกลุยทธ์ต่างๆ ทางดา้น
การตลาดของธุรกิจท่ีจะตอ้งมีการจดัส่วนประสมแต่ละอยา่งให้มีความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้ม
ของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไปไม่มีสูตรท่ีตายตวั 
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ภาพที ่2.1  แสดงส่วนประสมการตลาดการบริการ (7P’s) 
ทีม่า : Kotler, 2003 

 
2.1.2 งานของธุรกจิบริการ  
ฟิลลิป คอ็ตเล่อร์ (Kotler, 2003 : 436) ไดก้ล่าวถึง งานท่ีส าคญัของธุรกิจบริการมี 3 ประการคือ 

1. การบริหารความแตกต่างจากคู่ แข่ งขัน  (Managing Competitive Differentiation) งาน
การตลาดของผูข้ายบริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการล าบากท่ีจะสร้างให้เห็น
ข้อแตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกค้า การพฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ี
เหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถท าได้คือ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการ

ตลาดเป้าหมาย

ผลติภัณฑ์ เช่น 
การออกแบบ 

คุณภาพ แบรนด์
ฯลฯ

ราคา เช่น ความ
คุม้ค่า ประหยดั 

ฯลฯ

การส่งเสริมทาง
การตลาด เช่น 
โฆษณา การร่วม

ทุน ฯลฯ

สถานทีจั่ด
จ าหน่าย เช่น มี
ช่องทางท่ี

หลากหลาย ฯลฯ

บุคคล เช่น การ
บริการลูกคา้ 

ฯลฯ

กระบวนการ 
เช่น ขั้นตอนการ
บริการ ฯลฯ

ลกัษณะกายภาพ 
เช่น ความ

สะดวกสบาย 
ฯลฯ
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สร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้ข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้า
ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก ฯลฯ 

นักการตลาดต้องท าการวิ จัย เพื่ อให้ ทราบส่ิ งท่ี ลู กค้าต้องการ  (What) เขาต้องการ
เม่ือใด (When) และสถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยนกัการตลาดตอ้งท า
การวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม
ลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดงันั้น การสร้างความแตกต่างในดา้น
การบริการไดแ้ก่ 

1)  บริการท่ีเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึง ประกอบดว้ย 2 ประการ
คือ (1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary Service Package) ซ่ึงไดแ้ก่ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจาก
กิจการ เช่น สถาบันการศึกษา ลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียนการสอนท่ีดี มีอาจารย์ผู ้สอนท่ีมี
ความสามารถ (2) ลกัษณะการให้บริการเสริม (Secondary Service Features) ซ่ึงไดแ้ก่ บริการท่ีกิจการมี
เพิ่มเติมให้นอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป เช่น สถาบนัการศึกษามีชมรมเสริมทกัษะดา้นต่าง ๆ แก่
นกัศึกษา มีทุนการศึกษาสนบัสนุนนกัศึกษา 

2)  การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอย่างสม ่าเสมอได้เหนือกว่า
คู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต ค าพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือกธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงั
จากการเขา้รับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบับริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากว่า
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใช้บริการ
นั้นซ ้ า 

3) ภาพลักษณ์  (Image) การสร้างภาพลักษณ์  ส าห รับบริษัท ท่ี ให้ บ ริการโดยอาศัย
สัญลักษณ์ (Symbols) แบรนด์ (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ และการ
ส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 

2.   การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing Service Quality) เป็นการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกวา่บริการ
ไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการท่ีไดรั้บสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บมีคุณภาพ ซ่ึง
คุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้ นจึงมีนักวิจยัได้ค้นพบตวัก าหนดคุณภาพของบริการท่ีมี
ความส าคญั ไดแ้ก่ 
 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการ ท่ีท าให้มัน่ใจในบริการท่ีไวว้างใจ
ได ้และถูกตอ้งแน่นอน 
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 2) ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกค้าและเตรียม
ความพร้อมในการบริการ 
 3) การรับประกนั (Assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และความสามารถของลูกจา้ง
ในการถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ 
 4) การเอาใจใส่ (Empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ ทุกราย 
 5) การสัมผสัได ้(Tangibles) การปรากฏของส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุ เคร่ืองมือ บุคลากร 
วตัถุทางการส่ือสาร 

3. การบ ริหารประสิ ท ธิภาพในการให้ บ ริการ  (Managing Productivity) ในการเพิ่ ม
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถท าได ้7 วธีิคือ 

1) การให้พนกังานท างานมากข้ึน หรือมีความช านาญสูงข้ึน โดยจ่ายค่าจา้ง เท่าเดิม 
2) เพิ่มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง 
3) เปล่ียนบริการใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยสร้างมาตรฐาน 
4) การให้บริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ 
5) การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
6) การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ให้ใชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั 
7) การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน 
การบริการเป็นส่ิงท่ี เกิดข้ึนจากใจของผู ้ให้บริการ มีลักษณะบางประการซ่ึงเป็น

ลกัษณะเฉพาะ ลกัษณะพิเศษท่ีท าให้การก าหนดแผนการตลาดของบริการแตกต่างไปจากแผนการ
ตลาดของสินค้า มีนักวิชาการได้แสดงแนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะของงานบริการไวอ้ย่างน่าสนใจ 
ดงัเช่น (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2553: 310-311)  

1.  เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้จึงเป็นไป
ไม่ไดท่ี้ผูบ้ริโภคจะทดลองตวัอย่างบริการ ชิมรส รู้สึก เห็นได้ยินหรือไดก้ล่ินก่อนท่ีจะท าการซ้ือ 
ดงันั้นโครงการส่งเสริมการจ าหน่ายตอ้งมีความชัดเจนเก่ียวกบัคุณประโยชน์ท่ีไดรั้บจากบริการ 
ไม่ใช่เพียงแต่เนน้ท่ีตวับริการ 

  2.  ไม่สามารถแยกระหวา่งผูใ้ห้บริการและบริการ (Inseparability) ผูซ้ื้อจะค านึงถึงผูผ้ลิต
บริการและบริการซ้ือเป็นหน่ึงเดียวกนั ไม่สามารถแยกบริการจากผูผ้ลิตไปจ าหน่ายต่างสถานท่ี ต่าง
เวลาได ้การผลิตและจ าหน่ายบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั ช่างตดัผม สระผม ดดัผมให้เป็นการ
ผลิตและขายบริการโดยตรง เป็นการใช้ Direct Channel ผูผ้ลิตบริการจะตอ้งพบปะกบัผูใ้ช้บริการ
เป็นขอ้จ ากดัในการเสนอขายหลาย ๆ ตลาด หรือผูใ้ชบ้ริการหลายคนพร้อม นอกจากน้ีการแบ่งแยก
ไม่ไดร้ะหว่างผูใ้ห้บริการและบริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการตอ้งการเลือกทั้งประเภทของการ
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บริการและผูใ้ห้บริการ ดงันั้น ถา้ผูใ้ช้บริการไม่พอใจบริการก็จะไม่พอใจผูใ้ห้บริการดว้ยและจะ
แสวงหาบริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนจากองค์กรอ่ืน และผูบ้ริการท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการพอใจใน
บริการก็จะสามารถสร้างผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความจงรักภกัดี วิธีทางการตลาดท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจ
ในบริการ ไดแ้ก่ การท าสัญญาระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและผูข้ายในการให้บริการ การนดัหมายล่วงหนา้
เพื่อรับบริการเพื่อใหส้ามารถใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการไดเ้ตม็ประสิทธิภาพ 

3.  การแปรเปล่ียนได้ (Variability) การบริการเป็นส่ิงท่ีแปรเปล่ียนได้เพราะข้ึนอยู่กับ
บุคคลท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ และเวลาและสถานท่ีท่ีให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีอารมณ์ ความช านาญ และ
ความตั้งใจในการบริการไม่เหมือนกนัผูซ้ื้อบริการรู้ดีในความแตกต่างเหล่าน้ี ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการมกั
หาขอ้มูลจากผูท่ี้มีประสบการณ์ก่อนการเลือกผูใ้ห้บริการ บริษทัผูใ้ห้บริการจึงตอ้งควบคุมคุณภาพ
ของการบริการ ซ่ึงขั้นตอนการควบคุมบริการมี 3 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1) มีกระบวนการคดัเลือกพนักงานอย่างดี และมีกระบวนการอบรมพนักงานอย่างดี การ
สรรหาพนักงานท่ีมีความสามารถในการให้บริการอย่างถูกตอ้งและการฝึกอบรมให้พนักงานมี
ความสามารถในการให้บริการอยา่งดีเยี่ยมเป็นส่ิงส าคญัไม่วา่งานนั้นตอ้งอาศยัความเป็นมืออาชีพ
หรือไม่ตอ้งใชท้กัษะมากก็ตาม 

2) วางมาตรฐานกระบวนการให้บริการและผลการบริการให้เป็นอย่างเดียวกนัทั้งองค์กร 
โดยวางแผนและวางผังการบริการ ก าหนดขั้นตอนและวิธีการบริการตั้ งแต่เร่ิมต้นจนเสร็จ
กระบวนการบริการ 

3) จัดให้มีระบบตรวจสอบความพอใจของผู ้ใช้บริการ เช่น การรับค าร้องเรียนและ
ขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการ การส ารวจผูใ้ชบ้ริการ และการซ้ือบริการท่ีอ่ืนเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการของบริษทัและของผูข้ายบริการบริษทัอ่ืน 

4. การสูญสลายได ้(Perish Ability) การสูญสลายไดข้องบริการ หมายความวา่ ถา้หากไม่มี
การใชบ้ริการในเวลาท่ีมีการเสนอการบริการ การบริการนั้นก็ไม่สามารถน ากลบัมาใชไ้ดอี้ก บริษทั
ไม่สามารถเก็บการบริการไวใ้นคลงัสินคา้เพื่อน ามาใชใ้นภายหลงั บริษทัจะมีปัญหาถา้อุปสงคข์อง
การบริการนั้ นมีการเปล่ียนแปลงข้ึนลงเป็นช่วง ๆ หรือเรียกว่าอุปสงค์ตามฤดูกาล (Seasonal 
Demand) เช่น บริการรถโดยสารสาธารณะประจ าทาง จะมีผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการมากในช่วงเชา้และ
ช่วงเยน็ของวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์และจะวา่งในช่วงกลางวนัของทุกวนัและวนัหยุดเสาร์-อาทิตย ์วิธี
แกปั้ญหาน้ีเชิงการตลาด อาทิเช่น 

1) ตั้งราคาแตกต่างกนัในแต่ละช่วงเวลา โดยลดราคาในช่วงท่ีมีอุปสงค์น้อย และคิดราคา
ปกติในช่วงอุปสงค์มีมาก วิธีน้ีเหมาะสมเม่ือผูใ้ช้บริการมีความอ่อนไหวดา้นราคา เพราะจะท าให้
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ผูใ้ชบ้ริการใชบ้ริการมากข้ึนในช่วงลดราคา และบริษทัจะสามารถใหบ้ริการไดดี้ข้ึนและสามารถใช้
ทรัพยากรของบริษทัไดอ้ยา่งสมดุลข้ึน 

2) ให้บริการอ่ืนเสริมควบคู่เพื่อให้ผูใ้ช้บริการแบ่งเวลาไปรับบริการอ่ืนดว้ย เช่น ธนาคาร
จดัให้มีมุมกาแฟเพื่อให้ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการของร้านกาแฟในระหว่างรอรับบริการจาก
ธนาคารก็จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพอใจในการรับบริการมากข้ึน หรือการท่ีบริษทับริการคล่ืน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีอินเทอร์เน็ตให้ผูใ้ช้บริการใช้ฟรีขณะรอรับบริการช าระค่าโทรศพัท์หรือซ่อม
โทรศพัท ์

3) การให้ผูใ้ช้บริการมีส่วนร่วมในการบริการ เช่น การให้ผูใ้ช้บริการกดน ้ าแข็งและ
น ้ าหวานเองในร้านสะดวกซ้ือ การให้ผู ้ใช้บริการกรอกแบบฟอร์มขอรับบริการเอง การให้
ผูใ้ช้บริการซ้ือบตัรจากตูข้ายอตัโนมติั ส่ิงเหล่าน้ีท าให้ผูข้ายลดความคบัคัง่ของการใช้บริการเป็น
ช่วง ๆ ได ้

5.  มีความเป็นอเนกพนัธ์ (Heterogeneity) ผูใ้ห้บริการแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการ
ให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากท่ีจะก าหนดมาตรฐานของการบริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกนั 
ยิ่งไปกว่านั้น ผูใ้ห้บริการคนเดียวกนัก็อาจจะให้บริการต่างกนัถา้เป็นเร่ืองท่ีต่างกรรมต่างวาระกนั 
การตดัสินเร่ืองคุณภาพของบริการท่ีผูซ้ื้อไดรั้บจึงเป็นเร่ืองท่ีท าไดย้ากในบางกรณีก็เป็นการยากท่ีจะ
บอกให้ทราบล่วงหนา้วา่ บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บจะมีลกัษณะอยา่งใด การเขา้ชมการเล่นกีฬา
ไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า การแข่งขนัจะสนุกสนานและน่าต่ืนเตน้เพียงใด ดว้ยเหตุผลท่ี
กล่าวขา้งตน้ ในการขายบริการจึงตอ้งให้ความสนใจกิจการการ วางแผนท่ีจะให้บริการมากเป็น
พิเศษ เพื่อใหแ้น่ใจวา่บริการท่ีจะใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมีคุณภาพดีเท่าเทียมกนัอยา่งสม ่าเสมอ 

6. การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั (Simultaneous Production and Consumption) 
ด้วยเหตุผลท่ีสินค้าต้องมีการผลิตก่อน หลังจากนั้ นจึงขายและเกิดการบริโภค ส าหรับบริการ
ส่วนมากจะขายก่อนแลว้จึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกนั เช่น การใช้
บริการของสายการบิน ผูโ้ดยสารตอ้งซ้ือตัว๋โดยสารก่อน และเม่ือถึงเวลาเดินทางบริษทัสายการบิน 
จะให้บริการในขณะเดียวกบัการรับบริการของผูโ้ดยสารก็จะเกิดข้ึนพร้อมกนั บ่อยคร้ังท่ีไม่อาจจะ
แยกแยะเร่ืองบริการออกจากตวับุคคลซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการได ้ดงันั้น ลกัษณะของการแบ่งแยกไม่ได ้
(การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนั) ในความหมายทางการตลาด ท าให้การขายบริการตอ้ง
เป็นการขายตรงจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูใ้ชบ้ริการ จึงท าใหก้ารขายท าไดใ้นปริมาณจ ากดั 
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2.2  แนวเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
แนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) เก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการ

จากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ พบว่าผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีเขาได้รับ เรียกว่า ”คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) กบั ”
บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง 
ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้ น ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ี เขาคิดว่ามี
ความส าคญั 10 ประการดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547: 183-186) 

1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถท่ีจะให้บริการตามท่ีได้สัญญากบัลูกค้าไวไ้ด้
อยา่งถูกตอ้ง โดยท่ีมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ 

2. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัต้องได้) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ ส่ิงอานวยความ
สะดวก พนกังานและวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดีท่ี
จะช่วยเหลือลูกคา้ 

4. Creditability (ความน่าเช่ือถือ) ความซ่ือสัตยเ์ช่ือถือไดข้องผูใ้ห้บริการ 
5. Security (ความมัน่คงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเส่ียงและความลงัเลสงสัย 
6. Access (ความสะดวก) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อส่ือสารไดง่้าย 
7. Communication (การส่ือสาร) การรับฟังลูกคา้และให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นแก่ลูกคา้ โดยใช้ภาษา

ท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้
8. Understanding the Customer (ความเขา้ใจลูกคา้) พยายามท่ีจะท าความรู้จกัและเรียนรู้ความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทักษะท่ีจ าเป็นของพนักงาน ในการให้บริการ

ลูกคา้ 
10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมิตร) คุณลกัษณะของพนักงานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ใน

การแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และใหเ้กียรติลูกคา้ 
ในการวิ จัย ค ร้ัง ต่ อม าคณ ะผู ้วิ จ ัยทั้ ง  3 คนดังก ล่ าวข้างต้นพบว่ า  มี ระดับ ของ

ความสัมพนัธ์ (Degree of Correlation) กนัเองระหวา่งตวัแปรดงักล่าวค่อนขา้งสูง จึงปรับเกณฑ์ใน
การประเมินคุณภาพของบริการใหม่ใหเ้หลือเกณฑอ์ยา่งกวา้งทั้งหมด รวม 5 ประการ ดงัต่อไปน้ี 

1. Reliability (ความไวใ้จ หรือ ความน่าเช่ือถือ) ความสามารถในการให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งแม่นย  า (Accurate Performance) การให้บริการตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ และบริการท่ี
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ให้ทุกคร้ัง มีความสม ่าเสมอ ท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถให้
ความไวว้างใจได ้(Dependable) 

2. Assurance (ค วาม มั่ น ใจ ) ผู ้ ให้ บ ริ ก าร มี ค ว าม รู้ แล ะทั ก ษ ะ ท่ี จ า เป็ น ใน ก าร
บริการ (Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้(Courtesy) มีความช่ือสัตย ์และสามารถสร้างความ
มัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) 

3. Tangibles (ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เคร่ืองมือ ส่ิงอานวย
ความสะดวก พนกังาน และวสัดุท่ีใชใ้นการส่ือสารต่าง ๆ 

4. Empathy (ความใส่ใจ) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกและสามารถติดต่อได้ง่าย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสารให้ลูกคา้เขา้ใจได ้(Good Communication) ความเห็นอกเห็น
ใจ และเขา้ใจลูกคา้ (Customer Understanding) 

5. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเต็มใจท่ีจะให้บริการทนัที (Promptness) และ
ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) 

Spechler (1988) คุณภาพการให้บริการเป็นท่ีทราบกนัดีว่า การท่ีจะท าให้คุณภาพการบริการ
ประสบผลส าเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จ  าเป็นตอ้งใช้วิธีการท่ีคิดว่าดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น 
และวิธีการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูง ในท่ีแห่งหน่ึง ก็ไม่สามารถรับประกนัวา่จะไดผ้ลกบัท่ีอ่ืนดว้ย
เสมอไปทั้ งๆ ท่ี เป็นสินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน ส่ิงส าคัญท่ีจะเสนอในท่ีน้ี คือรูปแบบท่ีมี
ประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรั้บการยอมรับว่าไดผ้ลดี ถึงแมว้่าเป็น
หลกัการเดียวกนัก็ตาม แต่การน าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกนัได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกนั
คือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกันเลย ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือ
ระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ไปแล้วแต่ละกระบวนการ จะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีจะเป็นกุญแจไปสู่
ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัให้พบ และทาการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้ง และสร้างให้เป็นวฒันธรรมขององค์กร ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ภายในและ
ภายนอก โดยมี ปั จจัยส าคัญสองประการท่ี จะต้องตระหนั ก  อยู่ เสมอ นั่ น คื อ การเพิ่ ม
ผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality Effectiveness Model จะพบว่าเน้นถึง
ความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทาง
และทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยัส าคญั 7 ประการ คือ 

1. การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
2. การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
3. วธีิการ ระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, System and Technology) 
4. การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
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5. การฝึกอบรม (Training) 
6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7. การเป็นท่ีรู้จกั การยอมรับนบัถือ (Recognition) 
คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ (Grönroos, 1990, Buzzell and Gale, 1987, อา้งถึงใน 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) จากแนวคิดและทฤษฎีท่ีกล่าวมาทั้ งหมด สรุปได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการเกิดจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ภายหลงัจากท่ีลูกคา้ได้รับ
บริการนั้น ๆ แลว้ ซ่ึงแบ่งเป็น 5 ดา้นท่ีส าคญั ดงัน้ี ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นส่ิงท่ี
สามารถ จบัตอ้งได ้ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงมี
ส่วนส าคญัในการท างานของพนักงานร้านอาหารเป็นอย่างมาก เน่ืองจากร้านอาหารเป็นงานด้านการ
ให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบนัมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง จะเห็นได้ว่าร้านอาหารต่างให้ความส าคญักบัคุณภาพ
การให้บริการลูกคา้มากเป็นอนัดบัหน่ึง ดงันั้นร้านอาหารจะตอ้งพฒันาปรับปรุงระบบการให้บริการให้
ทนัสมยัอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็นด้านระบบงาน เทคโนโลยี สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ส่ิงอานวยความ
สะดวกต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล สร้างความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่ให้กับลูกค้า สามารถเข้าถึงลูกค้า ตอบสนองความ
ตอ้งการ และสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดม้ากท่ีสุด ลูกคา้ก็มีโอกาสจะกลบัมาใช้บริการกบัร้าน
อีกคร้ัง 

คุณสมบติัหลกัของการบริการในเบ้ืองตน้ คือจะต้องสามารถตอบสนองความต้องการ
พื้นฐานของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ไดก่้อน เช่น การบริการดา้นขนส่ง ความตอ้งการพื้นฐาน คือการ
ได้รับของท่ีมีคุณภาพ รวดเร็ว และ ไม่มีการช ารุดเสียหาย หรือ การบริการซ่อมแซมต่างๆ ความ
ตอ้งการพื้นฐาน คือการซ่อมแซมส่ิงของช ารุดให้กลับคืนสู่การท า งานปกติ เป็นตน้ ซ่ึงหากเรา
สามารถบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้
อย่างไรก็ตาม ในการบริการท่ีมีการแข่งขนัสูงบางประเภท ลูกคา้จะไม่รู้สึกถึงความแตกต่าง จึงจ า 
เป็นท่ีจะตอ้งสร้างความแตกต่างให้แก่ผลิตภณัฑ์ ยกตวัอย่างเช่น การบริการของบตัรเครดิตท่ีมี 
คุณสมบติัในการใช้จ่ายซ้ือสินคา้ได้เหมือนกนั หรือการบริการของสายการบิน เช่น สายการบิน 
Japan Airline กบั Thai Airway ท่ีมีเส้นทางการบินจากกรุงเทพไปญ่ีปุ่นและใชเ้คร่ืองบินรุ่นเดียวกนั 
ท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกวา่ใชท่ี้ไหนก็ได ้และมกัท่ีจะเลือกใชบ้ริการท่ีมีราคาต ่ากวา่ ดงันั้นจึงจ า เป็น
ตอ้งมีการบริการเป็นส่วนเสริมท่ีช่วยขยายคุณประโยชน์ของบริการหลกั ซ่ึงอาจจะเป็นบริการส่วน
เสริมท่ีช่วยอ านวยความสะดวก หรือสร้างคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ให้แก่ลูกคา้ เช่นบริการสาย
การบิน หากเราให้ความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ มีบริการก่อนและหลงัการเดินทาง เช่น บริการขอ้มูล
ต่างๆ ห้องพกัรับรอง การบริการบนเคร่ือง เช่น หนงัสือพิมพ์ นิตยสารต่างๆ อาหารและเคร่ืองด่ืม 
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การบริการของพนกังานหรือ การบริการของป๊ัมน ้ ามนั ท่ีนอกจากจะใหบ้ริการเติมน ้ามนัแลว้ยงัมีส่ิง
อ า นวยความสะดวกต่างๆ เช่น บริการเช็ดกระจก บริการเทขยะ การเตรียมห้องน ้าท่ีสะอาดส า หรับ
ลูกคา้ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีจะเป็นการสร้างให้ลูกคา้เห็นความแตกต่าง และจะช่วยสร้างความประทบัใจ
และพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้มากข้ึน 

นอกจากน้ีส่ิงส า คญัท่ีบริการแตกต่างจากสินคา้ คือ บริการตอ้งการคุณภาพมากกวา่ปริมาณ 
จากการท่ีเราชมภาพยนต์เร่ืองยาวๆ แต่รู้สึกไม่สนุก หรือการท่ีช่างตดัผมใชเ้วลานานในการตดั แต่
ไดท้รงผมไม่ถูกใจ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่แมเ้ราจะไดรั้บการบริการในปริมาณมากก็ไม่จ  า เป็นท่ีจะรู้สึก
พอใจกบับริการนั้นเสมอไป ดงันั้นการท่ีจะวดัคุณภาพของการบริการนั้นตอ้งดูจากความพึงพอใจ
ของลูกคา้เป็นส า คญั ซ่ึงจ า เป็นท่ีจะตอ้งมีการประเมินผลการบริการเขา้มาช่วยเป็นเคร่ืองบ่งบอกถึง
ความพอใจของ ลูกคา้ส่วนใหญ่ของการก า หนดแนวทางในการประเมินผลการบริการจะเป็นในเชิง
ปริมาณ ดว้ยการเก็บขอ้มูลของสถิติการให้บริการแลว้น า มาวิเคราะห์และเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั 
ส่วนการประเมินในเชิงคุณภาพก็จะหาขอ้มูลด้วยการสอบถามความพอใจของผูใ้ช้บริการ โดย
ออกเป็นแบบสอบถามหรือแบบส ารวจความคิดเห็น  ขอ้เสนอแนะและน าขอ้มูลมาวิเคราะห์  ซ่ึง
จะต้องก าหนดเกณฑ์  (Criteria) ในการประเมินผลโดยการก าหนดหัวข้อประเมินจะต้องมี
ความสัมพนัธ์กบัลกัษณะของบริการ ผลของการบริการและประสิทธิภาพของบริการ รวมทั้งตอ้ง
ให้สอดคลอ้งและสามารถเปรียบเทียบไดก้บัมาตรฐานของบริการท่ีก าหนดไวก้ารประเมินผลการ
บริการควรมีลกัษณะเป็นการประเมินเชิงเปรียบเทียบ (Benchmark) ซ่ึงจะก าหนดวิธีประเมินโดย
การให้คะแนน (Point Rating) โดยจะเป็นการแปลงลกัษณะของคุณภาพการบริการให้เป็นตวัเลข 
แลว้น า มาวิเคราะห์ อีกวิธีคือการเปรียบเทียบผล (Comparison) โดยน าผลการบริการท่ีเกิดข้ึนไป
เปรียบเทียบกบัมาตรฐานของการบริการท่ีก า หนดไว ้และวดัผลเป็นระดบั ซ่ึงการเก็บขอ้มูลเพื่อน า 
มาใชป้ระเมิน อาจพิจารณาจากเร่ืองทัว่ๆ ไป แลว้จึงพิจารณาในรายละเอียดเฉพาะ ไดแ้ก่ ส่ิงท่ีสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ ส่ิงท่ีท า ให้ลูกคา้ไม่พอใจส่ิงท่ีเป็นบริการของคู่แข่ง และส่ิงท่ีถือวา่เป็น
การให้บริการในระดบัโลก แลว้น า มาเปรียบเทียบกบัมาตรฐานเดิมท่ีมีอยู ่เพื่อเป็นขอ้มูลในการน า 
ไปใชพ้ฒันาการบริการและตั้งเป็นเป้าหมายขององคก์รต่อไป 

หลงัจากไดผ้ลการประเมินแล้ว อาจจะตอ้งมีการปรับปรุงโดยดูจากกระบวนการท า  งาน
ทั้งหมด และกลบัมามองวา่จะมีวิธีการในการลดเวลาในการท างานแต่ละขั้นตอนให้เร็วข้ึนอยา่งไร 
ซ่ึงนอกจากจะท า ให้การบริการมีความรวดเร็วข้ึนแลว้ ยงัสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในแต่ละส่วน
และท า ให้ตน้ทุนรวมลดลงด้วย อย่างไรก็ตาม หัวใจส า คญัของการบริการก็ยงัอยูท่ี่ผูท่ี้ให้บริการ 
ซ่ึงจะตอ้งเขา้ใจธรรมชาติของลูกคา้ว่ามีพฤติกรรมทั้งท่ีเป็นบวกและลบและมีความตอ้งการไม่มี
ท่ีสุด การบริการจึงจ าเป็นท่ีจะต้องปรับเปล่ียนให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด ใน
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ขณะเดียวกนัตอ้งสร้างความแปลกใหม่ให้เกิดข้ึน ซ่ึงจะเป็นลูกคา้สามารถจดจ า ได้และเป็นการ
ดึงดูดลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้วา่การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้หรือไม่
สามารถมองเห็นด้วยตาเปล่า การท่ีลูกคา้จะเลือกใช้บริการใดนั้น ส่วนใหญ่จะมองจากสภาวะ
แวดลอ้มและความรู้สึกท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บ ซ่ึงหากสามารถบริการได้ตรงตามความต้องการ
และสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนได ้ก็จะถือไดว้า่การบริการนั้นประสบความส าเร็จอยา่งยิง่ 

 

2.3 แนวคดิเกีย่วกบัความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) 
แนวคิดทฤษฎี เก่ียวกับความน่าไว้วางใจ (Trustworthiness) จากค าจ ากัดความด้าน

เศรษฐศาสตร์ การเมือง นักวิชากรช่ือ Thorelli (1986) ให้ค  าจ  ากดัความทฤษฎีดงักล่าวว่าหมายถึง 
อ านาจเป็นศูนยก์ลางในการวิเคราะห์เครือข่ายทางธุรกิจ” ทั้งน้ีก็เพราะผูท่ี้สามารถยืนหยดัอยู่ได้
อยา่งแทจ้ริงเท่านั้นท่ีสามารถสร้างเง่ือนไขให้กบัผูอ่ื้นได ้แต่ในทางตรงกนัขา้ม เรากลบัมีความเห็น
ว่าส่ิงท่ีเป็นศูนยก์ลางในการท าความเขา้ใจความสัมพนัธ์ด้านการตลาดก็คือส่ิงต่าง ๆ ท่ีสามารถ
แบ่งแยกการแลกเปล่ียนอยา่งมีประสิทธิภาพ มีประสิทธิผลและมีความสัมพนัธ์กนัออกจากส่ิงอ่ืนท่ี
ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่มีประสิทธิผลและไม่มีความสัมพนัธ์กนัได ้และส่ิงนัน่ก็หมายถึงส่ิงต่าง ๆ ท่ี
น ามาซ่ึงความส าเร็จด้านความสัมพันธ์ทางการตลาด ทั้ งน้ีก็มี ปัจจัยหลายอย่างท่ีส่งผลให้
ความสัมพนัธ์ทางดา้นการตลาดนั้นประสบความส าเร็จหรือลม้เหลวได ้ดงันั้นเราจึงไดส้ร้างทฤษฎี
ท่ีวา่พนัธะสัญญาและความไวว้างใจกนันั้นท่ีตวักลางท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จทางการตลาด อ านาจ
ไม่ใช่ปัจจยัหลกัดงัท่ีมีผูอ่ื้นไดก้ล่าวไวแ้ลว้ หากแต่เป็นความสามารถต่างหากท่ีสร้างเง่ือนไขต่อส่ิง
อ่ืนๆ ได้ดงันั้นอาจกล่าวได้ว่าทั้ งพนัธะสัญญาและความไวว้างใจกนัเป็นปัจจยัหลกัท่ีจะน าไปสู่
ความส าเร็จเน่ืองจากเง่ือนไขทั้งสองดงักล่าวเป็นตวักระตุน้ใหผู้ท้  าการตลาดกระท าการดงัต่อไปน้ี 

1. รักษาไวซ่ึ้งความสัมพนัธ์อนัดีในการประสานงานกนัผูอ่ื้น 
2. มองขา้มการสร้างความสัมพนัธ์ทางดา้นธุรกิจระยะสั้น ให้มองถึงผลประโยชน์การณ์

ไกลกบัผูร่้วมงานในปัจจุบนั 
3. มีความรอบคอบในการคิดการตดัสินใจต่อปัจจยัท่ีมีความเส่ือมสูงเน่ืองจากตอ้งมีความ

เช่ือเสมอวา่ลูกคา้ไม่ใช่นกัฉวยโอกาสดงันั้นหากทั้งสองฝ่ายแสดงถึงเจตจ านงอนับริสุทธ์ิใจของตน
ต่ออีกฝ่ายก็จะท าใหก้ารด าเนินงานเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล 

ทฤษฎีดงัท่ีกล่าวเราใชช่ื้อวา่ “หลกัตวัแปรกลาง Key Mediating Variable หรือโมเดล KMV 
ทั้งน้ีเราไดต้ั้งสมติฐานไวว้า่พนัธะสัญญาทางดา้นความสัมพนัธ์และความไวว้างใจนั้นเป็นตวัแปร
หลกั และไวว้างต าแหน่งไวเ้สมือนเป็นตวักลางระหวา่งปัจจยัหลกัท่ีส าคญัทั้งห้า เช่น ตน้ทุนสุดทา้ย
ดา้นความสัมพนัธ์ ผลประโยชน์ดา้นความสัมพนัธ์ มูลค่าร่วมการติดต่อส่ือสาร พฤติกรรมท่ีสร้าง
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โอกาสและผลลพัธ์ทั้งห้าเช่น การยอมรับ การปฏิเสธ การให้ความร่วมมือ ความขดัแยง้เก่ียวกบั
หนา้ท่ีและการตดัสินใจท่ีไม่แน่นอน (Morgan & Hunt, 1994) 

 

2.4 แนวคดิเกีย่วกบัการชดเชยการบริการ (Service Recovery) 
เม่ือลูกคา้ร้องเรียนถึงการให้บริการ บริษทัมีโอกาสท่ีจะกอบกูส้ถานการณ์นั้น การชดเชย

การบริการ หมายถึงการกระท าการบริการเพื่อตอบสนองการบริการท่ีผิดพลาด (Gronroos, 2000) 
หรือกระบวนการท่ีพยายามท าให้ลูกคา้ท่ีมีการร้องเรียนของลูกคา้กลบัมาอยู่ในสถานะพึงพอใจ 
ถึงแมว้่าการชดเชยการบริการจะกระท าเม่ือมีการบริการผิดพลาด บางคร้ังก็ท าให้เกิดผลบวก ซ่ึง
น าไปสู่ความพึงพอใจ และความภกัดี ถ้าหากการชดเชยการบริการแข็งแกร่งโดยเปรียบเทียบกบั
สถานการณท์ ท่ีไม่พบกบัการบริการท่ีมีปัญหา (McCollough & Bharadwaj, 2005; Spreng, Harrell 
& Mackoy, 1995) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการชดเชยการบริการท่ีได้ผลบวกจะมีผลต่อการประเมินค่า
การบริการท่ีดีกว่าการชดเชยการบริการท่ีได้ผลลบ (Spreng, Harrell & Mackoy, 1995) การท่ีจะ
รับรองความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ยการชดเชยการบริการท่ีผิดพลาดสามารถท่ีจะน าไปสู่การเส่ือม
ความมัน่ใจของลูกคา้ สูญเสียลูกคา้การบอกปากต่อปากในเชิงลบ การมีช่ือเสียงในดา้นลบและการ
สูญเสียโดยตรงของการท าให้การบริการกลบัมาบรรลุความส าเร็จอีกคร้ัง (Berry & Parsuraman, 
1994; Sheth & Parvatiyar, 1995)  

Boshoff (1997) บอกว่า ความส าคญัของการจดัการการร้องเรียนของลูกค้าท่ีไม่ดีพอคือ 
หลกัฐานท่ีบอกวา่ผูท่ี้ร้องเรียนท่ีไม่พึงพอใจเก่ียวกบัวิธีการท่ีจะจดัการกบัขอ้ร้องเรียนของพวกเขา
ซ่ึงน าไปบอกคนอ่ืนถึงประสบการณ์ท่ีไม่ดีมากกว่าลูกคา้ท่ีพึงพอใจกบัจดัการกบัขอ้ร้องเรียนถึง
สองเท่า ยิ่งไปนั้นจึงพิสูจน์ไดว้า่การชดเชยการบริการท่ีมีประสิทธิภาพแสดงให้เห็นว่าการบริการ
ได้มีการรับประกนั ‘Guarantee’ ดงันั้นจึงเป็นการลดความเส่ียงของการซ้ือการบริการ (McColl et 
al., 2005) 

มีหลายปัจจยั หลายองค์ประกอบ ในการท่ีจะสร้างความน่าไวว้างใจ (Trustworthiness) ให้
เกิดข้ึนส าหรับในแต่ละบุคคล ศกัยภาพ (Ability) ความมีน ้ าใจเมตตา (Benevolence) และความ
ซ่ือสัตยม์ัน่คง (Integrity) เป็นปัจจยัส าคญั ๆ ท่ีสามารถก่อให้เกิดความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness) 
ได ้(Mayer, Davis, & Schoorman, 1995)  

1. ศกัยภาพ (Ability) ในท่ีน้ีเป็นเร่ืองของทกัษะ และ ขีดความสามารถท่ีใครสักคนหน่ึง 
สามารถปฏิบติัตามค ามัน่ท่ีเขาไดใ้ห้ไวท้ั้งทกัษะและขีดความสามารถน้ีเป็นเร่ืองเฉพาะบุคคลนั้นคือ
ในแต่ละบุคคลอาจมีความสามรถสูงมากกวา่คนอ่ืน ๆ ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ หรือเรียกว่า
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ความสามารถเฉพาะตวั ซ่ึงผลก็คือ ความน่าเช่ือถือ (Trustworthiness) สามารถเปล่ียนแปลงไปตาม
ลกัษณะงานท่ีไดท้  าอยูใ่นปัจจุบนั 

2. ความเมตตากรุณา (Benevolence) คือ การท าให้บุคคลไดมี้ความรู้สึกหรือรับรู้ถึงเจตนา
ดีท่ีไดก้ระท าไปโดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทนหรือก าไร ยกตวัอยา่งเช่น ใครสักคนหน่ึงอาจแสดงออก
ในทางท่ีดีอบอุ่นกบับุคคลท่ีเขามีความสัมพนัธ์เป็นพิเศษ เช่น ญาติพี่น้องหรือเพื่อนฝูงความเมตตา
กรุณา (Benevolence) น้ีอาจท าใหเ้กิดเป็น ความจงรักภกัดีได ้

3. ความซ่ือสัตยม์ัน่คง (Integrity) บุคคลจะถูกพิจารณาวา่เป็นคนซ่ือสัตยม์ัน่คงเม่ือเขามี
ความเช่ือท่ีจะยึดมัน่ในศีลธรรมโดยท่ีศีลธรรมนั้นเป็นท่ียอมรับส าหรับกลุ่มคนท่ีเช่ือถือเขา โดย
หลกัการหรือศีลธรรมอาจไม่เหมือนกนัส าหรับแต่ละกลุ่มคน 

ศกัยภาพ ความเมตตา และความซ่ือสัตยม์ั่นคงมีความแตกต่างกันในตวัเอง เช่น ความ
ซ่ือสัตยอ์าจมีความส าคญัมากเม่ือเร่ิมสร้างความสัมพนัธ์กนัและก่อนให้เกิดความน่าเช่ือถือตามมา
แต่ในส่วนของความเมตตากรุณานั้ นอาจเกิดข้ึนหลังจากท่ีได้มีการกระท าร่วมกันหรือมี
ประสบการณ์ ร่วมกนัก่อน จึงจะสามารถรับรู้ได้ว่าใครคนนั้นมีความเมตตากรุณาหรือไม่ ทฤษฏี
ดงักล่าวน ามาเป็นแนวคิดเก่ียวกบัการสร้างความน่าเช่ือถือ ใหก้บัผูม้ารับบริการ 

 

2.5 แนวคดิเกีย่วกบัแบรนด์ของงานบริการ 
2.5.1 แนวคิดเกีย่วกบัแบรนด์ (Branding)  
แบรนด์คือ ช่ือ ค าพูด เคร่ืองหมาย สัญญลกัษณ์การออกแบบ หรือส่วนผสมของส่ิงดงักล่าว

ร่วมกนั เพื่อแสดงถึงความแตกต่างของสินคา้หรือบริการของผูข้ายให้แตกต่างไปจากคู่แข่งขนั 
(Kotler & Amstrong, 2013) แบรนด์ไม่ใช่เป็นเพียงวิธีการออกเสียงเท่านั้น แต่จะประกอบดว้ยกลุ่ม
สัญญลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีประกอบข้ึนเป็นผลิตภณัฑ์ รวมทั้งค  ามัน่สัญญาของผูผ้ลิตหรือผูข้ายท่ีจะส่ง
มอบให้กบัผูบ้ริโภคในรูปของรูปร่างผลิตภณัฑ์ ผลประโยชน์ และบริการต่าง ๆ นอกจากนั้นแลว้ 
ตราสินคา้ไม่เพียงแต่จะเป็นการน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงความสัมพนัธ์
ทางด้านอารมณ์ท่ีสร้างสมข้ึนมาตามระยะเวลาของผูบ้ริโภคผ่านทางช่ือแบรนด์บรรจุภณัฑ์การ
โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ และวิธีการอ่ืน ๆ ของการติดต่อส่ือสาร (Murray & O'driscoll, 1996) 
ตราสินคา้หน่ึง ๆ จะมีบทบาทท่ีแตกต่างกนัไปตามกลุ่มของลูกคา้และโอกาสในการซ้ือ โดยทัว่ไป
แลว้ตราสินคา้จะท าหนา้ท่ีดงัน้ี คือ 

1.  การอ านวยความสะดวก ตราสินคา้จะท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือได้ง่ายข้ึน เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์มีช่ือคุน้หูมากกวา่ 
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2. การให้การรับประกนั ตราสินค้าจะเป็นการรับประกันทางอ้อม เป็นการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคใหม้ากข้ึน 

3. การบ่งบอกถึงลกัษณะส่วนบุคคล การเลือกตราสามารถบอกถึงรสนิยมและบุคคลิก
ส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคไดโ้ดยเฉพาะอยา่งยิง่ตราท่ีมีช่ือเสียง 

การเลือกใชต้ราสินคา้ของผูบ้ริโภคจะเป็นการบอกวา่ ฉนัอยูใ่นส่ิงแวดลอ้มใด และยงัเป็น
การบอกวา่เราเป็นใคร (Murray & O'driscoll, 1996) 
 เน่ืองจากงานบริการเป็นงานท่ีจบัตอ้งหรือท าให้เห็นชดัเจนไดย้าก หากมีส่ิงใดหรือวิธีการ
ใดท่ีจะช่วยให้เห็นภาพลกัษณ์ท่ีแท้จริงของงานบริการจึงเป้นส่ิงท่ีควรท า แบรนดืมีความส าคญั
เช่นเดียวกบัการตลาด แต่แบรนด์ มิใช่จะแทนท่ีการตลาดทั้งหมดได ้แบรนด์จึงมีความเหมาะสมท่ี
จะใช้ร่วมกบัการตลาด เพื่อเป็นการเสริมแรงซ่ึงกนัและกนั แบรนด์เร่ิมน ามาใช้ในสินคา้ก่อนงาน
บริการ แต่ปัจจุบนันักการตลาดและผูบ้ริหารองค์กรต่างก็เขา้ใจว่าแบรนด์มีความส าคญัต่องาน
บริการเช่นเดียวกนั (Turley & Moore, 1995) แบรนด์จะช่วยให้ลูกคา้เขา้ใจและจดจ างานบริการได้
ง่ายข้ึน ปัจจุบนัน้ีผูบ้ริโภคโดยทัว่ไปมีความรู้มากข้ึนและให้ความเช่ือถือต่อแบรนด์มากข้ึน ดงันั้น
เม่ือเวลาเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการจะพิจารณาแบรนด์ของสินคา้หรือบริการนั้นๆประกอบไปดว้ย 
ซ่ึงเป็นกระบวนการทางจิตวทิยาท่ีเป็นประโยชน์ต่องานบริการอยา่งยิง่  
 นอกจากน้ีแบรนด์ยงัชาวยผลกัดนัให้งานบริการประสบความส าเร็จ ดงัเช่นแบรนด์ของ
บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีกล่าวว่า “การบินไทยรักคุณเท่าฟ้า” แสดงถึงความรักเอ้ือ
อาทรของพนกังานท่ีจะมอบให้กบัผูโ้ดยสาร และเม่ือผูโ้ดยสารรับรู้ไดก้็จะกลบัมาใชบ้ริการนั้นอีก 
รวมไปถึงการใชบ้ริการในสินคา้และบริการชนิดอ่ืนอีก เช่นทวัร์เอ้ืองหลวง และร้านอาหารครัวการ
บินไทยเป็นต้น จากสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงในธุรกิจบริการท าให้นักการตลาดและผูบ้ริหาร
องคก์รใหค้วามสนใจในการใชแ้บรนดเ์พื่อเพิ่มรายไดแ้ละลดตน้ทุนการผลิตในการท าธุรกิจยคุใหม่ 
เพราะแบรนดจ์ะเกิดข้ึนละเป็นจริงในใจลูกคา้ ก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการโดยตรงจากการซ้ือบริการ
คร้ังนั้นๆ แบรนด์จึงมิใช่ถูกสร้างข้ึนจากการบอกเล่าหรือการโฆษณาประชาสัมพนัธ์แต่แบรนด์คือ
ทุกส่ิงหรือประสบการณ์รวมท่ีลูกค้ารู้สึกภายหลังจากการบริโภคสินค้าหรือบริการ ดังนั้ นผู ้
ใหบ้ริการจึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ท่ีท  าใหก้ารบริการนั้นๆ มีคุณภาพตามท่ีแบรนดเ์อ่ยอา้งไวก่้อน 
 2.5.2 การตระหนักถึงแบรนด์ (Brand Awareness)  
 การตระหนักถึงแบรนด์ (Brand Awareness) คือ การจดจ าหรือระลึกไดถึ้งตราสินคา้ของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีสาคัญในการสร้างคุณค่าแบรนด์เพราะเม่ือผูบ้ริโภคเกิดการ
ตระหนักรู้ในตราสินคา้แล้ว ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความคุน้เคย (Famillarity) ใน ตราสินคา้นั้น ทาให้
สินค้าเป็น ท่ี น่ าไว้วางใจ (Reliability) น่ าเช่ือถือ (Credible) และมี คุณภาพ ท่ีสมเหตุสมผล 
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(Reasonable Quality) และเป็นเหตุผลหลกัในการตดัสินใจซ้ือในท่ีสุด ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือตรา
สินคา้ท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากกวา่ตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไม่มีการตระหนกัถึงตรามาก่อน (Aaker,1991 อา้งถึง
ใน สุภาภทัร ดิลกไชยชาญวฒิุ, 2545: 34) 
 2.5.3 ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ (Brand Image) 
 เป็นความรู้สึกโดยรวมท่ีผูบ้ริโภคมีต่อแบรนด์อนัเกิดจากความเห็นและสรุปผลจากขอ้มูล
ต่างเก่ียวกบัแบรนด์ท่ีไดรั้บจากส่ิงเร้าภายนอก (External Stimuli) และจากจินตนาการ (Fantasies) 
(Assael, 1998 อา้งถึงในนภสักร ศกัดานุวงศ์, 2545) ซ่ึงภาพลกัษณ์ตราสินคา้จะเป็นตวัผลกัดนัให้
เกิดคุณค่าเพิ่มในแบรนด์(Biel, 1992 อ้างถึงใน นภสักร ศกัดานุวงศ์, 2545) หรืออาจกล่าวได้ว่า
ภาพลกัษณ์แบรนด์เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงไม่ใช่รูปภาพหรือตวัอกัษรแต่เป็นความ
ประทบัใจของผูบ้ริโภคท่ีจะสะทอ้นถึงทศันคติต่อแบรนด์หรือคุณสมบติัของแบรนด์โดยการรับรู้
ถึงผลประโยชน์ ซ่ึงเกิดจากการเช่ือมโยงคุณสมบติัต่าง ๆ ทั้งด้านประโยชน์ใช้สอย ลกัษณะทาง
กายภาพของตัวสินค้าและบริการเอง (Tangible, Function Attributes) และคุณลักษณะหรือ
คุณสมบติัด้านอารมณ์ (Intangible, Emotion Attributes) เช่น การโฆษณา การติดต่อส่ือสารแบบ
ปากต่อปาก (Word- of- Mouth) การสังเกตและประสบการณ์ในการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ หรือ
กล่าววา่ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณค่าตราสินคา้จากส่วนประกอบหลาย ๆ อยา่งในภาพลกัษณ์แบรนด์
และภาพลกัษณ์จะเก่ียวขอ้งกบัทศันคติท่ีมีต่อแบรนด์ดงันั้น ผูผ้ลิตหรือผูข้ายจึงตอ้งสร้างตราสินคา้
เพื่อใหมี้สัญลกัษณ์ท่ีมีการความหมาย (Significant Symbol) ท่ีมีรูปแบบการส่ือสารท่ีจูงใจ 

2.5.4 ความภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) 
ความภกัดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) เป็นท่ีส่ิงแสดงถึงความยึดมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อแบ

รนด์ ซ่ึงความภกัดีต่อแบรนด์ ของผูบ้ริโภคเป็นองคป์ระกอบท่ีสาคญัของการบริหารแบรนด์ เพราะ
จะเป็นเคร่ืองสะทอ้นความเป็นไปท่ีผูบ้ริโภคจะเปล่ียนไปใชแ้บรนด์ อ่ืนๆหรือไม่ นอกจากน้ี ความ
ภกัดีในแบรนด์ ยงัมีความเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและประสบการณ์ในการใชสิ้นคา้และบริการ เป็นการ
ช่วยลดต้นทุนทางการตลาด ช่วยสร้างอานาจในการต่อรองร้านค้า ดึงดูดลูกค้ารายใหม่ ทาให้
ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือซ ้ าและเป็นเคร่ืองสะทอ้นใหเ้ห็นถึงศกัยภาพทางการตลาดของสินคา้และบริการ
นั้นๆ นั้นและช่วยปกป้องจากการถูกคุกคามโดยคู่แข่ง (Aaker, 1991 อา้งถึงใน สุภาภทัร ชาญไชย
ดิลก, 2545) 

2.5.5 ประสบการณ์ต่อแบรนด์ (Brand Experiences) 
แบรนด์ของงงานบริการท่ีจะประสบความส าเร็จ จะตอ้งเป็นแบรนด์ท่ีสร้างประสบการณ์ 

ท่ีดีแก่ผูรั้บการบริการ ด้วยการให้บริการท่ีดีจากทุกภาคส่วนขององค์กร เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นรายบุคคล ดงันั้นแบรนด์ท่ียิ่งใหญ่ของงานบริการคือบริการท่ียิ่งใหญ่
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นั่นเอง (Berry & Lampo, 2004) ตวัอย่างแบรนด์ของงานบริการ จะแสดงให้เห็นจริงได้ก็ต่อเม่ือ
ผูรั้บบริการมีประสบการณ์ตรงจากงานบริการนั้ น แบรนดืของงานบริการจึงมิใช่ช่ือแบรนด ์
เคร่ืองหมายการคา้หรือค าขวญัเท่านั้น แต่คือส่ิงท่ีสังคมทัว่ไปรับรู้และแปลผลภายหลงัจากการ
ได้รับแรงกระตุน้จากส่ิงเหล่านั้น เพื่อท าให้แบรนด์นั้นเกิดและเจริญเติบโตอยู่ในตลาดไดต่้อไป 
(Paula, Long & Wiener, 2002) 

 

2.6 ธุรกจิสายการบินโดยสารในประเทศไทย 

 ในปัจจุบนัการเดินทางทางอากาศในประเทศไดรั้บความนิยมเพิ่มมากข้ึน และยงัมีแนวโนม้
จะเพิ่มข้ึนเร่ือยๆ เพราะนอกจากจะมีสายการบินแห่งชาติ คือ สายการบินไทยแลว้ ยงัมีสายการบิน
ตน้ทุนต ่าาเปิดให้บริการเท่ียวบินทั้งภายในประเทศและเท่ียวบินระหว่างประเทศหลายสายการบิน 
ซ่ึงหลงัจากท่ีรัฐบาลไทยประกาศนโยบายเปิดน่านฟ้าเสรี ในปี 2545 อุตสาหกรรมการบินเร่ิมมีการ
พฒันา ประกอบกบัความตอ้งการใช้บริการการบินภายในประเทศมีจ านวนเพิ่มมากข้ึน ท าให้เกิด
ธุรกิจสายการบินตน้ทุนต ่าข้ึนคร้ังแรกในช่วงปลายปี พ.ศ. 2546 โดยการเปิดตวัของสายการบิน 2 
รายในเวลาใกลเ้คียงกนั เร่ิมจากไทยแอร์เอเชีย ( Thai AirAsia ) สายการบินร่วมทุนระหวา่งกลุ่มชิน
คอร์ปและแอร์เอเชียของมาเลเซียเป็นผูเ้ปิดให้บริการเป็นรายแรกในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2546 
หลงัจากนั้นประมาณ 1 เดือน สายการบินวนัทูโก ( One Two Go ) ในเครือของโอเรียนท ์ไทย แอร์
ไลน์ส ( Orient Thai Airlines ) ก็เปิดให้บริการตามมา และในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2547 สายการบิน 
นกแอร์ ( Nok Air ) สายการบินลูกของการบินไทยก็ไดเ้ปิดให้บริการข้ึนเป็นรายล่าสุด (ปาวษา โห
มานนัท,์ 2554) 
 นอกจากสามสายการบินหลกัท่ีกล่าวมาขา้งตน้แลว้ ก็ยงัมีสายการบินขนาดเล็กท่ีให้บริการ
ในรูปแบบต่างๆ เกิดข้ึนเป็นจ านวนมาก เช่น กานต์แอร์ แฮปป้ีแอร์ โซล่าแอร์ สกายสตาร์แอร์เวย ์
โอเรียนท ์ไทย แอร์ไลน์ เป็นตน้ ประกอบกบัประเทศไทยมีท่าอากาศยานรองรับเท่ียวบินต่างๆ เป็น
จ านวนมากทัว่ประเทศ เช่น ท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ 
ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงราย ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่า
อากาศยานนานาชาติอุดรธานี และท่าอากาศยานนานาชาติกระบ่ี เป็นต้น ซ่ึงเป็นการเพิ่มความ
สะดวกสบายให้กบัผูใ้ช้บริการมากข้ึน จึงท าให้ในปัจจุบนัธุรกิจการบินภายในประเทศไทยมีการ
แข่งขนักันค่อนข้างมาก ทั้ งในด้านนโยบาย การวางแผนการตลาด เพื่อท่ีจะดึงดูดผูโ้ดยสารให้
ไดม้าก เพราะในปัจจุบนัน้ีนักท่องเท่ียวท่ีตอ้งการเดินทางท่องเท่ียวภายในประเทศ นิยมหันมาใช้
บริการเคร่ืองบินแทนการนั่งรถไฟหรือรถทวัร์เพิ่มมากข้ึน เพราะถือเป็นพาหนะท่ีมีความสะดวก
รวดเร็วมากท่ีสุด และราคาก็ไม่แพงเหมือนในอดีต ควบคู่ไปกบัการพยายามพฒันาและยกระดบั
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คุณภาพของสายการบิน เพื่อให้มีมาตรฐานท่ีทดัเทียมกบันานาประเทศ ท าให้ผูโ้ดยสารมีความรู้สึก
มัน่ใจในความปลอดภยัมากข้ึน ซ่ึงปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการขยายตวัของอุตสาหกรรมการบินของ
ไทยในปี 2554 ประกอบดว้ย (ปาวษา โหมานนัท,์ 2554) 
 1. สถานการณ์ความไม่สงบทางการเมืองและการนดัชุมนุมทางการเมือง ซ่ึงมีผลอยา่งมาก
ต่อความเช่ือมัน่ของนกัท่องเท่ียว โดยจะมีผลโดยตรงต่อธุรกิจการบินภายในประเทศ 
 2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีรุนแรงข้ึน โดยเฉพาะการเติบโตอย่างรวดเร็วของสายการบิน
ใหม่ๆ และสายการบินตน้ทุนต ่าในภูมิภาค 
 3. การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีอากาศยาน เพื่อลดอตัราส้ินเปลืองน้ามนัเช้ือเพลิง ซ่ึงเป็น
ตน้ทุนหลกัของธุรกิจการบิน ดงันั้นธุรกิจการบินจึงตอ้งพฒันากลยุทธ์การบริหารจดัการฝูงบิน 
เพื่อใหไ้ดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจดว้ย 
 4. กระแสอนุรักษ์พลงังานและส่ิงแวดลอ้ม เช่น มาตรการ e-mission ของกลุ่มประเทศใน
ยโุรป ซ่ึงสายการบินจะตอ้งมีค่าใชจ่้ายในเร่ืองของคาร์บอนเครดิต เพื่อมีส่วนร่วมในการปล่อยก๊าซ
คาร์บอนไดออกไซด ์
 5. นโยบายการเปิดน่านฟ้าเสรีของสมาชิกอาเซียน 
 อยา่งไรก็ตามการให้บริการของสายการบินตน้ทุนต ่าหรือท่ีเราเรียกกนัวา่ Low-cost airline 
กบั สายการบินท่ีมีตน้ทุนสูง ได้แก่ สายการบินระดบั Premium มีความแตกต่างกนัค่อนขา้งมาก
โดยเฉพาะรูปแบบการใหบ้ริการ และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย  
 
 2.6.1 การบินไทยสมายล์แอร์ (Thai Smile Airways) 
 การบินไทยสมายล์แอร์ (Thai Smile Airways) เป็นสายการบินราคาประหยดัในเครือการ
บินไทย ท่ีน าเสนอทางเลือกใหม่ให้กับลูกค้าท่ีต้องการบินในระยะทางใกล้ๆ ภายใต้แนวคิด 
“Trendy-Friendly-Worthy”  ท่ีเนน้ความทนัสมยัรวดเร็วของการให้บริการ และหากเปรียบเทียบกบั
สายการบินราคาประหยดัอ่ืนๆ ไทยสมายลแ์อร์จึงมีความคุม้ค่ากวา่ในราคาท่ีใกลเ้คียงกนั 
  ไทยสมายล์แอร์ด าเนินการโดยบริษทั การบินไทยจ ากดั (มหาชน) เร่ิมตน้ท าการบินในปี
พ.ศ.2555  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองบินแบบ Airbus A320 ซ่ึงในปีแรกจะมีเคร่ืองบินใหบ้ริการ 4 ล าและ
จะขยายเพิ่มเป็น 11 ล าในอนาคต ไทยสมายล์แอร์เร่ิมบินเท่ียวบินแรกในเส้นทางกรุงเทพ-มาเก๊า 
เม่ือวนัท่ี 7 กรกฎาคม พ.ศ. 2555  และในปีพ.ศ. 2555 ตั้งเป้าจะเปิดให้บริการการบินในเส้นทาง
ภายในประเทศคืออุบลราชธานี อุดรธานี ขอนแก่น เชียงราย และสุราษฎร์ธานี จากนั้นในปีพ.ศ.
2556 จะเร่ิมท าการบินในต่างประเทศ เน้นแถบเอเชีย คือจีน และอินเดีย (Siambooking Center, 
2557: ออนไลน์) 



28 
 

 โลโก้และสัญลกัษณ์ 
 ตามแนวคิดท่ีเน้นความสดใสและทันสมัย ไทยสมายล์แอร์จึงมีโลโก้อันแสดงถึง
ภาพลกัษณ์ท่ีมีสีสันฉูดฉาดตามสมยันิยม อีกทั้งยงัส่ือถึงความเป็นสายการบินนอ้งใหม่ ท่ีอยูภ่ายใต้
เงาของการบินไทย ดว้ยการเนน้ธีมสีเดิมของการบินไทย คือ สีม่วงและสีเหลือง และเพิ่มความโดด
เด่นท่ีค าวา่ “Smile”  ดว้ยสีสันท่ีสดใสและสะดุดตาเป็นพิเศษ 
 เส้นทางการบิน 
 ไทยสมายล์แอร์มีท่าอากาศยานหลกัอยู่ท่ีท่าอากาศยานนานาชาติสุวรรณภูมิ มีจุดหมาย
ปลายทางในประเทศ 4 แห่งคือ 

เชียงใหม่ - ท่าอากาศยานนานาชาติเชียงใหม่ 
กระบ่ี - ท่าอากาศยานนานาชาติกระบ่ี 
สุราษฎร์ธานี - ท่าอากาศยานสุราษฎร์ธานี 
ภูเก็ต - ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต (เร่ิมท าการบิน 1 ตุลาคม 2555) 

 ห้องโดยสาร 
 ในส่วนของห้องโดยสารบนเคร่ืองบินของการบินไทยสมายล์ ออกแบบโดยบริษัท 
Priestmangoode ซ่ึงเป็นบริษทัออกแบบชั้นน าของประเทศองักฤษ มีการตกแต่งให้สอดคล้องกบั
ภาพลักษณ์ท่ีสนุกสนานสดใสและทันสมัยของไทยสมายล์แอร์  (Siambooking Center, 2557: 
ออนไลน์) 
  การบริการ 
 ไทยสมายล์แอร์มีการปรับรูปแบบการบริการตามความต้องการท่ีเหมาะสมส าหรับ
ผูโ้ดยสารท่ีเดินทางในระยะทางสั้นๆ ซ่ึงผูโ้ดยสารสามารถเลือกท่ีนัง่และใชบ้ริการเคาน์เตอร์เช็คอิน
ไดโ้ดยไม่ตอ้งจ่ายเงินเพิ่ม นอกจากนั้นไทยสมายล์แอร์ยงัให้บริการอาหารวา่งและเคร่ืองด่ืมฟรีแก่
ผูโ้ดยสารบนเคร่ืองทุกเท่ียวบิน โดยรูปแบบการบริการแบ่งเป็น 2 ชั้นบริการดงัน้ี 
ชั้ นสมายล์  “Smile” เป็นการบ ริการใน รูปแบบชั้ นประหยัด  มี ท่ีนั่ งส าห รับ เส้นทางบิน
ภายในประเทศจ านวน 156 ท่ีนัง่ ระหวา่งประเทศจ านวน 150 ท่ีนัง่ ฟรีน ้ าหนกักระเป๋าสัมภาระ 20 
กิโลกรัม และจะไดรั้บอาหารว่างและเคร่ืองด่ืมในแบบ “Smile Pack” (Siambooking Center, 2557: 
ออนไลน์) 
 ชั้นสมายล์พลัส “Smile Plus” เป็นการบริการแบบชั้นธุรกิจ มีท่ีนั่งส าหรับเส้นทางบิน
ภายในประเทศจ านวน 12 ท่ีนั่ง ระหว่างประเทศจ านวน 16 ท่ีนั่ง ฟรีน ้ าหนักกระเป๋าสัมภาระ 30 
กิโลกรัม  และจะไดรั้บอาหารวา่งและเคร่ืองด่ืมในแบบ”Smile Box” 
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 นอกจากรูปแบบการบริการขา้งตน้แลว้ ไทยสมายล์แอร์ยงัมีบริการ”สมายล์คาเฟ่” ส าหรับ
จ าหน่ายอาหารร้อน ของว่าง และเคร่ืองด่ืม รวมทั้งของท่ีระลึกต่างๆ ให้แก่ผูโ้ดยสารบนเท่ียวบิน 
เรียกไดว้า่หากท่านไดล้องสัมผสัการบริการของทางไทยสมายล์แอร์ จะตอ้งยิม้ไปกบัความทนัสมยั
ในราคาท่ีเหมาะสมและคุม้ค่าอยา่งแน่นอน (Siambooking Center, 2557: ออนไลน์) 
  
 2.6.3 สายการบินต้นทุนต ่า หรือ สายการบินราคาประหยดั  
 สายการบินตน้ทุนต ่า หรือ สายการบินราคาประหยดั เป็นกลยุทธการด าเนินธุรกิจดา้นการ
บิน ด้วยการลดค่าใช้จ่ายของการบิน เช่น เคร่ืองแบบพนักงาน อาหารบริการบนเคร่ืองบิน ท าให้
สามารถขายตัว๋โดยสารในราคาประหยดัได ้อีกทั้งมีการขายตัว๋ล่วงหนา้ผา่นระบบ อินเทอร์เน็ต ท า
ใหส้ามารถวางแผนจดัการเท่ียวบินไดง่้าย ลดความเส่ียงดา้นการโดยสารไม่เตม็ล า  
 ทั้งน้ีตน้ก าเนิดสายการบินราคาประหยดันั้นมาจากประเทศสหรัฐอเมริกาดว้ยสายการบิน 
South West Airlines ในช่วงปี 2513 จากนั้นรูปแบบการด าเนินธุรกิจก็ได้ถูกถ่ายทอดไปยงัยุโรป
โดยในปี 2534 โดยคร้ังนั้นไดเ้ปล่ียนลกัษณะการบริการแบบ Traditional Carrier ของสายการบิน
สัญชาติไอริชอย่าง Ryanair ให้เป็นสายการบินราคาประหยดัจากนั้นแนวคิดได้ถูกน าไปปรับใช้
อย่างแพร่หลายจนกระทัง่ปัจจุบันยุโรปมีสายการบินราคาประหยดัแพร่รายใหญ่หลายสายเช่น  
Easy Jet (องัฤกษ) Norwegian Air Shuttle (นอร์เวย)์ Wizz Air (ฮงัการ่ี)   
  
 2.6.4 รูปแบบการให้บริการของสายการบินต้นทุนต ่า 

1. ราคาบตัรโดยสารเคร่ืองบินของสายการบินประเภทน้ีต ่ากวา่บตัรโดยสารชั้นประหยดั
ของสายการบินใหญ่ๆ ประมาณ 40-50 % 

2. ให้บริการแบบ Single Economy Class คือมีบริการท่ีนัง่เฉพาะชั้นประหยดั(ชั้นธุรกิจจะ
ใหบ้ริการใหเ้ส้นทางบินระยะไกล) 

3. ให้บริการเส้นทางบินไม่ไกลนัก ส่วนใหญ่มักใช้เวลาบินไม่เกิน 3-4 ชั่วโมง หรือ 
เส้นทางบินใกล 5-12 ชัว่โมงจะใชเ้คร่ืองบินล าใหญ่ท่ีประหยดัเช้ือเพลิง 

4. ส่วนใหญ่จะไม่มีบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่ผู ้โดยสารบนเคร่ืองบิน หาก
ผูโ้ดยสารต้องการ ก็สามารถซ้ือได้จากพนักงานในราคาพิเศษ ซ่ึงวิธีน้ีจะช่วยลดภาระงานและ
จ านวนพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินได ้

5. เน้นบริการข้ึนและลงจอด ณ สนามบินระดบัรอง ไม่ใช่สนามบินท่ีเป็นศูนยก์ลางการ
บินหลกัๆ ระหวา่งประเทศ (Hub) ท าให้ตน้ทุนค่าใชส้นามบินต ่ากวา่ ไม่วา่จะเป็นค่าธรรมเนียมข้ึน 
– ลงจอด และการใชพ้ื้นท่ีจอดเคร่ืองบิน หรือ บินให้เยอะท่ีสุดเพื่อเพิ่มรายไดใ้ห้สายการบินไดม้าก
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ข้ึนจอดเคร่ืองให้น้อยท่ีสุด 45 นาทีถึง1ชัว่โมงเพื่อค่าธรรมเนียมในการจอดสนามบินในเส้นทาง
นั้นๆมีราคาถูก 

6. มกัใช้เคร่ืองบินโดยสารเพียงรุ่นเดียวหรือแบบเดียวในการให้บริการเพื่อประหยดัค่า
บ ารุงรักษาและเคร่ืองบินเป็นรุ่นท่ีประหยดัน ้ ามนัเช้ือเพลิง (เช่น A320 B737) ตลอดจนค่าใช้จ่าย
ฝึกอบรมนกับิน เพราะการใช้เคร่ืองบินน้อยรุ่นท าให้ประหยดัค่าอะไหล่/อุปกรณ์ และง่ายต่อการ
ดูแลรักษา นอกจากน้ี ยงัอาจได้รับส่วนลดในการสั่งซ้ือจากบริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองบินเม่ือเหมาซ้ือ
เคร่ืองบินแบบและรุ่นเดียวกนัทั้งฝงูบิน 

7. มีการพฒันาระบบการจองและการขายบัตรโดยสารของสายการบินเองโดยไม่ผ่าน
ตวักลางหรือตวัแทนจ าหน่าย เพื่อลดค่าใชจ่้ายต่างๆ เช่น ค่าคอมมิสชัน่ เป็นตน้ ส่วนใหญ่เป็นการ
ขายบตัรโดยสารผ่านทางอินเทอร์เน็ต (E-Ticketing) หรือทางโทรศพัท์ (Call Center) นอกจากน้ี 
เพื่อประหยดัค่าใช้จ่ายในการพิมพ์และค่ากระดาษ สายการบินมีการออกบัตรโดยสารแบบ 
Ticketless คือ ไม่มีการออกบตัรโดยสารเป็นกระดาษให้ แต่จะบอกรหัสบตัรโดยสารให้ผูโ้ดยสาร 
เม่ือ Check-In ผูโ้ดยสารเพียงแต่บอกรหสัและแสดงบตัรประจ าตวัประชาชนใหเ้จา้หนา้ท่ีตรวจสอบ
เท่านั้น 

8. ไม่มีการบริการภาคพื้นดิน เช่น ไม่มีห้องรับรองพิเศษ (VIP Lounge) ไม่มีบริการจดัส่ง
หรือถ่ายโอนสัมภาระเลยเส้นทางบิน หรือจุดหมายปลายทาง (No Baggage Transferring Service) 
แต่อาจมีบริการตามความตอ้งการของผูโ้ดยสาร เช่น ห้องรับรอง รถรับส่งจากสนามบินไปยงัเมือง
ปลายทาง โดยผูโ้ดยสารตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเพิ่มเติม 
  
 2.6.5 ผลดีจากการเกดิสายการบินต้นทุนต ่า 

1. กระตุน้ใหน้กัท่องเท่ียวมีการเดินทางโดยเคร่ืองบินมากข้ึน และขยายเส้นทางท่องเท่ียว
ไดก้วา้งขวางข้ึน โดยเฉพาะนกัท่องเท่ียวจากมาเลเซียซ่ึงมกัเดินทางเขา้ประเทศไทยจากด่านทางบก
ท่ีอ าเภอหาดใหญ่เป็นหลัก ราคาบัตรโดยสารเคร่ืองบินท่ีถูกลงอย่างมากจะเป็นตัวจูงใจให้
นกัท่องเท่ียวเดินทางท่องเท่ียวไปยงัแหล่งท่องเท่ียวอ่ืนๆ เช่น เชียงใหม่และภูเก็ตมากข้ึน แทนท่ีจะ
ท่องเท่ียวอยูใ่นกรุงเทพฯ เพียงอยา่งเดียว จึงเป็นการกระจายนกัท่องเท่ียว และท าให้สะดวกสบายใน
การบินตรงมากข้ึน 

2. ท าใหเ้กิดการขยายตวัของนกัท่องเท่ียวกลุ่มต่างๆ มากข้ึน โดยเฉพาะตลาดนกัท่องเท่ียว
ระดับกลางและระดับล่างท่ี มีงบจ ากัดในการเดินทาง รวมทั้ งท าให้ มีการขยายตัวในกลุ่ม
นกัท่องเท่ียวจากประเทศเพื่อนบา้นและในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้และเป็นการส่งเสริมให้
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เมืองหลกัในประเทศไทย เช่น เชียงใหม่และภูเก็ต รวมทั้งเมืองใหญ่อ่ืนๆ เป็นศูนยก์ลางทางการบิน 
และเป็นประตูสู่ประเทศเพื่อนบา้นอ่ืนๆ 

3. เพิ่มความถ่ีในการเดินทางมากข้ึน โดยนกัท่องเท่ียวมีโอกาสเดินทางไดบ่้อยข้ึน จาก
เดิมอาจเดินทางเพียงปีละ 1 คร้ัง ราคาบตัรโดยสารเคร่ืองบินท่ีถูกลงท าให้นักท่องเท่ียวมีโอกาส
เลือกเดินทางได้มากกว่า 1 คร้ัง ต่อปี โดยส่งเสริมให้นักท่องเท่ียวมาเลเซียและสิงคโปร์สามารถ
เดินทางมาประเทศไทยในช่วงสุดสัปดาห์ไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะการเดินทางเขา้ภูเก็ตและเชียงใหม่ซ่ึง
จะท าให้ประเทศไทยมีจ านวนนักท่องเท่ียวและรายได้โดยรวมมากข้ึน แต่วนัพักเฉล่ียของ
นกัท่องเท่ียวสั้นลง 

4. ส่งผลดีต่อธุรกิจท่องเท่ียวอ่ืนๆ เช่น ตวัแทนจ าหน่ายบริการทางการท่องเท่ียว บริษทัจดั
น าเท่ียว และโรงแรมสามารถเสนอขายรายการน าเท่ียวหรือแพ็กเกจได้หลายรูปแบบในราคาท่ี
ประหยดัหรือถูกลง ซ่ึงจะช่วยส่งเสริมการขยายตวัของภาคธุรกิจ เพราะเม่ือนักท่องเท่ียวสามารถ
ประหยดัค่าใช้จ่ายในส่วนของการเดินทาง ก็จะมีเงินในการใช้จ่ายเป็นค่าท่ีพกั ค่าอาหาร ค่าของท่ี
ระลึก และการจบัจ่ายใชส้อยอ่ืนๆ ไดม้ากข้ึน นอกจากน้ี ยงัท าให้เกิดการขยายตวัของธุรกิจโรงแรม
เพิ่มข้ึนเพื่อรองรับกระแสการเดินทางของกลุ่มนกัท่องเท่ียวระดบักลาง–ล่าง  

5. ท าให้เกิดการแข่งขนัในภาคธุรกิจการบินและภาคการขนส่งอ่ืนๆ มากข้ึนไม่วา่จะเป็น
รถไฟหรือรถประจ าทางทั้งในดา้นราคา คุณภาพ และการบริการ ซ่ึงธุรกิจต่างๆ ตอ้งมีการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง และพฒันาประสิทธิภาพใหดี้ข้ึนอนัจะส่งผลดีต่อผูบ้ริโภคในการมีทางเลือกมากยิง่ข้ึน 

6. เกิดสงครามราคาข้ึนมาสายการบินตน้ทุนต ่าสายต่างๆจะแข่งกนัลดราคากนัเพื่อดึง
ลูกคา้ใหม้าใชบ้ริการผูท่ี้ไดป้ระโยชน์คือผูโ้ดยสารท่ีไดเ้ดินทางโดยสารไดใ้นราคาท่ีต ่าลงมากข้ึน 

 
2.6.6 ประเภทของสายการบินต้นทุนต ่า 
Premium Low-Cost : สายการบินต้นทุนต ่า ท่ียงัคงให้สิทธ์ิแก่ผูโ้ดยสารในการโหลด

สัมภาระลงใตท้อ้งเคร่ืองบินไดฟ้รี อยา่งนอ้ย 15 กิโลกรัม, เลือกท่ีนัง่ฟรี และยงัมีของวา่งและน ้าด่ืม
ในปริมาณท่ีจ ากดั ให้บริการบนเท่ียวบิน โดยสายการบินท่ีให้บริการลกัษณะน้ีเช่น นกแอร์ (Nok 
Air) ของไทย, มาลินโดแอร์ (Malindo Air) ของมาเลเซีย 

Ultra Low-Cost : สายการบินตน้ทุนต ่า ท่ียึดรูปแบบการบริการ อยากได้อะไรก็ตอ้งเสีย
ค่าบริการเพิ่มเติม ถ้าไม่ซ้ืออะไรเพิ่ม ก็ได้รับการเดินทางท่ีปลอดภัยจนถึงจุดหมายปลายทาง
เหมือนกนัเพียงแต่การอ านวยความสะดวกบางอยา่งอาจดว้ยกวา่ผุท่ี้เสียค่าบริการเพิ่มเติม เช่น ถา้มี
สัมภาระใหญ่เกินก าหนดก็ตอ้งเสียค่าระวางโหลดสัมภาระ หากผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการเลือกนัง่
ตรงไหนพิเศษก็ตอ้งจ่ายค่าบริการเพิ่ม, อยากทานอาหารบนเคร่ืองก็ตอ้งซ้ือเพิ่ม, ตดับริการทุกส่ิง
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อยา่งออก เหลือแค่การใหบ้ริการการเดินทางดว้ยความปลอดภยัและตรงต่อเวลามากท่ีสุดเท่านั้น ซ่ึง
สายการบินแบบน้ี ค่าตัว๋จะมีราคาถูกกวา่แบบ Premium Low-Cost สายการบินท่ีคงรูปแบบบริการน้ี
เป็นอยา่งดีก็คือ แอร์เอเชีย, ไทเกอร์แอร์, เจต๊สตาร์, สกู๊ต, เซบูแปซิฟิค ฯลฯ เป็นตน้ 
  

2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
กันยาวัฒน์ ตรีสุคนธ์ (2540) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผูโ้ดยสารชาวไทย และผูโ้ดยสารชาวต่างชาติต่อการให้บริการของสายการบินไทย ศึกษาเฉพาะ
กรณีเส้นทางบินขา้มทวีป พบวา่ ส าหรับผูโ้ดยสารชั้นประหยดั มีระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั
ประมาณร้อยละ 5 คือ ระดบัร้อยละ 78.95 กับร้อยละ 73.61 ระดับความพึงพอใจน้ีเม่ือเทียบกับ
เกณฑ์ท่ีตั้ งไว ้จะเห็นว่าการบริการของการบินไทยต้องปรับปรุงให้อยู่ในระดับท่ีดีข้ึนอีก เม่ือ
พิจารณาความพึงพอใจในการบริการแต่ละดา้นจะพบวา่ ผูโ้ดยสารชั้นประหยดัท่ีเป็นคนไทย พอใจ
มากท่ีสุด คือ ดา้นสาระบนัเทิง ดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นความสะอาดและความเรียบร้อย ซ่ึง
จ านวนน้ีเม่ือน าไปเปรียบเทียบเกณฑท่ี์ตั้งไว ้พบวา่ การบริการอยูใ่นระดบัดี คืออยูใ่นช่วงร้อยละ 84 
จะเห็นไดว้า่การบริการของการบินไทยตอ้งปรับปรุงใหอ้ยูใ่นระดบัท่ีดีข้ึนอีก บริการดา้นท่ีมีจ านวน
ผูโ้ดยสารชั้นประหยดัพอใจน้อยท่ีสุด คือ ด้านพนักงานต้อนรับ และด้านราคาและการจองตั๋ว
เคร่ืองบิน ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือน าไปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์ท่ีตั้ งไวอ้ยู่ในช่วงต ่ากว่าร้อยละ70 คือการ
บริการตอ้งเร่งแกไ้ข ส าหรับผูโ้ดยสารต่างชาติชั้นประหยดัพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นสาระบนัเทิงบน
เคร่ืองบิน ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือน าไปเทียบกบัเกณฑท่ี์ตั้งไวอ้ยูใ่นช่วงร้อยละ 80-89 ถือวา่ การบริการดา้น
น้ีอยู่ในระดับดี บริการด้านท่ีมีจ านวนผูโ้ดยสารต่างชาติชั้ นประหยดั พอใจรองลงมาคือ ด้าน
พนักงานตอนรับ ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้นความสะอาดและความเรียบร้อย ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือ
น ามาเทียบกบัเกณฑ์ท่ีตั้งไวอ้ยู่ในช่วงร้อยละ 70-79 คือการบริการตอ้งปรับปรุงส าหรับผูโ้ดยสาร
ไทยชั้นธุรกิจพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นความสะอาดและความเรียบร้อยเม่ือน าไปเทียบกบัเกณฑ์ท่ีตั้ง
ไวอ้ยูใ่นช่วงร้อยละ 90 ข้ึนไป ถือว่าบริการดีมาก พอใจรองลงมา คือดา้นพนกังานตอ้นรับร้อยละ 
80-89 ถือว่าบริการอยูใ่นระดบัดี บริการดา้นท่ีผูโ้ดยสารไทยชั้นธุรกิจพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นเวลา
การเขา้ออกของเท่ียวบิน และดา้นราคาและการจองตัว๋เคร่ืองบิน ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือเทียบกบัเกณฑ์ต ่า
กวา่ร้อยละ 70 คือบริการตอ้งเร่งแกไ้ข ผูโ้ดยสารต่างชาติชั้นธุรกิจบริการดา้นท่ีพอใจมากท่ีสุด คือ
ดา้นการดูแลและการขนส่งกระเป๋าเดินทาง ด้านพนักงานตอ้นรับด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม ดา้น
ความสะอาดเรียบร้อย และอุปกรณ์อ านวยความสะดวกสบายบนเคร่ืองบิน ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือน าไป
เทียบกบัเกณฑ์ท่ีตั้งไวอ้ยูใ่นช่วงร้อยละ 80-89 ถือวา่ การบริการดา้นน้ีอยู่ในระดบัดี บริการดา้นท่ี
ผูโ้ดยสารต่างชาติชั้นธุรกิจ พอใจรองลงมา คือ ดา้นสาระบนัเทิงบนเคร่ืองบิน น าไปเทียบกบัเกณฑ์
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ท่ีตั้งไวอ้ยู่ในช่วงร้อยละ70-79 คือการบริการตอ้งปรับปรุงส่วนบริการดา้นท่ีผูโ้ดยสารต่างชาติชั้น
ธุรกิจพอใจน้อยท่ีสุด คือ ดา้นเวลาการเขา้ออกของเท่ียวบินและดา้นราคาและการจองตัว๋เคร่ืองบิน 
ซ่ึงจ านวนน้ีเม่ือเทียบกบัเกณฑต์ ่ากวา่ร้อยละ 70 คือบริการตอ้งเร่งแกไ้ข 

ขนิษฐา น่ิมเสมอ (2548) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของ
สายการบินนกแอร์ พบว่า ผูใ้ช้บริการสายการบินนกแอร์ มีความพึงพอใจในการบริการในระดบั
ปานกลาง โดยมีความพึงพอใจจากการใชบ้ริการสายการบินนกแอร์ในดา้นความปลอดภยัมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ การส ารองท่ีนัง่ การดูแลขนส่งสัมภาระท่ีใชใ้นการเดินทางราคาและการก าหนดเวลา 
ตามล าดบั ส่วนปัจจยัด้านบุคคล พบว่าไม่มีความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติกบัความพึง
พอใจของผู ้โดยสารต่อการบริการของสายการบินนกแอร์ ส่วนปัจจัยด้านการใช้บริการท่ีมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู ้โดยสารต่อการบริการของสายการบินนกแอร์ ได้แก่ 
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการแบบสายการบินตน้ทุนต ่าและความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสายการบิน
ตน้ทุนต ่าซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนการรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัสายการบินตน้ทุนต ่า จ  านวนคร้ัง
ในการเดินทางกับสายการบินนกแอร์ และเส้นทางท่ีเดินทางสายการบินนกแอร์ไม่พบว่ามี
ความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติกบัความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการบริการของสายการ
บินนกแอร์ 

จินดารัตน์ ศักดิ์ สุภา (2544) ได้ท าการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู ้โดยสารต่อการ
ปฏิบติังานบริการของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า
ผูโ้ดยสารส่วนใหญ่พิจารณาในภาพรวมแล้วมีความพึงพอใจในระดับมากและมากท่ีสุด มีบาง
ประเด็นท่ีมีความพึงพอใจในระดบัน้อยและน้อยท่ีสุด ในงานบริการดา้นต่าง ๆ เรียงตามล าดบั คือ
ดา้นบุคลิกภาพของพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานไม่แสดงท่าทีท าให้ไม่กลา้รบกวน ดา้นความสะอาด
เรียบร้อยในห้องโดยสารและการบริการอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การบริการเป็นไปอย่างทัว่ถึงและเป็นธรรม
ด้านความรู้ในงานอาชีพและการผ่านการอบรมของพนักงานได้แก่พนักงานผ่านการอบรมด้าน
คุณธรรมจริยธรรมมีใจบริการ ดา้นการส่ือสารระหว่างพนักงานกบัผูโ้ดยสาร ไดแ้ก่ การประกาศ
ของพนักงานชัดเจน ถูกตอ้ง ด้านการตอ้นรับก่อนเคร่ืองข้ึน ได้แก่ การบริการส่ิงของเคร่ืองใช้
เหมาะสมตามโอกาส ด้านการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม ได้แก่ พนักงานสร้างบรรยากาศท่ีดี
ในขณะบริการอาหารและด้านการปฏิบติังาน ด้านความปลอดภยัของพนักงาน ได้แก่ พนักงาน
ตรวจความปลอดภยัก่อนเคร่ืองบินข้ึนลง ฝ่ายบริหารจดัการควรมีนโยบายปรับเปล่ียนวธีิการบริการ
ในเร่ืองท่ีผูโ้ดยสารพึงพอใจน้อย ฝ่ายฝึกอบรมควรน าขอ้คน้พบน้ีไปพฒันาและเพิ่มเติมในเน้ือหา
หลกัสูตรการฝึกอบรม รวมทั้งพนักงานต้อนรับควรปรับเปล่ียนพฤติกรรมบางอย่างเพื่อให้การ
บริการต่าง ๆ มีประสิทธิภาพเพิ่มมากยิง่ข้ึน 
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ชนิดา วันวงษ์ (2544) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารการบินไทยต่อการ
ให้บริการของแผนกสอบถามและส ารองท่ีนั่ง: ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุงเทพอาคาร
ผูโ้ดยสารภายในประเทศ พบวา่ (1) ผูโ้ดยสารการบินไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดย รวม
ในระดบัสูง เช่นเดียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านมนุษยสัมพนัธ์ ด้านความเสมอภาค 
และดา้นความเต็มใจและจริงใจ ส่วนความพึงพอใจดา้นคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง 
(2) ผูโ้ดยสารท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ความถ่ีในการมาใช้บริการ และปัจจยัในการเขา้ถึงการบริการท่ี
ต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ งในด้านรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ความเขา้ใจในการติดต่อส่ือสาร ระยะเวลารอคอย และอายุของ
ผูโ้ดยสาร สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อการให้บริการไดร้้อยละ 26.60 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ส่วนความถ่ีในการมาใชบ้ริการนั้น ไม่สามารถอธิบายการxรับตวัในการท างานได ้

ชมชนม์ อยู่เพชร (2547) ได้ท าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจอาหารบนสาย
การบิน : กรณีศึกษา ผูโ้ดยสารในชั้นประหยดัของสายการบินบริษทั การบินไทย จ ากดั(มหาชน) 
ผล การวิจยัพบวา่ ผูโ้ดยสารในชั้นประหยดัของสายการบิน บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) มี
ความคิดเห็นต่อปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพและบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลางในส่วน
ระดับความพึงพอใจในอาหารบนสายการบินของผู ้โดยสารในชั้ นประหยัด จ าแนกตาม
ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล พบว่า ผูโ้ดยสารในชั้นประหยดัท่ีมีเพศและรายได้ต่อเดือนท่ีต่างกนั มี 
ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในอาหาร โดยภาพรวมแตกต่างกนั ส่วนผูโ้ดยสารท่ีมี อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในอาหาร โดย
ภาพรวมไม่มีความแตกต่างกนั และผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพ
และการบริการกบัความพึงพอใจอาหารบนสายการบิน โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กนั โดยตวัแปร
ทุกดา้นมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 แสดงวา่ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัคุณภาพและการ
บริการทุก ๆ ดา้นมีความสัมพนัธ์กนั 

ธนสิทธ์ิ ป้ันประเสริฐ (2543) ได้ท าการวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการ
ให้บริการการบินภายในประเทศของ บริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า ระดบัความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการให้บริการเท่ียวบินภายในประเทศโดยรวมอยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี มี
เพียงดา้นการบริการบนเคร่ืองบิน อนัไดแ้ก่ ความบนัเทิงทางดา้นเสียงเพลงท่ีมีระดบัความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ยมาก ส าหรับปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจพบวา่ เพศและอาย ุมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการเท่ียวบินภายในประเทศอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ ได้แก่สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพและรายได ้
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พิสิฐ มหามงคล (2546) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
ต่อการให้บริการบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคล 
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพการเป็นสมาชิกบตัร มีผลต่อความคาดหวงั
โดยรวมต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (2) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพการเป็นสมาชิกบตัร มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่างกนั อยา่ง
มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (3) ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารต่อการใหบ้ริการ มีความสัมพนัธ์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

รัชนี มีนะนันท์ (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการ
บนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอยา่ง
ต่อการให้บริการบนเคร่ืองบินของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) อยู่ในระดบัปานกลาง มี
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 3.38 คะแนน ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ อาชีพ สัญชาติ และศาสนาของ
ผูโ้ดยสาร ไม่มีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจในการให้บริการบนเคร่ืองบินของบริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้ของ
ผูโ้ดยสารมีผลกระทบต่อระดบัความพึงพอใจในการให้บริการบนเคร่ืองบินของบริษทัการบินไทย 
จ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมชาย รุจิโกไศย (2545) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองการศึกษากรณีเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการกบัคุณภาพการให้บริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบิน : กรณีศึกษา บริษทัการบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่า ความพึงพอใช้ของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีมีต่อ บริษทั การบินไทยจ ากดั 
(มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั
มากเช่นกนั ส าหรับการบริการของพนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินความพึงพอใจของผูโ้ดยสารชาว
ไทยโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และผูโ้ดยสารชาวต่างประเทศมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก
เช่นกนั ในส่วนของพนักงานตอ้นรับบนเคร่ืองบินชาวไทยด้านการปฏิบติังานพนกังานตอ้นรับมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นผูบ้งัคบับญัชามีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
ดา้นผูร่้วมงานมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง ดา้นเงินเดือนและสวสัดิการมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดบัมาก และดา้นการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก และพนกังาน
ต้อนรับชาวต่างประเทศ ด้านการปฏิบัติงานมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ด้าน
ผูบ้งัคบับญัชามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นผูร่้วมงานมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดบัมาก ดา้นเงินเดือนและสวสัดิการมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก และดา้นการบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
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เอกรินทร์ รอยกุลเจริญ และคณะ (2539) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองระดบัความพึงพอใจและปัจจยั
ท่ีอธิบายความพึงพอใจของผูโ้ดยสารต่อการให้บริการการบินภายในประเทศของ บริษทั การบิน
ไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจโดยมีปัจจยัท่ีอธิบาย
ความพึงพอใจ 5 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความสะดวก ความปลอดภยั การบริการดา้นอาหารและเคร่ืองด่ืม การ
ดูแลเอาใจใส่ผูโ้ดยสาร สภาพแวดลอ้มภายในเคร่ือง ความเท่ียงตรงต่อเวลา และยงัพบอีกว่าปัจจยั
ส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ 

อัญจนา วัจนะสวัสดิ์ (2544) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
การให้บริการของกองบัตรโดยสารเคร่ืองบิน สาขาส านักงานใหญ่ บริษัท การบินไทย จ ากัด
(มหาชน) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ประเด็นท่ีมีปัญหาใน
การบริการ ไดแ้ก่ จ  านวนเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่พอและไม่สามารถใหข้อ้มูลตารางการบินล่วงหนา้ 

อรุณรัตน์ นิยม (2537) ได้ท าการศึกษาวิจัยเร่ืองศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูโ้ดยสารต่อการบริการระหว่างสายการบินไทยกบัสายการบินต่างชาติ พบว่า สัดส่วนของกลุ่ม
ผูโ้ดยสารสายการบินไทย มีความคิดเห็นต่อการบริการของสายการบินไทยวา่อยูใ่นระดบัดีมากกวา่
สัดส่วนของกลุ่มผูโ้ดยสารต่างประเทศ อยา่งไรก็ตามความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีผลต่อตวัแปร
อ่ืน ได้แก่ ราคา ความสะดวกในการซ้ือและส ารองท่ีนั่ง รวมทั้ งการได้รับส่ือโฆษณาจากการ
ส่งเสริมการจ าหน่ายของสายการบิน พบว่า กลุ่มผู ้โดยสารสายการบินไทยกับสายการบิน 
ต่างประเทศ เห็นว่าไม่แตกต่างกนั จากผลการศึกษาสรุปไดว้่า ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารต่างสาย
การบินท่ีมีต่อส่วนผสมทางการตลาดของสายการบินท่ีมีความแตกต่างกันน้อยมาก จากการ
ด าเนินการตลาดในการท่ีจะให้ผูโ้ดยสารติดยดึกบัตรายีห่้อ โดยเลือกใชบ้ริการกบัสายการบินตนทุก
คร้ังท่ีมีโอกาสจึงจะกระท าไดย้าก ดงันั้นการปรับปรุงดา้นการบริการจึงเป็นกลยุทธ์ท่ีส าคญัท่ีสุด
ของสายการบินแนวคิดเก่ียวกบัส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัแปร
ต่าง ๆ คือการบริการ ราคา ความสะดวกในการซ้ือ และส ารองพื้นท่ีระวางและการส่งเสริมการ
จ าหน่ายตลอดจนความคิดเห็นของผูโ้ดยสารท่ีมีต่อการบริการของสายการบินแลว้นั้น สามารถน า
ความคิดเห็นของผูโ้ดยสารดงักล่าวมาเป็นขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการ
ของสายการบินไทย 

อาจารี วงษ์หาญ (2548) ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ไทยและสายการบินตน้ทุนต ่า เส้นทางเชียงใหม่- กรุงเทพ โดยใชแ้บบจาลองโลจิต ดว้ยเทคนิคการ
วิเคราะห์ความน่าจะเป็นสูงสุด สรุปได้ว่า มี 5 ตัวแปรท่ีมีนัยส าคัญ ได้แก่ ระดับรายได้ของ
ผูโ้ดยสาร (INC) การเบิกได้ในเท่ียวบินท่ีก าลังโดยสาร (PAY) ความปลอดภยั (SAFE) จ านวน
ฝูงบิน (PLANE) และความสะดวกในการจอง (RESERVE) ส่วนด้านส่วนประสมทางการตลาด 
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พบว่าสายการบินไทยจะมีราคาตัว๋ท่ีค่อนขา้งคงท่ีและมีราคาสูง ขณะท่ีสายการบินตน้ทุนต ่าจะมี
ราคาไม่แน่นอน ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัระยะเวลาการจองและอุปสงคข์องตลาดในช่วงระยะเวลาต่างๆกนั 
ทั้งน้ีการบริการท่ีผูโ้ดยสารสายการบินไทยจะไดรั้บยอ่มมีมากกวา่สายการบินตน้ทุนต ่า แต่สารการ
บินไทยจะมีช่องทางการจดัจาหน่ายนอ้ยกวา่สายการบินตน้ทุนต ่า ในท่ีน้ี คือ สายการบินแอร์เอเชีย 
สายการบินวนัทูโก และสายการบินนกแอร์ 
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บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิยั 

 
การวิจยัเร่ือง กลยุทธ์การตลาดธุรกิจสายการบินโดยสารท่ีส่งอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย กรณีศึกษาเปรียบเทียบสายการบินไทยสมายล์ และสายการบิน
ราคาประหยดั การท าวิจยัคร้ังน้ีเป็นการท าวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน 
ส ารวจจากกลุ่มตวัอย่าง ผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีใช้บริการเดินทางโดยเคร่ืองบินโดยสารของการบิน
ไทยและสายการบินตน้ทุนต ่า แลว้น าไปวเิคราะห์ต่อไปโดย มีขั้นตอนดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที ่3.1  ขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 

ประชากร 

ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 

การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 

การตรวจสอบความเทีย่วตรงทางเน้ือหา

(IOC) 

การตรวจหาความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ 

สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
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3.1 ประเภทของงานวจิยั  

การท าวิจัยค ร้ังน้ี  เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่ อศึกษาถึงปัจจัย ท่ี มี
ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ เปรียบเทียบระหวา่งสายการบินไทยสมายล์  และสาย
การบินต้นทุนต ่า ผูว้ิจยัใช้ระเบียบ (Methodology) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
โดยการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง
ปัจจยัในแต่ละดา้น ทั้งน้ีเพื่อน าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลให้นกัการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งน าไปใชใ้นการ
วางแผนการก าหนดกลยทุธ์การตลาดบริการ ส าหรับการบริหารการตลาดในธุรกิจการบินต่อไป  

วธีิด าเนินการวจิยัของงานวจิยัจะไดน้ าเสนอเป็นขั้นตอนตามล าดบัดงัน้ี 
1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั 
2. ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
3. การสุ่มตวัอยา่ง 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวจิยั 
5. การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
6. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
7. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
8. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.2 ประชากร และกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
3.2.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี ก าหนดประชากรคือ ประชากร 

ท่ีเป็นคนไทยและใชห้รือเคยใชบ้ริการเดินทางโดยสายการบินทั้งเส้นทางขาออก และขาเขา้ ทั้งสาย
การบินไทย และสายการบินตน้ทุนต ่า 

3.2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
งานวิจัยคร้ังน้ีได้ท าการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง ซ่ึงเป็นแบบไม่ทราบจ านวน

ประชากรโดยอาศยัสูตรการค านวณของ Taro Yamane (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555: 46) เป็นเกณฑ์
โดยก าหนดระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5% หรืออีกนัยหน่ึงคือระดับ
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05  
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เม่ือ n = ขนาดตวัอยา่ง 
 P = สัดส่วนประชากรท่ีสนใจศึกษา 
 q = สัดส่วนของประชากรท่ีไม่ไดส้นใจศึกษา = 1 – p 
 e = ค่า % ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ในท่ีน้ีใช ้5% 
 Z = แทนความเช่ือมัน่ท่ีก าหนดไว ้95% มีค่าเท่ากบั 1.96  
ส าหรับการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยก าหนดสัดส่วนของประชากรเท่ากับ 50% หรือ .50 และ

ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 95%  นัน่คือยอมให้คลาดเคล่ือนได ้5% ดงันั้นจึงแทนค่าไดข้นาดกลุ่ม
ตวัอยา่ง ดงัน้ี   

 

 
                                                 = 384.16 
 
จากการค านวณได้ตัวอย่าง ท่ีน ามาวิ เคราะห์ทั้ ง ส้ิน  384 ตัวอย่าง โดยให้ มีความ

เช่ือมัน่ 95% ความผิดพลาดท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% โดยบวกเพิ่มอีก 15 ตวัอย่าง เพื่อป้องกนัความ
ผดิพลาดและเผือ่แบบสอบถามไม่สมบูรณ์รวมเป็นตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 

3.2.3 การสุ่มตัวอย่าง 
จากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างจะได ้กลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุดเท่ากบัจ านวน 400 คน 

การสุ่มตวัอยา่งการวิจยัในคร้ังน้ี เน่ืองจากขนาดประชากรมีจ านวนมากและไม่ทราบจ านวนกลุ่มท่ี
แน่นอนของผูบ้ริโภค ทั้งกลุ่มอาย ุเพศ อาชีพ และรายได ้จึงใชก้ารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยไม่อาศยัหลกั
ความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างตามแบบความสะดวก 
(Conveniences Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มตวัอยา่งท่ีเลือกใครก็ไดท่ี้เป็นผูใ้ช้บริการสายการบินเพื่อ
เดินทางทั้งเส้นทางภายในและภายนอกประเทศ เพื่อความสะดวก เพื่อให้ไดข้อ้มูลครบตามขนาด
ตวัอยา่ง เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงมีจ านวนมากและมีระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลท่ีเหมาะสม 
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจิัย 
ผูว้ิจยัไดก้  าหนดลกัษณะของเคร่ืองมือในการวจิยั และการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ท่ี

ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจในคร้ังน้ีเป็นการใช้แบบสอบถามปลายปิด 
(Closed-ended Questionnaire) และแบบปลายเปิด (Open-ended) ซ่ึงประกอบไปด้วยเน้ือหาของ
ค าถามโดยแบ่งเน้ือหาของค าถามออกเป็น 6 ตอนดงัต่อไปน้ี 

การสร้างแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัด าเนินการดงัน้ี 
3.3.1 ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวคิด หลกัการ และงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.3.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถาม แบบตรวจสอบรายการ (Check List) และแบบ

มาตราส่วน ประมาณค่า (Rating Scale) ใหค้รอบคลุมกรอบแนวคิดงานวจิยั 
3.3.3 น าแบบสอบถามท่ีสร้างตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้างของเน้ือหาและภาษา

ท่ีใช ้โดยใชด้ชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence 
Index: IOC) เป็นตวัตรวจสอบ ถา้มีขอ้เสนอแนะ ผูว้จิยัน ามาปรับปรุง 

3.3.4 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ ท าการหาค่าความน่าเช่ือถือ แลว้น าไปทดลองใชก้บั
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 30 ราย จากนั้นจึงน ามาวิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือไดโ้ดยใช้สูตรสัมประ
สิทธ์อลัฟา (Coefficient Alpha)  

3.3.5 เกณฑก์ารประเมินแบบสอบถาม 
แบบสอบถามในส่วนม่ีเป็น มาตราอนัตรภาค (Interval Scale) จะมีเกณฑ์การก าหนดค่า

น ้าหนกัของการประเมินความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆออกเป็น 5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert) ได้
ดงัน้ี (ธานินทร์, 2555: 74-75)  

ระดับความพงึพอใจ/ความคิดเหห็น ค่าน า้หนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 
นอ้ย     ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 1 
ค่อนขา้งนอ้ย    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 2 
ปานกลาง    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 3 
ค่อนขา้งมาก    ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 4 
มาก     ก าหนดใหมี้ค่าเท่ากบั 5 
การแปลความหมายน าคะแนนระดบัความพึงพอใจ หรือระดบัความคิดเห็น จะน าคะแนน

ทั้งหมดมาหาค่าเฉล่ียและวดัระดบัของค่าเฉล่ียแบ่งออกออกเป็น 5 ระดบัคือ เพื่อให้สอดคลอ้งกบั
ระดบัการประเมินผลในแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจึงใชค้ะแนนเฉล่ียท่ีไดจ้ากขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งเป็น
เกณฑ์ในการแปลความหมายโดยจดัแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบัเช่นเดียวกนัโดยใชว้ธีิการ
ค านวณดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา,  2544: 29)  
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อนัตรภาคชั้น =     คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
             จ  านวนชั้น 

=    (5 – 1) / 5 
=    0.8 

จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายไดด้งัน้ี 
4.21 - 5.00  หมายถึง   ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
3.41 – 4.20  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
2.60 – 3.40  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.80 – 2.60  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัค่อนขา้งนอ้ย 
1.00 – 1.79  หมายถึง  ความพึงพอใจ/ความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 
3.3.6 ลกัษณะของแบบสอบถาม 
แบบสอบถามส าหรับงานวิจยัในคร้ังน้ี แบ่งออกไดเ้ป็น 6 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากร จ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ และความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสาร 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป จ านวน 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ประเภทของสายการบิน 
ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 28 ขอ้ เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 7 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และการบริการ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย  การส่งเสริมการขาย บุคลากร สภาพแวดลอ้มการบริการ  

ตอนท่ี 4  เป็นแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 8 ข้อ เก่ียวกับ การบริหารแบรนด์ (Brand 
Management)  ประกอบไปด้วยตัวแปรจ านวน 4 ตัวได้แก่  การตระหนักถึงแบรนด์ (Brand 
Awareness)  ภาพ ลักษ ณ์ ของแบ รนด์  (Brand Images)  ป ระสบการณ์ ต่อแบรนด์  (Brand 
Experiences)  ความภกัดีต่อแบรนด ์(Brand Loyalty) 

ตอนท่ี 5  เป็นแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 5 ข้อ เก่ียวกับ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
(Perceived Service Quality) ประกอบไปด้วยตวัแปรจ านวน 5 ตวัได้แก่ ความน่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ (Reliability & Trustworthiness)  การตอบสนอง (Responsiveness)  การสร้างความมัน่ใจ 
(Assurance)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Servicescape) 

ตอนท่ี  6 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับค าแนะน าและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 
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ตอนที่ 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากร จ านวน 6 ขอ้ ได้แก่ เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และความถ่ีในการเดินทางของผูต้อบแบบสอบถามแสดงไวใ้นตาราง
ท่ี 3.1 

 
ตาราง 3.1  แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาตร์ 

ตัวแปร 
(Construct) 

ค าถาม (Item 
Description) 

การวดั (Measurement) 

เพศ เพศ มาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 
(1) ชาย  (2) หญิง 

อาย ุ อาย ุ มาตราเรียงอนัดบั(Ordinal scale) 
(1) < 20 ปี     (2) 20-30 ปี  (3) 31-40 ปี 
(3) 41-50 ปี   (4) 51-60 ปี  (6) 61 ข้ึนไป 

การศึกษา ระดบัการศึกษา มาตรานามบญัญติั (Nominal scale)  
(1) ประถมศึกษา. (2) มธัยมศึกษา/ ปวช. 
(3) อนุปริญญา/ ปวส. (4) ระดบัปริญญาตรี 
(5) สูงระดบัปริญญาตรี 

อาชีพ อาชีพ มาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 
(1) นกัเรียน/ นกัศึกษา 
(2) ขา้ราชการ/ พนกังานวสิาหกิจ 
(3) พนกังานบริษทัเอกชน 
(4) เจา้ของกิจการ/ อาชีพอิสระ 

รายได ้ รายได ้(บาท) มาตราเรียงอนัดบั (Ordinal scale) 
(1) ต ่ากวา่ 15,000     (2) 15,001- 20,000 
(3) 20,001 - 30,000  (4) 30,001- 40,000 
(5) 40,001 - 50,000  (6) 50,000 ข้ึนไป 

ความถ่ีในการใช้
บริการเคร่ืองบิน

โดยสาร 

ท่านเดินทางโดย
เคร่ืองบินโดยสารใน

รอบปีท่ีผา่นมาจ านวนก่ี
คร้ัง 

มาตราเรียงอนัดบั (Ordinal scale) 
(1) < 3 คร้ัง       (2) 4 – 6 คร้ัง   
(3) 7 –10 คร้ัง   (4) ตั้งแต่ 11 คร้ังข้ึนไป 
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ตอนที่ 2  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไป จ านวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ประเภทของสายการบินท่ีใช้
บริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ  

 
ตารางที ่3.2   แบบสอบถามเก่ียวกบัประเภทของสายการบินท่ีโดยสาร  

ตัวแปร (Construct) ค าถาม (Item Description) การวดั (Measurement) 

ประเภทของสายการ
บิน 

สายการบินท่ีท่านโดยสาร
ในคร้ังน้ี 

มาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 
(1) การบินไทยสมายล ์ (2) นกแอร์   
(3) แอร์เอเซีย      (4) สายการบินอ่ืน  

 
ตอนที่ 3  เป็นแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 28 ขอ้ เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 7 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์และการบริการ ราคา ช่องทางการจดั
จ าหน่าย  การส่งเสริมการขาย บุคลากร สภาพแวดลอ้มการบริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้
คุณภาพการบริการ ลกัษณะแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตราอนัตรภาค (Interval scale) ซ่ึงมีเกณฑ์
การก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมินความพึงพอใจต่อปัจจยัต่างๆออกเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิ
เคิร์ท (Likert) ทั้งน้ีชนิดของตวัแปร ขอ้ค าถาม และ มาตรการวดัไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 3.3 

 

ตารางที ่3.3   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  

ตัวแปร 
(Construct) 

รหัส 
(Code) 

ค าถาม 
(Item Description) 

การวดั 
(Measurement) 

ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ 

PRD1 
 
PRD2 
 
PRD3 
 
PRD4 

1. จ านวนเท่ียวบิน และสถานท่ี 
ตอบสนองจุดประสงคก์ารเดินทาง 
2. เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และความ
ตรงต่อเวลา 
3. หอ้งโดยสารมีความสะอาด ท่ีนัง่
โดยสารสะดวกสบาย 
4. คุณภาพและความสะอาดของอาหาร
และเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินโดยสาร 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  
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ตารางที ่3.3   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (ต่อ) 

ตัวแปร 
(Construct) 

รหัส 
(Code) 

ค าถาม 
(Item Description) 

การวดั 
(Measurement) 

ราคา PRI1 
 
PRI2 
 
PRI3 
PRI4 
 
 

5. ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการ
เม่ือเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ 
6. ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการ
เม่ือ เทียบกบัสายการบินอ่ืน 
7. ค่าบริการสมัภาระท่ีมีน ้ าหนกัเกิน 
8. ค่าบริการอ่ืนๆ  

 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  

ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

PLA1 
 
PLA2 
 
 
PLA3 
 
PLA4 
 
 

9. ความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือ
บตัรโดยสาร 
10. ความปลอดภยัในการช าระค่า
บตัรโดยสารและบริการผา่นทางระบบ 
Online 
11. ความสะดวกรวดเร็วในการช าระ
ค่าบตัรโดยสารและค่าบริการ 
12. มีช่องทางหลากหลายในการช าระ
ค่าบตัรโดยสารและค่าบริการ 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  

การส่งเสริม
การขาย 

PRO1 
PRO2 
 
PRO3 
 
PRO4 
 
 

13. บริการแนะน าโปรโมชัน่การ
เดินทาง 
14. ส่วนลดค่าบตัรโดยสารเม่ือใช้
ร่วมกบัการส่งเสริมการขายต่างๆ 
15. การสะสมแตม้เพื่อแลกของ
รางวลั หรือ ส่วนลดคร้ังต่อไป 
16. การจดัโปรโมชัน่มีความดึงดูดใจ 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  

บุคลากร PEO1 
 
PEO2 
PEO3 
 

17. ความกระตือรือลน้ความเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการของพนกังาน 
18. บุคลิกภาพ การแต่งกายของ
พนกังาน 
19. ความสามารถในการให้

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  
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PEO4 
 
 

ค าแนะน าปรึกษาและแกไ้ขปัญหาของ
พนกังาน 
20. รูปร่าง หนา้ตา การยิม้แยม้แจ่มใส
ของพนกังาน 

 
 
 
 

 
ตารางที ่3.3   แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (ต่อ) 

ตัวแปร 
(Construct) 

รหัส 
(Code) 

ค าถาม 
(Item Description) 

การวดั 
(Measurement) 

สภาพแวดลอ้ม
การบริการ 

PHY1 
 
PHY2 
 
PHY3 
PHY4 
 
 

21. ความเหมาะสมของหอ้งสุขาบน
เคร่ืองบินโดยสาร 
22. ความเหมาะสมของทางเดิน
ภายในเคร่ืองบินโดยสาร 
23. สภาพอากาศภายในเคร่ืองบิน
โดยสาร 
24. สถานท่ีเก็บสมัภาระบนเคร่ืองบิน
โดยสาร 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  

กระบวนการ
บริการ 

PRC1 
PRC2 
 
PRC3 
 
PRC4 
 

25. ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 
26. ความสะดวกรวดเร็วในการ
เปล่ียนแปลงการเดินทาง 
27. ความสะดวกรวดเร็วในการ
ตรวจสอบการเดินทาง 
28. ความสะดวกรวดเร็วส าหรับการท า
รายการผา่นทาง Call Center 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก)  

 
ตอนที่ 4  เป็นแบบสอบถามทั้ งหมดจ านวน 8 ข้อ เก่ียวกับ การบริหารแบรนด์ (Brand 

Management)  ประกอบไปด้วยตัวแปรจ านวน 4 ตัวได้แก่  การตระหนักถึงแบรนด์ (Brand 
Awareness)  ภาพ ลักษ ณ์ ของแบ รนด์  (Brand Images)  ประสบการณ์ ต่อแบรนด์  (Brand 
Experiences)  ความภกัดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการ
บริการ ลักษณะแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตราอันตรภาค ( Interval scale) ซ่ึงมี เกณฑ์การ
ก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมินความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆออกเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิเคิร์ท 
(Likert) ทั้งน้ีชนิดของตวัแปร ขอ้ค าถาม และ มาตรการวดัไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 3.4 
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ตารางที ่3.4  แบบสอบถามเก่ียวกบัความเห็นต่อปัจจยัดา้นการบริหารแบรนด์ 

ตัวแปร 
(Construct) 

รหัส 
(Code) 

ค าถาม 
(Item Description) 

การวดั 
(Measurement) 

การตระหนกัถึง 
แบรนด ์ 

BAW1 
 
BAW2 

1. เม่ือพดูถึงสายการบินขา้พเจา้
มกันึกถึงช่ือสายการบินน้ีก่อนเสมอ 
2. ฉนัเห็น Logo ของสายการบินน้ีอยู่
บ่อยๆ 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

ภาพลกัษณ์ของ 
แบรนด ์

BIM1 
 
BIM2 

3. สายการบินน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดี
เร่ืองคุณภาพการบริการ 
สายการบินน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเร่ืองความ
ปลอดภยั 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

ประสบการณ์ต่อ
แบรนด ์

BEX1 
 
BEX1 

4. ฉนัรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ี
เดินทางดว้ยสารการบินน้ี 
5. ฉนัประทบัใจในการบริการ
ของพนกังานในทุกคร้ังท่ีเดินทางดว้ย
สารบินน้ี 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

ความภกัดีต่อ 
แบรนด ์

BLO1 
 
 
 
 
 
BLO2 
 

ในการเดินทางคร้ังต่อไปฉนัจะเดินทาง
ดว้ยสารการบินน้ีอีก ถึงแมส้ายการบิน
อ่ืนจะมีโปรโมชัน่ราคาค่าโดยสารถูก
กวา่ (ประมาณ 5%) ก็ตาม 
 ฉนับอกขอ้ดี และแนะน าผุอ่ื้นให้
เดินทางโดยสายการบินน้ี เม่ือมีใคร
สอบถาม อยูบ่่อยคร้ัง 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

 
ตอนที ่5  เป็นแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 5 ขอ้ เก่ียวกบั การประเมินการรับรู้คุณภาพการ

บริการ (Perceived Service Quality) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสายการบินท่ีใช้บริการ ประกอบไปดว้ย
ตวัแปรจ านวน 5 ตวัไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ (Reliability & Trustworthiness)  การ
ตอบสนอง (Responsiveness)  การสร้างความมั่นใจ (Assurance)  การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)  
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Service Scape) ลักษณะแบบสอบถามจะเป็นแบบมาตราอันตรภาค 
(Interval scale) ซ่ึงมีเกณฑ์การก าหนดค่าน ้ าหนักของการประเมินความคิดเห็นต่อปัจจยัต่างๆ
ออกเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert) ไดด้งัน้ี (ธานินทร์, 2555: 74-75) ทั้งน้ีชนิดของตวัแปร 
ขอ้ค าถาม และ มาตรการวดัไดแ้สดงไวใ้นตารางท่ี 3.5 
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ตารางที ่3.5   แบบสอบถามเก่ียวกบัเก่ียวกบั การประเมินการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ตัวแปร 
(Construct) 

รหัส 
(Code) 

ค าถาม 
(Item Description) 

การวดั 
(Measurement) 

ความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ 

SEQ1 
 
 

1. การใหบ้ริการตรงกบัโฆษณาท่ี
ใหไ้วก้บัผูโ้ดยสาร และบริการท่ีให ้มี
ความสม ่าเสมอ ท าใหา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือ
ในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

การตอบสนอง SEQ2 2. พนกังานมีความเตม็ใจในการท่ี
จะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและยนิดีท่ีจะ
ช่วยเหลือผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

การสร้างความ
มัน่ใจ 

SEQ3 3. พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ี
จ าเป็นในการบริการ สุภาพและเป็นมิตร
กบัผูโ้ดยสาร มีความช่ือสตัย ์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร
ได ้

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

การดูแลเอาใจใส่ SEQ4 4. สามารถติดต่อทางสายการบิน
ไดง่้าย แกไ้ขปัญหาใหผู้โ้ดยสารได ้
ส่ือสารความตอ้งการกบัผูโ้ดยสารรู้เร่ือง 

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

รูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

SEQ5 5. ความสะดวกสะบายของท่ีนัง่ 
อากาศภายในเคร่ืองบินโดยสาร ความ
สะดวกบริเวณทางเดิน  

มาตราอนัตรภาค (Interval scale) 
5 ระดบัตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert)  
(1 = นอ้ย ไปจนถึง 5 = มาก) 

 
ตอนที่  6 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับค าแนะน าและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด (Open-ended) 
 

3.4 การหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
กมล สุดประเสริฐ  (2516) ได้เสนอแนวความคิดเก่ียวกับการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ 

จ าแนกเป็นสองส่วน คือ ความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) การวจิยัคร้ังน้ีมี
การน าแบบสอบถามไปทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) ดงัน้ี 

3.4.1 น าแบบสอบถามไปทดสอบหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีได้
เรียบเรียงแล้วไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาคณะกรรมการสอบวิทยานิพนธ์และผู ้เช่ียวชาญเป็นผู ้
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ตรวจสอบหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้
(Wording) เพื่อขอค าแนะน าในการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถามให้มีประสิทธิภาพ โดยการ
ตรวจสอบความสอดคลอ้งขอ้ค าถามหรือเรียกวา่ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาโดยใชผู้เ้ช่ียวชาญดงักล่าว
ตั้งแต่ 3 ท่านข้ึนไป พิจารณาความสอดคลอ้งโดยใชสู้ตรดงัน้ี (กรมวชิาการ, 2545: 65) 

       
 IOC            =        R/N 
IOC  = ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบัจุดประสงค ์
R  = คะแนนของผูเ้ช่ียวชาญ 

RΣ  = ผลรวมของคะแนนผูเ้ช่ียวชาญแต่ละคน 
  = จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 
การค านวณจะเป็นการน าผลของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกนัค านวณหาความตรงเชิง

เน้ือหา ซ่ึงค านวณจากความสอดคลอ้งระหวา่งประเด็นท่ีตอ้งการวดักบัค าถามท่ีสร้างข้ึน ดชันีท่ีใช้
แสดงค่าความสอดคลอ้ง เรียกว่า ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค์ (Item-
Objective Congruence Index : IOC) โดยผูเ้ช่ียวชาญจะตอ้งประเมินดว้ยคะแนน 3 ระดบั คือ 

   ใหค้ะแนน +1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน   0  ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน  -1  ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์       
หลงัจากนั้นน าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตรค่าดชันีความ

สอดคลอ้งท่ียอมรับไดต้อ้งมีค่าตั้งแต่ .50 ข้ึนไป หากต ่ากวา่ .50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 

3.4.2 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ไปทดสอบความเช่ือถือ  (Reliability) โดย
น าแบบสอบถามไปทดลองใช้โดยวิธีทดสอบซ ้ า (Test-Retest Method) กบัผูต้อบแบบสอบถามแต่
ไม่ ใช่ก ลุ่มตัวอย่างจริงท่ีก าหนดไว้ จ  านวนทั้ งส้ิน  30 คนโดยงานวิจัยในคร้ังน้ีใช้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามทดสอบความเช่ือถือ (Reliability) จาก นักศึกษาระดับปริญญาโท มหาวิทยาลัย
นานาชาติแสตมฟอร์ด เพื่อน ามาหาค่าความเช่ือถือได้โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์อลัฟา (Coefficient 
Alpha) จากสูตรของ Cronbach (วเิชียร เกตุสิงห์, 2541) ดงัน้ี 
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 เม่ือ   = ค่าความเช่ือถือได ้

n  = จ านวนขอ้ 
Si2  = ความแปรปรวนของคะแนนแต่ล่ะขอ้ 
St2  =  ความแปรปรนของคะแนนรวมทุกขอ้ 

 
ผูว้ิจยัท าการทดสอบความเช่ือถือได้ 2 ส่วน คือค าถามในส่วนของการวดัความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ การวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดซ่ึงผลการทดสอบ
ความเช่ือถือไดค้วรจะมีค่า ( > .70) (วเิชียร เกตุสิงห์, 2541) จึงจะมีค่าความเช่ือถือไดอ้ยูใ่นเกณฑ์ท่ี
ยอมรับไดแ้ละสามารถน าแบบสอบถามไปใชเ้ก็บขอ้มูลไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งมีการปรับแกไ้ข ซ่ึงใน
งานวจิยัคร้ังน้ีไดมี้การวเิคราะห์ค่าความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือวจิยัไวใ้นตารางท่ี 3.6 

 
ตารางที ่3.6  ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือถือได ้

รหัส 
ตัวแปร 

ตัวแปร 
(Construct) 

จ านวน
ข้อค าถาม 

ค่าความ
เช่ือถือได้ () 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 

PRO ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ 4 .701 3.713 .363 
PRI ราคา 4 .812 3.396 .420 
PLA ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4 .777 4.432 .452 
PRO การส่งเสริมการขาย 4 .768 3.521 .417 
PEO บุคลากร 4 .823 4.058 .514 
PHY สภาพแวดลอ้มการบริการ 4 .765 4.145 .544 
PRC กระบวนการบริการ 4 .741 4.499 .520 
BAW การตระหนกัถึงแบรนด์ 2 .790 3.722 .978 
BIM ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ 2 .802 4.432 .872 
BEX ประสบการณ์ต่อแบรนด์ 2 .861 4.547 .883 
BLO ความภกัดีต่อแบรนด์ 2 .721 4.327 .717 
SEQ การรับรู้คุณภาพการบริการ

ประทบัใจองคว์ม 
5 .750 3.511 .812 

       
3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

ผูว้ิจยัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองพร้อมทั้งผูช่้วยวจิยัโดยวิธีการแจกแบบสอบถาม
ให้กลุ่มตวัอย่างกรอกค าตอบเอง (Self-Administered) แต่ถา้ในกรณีกลุ่มตวัอย่างไม่สามารถกรอก
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แบบสอบถามไดผู้ว้ิจยัจะท าการเก็บขอ้มูลโดยใชว้ิธีสอบถามในแบบสอบถามและบนัทึกขอ้มูลลง
ในแบบสอบถามโดยใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูลประมาณ 3 เดือนตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2557 ถึงเดือน
กุมภาพันธ์ 2558 และน าแบบสอบถามท่ีได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล และ
ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ จากนั้นจึงน าผลค านวณทาง
สถิติท่ีไดม้าเขียนการวเิคราะห์ และน าเสนอผลการวจิยัต่อไป 

ผลการวิจยัเป็นส่วนท่ีแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้คน้พบ เพื่อตอบปัญหาตาม
วตัถุประสงค์ของงานวิจยั และการอธิบายลกัษณะของขอ้มูล (ศิริพงศ์ พฤทธิพนัธ์, 2553) และใน
การวิเคราะห์ขอ้มูลในงานวิจยัคร้ังน้ีจะวิเคราะห์ขอ้มูลทั้งขอ้มูลเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) 
และขอ้มูลเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 

 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิจยัคร้ังน้ีท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยน า

ขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมไดม้าเปล่ียนรหสัตวัเลข (Code) แลว้บนัทึกลงในโปรแกรม
เพื่อด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อย
ละ( Percentage: %)   ค่าเฉล่ีย (Mean: X̄ )  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD)  การ
ทดสอบสมมติฐาน (กัลยา วานิชย์บัญชา. 2549: 40-49) ใช้ t-test, F-test, LSD (Fisher’s least-
significant different), χ2: Test of Independent. และ Correlation ดงัน้ี 

3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
เพื่อแจกแจงความถ่ีแสดงตารางร้อยละ ( Percentage: %)  การหาค่าเฉล่ีย (Mean: X̄ ) ส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) โดยอธิบายข้อมูลเบ้ืองต้นเก่ียวกับกลุ่มตัวอย่าง
ดงัต่อไปน้ี 

1. ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ ปัจจยัทางดา้นประชากร ของผูต้อบแบบสอบถามเพื่อใชอ้ธิบาย
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 1 ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบนามบญัญติั (Nominal Scale) และมาตรา
เรียงล าดบั (Ordinal scale) และแบบสอบถามตอนท่ี 2 ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบนามบญัญติั (Nominal 
Scale) 

2. ค่าเฉล่ีย(X̄ ) เพื่อใชอ้ธิบายระดบัความพึงพอใจ ระดบัความเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม 
ท่ีมีต่อองคป์ระกอบของปัจจยัในแต่ละดา้น ตามขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามตอนท่ี 3, 4 และ 5 ท่ีมี
ลกัษณะเป็นแบบมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) 

3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เพื่อใชอ้ธิบายการกระจายของขอ้มูลท่ีไดจ้าก แบบสอบถาม
ตอนท่ี 3, 4 และ 5 ท่ีมีลกัษณะเป็นแบบมาตราอนัตรภาค (Interval Scale) 
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3.6.2 การวเิคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 
เพื่อการทดสอบสมมติฐานของการวิจยั  จึงท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 

โดยใช้สถิติทดสอบ การแจกแจงแบบ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) การ
เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ (LSD) และการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (Correlation 
Coefficient)   

1. การค านวณหาข้อมูลปัจจยัด้านประชากรศาตร์ จ าแนกตามขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบ
แบบสอบถาม (แบบสอบถามตอนท่ี 1)  ใช้วิธีหาค่าเฉล่ียแบบจ าแนกสองทาง (Compare Means) 
โดยใช้ การแจกแจงแบบที (t-test)  ระหว่างกลุ่ม 2 และใช้การวิเคราะห์การแจกแจงแบบเอฟ (F-
test) หรือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) กับกลุ่มตั้ งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป  เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของ ระดบัความพึงพอใจ/ความคิดเห็น ท่ีมีต่อ ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ (แบบสอบถามตอนท่ี 3)  การบริหารแบรนด์ (แบบสอบถามตอนท่ี 4) และ การ
รับรู้คุณภาพการบริการ (แบบสอมถามตอนท่ี 5) กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะวิเคราะห์
เป รียบ เทียบความแตกต่างรายกลุ่ม เป็นรายคู่ อีกค ร้ังโดยใช้  LSD (Fisher’s least-significant 
different) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ทางสถิติร้อยละ 95 หรือ ระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี .05 ถ้าผลการ
ทดสอบมีค่านอ้ย กวา่ .05 แสดงวา่ มีระดบัความคิดเห็น หรือ มีระดบัความพึงพอใจ แตกต่างกนั 

2. ใช้สถิติการแจกแจงแบบเอฟ (F-test) หรือ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(ANOVA) ใชเ้พื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการบริการ (แบบสอบถามตอนท่ี 
5) ระหว่างการบินไทย กับสายการบินต้นทุนต ่ าจาก กรณี ท่ีพบว่ามีนัยส าคัญทางสถิติ จึง
เปรียบเทียบจ าแนก เป็นรายคู่ดว้ยวธีิ LSD. โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ถา้ผลการทดสอบมี
ค่านอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ ระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการมีความแตกต่างกนั 

3. การวิ เคราะ ห์สั มประสิท ธ์ิสหสั มพัน ธ์  (Correlation analysis) เพื่ อ ใช้ทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประการตลาดบริการ (แบบสอบถามตอนท่ี 3)  และการบริหาร  
แบรนด์ (แบบสอบถามตอนท่ี 4) กับ การรับรู้คุณภาพการบริการ (แบบสอมถามตอนท่ี 5) โดย
ก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 ถา้ผลการทดสอบมีค่านอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ มีความสัมพนัธ์กนั  

ส าหรับการแปลความหมายค่าสหสัมพนัธ์ (Correlation) เป็นดงัน้ี 
ค่าสหสัมพนัธ์ .01 - .20    มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
ค่าสหสัมพนัธ์ .21 - .40    มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
ค่าสหสัมพนัธ์ .41 - .60    มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
ค่าสหสัมพนัธ์ .61 - .75    มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
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ค่าสหสัมพนัธ์ .76 - .90    มีความสัมพนัธ์กนัอยูใ่นระดบัสูง 
ค่าสหสัมพนัธ์ .91 – 1.00  มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
4. การค านวณหาขอ้มูลเก่ียวกบัค าแนะน า และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ของผูต้อบแบบสอบถาม 

(แบบถามตอนท่ี 6) ท่ีมีลักษณะแบบปลายเปิด (Open-ended) ใช้วิธีวิเคราะห์เน้ือหา (Content 
Analysis) แลว้สรุปออกมาเป็นค่าความถ่ี (Frequency) โดยเรียงตามล าดบัจากมากไปหานอ้ย 
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บทที ่4 
ผลการศึกษาวจิยั 

 
การวเิคราะห์และน าเสนอผลการวิจยัเร่ือง “กลยทุธ์การตลาดธุรกิจสายการบินโดยสารท่ีส่ง

อิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย” โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ชุดและผ่านการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูล
แล้วมาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ มีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง
พรรณนาโดยใช้สถิติค่าความถ่ีร้อยละค่าเฉล่ียและเน่ืองจากแบบสอบถามเป็นแบบ Likert Scale 
ทั้งตวัแปรต้นและตวัแปรตาม จึงสามารถใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงประจกัษ์โดยใช้สถิติในการ
ทดสอบสมมุติฐานงานวิจยัในคร้ังน้ี ใช้ สถิติ t-test ในการทดสอบเพื่อหาค่าความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่ม และวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) เพื่อหาความแตกต่างระหวา่งกลุ่มตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึน
ไป และผูว้ิจยัลือกสถิติท่ีทดสอบความสัมพนัธ์ในการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้สถิติทดสอบค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Pearson Correlation) เพื่อตอบวตัถุประสงคข์องการวจิยัโดย
ใช้ระดบันัยสาคญัทางสถิติท่ี 0.05 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับสมมติฐานและเพื่อตอบวตัถุประสงค์
ของการวจิยัโดยน าเสนอผลการศึกษาวิจยัในรูปตารางประกอบค าบรรยายโดยแบ่งการน าเสนอเป็น 
4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ และ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ ในการใชบ้ริการสายการบินราคา
ประหยดั  

  ส่วนที ่3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อการทดสอบสมมุติฐานงานวจิยั 
ส่วนที ่4  การวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัการทางดา้นการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัสาย

การบินราคาประหยดั  
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกันในการแปลความหมายจากการน าเสนอผลการศึกษาและ

วเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัจึงก าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ท่ีใชเ้พื่อน าเสนอผลการวจิยัดงัน้ี 
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n แทน จ ำนวนตัวอย่ำง 
X̄  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)   
SD แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
r  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียรสัน (Pearson Correlation)  
Ho แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis)  
Ha แทน สมมติฐานทางเลือก (Alternative Hypothesis) 

 

4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามข้อมูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงไดจ้  าแนกตามเพศอายอุาชีพ ระดบัการศึกษาอาชีพรายไดต่้อเดือน
โดยใช้สถิติพื้นฐานคือการแจกแจงความถ่ีหาค่าร้อยละแลว้น ามาอ่านค่าเพื่อใชใ้นการอภิปรายผล
และน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบสามารถแจกแจงไดด้งัน้ี 

 

ตารางที ่4.1  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

เพศ   
เพศชาย 133 33.3% 
เพศหญิง 267 66.8% 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะเพศของกลุ่มตวัอย่างพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงจ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8 ท่ีเหลือเป็นเพศชายจ านวน 133คนคิดเป็นร้อยละ 33.3 

 
ตารางที ่4.2  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

อายุ   
20-30 ปี 127 31.8% 
31-40 ปี 169 42.2% 
41-50 ปี 89 22.2% 
51-60 ปี 15 3.8% 
61 ปีข้ึนไป - 0% 
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ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะอายุของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีช่วง
อายุ 31-40 ปี จ  านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมาคือระดบัอายุ 20-31 ปีจ านวน 127 คน
คิดเป็นร้อยละ  31.2 ระดับอายุ 41.50 ปี จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 ระดับอายุ  51-60 ปี 
จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8  และไม่พบกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัอายตุั้งแต่ 61 ปีข้ึนไปในการเก็บ
ขอ้มูลในคร้ังน้ี 
 

ตารางที ่4.3  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา                6 1.5% 
มธัยมศึกษา  /ปวช  25 6.2% 
อนุปริญญา  /ปวส  51 12.8% 
ปริญญาตรี 214 53.5% 
สูงกวา่ปริญญาตรี 104 26.0% 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 124 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญาตรี จ  านวน 
104 ราย คิดเป็นร้อยละ 26  ระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.3  และกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีมีสัดส่วนน้อยท่ีสุด คือ ระดบัมธัยมศึกษา / ปวช จ านวน 25 ราย คิด
เป็นร้อยละ 6.2  

 
ตารางที ่4.4 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

อาชีพ   
นกัเรียน /นกัศึกษา  45 11.3% 
ขา้ราชการ /พนกังานรัฐวสิาหกิจ  165 41.3% 
พนกังานบริษทัเอกชน 154 38.5% 
เจา้ของกิจการ /อาชีพอิสระ  36 9.0% 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะอาชีพของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจจ านวน 165 ราย คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 214 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.5 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 45 ราย คิด
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เป็นร้อยละ 11.3 และกลุ่มตวัอยา่งอาชีพท่ีมีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ จ านวน 
36 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.0 
 
ตารางที ่4.5  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นรายไดข้องผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

รายได้   
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 36 9.0% 
15,001-20,001 บาท 108 27.0% 
20,001-30,000 บาท 106 26.5% 
30,001-40,000 บาท 94 23.5% 
40,001-50,000 บาท 18 4.5% 
50,000 บาทข้ึนไป 38 9.55 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีระดบัรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาทต่อเดือน จ านวน 108 ราย คิดร้อยละ 27.0 รองลงมา
คือ ระดับรายได้ 20,001-30,000 บาทต่อเดือน จ านวน 106 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.5 ระดับรายได ้
30,001-40,000 บาทต่อเดือน จ านวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.5 ระดบัรายได ้50,000 บาทต่อเดือน
ข้ึนไป จ านวน 38 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.5 ระดบัต ่ากวา่ 15,000 บาทต่อเดือน จ านวน 36ราย คิดเป็น
ร้อยละ 9.0 8 และกลุ่มตวัอยา่งระดบัรายไดท่ี้มีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุด คือ 40,001-50,000 บาท จ านวน 18 
ราย คิดเป็นร้อยละ 4.5 
 
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสาร 
                    ต่อปีของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี                
1 – 3 คร้ัง 50 12.50% 
4 – 6 คร้ัง 130 32.50% 
7 – 10 คร้ัง 120 30.00% 
ตั้งแต่ 11 คร้ังข้ึนไป 100 25.00% 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี   ของกลุ่มตวัอยา่ง
พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง กลุ่ม 4 - 6 คร้ัง  กลุ่ม 7 - 10 คร้ัง กลุ่มตั้งแต่ 11 คร้ังข้ึนไป  มีสัดส่วนใกลเ้คียง
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กนัคือร้อยละ 32.5, 30.0 และ 25.0 ตามล าดบั และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีสัดส่วนน้อยท่ีสุดคือกลุ่ม 1 - 3 
คร้ัง  จ  านวน 50 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5 
 
ตารางที่ 4.7  แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลด้านสายการบินท่ีท่านโดยสารในคร้ังน้ีของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ 

สายการบินทีท่่านโดยสารในคร้ังนี้   
การบินไทยสมายล ์      134 33.50% 

นกแอร์ 133 33.25% 

แอร์ เอเซีย 133 33.25% 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลสายการบินท่ีโดยสารในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ของกลุ่ม
ตวัอยา่งพบวา่ มีจ  านวนสัดส่วนท่ีเท่าๆกนั จ านวน 133 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.25 

 

ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจ ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการ และ ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ ในการใชบ้ริการสายการบินราคา
ประหยดั โดยใช้สถิติพื้นฐานคือการหาค่าเฉล่ีย (Mean : X̄ ) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) แลว้น ามา
อ่านค่าเพื่อใชใ้นในการอภิปรายผลและน าเสนอผลการศึกษาในรูปตารางประกอบไดด้งัน้ี 

 

ตารางที ่4.8  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นผลิตภณัฑ์  

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการผลติภัณฑ์ X̄  SD 
ระดับความ 
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PRD1 29. จ านวนเท่ียวบิน และสถานท่ี 
ตอบสนองจุดประสงคก์ารเดินทาง 

3.85 .740 ค่อนขา้งมาก 3 

PRD2 30. เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และความ
ตรงต่อเวลา 

3.72 .762 ค่อนขา้งมาก 4 

PRD3 31. หอ้งโดยสารมีความสะอาด ท่ีนัง่
โดยสารสะดวกสบาย 

3.96 .640 ค่อนขา้งมาก 1 

PRD4 32. คุณภาพและความสะอาดของ
อาหารและเคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินโดยสาร 

3.94 .642 ค่อนขา้งมาก 2 

PRD ภาพรวมด้านผลติภัณฑ์ 3.87 .408 ค่อนข้างมาก  
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จากตารางท่ี 4.8  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ี
มีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการบริการด้านผลิตภณัฑ์ โดยการ
พิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.408 ส าหรับผลการพิจารณารายด้านทั้ ง 4 ตัวแปร มีดังน้ี ตัวแปร PRD3 มี
ความส าคญัเป็นอนัดบั 1 กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.96 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.640 อนัดบั 2 คือ ตวัแปร PRD4 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.642  อนัดบั 3 คือ ตวัแปร PRD1 มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัค่อนขา้งมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.740  อนัดบั 4 คือ ตวัแปร 
PRD2 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.72 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.762  
 
ตารางที ่4.9  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นราคา 

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา X̄  SD 
ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PRI1 33. ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเม่ือเทียบกบั
การบริการท่ีไดรั้บ 

3.36 .950 ปานกลาง 4 

PRI2 34.  ราคาค่าบตัรโดยสารเม่ือ เทียบกบัสายการ
บินอ่ืน 

3.62 .937 ค่อนขา้งมาก 2 

PRI3 35.  ค่าบริการสัมภาระท่ีมีน ้าหนกัเกิน 3.67 .826 ค่อนขา้งมาก 1 
PRI4 36.  ค่าบริการอ่ืนๆ  3.58 .807 ค่อนขา้งมาก 3 
PRI ภาพรวมด้านราคา 3.54 .472 ค่อนข้างมาก  

จากตารางท่ี 4.9  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจท่ี
มีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา โดยการพิจารณาโดย
ภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคา อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.472 
ส าหรับผลการพิจารณารายด้านทั้ ง 4 ตัวแปร มีดังน้ี ตัวแปร PRI3 มีความส าคัญเป็นอันดับ 1 
กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.826 อนัดับ 2 คือ ตวัแปร PRI2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับค่อนขา้งมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.62 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.937  อนัดบั 3 คือ ตวัแปร PRI4 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
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ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.807  อนัดับสุดท้าย คือ ตวัแปร PRI1 มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.36 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.950 

 
ตารางที ่4.10  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นสถานท่ี 

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานที่ X̄  SD 
ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PLA1 37. ความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบตัร โดยสาร 4.62 .956 มาก 2 
PLA2 38. ความปลอดภยัในการช าระค่าบตัรโดยสาร

และบริการผา่นทางระบบ Online 
4.54 .852 มาก 4 

PLA3 39. ความสะดวกรวดเร็วในการช าระค่าบตัร
โดยสารและค่าบริการ 

4.58 .778 มาก 3 

PLA4 12.  มีช่องทางหลากหลายในการช าระค่า บตัร
โดยสารและค่าบริการ 

4.72 .821 มาก 1 

PLA ภาพรวมด้านสถานที่ 4.62 .508 มาก  

จากตารางท่ี 4.10  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี โดยการพิจารณาโดย
ภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ด้านสถานท่ี อยู่ในระดบัค่อนขา้งมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.508 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นทั้ง 4 ตวัแปร มีดงัน้ี ตวัแปร PLA4 มีความส าคญัเป็นอนัดบั 1 
กล่าวคือมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.72 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.821 อนัดบั 
2 คือ ตวัแปร PLA1 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.956  อนัดับ 3 คือ ตวัแปร PLA3 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 4.58 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.778  อนัดับสุดท้าย คือ ตัวแปร PLA2 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท่ี
ระดบัค่าเฉล่ีย 4.54 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.852 
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ตารางที ่4.11  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นการส่งเสริมการขาย 

ตัวแปร 
ส่วนประสมการตลาดบริการด้านการ

ส่งเสริมการขาย 
X̄  SD 

ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PRO1 13. บริการแนะน าโปรโมชัน่การเดินทาง 
 

4.03 .723 ค่อนขา้งมาก 1 

PRO2 14. ส่วนลดค่าบตัรโดยสารเม่ือใชร่้วมกบัการ
ส่งเสริมการขายต่างๆ 

3.99 .625 ค่อนขา้งมาก 2 

PRO3 15. การสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั หรือ 
ส่วนลดคร้ังต่อไป 

3.34 .834 ปานกลาง 3 

PRO4 16. การจดัโปรโมชัน่มีความดึงดูดใจ 3.27 .947 ปานกลาง 4 
PRO ภาพรวมด้านการส่งเสริมการขาย 3.67 .469 ค่อนข้างมาก  

 จากตารางท่ี 4.11  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการบริการดา้นการส่งเสริมการขาย 
โดยการพิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
3.67 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.469 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นทั้ง 4 ตวัแปร มีดงัน้ี ตวั
แปร PRO1 มีความส าคญัเป็นอนัดบั 1 กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก ท่ีระดบั
ค่าเฉล่ีย 4.03 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.723 อนัดบั 2 คือ ตวัแปร PRO2 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ค่อนขา้งมาก ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.625  อนัดบั 3 คือ ตวัแปร PRO3 มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.58 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.834  อนัดบั
สุดท้าย คือ ตัวแปร  PRO4 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 3.27 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.947 
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ตารางที ่4.12  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นบุคลากร 

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร X̄  SD ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PEO1 17. ความกระตือรือลน้ความเอาใจใส่
ในการใหบ้ริการของพนกังาน 

4.73 .833 มาก 1 

PEO2 18. บุคลิกภาพ การแต่งกายของ
พนกังาน 

4.48 .720 มาก 2 

PEO3 19. ความสามารถในการใหค้  าแนะน า
ปรึกษา และแกไ้ขปัญหาของพนกังาน 

3.39 .823 ปานกลาง 4 

PEO4 20. รูปร่าง หนา้ตา การยิม้แยม้แจ่มใส
ของพนกังาน 

4.31 .902 มาก 3 

PEO ภาพรวมด้านบุคลากร 4.23 .578 มาก  

จากตารางท่ี 4.12  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการบริการดา้นการส่งเสริมการขาย 
โดยการพิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย อยู่ในระดบัค่อนขา้งมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.23 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.578 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นทั้ง 4 ตวัแปร มีดงัน้ี ตวั
แปร PRO1 มีความส าคญัเป็นอนัดบั 1 กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 
4.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.833 อนัดบั 2 คือ ตวัแปร PRO2 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ท่ี
ระดบัค่าเฉล่ีย 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.720  อนัดบั 3 คือ ตวัแปร PRO4 มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.31 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.902 อนัดบัสุดทา้ย คือ ตวัแปร PRO3 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.39 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.823 

 
ตารางที ่4.13  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ 

X̄  SD ระดับความ 
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PHY1 
 

21. ความเหมาะสมของห้องสุขาบนเคร่ืองบิน
โดยสาร 

4.52 .833 มาก 3 
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ตารางที ่4.13  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ )ต่อ(  

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ 

X̄  SD ระดับความ 
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PHY2 22. ความเหมาะสมของทางเดินภายในเคร่ืองบิน
โดยสาร 

3.34 .629 ปานกลาง 4 

PHY3 23. ภาพอากาศภายในเคร่ืองบินโดยสาร 4.72 .688 มาก 1 
PHY4 24. สถานท่ีเก็บสัมภาระบนเคร่ืองบินโดยสาร 4.68 .843 มาก 2 
PHY ภาพรวมด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 4.32 .611 มาก  

จากตารางท่ี 4.13  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 
โดยการพิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.73 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.611 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นทั้ง 4 ตวัแปร มีดงัน้ี ตวัแปร 
PHY3 มีความส าคญัเป็นอนัดบั 1 กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย4.72 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.688 อนัดบั 2 คือ ตวัแปร PHY4 มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบั
ค่าเฉล่ีย 4.68 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.843  อนัดับ 3 คือ ตวัแปร PHY1 มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.833  อนัดบั 4 คือ ตวัแปร PHY2 มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 3.34 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.629  
 
ตารางที ่4.14  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นกระบวนการบริการ 

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กระบวนการบริการ 

X̄  SD ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PRC1 25. ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 4.70 1.099 มาก 2 
PRC2 26. รายการอาหารถูกตอ้งครบถว้น

ตามท่ีท าการสั่ง 
4.62 .980 มาก 4 

PRC3 27. ความรวดเร็วในการช าระค่าอาหาร
และบริการ 

4.66 .895 มาก 3 
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ตารางที ่4.14  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการ 
                     บริการดา้นกระบวนการบริการ )ต่อ(  

ตัวแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กระบวนการบริการ 

X̄  SD ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

PRC4 28. ความสะดวกรวดเร็วส าหรับการท า
รายการผา่นทาง Call Center  

4.80 944 มาก 1 

PRC ภาพรวมด้านกระบวนการบริการ 4.69 .584 มาก  

จากตารางท่ี 4.14  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ โดยการ
พิจารณาโดยภาพรวมทั้ง 4 ตวัแปร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ อยูใ่นระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.69 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.584 ส าหรับผลการพิจารณารายด้านทั้ ง 4 ตัวแปร มีดังน้ี ตัวแปร PRC4 มี
ความส าคญัเป็นอันดับ 1 กล่าวคือมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับค่าเฉล่ีย 4.80 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.944 อนัดับ 2 คือ ตวัแปร PRC1 มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ท่ีระดับ
ค่าเฉล่ีย 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.980  อนัดับ 3 คือ ตวัแปร PRC3 มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.895  อนัดบัสุดทา้ย คือ ตวัแปร PRC2 มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ท่ีระดบัค่าเฉล่ีย 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.944 
 

ตารางที ่4.15  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนการบริหารแบรนด์ 

ตัวแปร ปัจัจยด้านการบริหารแบรนด์ X̄  SD ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

BAW1 
 
BAW2 

1. เม่ือพดูถึงสายการบินขา้พเจา้มกันึกถึงช่ือ
สายการบินน้ีก่อนเสมอ 

3.80 .987 ค่อนขา้งมาก  

BAW2 2. ฉนัเห็น Logo ของสายการบินน้ีบ่อยคร้ัง 3.96 .882 ค่อนขา้งมาก  
BAW การตระหนักถึงแบรนด์ 3.88 1.099 ค่อนข้างมาก 4 
BIM1 3. สายการบิน น้ี มีภาพลักษ ณ์ ท่ี ดี เร่ือง

คุณภาพการบริการ 
4.57 1.126 มาก  

BIM2 4. สายการบินน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเร่ืองความ
ปลอดภยั 

4.67 .995 มาก  

BIM ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ 4.62 .980 มาก 2 
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ตารางที ่4.15  ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนการบริหารแบรนด ์ )ต่อ(  

ตัวแปร ปัจัจยด้านการบริหารแบรนด์ X̄  SD ระดับความ
พงึพอใจ 

อนัดับ 

BEX1 5. ฉันรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีเดินทางด้วย
สารการบินน้ี 

4.71 .786 มาก  

BEX2 6. ฉนัประทบัใจในการบริการของพนกังาน
ในทุกคร้ังท่ีเดินทางดว้ยสารบินน้ี 

4.77 1.142 มาก  

BEX ประสบการณ์ต่อแบรนด์ 4.74 .992 มาก 1 
BLO1 7. ในการเดินทางคร้ังต่อไปฉันจะเดินทาง

ด้วยสารการบินน้ีอีก ถึงแม้สายการบินอ่ืนจะมี
โปรโมชัน่ราคาค่าโดยสารถูกกว่า )ประมาณ 5% (
ก็ตาม 

4.44 .896 มาก  

BLO2 8. ฉนับอกขอ้ดี และแนะน าผุอ่ื้นใหเ้ดินทาง
โดยสายการบินน้ี เม่ือมีใครสอบถาม อยูบ่่อยคร้ัง 

4.58 .776 มาก  

BLO ความภักดีต่อแบรนด์ 4.51 .805 มาก 3 
BRAND ภาพรวมด้านการบริหารแบรนด์ 4.44 .912 มาก  

จากตารางท่ี 4.15  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจ
ท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนการบริหารแบรนด์ดา้นกิจกรรมระหวา่งการบริการ  และ
ดา้นกิจกรรมหลงัการบริการโดยการพิจารณาโดยภาพรวมทั้ง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจต่อภาพรวมดา้นกิจกรรมระหว่างการบริการ อยู่ในระดบัค่อนขา้งมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.984 ส าหรับผลการพิจารณาความพึงพอใจต่อภาพรวมดา้น
กิจกรรมหลงัการบริการ อยู่ในระดบัค่อนขา้งมากเช่นกนัโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเท่ากบั 0.912  

 
ตารางที ่4.16  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 

ตัวแปร การรับรู้คุณภาพการบริการ X̄  SD ระดับความ 
ประทบัใจ 

SEQ1 1. การใหบ้ริการตรงกบัโฆษณาท่ีใหไ้วก้บัผูโ้ดยสาร และ
บริการท่ีให ้มีความสม ่าเสมอ ท าใหา้รู้สึกวา่น่าเช่ือถือใน
มาตรฐานการใหบ้ริการ 

3.75 .875 ค่อนขา้งมาก 
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ตารางที ่4.16  ระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ )ต่อ(  

ตัวแปร การรับรู้คุณภาพการบริการ X̄  SD ระดับความ 
ประทบัใจ 

SEQ2 
 

2. พนกังานมีความเตม็ใจในการท่ีจะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
และยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 

3.68 .863 ค่อนขา้งมาก 

SEQ3 
 
 

3. พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
สุภาพและเป็นมิตรกบัผูโ้ดยสาร มีความช่ือสัตย ์และ
สามารถสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูโ้ดยสารได ้

3.52 1.08 ค่อนขา้งมาก 

SEQ4 
 

4. สามารถติดต่อทางสายการบินไดง่้าย แกไ้ขปัญหาให้
ผูโ้ดยสารได ้ส่ือสารความตอ้งการกบัผูโ้ดยสารรู้เร่ือง 

3.67 .860 ค่อนขา้งมาก 

SEQ5 
 
 

5. ขา้พเจา้รู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจในคุณภาพการบริการท่ี
จะไดรั้บจากสายการบินน้ี  

3.70 .828 ค่อนขา้งมาก 

SEQ ภาพรวมการรับรู้คุณภาพการบริการ 3.66 .466 ค่อนข้างมาก 
SEQ1: ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ SEQ3: การสร้างความมัน่ใจ SEQ5: รูปลกัษณ์ทางกายภาพ  
SEQ2: การตอบสนอง SEQ4: การดูแลเอาใจใส่   
 จากตารางท่ี 4.16  แสดงจ านวน ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็นท่ี
มีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการโดยการพิจารณาภาพรวมทั้งหมดพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดับการรับรู้คุณภาพการบริการต่อสายการบินราคาประหยดัอยู่ในระดับค่อนข้างมากโดยมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.466 

 
ส่วนที ่3  การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานในการวจิยั 
สมมุติฐานที่ 1 :  ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัของผูบ้ริโภค ท่ีมีความพึงพอใจ

ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ใช้การวิเคราะห์สถิติแบบ t-test และ F-test โดยก าหนดระดับ
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
   

สมมุติฐาน 1.1a :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.17  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มเพศ 
ตวัแปร ส่วนประสมการตลาดบริการ

ด้านผลติภณัฑ์ 
เพศ t Sig. 

 
ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PRD1 1. จ านวนเท่ียวบิน และสถานท่ี 
ตอบสนองจุดประสงคก์าร
เดินทาง 

3.80 .795 3.87 .711 -.072 0.618 ยอมรับ 

PRD2 2. เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และ
ความตรงต่อเวลา 

3.68 .836 3.76 .675 -.082 0.616 ยอมรับ 

PRD3 3. หอ้งโดยสารมีความสะอาด ท่ี
นัง่โดยสารสะดวกสบาย 

3.89 .686 4.03 .600 -.141 0.601 ยอมรับ 

PRD4 4. คุณภาพและความสะอาดของ
อาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ืองบินโดยสาร 

3.90 .673 3.98 .610 -.083 0.616 ยอมรับ 

PRD ภาพรวมด้านผลติภณัฑ์ 3.82 .451 3.89 .472 -0.067 0.620 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.17  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์จ  าแนกตามกลุ่มเพศ จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั 
ของตัวแปร PRD2, PRD2, PRD3, PRD4 และ  PRD มีค่าเท่ากับ 0.618, 0.616, 0.601, 0.616 และ 
0.620 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก และปฏิเสธ
สมมุติฐานทางเลือก (ยอมรับ Ho) นัน่คือ เพศชาย และ เพศหญิง ไม่มีความแตกต่างของระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑท่ี์  

สมมุติฐาน 1.1b :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ราคา แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.18  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม     
                       การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวั
แปร 

ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
ราคา 

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PRI1 5. ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการ
เม่ือเทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ 

3.26 .920 3.40 .962 -1.404 0.291 ยอมรับ 

PRI2 6. ราคาค่าบตัรโดยสารเม่ือ เทียบกบั
สายการบินอ่ืน 

3.53 .858 3.66 .973 -1.261 0.326 ยอมรับ 

PRI3 7. ค่าบริการสมัภาระท่ีมีน ้ าหนกัเกิน 3.64 .723 3.73 .867 -.091 0.614 ยอมรับ 

PRI4 8. ค่าบริการอ่ืนๆ  3.57 .819 3.58 .802 -.002 0.636 ยอมรับ 

PRI ภาพรวมด้านราคา 3.50 .458 3.58 .473 -0.09 0.614 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.18  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มเพศ จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากบั 0.291, 0.326, 0.614, 0.636 และ 0.614 ตามล าดบัซ่ึงมี
ค่ามากกว่า ระดบันัยส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือเพศท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา  

 
สมมุติฐาน 1.1c :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สถานท่ี ไม่แตกต่างกนั 
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 Ha :    เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี  แตกต่างกนั 

 
ตารางที ่4.19 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม  
                      การตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวั
แปร 

ส่วนประสมการตลาดบริการ
ด้านสถานที ่

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PLA1 9. ความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือ
บตัรโดยสาร 

4.54 1.030 4.68 .878 -.146 0.600 ยอมรับ 

PLA2 10. ความปลอดภยัในการช าระค่า
บตัรโดยสารและบริการผา่นทาง
ระบบ Online 

4.47 .939 4.61 .791 -.142 0.601 ยอมรับ 

PLA3 11. ความสะดวกรวดเร็วในการ
ช าระค่าบตัรโดยสารและ
ค่าบริการ 

4.64 .709 4.52 .799 .123 0.661 ยอมรับ 

PLA4 12.  มีช่องทางหลากหลายในการ
ช าระค่าบตัรโดยสารและ
ค่าบริการ 

4.80 .948 4.63 .709 .191 0.683 ยอมรับ 

PLA ภาพรวมด้านสถานที ่ 4.68 .533 4.56 .462 .120 0.664 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.19  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยั

ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มเพศ จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มีค่าเท่ากบั 0.600, 0.601, 0.661, 0.683 และ 0.664 ตามล าดบั
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือเพศ
ท่ีต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สถานท่ี 

 
สมมุติฐาน 1.1d :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
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 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
การส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
การส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.20  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม  
                       การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวัแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
การส่งเสริมการขาย 

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PRO1 13.   บริการแนะน าโปรโมชัน่การ
เดินทาง 

3.98 .774 4.08 .681 -.102 0.611 ยอมรับ 

PRO2 14.   การโฆษณา และประชาสมัพนัธ์
อาหาร และการบริการ 

4.03 .684 3.95 .564 .008 0.634 ยอมรับ 

PRO3 15.   ส่วนลดค่าอาหารเม่ือใชร่้วมกบั
บตัรส่วนลดต่างๆ 

3.33 .904 3.35 .794 -.002 0.636 ยอมรับ 

PRO4 16.   การสะสมแตม้เพื่อแลกของ
รางวลั หรือ ส่วนลดคร้ังต่อไป 

3.21 .939 3.31 .949 -.107 0.610 ยอมรับ 

PRO ภาพรวมด้านการส่งเสริมการขาย 3.64 .429 3.67 .465 -.003 0.635 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.20  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PRO1, 
PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่าเท่ากบั 0.611, 0.634, 0.636, 0.610 และ 0.635 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือเพศท่ีแตกต่างกนัไม่
มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   

 
สมมุติฐาน 1.1e :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
บุคลากร ไม่แตกต่างกนั 
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 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
บุคลากร แตกต่างกนั 

 

ตารางที ่4.21  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม    
                       การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวัแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
บุคลากร 

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PEO1 17.   ความกระตือรือลน้ความเอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการของพนกังาน 

4.67 0.908 4.79 0.799 -0.120 0.606 ยอมรับ 

PEO2 18.   บุคลิกภาพ การแต่งกายของ
พนกังาน 

4.52 0.768 4.44 0.633 0.009 0.634 ยอมรับ 

PEO3 19.   ความสามารถในการให้
ค  าแนะน าปรึกษา และแกไ้ข
ปัญหาของพนกังาน 

3.38 0.918 3.40 0.806 -0.002 0.636 ยอมรับ 

PEO4 20.   รูปร่าง หนา้ตา การยิม้แยม้
แจ่มใสของพนกังาน 

4.29 1.255 4.42 1.268 -0.143 0.601 ยอมรับ 

PEO ภาพรวมด้านบุคลากร 4.20 0.494 4.23 0.536 -0.003 0.635 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.21  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PEO1, PEO2, PEO3, 
PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากับ 0.606, 0.634, 0.636, 0.601 และ 0.635 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า 
ระดบันัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีความ
แตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 

 
สมมุติฐาน 1.1f :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดลอ้มการบริการ แตกต่างกนั 



72 
 

ตารางที ่4.22  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ จ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวัแปร ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ 

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PHY1 
 

21. ความเหมาะสมของหอ้งสุขาบน
เคร่ืองบินโดยสาร 

4.46 0.868 4.58 0.764 -0.114 0.608 ยอมรับ 

PHY2 22. ความเหมาะสมของทางเดิน
ภายในเคร่ืองบินโดยสาร 

3.37 0.573 3.31 0.472 0.007 0.638 ยอมรับ 

PHY3 23. ภาพอากาศภายในเคร่ืองบิน
โดยสาร 

4.71 1.278 4.73 1.122 -0.003 0.635 ยอมรับ 

PHY4 
 

24. สถานท่ีเก็บสมัภาระบนเคร่ืองบิน
โดยสาร 

4.59 1.344 4.74 1.358 -0.153 0.598 ยอมรับ 

PHY ภาพรวมด้านสภาพแวดล้อมการ
บริการ 

4.28 0.505 4.32 0.547 -0.004 0.635 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.22  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ พบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PHY1, 
PHY2, PHY3, PHY4 และ PHY มีค่าเท่ากบั 0.608, 0638, 0.635, 0.598 และ 0.635 ตามล าดบั ซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือเพศท่ีแตกต่างกนัไม่
มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการ
บริการ 

 
สมมุติฐาน 1.1g :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นกระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
กระบวนการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.23  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มเพศ 

ตวั
แปร 

ส่วนประสมการตลาดบริการด้าน
สภาพแวดล้อมการบริการ 

เพศ t Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ชาย หญิง 
X̄  SD X̄  SD 

PRC1 25. ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 4.63 0.903 4.77 0.794 -0.143 0.601 ยอมรับ 
PRC2 26. ความสะดวกรวดเร็วในการ

เปล่ียนแปลงการเดินทาง 
4.23 0.792 4.57 0.653 -0.347 0.551 ยอมรับ 

PRC3 27. ความสะดวกรวดเร็วในการ
ตรวจสอบการเดินทาง 

3.98 1.261 4.67 1.108 -0.704 0.463 ยอมรับ 

PRC4 28. ความสะดวกรวดเร็วส าหรับการท า
รายการผา่น Call Center  

4.11 1.378 4.86 1.393 -0.765 0.448 ยอมรับ 

PRC ภาพรวมด้านกระบวนการบริการ 4.24 0.548 4.72 0.594 -0.490 0.516 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.23  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการบริการ  พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PRC1, 
PRC2, PRC3, PRC4 และ PRC มีค่าเท่ากบั 0.601, 0551, 0.463, 0.448 และ 0.516 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือเพศท่ีแตกต่างกนัไม่มี
ความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.2a :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho:  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.24  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม  
                       การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อาย ุ F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ  20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRD1  3.82 .735 3.81 .751 3.72 .738 3.96 .747 4.00 .651 1.857 .101 ยอมรับ 
PRD2  3.77 .780 3.75 .712 3.57 .792 3.63 .837 4.03 .627 1.937 .087 ยอมรับ 
PRD3  3.95 .610 3.89 .646 3.91 .680 4.07 .598 3.97 .717 1.253 .284 ยอมรับ 
PRD4  3.88 .683 3.86 .633 3.89 .691 4.07 .598 4.03 .627 1.752 .122 ยอมรับ 

PRD  3.80 .381 3.77 .396 3.76 .427 3.89 .425 3.98 .344 2.818 .056 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.24  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม
อายุท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของ
ตัวแปร PRD1, PRD2, PRD2, PRD3, PRD4 และ  PRD  มีค่ าเท่ ากับ  0.101, 0.391, 0.087, 0.284, 
0.122, และ 0.056 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือ กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา 

 
สมมุติฐาน 1.2b :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :    กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.25  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

    อายุ       F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRI1 3.39 1.031 3.22 .970 3.50 .885 3.51 .934 3.29 .906 2.232 .050 ยอมรับ 
PRI2 3.49 1.054 3.65 .989 3.69 .773 3.62 .888 3.59 .892 .293 .917 ยอมรับ 
PRI3 3.75 .872 3.69 .781 3.69 .696 3.63 .857 3.62 .922 .215 .956 ยอมรับ 
PRI4 3.77 .802 3.47 .826 3.48 .771 3.60 .788 3.59 .892 1.231 .294 ยอมรับ 
PRI 3.59 .544 3.49 .497 3.58 .418 3.58 .446 3.47 .416 1.225 .297 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.25 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งกลุ่มอายุ
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากบั 0.161, 0.208, 0.128, 0.950 และ0.976 ตามล าดบั
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือกลุ่ม
อายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.2c :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นสถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.26  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PLA1 9.  4.59 1.031 4.66 0.97 4.59 0.885 4.71 0.934 4.62 0.906 2.232 0.050 ยอมรับ 
PLA2 10.  4.52 1.054 4.59 0.989 4.57 0.773 4.51 0.888 4.55 0.892 0.293 0.917 ยอมรับ 
PLA3 11.  4.60 0.872 4.56 0.781 4.55 0.696 4.66 0.857 4.57 0.922 0.215 0.956 ยอมรับ 
PLA4 12.  4.71 0.802 4.78 0.826 4.76 0.771 4.69 0.788 4.70 0.892 1.631 0.294 ยอมรับ 
PLA  4.61 0.544 4.65 0.497 4.62 0.418 4.61 0.446 4.61 0.416 1.625 0.297 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.26  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม
อายท่ีุแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของ
ตวัแปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มีค่าเท่ากับ 0.185, 0.748, 0.069, 0.054 และ 0.428 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นั่นคือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.2d  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นการส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.27  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ  20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

  X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRO1    4.23 .682 3.93 .745 4.04 .672 4.01 .689 3.91 .866 1.856 .101 ยอมรับ 
PRO2 13.    3.89 .673 3.95 .602 3.94 .685 4.09 .572 4.03 .674 1.303 .262 ยอมรับ 
PRO3 14.    3.33 .893 3.34 .845 3.46 .794 3.35 .813 3.12 .808 .720 .609 ยอมรับ 
PRO4 15.    3.32 1.055 3.10 .956 3.50 .863 3.22 .893 3.21 1.008 1.538 .304 ยอมรับ 
PRO    3.70 .521 3.59 .472 3.73 .435 3.75 .465 3.53 .425 2.271 .052 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.27  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

อายุท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย จะพบว่า ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตัวแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่ าเท่ ากับ  0.101, 0.262, 0.609, 
0.304 และ 0.052 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก 
(ยอมรับ Ho) นัน่คือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.2e  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นบุคลากรแตกต่างกนั 



78 
 

ตารางที ่4.28  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นบุคลากร จ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PEO1 16.  4.96 0.800 4.61 0.874 4.74 0.789 4.71 0.809 4.59 1.016 2.178 0.119 ยอมรับ 
PEO2 17.  4.37 0.756 4.44 0.676 4.42 0.769 4.59 0.642 4.52 0.757 1.463 0.294 ยอมรับ 
PEO3 18.  3.38 0.906 3.39 0.858 3.51 0.806 3.40 0.825 3.17 0.820 0.731 0.618 ยอมรับ 
PEO4 19.  4.44 1.410 4.14 1.278 4.68 1.153 4.30 1.193 4.29 1.347 2.055 0.406 ยอมรับ 
PEO  3.70 0.521 3.59 0.472 3.73 0.435 3.75 0.465 3.53 0.425 2.271 0.052 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.28  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

อายุท่ีแตกต่างกันต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากรจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) 
ของตัวแปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มี ค่าเท่ากับ 0.119, 0.294, 0.618, 0.406 และ 
0.052 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากร 

 
สมมุติฐาน 1.2f  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.29  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ                     
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PHY1 20.  4.74 0.765 4.41 0.836 4.53 0.754 4.50 0.773 4.39 0.971 2.082 0.113 ยอมรับ 
PHY2 21.  3.26 0.563 3.31 0.504 3.30 0.573 3.42 0.479 3.37 0.564 1.091 0.219 ยอมรับ 
PHY3 22.  4.71 1.262 4.72 1.194 4.89 1.122 4.73 1.149 4.41 1.142 1.017 0.861 ยอมรับ 
Y4 23.  4.75 1.510 4.44 1.368 5.01 1.235 4.61 1.278 4.59 1.443 2.201 0.435 ยอมรับ 
PHY  4.36 0.613 4.23 0.556 4.39 0.512 4.41 0.547 4.16 0.500 2.673 0.061 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.29  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม
อายุท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะพบวา่ ค่า 
Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากบั 0.113, 0.219, 0.861, 
0.435 และ 0.061 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก 
(ยอมรับ Ho) นัน่คือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.2g  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นกระบวนการบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.30  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

 20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRC1 25.  4.93 0.795 4.58 0.869 4.71 0.784 4.68 0.804 4.56 1.010 2.165 0.118 ยอมรับ 
PRC2 26.  4.50 0.779 4.57 0.697 4.56 0.793 4.74 0.662 4.67 0.780 1.509 0.303 ยอมรับ 
PRC3 27.  4.65 1.246 4.66 1.179 4.83 1.108 4.67 1.134 4.35 1.127 1.005 0.850 ยอมรับ 
PRC4 28.  4.87 1.549 4.55 1.403 5.14 1.267 4.73 1.311 4.71 1.480 2.258 0.446 ยอมรับ 
PRC  4.73 0.666 4.59 0.603 4.77 0.556 4.79 0.594 4.51 0.543 2.902 0.066 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.30  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

อายุท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจะพบว่า ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตวัแปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากบั 0.118, 0.303, 0.850, 0.446 
และ 0.066 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.2h :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์ไม่

แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั 
Ha :  กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์แตกต่างกนั 



81 
 

ตารางที ่4.31  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด ์
                       จ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

  F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ  20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
BAW  4.22 0.793 3.81 0.81 3.81 0.871 3.81 0.924 3.76 0.914 3.92 0.851 ยอมรับ 
BIM  4.92 0.877 4.63 0.92 4.52 0.810 4.55 0.879 4.49 0.751 4.87 0.642 ยอมรับ 
BEX  5.10 1.053 4.74 1.05 4.74 1.071 4.57 1.027 4.55 1.177 4.64 0.794 ยอมรับ 
BLO  4.77 0.869 4.53 0.79 4.35 0.907 4.52 0.822 4.38 0.887 4.33 0.873 ยอมรับ 
BRM  4.72 1.073 4.63 0.95 4.50 0.912 4.07 0.917 4.27 0.842 4.47 0.934 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.31  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

อายุท่ีแตกต่างกนัต่อการบริหารแบรนด์ จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปรBAW,  BIM, BEX 
และ BLO มีค่าเท่ากบั 0.851,  0.642, 0.794 และ 0.873 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดบันัยส าคญั 
0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของ
ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์

 
สมมุติฐาน 1.2i :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่
แตกต่างกนั 

Ha :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่าง
กนั 
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ตารางที ่4.32  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ 
                       บริการจ าแนกตามกลุ่มอาย ุ
ตัว
แปร 

 อายุ F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ  20-30 ปี 31-40 ปี 41-50 ปี 51-60 ปี 61 ปีขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 1.  3.68 .967 3.59 .865 3.83 .906 3.88 .811 3.65 .917 1.592 .161 ยอมรับ 
SEQ2 2.  3.60 .904 3.78 .824 3.83 .906 3.48 .877 3.68 .768 2.121 .062 ยอมรับ 
SEQ3 3.  3.09 1.005 2.88 1.091 3.37 1.015 3.12 1.068 2.85 1.077 2.911 .053 ยอมรับ 
SEQ4 4.  3.51 .966 3.71 .821 3.74 .828 3.61 .871 3.65 .812 1.086 .367 ยอมรับ 
SEQ5 5.  3.68 .890 3.69 .850 3.78 .744 3.66 .822 3.65 .812 .540 .746 ยอมรับ 
SEQ  3.59 .560 3.60 .450 3.76 .479 3.64 .449 3.60 .442 1.254 .283 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.32  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกันจ าแนกตามกลุ่มอายุจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากับ 0.161, 0.062, 0.053, 0.367, 0.746 และ 
0.283 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 สมมุติฐาน 1.3a :  ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.33  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 
ตวั
แปร 

 ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา 
 /ปวส  

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  X̄  SD X̄  SD SD 
PRD1  3.85 .665 3.74 .774 3.84 .713 3.94 .741 3.80 .815 .925 .449 ยอมรับ 
PRD2 1.  3.66 .757 3.67 .777 3.61 .737 3.79 .768 3.87 .757 1.319 .262 ยอมรับ 
PRD3 2.  3.90 .759 4.02 .556 3.91 .676 3.98 .618 3.93 .618 .520 .721 ยอมรับ 
PRD4 3.  3.92 .749 4.02 .556 3.91 .693 3.96 .617 3.82 .614 .841 .500 ยอมรับ 
PRD  3.78 .404 3.82 .437 3.77 .416 3.89 .391 3.79 .376 1.459 .214 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.33  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตวัแปร PRD1, PRD2, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD  มีค่าเท่ากบั 0.449, 0.308, 0.262, 
0.721, 0.500,  และ 0.214 ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ 
Ho) นัน่คือ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์  

 
สมมุติฐาน 1.3b :  ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.34  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 
ตวั
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา 
 /ปวส  

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  X̄  SD X̄  SD X̄  
PRI1 3.19 .919 3.28 .811 3.40 .933 3.47 1.024 3.33 1.044 1.086 .363 ยอมรับ 
PRI2 3.68 .937 3.62 1.000 3.56 .872 3.54 .974 3.84 .824 1.005 .405 ยอมรับ 
PRI3 3.78 .721 3.65 .882 3.60 .882 3.65 .828 3.78 .735 .660 .620 ยอมรับ 
PRI4 3.42 .894 3.62 .831 3.61 .721 3.60 .816 3.56 .785 .661 .619 ยอมรับ 
PRI 3.48 .476 3.51 .442 3.52 .447 3.56 .490 3.63 .518 .794 .529 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.34  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) 
ของตวัแปร PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากับ 0.363, 0.405, 0.620, 0.619 และ 0.529 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นั่นคือระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.3c :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นสถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.35 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 

ตวั
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา  /
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PLA1 3.59 1.002 3.65 .782 3.59 1.006 3.63 .958 3.60 1.116 .060 .993 ยอมรับ 
PLA2 3.46 .971 3.47 .810 3.44 .885 3.66 .764 3.62 .912 1.336 .256 ยอมรับ 
PLA3 3.56 .856 3.54 .665 3.77 .773 3.56 .779 3.40 .837 2.014 .092 ยอมรับ 
PLA4 3.59 1.085 3.67 .746 3.70 .809 3.84 .726 3.69 .821 1.107 .353 ยอมรับ 
PLA 3.45 .637 3.49 .477 3.57 .493 3.64 .462 3.53 .506 1.799 .128 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.35  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ี จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตัวแปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มีค่าเท่ากับ 0.993, 0.256, 0.092, 0.353 
และ0.128 ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดบันัยส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก 
(ยอมรับ Ho) นั่นคือระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.3d :  ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นการส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.36  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 
ตวั
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา 
 /ปวส  

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRO1 4.10 .662 4.05 .706 4.00 .682 4.00 .796 4.02 .723 .246 .912 ยอมรับ 

PRO2 4.00 .695 4.05 .532 3.94 .688 3.99 .618 3.91 .596 .477 .753 ยอมรับ 

PRO3 3.22 .966 3.18 .804 3.34 .874 3.48 .780 3.42 .723 2.073 .084 ยอมรับ 

PRO4 3.03 .890 3.18 .833 3.30 .904 3.37 1.016 3.38 1.072 1.650 .161 ยอมรับ 

PRO 3.59 .491 3.63 .422 3.66 .462 3.73 .500 3.66 .450 1.066 .373 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.36  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย จะพบวา่ ค่า 
Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่าเท่ากบั 0.912, 0.753, 0.084, 
0.161 และ 0.373 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก 
(ยอมรับ Ho) นั่นคือระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ
เก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.3e :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นบุคลากร ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นบุคลากรแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.37  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 

ตัว
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา  /
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PEO1 4.81 0.777 4.75 0.829 4.69 0.800 4.69 0.934 4.72 0.849 0.289 1.070 ยอมรับ 
PEO2 4.49 0.780 4.55 0.597 4.42 0.772 4.48 0.694 4.39 0.669 0.536 0.845 ยอมรับ 
PEO3 3.27 0.980 3.23 0.816 3.39 0.887 3.53 0.792 3.47 0.734 2.104 0.085 ยอมรับ 
PEO4 3.99 1.173 4.19 1.098 4.35 1.192 4.44 1.339 4.45 1.413 2.175 0.212 ยอมรับ 
PEO 4.14 0.566 4.18 0.486 4.22 0.532 4.30 0.576 4.22 0.519 1.229 0.430 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.37  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตัวแปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากับ 1.070, 0.845, 0.085, 0.212 
และ 0.430 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร  

 
สมมุติฐาน 1.3f :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.38  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 

ตัว
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา  /
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PHY1 4.60 0.742 4.54 0.792 4.49 0.765 4.49 0.893 4.51 0.811 0.276 1.023 ยอมรับ 
PHY2 3.35 0.582 3.39 0.445 3.30 0.576 3.34 0.517 3.27 0.499 0.399 0.630 ยอมรับ 
PHY3 4.55 1.365 4.49 1.136 4.72 1.235 4.92 1.102 4.83 1.022 2.930 0.119 ยอมรับ 
PHY4 4.34 1.274 4.55 1.192 4.72 1.294 4.82 1.454 4.84 1.534 2.361 0.230 ยอมรับ 
PHY 4.23 0.578 4.27 0.497 4.31 0.544 4.39 0.589 4.31 0.530 1.255 0.439 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.38  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมการบริการ จะ
พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PHY1, PHY2, PHY3, PHY4 และ PHY มีค่าเท่ากับ 1.023, 
0.630, 0.119, 0.230 และ 0.439 ตามล าดับ  ซ่ึ งมีค่ ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ  0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับ
ความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  
 

สมมุติฐาน 1.3g :  ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกระบวนการบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.39  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา 
ตัว
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากว่า
มัธยมศึกษา 

มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา / 
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่า 
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRC1 4.78 0.772 4.72 0.823 4.67 0.795 4.67 0.928 4.69 0.843 0.287 1.064 ยอมรับ 
PRC2 4.63 0.805 4.69 0.616 4.56 0.797 4.62 0.716 4.53 0.690 0.552 0.872 ยอมรับ 
PRC3 4.49 1.348 4.44 1.122 4.66 1.219 4.86 1.088 4.77 1.009 2.892 0.117 ยอมรับ 
PRC4 4.45 1.306 4.67 1.223 4.84 1.327 4.95 1.491 4.96 1.574 2.422 0.236 ยอมรับ 
PRC 4.59 0.627 4.64 0.539 4.68 0.590 4.77 0.639 4.68 0.575 1.362 0.477 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.39  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งระดบั
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ จะพบวา่ ค่า 
Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRC1, PRC2, PRC3, PRC4 และ PRC มีค่าเท่ากบั 1.064, 0.872, 0.117, 
0.236และ 0.477 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ 
Ho) นัน่คือระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ  
 

สมมุติฐาน 1.3h :  กลุ่มระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหาร
แบรนดไ์ม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  กลุ่มระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์ไม่
แตกต่างกนั 

Ha :  กลุ่มอายุกลุ่มระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหาร 
แบรนดแ์ตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.40  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด ์       
                       จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ตัว
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ ต ่ากว่า

มัธยมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา  /
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญา
ตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
BAW 3.89 0.793 3.82 0.801 3.84 0.837 3.97 0.966 3.88 0.892 3.92 0.852 ยอมรับ 
BIM 4.65 0.877 4.64 0.962 4.56 0.821 4.75 0.972 4.51 0.785 4.87 0.631 ยอมรับ 
BEX 4.83 1.053 4.75 1.045 4.79 1.027 4.77 1.087 4.57 1.108 4.64 0.707 ยอมรับ 
BLO 4.51 0.869 4.54 0.739 4.39 0.961 4.72 0.816 4.40 0.879 4.33 0.874 ยอมรับ 
BRM 4.48 1.073 4.64 0.94 4.54 0.91 4.25 0.96 4.29 0.85 4.47 0.93 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.40  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัต่อการบริหารแบรนด์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปรBAW,  
BIM, BEX และ BLO มีค่าเท่ากบั 0.851,  0.642, 0.794 และ 0.873 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบั
นยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือกลุ่มระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัไม่
มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์

 
สมมุติฐาน 1.3i :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกนั 

Ha :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.41  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ 
                       บริการจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ตวั
แปร 

ระดบัการศึกษา F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต า่กว่า
มธัยมศึกษา 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย  /

ปวช 

อนุปริญญา  /
ปวส 

ปริญญาตรี สูงกว่า
ปริญญาตรี 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 3.66 .801 3.82 .819 3.69 .840 3.82 .929 3.62 .984 .857 .490 ยอมรับ 
SEQ2 3.71 .852 3.64 .944 3.56 .817 3.65 .776 3.73 .939 2.377 .054 ยอมรับ 
SEQ3 2.95 1.041 3.04 1.085 3.03 1.136 2.97 1.004 3.22 1.185 .541 .706 ยอมรับ 
SEQ4 3.56 .794 3.60 .834 3.72 .949 3.70 .846 3.71 .869 .533 .712 ยอมรับ 
SEQ5 3.66 .757 3.73 .864 3.74 .855 3.66 .835 3.76 .802 .216 .930 ยอมรับ 
SEQ 3.51 .937 3.57 1.013 3.55 .913 3.56 .974 3.61 .824 .334 .855 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05        
จากตารางท่ี 4.41  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกันจ าแนกตามกลุ่มอายุจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากับ 0.490, 0.054, 0.706, 0.712, 0.930 และ 
0.855 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือกลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 สมมุติฐาน 1.4a :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.42  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                      การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRD1 3.64 .802 3.84 .724 3.94 .702 3.72 .849 2.214 .086 ยอมรับ 
PRD2 3.71 .626 3.63 .790 3.79 .767 3.81 .749 1.295 .276 ยอมรับ 
PRD3 3.80 .588 3.95 .697 3.99 .589 4.00 .632 1.129 .337 ยอมรับ 
PRD4 3.80 .588 3.96 .693 3.98 .599 3.86 .639 1.141 .332 ยอมรับ 
PRD 3.68 .452 3.81 .415 3.89 .381 3.78 .391 2.374 .071 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.42  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี
แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PRD1, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD  มีค่าเท่ากบั 0.086, 0.276, 0.337, 0.332 และ 0.071 ซ่ึง
มีค่ามากกว่า ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือ อาชีพท่ีแตกต่าง
กนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์  

 
สมมุติฐาน 1.4b :  อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.43  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRI1 3.22 .976 3.34 .866 3.52 .985 3.25 .996 2.267 .075 ยอมรับ 
PRI2 3.53 1.100 3.61 .934 3.60 .925 3.83 .775 .782 .505 ยอมรับ 
PRI3 3.58 .892 3.65 .824 3.70 .833 3.72 .741 .326 .807 ยอมรับ 
PRI4 3.60 .889 3.57 .813 3.56 .792 3.64 .762 .113 .953 ยอมรับ 
PRI 3.48 .493 3.52 .449 3.58 .467 3.61 .529 2.478 .056 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.43  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี
แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากบั 0.075, 0.505, 0.807, 0.953 และ 0.056 ตามล าดบัซ่ึงมี
ค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คืออาชีพท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา   

 
สมมุติฐาน 1.4c :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.44  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวัแปร อาชีพ F Sig. 

 
ยอมรับ 

หรือ ปฏิเสธ นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PLA1 4.58 1.041 4.70 1.00 4.58 0.897 4.62 0.95 1.523 0.706 ยอมรับ 
PLA2 4.34 1.064 4.83 1.02 4.56 0.783 4.43 0.91 1.230 0.316 ยอมรับ 
PLA3 4.41 0.880 4.80 0.81 4.54 0.706 4.57 0.87 2.888 0.060 ยอมรับ 
PLA4 4.50 0.810 5.04 0.85 4.75 0.781 4.60 0.80 2.265 0.088 ยอมรับ 
PLA 4.46 0.550 4.89 0.51 4.61 0.424 4.52 0.45 2.064 0.169 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.44  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี
แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มี ค่ าเท่ ากับ  0.870, 0.427, 0.175, 0.238 และ0.214 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นั่นคืออาชีพท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ ต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.4d :  อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
การส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
การส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.45  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRO1 4.07 .809 3.98 .707 4.06 .716 4.08 .732 1.489 .690 ยอมรับ 

PRO2 3.84 .562 4.03 .657 3.99 .600 3.92 .649 1.202 .309 ยอมรับ 

PRO3 3.33 .853 3.38 .836 3.47 .834 3.50 .697 2.823 .059 ยอมรับ 

PRO4 3.36 .894 3.22 .858 3.44 .990 3.31 1.037 2.214 .086 ยอมรับ 

PRO 3.65 .445 3.66 .457 3.74 .474 3.71 .467 2.018 .165 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.45  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี
แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตวัแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่าเท่ากับ 0.690, 0.309, 0.059, 0.086 
และ 0.165 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คืออาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.4e :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากร  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากร  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.46  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PEO1 4.78 0.950 4.67 0.830 4.77 0.840 4.79 0.859 0.57 0.810 ยอมรับ 
PEO2 3.38 0.866 3.43 0.849 3.52 0.846 3.55 0.707 2.87 0.060 ยอมรับ 
PEO3 4.31 0.631 4.52 0.738 4.48 0.674 4.40 0.729 1.35 0.347 ยอมรับ 
PEO4 4.43 1.178 4.24 1.131 4.53 1.305 4.36 1.367 2.92 0.113 ยอมรับ 
PEO 4.21 0.513 4.22 0.527 4.31 0.546 4.28 0.538 2.33 0.190 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.46  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี

แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PEO1, PRO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่ าเท่ ากับ  0.810, 0.060, 0.347, 0.113 และ 0.190 
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือ
อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นบุคลากร 

 
สมมุติฐาน 1.4f  :  อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการ  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการ  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.47  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม  
                       การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวัแปร อาชีพ F Sig. 

 
ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ นักเรียน/

นักศึกษา 
ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PHY1 4.56 0.907 4.46 0.793 4.55 0.803 4.58 0.821 0.55 0.774 ยอมรับ 
PHY2 3.21 0.470 3.37 0.550 3.34 0.502 3.28 0.543 1.01 0.259 ยอมรับ 
PHY3 4.71 1.205 4.78 1.181 4.90 1.179 4.95 0.985 3.99 0.083 ยอมรับ 
PHY4 4.81 1.279 4.61 1.228 4.92 1.417 4.74 1.484 3.17 0.123 ยอมรับ 
PHY 4.30 0.524 4.31 0.538 4.40 0.558 4.37 0.550 2.38 0.194 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.47  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี

แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะพบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตัวแปร PHY1, PHY2, PHY3, PHY4 และ PHY มีค่าเท่ ากับ  0.774, 0.259, 0.083, 
0.123 และ 0.194 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก 
(ยอมรับ Ho) นัน่คืออาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.4g :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.48  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRC1 4.75 0.943 4.64 0.825 4.73 0.835 4.76 0.854 0.57 0.805 ยอมรับ 
PRC2 4.45 0.651 4.67 0.761 4.62 0.695 4.54 0.751 1.39 0.358 ยอมรับ 
PRC3 4.65 1.190 4.72 1.166 4.84 1.164 4.88 0.972 3.94 0.082 ยอมรับ 
PRC4 4.93 1.312 4.73 1.259 5.05 1.453 4.86 1.522 3.25 0.126 ยอมรับ 
PRC 4.66 0.569 4.68 0.584 4.78 0.606 4.74 0.597 2.58 0.211 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.48  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งอาชีพท่ี

แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะพบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตวัแปร PRC1, PRC2, PRC3, PRC4 และ PRC มีค่าเท่ากบั 0.805, 0.358, 0.082, 0.126 
และ 0.211 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คืออาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 
 

สมมุติฐาน 1.4h :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์ไม่
แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั 

Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดแ์ตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.49  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด ์
                       จ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
BAW 3.85 1.046 3.83 0.816 3.85 0.872 3.98 0.967 3.78 0.920 ยอมรับ 
BIM 4.50 0.864 4.65 0.920 4.57 0.811 4.76 0.919 4.52 0.756 ยอมรับ 
BEX 4.62 1.066 4.76 1.053 4.80 1.073 4.78 1.075 4.58 0.771 ยอมรับ 
BLO 4.36 1.067 4.55 0.789 4.40 0.909 4.73 0.860 4.41 0.893 ยอมรับ 
BRM 4.29 0.899 4.65 0.947 4.55 0.914 4.26 0.959 4.30 0.848 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.49  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

อาชีพท่ีแตกต่างกันต่อการบริหารแบรนด์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปรBAW,  BIM, 
BEX และ  BLO มีค่าเท่ากับ 0.920, 0.756, 0.771 และ 0.893 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับ
นยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คืออาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่าง
ของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์
 

สมมุติฐาน 1.4i :  อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่าง
กนั 

Ha :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั
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ตารางที ่4.50  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ 
                       บริการจ าแนกตามกลุ่มอาชีพ 
ตวั
แปร 

อาชีพ F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ / 
อาชีพอสิระ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 3.82 .860 3.70 .815 3.81 .899 3.61 1.050 .860 .462 ยอมรับ 
SEQ2 3.76 .830 3.63 .878 3.68 .847 3.67 .926 .260 .854 ยอมรับ 
SEQ3 2.76 1.048 3.05 1.072 2.97 1.057 3.04 1.107 2.353 .054 ยอมรับ 
SEQ4 3.71 .920 3.59 .804 3.73 .895 3.69 .889 .767 .513 ยอมรับ 
SEQ5 3.69 .996 3.72 .793 3.68 .830 3.72 .779 .070 .976 ยอมรับ 
SEQ 3.55 1.100 3.54 .942 3.57 .948 3.55 .775 .202 .895 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05        
จากตารางท่ี 4.50  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกันจ าแนกตามกลุ่มอายุจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากับ 0.462, 0.854, 0.054, 0.513, 0.976 และ 
0.895 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คืออาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.5a :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.51  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                       การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มรายได ้
ตัว
แปร 

 รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากวา่ 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ข้ึนไป 

  X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    
PRD1 1.  3.56 .735 3.86 .716 3.91 .655 3.89 .809 3.72 .895 3.84 .754 2.214 .086 ยอมรับ 
PRD2 2.  3.69 .624 3.66 .811 3.77 .708 3.84 .807 3.28 .669 3.63 .751 1.295 .276 ยอมรับ 
PRD3 3.  3.81 .624 4.03 .648 3.94 .615 4.02 .586 3.94 .802 3.76 .714 1.129 .337 ยอมรับ 
PRD4 4.  3.81 .624 4.04 .640 3.93 .621 3.96 .603 3.94 .802 3.76 .714 1.141 .332 ยอมรับ 
PRD  3.67 .428 3.85 .412 3.86 .346 3.88 .400 3.70 .324 3.74 .503 2.280 .081 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.51  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของ
ตวัแปร PRD1, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD  มีค่าเท่ากบั 0.086, 0.276, 0.337, 0.332 และ 0.081 
ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือ รายได้ท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภณัฑ ์  

 
สมมุติฐาน 1.5b :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.52  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสม 
                       การตลาดบริการด้านราคาจ าแนกตามกลุ่มรายได้ 
ตัว
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากวา่ 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001- 
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ข้ึนไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PRI1 3.37 .845 3.33 .843 3.51 .959 3.47 1.002 3.28 .752 3.13 1.143 1.618 .143 ยอมรับ 
PRI2 3.58 1.079 3.67 .937 3.68 .879 3.63 .961 3.61 .850 3.32 .933 .782 .505 ยอมรับ 
PRI3 3.61 .903 3.73 .793 3.69 .809 3.72 .822 3.28 .669 3.55 .950 .326 .807 ยอมรับ 
PRI4 3.56 .843 3.54 .869 3.54 .783 3.60 .752 3.67 .767 3.71 .835 .113 .953 ยอมรับ 
PRI 3.53 .484 3.57 .411 3.60 .438 3.60 .511 3.46 .431 3.43 .503 1.338 .123 ยอมรับ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.52  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แป ร  PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 แล ะ  PRI มี ค่ า เท่ ากับ  0.143, 0.505, 0.807, 0.953, แล ะ  0.123 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นั่นคือรายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.5c :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.53  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสม 
                      การตลาดบริการด้านสถานทีจ่ าแนกตามกลุ่มรายได้ 
ตัว
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากวา่ 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ข้ึนไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PLA1 4.32 1.041 4.70 .980 4.60 .897 4.71 .943 4.66 .917 4.73 .957 2.259 .053 ยอมรับ 
PLA2 4.27 1.065 4.63 .999 4.58 .784 4.51 .897 4.59 .903 4.66 .910 .297 .973 ยอมรับ 
PLA3 4.37 .881 4.60 .789 4.56 .706 4.66 .866 4.61 .933 4.68 .879 .218 1.014 ยอมรับ 
PLA4 4.48 .810 4.83 .834 4.77 .782 4.69 .796 4.74 .903 4.81 .808 1.651 .312 ยอมรับ 
PLA 4.44 .549 4.69 .502 4.63 .424 4.61 .450 4.64 .421 4.72 .457 1.645 .315 ยอมรับ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.53  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มี ค่ าเท่ ากับ  0.972, 0.467, 0.191, 0.260 และ  0.171 
ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นั่นคือรายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.5d :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
การส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
การส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.54  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสม   
                       การตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มรายได้ 
ตัว
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PRO1 4.08 .732 4.06 .674 4.08 .705 4.01 .755 3.89 .676 3.82 .834 .489 .690 ยอมรับ 
PRO2 3.86 .593 4.08 .598 3.93 .636 4.02 .568 4.06 .802 3.84 .718 1.202 .309 ยอมรับ 
PRO3 3.28 .882 3.17 .870 3.44 .895 3.47 .714 3.27 .786 3.37 .751 .194 1.069 ยอมรับ 
PRO4 3.24 .722 3.23 .871 3.42 .985 3.41 .999 3.28 .752 3.32 1.013 .755 .525 ยอมรับ 
PRO 3.62 .383 3.64 .429 3.72 .422 3.73 .449 3.61 .403 3.58 .459 1.186 .245 ยอมรับ 

* มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

จากตารางท่ี 4.54 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายไดท่ี้
แตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตวัแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่าเท่ากับ 0.690, 0.309, 1.069, 0.525 
และ 0.245 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.5e :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นบุคลากร   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากร  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากร  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.55 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มรายได ้

ตัว
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

ต ่ากว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PEO1 4.79 .859 4.77 .791 4.79 .827 4.71 .886 4.57 .793 4.484 .979 .574 .810 ยอมรับ 
PEO2 4.33 .666 4.58 .671 4.41 .714 4.51 .638 4.56 .900 4.312 .806 1.35 .347 ยอมรับ 
PEO3 3.33 .895 3.22 .883 3.49 .908 3.52 .725 3.32 .798 3.42 .762 .197 1.09 ยอมรับ 
PEO4 4.27 .952 4.26 1.15 4.51 1.30 4.49 1.38 4.32 .991 4.376 1.34 .995 .692 ยอมรับ 
PEO 4.17 .441 4.20 .494 4.29 .486 4.30 4.30 0.52 4.17 0.464 4.13 .529 1.37 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.55  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร จะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวั
แปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มี ค่ าเท่ ากับ  0.810, 0.347, 1.085, 0.692 และ 1.367 
ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือ
รายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีความแตกต่างของระดับความพึงพอใจเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากร  

 
สมมุติฐาน 1.5f :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ   
ไม่แตกต่างกนั จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการ แตกต่างกนั 
  



106 
 

ตารางที ่4.56  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                      การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มรายได ้
ตวั
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏเิสธ 

ต า่กว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PHY1 4.58 0.821 4.55 0.756 4.58 0.791 4.50 0.847 4.36 0.758 4.284 0.935 0.548 0.774 ยอมรับ 
PHY2 3.23 0.496 3.42 0.501 3.29 0.532 3.37 0.475 3.40 0.671 3.214 0.601 1.006 0.259 ยอมรับ 
PHY3 4.64 1.246 4.48 1.229 4.86 1.265 4.90 1.009 4.62 1.111 4.762 1.061 0.274 1.511 ยอมรับ 
PHY4 4.64 1.033 4.62 1.247 4.89 1.410 4.88 1.430 4.69 1.076 4.752 1.450 1.081 0.751 ยอมรับ 
PHY 4.26 0.451 4.28 0.505 4.38 0.497 4.39 4.391 0.53 4.249 0.474 4.214 0.540 1.396 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.56  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะพบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตวัแปร PEO1, PEO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากบั 0.774, 0.259, 1.511, 0.751 
และ 1.396 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.5g :  รายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
กระบวนการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.57  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม  
                       การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มรายได ้
ตวั
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏเิสธ 

ต า่กว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

 X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD    

PRC1 4.76 0.854 4.73 0.786 4.76 0.822 4.68 0.881 4.54 0.788 4.455 0.973 0.570 0.805 ยอมรับ 
PRC2 4.47 0.687 4.72 0.692 4.55 0.736 4.65 0.658 4.70 0.929 4.446 0.831 1.392 0.358 ยอมรับ 
PRC3 4.58 1.231 4.42 1.214 4.80 1.249 4.84 0.996 4.56 1.097 4.702 1.048 0.271 1.491 ยอมรับ 
PRC4 4.76 1.060 4.74 1.279 5.02 1.446 5.01 1.466 4.81 1.104 4.873 1.487 1.108 0.771 ยอมรับ 
PRC 4.63 0.489 4.65 0.548 4.75 0.539 4.76 4.767 0.57 4.613 0.515 4.575 0.587 1.516 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.57  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งรายได้
ท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตัวแปร PRC1, PRC2, PRC, PRC4 และ PRC มีค่าเท่ากับ 0.805, 0.358, 1.491, 0.771 
และ 1.516 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือรายไดท่ี้แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.5h :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์ไม่

แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั 
Ha :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดแ์ตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.58  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด ์  
                       จ าแนกตามกลุ่มรายได ้

ตวั
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏเิสธ 

ต า่กว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
BAW 3.86 0.793 3.84 0.813 3.86 0.869 3.99 0.963 3.79 0.916 3.94 0.847 0.855 0.459 ยอมรับ 
BIM 4.29 0.877 4.66 0.916 4.58 0.808 4.77 0.915 4.53 0.753 4.89 0.634 0.258 0.849 ยอมรับ 
BEX 4.82 1.053 4.77 1.049 4.81 1.069 4.79 1.071 4.59 1.181 4.66 1.069 2.486 0.057 ยอมรับ 
BLO 4.58 0.869 4.56 0.786 4.41 0.906 4.74 0.857 4.42 0.890 4.35 0.868 0.762 0.510 ยอมรับ 
BRM 4.34 1.073 4.66 0.943 4.56 0.911 4.27 0.955 4.31 0.845 4.49 0.927 0.201 0.890 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.58  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

รายได้ท่ีแตกต่างกันต่อการบริหารแบรนด์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปรBAW,  BIM, 
BEX และ  BLO มี ค่าเท่ากับ 0.459, 0.849, 0.057 และ 0.510 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือรายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีความ
แตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์

 
สมมุติฐาน 1.5i :  ระดับรายได้อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้

คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
Ho :  ระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่

แตกต่างกนั 
Ha :  ระดับรายได้ท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

แตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.59  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ 
                       บริการจ าแนกตามกลุ่มรายได ้

ตวั
แปร 

รายได้ )บาท(  F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏเิสธ 

ต า่กว่า 
15,000 

15,001-
20,000 

20,001-
30,000 

30,001-
40,000 

40,001-
50,000 

50,000  
ขึน้ไป 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 3.86 .798 3.72 .818 3.84 .874 3.71 .969 3.56 .922 3.63 .852 .860 .462 ยอมรับ 
SEQ2 3.62 .882 3.49 .922 3.67 .813 3.72 .921 3.89 .758 3.84 .638 .260 .854 ยอมรับ 
SEQ3 2.90 1.059 3.09 1.055 3.08 1.075 2.98 1.077 3.33 1.188 2.92 1.075 2.501 .057 ยอมรับ 
SEQ4 3.75 .874 3.53 .791 3.76 .911 3.66 .862 3.72 .895 3.68 .873 .767 .513 ยอมรับ 
SEQ5 3.83 .845 3.66 .811 3.75 .871 3.63 .733 3.89 .676 3.66 1.021 .070 .976 ยอมรับ 
SEQ 3.59 1.079 3.50 .949 3.62 .916 3.54 .961 3.68 .850 3.55 .933 .202 .895 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05       
จากตารางท่ี 4.59  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกันจ าแนกตามกลุ่มอายุจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากับ  0.462, 0.854, 0.057, 0.513, 0.976 และ 
0.895 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือรายไดท่ี้แตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

สมมุติฐาน 1.6a :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดับ
ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.60 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
                      การตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์จ  าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบิน

โดยสารต่อปี 
ตวั
แปร 

 ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRD1  3.83 0.806 3.86 0.728 3.97 0.71 3.75 0.853 2.23 0.086 ยอมรับ 

PRD2 1.  3.58 0.629 3.65 0.794 3.82 0.77 3.84 0.753 1.30 0.277 ยอมรับ 

PRD3  3.82 0.591 3.97 0.700 4.02 0.59 4.03 0.635 1.13 0.339 ยอมรับ 

PRD4  3.89 0.591 3.98 0.696 4.01 0.60 3.89 0.642 1.15 0.334 ยอมรับ 

PRD  3.93 0.454 3.83 0.417 3.92 0.38 3.81 0.393 2.39 0.078 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.60  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี
ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ผลิตภัณฑ์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PRD1, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD  มีค่า
เท่ากับ  0.086, 0.277, 0.339, 0.334 และ 0.078 ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือ ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนั
ไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์  

 
สมมุติฐาน 1.6b :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.61 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสาร 
ต่อปี 

ตวั
แปร 

 ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ  

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRI1  3.31 0.981 3.44 0.89 3.39 0.992 3.30 1.01 2.301 0.076 ยอมรับ 

PRI2  3.40 1.106 3.72 0.96 3.47 0.931 3.89 0.79 0.794 0.513 ยอมรับ 

PRI3 2.  3.58 0.896 3.76 0.85 3.57 0.839 3.78 0.75 0.331 0.819 ยอมรับ 

PRI4 3.  3.52 0.893 3.68 0.84 3.43 0.798 3.69 0.77 0.115 0.967 ยอมรับ 

PRI  3.42 0.495 3.63 0.46 3.45 0.470 3.66 0.54 2.515 0.057 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.61  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี
ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากบั 0.076, 
0.513, 0.819, 0.967 และ 0.057 ตามล าดับซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ 0.05 ทุกตัวแปร จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา   

 
สมมุติฐาน 1.6c :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.62  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้บริการ
เคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวัแปร  ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PLA1 9.  4.62 1.046 4.69 1.03 4.60 0.904 4.56 0.97 1.558 0.722 ยอมรับ 

PLA2 10.  4.39 1.070 4.82 1.05 4.58 0.789 4.37 0.92 1.258 0.323 ยอมรับ 

PLA3 11.  4.46 0.885 4.79 0.83 4.56 0.711 4.51 0.89 2.954 0.062 ยอมรับ 

PLA4 12.  4.54 0.814 5.02 0.88 4.77 0.787 4.54 0.82 2.317 0.090 ยอมรับ 

PLA  4.50 0.552 4.88 0.53 4.63 0.427 4.46 0.46 2.112 0.173 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.62  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี
ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สถานท่ี จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มีค่าเท่ากบั 
0.722, 0.323, 0.062, 0.090 และ 0.173ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคา   

 
สมมุติฐาน 1.6d :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.63 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจัยส่วน 
ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการ
ใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวัแปร  ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRO1  3.90 0.813 3.99 0.73 4.08 0.721 4.14 0.74 0.500 0.706 ยอมรับ 

PRO2 13.  3.93 0.565 4.04 0.68 4.01 0.604 3.98 0.66 1.230 0.316 ยอมรับ 

PRO3 14.  2.93 0.857 3.39 0.86 3.49 0.840 3.55 0.71 2.888 0.060 ยอมรับ 

PRO4 15.  3.03 0.898 3.23 0.88 3.46 0.997 3.36 1.05 2.265 0.088 ยอมรับ 

PRO  3.48 0.447 3.67 0.47 3.76 0.477 3.77 0.47 2.064 0.169 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.63  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี
ในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการ
ส่งเสริมการขาย จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มี
ค่าเท่ากบั 0.706, 0.316, 0.060, 0.088 และ 0.169 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึง
ยอมรับสมมุติฐานหลัก (ยอมรับ Ho) นั่นคือความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.6e :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.64 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบิน
โดยสารต่อปี 

ตวั
แปร 

 ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของ
กจิการ  

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PEO1 17.  4.67 0.955 4.68 0.85 4.79 0.846 4.77 0.87 0.583 0.829 ยอมรับ 

PEO2 18.  7.36 0.870 3.44 0.87 3.54 0.852 3.59 0.72 2.936 0.061 ยอมรับ 

PEO3 19.  0.08 0.634 4.53 0.76 4.50 0.679 4.44 0.74 1.381 0.355 ยอมรับ 

PEO4 20.  4.03 1.184 4.25 1.16 4.55 1.314 4.40 1.39 2.987 0.116 ยอมรับ 

PEO  4.03 0.516 4.23 0.54 4.33 0.550 4.32 0.55 2.384 0.194 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.64  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี
ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
บุคลากรจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PEO1, PRO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากบั 
0.829, 0.061, 0.355, 0.116 และ 0.194ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดบันัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัไม่
มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 

 
สมมุติฐาน 1.6f  :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดับ

ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.65 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการด้านสภาพแวดล้อมการบริการจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใช้
บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวัแปร ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PHY1 4.47 0.912 4.47 0.812 4.57 0.809 4.56 0.883 0.563 0.792 ยอมรับ 

PHY2 3.31 0.472 3.38 0.357 3.36 0.506 3.31 0.785 1.033 0.265 ยอมรับ 

PHY3 4.16 1.211 4.79 1.252 4.92 1.187 5.00 1.010 4.082 0.085 ยอมรับ 

PHY4 4.36 1.285 4.62 1.726 4.94 1.627 4.79 1.511 3.243 0.126 ยอมรับ 

PHY 4.12 0.527 4.32 0.55 4.42 0.562 4.41 0.56 2.435 0.198 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.65 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี

ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดล้อมการบริการจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PHY1, PHY2, PHY3, PHY4 
และ PHY มีค่าเท่ากับ 0.792, 0.265, 0.085, 0.126 และ 0.198 ตามล าดับ ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดับ
นัยส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบิน
โดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

สมมุติฐาน 1.6g :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดับ
ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.66 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใชบ้ริการ
เคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวัแปร ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ  

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRC1 4.65 .948 4.65 .850 4.75 .841 4.74 .867 .583 .824 ยอมรับ 

PRC2 4.57 .654 4.68 .784 4.64 .700 4.59 0.762 1.622 .366 ยอมรับ 

PRC3 4.11 1.196 4.73 1.201 4.86 1.172 4.93 0.987 4.031 .084 ยอมรับ 

PRC4 4.47 1.319 4.74 1.297 5.08 1.663 4.91 1.545 3.325 .129 ยอมรับ 

PRC 4.47 0.572 4.69 0.602 4.80 0.610 4.79 0.606 2.639 0.216 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.66  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งความถ่ี

ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการจะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRC1, PRC2, PRC3, PRC4 และ 
PRC มีค่าเท่ากบั 0.824, 0.366, 0.084, 0.129 และ 0.216 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกว่า ระดบันยัส าคญั 
0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 
 

สมมุติฐาน 1.6h :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ
ความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อการบริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั 

Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อการบริหารแบรนดแ์ตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.67 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์
จ  าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวัแปร ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ  

X̄  
 

SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

BAW 3.83 1.056 3.85 0.866 3.89 0.884 3.95 0.996 0.900 0.483 ยอมรับ 

BIM 4.33 0.873 4.68 0.976 4.62 0.822 4.86 0.947 0.272 0.894 ยอมรับ 

BEX 4.45 1.077 4.79 1.117 4.85 1.088 4.88 1.107 2.462 0.057 ยอมรับ 

BLO 4.19 1.078 4.58 0.837 4.44 0.922 4.83 0.886 0.803 0.537 ยอมรับ 

BRM 4.14 0.908 4.68 1.005 4.60 0.927 4.35 0.988 0.303 0.887 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.67  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัต่อการบริหารแบรนด์ จะพบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตัวแปรBAW,  BIM, BEX และ  BLO มีค่าเท่ากับ 0.483, 0.894, 0.057, 0.537 และ 
0.887 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความ
พึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์
 

สมมุติฐาน 1.6i :  ความถ่ีในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกันมีระดับ
ความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

Ha :  ความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปีท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแตกต่างกนั  
  



118 
 

ตารางที ่4.68 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการจ าแนกตามกลุ่มความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี 

ตวั
แปร 

ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี F Sig. 
 

ยอมรับ 
หรือ 
ปฏิเสธ 

นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

เจ้าของกจิการ  

X̄  SD X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 3.74 0.864 3.73 0.839 3.81 0.905 3.72 1.066 0.880 0.473 ยอมรับ 

SEQ2 3.56 0.834 3.66 0.904 3.72 0.853 3.78 0.940 0.266 0.874 ยอมรับ 

SEQ3 4.89 1.053 3.08 1.104 2.98 1.064 3.13 1.124 2.407 0.055 ยอมรับ 

SEQ4 3.51 0.925 3.62 0.828 3.75 0.901 3.80 0.902 0.785 0.525 ยอมรับ 

SEQ5 3.52 1.001 3.75 0.817 3.70 0.836 3.83 0.791 0.072 0.998 ยอมรับ 

SEQ 3.68 1.106 3.64 0.970 3.66 0.955 3.66 0.787 0.207 0.916 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05        
จากตารางท่ี 4.68 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกันจ าแนกตามกลุ่มอายุจะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากับ  0.473, 0.874, 0.055, 0.525, 0.998 และ 
0.916 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือรายไดท่ี้แตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
 สมมุติฐาน 1.7a :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการไม่
แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ท่ีมีความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการแตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.69 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑจ์ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทยสมายล์       นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRD1 3.75 0.810 3.98 0.75 3.83 0.87 2.275 0.088 ยอมรับ 

PRD2 3.48 0.632 3.76 0.82 3.92 0.77 1.326 0.283 ยอมรับ 

PRD3 3.68 0.594 4.09 0.72 4.11 0.65 1.153 0.346 ยอมรับ 

PRD4 3.75 0.594 4.10 0.72 3.97 0.65 1.173 0.341 ยอมรับ 

PRD 3.78 0.456 3.94 0.43 3.89 0.40 2.438 0.080 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.69  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างสาย
การบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ จะพบว่า ค่า 
Sig. (2-tailed) ของตวัแปร PRD1, PRD2, PRD3, PRD4 และ PRD  มีค่าเท่ากบั 0.088, 0.283, 0.346, 
0.341 และ 0.080 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือ สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์  

 
สมมุติฐาน 1.7b :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.70 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคาจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทยสมายล์       นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PRI1 3.17 0.986 3.54 0.92 3.37 1.03 2.347 0.078 ยอมรับ 

PRI2 3.06 1.112 3.83 0.99 3.97 0.81 0.810 0.523 ยอมรับ 

PRI3 3.28 0.900 3.87 0.88 3.86 0.77 0.338 0.835 ยอมรับ 

PRI4 3.19 0.897 3.79 0.87 3.76 0.79 0.117 0.986 ยอมรับ 

PRI 3.15 0.497 3.74 0.47 3.73 0.55 2.565 0.058 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.70 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งสายการ
บินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคา จะพบว่า ค่า Sig. (2-
tailed) ของตวัแปร PRI1, PRI2, PRI3, PRI4 และ PRI มีค่าเท่ากบั 0.078, 0.523, 0.835, 0.986 และ
0.058 ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ 
Ho) นัน่คือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.7c :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสถานท่ี  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสถานท่ี  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.71 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสถานท่ีจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทยสมายล์       นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
PLA1 4.34 1.051 4.83 1.06 4.69 0.922 1.59 0.74 ยอมรับ 

PLA2 3.98 1.075 4.96 1.08 4.67 0.805 1.28 0.33 ยอมรับ 

PLA3 4.16 0.889 4.93 0.85 4.65 0.725 3.01 0.06 ยอมรับ 

PLA4 4.12 0.818 5.17 0.91 4.87 0.803 2.36 0.09 ยอมรับ 

PLA 4.11 0.555 5.03 0.55 4.72 0.436 2.15 0.18 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.71  แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างสาย
การบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี จะพบวา่ ค่า Sig. 
(2-tailed) ของตวัแปร PLA1, PLA2, PLA3, PLA4 และ PLA มีค่าเท่ากบั 0.74, 0.33, 0.06, 0.09 และ 
0.18 ตามล าดบัซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 ทุกตวัแปร จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ 
Ho) นัน่คือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ ต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา   

 
สมมุติฐาน 1.7d :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.72 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทย

สมายล์       
นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRO1 3.92 0.817 4.11 0.752 4.06 0.755 0.510 0.720 ยอมรับ 

PRO2 3.91 0.568 4.16 0.700 3.90 0.673 1.255 0.322 ยอมรับ 

PRO3 3.05 0.861 3.49 0.886 3.48 0.724 2.946 0.061 ยอมรับ 

PRO4 3.19 0.902 3.33 0.906 3.29 1.071 2.310 0.090 ยอมรับ 

PRO 3.53 0.449 3.78 0.484 3.70 0.479 2.105 0.172 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.72 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งสายการ
บินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย จะพบวา่ 
ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PRO1, PRO2, PRO3, PRO4 และ PRO มีค่าเท่ากับ 0.720, 0.322, 
0.061, 0.090 และ 0.172 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั 
(ยอมรับ Ho) นัน่คือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจ
เก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขาย  

 
สมมุติฐาน 1.7e :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากร  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากร  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.73 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคลากรจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร 

F 

 
การบินไทยสมายล์ นกแอร์ แอร์ เอเซีย Sig. ยอมรับ หรือ 

ปฏิเสธ X̄  SD X̄  SD X̄  SD  
PEO1 4.74 0.960 4.75 0.83 4.70 0.863 0.59 0.835 ยอมรับ 

PEO2 6.48 0.874 3.49 0.84 3.47 0.869 2.99 0.076 ยอมรับ 

PEO3 1.16 0.637 4.60 0.74 4.41 0.693 1.41 0.364 ยอมรับ 

PEO4 4.16 1.190 4.31 1.13 4.46 1.340 3.05 0.125 ยอมรับ 

PEO 4.15 0.519 4.29 0.52 4.25 0.561 2.43 0.207 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.73 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งสายการ

บินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรจะพบวา่ ค่า Sig. (2-
tailed) ของตวัแปร PEO1, PRO2, PEO3, PEO4 และ PEO มีค่าเท่ากับ 0.835, 0.076, 0.364, 0.125 
และ 0.207 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) 
นัน่คือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 

 
สมมุติฐาน 1.7f  :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ  แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.74 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทยสมายล์ นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PHY1 4.54 0.917 4.54 0.79 4.48 0.825 0.574 0.808 ยอมรับ 

PHY2 3.30 0.474 3.43 0.35 3.29 0.516 1.054 0.270 ยอมรับ 

PHY3 4.47 1.217 4.86 1.22 4.82 1.211 4.164 0.087 ยอมรับ 

PHY4 4.51 1.291 4.69 1.68 4.84 1.762 3.308 0.129 ยอมรับ 

PHY 4.24 0.530 4.38 0.53 4.33 0.573 2.484 0.202 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.74 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งสายการ

บินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะ
พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PHY1, PHY2, PHY3, PHY4 และ PHY มีค่าเท่ากับ 0.808, 
0.270, 0.087, 0.129 และ 0.202 ตามล าดับ  ซ่ึ งมีค่ ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ  0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของ
ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

 
สมมุติฐาน 1.7g :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั  
จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ แตกต่างกนั 
  



125 

ตารางที ่4.75 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทยสมายล์ นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 

PRC1 4.71 0.953 4.74 0.876 4.65 0.884 0.59 0.402 ยอมรับ 

PRC2 4.54 0.657 4.82 0.808 4.50 0.777 1.76 0.622 ยอมรับ 

PRC3 4.27 1.202 4.87 1.237 4.83 1.007 4.11 0.143 ยอมรับ 

PRC4 4.70 1.326 4.88 1.336 4.81 1.576 3.39 0.219 ยอมรับ 

PRC 4.54 0.575 4.83 0.620 4.70 0.618 2.69 0.367 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.75 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหวา่งสายการ
บินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการจะ
พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตัวแปร PRC1, PRC2, PRC3, PRC4 และ PRC มีค่าเท่ากับ 0.402, 
0.622, 0.143, 0.219 และ 0.367 ตามล าดับ  ซ่ึ งมีค่ ามากกว่า ระดับนัยส าคัญ  0.05 จึงยอมรับ
สมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นั่นคือสายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของ
ระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 
 

สมมุติฐาน 1.7h :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการ
บริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์ไม่
แตกต่างกนั 

Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดับความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.76  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการบริหารแบรนด์
จ  าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทย

สมายล์ 
นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
BAW 3.90 0.870 3.88 0.911 3.86 1.016 0.918 0.402 ยอมรับ 

BIM 4.50 0.981 4.61 0.847 4.75 0.966 0.277 1.520 ยอมรับ 

BEX 4.61 1.123 4.84 1.121 4.77 1.129 2.511 0.097 ยอมรับ 

BLO 4.52 0.841 4.43 0.950 4.58 0.904 0.819 0.913 ยอมรับ 

BRM 4.43 1.010 4.42 0.955 4.47 1.008 0.309 0.976 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตารางท่ี 4.76 แสดงการทดสอบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจระหว่างกลุ่ม

สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัต่อการบริหารแบรนด์ จะพบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร
BAW,  BIM, BEX และ BLO มีค่าเท่ากบั 0.402, 1.520, 0.097, 0.913 และ 0.976 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่า
มากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่คือสายการบินท่ีโดยสารท่ี
แตกต่างกนัไม่มีความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจเก่ียวกบั การบริหารแบรนด ์
 

สมมุติฐาน 1.7i :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั 

Ha :  สายการบินท่ีโดยสารท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการแตกต่างกนั  
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ตารางที ่4.77  แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการ
บริการจ าแนกตามกลุ่มสายการบินท่ีโดยสาร 

ตวัแปร สายการบินทีโ่ดยสาร F Sig. 
 

ยอมรับ หรือ 
ปฏิเสธ การบินไทย

สมายล์ 
นกแอร์ แอร์ เอเซีย 

X̄  SD X̄  SD X̄  SD 
SEQ1 3.73 0.843 3.81 0.932 3.70 1.073 0.91 0.480 ยอมรับ 

SEQ2 3.55 0.909 3.72 0.879 3.76 0.947 0.27 0.887 ยอมรับ 

SEQ3 4.46 1.110 2.98 1.096 3.11 1.132 2.48 0.056 ยอมรับ 

SEQ4 3.58 0.832 3.70 0.928 3.73 0.908 0.81 0.533 ยอมรับ 

SEQ5 3.64 0.821 3.70 0.861 3.75 0.797 0.07 1.013 ยอมรับ 

SEQ 3.67 0.975 3.66 0.984 3.64 0.793 0.21 0.930 ยอมรับ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
จากตารางท่ี 4.77 แสดงผลทดสอบความแตกต่างของระดบัแรงจูงใจท่ีมีอิทธิพลต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ไม่ต่างกนัจ าแนกตามกลุ่มอายจุะพบวา่ ค่า Sig. (2-tailed) ของตวัแปร 
SEQ1, SEQ2, SEQ3, SEQ4, SEQ5 และ SEQ มีค่าเท่ากบั 0.480, 0.887, 0.056, 0.533, 1.013  และ 
0.930 ตามล าดบั ซ่ึงมีค่ามากกวา่ ระดบันยัส าคญั 0.05 จึงยอมรับสมมุติฐานหลกั (ยอมรับ Ho) นัน่
คือรายไดท่ี้แตกต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
สมมุติฐานที่ 2 :  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการ

บริการ ท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ โดยใช้สถิติทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation) ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  

จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho : :  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการไม่มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 Ha :  :  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
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ตารางที่ 4.78  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการกบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ 

การรับรู้
คุณภาพ
การ
บริการ 

ส่วนผสมการตลาดบริการ 

PRD 
ผลติภัณฑ์ 

PRI 
ราคา 

PLA 
สถานที่ 

PRO 
การส่งเสริม 
การขาย 

PEO 
บุคลากร 

PHY 
สภาพแวดล้อม
การบริการ 

PRC 
กระบวนการ

บริการ 
r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 

SEQ1 .726** .000 .792** .000 .628** .000 .668** .000 .720** .000 .696** .000 .748** .000 

SEQ1 .671** .000 .627** .000 .681** .000 .577** .000 .629** .000 .701** .000 .568** .000 

SEQ2 .631** .000 .621** .000 .631** .000 .709** .000 .757** .000 .731** .000 .544** .000 

SEQ3 .718** .000 .728** .000 .665** .000 .588** .000 .645** .000 .623** .000 .534** .000 

SEQ4 .612** .000 .764** .000 .723** .000 .616** .000 .764** .000 .538** .000 .692** .000 

SEQ5 .760** .000 .644** .000 .619** .000 .601** .000 .655** .000 .653** .000 .637** .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
SEQ1: ความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ 

SEQ2: การ
ตอบสนอง 

SEQ3: การสร้าง
ความมัน่ใจ 

SEQ4: การดูแลเอา
ใจใส่ 

SEQ5: รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

จากตารางท่ี 4.78 ไดท้  าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งระหวา่งปัจจยัส่วนผสมการตลาด
บริการ มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ (จากการวิเคราะห์ผลการวิจยัโดยใช้สถิติ
ทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน; Pearson Correlation) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับสมมติฐานโดยมีทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์และเม่ือพิจารณา
ผลการวิจยั พบว่าค่า Sig. ในทุกๆความสัมพนัธ์มีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมุติฐานหลกั 
(ปฏิเสธ Ho) และยอมรับสมมุติฐานทางเลือก (ยอมรับ Ha) แปลความหมายไดว้่า ปัจจยัส่วนผสม
การตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา  สถานท่ี ก า ร ส่ ง เส ริ ม ก า ร ข าย  บุ ค ล าก ร 
สภาพแวดลอ้มการบริการ และ กระบวนการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
(ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง  การสร้างความมั่นใจ  การดูแลเอาใจใส่   
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สมมุติฐานที่ 3 : ปัจจยัด้านการบริหารแบรนด์มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการ

บริการ ท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ โดยใช้สถิติทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation) ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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จากสมมุติฐานขา้งตน้สามารถก าหนดสมมุติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
 Ho :   ปัจจยัดา้นการบริหารแบรนดไ์ม่มีความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 Ha :   ปัจจยัดา้นการบริหารแบรนดมี์ความสัมพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 
 
ตารางที่ 4.79  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านการบริหารแบรนด์กบัการรับรู้

คุณภาพการบริการ 

การรับรู้คุณภาพการ
บริการ 

ปัจจัยด้านการบริหารแบรนด์ 

BAW BIM BEX BLO 
การตระหนักถึง 

แบรนด์   
ภาพลกัษณ์ของ 

แบรนด์   
ประสบการณ์ต่อ 

แบรนด์   
ความภักดีต่อ 
แบรนด์ 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 

SEQ1 .572** .000 .619** .000 .598** .000 .630** .000 

SEQ1 .685** .000 .631** .000 .610** .000 .642** .000 

SEQ2 .705** .000 .731** .000 .707** .000 .701** .000 

SEQ3 .607** .000 .559** .000 .540** .000 .569** .000 

SEQ4 .616** .000 .659** .000 .637** .000 .671** .000 

SEQ5 .599** .000 .651** .000 .573** .000 .608** .000 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  ** มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
SEQ1: ความน่าเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ 

SEQ2: การ
ตอบสนอง 

SEQ3: การสร้าง
ความมัน่ใจ 

SEQ4: การดูแล
เอาใจใส่ 

SEQ5: รูปลกัษณ์
ทางกายภาพ 

จากตารางท่ี 4.79 ไดท้  าการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างระหว่างปัจจยัดา้นการบริหารแบ
รนด์ มีความสัมพนัธ์ ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ (จากการวิเคราะห์ผลการวิจยัโดยใช้สถิติ
ทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน; Pearson Correlation) ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 เป็นเกณฑ์ในการยอมรับสมมติฐานโดยมีทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์และเม่ือพิจารณา
ผลการวิจยั พบว่าค่า Sig. ในทุกๆความสัมพนัธ์มีค่าน้อยกว่า 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมุติฐานหลกั 
(ปฏิเสธ Ho) และยอมรับสมมุติฐานทางเลือก (ยอมรับ Ha) แปลความหมายได้ว่า ปัจจยัด้านการ
บริหารแบรนด ์(การตระหนกัถึงแบรนด ์  ภาพลกัษณ์ของแบรนด ์  ประสบก ารณ์ ต่ อแบ รนด ์ 
ความภกัดีต่อแบรนด์) มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ (ความน่าเช่ือถือและความ
ไวว้างใจ การตอบสนอง  การสร้างความมัน่ใจ  การดูแลเอาใจใส่   รูปลกัษณ์ทางกายภาพ) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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4.2  สรุปรายการทดสอบสมมุติฐาน 
 

ตารางที ่4.80  สรุปการทดสอบสมมุติฐาน 

สมมุตฐิาน 
ตวัแปร
ต้น 

ตวัแปรตาม สถิต ิ
ผล 
ทด 
สอบ 

สมมมุตฐิานที ่1 :    ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ทีแ่ตกต่างกนัของผู้บริโภค มคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ ไม่ต่างกนั 
สมมุตฐิาน 1.1a :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑไ์ม่แตกต่างกนั  

    

สมมุตฐิาน 1.1b :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคาไม่แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุตฐิาน 1.1c :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ีไม่แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุตฐิาน 1.1d :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการขายไม่แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุตฐิาน 1.1e :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุตฐิาน 1.1f :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่
แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุตฐิาน 1.1g :  เพศท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการไม่แตกต่างกนั  

เพศ ความพึงพอใจ t-test ยอม
รับ 

สมมุติฐาน 1.1h  : เพศท่ีแตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อการ
บริหารแบรนดไ์ม่แตกต่างกนั 

เพศ ความคิดเห็น
ต่อการบริหาร

แบรนด ์

t-test ยอม
รับ 

สมมุติฐาน 1.1i  : เพศท่ีแตกต่างกันมีระดบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการไม่แตกต่างกนั 

เพศ การรับรู้
คุณภาพ
การบริการ 

t-test ยอมรับ 
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ตารางที ่ 80.4  สรุปการทดสอบสมมุติฐาน )ต่อ(  

สมมุตฐิาน ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม สถิต ิ
ผล 
ทด 
สอบ 

สมมุตฐิาน 1.2a :  กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2b :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่างกนั  

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2c  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ี  ไม่แตกต่าง
กนั  

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2d  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการขาย  
ไม่แตกต่างกนั  

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2e  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากรไม่แตกต่างกนั  

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2f  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านสภาพแวดลอ้มการ
บริการไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2g  :  กลุ่มอายุท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการไม่
แตกต่างกนั  

อาย ุ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.2h  : กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ
การบริหารแบรนด ์ไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ ความ
คิดเห็นต่อ
การบริหาร
แบรนด ์

F-test ยอมรับ 

สมมุตฐิาน 2.1 i  :  กลุ่มอายท่ีุแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ี
มีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั 

อาย ุ การรับรู้
คุณภาพการ
บริการ 

F-test ยอมรับ 
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ตารางที ่4.80 สรุปการทดสอบสมมุติฐาน )ต่อ(  

สมมุตฐิาน ตวัแปรต้น 
ตวัแปร
ตาม 

สถิต ิ
ผล 
ทด 
สอบ 

สมมุตฐิาน 1.3a :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์
ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3b :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่
แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3c :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสถานท่ี  
ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3d :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านการ
ส่งเสริมการขาย   ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3e :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคลากร 
ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3f :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปั จจัยส่ วนประสมการตลาดบ ริการด้าน
สภาพแวดลอ้มการบริการ ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุตฐิาน 1.3g :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
พึงพอใจต่อปั จจัยส่ วนประสมการตลาดบ ริการด้าน
กระบวนการบริการ ไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.3h  : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีระดับความ
คิดเห็นต่อการบริหารแบรนด ์ไม่แตกต่างกนั 

ระดบั
การศึกษา 

ความ
คิดเห็น
ต่อการ
บริหาร
แบรนด ์

F-test ยอมรับ 
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ตารางที ่ 80.4  สรุปการทดสอบสมมุติฐาน )ต่อ(  

สมมุตฐิาน ตวัแปรต้น 
ตวัแปร
ตาม 

สถิต ิ
ผล 
ทด 
สอบ 

สมมุติฐาน 1.3i :  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความ
คิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

ระดบั
การศึกษา 

การรับรู้
คุณภาพการ
บริการ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4a :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ไม่
แตกต่างกนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4b :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่าง
กนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4c :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ี  ไม่
แตกต่างกนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4d :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการด้านการส่งเสริมการ
ขาย   ไม่แตกต่างกนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4e :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร ไม่
แตกต่างกนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4f :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการ
บริการ ไม่แตกต่างกนั  

อาชีพ ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.4g :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดับความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นกระบวนการบริการ ไม่
แตกต่างกนั  

อาชี
พ 

ความพึงพอใจ F-test ยอมรับ 

สมมุตฐิาน 1.4h  : อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นต่อการ
บริหารแบรนด ์ไม่แตกต่างกนั 

อาชี
พ 

ความคิดเห็น
ต่อการบริหาร

แบรนด ์

F-test ยอมรับ 

  



134 
 

ตารางที ่ 80.4  สรุปการทดสอบสมมุติฐาน )ต่อ(  

สมมุตฐิาน ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม สถิต ิ
ผล 

ทดสอบ 

สมมุตฐิาน 1.4i :  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นท่ีมี
ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

อาชีพ การรับรู้
คุณภาพ

การบริการ 

F-test ยอมรับ 

สมมุตฐิาน 1.5a :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ ไม่
แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5b :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นราคา  ไม่แตกต่าง
กนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5c :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านสถานท่ี  ไม่
แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5d :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการ
ขาย   ไม่แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5e :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคลากร   ไม่
แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5f :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดา้นสภาพแวดลอ้มการ
บริการ  ไม่แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุตฐิาน 1.5g :  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการ
บริการ  ไม่แตกต่างกนั  

รายได ้ ความพึง
พอใจ 

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5h  : รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
ต่อการบริหารแบรนด ์ไม่แตกต่างกนั 

รายได ้ ความ
คิดเห็นต่อ
การบริหาร
แบรนด ์

F-test ยอมรับ 

สมมุติฐาน 1.5i :  ระดับรายได้อาชีพท่ีแตกต่างกันมีระดับ
ความคิดเห็นท่ีมีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกนั  

รายได ้ การรับรู้
คุณภาพ

การบริการ 

F-test ยอมรับ 
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ตารางที ่ 80.4  สรุปการทดสอบสมมุติฐาน )ต่อ(  

สมมุตฐิาน ตวัแปรต้น ตวัแปรตาม สถิต ิ ผลทดสอบ 

สมมุตฐิานที ่2 :  ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการ มี
ความสมัพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ  

ปัจจัยส่วนผสม
การตลาดบริการ 

ก า ร รั บ รู้
คุณภาพการ
บริการ 

สมัประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธ์
ของเพียร์
สนั 

ยอมรับ 

สมมุติฐานที่ 3 :  ปัจจัยด้านการบริหารแบรนด์มี
ความสมัพนัธ์ต่อ การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ปั จจัยด้านการ
บริหาร 
แบรนด ์

ก า ร รั บ รู้
คุณภาพการ
บริการ 

สมัประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์
ข อ ง เพี ย ร์
สนั 

ยอมรับ 

 
4.3  การวเิคราะห์ข้อเสนอแนะ 

ส่วนที่ 4  การวิเคราะห์ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการจดัการทางด้านการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจบริการ 

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis) จากแบบสอบถามปลายเปิดเป็นข้อคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ของผูต้อบแบสอบถามจ านวน 400 คนโดยน าเน้ือหาท่ีมีค่าความถ่ีตั้งแต่ร้อยละ 
10  ข้ึนไปมาท าการวเิคราะห์ ปรากฏผลดงัน้ี 
 
ตารางที ่4.81   แสดงขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะการวเิคราะห์เน้ือหา )Content Analysis) จาก 
                        แบบสอบถามปลายเปิด 

ล าดับที ่ ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ความถี่ 
1 ตารางการบินควรตรงต่อเวลากวา่ท่ีเป็นอยู ่ 53% 
2 การจัดจ าหน่ายของท่ีระสึกควรมีจ าหน่ายในสถานท่ี

ทัว่ๆไปในราคาเหมาะสม 
25% 

3 ควรจะขยายเวลาการปิดบริการของ Counter ซ้ื อตั๋ว
เดินทาง 

15% 

4 ควรจดัให้มีรายการโปรโมชัน่ส่งเสริมการขายท่ีน่าสนใจ
กวา่ท่ีเป็นอยู ่

7% 
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บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง กลยุทธ์การตลาดธุรกิจสายการบินโดยสารท่ีส่งอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผูโ้ดยสารชาวไทย กรณีศึกษาเปรียบเทียบสายการบินไทย และสายการบินตน้ทุนต ่า 
ผูว้ิจยัใช้ระเบียบวิธีวิจยั (Research Methodology) แบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดย
การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีคนไทยท่ีใช ้หรือเคยใชบ้ริการ 
สายการบินราคาประหยดั จ านวน 400 คน การสุ่มตวัอยา่งการวิจยัในคร้ังน้ี ใช้การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
การสุ่มกลุ่มตวัอย่างโดยไม่อาศยัหลกัความน่าจะเป็น (Non Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่ม
ตวัอย่างตามแบบความสะดวก (Conveniences Sampling) ซ่ึงเป็นการสุ่มตวัอย่างท่ีเลือกใครก็ได้ท่ี
เป็นผูใ้ช้บริการสายการบินเพื่อเดินทางทั้งเส้นทางภายในและภายนอกประเทศ เพื่อความสะดวก 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลครบตามขนาดตวัอยา่ง เน่ืองจากมีระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลค่อนขา้งจ ากดั  

หลงัจากนั้นจึงท าการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ และการบริหารแบรนด์กบัการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ทั้งน้ีเพื่อน าผลการวิจยัไปเป็นขอ้มูลให้ผูป้ระกอบการสายการบินราคาประหยดัท่ีเก่ียวขอ้ง
น าไปใชใ้นการวางแผนก าหนดกลยทุธ์ส าหรับเพิ่มประสิทธิภาพของการด าเนินงานต่อไป 

โดยงานวิจยัช้ินน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการ กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ และการบริหารแบรนด์กบัการรับรู้คุณภาพ
การบริการ   

ท าใหไ้ดส้มมุติฐานงานวจิยัดงัน้ี 
สมมติฐานท่ี H1:   ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้

คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี H2:   ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพ

การบริการของผูใ้ชบ้ริการ 
สมมติฐานท่ี H3:   ปัจจยัดา้นการบริหารแบรนด์มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการ 
ผูว้ิจยัท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลแลว้มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ย

โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 ชุดและผา่นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลแลว้มาท าการวเิคราะห์ 
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5.1 สรุปผลการวจิัย 
 5.1.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะเพศของกลุ่มตวัอย่างพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงจ านวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8 ท่ีเหลือเป็นเพศชายจ านวน 133คนคิดเป็นร้อยละ 33.3 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะอายุของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีช่วง
อายุ 31-40 ปี จ  านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.2 รองลงมาคือระดบัอายุ 20-31 ปีจ านวน 127 คน
คิดเป็นร้อยละ  31.2 ระดับอายุ 41.50 ปี จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.2 ระดับอายุ  51-60 ปี 
จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8  และไม่พบกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีระดบัอายตุั้งแต่ 61 ปีข้ึนไปในการเก็บ
ขอ้มูลในคร้ังน้ี 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 124 ราย คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ สูงกวา่ปริญาตรี จ  านวน 
104 ราย คิดเป็นร้อยละ 26  ระดบัอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 57 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.3  และกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีมีสัดส่วนน้อยท่ีสุด คือ ระดบัมธัยมศึกษา / ปวช จ านวน 25 ราย คิด
เป็นร้อยละ 6.2  

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะอาชีพของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจจ านวน 165 ราย คิดเป็นร้อยละ 41.3 รองลงมาคือ
พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 214 ราย คิดเป็นร้อยละ 38.5 นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 45 ราย คิด
เป็นร้อยละ 11.3 และกลุ่มตวัอยา่งอาชีพท่ีมีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุดคือ เจา้ของกิจการ/อาชีพอิสระ จ านวน 
36 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.0 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลลกัษณะรายไดต่้อเดือนของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีระดบัรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาทต่อเดือน จ านวน 108 ราย คิดร้อยละ 27.0 รองลงมา
คือ ระดับรายได้ 20,001-30,000 บาทต่อเดือน จ านวน 106 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.5 ระดับรายได ้
30,001-40,000 บาทต่อเดือน จ านวน 94 ราย คิดเป็นร้อยละ 23.5 ระดบัรายได ้50,000 บาทต่อเดือน
ข้ึนไป จ านวน 38 ราย คิดเป็นร้อยละ 9.5 ระดบัต ่ากวา่ 15,000 บาทต่อเดือน จ านวน 36ราย คิดเป็น
ร้อยละ 9.0 8 และกลุ่มตวัอยา่งระดบัรายไดท่ี้มีสัดส่วนนอ้ยท่ีสุด คือ 40,001-50,000 บาท จ านวน 18 
ราย คิดเป็นร้อยละ 4.5 

ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลความถ่ีในการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี   ของกลุ่มตวัอยา่ง
พบวา่ กลุ่มตวัอย่าง กลุ่ม 4 - 6 คร้ัง  กลุ่ม 7 - 10 คร้ัง กลุ่มตั้งแต่ 11 คร้ังข้ึนไป  มีสัดส่วนใกลเ้คียง
กนัคือร้อยละ 32.5, 30.0 และ 25.0 ตามล าดบั และกลุ่มตวัอย่างท่ีมีสัดส่วนน้อยท่ีสุดคือกลุ่ม 1 - 3 
คร้ัง  จ  านวน 50 ราย คิดเป็นร้อยละ 12.5 
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ผลการเก็บรวมรวมขอ้มูลสายการบินท่ีโดยสารในการตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี ของกลุ่ม
ตวัอยา่งพบวา่ มีจ  านวนสัดส่วนท่ีเท่าๆกนั จ านวน 133 ราย คิดเป็นร้อยละ 33.25 
  
 5.1.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่ จ  านวนเท่ียวบิน และสถานท่ี 
ตอบสนองจุดประสงคก์ารเดินทาง  เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และความตรงต่อเวลา  ห้องโดยสารมี
ความสะอาด ท่ีนั่งโดยสารสะดวกสบาย  คุณภาพและความสะอาดของอาหารและเคร่ืองด่ืมบน
เคร่ืองบินโดยสาร พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
 ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นราคา ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่ ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเม่ือ
เทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ  ราคาค่าบตัรโดยสารเม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน  ค่าบริการสัมภาระท่ีมี
น ้าหนกัเกิน   ค่าบริการอ่ืนๆ  พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นราคา ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่ ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเม่ือ
เทียบกบัการบริการท่ีไดรั้บ  ราคาค่าบตัรโดยสารเม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน  ค่าบริการสัมภาระท่ีมี
น ้าหนกัเกิน   ค่าบริการอ่ืนๆ  พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นสถานท่ี ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่  ความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือ
บตัรโดยสาร  ความปลอดภัยในการช าระค่าบัตรโดยสารและบริการผ่านทางระบบ Online  
ความสะดวกรวดเร็วในการช าระค่าบตัรโดยสารและค่าบริการ  มีช่องทางหลากหลายในการช าระ
ค่า บตัรโดยสารและค่าบริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการด้านการส่งเสริมการขาย ประกอบไปด้วยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัได้แก่  บริการแนะน า
โปรโมชัน่การเดินทาง ส่วนลดค่าบัตรโดยสารเม่ือใช้ร่วมกับการส่งเสริมการขายต่างๆ  การ
สะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลัหรือส่วนลดคร้ังต่อไป   การจดัโปรโมชั่นมีความดึงดูดใจ พบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นบุคลากรประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่  ความกระตือรือลน้ความเอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการของพนกังาน บุคลิกภาพ การแต่งกายของพนักงาน  ความสามารถในการให้
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ค าแนะน าปรึกษา และแก้ไขปัญหาของพนักงาน  รูปร่างหน้าตาการยิ้มแยม้แจ่มใสของพนักงาน
พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
สภาพแวดลอ้มการบริการ ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่  ความเหมาะสมของห้อง
สุขาบนเคร่ืองบินโดยสาร  ความเหมาะสมของทางเดินภายในเคร่ืองบินโดยสาร   สภาพอากาศ
ภายในเคร่ืองบินโดยสาร  สถานท่ีเก็บสัมภาระบนเคร่ืองบินโดยสาร พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก 

ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อสายการบินราคาประหยดั ในส่วนประสมการตลาดบริการ
บริการดา้นกระบวนการบริการ ประกอบไปดว้ยตวัแปรจ านวน 4 ตวัอนัไดแ้ก่  ความสะดวกรวดเร็ว
ในการเช็คอิน  รายการอาหารถูกตอ้งครบถว้นตามท่ีท าการสั่ง   ความรวดเร็วในการช าระค่าอาหาร
และบริการ  ความสะดวกรวดเร็วส าหรับการท ารายการผา่นทาง Call Center พบวา่ลูกคา้มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 
5.1.3 ระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อสายการบินราคาประหยดัในส่วนการบริหารแบรนด์ 
ปัจจยัร่วมการตระหนกัถึงแบรนด์ ประกอบไปดว้ยตวัแปร 2 ตวั  การนึกถึงช่ือสายการบิน

ก่อนเสมอ  การพบเห็น Logo ของสายการบินอยู่บ่อยๆ  พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ค่อนขา้งมาก 

ปัจจัยร่วมภาพลักษณ์ของแบรนด์ประกอบไปด้วยตัวแปร 2 ตัว  ภาพลักษณ์ท่ีดีเร่ือง
คุณภาพการบริการ  ภาพลกัษณ์ท่ีดีเร่ืองความปลอดภยั  พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจยัร่วมประสบการณ์ต่อแบรนด์ประกอบไปดว้ยตวัแปร 2 ตวั  รู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ี
เดินทางดว้ยสารการบินน้ี ความประทบัใจในการบริการของพนักงานในทุกคร้ังท่ีเดินทาง พบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

ปัจจยัร่วมความภกัดีต่อแบรนดป์ระกอบไปดว้ยตวัแปร 2 ตวั  การเดินทางคร้ังต่อไปฉนัจะ
เดินทางดว้ยสารการบินน้ีอีก ถึงแมส้ายการบินอ่ืนจะมีโปรโมชั่นราคาค่าโดยสารถูกกว่า แนะน า
ผูอ่ื้นใหเ้ดินทางโดยสายการบินน้ี พบวา่ลูกคา้มีความเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก 

 

5.1.4 ระดับความพงึพอใจทีม่ีต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในการรับรู้คุณภาพของการบริการในภาพรวมทั้ง 5 มิติอนั

ได้แก่ SEQ1: ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ SEQ2: การตอบสนอง  SEQ3: การสร้างความ
มัน่ใจ  SEQ5: รูปลกัษณ์ทางกายภาพ   SEQ4: การดูแลเอาใจใส่ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งมาก 
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5.1.5 ผลการทดสอบสมมุติฐานงานวจัิย 
ปัจจยัดา้นประเภทของธุรกิจสายการบินโดยสารมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ของผูใ้ชบ้ริการจากผลการวิจยัพบวา่ไม่มีความแตกต่างของระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจ หมายถึงวา่ 
สายการบินราคาประหยดัทั้ง 3 สายการบิน สายการบินไทยสไมล์  นกแอร์ แอร์เอซียมีคุณภาพการ
บริการท่ีไม่แตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนผสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา  สถานท่ี การส่งเสริม
การขาย บุคลากร สภาพแวดลอ้มการบริการ และ กระบวนการบริการ มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้
คุณภาพการบริการ (ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง  การสร้างความมัน่ใจ  การ
ดูแลเอาใจใส่   รูปลกัษณ์ทางกายภาพ)  

ปัจจยัดา้นการบริหารแบรนด ์(การตระหนกัถึงแบรนด ์  ภ าพ ลั ก ษ ณ์ ข อ งแ บ รน ด ์ 
ประสบการณ์ต่อแบรนด์  ความภกัดีต่อแบรนด์) มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
(ความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ การตอบสนอง  การสร้างความมั่นใจ  การดูแลเอาใจใส่   
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ)  
 

5.2 อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
5.2.1 อภิปรายการน าผลการวจัิยไปใช้ประโยขน์ 
สายการบินไทยสไมล์  

 สายการบินไทยสไมล์ควรมีการปรับปรุงในเร่ืองการให้บริการบนเคร่ืองบิน  เน่ืองจากใน
ปัจจุบนัการบินไทยพยายามท่ีจะปรับลดตน้ทุนในดา้นต่างๆลง รวมไปถึงตน้ทุนดา้นอาหาร ท่ีมีการ
เปล่ียนแปลงด้านบรรจุภณัฑ์และอาหารให้มีตน้ทุนต ่าลง  แต่ในทางกลบักนั การบินไทยก็ไม่ได้
ปรับลดราคาบตัรโดยสารแต่อย่างใด ท าให้รู้สึกว่าความคุม้ค่าลดลง ทั้งน้ีรวมไปถึงการให้บริการ
ลูกคา้ในแต่ละระดบั ซ่ึงมีค่าใช้จ่ายในราคาบตัรโดยสารท่ีไม่เท่ากนั ดงันั้น สายการบินก็ควรจะมี
การพฒันาและออกแบบรูปแบบการน าเสนอผลิตภณัฑ์และการให้บริการใหต้รงกบักลุ่มลูกคา้แต่ละ
กลุ่ม ซ่ึงจะท าให้ผูโ้ดยสารสามารถสัมผสัไดถึ้งจุดแขง็ของผลิตภณัฑ์และบริการในภาพรวมไดอ้ยา่ง
ชดัเจน  

เป็นท่ีทราบกนัดีวา่ บริษทัการบินไทยมีกลุ่มการเมืองเขา้มาเก่ียวขอ้งหลายกลุ่ม รวมทั้งมี
ผูบ้ริหารท่ีไม่มีความรักในองค์การอยา่งแทจ้ริง พยายามท่ีจะเขา้มาแสวงหาผลประโยชน์ จนท าให้
บริษทัประสบกบัปัญหาตกต่าและขาดทุนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงในส่วนน้ีจะส่งผลกระทบต่อความ
เช่ือมัน่และภาพลกัษณ์ของสายการบินได ้ดงันั้นจึงควรท่ีจะมีการปรับปรุงโครงสร้างองค์กรให้มี
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ศกัยภาพ มีการบริหารจดัการท่ีดี ใหส้มกบัเป็นสายการบินแห่งชาติ เพราะอยา่งไรก็ตาม สายการบิน
ไทยสไมลก์็ถือไดว้า่เป็นแบรนดใ์ตร่้มเงาของสายการบินไทยอยูดี่นัน่เอง 

สายการบินนกแอร์ และ แอร์เอเซีย  
ปัญหาหลกัของสายการบินราคาประหยดั คือ ปัญหาเร่ืองราคาบตัรโดยสารท่ีไม่แน่นอน 

ซ่ึงเราจะปฎิเสธไม่ไดเ้ลยวา่ ปัจจยัดา้นราคาบตัรโดยสาร เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในการเลือกใชส้าย
การบินราคาประหยดัเน่ืองจากสายการบินราคาประหยดัจะมีราคาถูกกว่าสายการบินทัว่ไปเกือบ
คร่ึงหน่ึง ผูโ้ดยสารจึงตอ้งการท่ีจะทราบตวัเลขด้านราคาท่ีแน่นอน เพื่อท่ีจะสามารถตดัสินใจได้
อยา่งถูกตอ้ง สายการบินจึงควรมีการรักษาระดบัราคาบตัรโดยสารให้ถูกตลอด ซ่ึงถือเป็นจุดขายท่ี
จะช่วยดึงดูดลูกคา้ได้เพิ่มข้ึน เพราะในปัจจุบนั ราคาน ้ ามนัได้ปรับตวัสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ท าให้
ตน้ทุนการเดินทางบนบก เช่น รถทวัร์ มีการปรับข้ึนราคาบตัรโดยสาร จนใกลเ้คียงกบัราคาบตัร
โดยสารของสายการบินราคาประหยดัในประเทศ ท าให้ประชาชนหันมาใชก้ารเดินทางทางอากาศ
เพิ่มข้ึน ซ่ึงมีความคุม้ค่ากวา่เม่ือเปรียบเทียบดา้นราคาและระยะเวลาในการเดินทาง  

ส่วนปัญหาความไม่ตรงต่อเวลาของสายการบินราคาประหยดัก็เป็นปัญหาท่ีส าคญัอีก
ปัญหาหน่ึง รวมไปถึงการเล่ือนกาหนดเท่ียวบิน สายการบินควรจะมีการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เช่น 
การกล่าวคาขอโทษทันทีท่ี รู้ว่าปัญหาเกิดข้ึน  ไม่ปล่อยให้ผู ้โดยสารต้องรอนาน  และแจ้งให้
ผูโ้ดยสารทราบล่วงหน้าเม่ือมีการเปล่ียนหรือเล่ือนเท่ียวบิน อาจมีการบริการน้าด่ืม หรือกาแฟ 
เพื่อท่ีจะใหผู้โ้ดยสารรู้สึกผอ่นคลาย ไม่เครียดกบัการตอ้งนัง่รอเป็นเวลานาน  

นอกจากจุดขายดา้นราคาตัว๋ท่ีมีราคาถูกแลว้ สายการบินตน้ราคาประหยดัก็ควรท่ีจะรักษา
และพฒันามาตรฐานความปลอดภยัให้สูงข้ึนไปอีก เพราะความปลอดภยั ถือเป็นปัจจยัหลกัท่ีมี
ความส าคญั  

 
5.2.2 ข้อเสนอแนะในงานวจัิยคร้ังต่อไป 
ส่ิงท่ีไดศึ้กษาในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการ และการบริหาร

แบรนด์ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกค้า สายการบินราคาประหยดั  แม้ว่า
องค์ประกอบคุณภาพการให้บริการเหล่าน้ีจะไดรั้บการยืนยนัแลว้มีผลกระทบในดา้นบวกต่อการ
รับรู้คุณภาพการบริการ แต่ก็ยงัสามารถท่ีจะมีปัจจยัดา้นอ่ืน จากทฤษฎีอ่ืนโดยเฉพาะดา้นจิตวิทยา
หรือสังคมวทิยา อาจจะเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของผูป้ระกอบการ สายการบินราคาประหยดั ได ้

ในการศึกษาคร้ังหนา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีควรศึกษาดว้ยก็คือกลุ่มผูโ้ดยสารชาวต่างชาติเพื่อเป็น
การเพิ่มมุมมองการรับรู้คุณภาพของการบริการของลูกคา้ชาวต่างชาติเปรียบเทียบกบัลูกคา้ชาวไทย 
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การศึกษาในคร้ังหน้าควรเพิ่มการศึกษาปัจจยัดา้นเคร่ืองมือการบริหารตวัอ่ืนๆอาทิเช่นกล
ยทุธ์ลูกคา้สัมพนัธ์ กลยทุธ์ธุรกิจเพื่อสังคม หรือ CSR ซ่ึงจะท าใหเ้ห็นตวัแปรดา้นกายภาพท่ีแตกต่าง
กนัไปในแต่ละปัจจยั  เพราะอาจจะมีความสัมพนัธ์ในล าดบัท่ีไม่เหมือนกนั และการศึกษาในช่วงท่ี
ภาวะเศรษฐกิจถดถอยก็จะท าใหเ้ห็นอิทธิพลดา้นอ่ืนๆท่ีแตกต่างกนัออกไป 

สุดท้ายการศึกษาวิจยั ในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาข้อมูลแบบตดัขวาง ในคร้ังหน้าการศึกษา
ขอ้มูลแบบช่วงเวลา (Longitudinal Data) อาจจะท าใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ ระหวา่งปัจจยัดา้นต่างๆกบั
ท่ีแตกต่างออกไปได ้
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แบบสอบถามงานวจิัยเร่ือง  
 

กลยุทธ์การตลาดธุรกจิสายการบินโดยสารที่ส่งอทิธิพลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของผู้โดยสารชาวไทย กรณีศึกษาเปรียบเทียบการบินไทยสมายล์ และสายการบินราคาประหยดั  
Airlines Marketing Strategic influencing on Thai Customers Perceived Service Quality:  

A Comparative study of Thai Smile Airways and Budget Airlines 
ค าช้ีแจง: แบบสอบถามฉบบัน้ี แบ่งออกเป็น 6 ส่วน จดัท าข้ึนเพ่ืองานวจิยั อนัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาใน
หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ม.นานาชาติแสตมฟอร์ด และเป็นการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบั ปัจจยัดา้น
การตลาดบริการ และปัจจยัดา้นการบริการแบรนด ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการับรู้คุณภาพการบริการขอ้มูลและ
ขอ้เสนอแนะท่ีไดรั้บจากท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ต่อการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ขอ้มูลของท่านจะถูกใชเ้พื่อ
งานวจิยัในคร้ังน้ี เท่านั้น 
ตอนที ่1: แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 6 ขอ้ เก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาเลือกค าตอบและท าเคร่ืองหมาย ในช่องทีตรงกบัตวัท่านมากทีสุดเพียงขอ้เดียวต่อหน่ึงค าถาม  

1. เพศ  (    )  1. ชาย              (    )  2. หญิง 
 
2. อายุ  (    )  1.  ต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี       (    )  2.  20-30 ปี  (    )  2.  31-40 ปี   

  (    )  3.   41 – 50 ปี             (    )  4.  51 – 60 ปี (    )  5.  61  ปีข้ึนไป 

3. อาชีพ       (    )  1.  นกัเรียน/ นกัศึกษา            (    )  2.  ขา้ราชการ/ พนกังานวสิาหกิจ 
 (    ) หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่                                 (     ) 3.  พนกังานบริษทัเอกชน        (     )  4.  เจา้ของกิจการ/ อาชีพอิสระ 

4. ระดบัการศึกษา (     ) 1.  ประถมศึกษา                       (    )  2.  มธัยมศึกษา / ปวช.               
                               (     )  3.  อนุปริญญา / ปวส.            (    )  4.  ปริญญาตรี         (    )  5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

5. รายได้ต่อเดือน (    )  1.  ต ่ากวา่หรือ = 15,000  บาท   (    )  2.  15.001 – 20,000 บาท  

  (    )  3.  20,001 – 30,000 บาท           (    )  4.  30,001 – 40,000 บาท  

  (    )  5.  40,001 – 50,000 บาท           (    )  6.  ตั้งแต่ 50,00 บาทข้ึนไป 

6.  ความถี่ในการใช้บริการเคร่ืองบินโดยสารต่อปี             (     ) 1.  1 - 3 คร้ัง               (    ) 2.  4 – 6 คร้ัง   
                                                                                          (     ) 3.  7 –10 คร้ัง             (    ) 4.  ตั้งแต่ 11 คร้ังข้ึนไป 

ตอนที ่2: แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 1 ขอ้ เก่ียวกบัช่ือสายการบินท่ีท่านโดยสาร 
กรุณาเลือกค าตอบและท าเคร่ืองหมาย ในช่องทีตรงกบัสายการบินท่ีท่านเดินทางในคร้ังน้ี  

1. สายการบินท่ีท่านโดยสารใน
คร้ังน้ี 

(    ) 1. การบินไทยสมายล ์     (    ) 2. นกแอร์    (    ) 3. แอร์ เอเซีย                   
(     ) 4. สายการบินอ่ืน …………………... 

 

แบบสอบถาม

เลขที่
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ตอนที ่3 : แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน  28  ข้อ เกีย่วกบัปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาดบริการ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจท่ีท่านมีต่อสายการบินท่ีท่านโดยสาร โดยใชร้ะดบัความพึง
พอใจขา้งล่างน้ีเป็นเกณฑ ์

นอ้ยมาก นอ้ย เฉยๆ ค่อนขา้งมาก มาก 
(1) (2) (3) (4) (5) 

       ตัวแปร รหัส รายการค าถาม ระดับความพงึพอใจ  
ผลิตภณัฑแ์ละ
การบริการ 

PRD1 40. จ านวนเท่ียวบิน และสถานท่ี ตอบสนองจุดประสงค์
การเดินทาง 

1 2 3 4 5 

PRD2 41. เวลาท่ีใชใ้นการเดินทาง และความตรงต่อเวลา 1 2 3 4 5 

PRD3 42. หอ้งโดยสารมีความสะอาด ท่ีนัง่โดยสาร
สะดวกสบาย 

1 2 3 4 5 

PRD4 43. คุณภาพและความสะอาดของอาหารและ
เคร่ืองด่ืมบนเคร่ืองบินโดยสาร 

1 2 3 4 5 

ราคา PRI1 44. ราคาค่าบตัรโดยสารและบริการเม่ือเทียบกบัการ
บริการท่ีไดรั้บ 

1 2 3 4 5 

PRI2 
 

45. ราคาค่าบตัรโดยสารเม่ือ เทียบกบัสายการบินอ่ืน 1 2 3 4 5 

PRI3 46. ค่าบริการสมัภาระท่ีมีน ้ าหนกัเกิน 1 2 3 4 5 

PRI4 
 
 

47. ค่าบริการอ่ืนๆ  1 2 3 4 5 

ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

PLA1 48. ความสะดวกรวดเร็วในการซ้ือบตัรโดยสาร 1 2 3 4 5 

PLA2 49. ความปลอดภยัในการช าระค่าบตัรโดยสารและ
บริการผา่นทางระบบ Online 

1 2 3 4 5 

PLA3 50. ความสะดวกรวดเร็วในการช าระค่าบตัรโดยสาร
และค่าบริการ 

1 2 3 4 5 

PLA4 
 

51. มีช่องทางหลากหลายในการช าระค่าบตัรโดยสาร
และค่าบริการ 

1 2 3 4 5 

การส่งเสริม
การขาย 

PRO1 
 
 
 
 

52. บริการแนะน าโปรโมชัน่การเดินทาง 1 2 3 4 5 

PRO2 53. ส่วนลดค่าบตัรโดยสารเม่ือใชร่้วมกบัการส่งเสริม
การขายต่างๆ 

1 2 3 4 5 

PRO3 54. การสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั หรือ ส่วนลดคร้ัง
ต่อไป 

1 2 3 4 5 

PRO4 55. การจดัโปรโมชัน่มีความดึงดูดใจ 1 2 3 4 5 
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นอ้ย ค่อนขา้งนอ้ย ปานกลาง ค่อนขา้งมาก มาก 
(1) (2) (3) (4) (5) 

       ตัวแปร รหัส รายการค าถาม ระดับความพงึพอใจ  
บุคลากร PEO1 

 
56. ความกระตือรือลน้ความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ

ของพนกังาน 
1 2 3 4 5 

PEO2 57. บุคลิกภาพ การแต่งกายของพนกังาน 1 2 3 4 5 

PEO3 
 
 
 

58. ความสามารถในการใหค้  าแนะน าปรึกษาและแกไ้ข
ปัญหาของพนกังาน 

1 2 3 4 5 

PEO4 59. รูปร่าง หนา้ตา การยิม้แยม้แจ่มใสของพนกังาน 1 2 3 4 5 

สภาพแวดลอ้ม
การบริการ 

PHY1 
 

60. ความเหมาะสมของหอ้งสุขาบนเคร่ืองบินโดยสาร 1 2 3 4 5 

PHY2 61. ความเหมาะสมของทางเดินภายในเคร่ืองบิน
โดยสาร 

1 2 3 4 5 

PHY3 62. สภาพอากาศภายในเคร่ืองบินโดยสาร 1 2 3 4 5 

PHY4 

 

 

63. สถานท่ีเก็บสมัภาระบนเคร่ืองบินโดยสาร 1 2 3 4 5 

กระบวนการ
บริการ 

PRC1 64. ความสะดวกรวดเร็วในการเช็คอิน 1 2 3 4 5 

PRC2 65. ความสะดวกรวดเร็วในการเปล่ียนแปลงการ
เดินทาง 

1 2 3 4 5 

PRC3 66. ความสะดวกรวดเร็วในการตรวจสอบการเดินทาง 1 2 3 4 5 

PRC4 
 
PRD4 

67. ความสะดวกรวดเร็วส าหรับการท ารายการผา่นทาง 
Call Center 

1 2 3 4 5 
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ตอนที ่4 : แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน  8 ข้อ เกีย่วกบัการบริหารแบรนด์ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน โดยใชร้ะดบัคะแนนขา้งล่างน้ีเป็นเกณฑ ์

ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

ไม่เห็นดว้ย 
 

เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(1) (2) (3) (4) (5) 
       ตัวแปร รหัส รายการค าถาม ระดับความเห็น  

การตระหนกั
ถึงแบรนด ์

BAW1 
 
 

BAW2 

9. เม่ือพูดถึงสายการบินขา้พเจา้มกันึกถึงช่ือสายการ
บินน้ีก่อนเสมอ 

1 2 3 4 5 

BAW2 10. ฉนัเห็น Logo ของสายการบินน้ีอยูบ่่อยๆ 1 2 3 4 5 

ภาพลกัษณ์ของ 
แบรนด ์

BIM1 11. สายการบินน้ีมีภาพลักษณ์ท่ีดีเร่ืองคุณภาพการ
บริการ 

     

BIM2 12. สายการบินน้ีมีภาพลกัษณ์ท่ีดีเร่ืองความปลอดภยั 1 2 3 4 5 

ประสบการณ์
ต่อแบรนด ์

BEX1 13. ฉนัรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีเดินทางดว้ยสารการบิน
น้ี 

1 2 3 4 5 

BEX2 14. ฉันประทับใจในการบริการของพนักงานในทุก
คร้ังท่ีเดินทางดว้ยสารบินน้ี 

1 2 3 4 5 

ความภกัดีต่อ 
แบรนด ์

BLO1 15. ในการเดินทางคร้ังต่อไปฉันจะเดินทางด้วยสาร
การบินน้ีอีก ถึงแมส้ายการบินอ่ืนจะมีโปรโมชัน่
ราคาค่าโดยสารถูกกวา่ (ประมาณ 5%) ก็ตาม 

1 2 3 4 5 

 BLO2 16. ฉนับอกขอ้ดี และแนะน าผุอ่ื้นให้เดินทางโดยสาย
การบินน้ี เม่ือมีใครสอบถาม อยูบ่่อยคร้ัง 

1 2 3 4 5 
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ตอนที ่5 : แบบสอบถามทั้งหมดจ านวน  5  ข้อ เกีย่วกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ 
กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ในช่องท่ีตรงกบัคะแนนการบริการ ตามความคิดเห็นของท่านมากทีสุด โดยใชร้ะดบัคะแนน
ขา้งล่างน้ีเป็นเกณฑ ์

ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

ไม่เห็นดว้ย 
 

เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(1) (2) (3) (4) (5) 
       ตัวแปร รหัส รายการค าถาม คะแนนการบริการ 

ความน่าเช่ือถือ
และความ
ไวว้างใจ 

SEQ1 6. การใหบ้ริการตรงกบัโฆษณาท่ีใหไ้วก้บัผูโ้ดยสาร 
และบริการท่ีให ้มีความสม ่าเสมอ ท าใหา้รู้สึกวา่
น่าเช่ือถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

1 2 3 4 5 

การตอบสนอง SEQ2 7. พนกังานมีความเตม็ใจในการท่ีจะใหบ้ริการอยา่ง
รวดเร็วและยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูโ้ดยสารเป็นอยา่งดี 

1 2 3 4 5 

การสร้างความ
มัน่ใจ 

SEQ3 8. พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการบริการ 
สุภาพและเป็นมิตรกบัผูโ้ดยสาร มีความช่ือสตัย ์
และสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูโ้ดยสารได ้

1 2 3 4 5 

การดูแลเอาใจ
ใส่ 

SEQ4 
 
 

9. สามารถติดต่อทางสายการบินไดง่้าย แกไ้ขปัญหา
ใหผู้โ้ดยสารได ้ส่ือสารความตอ้งการกบัผูโ้ดยสาร
รู้เร่ือง  

1 2 3 4 5 

รูปลกัษณ์ทาง
กายภาพ 

SEQ5 
 

10. ขา้พเจา้รู้สึกปลอดภยั และมัน่ใจในคุณภาพการ
บริการท่ีจะไดรั้บจากสายการบินน้ี  

1 2 3 4 5 

 

ตอนท่ี 6 : แบบสอบถามเก่ียวกบัค าแนะน าและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  
 

ท่านมีค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ อะไรบา้ง ท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาคุณภาพการบริการ ของสายการบิน 
โปรดระบุ 
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________ 
ขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีใหเ้สียสละเวลาและใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

ผูด้  าเนินการวจิยั 
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ภาคผนวก ข. 
ผลการตรวจสอบดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 

ข้อค าถามและวตัถุประสงค์  
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ตาราง   ผลการตรวจสอบ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์
ล าดบั
ที ่

ข้อค าถาม คะแนนรายข้อจากผู้เช่ียวชาญ R IOC ผลการวเิคราะห์ 

EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 
 ตอนที ่1         

1 1 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
2 2 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
3 3 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
4 4 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
5 5 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
6 6 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 

 ตอนที ่2         
7 1 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 

 ตอนที ่3         
8 1 0 1 1 1 1 5 0.8 ยอมรับ 
9 2 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 

10 3 1 1 0 1 1 5 0.8 ยอมรับ 
11 4 1 0 0 1 1 5 0.6 ยอมรับ 
12 5 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
13 6 1 0 1 0 1 5 0.6 ยอมรับ 
14 7 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
15 8 1 0 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
16 9 1 1 1 0 1 5 0.8 ยอมรับ 
17 10 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
18 11 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
19 12 1 1 0 1 0 3 0.6 ยอมรับ 
20 13 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
21 14 1 1 0 1 1 5 0.8 ยอมรับ 
22 15 0 1 1 1 0 5 0.6 ยอมรับ 
23 16 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
24 17 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
25 18 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
26 19 1 1 0 1 1 5 0.8 ยอมรับ 
27 20 1 1 0 1 1 5 1 ยอมรับ 
28 21 1 1 0 1 0 5 0.6 ยอมรับ 
29 22 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
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ตาราง   ผลการตรวจสอบ ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(ต่อ) 
ล าดบั
ที ่

ข้อค าถาม คะแนนรายข้อจากผู้เช่ียวชาญ R IOC ผลการวเิคราะห์ 

EX1 EX2 EX3 EX4 EX5 
30 23 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
31 24 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
32 25 1 0 1 1 1 5 0.8 ยอมรับ 
33 26 1 -1 1 1 1 5 0.6 ยอมรับ 
34 27 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
35 28 1 0 1 1 1 5 0.8 ยอมรับ 

 ตอนที ่4         
36 1 1 1 1 0 0 5 0.6 ยอมรับ 
37 2 0 1 0 1 1 5 0.6 ยอมรับ 
38 3 1 1 1 1 1 5 0.6 ยอมรับ 
39 4 1 0 0 1 1 5 0.6 ยอมรับ 
40 5 1 1 1 0 0 5 0.6 ยอมรับ 
41 6 1 0 1 0 1 5 0.6 ยอมรับ 
42 7 1 1 0 1 0 5 0.6 ยอมรับ 
43 8 1 1 0 0 1 5 0.6 ยอมรับ 

 ตอนที ่5         
44 1 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
45 2 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
46 3 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
47 4 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
48 5 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 

 ตอนที ่6         
49 1 1 1 1 1 1 5 1 ยอมรับ 
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ภาคผนวก ค. 
รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือวจิัย  
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