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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

ในอดีตเสนทางการคมนาคมขนสงภายในประเทศมีทางเลือกในการเดนิทางไมมากนกั อาทิ 
รถไฟ รถโดยสารปรับอากาศ และเครื่องบิน ถึงแมวาการเดินทางโดยเครื่องบินจะเปนการเดนิทางที่
สะดวกสบายและรวดเร็วกวาทางเลือกอืน่ แตคาใชจายในการเดินทางคอนขางสูง ดังนั้น หาก
ผูโดยสารไมมีความจําเปนก็มักจะเลี่ยงไปใชทางเลือกอื่นในการเดินทางแทน แตในปจจุบันการ
เดินทางภายในประเทศมีความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ประชาชนมีโอกาสในการเลือกวิธีการเดินทางสู
จุดหมายปลายทางไดหลากหลายมากขึ้น ไมวาจะเปนทางรถไฟ รถโดยสารปรับอากาศ รถตูปรับ
อากาศ รถเชา และเครื่องบิน โดยเฉพาะในธุรกจิสายการบินทีก่ารแขงขันทวีความรุนแรงมากขึน้ 
เนื่องจากรัฐบาลไดเปดเสรีใหสายการบินเอกชนสามารถบินทับเสนทางการบินของบริษัทการบินไทย 
และไดยกเลิกการกําหนดเพดานราคาขั้นต่ํา ทําใหสายการบินตางๆ สามารถขายตัว๋ในราคาที่ต่ําลงได 
(ยุทธศักดิ์, 2547: 38) จึงเกิดสายการบินตนทุนต่ําขึ้น ในปจจุบันสายการบินตนทุนต่ําจึงกลายเปนทางเลือก
หนึ่งของผูใชบริการเดินทางทางอากาศ  
 
 สายการบินตนทุนต่ํา ทําใหการเดินทางโดยเครื่องบินไมใชอภิสิทธิ์เฉพาะคนที่มีฐานะอีกตอไป 
ประชาชนทั่วไปสามารถเดินทางโดยเครื่องบินได ซ่ึงกอใหเกิดผลกระทบหลายประการ ผลกระทบตอ
ประชาชน เนื่องจากประชาชนมีโอกาสในการเลือกวิธีการเดินทางไดมากขึ้น ผลกระทบตออุตสาหกรรม
ทองเที่ยว เนื่องจากเปนการกระตุนการเดินทางทองเที่ยวภายในประเทศใหเพิ่มขึ้น นอกจากนี้ยังสงผล
กระทบตอธุรกิจคมนาคมขนสงอีกดวย เนื่องจากสายการบินตนทุนต่ํานี้ไมไดแขงขันเฉพาะสายการบิน
ดวยกันเอง แตยังรวมถึงการแขงขันกับรถโดยสารปรับอากาศและรถไฟดวย (ยุทธศักดิ์, 2547: 32) ที่ตาง
ตองพยายามรกัษามาตรฐานการบริการและรักษาสวนแบงตลาด รวมทั้งหาแนวทางเพิม่สวนแบงตลาด
ของตนโดยวิธีการตางๆ เพื่อความอยูรอดทางธุรกิจ แตไมใชวาธุรกจิที่เกิดขึน้จะประสบความสําเร็จ
หรืออยูรอดไดทุกราย เนื่องจากความสําเร็จดังกลาวขึ้นอยูกับปจจัยและเงื่อนไขตางๆ โดยเฉพาะใน
ธุรกิจสายการบินซึ่งจัดอยูในประเภทของธุรกิจบริการ นอกจากจะเนนเรือ่งความปลอดภัยแลว ยังตอง
ใหความสําคัญกับการบริการ เพราะการบริการถือเปนปจจัยหลักปจจยัหนึ่งในการประสบความสําเรจ็
ของธุรกิจสายการบิน 
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 จากความสําคญัของปญหาดังกลาว ผูวจิัยเห็นวาปจจยัสําคัญในความสําเร็จของธุรกิจสาย
การบินนั้นขึน้อยูกับการกําหนดนโยบายของสายการบินตนทุนต่ําใหตรงกับความตองการและเปนที่
ยอมรับของผูโดยสาร ดังนัน้จึงทําการศึกษาเพื่อใหทราบความตองการของผูโดยสารและเพื่อใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงการบริการของสายการบินตนทนุต่ําตอไป 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

การศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ระดับความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา และระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา  

 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 
 ผลการศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา สามารถนําไปเปน
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการในดานตางๆ ของสายการบินตนทุนต่ําใหมีความ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา และเปนแนวทางแกผูที่จะศึกษาตอไป 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 

 การศึกษาเรื่องการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา มุงศกึษาจากความคิดเห็น
ของผูโดยสารที่เดินทางกับสายการบินตนทุนต่ําจํานวน 2,172,000 คน ในระยะเวลาตั้งแตวันที ่ 1 
มกราคม พ.ศ. 2548 ถึงวันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ. 2548 (สายการบินไทยแอรเอเชีย, สายการบินนกแอร, 
สายการบินวนั-ทู-โก, 2548) 
 

นิยามศัพท 
 
 “เพศ” หมายถึง ลักษณะที่แสดงใหรูวาหญิงหรือชายของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบิน
ตนทุนต่ํา ไดแก ผูโดยสารเพศชายและเพศหญิง  
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 “อาย”ุ หมายถึง ชวงเวลานบัตั้งแตเกดิของผูโดยสารที่เดนิทางโดยสายการบนิตนทุนต่ําจนถึง
วันทีต่อบแบบสอบถาม แบงออกเปน 5 กลุม คือ 1) นอยกวา 20 ป 2) 20-30 ป 3) 31-40 ป 4) 41-50 ป 
5) มากกวา 50 ป 
 
 “ระดับการศึกษา” หมายถึง วุฒิการศกึษาสูงสุดของผูโดยสารที่เดนิทางโดยสายการบนิตนทุน
ต่ําที่ไดรับ แบงเปน 6 ระดับ ไดแก 1) ระดบัต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 2) ระดับมัธยมศึกษาตอนตน  
3) ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย 4) ระดับอนปุริญญา 5) ระดับปริญญาตรี 6) ระดับสูงกวาปริญญาตรี 
 
 “อาชีพ” หมายถึง หนาที่การงานปจจุบันของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ํา
แบงเปน 6 อาชีพ ไดแก 1) นักเรียน / นักศึกษา 2) ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 3) พนกังานบริษัทเอกชน
4) คาขาย / ธุรกิจสวนตวั 5) รับจาง 6) อ่ืนๆ  
 
 “รายได” หมายถึง รายไดสุทธิโดยเฉลี่ยของผูโดยสารที่เดินทางโดยสายการบินตนทุนต่ําที่ไดรับ
จากการปฏิบัติงานในระยะเวลา 1 เดือน แบงออกเปน 6 ระดับ คือ 1) นอยกวา 10,000 บาท 2) 10,000-
20,000 บาท 3) 20,001-30,000 บาท 4) 30,001-40,000 บาท 5) 40,001-50,000 บาท  6) มากกวา 50,001 บาท 
 

“ประสบการณ” หมายถงึ ความจดัเจนที่เกิดจากการกระทําหรือไดพบเหน็มา ในที่นีห้มายถึง 
ประสบการณในการเดินทางโดยสายการบนิตนทุนต่ําของผูโดยสาร แบงเปน เคยใชบริการ และไมเคย
ใชบริการ หรือใชบริการเปนครั้งแรก  

 
“สายการบนิตนทุนต่ํา” หมายถึง สายการบนิที่มีรูปแบบการใหบริการเนนความเรยีบงายและ

ประหยัด ในการศึกษาครั้งนี ้หมายถึง สายการบนิไทยแอรเอเชยี สายการบินนกแอร และสายการบนิ
วัน-ทู-โก  

 
“ความรูเก่ียวกับสายการบนิตนทุนต่ํา” หมายถึง ขอเท็จจริง ขอมูล รายละเอยีดในเรือ่งการ

ใหบริการของสายการบนิตนทุนต่ําทีไ่ดจากการรับรูขาวสารหรือประสบการณที่ไดรับการสะสมมา 
 

 “การตัดสินใจเลือกใชบริการ” หมายถึง การพิจารณาทางเลือกที่มีอยูมากกวาหนึ่ง โดย
เปรียบเทียบกันจนไดทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดเพื่อที่จะทําการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 



บทท่ี 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

การศึกษาเรื่อง “การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา” เปนการศึกษาระดับ
ความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา และระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึง
ผูวิจัยไดนําเอกสาร ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิจัยมาเปนแนวทางในการศึกษา โดย
แบงเปน แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ แนวคิดเกี่ยวกับการ
ตัดสินใจ แนวคิดเกี่ยวกับความรู ความเปนมาและความรูทั่วไปเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ตัวแปรที่ใชในการวิจัย และกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 

แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ผูวิจัยไดทําการตรวจเอกสารที่เกี่ยวของเพื่อ
เปนแนวทางในการศึกษา โดยแบงเปน ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค การวิเคราะหพฤติกรรม
ผูบริโภค ปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
  
 ในการศึกษาเรือ่งพฤติกรรมผูบริโภค ไดมีนักวิชาการหลายทานทาํการศึกษาและให
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคซึ่งมีแนวทางสอดคลองกัน ดังนี้  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
การกระทําตางๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค และการจบัจายใชสอยซ่ึง
สินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาวดวย
โดยคาดหวังวาสิ่งเหลานั้นจะสามารถตอบสนองความตองการของตนได (Engle, Blackwell and 
Miniard, 1990: 3; Schiffman and Kanuk,1994: 7; อดุลย, 2543: 5; ฉัตยาพร และมัทนยีา, 2545: 3)  
 
การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนการคนหาหรือวจิัยเกีย่วกับพฤติกรรมการซื้อและการ
ใชของผูบริโภค ทั้งที่เปนบคุคล กลุม หรือองคการ เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและ
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พฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ ประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ได
ชวยกําหนดกลยุทธการตลาดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม (ศิริวรรณ, 
ปริญ, ศุภร, องอาจ, 2546: 193-194)  
 
  คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ H ซ่ึงประกอบดวย Who? 
What? Why? Who? When? Where? และ How? เพือ่คนหาคําตอบ 7 ประการซึ่งประกอบดวย 
Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations ดังนี ้
 

1. ใครเปนตลาดเปาหมาย เพือ่ตองการคําตอบของลกัษณะกลุมเปาหมายทางดานประชากร 
ศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา พฤติกรรมศาสตร 

 
2. ผูบริโภคซื้ออะไร เพื่อตองการคําตอบของสิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ ซ่ึงก็คือตองการ

คุณสมบัติหรือองคประกอบของผลิตภัณฑ  และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขนั  
 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ เพื่อตองการคําตอบของวัตถุประสงคในการซื้อ เปนการศึกษา

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการซื้อคือ ปจจัยดานจติวิทยา ปจจยัดานสังคม และปจจยัดาน
วัฒนธรรม และปจจยัสวนบคุคล 

 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสนิใจซื้อ เพื่อตองการคําตอบของบทบาทของกลุมตางๆ ที่มี

อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช 
 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด เพื่อตองการคําตอบของโอกาสในการซื้อ เชน ชวงเดือนใดของป 
หรือชวงวนัใดของเดือน โอกาสหรือเทศกาลตางๆ 
 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน เพื่อตองการคําตอบของชองทางหรือแหลงที่ผูบริโภคไปทําการซือ้ 
เชน หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต เปนตน 
 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร เพือ่ตองการคําตอบของขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงประกอบดวย 
การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลัง
การซื้อ 
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เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
ชองการจัดจําหนาย 
สงเสริมการตลาด        

สิ่งแวดลอม ทางการตลาด

สิ่งกระตุนภายนอก 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

วิธีตอบสนองของผูซื้อ 

ข  

กระบวนการ
ตัดสินใจ
องผูซื้อ

ลักษณะ
 ผูซื้อ

กลองดําของผูซื้อ 

 
ภาพที่ 1  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
ที่มา: Armstrong and Kotler (2005: 144)  

 
  แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค เร่ิมจากเกดิสิ่งกระตุนดานการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด กับสิ่งแวดลอมภายนอก ไดแก ดานเศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี การเมือง และวฒันธรรมที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนนี้จะผานเขาไปในกลองดาํ
ของผูซ้ือซ่ึงประกอบดวยลักษณะของผูซ้ือและกระบวนการตัดสนิใจของผูซ้ือ แลวเกดิการตอบสนอง
ในรปูของการตัดสินใจซื้อ ทั้งในดานผลิตภัณฑ การเลือกตราสินคา การเลือกผูขาย เวลาในการซือ้ 
และปริมาณในการซื้อ โดยการตัดสินใจนี้ไดรับอิทธิพลจากปจจยัตางๆ ของผูซ้ือ ไดแก ปจจัยดาน
วัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา     
 
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
 
 
  
 
 
 
 
 

 

ผูซื้อ 

• การจูงใจ 
• การรับรู 
• การเรียนรู 
• ความเช่ือและ 
    ทัศนคติ 

• อายุและวงจรชีวิต 
• อาชีพ 
• สถานการณเศรษฐกิจ 
• รูปแบบการดําเนินชีวิต 
• บุคลิกภาพและแนวคิด 

• กลุมอางอิง 
• ครอบครัว 
• บทบาทและ 
    สถานะ 
 

• วัฒนธรรมพื้นฐาน 
• วัฒนธรรมยอย 
• ช้ันทางสังคม 
 

ปจจัยดานจิตวิทยา ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานวัฒนธรรม 

ภาพที่ 2  ปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 
ที่มา: Armstrong and Kotler (2005: 144)  
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พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคจะไดรับอิทธิพลอยางมากจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัย
ดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจยัดานจิตวิทยา  ดังนี ้ (Armstrong and Kotler, 2005: 144 -160)  
 
 1. ปจจัยดานวฒันธรรม ประกอบดวย 
 
  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน เปนปจจยัพืน้ฐานที่กําหนดพฤตกิรรมและความตองการของบุคคล
ในสังคม ในทุกสังคมมวีัฒนธรรมของตนเอง และวฒันธรรมเหลานีก้ม็ีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ
ของบุคคลในสังคม 
 
 1.2 วัฒนธรรมยอย เปนวฒันธรรมที่มีลักษณะเฉพาะของแตละกลุมที่มรีะบบคานิยมรวมกัน
ขึ้นอยูกับประสบการณและสถานการณ ซ่ึงประกอบดวย กลุมเชื้อชาติ กลุมศาสนา กลุมสีผิว และพืน้ที่
ทางภูมิศาสตร 
 
 1.3 ช้ันของสังคม เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับที่ตางกนั สมาชิกในแตละ
ช้ันสังคมจะมคีานิยม ความสนใจ และพฤติกรรมที่คลายคลึงกัน ซ่ึงจะแตกตางในแตละชั้นสังคม 
ช้ันทางสังคมจะเปนตัวบงชีถึ้ง รายได อาชพี การศึกษา และพื้นที่ที่พักอาศัยของบุคคลนั้น 
 
 2. ปจจัยดานสงัคม ประกอบดวย  
 
  2.1 กลุมอางอิง เปนกลุมที่บคุคลเขาไปเกี่ยวของดวย ซ่ึงประกอบดวยกลุมที่มีอิทธิพลทั้ง
ทางตรง และทางออม เชน ครอบครัว เพื่อน เพื่อนรวมงาน เปนตน กลุมอางอิงมีอิทธิพลในเรื่อง
ของพฤติกรรมและการดํารงชีวิต รวมทั้งทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล ซ่ึงสามารถทําให
บุคคลคลอยตามหรือปฏิบัติตามได 
 
 2.2 ครอบครัว เปนกลุมอางอิงที่มีอิทธิพลในการซื้อของผูบริโภคที่สําคัญที่สุดในสังคม 
บุคคลในครอบครัวจะมีอิทธิพลในเรื่องของศาสนา การเมือง เศรษฐกิจ ความรูสึกในคุณคาของ
ตนเอง และความรัก ซ่ึงมีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
 
  2.3 บทบาทและสถานะของผูซ้ือ บุคคลจะเกีย่วของกับหลายๆ กลุม เชน ครอบครัว 
องคกร สถาบันตางๆ ซ่ึงมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม บทบาทเปนสิ่งที่บุคคลถูก
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คาดหวังใหกระทํา ซ่ึงแตละบทบาทก็จะมสีถานะของตนเองอยู บุคคลจะเลือกสินคาที่แสดงบทบาท
และสถานะของตนเองในสงัคม 
 
 3. ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย 
 
  3.1 อายุและวงจรชีวิต อายุและวงจรชวีติครอบครัวเปนตัวกําหนดลักษณะการบรโิภค
ของแตละบุคคล ซ่ึงในแตละชวงอายแุละวงจรชีวิตทีแ่ตกตางกันมีรูปแบบพฤติกรรมการซื้อ และ
ความตองการซื้อผลิตภัณฑตางกัน 
 
  3.2 อาชีพ อาชีพมีอิทธิพลตอรูปแบบการบริโภคของแตละบุคคล เนื่องจากอาชพีจะ
กําหนดความจาํเปนและความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน  
 
  3.3 สถานการณทางเศรษฐกิจ สถานการณทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอการ
ตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ รวมทั้งทําใหเกิดความแตกตางในการบริโภคเนื่องมาจากระดับ
ความสามารถในการซื้อที่แตกตางกัน สถานการณเหลานี้ประกอบดวย รายได การออมทรัพย 
อํานาจการซื้อ และทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน  
 
  3.4 รูปแบบการดํารงชีวิต รูปแบบในการดํารงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกทางกิจกรรม 
ความสนใจ และความคิดเหน็ บุคคลที่มาจากวัฒนธรรมยอย ช้ันทางสังคม และอาชีพที่เหมือนกนัก็
อาจจะมีรูปแบบการดํารงชีวติที่แตกตางกนัได 
 
  3.5 บุคลิกภาพและแนวคดิสวนบุคคล บุคลิกภาพ คือ ลักษณะทางจติวิทยาทีแ่ตกตางกัน
ของบุคคลในการตอบสนองตอส่ิงแวดลอม ซ่ึงแสดงออกในรูปของความมั่นใจ การชอบเขาสังคม 
การปรับตัว ความกาวราว เปนตน ซ่ึงสามารถนํามาวิเคราะหถึงพฤติกรรมการบริโภคได สวน
แนวคดิสวนบคุคลเปนความรูสึกที่บุคคลมีตอตนเองอยางแทจริง 
 
 4. ปจจัยดานจติวิทยา ประกอบดวย   
 
   4.1 การจูงใจ  คือ การกระตุนใหบุคคลมีการกระทําหรือมีการปฏิบัติ  
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  4.2 การรับรู  เปนกระบวนการที่แตละบุคคลทําการเลือกสรร จดัระเบยีบ และตีความหมาย
ขอมูลที่นําเขา เพื่อสรางภาพที่มีความหมายออกมา ซ่ึงขึ้นอยูกบัปจจัยภายในของบุคคล และสิ่งกระตุน
ที่เปนปจจยัภายนอก 
 
  4.3 การเรียนรู คือ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือความโนมเอียงของแตละบุคคล โดยมี
ผลจากประสบการณที่ผานมา  
 
  4.4 ความเชื่อถือและทัศนคติ ความเชื่อ หมายถึง ความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งซึ่งเปนผลมาจากความรู ความคิดเหน็ หรือความเชื่อถือ สวนทัศนคติ หมายถึง การประเมิน
ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล รวมทั้งความรูสึกดานอารมณ และแนวโนมการปฏิบัติที่มี
ผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  
 
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ  
   
 ในการตัดสนิใจซื้อผลิตภัณฑหรือตัดสินใจเลือกใชบริการใดๆ ของผูบริโภคนั้น ยอมตองมี
การคิดพิจารณา และเปรียบเทียบส่ิงตางๆ กอนการตัดสนิใจ ซ่ึงไดมีผูทําการศึกษาในเรื่องขั้นตอน
ในการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภคและสรุปไดวามีทั้งหมด 5 ขั้นตอน คือ (1) การรับรูถึงความตองการ 
(2) การคนหาขอมูล (3) การประเมินผลทางเลือก (4) การตัดสินใจซื้อ (5) พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
ซ่ึงผูบริโภคอาจจะขามหรือยอนกลับไปเริ่มตนขั้นตอนกอนนี้ก็ได ซ่ึงแสดงใหเห็นวา กระบวนการ
ซ้ือเร่ิมตนตั้งแตกอนการซื้อจริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซื้อ (Armstrong and Kotler, 2005: 
160 – 163) 

 
 

 
 

  
ซื้อ

การคน
ขอมูล 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก

การ
ตัดสินใจ

 

พฤติกรรม
ภายหลัง
การซื้อ 

การรับรู
ความ
ตองการ 

 ภาพที่ 3  กระบวนการตดัสินใจซื้อ 5 ขั้นตอน 
ที่มา: Armstrong and Kotler (2005: 160)   
 



 10

1. การรับรูถึงความตองการ การที่บุคคลรับรูถึงความตองการของตน ซ่ึงอาจเกิดขึ้นเอง
หรือเกิดจากสิง่กระตุนจากภายในและภายนอก เชน ความหิว ความกระหาย ความตองการทางเพศ 
ความเจ็บปวด ฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความตองการทางรางกาย และความตองการที่เปนความปรารถนา อัน
เปนความตองการดานจิตวิทยา ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะ
เรียนรูถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต ทาํใหเขารูวาจะตอบสนองสิ่ง
กระตุนอยางไร 
 

2. การคนหาขอมูล ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และส่ิงที่สามารถตอบสนองความ
ตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดาํเนินการคนหาขอมูลที่เกี่ยวของมากขึ้น แตบางครั้งความ
ตองการที่เกิดขึ้นไมสามารถสนองความตองการไดทันท ี ความตองการจะถูกจดจําไวเพื่อหาทาง
สนองความตองการในภายหลัง  
 

3. การประเมินผลทางเลือก เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลว ผูบริโภคก็จะพิจารณาเลอืก
ผลิตภัณฑหรือบริการตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมได โดยนํามาเปรียบเทียบเพื่อเลือกเอาทางเลือกที่
คิดวาดีที่สุด ซ่ึงมีวิธีกําหนดแตกตางกันออกไป ขึ้นอยูกับความรูหรือขอมูลที่มี 
 

4. การตัดสินใจซือ้ ผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆ ที่เปนทางเลอืก
โดยทั่วไป ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ชอบมากที่สุด ปจจัยที่เกิดขึ้นระหวางความตั้งใจซื้อ 
และการตัดสนิใจซื้อ มี 2 ปจจัย โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 

4.1 ทัศนคติของบุคคลอื่น ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของมี 2 ดาน คือ ทัศนคติดานบวก 
และทัศนคติดานลบ ซ่ึงจะมผีลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

4.2 ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนไว ขณะที่ผูบริโภคกําลังตัดสินใจซือ้นั้น อาจมี
ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนเขามาเกี่ยวของซึ่งกระทบตอความตั้งใจซื้อ  
 
 5.  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ หลังจากซื้อและทดลองใชผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภคจะมี
ประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพต่ํากวาที่
ผูบริโภคคาดหวังไว ผูบริโภคจะรูสึกไมพอใจ แตถาผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพเทากับที่คาดหวังไว 
ผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจ และถาผลิตภัณฑมีประสิทธิภาพสูงกวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะรูสึก
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ประทับใจเปนอยางยิ่งซึ่งมีผลทําใหผูบริโภคกลับมาซื้อผลิตภัณฑนั้นอีกครั้ง หรือบอกตอผูอ่ืน
เกี่ยวกับความพอใจและไมพอใจของตนที่มีตอผลิตภัณฑนั้น 
 
 ในการศึกษาไดนําแนวคิดเรื่องพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึงเกิดจากปจจยัดานตางๆ ของแตละคน 
ทั้งจากปจจัยสวนบุคคล ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม และปจจัยดานจิตวทิยาที่สงผลตอ
การเกิดพฤตกิรรมของผูบริโภคมาเปนกรอบที่ใชศึกษาถึงพฤติกรรมของผูโดยสารในการเลือกใชบริการ 
ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการกาํหนดวาผูโดยสารจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ  
 

แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
  
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ ผูวิจัยไดทําการตรวจเอกสารที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทาง
ในการศึกษา โดยแบงเปน ความหมายของการบริการ ความสําคัญของการบริการ องคประกอบของการ
บริการ ลักษณะของการบรกิาร สวนประสมทางการตลาดของการบริการ คุณภาพของการบริการ 
ความสําเร็จในการใหบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
ความหมายของการบริการ 
 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริการไวแตกตางกัน โดยผูวจิัยไดทําการ
ทบทวนเพื่อความเขาใจและสามารถแบงออกเปน 4 กลุม คือ กลุมที่หนึ่ง เนนวาเปนกิจกรรมที่
สนองความตองการและเกดิความพอใจดวยลักษณะเฉพาะของการบริการ กลุมที่สอง เนนวาเปน
กิจกรรมที่สรางประโยชนในเวลาและสถานที่เจาะจง กลุมที่สาม เนนการปฏิสัมพันธระหวางลูกคา
กับองคกรที่ใหบริการ สวนกลุมที่ส่ี เนนวาเปนการกระทําที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังนี ้
 
 กลุมที่หนึ่ง ไดใหความหมายวา การบริการหมายถึง กจิกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ที่ฝาย
หนึ่งเสนอตออีกฝายหนึ่ง โดยมีเปาหมายใหสามารถตอบสนองความตองการและเกดิความพึงพอใจ 
ดวยลักษณะเฉพาะของตัวเองซึ่งไมสามารถจับตองไดและไมจําเปนตองรวมอยูกับการขายสินคา
หรือบริการใดๆ การใหบริการอาจจะเกีย่วของกับการใชหรือไมใชสินคาที่มีตัวตน แตไมไดแสดง
ความเปนเจาของสิ่งนั้น (Kotler, 2003: 444; ชัยสมพล, 2546: 18; ศิริวรรณ และคณะ, 2546: 431; 
จิตตินันท, 2547: 8; วีรพงษ, 2543: 6-7)  
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กลุมที่สอง ใหความหมายวาการบริการคือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคุณคาและ
ผลประโยชนใหกับลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะเจาะจง ซ่ึงมีผลตอการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการของการบริการ (Lovelock, Vandermerwe and Lewis, 1999: 7)  

 
กลุมที่สาม ใหคําจํากดัความการบริการวาหมายถึง กระบวนการซึ่งประกอบดวยกิจกรรม

หนึ่งหรือหลายกิจกรรมที่มีลักษณะไมสามารถจับตองได ซ่ึงโดยทั่วไปเกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ
ระหวางลูกคากับพนักงานบริการ หรือลูกคากับบริษัทผลิตสินคา หรือลูกคากับระบบของการ
ใหบริการที่จดัไวเพื่อชวยแกไขปญหาของลูกคา (Gronroos, 2001: 46)  

 
กลุมที่ส่ี ใหความหมายวา การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความ

ชวยเหลือ ความปรารถนาดี เอื้อเฟอเผ่ือแผ หรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน เพื่อใหผูอ่ืน
ไดรับความสุข สะดวกสบาย ความเปนธรรม และความเสมอภาค (ศุภนิตย, 2536: 13; สมชาติ, 
2536: 42; สมิต, 2543: 13)  
 
องคประกอบของการบริการ 
 
 การบริการที่มีประสิทธิภาพตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 5 ประการดังนี ้ (จิตตนิันท, 
2547: 29-35) 
 

1. ผูรับบริการ ลูกคาหรือผูรับบริการเปนผูที่มีบทบาทสําคัญยิ่งในกระบวนการบริการ 
เพราะความพอใจของลูกคาคือเปาหมายหลักของการบริการ หากกิจการใดใหบริการที่ดี ทําให
ลูกคาพอใจกย็อมสามารถรักษาลูกคาไวใหกลับมาใชบริการนั้นตอไปอีก หรืออาจจะแนะนําลูกคา
ใหมใหดวย ซ่ึงสงผลใหกิจการมีกําไรและประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขันอื่นๆ ได การบริการที่
จะใหไดผลตรงเปาหมายที่สุดจึงจําเปนตองใหความสนใจกับลูกคาเปนพิเศษ  
 

2. ผูปฏิบัติงานบริการ ผูปฏิบัติงานในกิจการบริการทุกคนลวนมีความสําคัญตอความสําเร็จ
ในการดําเนินงานบริการทั้งสิ้น ไมวาจะเปนผูที่อยูเบื้องหลังการบริการหรือผูใหการบริการที่ตอง
ติดตอกับลูกคาโดยตรง ซ่ึงพฤติกรรมของผูปฏิบัติงานนั้นมีอิทธิพลตอคุณภาพของการบริการ ดวย
เหตุนี้ผูปฏิบัตงิานบริการจึงตองปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ เพราะลูกคาจะเหน็ภาพพจนของ
ธุรกิจไดอยางดีจากการแสดงของบุคลากรในองคกรบริการนั้น 
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3. องคกรบริการ เปาหมายขององคกรทุกแหงมุงเนนความสนใจไปที่ความตองการของ
ลูกคาเสมอ ธุรกิจบริการก็ตองเสนอการบริการที่ผูบริโภคชอบพอในบริการนั้น ผูประกอบการการ
บริการเปนผูรับผิดชอบวางนโยบายและควบคุมการดาํเนนิงานขององคกรธุรกจิใหอยูรอดและทํากําไร 
เนื่องจากระบบการบริการเปนหัวใจสําคญัของธุรกิจบริการ การบริหารการบริการที่มีประสิทธิภาพ
จะชวยใหงานบริการดําเนินไปไดดวยดีและสามารถสนองความตองการตางๆ ของลูกคาใหไดมาก
ที่สุด และไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 

4. ผลิตภัณฑบริการ ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางกันและมีการนาํเสนอผลิตภัณฑ
บริการดวยวิธีการใหบริการ หรือการปฏิบัติตอลูกคาแตกตางกันไปตามนโยบายการใหการบริการ
หรือวัตถุประสงคของการบริการแตละประเภท ผลิตภัณฑบริการนับเปนกุญแจสําคัญของการ
บริการที่จะสนองความตองการของลูกคา หรือผูมาใชบริการเพื่อใหบรรลุเปาหมายของการสราง
ความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคา 
 

5. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอม ในที่นี้หมายถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ไดแก อาคารสถานที่ วัสดอุุปกรณ และเครื่องใชตางๆ รวมทั้งปจจยัที่มีผลกระทบตอรางกาย เชน 
แสง สี เสียง อุณหภูมิ เปนตน สวนบรรยากาศ หมายถึง สภาพความเปนไปที่เกิดขึ้นภายในองคกร 
เชน การจดัแบงหองตางๆ เปนสัดสวน การประดับตกแตงสถานที่ การปฏิสัมพันธระหวางบุคลากร
ภายในองคกร เปนตน องคกรบริการที่จําเปนตองมีการติดตอใกลชิดกับลูกคาตางกใ็หความสําคัญ
ทั้งในดานสภาพแวดลอมของสถานที่ทํางานและอุปกรณที่อํานวยความสะดวกในการปฏิบัติตางๆ 
อันจะสงผลใหบริการแกลูกคาเปนไปอยางราบรื่น รวดเร็วได สภาพแวดลอมและบรรยากาศของ
การบริการที่ดเีปนปจจยัสําคัญที่สรางความประทับใจ และเอกลักษณของการบริการทําใหเกิดความ
แตกตางในคณุภาพของการบริการไดเชนเดียวกัน 
 
 องคประกอบของการบริการทั่วๆ ไปประกอบดวย ผูรับบริการ ผูปฏิบัติงานบริการ องคกร
บริการ ผลิตภัณฑบริการ และสภาพแวดลอมของการบริการ ซ่ึงแตละองคประกอบลวนมี
ความสําคัญเกีย่วของและสัมพันธกันอยางเปนระบบทั้งส้ิน ดังนัน้ ในธรุกิจสายการบนิซึ่งเปนธุรกิจ
บริการรูปแบบหนึ่งก็ควรใหความสําคัญในทุกสวนเทาๆ กัน เพราะหากสวนใดสวนหนึ่งบกพรองก็
ยอมสงผลกระทบทําใหการบริการนั้นประสบความลมเหลวได ซ่ึงมีผลตอช่ือเสียงและภาพลักษณ
ของสายการบินดวย 
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ลักษณะของการบริการ 
 
 การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการซึ่งมีผลตอการออกแบบการดาํเนินงานทางการตลาด 
ดังนี้ (Kotler, 2003: 445-449) 
  

1. ไมสามารถจับตองได การบริการไมสามารถมองเห็นหรือรูสึกไดกอนการซื้อ และไม
สามารถคาดเดาผลที่จะเกิดขึน้ได ดังนั้นเพื่อลดความไมแนนอน ผูซ้ือจะมองหาสัญญาณที่บอกถึง
คุณภาพของการบริการ โดยพิจารณาจากสถานที่ ตัวบคุคล เครื่องมือ อุปกรณที่ใชติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณ และราคา  
 

2. ไมสามารถแบงแยกได การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั นัน่
คือ ไมมีตัวสินคาที่สามารถเก็บรักษา ทําการจําหนาย และบริโภคทหีลังได ผูใหบริการหนึ่งราย
สามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพยีงหนึ่งราย ทําใหเกิดปญหาเรือ่งขอจํากัดดานเวลาขึ้น  
 

3. ไมแนนอน ลักษณะของการใหบริการมคีวามไมแนนอนสูงขึ้นกับวาผูใหบริการเปน
ใคร ใหบริการที่ไหน และเมื่อไร ดังนั้นองคกรที่เปนผูใหบริการตองทําการควบคุมคุณภาพ ซ่ึงทํา
ได 3 ขั้นตอนคือ ขั้นแรกจะตองมีการคัดเลือกและฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ ขัน้ที่สอง คือ สราง
มาตรฐานใหเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการตลอดทั่วทั้งองคกร และขั้นสุดทายเปนการตรวจสอบ
ความพึงพอใจของลูกคาโดยการฟงคําแนะนํา ความไมพอใจของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคา และ
การเปรียบเทยีบ เพื่อนํามาปรับปรุงการใหบริการขององคกร 
 

4. ไมสามารถเก็บไวได การบริการไมสามารถเก็บไดเหมือนกับสินคาอื่น ซ่ึงจะเกิด
ปญหาขึ้นเมื่อความตองการไมแนนอน ทําใหเกิดเหตุการณการใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา
เกิดขึ้น ดังนั้น องคกรที่ใหบริการจะตองใชกลยุทธทางการตลาดเพื่อที่จะปรับความตองการซื้อและ
การใหบริการใหมีความสอดคลองกัน  
 
 
 
 
 



 15

สวนประสมทางการตลาดของการบริการ 
 
 สวนประสมทางการตลาดของการบริการ เปนสิ่งที่องคกรสามารถควบคุมและจัดการ 
เพื่อทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน ซ่ึงแบงสวนประสมของการบริการออกเปน 7 ดาน
ดังนี้ (Haksever, 2000: 131-135) 
 
 1.  ผลิตภัณฑ หรือการใหบริการ หมายถึง การใหบริการที่สอดคลองกับลักษณะของลูกคา
กลุมเปาหมาย โดยที่การบริการหลัก บริการเสริม และคุณภาพของการใหบริการถูกกําหนดดวย
ความตองการของตลาดและตําแหนงทางการแขงขัน  

 
2.  ราคา นโยบายดานราคาของการใหบริการจะเกี่ยวของกับสวนลด สวนยอมให 

ระยะเวลาการจายเงิน และเงือ่นไขการจายเงิน ซ่ึงมีความซับซอนกวาสินคาทั่วไป บางครั้งราคาเปน
ส่ิงที่มีบทบาทสําคัญในการจดัการความตองการ นอกจากนี้ การกําหนดราคาของการบริการอาจ
กําหนดจากขัน้ตอนของการใหบริการ โดยเทียบจากขั้นตอนทั้งหมดที่ใหบริการกไ็ด สําหรับการ
บริการ ราคาไมเพียงแตมีอิทธิพลตอระดับความตองการซื้อของลูกคาเทานั้น แตยังเปนการสงสาร
ไปสูลูกคาในเรื่องของความคาดหวังในการบริการที่จะไดรับดวย  

 
3.  ชองทางการจดัจําหนาย  โดยทั่วไปหมายถึง ที่ตั้งและชองทางการจัดจําหนายของ

การบริการ การบริการบางอยางมีการจัดสงถึงบานหรือที่ทํางานดวย การตัดสินใจขององคกรที่
จะใหบริการโดยใหลูกคาเดนิทางมารับบริการในสถานทีท่ี่จัดไว หรือเลือกที่จะใหบริการแกลูกคา
ตามสถานที่ที่ลูกคาตองการนั้น ขึ้นอยูกับชนิดของการบริการ ราคา ตนทุน และคูแขงขัน 

 
4.  ลักษณะทางกายภาพ ลักษณะทางกายภาพของการใหบริการเปนสวนประกอบที่สําคัญ

ของสวนประสมของการบริการ เพราะวาโดยปกติขณะที่ลูกคาใชบริการจะพบกับสิ่งอํานวยความ
สะดวกตางๆ อุปกรณ และพนักงาน นอกจากนี้การใหบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได จึงทําให
ประเมินผลยาก ดังนั้น ลักษณะทางกายภาพจงึเปนสิ่งที่ลูกคาใชในการประเมนิคณุภาพการบรกิาร
กอนทีจ่ะใชจริง โดยเฉพาะสายการบนิเปนที่รูกันอยางดีเกี่ยวกับความสามารถในการสรางคุณลักษณะ
การบริการ ตลอดจนความสอดคลองในการตกแตงเครื่องบิน การโฆษณา และเครื่องแตงกาย
ของพนักงาน ซ่ึงองคกรที่ใหบริการจะตองออกแบบ วางแผน และควบคุมลักษณะทางกายภาพ
เหลานี้ เพื่อใหลูกคาเชื่อมั่นในคุณภาพของการบริการ 
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5.  ผูมีสวนรวม หมายถึง พนกังานทุกคนทีม่ีบทบาทในการใหบริการแกลูกคา ทัศนคติ
หรือการกระทาํของพนกังานจะมีผลกระทบตอความสําเร็จของการใหบริการ พฤติกรรมของพนกังาน
จะตองมุงเนนที่การใหบริการลูกคาใหดีที่สุด ดังนั้น ในการใหบริการพนักงานจะตองมีทักษะ 
ทัศนคติ ความเชื่อถือได และความสามารถตางๆ ในการใหบริการแกลูกคา 

 
6.  การสงเสริมการตลาด การบริการใชวิธีการสงเสริมการตลาดแบบดั้งเดมิซึ่งประกอบดวย 

การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย และการใชพนักงานขาย แตเนื่องจากการ
บริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น การใชพนักงานขายในการสงเสริมการตลาดของการบริการ
เปนเรื่องปกตมิาก เนื่องจากพนักงานทุกคนที่ติดตอกับลูกคาเปนจุดขายของการบริการและองคกร 
ดังนัน้จึงตองมกีารอบรมพนกังานในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เพือ่สนับสนนุการใหบริการใน
ระหวางขัน้ตอนของการบรกิาร สวนสําคัญของการสงเสริมการตลาดของบริการจะเกดิขึ้นหลังจากการ
ขาย และจดัสงการบริการใหกับลูกคาแลว เนื่องจากธุรกิจบริการจะขึ้นอยูกับการกลับมาใชบริการซ้าํ
ของลูกคา ดงันัน้การรักษาความสัมพนัธกับลูกคาจึงเปนสิ่งสําคัญ  

 
7.  ขั้นตอนของการใหบริการ เกีย่วของกบัการออกแบบขั้นตอนการใหบริการและระบบ 

ในการจัดสงการใหบริการแกลูกคา ถาองคกรไมใหความสนใจกับขั้นตอนการใหบริการอยาง
เพียงพอจะทําใหคุณภาพการบริการตกต่ํา และทําใหลูกคาไมพอใจได ส่ิงที่สําคัญในองคกรที่ทํา
การผลิตสินคาคือ ผลสําเร็จจากขั้นตอนการผลิต แตสําหรับองคกรที่ใหบริการนัน้ ขั้นตอนการ
ใหบริการและผลสําเร็จที่ออกมาจะมีความสําคัญเทาๆ กัน ดังนั้น จึงตองออกแบบขั้นตอนการ
ใหบริการ เพื่อเปนการควบคุมคุณภาพในการใหบริการ 

 
คุณภาพของการบริการ 
 

กลยุทธสําคัญของการบริการที่มีประสิทธิภาพ และสามารถกําหนดอํานาจตอรองในการ
แขงขันทางธุรกิจปจจุบนัขึ้นอยูกับคุณภาพของการบริการ หากธุรกิจใดสามารถสรางความแตกตาง
ของกิจการบรกิาร โดยเขาถึงความตองการของลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังใน
การใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อัน
เปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีกในโอกาสตอไป ธุรกิจนั้นยอมประสบความสําเร็จและ
เจริญกาวหนา เพราะมีลูกคาประจําหมุนเวียนมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ (จิตตินนัท, 2547: 55) 
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ในเรื่องคุณภาพของการบริการ ไดมีผูทําการศึกษาและแบงลักษณะของคุณภาพของการบริการ
ในแนวทางที่สอดคลองกัน ดงันี้ (ศิริวรรณ และคณะ, 2546: 440; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2006: 
44-45) 

 
1. การเขาถึงลูกคา บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา และสถานที่ 

คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม เพื่อแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
 

2. การติดตอส่ือสาร มีการอธิบายอยางถูกตองโดยอาศัยภาษาที่ลูกคาเขาใจงาย 
 

3. ความสามารถ  บุคลากรที่ใหบริการตองมคีวามชํานาญ และมีความรูความสามารถใน
งานที่ใหบริการ 
 

4. ความมีน้ําใจ บุคลากรตองมีมนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง มีวิจารณญาณ 
 

5. ความนาเชื่อถือ บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความไววางใจ
ในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา สําหรับธุรกิจสายการบิน การตรงตอเวลาเปน
ส่ิงจําเปน 
 

6. ความไววางใจ บริการที่ใหกบัลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 

7. การตอบสนองลูกคา พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคาอยางรวดเร็ว
ตามที่ลูกคาตองการ 
 

8. ความปลอดภยั  บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตางๆ  
 

9. การสรางบริการใหเปนที่รูจกั ช่ือเสียงของบริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการได 
 

10. การเขาใจและรูจักลูกคา พนกังานตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และให
ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว ซ่ึงถือเปนการใหความสําคัญกับลูกคา  
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ความสําเร็จในการใหบริการ 
 
 ในการศึกษาเกีย่วกบัธุรกิจสายการบนิตนทนุต่ําในครั้งนี ้ ถือวา การบริการที่สอดคลองและ
สามารถสนองตอบความตองการของผูโดยสาร ทําใหเกิดความพงึพอใจและกลับมาใชบริการอกีนัน้
เปนความสําเร็จในการใหบริการ ซ่ึงไดมีนกัวชิาการทาํการศึกษาเรื่องความสําเรจ็ในการใหบริการและ
แบงองคประกอบออกเปน 7 ประการ ดงันี้ (จิตตินันท, 2547: 18) 
 
 1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายที่ผูรับบริการหรือลูกคา
เปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงทีจ่ะกระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการมีจุดมุงหมายในการมารับบริการและ
คาดหวังใหมกีารตอบสนองความตองการนั้น 
  
 2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ ผูใหบริการจําเปนจะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความ
คาดหวังพื้นฐาน ตลอดจนสํารวจความคาดหวังของผูรับบริการ เพือ่สนองบริการที่ตรงกับความ
คาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
 3.  ความพรอมในการใหบริการ ประสิทธิภาพของการใหบริการขึ้นอยูกับความพรอมที่
จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการภายในเวลาและรูปแบบที่ตองการ 
 
 4.  ความมีคุณคาของการบริการ คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรยีบ
ลูกคา รวมทัง้ความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและพอใจกับบรกิารที่ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคา
ของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ การใหบริการมีลักษณะและวิธีการทีแ่ตกตางกัน ดังนัน้
คุณคาของการใหบริการจึงขึน้อยูกับสิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกดิความรูสึกพึงพอใจ 
 
 5.  ความสนใจตอการใหบริการ การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับและทุก
คนอยางยุติธรรมหรือเทาเทียมกันนับเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด เพราะลูกคาทุกคนตางก็ตองการไดรับ
บริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น 
 
 6.  ความสุภาพในการใหบริการ  การตอนรับและใหบริการลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใสและทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงความมีอัธยาศัยและบรรยากาศของ
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การใหบริการที่เปนมิตร อบอุน และเปนกันเอง ซ่ึงสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอ
บริการที่ไดรับ 
 
 7.  ความมีประสิทธิภาพในการใหบริการ ความสําเร็จของการใหบริการขึน้อยูกับความเปน
ระบบที่มีขั้นตอนในการใหบริการที่ชัดเจน การกําหนดปรชัญาหรือแผน และการพัฒนากลยุทธในการ
ใหบริการเพื่อใหการบริการมคีุณภาพสม่ําเสมอเปนการแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการใหบริการ 
 
 ในการศึกษาไดนําแนวคิดเรื่องการบริการ ซ่ึงเกี่ยวกับวิธีการที่จะเขาถึงความตองการของ
ลูกคาและเสนอบริการที่ตรงกับความคาดหวังในการใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความ
พึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจใหกลับมาใชบริการนั้นอีก ในปจจุบนันั้น
ขึ้นอยูกับคณุภาพของการบริการ โดยทีก่ารเลือกใชบริการของลูกคามักจะขึ้นอยูกับการรับรูภาพลักษณ
ของธุรกิจตางๆ และความตองการสวนบุคคล ลูกคามักจะใชเกณฑการพิจารณาคุณภาพของการ
บริการในเรื่องที่ตนเห็นวาสําคัญมาเปนกรอบที่ใชศึกษาถึงพฤติกรรมของผูโดยสารในการเลือกใช
บริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดวาผูโดยสารจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ  
 

แนวคิดเก่ียวกับการตัดสนิใจ 
 
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ ผูวิจัยไดทําการตรวจเอกสารที่เกี่ยวของเพื่อเปน
แนวทางในการศึกษา โดยแบงเปน ความหมายของการตัดสินใจ กระบวนการตัดสินใจ ปจจัยที่
สงผลตอการตัดสินใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 
ความหมายของการตัดสินใจ 
 
 นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการตัดสินใจไวแตกตางกัน โดยผูวิจยัไดทาํการ
ทบทวนเพื่อความเขาใจและสามารถแบงออกเปน 3 กลุม คือ กลุมที่หนึ่ง เนนการเลือกทางเลือกที่
เหมาะสมที่สุดจากทางเลือกตางๆ มาแกไขปญหา กลุมที่สอง เนนวาการตัดสินใจเปนความตั้งใจที่ดี
จนกวาจะนํามาปฏิบัติ สวนกลุมที่สาม เนนความสามารถของทางเลือกในการตอบสนองวตัถุประสงค
ที่ตองการ ซ่ึงมรีายละเอยีดดังนี้  
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  กลุมที่หนึ่ง ใหความหมายวา การตัดสนิใจคือการพจิารณาเลือกทางเลือกที่มีอยูมากกวา
หนึ่งทางเลือกมาเปนแนวทางในการแกปญหา โดยนําทางเลือกเหลานั้นมาพิจารณาเปรียบเทียบกัน
จนไดทางเลือกที่เหมาะสมที่สุดแลวจึงนํามาเปนแนวทางในการแกปญหาตอไป (ทิพยวัลย และ
คณะ, 2546: 99; Schiffman and Kanuk, 1994: 555; วันทนีย, 2536: 29)  
 
  กลุมที่สอง ไดใหความหมายวา การตัดสนิใจจะเปนแตเพียงความตั้งใจที่ดีเทานัน้จนกวา
การตัดสินใจนั้นกลายเปนการดําเนินการปฏิบัติ (ถวิล, 2530: 132)  
 
  กลุมที่สาม ไดใหความหมายของการตัดสนิใจวาเปนกระบวนการเลือกหนทางปฏิบตัิอยาง
ใดอยางหนึ่งจากบรรดาทางเลือกตางๆ เพื่อใหบรรลุวตัถุประสงคที่ตองการ โดยอาศัยหลักเกณฑ
บางประการในการพิจารณาตัดสินใจ ซ่ึงองคประกอบ ไดแก (ถวัลย, 2530: 2; จิตราภรณ, 2541: 78) 
 

1. การตัดสินใจตองมีทางเลือก และทางเลือกที่จะกระทาํการอยางใดอยางหนึ่งไดนั้น 
ตองมีมากกวาหนึ่งทางเลือก  
 

2. การตัดสินใจตองมีจุดมุงหมายหรือวัตถุประสงคที่ตองการบรรลุ และยังไมแนใจ
วาทางเลือกใดที่จะทําใหบรรลุวัตถุประสงคไดดีกวากัน  
 

3. การตัดสินใจเปนเรื่องของกระบวนการใชความคิดใชหลักเหตุผล เปนเกณฑใน
การประเมินทางเลือก หลักเกณฑที่นํามาใชในการประเมินทางเลือกที่สําคัญคือ ความสามารถ
ของทางเลือกในการสนองตอบตอวัตถุประสงคที่ตองการ 
 
กระบวนการตดัสินใจ 
 
 นักวิชาการไดทําการศึกษากระบวนการตดัสินใจ และแบงขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจ
ในลกัษณะทีแ่ตกตางกนัตามความคิดของแตละบุคคล โดยผูวจิัยไดทาํการทบทวนเพื่อความเขาใจและ
สามารถแบงออกเปน 2 กลุมดังนี ้ 
 
  กลุมที่หนึ่ง ทาํการแบงกระบวนการตดัสินใจออกเปน 4 ขั้นตอนคือ (Gary Dessler, 1998: 
108; สรอยตระกูล, 2538: 231) 
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1. การระบุปญหา ผูทําหนาที่ตัดสินใจจะตองวิเคราะหและระบุปญหาใหไดอยางถูกตอง
จึงจะสามารถดําเนินการตามขั้นตอนตอไปไดถูกตอง หากกําหนดปญหาผิดพลาด ขั้นตอนตอไป
ยอมผิดพลาดตามไปดวย 
 

2. การพัฒนาทางเลือกในการตดัสินใจจําเปนอยางยิ่งที่จะตองมีทางเลือกหลายๆ ทาง และ
แตละทางเลือกจะตองสามารถนํามาปฏิบัติใหบรรลุวัตถุประสงคได ซ่ึงตองกําหนดทางเลือกให
สอดคลองตอบสนองวัตถุประสงคและปญหา 
 

3. การวิเคราะหทางเลือก หลังจากมีทางเลือกแลวก็วิเคราะหทางเลือกทั้งหลายที่มีอยู 
เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด 
 

4. การตัดสินใจ เมื่อทําการวิเคราะหทางเลือกในแงมุมตางๆ และทําการเปรียบเทียบ
ทางเลือกถึงผลที่คาดวาจะเกิดจากการนําทางเลือกไปปฏิบัติแลวจึงตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง 
 
 สวนนักวิชาการกลุมที่สองไดกลาวถึงการตัดสินใจวามีขัน้ตอนดังนี ้ (ทิพยวัลย และคณะ, 
2546: 99) 
 

1. การหาขอมูลและวิเคราะหขอมูล ไดแก กระบวนการรวบรวมขอมูลขาวสารตางๆ 
จากสภาพแวดลอมหรือสิ่งที่เกี่ยวของกับปญหานั้น แลวนําขอมูลขาวสารมาทําการวิเคราะหเพื่อ
เปนขอมูลสําหรับการตัดสินใจ ยิ่งไดขอมูลมากเทาไรยิ่งดี เพราะจะทําใหการตัดสินใจถูกตองไม
ผิดพลาด ซึ่งจะทําใหเราสามารถกําหนดปญหาไดอยางถองแท  
 

2. คาดคะเนผลทีจ่ะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงจะตองกําหนดกฎเกณฑในการตัดสินใจดวย 
 

3. การพจิารณาแนวทางหรอืเปรียบเทียบเกณฑที่ใชในการตดัสินใจเพือ่นําไปปฏิบัติรวมทั้ง
การคดิคนหาวธีิการใหมๆ เพื่อแกปญหารวมทั้งการวิเคราะหและประเมนิคาสําหรับแนวทางปฏิบัติ
นั้นๆ ควรพจิารณาหาทางเลือกไวหลายๆ ทาง 
 

4. เลือกทางปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากแนวทางปฏิบัติที่เปนไปไดหลายๆ ทาง และกําหนด
ทางเลือกโดยเลือกแนวทางที่จะเกิดประโยชนสูงสุด 
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5. ตัดสินใจสั่งการใหปฏิบัติวินิจฉัยเปรียบเทียบเพื่อจัดลําดับความสําคัญของทางเลือก
ตางๆ ภายใตเกณฑทีใ่ชในการตัดสินใจแตละเกณฑ 
 

6. พิจารณาทางเลือกที่ดีที่สุดและวัดผลการปฏิบัติโดยนําไปเปรียบเทียบกับการคาดคะเน
ที่ตั้งไวตั้งแตตน 
  
ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ 
  
 นักวิชาการไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจและแบงออกเปน 2 ประเภทดังนี ้
(ทิพยวัลย และคณะ, 2546: 113) 
 

1. ปจจัยภายใน เปนลักษณะสวนบุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจ ซ่ึงทุกขั้นตอนของการ
ตัดสินใจถูกกระทบอยางมาก จากความจริงที่วาแตละคนมองตนเองและโลกรอบขางจากทัศนะที่
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ทัศนะสวนบุคคลประกอบดวยสามสวน ซ่ึงมีความผสมผสานกัน
อยางยากที่จะแยกจากกันไดคือ 
 

1.1 กรอบของความคิด กรอบของความคิดของแตละคน ไดแก การจัดระบบความรู
และประสบการณที่สะสมมา กรอบของความคิดมีสวนจํากัดความสามารถของคนในการรับรู
ปญหา ทําใหมองขามปญหาที่สําคัญ เพราะในกรอบของความคิดของเขาไมมีความรูที่จําเปน
สําหรับการรูปญหาที่ปรากฏอยูนั้น ในขณะเดียวกนักรอบของความคิดก็จํากัดความสามารถในการ
ตีความหมายหรือการใชหลักฐานที่มีอยูเพือ่การแกปญหาบางชนิด  
 
 1.2  คานิยม ไดแก มาตรฐานและสิ่งที่บุคคลใหความสําคัญในการดําเนินชีวิต ไมวาเขา
จะรูตัวหรือไมรูตัวก็ตาม คานิยมที่เขายึดถือจะเปนสิ่งที่ช้ีนําแนวทางดําเนินชวีิตของเขา 
 
 1.3  ความรูสึกนึกคิดเกีย่วกบัตน คือ ความคิดเห็นสวนตัว การที่บุคคลคิดวาตัวเขาเอง
เปนคนเชนไรสงผลตอการคิดและการตัดสินใจของเขามาก แรงจูงใจสําหรับการคิดสวนมากมาจาก
ความตองการขั้นพื้นฐาน เพือ่พัฒนาและรกัษาความคดิเห็นเปนสวนตวัที่ตนพึงพอใจ  
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2. ปจจัยภายนอก 
 

2.1 ปจจัยทางดานเศรษฐกจิ เปนปจจยัที่ช้ีถึงสภาพแวดลอมทางดานเศรษฐกจิ เชน 
ประชากร ปจจัยรายไดประชาชาติ อัตราดอกเบี้ย อัตราเงินเฟอ ทรัพยากรธรรมชาติ ระดับคาจาง
และเงินเดือน ฯลฯ 

 
2.2 ปจจัยทางดานสังคม เปนการอธิบายถึงโครงสรางทางสังคมที่เกี่ยวของ เชน ระดบั

การศึกษา คานิยม ความเชือ่ วิถีชีวิต อายุ ฯลฯ การเปลี่ยนแปลงของปจจัยดังกลาวไมวาจะเปนไป
อยางชาๆ หรือรวดเร็วตางมีผลกระทบตอการตัดสินใจ 

 
2.3 ปจจัยทางดานการเมืองและกฎหมาย การพิจารณาถึงรูปแบบการปกครอง ความ

มั่นคงของรัฐบาล นโยบายของรัฐและกฎหมายที่รัฐบาลออกบังคับใช เชน นโยบายการจัดเก็บภาษี 
กฎหมายคุมครองผูบริโภค กฎหมายเรื่องคุณภาพและมาตรฐานของสินคา 

 
2.4 ปจจัยทางดานเทคโนโลยี เชน การนาํเทคโนโลยีมาใชในการออกแบบผลิตภณัฑ

และบริการใหมๆ ออกสูตลาด การพัฒนาระบบการทํางานใหม การใชเครื่องมือเครื่องจักรใหมๆ 
การนําคอมพิวเตอรเขามาชวยในการทํางานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 
 ในการศึกษาไดนําแนวคิดเรื่องการตัดสินใจ ซ่ึงเกิดจากปจจัยดานตางๆ ของแตละคน ทั้ง
ปจจัยภายใน และปจจัยภายนอกมาเปนกรอบที่ใชศึกษาถึงพฤติกรรมของผูโดยสารในการเลือกใช
บริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดวาผูโดยสารจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ  
 

แนวคิดเก่ียวกับความรู 
 
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู ผูวิจัยไดทําการตรวจเอกสารที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทาง
ในการศึกษา โดยแบงเปน ความหมายของความรู การวดัความรู โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ความหมายของความรู 
 
 ในเรื่องเกี่ยวกับความรู ไดมีนักวิชาการหลายทานทําการศึกษาและใหคําจํากัดความของ
ความรูไวแตกตางกัน โดยผูวิจยัไดทําการทบทวนเพื่อประกอบความเขาใจและสามารถแบงออกเปน 
2 กลุมคอื กลุมที่หนึ่ง เนนวาเปนความสามารถในการนําความรูมาแกปญหาใหเหมาะสมกับ
เหตุการณ กลุมที่สอง เนนวาเปนความสามารถในการจาํส่ิงที่ผานมาไวได ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้
 
 กลุมที่หนึ่ง ไดใหความหมายวาความรู หมายถึง ความสามารถในการคิด เขาใจ
ขอเท็จจริง ตลอดจนสามารถเชื่อมโยงความรูบวกกับประสบการณเดิมที่เกิดจากการเรียนรู เพื่อ
แกปญหาใหเหมาะสมกับเหตุการณตางๆ ได (เกศนิิ, 2540: 52; ศุภกนิตย, 2540: 22)  
 
 กลุมที่สอง ใหความหมายวาความรู คือ ความสามารถในการระลึกถึงหรือระลึกไดเกี่ยวกับ
เร่ืองราวทั้งปวงของประสบการณที่ผานมา รวมทั้งส่ิงที่สัมพันธกับประสบการณนั้นๆ ดวย และ
เกิดขึ้นสืบเนื่องมาจากการเรยีนรู โดยเริ่มตนจากการรวบรวมสาระตางๆ จนกระทัง่พัฒนาสูความ
ซับซอนมากยิง่ขึ้น (บุญธรรม, 2535: 7)  
 
การวัดความรู 
 

ความรูนั้นมหีลายระดับและสามารถวัดได ระดับความรูสามารถจําแนกออกไดเปน 6 ระดับ 
ดังนี้ (เกศินี, 2540: 52) 

 
1. ระดบัที่ระลึกได หมายถึง การเรียนรูในลักษณะที่จดจําเรือ่งเฉพาะวิธีปฏิบัติ กระบวนการ 

และแบบแผนได ความสําเรจ็ในระดับนี้ คอื ความสามารถในการดึงขอมูลจากความจาํออกมาได 
 

2. ระดับที่รวบรวมสาระสําคัญได หมายความวา บุคคลสามารถทําบางสิ่งบางอยางได
มากกวาการจดจําเนื้อหาที่ไดรับ เชน สามารถเขียนขอความเหลานัน้ดวยถอยคําของตนได สามารถ
แสดงใหเห็นไดดวยภาพ ใหความหมายที่ลึกซึ้ง แปลความ และเปรียบเทียบความคิดอื่นๆ หรือ
คาดคะเนผลทีเ่กิดขึ้นตอไปได 
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3. ระดับการนําไปใช เปนความสามารถที่จะนําขอเท็จจริง และความคิดที่เปนนามธรรม
ไปปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม 
 

4. ระดับการวิเคราะห สามารถใชความคิดในรูปของการนําความคิดมาแยกเปนสวน เปน
ประเภท หรือนําขอมูลมาประกอบกันเพื่อการปฏิบัติของตนเอง 
 

5. ระดับการสังเคราะห  คือ การนําขอมูล และแนวความคิดมาประกอบกัน แลวนําไปสู
การสรางสรรค ซ่ึงเปนสิ่งใหมที่แตกตางไปจากเดิม 
 

6. ระดับการประเมินผล  คือ ความสามารถในการใชขอมูลเพื่อตั้งกฎเกณฑการรวบรวม 
และวัดขอมูลมาตรฐาน เพื่อใหขอตัดสินถึงระดับของประสิทธิผลของกิจกรรมแตละอยาง 
 

ในการวัดความรูนั้นสวนมากนิยมใชแบบทดสอบซึ่งแบบทดสอบนี้เปนเครื่องมือประเภท
ขอเขียนที่นิยมใชกันทั่วๆ ไป แบงออกเปน 2 ชนิด คือ (จํานง, 2535: 24-29) 

 
1. แบบอัตนัย หรือแบบความเรียง โดยใหเขียนตอบเปนขอความสั้นๆ ไมเกิน 1-2 บรรทัด 

หรือเปนขอๆ ตามความเหมาะสม 
 
2. แบบปรนัย แบงเปน 
 

      2.1 แบบเติมคําหรือเติมขอความใหสมบูรณ แบบทดสอบนี้เปนการวัดความสามารถใน
การหาคําหรือขอความมาเติมลงในชองวางของประโยคที่กําหนดใหถูกตองแมนยํา โดยไมมีคําตอบ
ใดชี้นํามากอน 
 
   2.2 แบบถูก-ผิด แบบทดสอบนี้วัดความสามารถในการพิจารณาขอความที่กําหนดใหวา
ถูกหรือผิด ใชหรือไมใช จากความสามารถที่เรียนรูมาแลว โดยจะเปนการวัดความจําและความคิด 
ในการออกแบบทดสอบควรตองพิจารณาถึงขอความจะตองชัดเจน ถูกหรือผิดเพียงเรื่องเดียว ส้ัน
กะทัดรัดไดใจความ และไมควรใชคําปฏิเสธซอน 
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   2.3 แบบจับคู แบบทดสอบนี้เปนลักษณะการวางขอเท็จจริง เงื่อนไข คํา ตัวเลข หรือ
สัญลักษณไว 2 ดานขนานกัน เปนแถวตั้ง 2 แถว แลวใหอานดูขอเท็จจริงในแถวตั้งดานหนึ่งวามี
ความเกี่ยวของ จับคูไดพอดีกับขอเท็จจริงในอีกแถวตั้งหนึ่ง โดยทั่วไปจะกําหนดใหตัวเลือกในแถว
ตั้งดานหนึ่งนอยกวาอีกดานหนึ่ง เพื่อใหไดใชความสามารถในการจับคูมากขึ้น 
 
      2.4 แบบเลือกตอบ ขอสอบแบบนี้เปนขอสอบที่นิยมใชกันในปจจุบัน เนื่องจากสามารถ
วัดไดครอบคลุมจุดประสงคและตรวจใหคะแนนไดแนนอน ลักษณะของขอสอบประกอบดวยสวน
ขอคําถาม และตัวเลือก โดยตัวเลือกจะมีตัวเลือกที่เปนตัวถูก และตัวเลือกที่เปนตัวลวง ผูเขียน
ขอสอบตองมีความรูในวิชานั้นอยางลึกซึ้ง และรูวิธีการเขียนขอสอบ โดยมีขอควรพิจารณา คือ ใน
สวนขอคําถามตองชัดเจนเพียงหนึ่งเรื่อง ภาษาที่ใชกะทัดรัดเหมาะสมกับระดับของผูตอบ ไมใชคํา
ปฏิเสธหรือปฏิเสธซอนกัน และไมควรถามคําถามแบบทองจํา และในสวนตัวเลือกควรมีคําตอบถูก
เพียงคําตอบเดียวที่มีความกะทัดรัด ไมช้ีนําหรือแนะคําตอบ มีความเปนอิสระจากกัน มีความเปน
อันหนึ่งอันเดียวกันเรียงตามลําดับตามปริมาณหรือตัวเลข ตัวลวงตองมีความเปนไปได และกําหนด
จํานวนตัวเลือก 4 หรือ 5 ตัวเลือก 
 
 จากที่นกัวิชาการหลายทานไดกลาวมาแลวนั้น การวัดระดับความรูของบุคคล จําเปนตอง
วัดทั้ง 3 เรื่อง คือ ความรูของเนื้อหาขอเท็จจริง ความรูในวิธีดําเนินการ และความสามารถในการ
จดจําขอสรุป  ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาเปนตวัแปรในการศึกษาระดับความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสาร 
  

ความเปนมาและความรูท่ัวไปเก่ียวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
 
 การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความเปนมาและความรูทั่วไปเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
ผูวิจัยไดทําการตรวจเอกสารที่เกี่ยวของเพือ่เปนแนวทางในการศึกษา โดยแบงเปน ความเปนมา
เกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่าํ ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา สายการบนิไทยแอรเอเชีย 
สายการบินนกแอร สายการบินวัน-ทู-โก โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
 
 
 



 27

ความเปนมาเกีย่วกับสายการบินตนทุนต่ํา 
 

สายการบินตนทุนต่ํากําเนิดขึ้นครั้งแรกโดยเซาธเวสตแอรไลน (Southwest Airlines) ที่
ประเทศสหรัฐอเมริกา เมื่อป พ.ศ. 2514 ซ่ึงเกิดขึ้นจากเหตุการณสําคญัเหตุการณหนึ่งคือ รัฐบาล
สหรัฐอเมริกาไดเร่ิมเปดเสรีดานบริการทางการบิน ทําใหการแขงขันระหวางสายการบินตางๆ 
เขมขนขึ้น สงผลทําใหสายการบินบางแหงที่เคยยิ่งใหญในอดีตไมสามารถปรับตัวเขากับการ
แขงขันที่สูงขึ้นได ตองประสบปญหาทางการเงินและเลิกกิจการไป ขณะเดียวกนักเ็กิดนวัตกรรม
ใหมในสหรัฐ ก็คือ สายการบินตนทุนต่ํา โดยเซาธเวสตแอรไลน เร่ิมเปดเสนทางการบินระยะสั้นที่
บินระหวางเมอืงตางๆ ในรัฐเท็กซัส โดยใชคําขวัญประจําสายการบินวา “Flying is Fun” เปนการ
สรางภาพลักษณใหมใหกบัสายการบินที่เปลี่ยนจากเดิมซ่ึงมุงเนนความสะดวกสบายของลูกคาที่มี
ภาพลักษณแบบนักธุรกิจเปนสวนใหญใหกลายเปนเรื่องสนุกที่ลูกคาสามารถมีสวนรวมได 

 
ระยะแรกของการทําธุรกิจแบบสายการบนิตนทุนต่ําของเซาธเวสตแอรไลน มีลักษณะการ

เติบโตทางธุรกิจแบบคอยเปนคอยไป โดยอาศัยการโฆษณาแบบปากตอปาก ชวยทําใหช่ือเสียงของ
สายการบินแพรหลายไปทั่ว ทําใหธุรกิจขยายตัวและขยายเสนทางการบินไปยังฝงตะวนัตกของ
ประเทศสหรัฐอเมริกาไดในป พ.ศ. 2521 

 
ตอมาป พ.ศ. 2528 เกิดธุรกจิสายการบินแบบตนทุนต่ําขึน้ที่ฝงอังกฤษ โดยสายการบนิแรก

ที่ดําเนินธุรกจิแบบนี้คือ สายการบินไรอันแอร (Ryan air) โดยเปดใหบริการเสนทางการบินทั่ว
อังกฤษและประเทศในทวีปยุโรปกลาง  

 
สําหรับในเอเชีย-แปซิฟก สายการบินตนทุนต่ําไดเร่ิมใหบริการในประเทศออสเตรเลียโดย

สายการบินเวอรจิน บลู ในป พ.ศ. 2543 ตามมาดวยสายการบินแอรเอเชียของมาเลเซียในป พ.ศ. 
2544 และไดแพรขยายไปในทวีปตางๆ อีกดวย 

 
สําหรับประเทศไทย ธุรกจิสายการบินตนทุนต่ําเริ่มเกดิขึ้นเนื่องจากรัฐบาลไดเปดเสรีให

สายการบินเอกชนสามารถบินทับเสนทางการบินของการบินไทย และตอมาไดยกเลิกการกําหนด  
เพดานราคาขัน้ต่ํา ทําใหสายการบินตางๆ สามารถขายตั๋วในราคาถูกลงไดในป พ.ศ. 2545 สายการ
บินตนทุนต่ําทีต่ั้งขึ้นในประเทศไทย ไดแก สายการบนิไทยแอรเอเชีย ของบริษทัไทยแอรเอเชยี 
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จํากัด สายการบินวัน-ทู-โก ของบริษัทโอเรียนท ไทย แอรไลน จํากัด และสายการบินนกแอร ของ
บริษัท สายการบินนกแอร จาํกัด (ยุทธศักดิ,์ 2547: 32-40) 

 
ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 

 
รูปแบบการดําเนินธุรกิจของสายการบินตนทุนต่ําจะเนนลักษณะของสินคาและบริการที่มี

ความเรียบงายและประหยัด ดังนี ้(ลลิดา, 2547: 10-11) 
 
1. ไมมีบริการเสิรฟอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน ไมมีบริการหูฟงสําหรับฟงเพลง

และบริการฉายภาพยนตรใหชมซึ่งทั้งหมดนี้ก็เพื่อลดตนทุนการดําเนินงานทั้งในสวนของอุปกรณ
และโดยเฉพาะอยางยิ่งตนทุนบุคลากร นอกจากนี้การงดบริการอาหารบนเครื่องบินยังเปนการ
ประหยดัเวลาในการเตรยีมพรอมสําหรับเที่ยวบนิตอไป หรือที่เรียกวา Turnaround Time เพราะไม
ตองเสยีเวลาจดัเตรียมอาหารขึ้นเครื่อง รวมทั้งลดเวลาการทําความสะอาดบนเครือ่งทําใหประหยดัเวลา
ที่ตองเสยีไปกบัการจอดรอทีเ่ครื่องบนิ เปนการชวยลดคาใชจายดานคาธรรมเนียมสนามบิน 
 

2. ไมมีหองวไีอพีไวบริการผูโดยสารที่สนามบินเปนการชวยลดคาใชจายที่สนามบิน 
 

3. ไมมีการจองทีน่ั่งกอนขึ้นเครือ่ง ผูโดยสารที่ขึ้นกอนสามารถเลือกที่นั่งไดกอนระบบนี้
จะทําใหผูโดยสารรีบขึ้นเครื่อง จึงชวยใหเครื่องบินสามารถออกบินไดรวดเร็วตรงเวลา ไมตอง
เสียเวลาจอดรอเรียกผูโดยสาร อันเปนการชวยลด Turnaround Time ทั้งยังประหยัดคาธรรมเนยีม
สนามบิน และคาเชื้อเพลิงระหวางตดิเครื่องยนตจอดรอที่สนามบิน 
 

4. ใหบริการแบบ Single Class คือ ไมมีการแบงชั้นผูโดยสาร ดังนั้นอัตราคาตั๋วปกติจงึมี
ราคาเดียวในแตละเสนทางบนิ ไมมีตั๋วราคาพิเศษสําหรับเด็ก และไมมโีปรแกรมสะสมไมลเดินทาง 
นอกจากนี้ยังจาํกัดน้ําหนักของกระเปาและสัมภาระของผูโดยสารอยางเขมงวด เปนการควบคุม
น้ําหนักบรรทุกเครื่องบินและชวยประหยัดคาเชื้อเพลิง 
 

5. ไมมีการคืนเงินคาตั๋วกรณีผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบินหรือขึ้นเครื่องไมทัน และไมให
ผูโดยสารเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินที่จองไว 
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6. ใชระบบตัว๋อิเล็กทรอนิกสแทนตั๋วกระดาษ โดยใหจองตั๋วออนไลนผานระบบอินเตอรเน็ต 
จึงประหยัดคาใชจายในการจดัพิมพตัว๋และคาคอมมิชช่ันใหกับตวัแทนจําหนายตั๋ว รวมทั้งประหยดั
คาเชาพื้นที่สํานักงานขายของสายการบิน 
 

7. ใหบริการดวยเครื่องบินรุนเดียวกันทั้ง Fleet หรืออยางมากไมเกนิ 2 รุน รูปแบบการ
ใหบริการเชนนี้นับเปนจุดเดนของสายการบินตนทุนต่ํา เพราะนอกจากจะเปนการสะดวกตอการ
บํารุงรักษาในสวนของชางเครื่องยนตแลว ยังเปนการประหยัดคาใชจายในการอบรมนักบินและ
เจาหนาที่บริการบนเครื่องบินดวย เปรียบเทียบกับสายการบินปกติที่มักบริการผูโดยสารดวย
เครื่องบินหลากหลายรุนทําใหมีคาใชจายสูงกวา เพราะเครื่องบินแตละรุนแตละแบบจะมีความ
ซับซอนและรายละเอียดทางเทคนิคแตกตางกันคอนขางมาก 
 

8. เนนเสนทางบนิระยะสั้น (บริการเฉพาะเสนทางภายในประเทศ หรือประเทศใกลเคยีง) 
และใหบริการในลักษณะจากจุดเริ่มตนสูจดุหมายปลายทางเสร็จสิ้นในเสนทางนั้น (Short-haul and 
point-to-point traffic) กลาวคือ จะไมมีการแวะจอดเครือ่งบินบนเสนทางผานเพื่อรับสงผูโดยสารที่
ตองการใชบริการเชื่อมตอกบัเที่ยวบนิอื่น (No Connecting Flights) การใหบริการในลักษณะนี้ชวย
ประหยดัเวลาที่ตองใชในแตละเที่ยวบิน จึงทําใหถึงจุดหมายปลายทางเร็วข้ึน อีกทั้งประหยัด
คาใชจายในการแวะจอดที่สนามบิน ซ่ึงมทีั้งคาธรรมเนียมตางๆ จากการใชสนามบนิ และคาใชจาย
สําหรับเจาหนาที่ที่สนามบินที่ใหบริการ Flight Connection รวมทั้งในการขนกระเปาสัมภาระผูโดยสาร
ทั้งขึ้นและลงจากเครื่อง 
 

9. พยายามเนนการใชสนามบินระดับรอง (Secondary Airports) ซ่ึงจะมีคาธรรมเนียมการ
ใชสนามบินต่ํากวาสนามบินใหญๆ หรือสนามบินหลัก แตทั้งนี้สนามบินรองที่เลือกใชตองมีเสนทาง
คมนาคมทางบกที่สะดวกสามารถเชื่อมโยงไมไกลจากตัวเมืองสําคัญๆ หรือเมืองทองเที่ยวมากนักคือ 
ไมควรใชเวลาเดินทางโดยรถยนตเกิน 45 นาที ปจจัยขอนี้ถือเปนปจจัยที่ทําใหสายการบินตนทุนต่ํา
ในสหรัฐอเมริกา และยุโรปประสบความสําเร็จมาแลว เนื่องจากในภูมิภาคเหลานี้มีสนามบินหลัก
และรองอยูเปนจํานวนมากใหสายการบินตนทุนต่ําเลือกใชเพื่อประหยัดตนทุนสนามบิน อยางไรก็
ตาม สําหรับภูมิภาคเอเชียเนื่องจากจํานวนสนามบินระดับรองมีไมมากเหมือนในสหรัฐอเมริกาและ
ยุโรป สายการบินตนทุนต่ําในเอเชียจึงตองมีการปรับตัวเพื่อรองรับสภาวะเงื่อนไขที่แตกตาง อาทิ 
การเจรจากับหนวยงานที่เกี่ยวของใหลดหรือปรับปรุงคาธรรมเนียมการใชสนามบินสําหรับ
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เครื่องบินที่ลงจอดและใชเวลาจอดรออยูบนสนามบินนอยกวาจํานวนขัน้ต่ําที่กําหนดไว (เชน ไมเกิน 
40 -50 นาที) ซ่ึงอาจจะขออนุญาตใหเสียคาธรรมเนียมในอัตราที่ต่ํากวาปกติ 
 
สายการบินไทยแอรเอเชยี 
 
 สายการบินแอรเอเชียมีบริษทัแมอยูในประเทศมาเลเซีย มีการขยายฐานธุรกิจโดยการรวม
ทุนกับ บริษัท ชิน คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เปดสายการบินในประเทศไทยโดยใชช่ือวา บริษทั 
แอรเอเชีย เอวเิอชั่น จํากดั จดัตั้งขึ้นเมื่อเดอืนกันยายน พ.ศ. 2546 ตอมาวันที่ 8 ธันวาคม พ.ศ. 2546 
ไดจดทะเบยีนเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท ไทยแอรเอเชีย จาํกัดซึ่งไดรับการสงเสริมการลงทุนในกจิการ
ขนสงทางอากาศ ปจจุบันมีทนุจดทะเบียน 400 ลานบาท มีผูถือหุนฝายไทย รอยละ 51 (กลุมชินคอร
ปอเรชั่น จํากดั (มหาชน)) และฝายมาเลเซีย รอยละ 49 (บริษัท Air Asia Malaysia) มีสํานักงานใหญ
ตั้งอยูที่ 89/170 ช้ันที่ 9 อาคารจุฑามาศ ถนนวภิาวดีรังสิต แขวงตลาดบางเขน เขตหลักสี่ 
กรุงเทพมหานคร 
 
 สายการบินไทยแอรเอเชยี มผูีบริหารดังนี้ ประธานกรรมการ นายบุญคลี่ ปล่ังศิริ ประธาน
กลุมเจาหนาทีบ่ริหาร โทนี่ เฟอนานเดส ประธานเจาหนาที่บริหาร นายทัศพล แบเลเว็ลด กรรมการ
ประกอบดวย นายอารักษ ชลธารนนท นางศิริเพ็ญ ศีตสุวรรณ นายคามารูดิน บิน เมอรานัน และนาย
ทัศพล แบเลเวล็ด  
 
การใหบริการ 
 
 สายการบินไทยแอรเอเชยีดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา มีคําขวัญประจําสายการบินวา 
“ใคร...ใครก็บินได” การบริการหลักคือ การใหบริการขนสงผูโดยสารระหวางจังหวดั และระหวาง
ประเทศ ซ่ึงใชเวลาในการบนิไมเกนิ 3-4 ช่ัวโมง 
 
 สายการบินไทยแอรเอเชยี ใชนวัตกรรมเชงิเทคนิคในการบริหารตนทุนใหมีประสิทธิภาพ
สูงสุด ซ่ึงชวยใหสายการบินประหยดัตนทนุคาใชจายในการเดินทางแตละเที่ยวบินไดมากที่สุด เชน 
การลดระยะเวลาในการเดนิทางในแตละเที่ยวบนิใหเร็วข้ึน และการใชพื้นที่และปรมิาณบรรทุกใน
แตละเทีย่วอยางเต็มประสิทธิภาพ สายการบินไทยแอรเอเชียใชหลักการบริหารตนทุนที่มีประสิทธิภาพ
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ควบคูไปกับการใหบริการขัน้พื้นฐานที่สําคัญ 3 ประการคือ ความปลอดภัย การใหบริการที่ดี และ
กําหนดการเดนิทางที่สามารถสนองตอบความตองการของผูโดยสาร  
 
 สายการบินมีการใหบริการขายอาหารวางและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน ซ่ึงรายการอาหารวาง
และเครื่องดื่มอาจแตกตางกนัในแตละเทีย่วบินขึ้นอยูกับความเหมาะสม  
 
เสนทางบิน 
 
  เสนทางการบนิในประเทศ มีดังนี ้ เสนทางบินไป-กลับระหวางกรุงเทพมหานคร-เชียงราย, 
กรุงเทพมหานคร-เชียงใหม, กรุงเทพมหานคร-หาดใหญ, กรุงเทพมหานคร-ภูเก็ต, กรุงเทพมหานคร-
ขอนแกน, กรุงเทพมหานคร-อุดรธานี, กรุงเทพมหานคร-อุบลราชธานี กรุงเทพมหานคร-นราธิวาส  
 
เครื่องบินที่ใช 
 
 ในปจจุบนั สายการบินไทยแอรเอเชยีใชเครื่องบินโบอิ้ง 737-300 ซ่ึงสามารถบรรทุก
ผูโดยสารในแตละเที่ยวบินได 148 คน และเครื่องบินแอรบัส 320 ซ่ึงสามารถบรรทุกผูโดยสารได 
180 คนตอเที่ยวบนิ และมีการตกแตงเครื่องบินโดยใชสีแดงเปนสีในการตกแตงเพื่อดึงดูดความ
สนใจของผูโดยสาร และตองการสื่อใหเหน็ถึงความสดใส ความสนุกสนาน และความเปนกันเอง   
 
ราคาคาโดยสาร 
 
 สายการบินไทยแอรเอเชยี กาํหนดอัตราคาโดยสารราคาไมเทากันในแตละที่นั่งโดยพิจารณา
จากปริมาณอปุสงคและอุปทานของผูโดยสาร ซ่ึงโดยทั่วไปอัตราคาโดยสารจะสูงขึ้นเมื่อจํานวนที่
นั่งในแตละเทีย่วบนิไดจาํหนายออกไปแลว  
 
 ภาษี คาธรรมเนียม หรือคาใชจายทีก่ําหนดโดยรัฐ หรือผูมีอํานาจรับผิดชอบสนามบินตอ
การใชบริการ หรือส่ิงอํานวยความสะดวกในสนามบินจะเพิ่มเขาไปในอัตราคาโดยสารของสายการ
บินซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงได ดังนั้นราคาที่อยูในการโฆษณาจึงเปนราคาที่ยังไมรวมภาษี และ
คาใชจายตางๆ ที่เกี่ยวของดงันี้ อัตราคาธรรมเนียมน้ํามนั อัตราคาธรรมเนียมการดาํเนินการ อัตรา
คาประกันภัย อัตราภาษีสนามบิน  
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การสํารองที่นั่ง 
 
  สายการบินไทยแอรเอเชยี ใหบริการจําหนายบัตรโดยสารผานหลายชองทาง ดังนี้ จําหนาย
บัตรโดยสารผานทางเว็บไซดของสายการบินที่ www.airasia.com, ผานทางระบบ SMS, ที่เคานเตอร
ของสายการบิน ณ ทาอากาศยาน, ที่เคานเตอรของสายการบิน ณ หางสรรพสินคา, ผานทางศูนยบริการ
ทางโทรศัพทของสายการบิน เบอร 02 515 9999 ซ่ึงเปดใหบริการทุกวนั เวลา 08.00 – 21.00 น., ที่
สํานักงานบรษิัท ไทยแอรเอเชีย จํากดั, ผานตัวแทนจําหนาย และตวัแทนทองเทีย่ว, ผานศูนยบริการ
ของ AIS   
 
การจายคาบัตรโดยสาร 
 

ผูโดยสารสามารถชําระคาโดยสารได 3 วธีิ ดังนี้ ชําระดวยบัตรเครดติ, ชําระดวยเงินสด, 
ชําระโดยการโอนเงินทางธนาคาร หรือระบบธนาคารออนไลนของธนาคารกรุงเทพ ธนาคารไทย
พาณิชย และธนาคารกสิกรไทย 
 
การตรวจรับบตัรโดยสาร 
 
 ผูโดยสารตองไปลงทะเบียนเพื่อยืนยันการเดินทางที่เคานเตอรเช็คอินของสายการบินไทย 
แอรเอเชีย ซ่ึงจะเปดรับการลงทะเบียนลวงหนา 2 ช่ัวโมงกอนเวลาเดินทาง และปดรับการ
ลงทะเบียน 45 นาทีกอนเวลาเดินทาง 

 
  ผูโดยสารนําบัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับแจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่ง
ที่เคานเตอรเชค็อินของสายการบิน และผูโดยสารจะตองแสดงตัว ณ ประตูเครื่องบินอยางนอย 30 
นาทีกอนกาํหนดการเดินทาง 
 
ระเบียบทัว่ไปที่ใชในการบิน 
 

1. การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบิน สามารถทําไดกอนกําหนดเดินทาง 48 ช่ัวโมงโดยตองชําระ
คาธรรมเนียม 500 บาทตอหนึ่งผูโดยสารตอหนึ่งเทีย่วบนิ และหากคาโดยสารเที่ยวบินใหมต่ํากวา
คาโดยสารเดิมที่ถูกยกเลิก สายการบินจะไมคืนเงินผลตางของคาโดยสาร หากคาโดยสารเที่ยวบนิ
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ใหมสูงกวา ผูโดยสารตองชําระเงินในสวนที่เพิ่มขึน้ การเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินจะสมบูรณเมื่อสาย
การบินออกหมายเลขการสํารองที่นั่ง และกําหนดการเดินทางใหมให แตผูโดยสารไมสามารถขอ
เปลี่ยนแปลงเสนทางการบินได 
 

2. การเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสาร ผูโดยสารสามารถขอเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสารไดกอน
กําหนดการเดนิทาง 2 ช่ัวโมง โดยผูโดยสารตองเสียคาธรรมเนียม 500 บาทตอการเปลี่ยนแปลงหนึง่
รายการ และตองมีการยืนยันจากผูโดยสารเดิม 
 

3. สายการบินอนุญาตใหผูโดยสารสามารถนํากระเปาสัมภาระขึ้นเครือ่งได 1 ใบ น้ําหนัก
ไมเกิน 7 กโิลกรัม และกระเปาเดินทางฝากใตทองเครื่องบิน โดยตองมีน้ําหนกัสุทธิไมเกิน 15 
กิโลกรัม แตถากระเปามีน้ําหนักมากกวา 15 กิโลกรัมตองเสียคาใชจายเพิ่มเติม 
 
 4. ผูโดยสารที่เปน “ทารก” คือ ผูที่มีอายุไมเกิน 2 ป ไดรับอนุญาตใหเดินทางไดโดยใหเดก็
ทารกนั่งบนตกัผูปกครอง โดยคิดคาธรรมเนียมเพิ่มเตมิซ่ึงยังไมรวมภาษีสนามบิน และคาประกัน
พิเศษ โดยกําหนดสัดสวนผูโดยสารที่เปนผูใหญ 1 คน ตอเด็กทารก 1 คน  

 
  5. ผูโดยสารที่เปน “เด็ก” คือ ผูที่มีอายุตั้งแต 2 ปจนถึง 15 ป และผูที่มีอายุเกิน 15 ปขึ้นไป
ถือวาเปนผูโดยสารที่เปนผูใหญ ดังนั้นจึงคิดอัตราคาโดยสารเดียวกับผูใหญ ทางสายการบินจะไม
รับโดยสารทารกที่มีอายุต่ํากวา 8 วัน ยกเวนในกรณีพิเศษที่มีหนังสือยนืยันทางการแพทยและไดรับ
การยินยอมจากผูปกครองอยางเปนลายลักษณอักษร 
 

6. กรณีผูโดยสารที่มีครรภ ผูโดยสารจะตองแจงอายุครรภตอเจาหนาที่ของสายการบิน เมื่อ
ทําการสํารองที่นั่ง ซ่ึงมีเงื่อนไขดังนี ้ ผูโดยสารที่มีอายคุรรภไมเกิน 27 สัปดาหสามารถเดินทางได 
โดยไมตองมีใบรับรองจากแพทย ผูโดยสารที่มีอายุครรภตั้งแต 28 ถึง 35 สัปดาหทําการสํารองที่นั่ง
แบบไป-กลับได โดยตองมีใบรับรองแพทยระบวุามสุีขภาพที่พรอมจะเดินทาง และผูโดยสารที่มี
อายุครรภตั้งแต 36 สัปดาหขึ้นไป สายการบินขอสงวนสทิธิ์งดรับโดยสาร 

 
7. การใหบริการเกาอ้ีรถเข็นแกผูโดยสารที่พิการ ผูปวย หรือบุคคลที่ตองการการดูแลเปน

พิเศษ จะตองแจงความตองการเปนพิเศษเมือ่ซ้ือบัตรโดยสารกับสายการบิน ซ่ึงจะคิดคาบริการเพิ่ม  
(www.airasia.com) 
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สายการบินนกแอร 
 
 สายการบินนกแอร เกิดขึ้นเนื่องจากที่ประชุมคณะรัฐมนตรีไดเห็นชอบตามขอเสนอของ
กระทรวงคมนาคมในการใหบริษัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) ดําเนินโครงการสายการบินราคา
ประหยดั ภายใตช่ือสายการบนินกแอร โดยใหเหตุผลในการจดัตั้งวาเนื่องจากการเปดเสรีธุรกิจการบนิ 
ทําใหมีบริษัทเอกชนหลายรายสนใจเขามาดําเนินธุรกจิสายการบินเพิ่มขึ้น และการแขงขันดานราคา
คาโดยสารมีความรุนแรงมากขึ้น ดังนัน้ เพื่อเปนการรองรับการแขงขันและเปนการปกปองฐาน
ลูกคาของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) ทางบริษัทจึงเสนอใหจัดตั้งสายการบินนกแอรขึ้น  
 
 สายการบินนกแอร ดําเนนิการโดยบริษัท สายการบินนกแอร จํากดั มีเงินทุนจดทะเบียน
ประมาณ 500 ลานบาท ระหวางบริษัท การบินไทย จาํกัด (มหาชน) บริษัท ทุนลดาวัลย จํากดั 
(สํานักงานทรพัยสินสวนพระมหากษัตริย), บริษัท หลักทรัพยไทยพาณิชย จํากดั (ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด(มหาชน), ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน), บริษัท ทิพยประกนัภยั จาํกัด(มหาชน), 
กองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการ, กองทุนเปดไทยทวีทุน โดย บริษัท หลักทรัพยจัดการกองทุน 
ไอเอ็นจ ี (ประเทศไทย) จํากัด กอตั้งเมื่อวนัที่ 3 พฤษภาคม พ.ศ. 2547 มีสํานักงานใหญตั้งอยูที่เลขที่ 
183 อาคารรัจนาการ ช้ัน 17 ถนนสาทรใต แขวงยานนาวา เขตสาทร กรุงเทพฯ 10120 
 
 สายการบินนกแอร มีผูบริหารดังนี้ ประธานเจาหนาที่บริหาร นายพาที สารสิน รอง
ประธานเจาหนาที่บริหารฝายปฏิบัติการธุรกิจ นายปยะ ยอดมณ ี  รองประธานเจาหนาที่บริหารฝาย
การเงิน นางกลุวดี กาญจนโบษย รองประธานเจาหนาทีบ่ริหารฝายปฏิบัติการบิน กับตันสรรใจ บุญ
มา รองประธานเจาหนาที่บริหารฝายชางซอมบํารุง นายพิษณุ สามะพุทธิ รองประธานเจาหนาที่
บริหารฝายการตลาด นายสหีพันธุ ชุมสาย ณ อยุธยา 

 
การใหบริการ 
 
  สายการบินนกแอรเปนสายการบินโดยตรงของคนไทย เพื่อโอกาสและทางเลือกใหมของ
คนไทย พรอมนําเสนอความสะดวกสบายภายใตมาตรฐานปฏิบัติการบินระดับสากล ซ่ึงเปน
มาตรฐานเดยีวกับการบินไทย  
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เหตุผลที่ใชช่ือวานกแอร เนือ่งจากเปนชื่องายๆ ส้ันๆ งายตอการจดจํา เปนชื่อที่ส่ือถึงความ
เปนมิตร และเปนสัญลักษณแหงอิสรภาพการเดินทาง โดยเฉพาะอยางยิ่งเปนชื่อทีย่้ําความเปนไทย
อยางแทจริง และยังมีคําขวัญประจําสายการบินวา “มั่นใจ...บินไปกับนกแอร” 
 
 สายการบินนกแอร เปดใหบริการแบบใหม เรียกวา “นกพลัส”  เปนการใหบริการสําหรับ
ผูโดยสารที่ตองการความสะดวกสบาย  เกาอ้ีนกพลัสเปนเกาอ้ีขนาดใหญกวางกวาเกาอ้ีของที่นั่งชั้น
ประหยดั มกีารใหบริการอาหารวางและเครื่องดื่มฟรี สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบนิได ใหบริการ
หนังสือพิมพฟรี น้ําหนกัของกระเปาเดินทางเพิ่มขึ้นเปน 30 กิโลกรัม โดยสายการบินจะคดิราคาคา
โดยสารเพิ่มขึน้จากราคาปกติ 535 บาทตอเทีย่วบิน หากจองที่นัง่ผานทางเวบ็ไซด ผูโดยสารสามารถ
เลือกตําแหนงที่นั่งไดตามความตองการ การจองที่นั่งนกพลัสใชระบบการจองกอนไดกอน และมี
เพียง 12 ที่นั่งตอเที่ยวบนิเทานั้น 
 
เสนทางบิน 
 
 สายการบินนกแอร เปดใหบริการเสนทางการบินภายในประเทศ ดังนี้ เสนทางบินไป-
กลับ กรุงเทพมหานคร-เชียงใหม, กรุงเทพมหานคร-อุดรธานี, กรุงเทพมหานคร-หาดใหญ และ
กรุงเทพมหานคร-ภูเก็ต, กรุงเทพมหานคร-นครศรีธรรมราช  
 
เครื่องบินที่ใช 
 
 สายการบินนกแอรเลือกใชเครื่องบินของบริษัทโบอิ้ง รุน 737-400 เพียงแบบเดียว ซ่ึงเปน
เครื่องบนิที่เชาจากบริษทั การบินไทย จํากัด (มหาชน) สามารถบรรทุกผูโดยสารในแตละเที่ยวบินได 
150 คน และตกแตงเครื่องบินโดยใชนกเปนสัญลักษณ แสดงถึงความเปนมิตร ความเปนกันเอง 
และความสนกุสนาน เพื่อดงึดูดความสนใจของผูโดยสาร  
 
ราคาคาโดยสาร 
 
 สายการบินนกแอรมีนโยบายการกําหนดอตัราคาโดยสาร โดยจะกําหนดระดับราคาไมให
แพงกวาราคาของคูแขงขัน แตจะไมใชนโยบายดานการลดราคาใหต่ํามากเกนิไปมาใช อัตราคา
โดยสารของสายการบินนกแอรจะมีราคาไมเทากันในแตละวันและในแตละที่นั่ง เพราะใชระบบ
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คอมพิวเตอรเปนตัวกาํหนดราคาหรือใชการตั้งราคาแบบ Dynamic pricing หรือการตั้งราคาแบบ
ระดับราคาลดลงแบบขั้นบันไดตามโครงสรางเวลาเหมือนสายการบินแอรเอเชีย คือ ผูโดยสารที่จอง
ที่นั่งลวงหนากอนจะไดรับราคาที่ต่ํากวาผูโดยสารที่จองภายหลัง  
 
  ภาษี คาธรรมเนียม หรือคาใชจายทีก่ําหนดโดยรัฐ หรือผูมีอํานาจรับผิดชอบสนามบินตอ
การใชบริการ หรือส่ิงอํานวยความสะดวกในสนามบินจะเพิ่มเขาไปในอัตราคาโดยสารของสายการ
บินซึ่งอาจมีการเปลี่ยนแปลงได ดังนั้นราคาที่อยูในการโฆษณาจึงเปนราคาที่ยังไมรวมภาษี และ
คาใชจายตางๆ ที่เกี่ยวของดงันี้ อัตราคาธรรมเนียมน้ํามนั อัตราคาธรรมเนียมการดาํเนินการ อัตรา
คาประกันภัย อัตราภาษีสนามบิน  
 
การสํารองที่นั่ง 
 
  สายการบินนกแอรใหบริการจําหนายบัตรโดยสารผานหลายชองทาง ดังนี ้ จําหนายบัตร
โดยสารผานทางเว็บไซดของสายการบินที ่ www.nokair.co.th, ที่สํานักงานขาย ณ ทาอากาศยาน, 
ผานทางศูนยลูกคาสัมพันธ โทร.1318 ซ่ึงเปดบริการทุกวนั เวลา 08.00 – 21.00 น. 
 
การจายคาบัตรโดยสาร 
 

ผูโดยสารสามารถชําระคาโดยสารไดดังนี ้ชําระดวยบัตรเครดิต, ชําระดวยเงนิสด และชําระ
ดวยการโอนเงนิผานตู ATM ของธนาคารไทยพาณิชยและธนาคารกรุงไทยทุกสาขา 

 
การตรวจรับบตัรโดยสาร 
 

ผูโดยสารตองไปลงทะเบยีนเพื่อยนืยนัการเดินทางทีเ่คานเตอรเช็คอนิของสายการบนินกแอร 
ซ่ึงจะเปดรับการลงทะเบียนลวงหนา 1 ช่ัวโมง 30 นาทีกอนเวลาเดนิทาง และปดรับการลงทะเบียน 
45 นาทีกอนเวลาเดินทาง 

 
ผูโดยสารนําบัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับแจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่ง

ที่เคานเตอรเชค็อินของสายการบิน 
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ระเบียบทัว่ไปที่ใชในการบิน 
 

   1. สายการบินนกแอรมีขั้นตอนการเปลีย่นแปลงการเดินทางได ซ่ึงผูโดยสารตองแจง
เปลี่ยนแปลงการเดินทางอยางชาที่สุดกอนกําหนดการเดนิทาง 1 วัน มเีงื่อนไขดังนี ้
 

          1.1 กรณีที่นั่งชั้นประหยัด สามารถขอเปลี่ยนแปลงการเดินตามรายละเอียดดังนี้ 
 

   1) การเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการเดินทาง หรือเสนทางบิน สามารถติดตอขอ
เปลี่ยนแปลงผานทางโทรศัพทที่เบอร 1318 โดยตองเสยีคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงรวมถึง
ตองเสียคาสวนตางที่เพิ่มขึ้นจากราคาบัตรโดยสารเดิมและคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ  

 
     2) การเปลีย่นแปลงชื่อผูโดยสาร สามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานทางโทรศพัท
ที่เบอร 1318 หรือสามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานหองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่
สนามบินโดยตองเสียคาธรรมเนียมการเปลี่ยนแปลงและคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ และ
ตองแจงดําเนนิการเปลี่ยนแปลงอยางชาที่สุดกอนกําหนดการเดนิทางเดิมลวงหนา 4 ช่ัวโมง  
 

           1.2 กรณีที่นั่งชั้นนกพลัส สามารถขอเปลี่ยนแปลงการเดินตามรายละเอียดดังนี้ 
 

      1) การเปลี่ยนแปลงรายละเอียดการเดินทาง สามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานทาง
โทรศัพทที่เบอร 1318 หรือเปลี่ยนแปลงผานหองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่สนามบิน โดย
มีคาบริการที่เกดิขึ้นจากการทาํรายการ แตไมมีคาธรรมเนียมการเปลีย่นแปลงและคาสวนตางของราคา
บัตรโดยสาร รวมทั้งสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบนิในเสนทางเดิมไดไมจาํกัดจํานวนครัง้ในชวงเวลา 3 
เดือนนับจากวนัทํารายการครัง้แรก  

 
       2) การเปลี่ยนแปลงชื่อผูโดยสาร สามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานทางโทรศัพทที่
เบอร 1318 โดยตองเสียคาธรรมเนียมการเปลี่ยนแปลงและคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ ซ่ึงตอง
แจงดําเนินการเปลี่ยนแปลงอยางชาที่สุดกอนกําหนดเดินทางเดิมลวงหนา 4 ช่ัวโมง หรือสามารถติดตอ
ขอเปลี่ยนแปลงผานหองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่สนามบนิ ซ่ึงตองเสียคาธรรมเนียมการ
เปลี่ยนแปลง 
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    3) การเปลี่ยนแปลงเสนทางบิน สามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานทางโทรศัพท
ที่เบอร 1318 โดยมีคาบริการที่เกิดขึ้นจากการทํารายการ รวมถึงคาสวนตางของราคาบัตรโดยสาร 
หรือสามารถติดตอขอเปลี่ยนแปลงผานหองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่สนามบิน โดยไม
มีคาบริการและคาธรรมเนียมตางๆ แตจะมีคาสวนตางของบัตรโดยสาร  
 

ในการเปลี่ยนแปลงรายละเอยีดการเดินทางนั้น ถาผูโดยสารทําการเปลี่ยนแปลงผานทาง
โทรศัพทที่เบอร 1318 ผูโดยสารตองชําระเงินคาบริการทั้งหมดผานทางบัตรเครดิตเทานั้น แตถาทาํ
การเปลี่ยนแปลงผานหองจําหนายบัตรโดยสารที่สํานักงานขายที่สนามบิน ผูโดยสารสามารถชําระ
เงินคาธรรมเนียมเปนเงนิสดหรือบัตรเครดิตก็ได 
 

2. ผูโดยสารสามารถนํากระเปาเดินทางไปไดไมเกิน 2 ใบ โดยสามารถนําขึ้นเครื่องได 1 
ใบ ซ่ึงมีน้ําหนักไมเกิน 7 กิโลกรัมและตองมีขนาดที่สามารถถือไปได สวนอีกหนึง่ใบหรือมากกวา 
1 ใบที่ใหขนใตทองเครื่องบินจะตองมนี้ําหนักรวมไมเกนิ 15 กิโลกรัมถาเปนที่นั่งชัน้ธรรมดา หรือ 
30 กิโลกรัมถาเปนที่นั่งแบบนกพลัส และถาเกินจะมีคาธรรมเนียมเพิม่กิโลกรัมละ 50 บาท  
 
 ในกรณีที่สัมภาระเสียหายจะไดรับการชดเชยสูงสุด 400 บาทตอกิโลกรัม และในกรณีที่
สัมภาระสูญหายจะไดรับการชดเชยสูงสุด 2,000 บาทตอกระเปา 1 ใบ 
 
 3. ผูโดยสารที่เปน “ทารก” คือ ผูที่มีอายุต่ํากวา 2 ป ไดรับอนุญาตใหเดินทางฟรีโดยใหเดก็
ทารกนั่งบนตกัผูปกครอง  

 
  4. ผูโดยสารที่เปน “เด็ก” คือ ผูที่มีอายุตั้งแต 2 ปขึ้นไปถือวาเปนผูโดยสารที่เปนผูใหญ 
ดังนั้น จึงคิดอตัราคาโดยสารเดียวกับผูใหญ และสําหรับผูโดยสารที่มีอายุต่ํากวา 12 ปตองเดินทาง
พรอมผูปกครอง (www.nokair.com) 
 
สายการบินวนั-ทู-โก  
 
 คุณอุดม ตันตปิระสงคชัย ประธานบริหาร และกรรมการผูจัดการ บริษัทโอเรียนท ไทย 
แอรไลน จํากดั เร่ิมตนธุรกิจสายการบินดวยการรวมทุนกับรัฐบาลกัมพูชา เปดสายการบินกัมพูชา
แอรไลน (CIA) เมื่อป พ.ศ. 2534 แตถูกระงับกิจการเมื่อป พ.ศ. 2537 เนื่องจากความไมสงบ
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ภายในประเทศ จึงยายฐานทางธุรกิจเขามาเริ่มตนเปดเสนทางการบินภายในประเทศ โดยใชจังหวัด
ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือและภาคเหนือเปนศูนยกลาง ในสมัยที่รัฐบาลยังคงเปนผูผูกขาดธุรกิจ
การบินในประเทศไทย 
  
  แมจะตองฝาฟนมรสุมทางธุรกิจการบินที่โหมกระหน่ํา ในสมัยผูกขาดนานฟามากวา 10 ป 
หากแตโอเรียนท ไทย ก็ยังหยัดยืนเปนสายการบินหนึ่งในไมกี่สายการบินของคนไทยที่ไดรับความ
ไววางใจจากผูโดยสารมาอยางยาวนาน ทําใหบริษัทโอเรยีนท ไทย แอรไลน จํากัดประกาศศักยภาพ
ของสายการบินไทยดวยการกาวลงสูสนามการแขงขันทางธุรกิจ “สายการบินตนทนุต่ํา” ทันททีี่
รัฐบาลประกาศนโยบายเปดนานฟาเสรีในปพ.ศ.2545  
 
   บริษัทโอเรยีนท ไทย แอรไลน จาํกดั เปดตัวสายการบินตนทุนต่ํา วนั-ทู-โก และใชกลยุทธ
ทางการตลาดในการเปนสายการบนิของคนไทยเพื่อคนไทย ประกาศศกัดิ์ศรีวา "คนไทยก็ทําได" เนน
ความปลอดภยั สะดวกรวดเรว็ในราคาประหยดั เพื่อใหคนไทยมั่นใจ และสะดวกสบายในการเดนิทาง 
วัน-ทู-โก เปนสายการบนิตนทุนต่ําสายการบินแรกทีด่ําเนนิงานโดยคนไทยโดยเปดใหบริการเมื่อวันที่ 
3 ธันวาคม พ.ศ. 2546 มีสํานักงานใหญตัง้อยูที ่ 138/70 ช้ัน 17 จวิเวลเลอร่ี เซน็เตอร ถ.นเรศ แขวงสี่
พระยา เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500 
 
 สายการบินวนั-ทู-โก ดําเนินการโดย นายอุดม ตันติประสงคชัย ประธานบริหาร นางขจิต 
หัพนานนท ประธานกรรมการที่ปรึกษา และนางนิดา ตนัติประสงคชัย ผูอํานวยการฝายบริหาร  
 
การใหบริการ  
 
  สายการบินวนั-ทู-โก ดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํา การบริการหลักคือ การใหบริการ
ขนสงผูโดยสารระหวางจังหวัด และระหวางประเทศ ซ่ึงใชเวลาในการบินไมเกนิ 3-4 ช่ัวโมง 
 
 สายการบินวนั-ทู-โกไดทําโฆษณาผานสื่อตางๆ เพื่อสรางการรับรูใหกับผูโดยสารถึงการ
เปนสายการบนิตนทุนต่ําที่มกีลยุทธการขายบัตรโดยสารราคาเดียวกันทุกที่นั่ง และเปนสายการบนิ
ตนทุนต่ําที่มีบริการอาหารวางและเครื่องดืม่ โดยไมตองเสียคาบริการตางๆ เพิ่มเติม รวมทั้งการซือ้
บัตรโดยสารในรูปแบบใหมที่แตกตางจากคูแขงขันรายอื่นๆ และเปนสายการบินออกบูธในงาน    
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เทรดโชวตางๆ เพื่อสรางการรับรูใหกับตัวแทนทองเที่ยวตางๆ หรือผูบริโภคที่เขารวมงาน  
นอกจากนี้ยังมนีิตยสารใชในการประชาสัมพันธอีกดวย 
 

บริการสงบัตรโดยสาร เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการรับบัตรโดยสาร หลังจากสํารองที่
นั่งกับเจาหนาที่แลว เพียงแจงความประสงคในการใชบริการสงบัตรโดยสาร ซ่ึงมีขอบเขตการ
ใหบริการในกรุงเทพฯ นนทบุรี ปทุมธานี โดยคิดคาธรรมเนียมในการจัดสงขึ้นอยูกบัระยะทาง ทาง
สายการบินจะจัดสงบัตรโดยสารหลังจากทําการสํารองที่นั่งหนึ่งวัน 
 
เสนทางบิน 
 

เสนทางการบินในประเทศ มีดังนี้ เสนทางบินไป-กลับ กรุงเทพมหานคร-เชียงใหม, 
กรุงเทพมหานคร-เชียงราย, กรุงเทพมหานคร-หาดใหญ, กรุงเทพมหานคร-ภูเก็ต, และ
กรุงเทพมหานคร-สุราษฎรธานี  
 
เครื่องบินที่ใช 
 

สายการบินวนั-ทู-โกเลือกใชเครื่องบินของบริษัทโบอิ้ง 757-200 เปนที่นั่งชัน้ประหยัด
ทั้งหมด 216 ที่นั่ง, โบอิ้ง 747-SR แบงเปนที่นั่งชั้นธุรกจิ 16 ที่นั่ง และที่นั่งชั้นประหยัด 446 ที่นัง่, 
โบอิ้ง 747-LR แบงเปนทีน่ั่งชั้นธุรกิจ 16 ที่นั่ง และที่นั่งชัน้ประหยัด 440 ที่นั่ง และ MD-82 ซ่ึงมีช้ัน
ประหยดั 176 ที่นั่ง สายการบินวัน-ทู-โกมีการตกแตงเครื่องบิน โดยใชธงชาติไทยเปนสัญลักษณ
แสดงถึงความเปนสายการบนิของคนไทย เพื่อดึงดูดความสนใจของผูโดยสาร   
 
ราคาคาโดยสาร 

 
  สายการบินวนั-ทู-โก ใชนโยบายกลยุทธสายการบินแบบราคาต่ําเปนธรรม และใชราคา
เดียวทุกทีน่ั่งทกุเทีย่วบนิทกุวนัในเสนทางเดยีวกนั โดยเชือ่วาจะไดรับการเชื่อถือจากผูบริโภคมากกวา 
ซ่ึงเปนการปรับตําแหนงทางการตลาดของเดิมจาก Low Cost Airline มาเปน Low Fare Airline โดย
วางราคาต่ํากวาราคาของการบินไทย แตราคาสูงกวาสายการบินตนทุนต่ํา เชน สายการบินนกแอร 
สายการบินไทยแอรเอเชยี และคาโดยสารของสายการบินรวมคาธรรมเนียมน้ํามัน และคาภาษี
สนามบินแลว 
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บัตรโดยสารมีอายุการใชงานภายใน 30 วันหลังจากออกบัตรโดยสาร และสามารถ
เปลี่ยนแปลงวนัเดินทางและเที่ยวบนิไดโดยการสํารองที่นั่งลวงหนา และไมมีคาธรรมเนียมใดๆ ใน
การขอเปลี่ยนแปลง แตไมสามารถเปลี่ยนแปลงเสนทางและเปลี่ยนชื่อผูโดยสารได  
 
การสํารองที่นั่ง 
 
  สายการบินวนั-ทู-โกใหบริการจําหนายบัตรโดยสารผานหลายชองทาง ดังนี ้ จําหนายบัตร
โดยสารผานทางเว็บไซดของสายการบินที ่ www.fly12go.com, ที่สํานักงานขาย ณ ทาอากาศยาน, 
ผานศูนยบริการทางโทรศัพทของสายการบินเบอร 1126 ซ่ึงเปดบริการทุกวันเวลา 07.00– 21.00 น., 
ที่สํานักงานบริษัท, ผานตัวแทนจําหนาย  
 
การจายคาบัตรโดยสาร 
 

ผูโดยสารสามารถชําระคาโดยสารไดดังนี้ ชําระดวยบัตรเครดิต, ชําระดวยเงินสด, ชําระผาน
เคานเตอรเซอรวิสของธนาคารทั้ง 5 ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารกรงุไทย, 
ธนาคารกรุงศรอียุธยา และธนาคารนครหลวงไทย, ชําระผานเคานเตอรเซอรวิสรานเซเวน-อีเลฟเวน, 
เคานเตอรของบริสเทล หรือชําระที่ทําการไปรษณีย   
 
การตรวจรับบตัรโดยสาร 
 

ผูโดยสารตองไปลงทะเบียนเพื่อยืนยันการเดินทางที่เคานเตอรเช็คอินของสายการบินวนั-ทู-โก
ซ่ึงเปดรับการลงทะเบียนลวงหนา 2 ช่ัวโมงกอนเวลาเดินทาง และปดรับการลงทะเบียน 40 นาทีกอน
เวลาเดินทาง 

 
ผูโดยสารนําบัตรประจําตัวประชาชน, บัตรโดยสาร (สําหรับทานที่สํารองผานเว็บไซตและ

ชําระเงินโดยผานบัตรเครดิต) พรอมกับแจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่งที่เคานเตอรเช็คอินของ 
สายการบิน และผูโดยสารสามารถระบุที่นั่งได โดยแจงความจํานงกับเจาหนาที่ ณ เคานเตอรเช็คอิน
ในวนัเดนิทาง 
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ระเบียบทัว่ไปที่ใชในการบิน 
 
  1. กรณีการเปลี่ยนแปลงขอมูลการสํารองที่นั่งหรือเปลี่ยนแปลงวันเดนิทาง ตองติดตอ 
โทร. 1126 เพื่อทําการเปลี่ยนแปลง โดยมีเงื่อนไขดังนี ้

 
 1.1 กรณีที่ผูโดยสารสํารองที่นั่งไวโดยท่ียงัไมออกบัตรโดยสาร สามารถเปลี่ยนแปลง
ขอมูลไดทุกกรณี โดยไมเสียคาใชจาย 

 
 1.2 กรณีที่ผูโดยสารมีบัตรโดยสาร สามารถเปลี่ยนแปลงไดเฉพาะวนัที่เดินทาง (ไม
สามารถเปลี่ยนชื่อ, เสนทางการเดินทาง) ภายในระยะเวลาที่ระบุไวบนบัตรโดยสาร ซ่ึงตองแจง
เปลี่ยนแปลงกอนลวงหนาอยางนอย 48 ช่ัวโมง โดยไมเสียคาใชจาย  

  
          1.3 กรณทีี่ผูโดยสารสํารองที่นั่งผานทางเว็บไซตและชําระเงนิผานบตัรเครดิต สามารถ
เปลี่ยนวันเดนิทางไดโดยมีคาธรรมเนยีมครัง้ละ 500 บาทตอทานตอเทีย่ว และตองแจงเปลี่ยนแปลง
ลวงหนาอยางนอย 1 วนั กอนเวลา 18.00 น. 
 

2. ผูโดยสารสามารถนํากระเปาเดินทางขึ้นเครื่องไดไมเกนิ 2 ใบ โดยนําติดตวัไดน้ําหนัก
รวมไมเกนิ 7 กิโลกรัม และใสใตทองเครื่องน้ําหนักรวมไมเกนิ 20 กิโลกรัม ถาเกินจะคิดอตัรา
คาบริการเพิ่มเติมตามระยะเสนทาง  

 
หากสัมภาระสูญหายและไมสามารถติดตามสัมภาระคืนได สายการบินจะชดใชคาเสียหาย 

โดยคํานวณจากน้ําหนักสัมภาระในอัตรากโิลกรัมละ 350 บาท แตไมเกนิ 2,000 บาทตอ 1 ใบ 
 
3. ผูโดยสารที่เปน “ทารก” คือ ผูที่มีอายุต่ํากวา 2 ปเดินทางไดในอัตราคาโดยสารคิดเปน 

10 เปอรเซ็นต และกําหนดใหผูใหญ 1 คนตอทารก 1 คนเทานั้น  
 

4. ผูโดยสารที่เปน “เด็ก” คือ ผูที่มีอายุตั้งแต 2 ปจนถึง 12 ปใชอัตราคาโดยสารเดียวกบั
ผูใหญ 

 



 43

5. เด็กที่อายุระหวาง 6-12 ป ทางสายการบินอนุญาตใหเดนิทางตามลําพังได โดย
ผูปกครองตองแจงใหเจาหนาที่ทางสายการบินทราบกอนเดินทาง 
 

6. สตรีมีครรภทางสายบินอนุญาตใหรวมเดินทางได โดยอายุครรภไมเกนิ 27 สัปดาห 
และตองมีใบรบัรองแพทยยนืยันการเดินทาง สําหรับสตรีที่อายุครรภตั้งแต 36 สัปดาหขึ้นไป ไม
อนุญาตใหเดนิทาง 

 
7. ผูโดยสารที่ตองการการบริการเปนพิเศษ ตองแจงเจาหนาทีใ่นวนัที่สํารองที่นั่งหรือ

ติดตอที่เคานเตอรเช็คอินในวันที่เดินทาง สําหรับผูโดยสารที่พิการ คนชรา มีความประสงคจะใช
เกาอ้ีรถเข็น ทางสายการบนิมีบริการเกาอี้รถเข็นที่จะอาํนวยความสะดวกใหกับทานใชเดนิทางจาก
เคานเตอรลงทะเบียนไปยงัเครื่องบินโดยสาร โดยไมมีคาธรรมเนียมใดๆ (www.fly12go.com) 

 
ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  
 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลาวมาขางตน ผูวจิัยไดทําการตรวจเอกสาร ผลงานวิจยัที่เกีย่วกับ
การตัดสินใจ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้  
 
ความรู 
 
 ขนิษฐา (2548) ทําการศึกษาความพึงพอใจของผูโดยสารตอการบริการของสายการบินนก
แอร พบวา ความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจเกี่ยวสายการบนินกแอรกับความพึงพอใจของ
ผูโดยสารมีความสัมพันธในทางบวก 
  
  สิริกาญจน (2547) ศึกษาความตองการของผูใชบริการรถไฟฟาขนสงมวลชนกรุงเทพมหานคร 
พบวา ความรูความเขาใจไมมีความสัมพนัธกับความตองการใชบริการของผูใชบริการรถไฟฟาขนสง
มวลชนกรุงเทพมหานคร  
 
 
 
 



 44

การตัดสินใจ 
 
 สุธีวัน (2546) ไดศึกษาความคิดเห็นตอปจจัยที่มีผลในการตัดสินใจเดินทางกับบริษัทการ
บินไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาสรุปวา ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ ระดับการศึกษา และรายได
มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเดินทางโดยสายการบินไทย  
 
  สุกัญญา (2548) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการสายการบินภายใน 
ประเทศ: กรณีศึกษาเสนทางบินกรุงเทพ–เชียงใหม พบวา ปจจัยดานอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการเดินทางโดยสายการบิน  
 
 วนิดา (2544) ไดศึกษาปจจัยกําหนดการตัดสินใจใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส พบวา ปจจัย
เร่ืองเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดมีความสัมพันธกับการตัดสินใจใชบริการรถไฟฟาบีทีเอส 
 

จากการตรวจสอบเอกสารเพื่อการวิจัย และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ จะเห็นไดวา ยังไมมีขอ
ยุติเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ ดังนั้นจึงมีความจําเปนที่จะตองทําการศึกษาวิจัยตอไป ใน
การศึกษาครั้งนี้ ไดทําการประมวลตัวแปรตางๆ ที่จะทําการศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ ทั้งใน
สวนตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม สรุปตัวแปรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ดังนี้ 
 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 
ตัวแปรอิสระ   
  
 ไดแก 1) ปจจัยสวนบุคคล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได และ
ประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 2) ความรูเกี่ยวกับสายการบนิตนทุนต่ํา และ    
3) การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ      

 

ภาพที่ 4  กรอบแนวคดิในการวิจ

 

             
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 
- ประสบการณในการใชบริการ 
       สายการบินตนทุนต่ํา 
 

 
 

 

2.    ความรูเกีย่วกับ 
       สายการบินตนทุนต่ํา 
 
 
 
 
 

3.    กระบวนการตัดสินใจเลือกใช 
       สายการบินตนทุนต่ํา 

ัย 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

วิธีการและอุปกรณ 
 

การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดวิธีการในการดําเนินการวิจัยเชิงปริมาณ เพื่อใหตอบ
คําถามตามวัตถุประสงคของการวิจัยไดอยางเที่ยงตรง โดยแบงเปน ประชากรที่ใชในการวิจัย      
การสุมตัวอยาง เครื่องมือที่ใชในการวิจยั การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การเก็บรวบรวม
ขอมูล การวิเคราะหขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 

 
  ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ผูโดยสารที่เดินทางกับสายการบินตนทุนต่ํา จํานวน 
2,172,000 คน ในระยะเวลาตั้งแตวนัที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2548 ถึง วันที่ 30 มิถุนายน พ.ศ. 2548 (สาย
การบินไทยแอรเอเชีย, สายการบินนกแอร, สายการบินวัน-ทู-โก, 2548) 
 

การสุมตัวอยาง 
 
ขั้นตอนที่ 1  โดยใชสูตรของ Yamane’s ในการคํานวณหาขนาดตัวอยางที่เหมาะสมสําหรับ

ใชในการวิจยั (บุญธรรม, 2547: 108) ดังนี ้

   
n = N 
  1 + Ne2 

 
โดย  n = จํานวนของขนาดตัวอยาง 

  N = จํานวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใชในการศึกษา 

e =  คาความผิดพลาดที่ยอมรับได (โดยกาํหนดใหมีคาเทากับ .05) 
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แทนคาในสูตร ดังนี ้
 

n = 2,172,000 
  1 + (2,172,000 X .052) 

 
      =          399.99 
 

ดังนั้น จํานวนตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยคร้ังนี้ เทากับ 400 คน  
 
ขั้นตอนที่ 2  เมื่อไดขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบแบง

ช้ันภูมิ (Stratified Random Sampling) และในแตละชั้นภูมจิะทาํการสุมตัวอยางแบบสัดสวน 
(Proportional Stratified Random Sampling) โดยใชสูตร ดังนี ้

                                             
จํานวนตัวอยางทั้งหมด x จํานวนประชากรในแตละชัน้ 

จํานวนตัวอยางในแตละกลุม/ช้ัน = 
จํานวนประชากรทั้งหมด 

 
จากสูตรสามารถคํานวณจํานวนผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ําที่เปนกลุมประชากรและ

กลุมตัวอยางในแตละสายการบินดังปรากฏตามตาราง 
  

ตารางที่ 1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางตามสายการบินตนทุนต่ํา 
         (หนวย: คน)  

               สายการบิน                              จํานวนประชากร                              กลุมตัวอยาง 
 
               ไทยแอรเอเชีย                                905,000                                         167 
               วันทโูก                                          724,000                                          133 
               นกแอร                                          543,000                                          100 
 
                รวม                                           2,172,000                                          400                              

 
 



 48

ขั้นตอนที่ 3  ทาํการหาจํานวนกลุมตัวอยางตอสัปดาหของทุกเสนทางบนิ ดังสูตรตอไปนี้ 
 

จํานวนเที่ยวบนิไป-กลับตอสัปดาห x จํานวนที่นั่ง /สัปดาห 
จํานวนกลุมตวัอยาง/สัปดาห = 

จํานวนที่นั่งทัง้หมดตอสัปดาหของแตละสายการบิน 
 
ตารางที่ 2  การหาจํานวนกลุมตัวอยางตอสัปดาห 

 

สายการบิน เสนทางบิน 
จํานวน

เท่ียวบินไป-
กลับ/ สัปดาห 

จํานวนที่นั่ง
ท้ังหมด/ 
สัปดาห 

จํานวนกลุม
ตัวอยาง/
สัปดาห 

 
ไทยแอรเอเชีย 

 
กรุงเทพมหานคร- เชียงราย 

          
84 

 
12,432 

 
22 

 กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม        144 21,312 39 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ        134 19,832 36 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต        144 21,312 39 
 กรุงเทพมหานคร- ขอนแกน          14 2,072 4 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี          42 6,216 11 
 กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี          42 6,216 11 
 กรุงเทพมหานคร- นราธิวาส          20 2,960 5 
นกแอร กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม          56 8,400 27 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี          42 6,300 21 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ          56 8,400 27 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต          28 4,200 14 
 กรุงเทพมหานคร- นครศรีธรรมราช          22 3,300 11 
วัน-ทู-โก กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม          88 19,008 70 
 กรุงเทพมหานคร- เชียงราย          28 6,048 22 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ          14 3,024 11 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต          14 6,384 24 
 กรุงเทพมหานคร- สุราษฎรธานี           8 1,728 6 
     

รวม  400 
ที่มา: สายการบินไทยแอรเอเชีย, สายการบนินกแอร, สายการบินวนั-ทู-โก, 2548 
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ขั้นตอนที่ 4  ทําการหาจํานวนชดุแบบสอบถามที่จะใชขอมูลตอวันในทุกเสนทางบิน ดัง
สูตรตอไปนี้ 
 

จํานวนของกลุมตัวอยาง 
จํานวนชุดแบบสอบถามที่จะใชตอวัน = 

จํานวนวนัในหนึ่งสัปดาห 
 

ตารางที่ 3  การหาจํานวนชุดแบบสอบถามที่จะใชตอวันในทุกเสนทางบิน 
 

สายการบิน เสนทางบิน จํานวนกลุมตัวอยาง/
สัปดาห 

จํานวนชุด
แบบสอบถามที่จะ

ใชตอวัน 

    
ไทยแอรเอเชีย กรุงเทพมหานคร- เชียงราย 22 3 
 กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 39 6 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 36 5 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 39 6 
 กรุงเทพมหานคร- ขอนแกน 4 1 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี 11 2 
 กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี 11 2 
 กรุงเทพมหานคร- นราธิวาส 5 1 
นกแอร กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 27 4 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี 2 3 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 27 4 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 14 2 
 กรุงเทพมหานคร- นครศรีธรรมราช 11 2 
วัน-ทู-โก กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 70 10 
 กรุงเทพมหานคร- เชียงราย 22 3 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 11 2 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 24 3 
 กรุงเทพมหานคร- สุราษฎรธานี 6 1 
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หลังจากนัน้ผูวิจัยนําจํานวนเที่ยวบนิตอวนัมาหาสัดสวนครั้งสุดทายในทุกเสนทางบนิ ดัง
สูตรตอไปนี้ 

 
จํานวนเที่ยวบนิตอวัน 

ความถี่ในการเก็บแบบสอบถาม      = 
จํานวนชุดแบบสอบถามที่จะใชตอวัน 

 
ตารางที่ 4  การหาความถี่ของการเก็บแบบสอบถาม 
 

สายการบิน เสนทางบิน 
จํานวน
เท่ียวบิน 
ตอวัน 

จํานวนชุด
แบบสอบถาม
ท่ีจะใชตอวัน 

ความถี่ของ 
การเก็บ

แบบสอบถาม 

     
ไทยแอรเอเชีย กรุงเทพมหานคร- เชียงราย 12 3 4 
 กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 24 6 4 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 30 5 6 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 24 6 4 
 กรุงเทพมหานคร- ขอนแกน 2 1 2 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี 6 2 3 
 กรุงเทพมหานคร- อุบลราชธานี 6 2 8 
 กรุงเทพมหานคร- นราธิวาส 8 1 8 
นกแอร กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 8 4 2 
 กรุงเทพมหานคร- อุดรธานี 6 3 2 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 8 4 2 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 4 2 2 
 กรุงเทพมหานคร- นครศรีธรรมราช 4 2 2 
วัน-ทู-โก กรุงเทพมหานคร- เชียงใหม 11 10 1 
 กรุงเทพมหานคร- เชียงราย 4 3 1 
 กรุงเทพมหานคร- หาดใหญ 2 2 1 
 กรุงเทพมหานคร- ภูเก็ต 2 3 1 
 กรุงเทพมหานคร- สุราษฎรธานี 2 1 2 
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ดังนั้น ผูวจิยัเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางดวยวธีิการสุมโดยบังเอิญ (Accidental 
Sampling) ดังนี้  

 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – เชียงราย ทุกๆ 4 เที่ยวบนิ (คือ เที่ยวบนิที่ 4, 8, 12) เที่ยวบนิละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – เชียงใหม ทุกๆ 4 เที่ยวบิน (คือ เที่ยวบินที่ 4, 8, 12,...24) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – หาดใหญ ทุกๆ 6 เที่ยวบิน (คือ เทีย่วบินที่ 6, 12, 18,...30) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – ภูเก็ต ทุกๆ 4 เที่ยวบิน (คือ เที่ยวบนิที่ 4, 8, 12,...24) เที่ยวบนิละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – ขอนแกน ทุกๆ 2 เที่ยวบิน (คือ เทีย่วบินที่ 2) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – อุดรธานี ทุกๆ 3 เที่ยวบนิ (คือ เที่ยวบนิที่ 3, 6) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – อุบลราชธานี ทุกๆ 3 เที่ยวบนิ (คือ เที่ยวบนิที่ 3, 6) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินไทยแอรเอเชีย ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – นราธิวาส ทุกๆ 8 เที่ยวบิน (คือ เทีย่วบินที่ 8) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินนกแอร ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – เชียงใหม ทุกๆ 2 เที่ยวบิน (คือ เที่ยวบินที่ 2, 4, 6, 8) เที่ยวบินละ 1 คน  
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ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินนกแอร ในเสนทาง
กรุงเทพมหานคร – อุดรธานี ทุกๆ 2 เที่ยวบนิ (คือ เที่ยวบนิที่ 2, 4, 6) เทีย่วบนิละ 1 คน  

 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินนกแอร ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – หาดใหญ ทุกๆ 2 เที่ยวบิน (คือ เทีย่วบินที่ 2, 4, 6, 8) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินนกแอร ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – ภูเก็ต ทุกๆ 2 เที่ยวบิน (คือ เที่ยวบนิที่ 2, 4) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินนกแอร ในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – นครศรีธรรมราช ทุกๆ 2 เที่ยวบนิ (คอื เที่ยวบนิที่ 2, 4) เที่ยวบินละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินวัน-ทู-โกในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – เชียงใหม ทุกเที่ยวบิน เที่ยวบนิละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินวัน-ทู-โกในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – เชียงราย ทุกเที่ยวบิน เที่ยวบนิละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินวัน-ทู-โกในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – หาดใหญ ทุกเที่ยวบิน เที่ยวบนิละ 1 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินวัน-ทู-โกในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – ภูเก็ต ทุกเที่ยวบนิ เที่ยวบินละ 2 คน  
 
ผูวิจัยเก็บแบบสอบถามจากผูโดยสารที่ใชบริการสายการบินวัน-ทู-โกในเสนทาง

กรุงเทพมหานคร – สุราษฎรธานี ทุกๆ 2 เที่ยวบนิ เที่ยวบินละ 1 คน  
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เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยอาศัย
ขอมูลจากหนงัสือ เอกสาร แนวคิดตางๆ และผลงานวิจยัที่เกีย่วของ นํามาเปนแนวทางจดัทํา
แบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวน คือ 

 

  สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางในเรื่องเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได และประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 

 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 

 

สวนที่ 3  คําถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยใชมาตรวัด
ของ Likert’s Scale  

 
การสรางแบบสอบถาม 

 

 สวนที่ 1  คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เปนคําถามแบบเลือกคําตอบ 
 

สวนที่ 2  คําถามเกี่ยวกับความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา เปนคําถามแบบถูกผิด โดยให
ตอบคําถามวาใช หรือไมใช  

 
เกณฑการใหคะแนน  
 
เกณฑการวัดโดยใหคะแนนเปนรายขอ ขอตอบถูกให 1 คะแนน ขอตอบผิดให 0 คะแนน 

แลวรวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหาคาเฉลี่ย (Χ ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของกลุม
ตัวอยาง ใชการอิงเกณฑในการแปลความขอมูล โดยใชการพิจารณา ดังนี้ 
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คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 1 - 0 
จํานวนระดับ 

= 
2 

= 0.50 

 

 การวิเคราะหเร่ืองความรูของผูโดยสารเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา ไดแบงคะแนนเฉลี่ย
ออกเปน 2 กลุม ดังนี ้

 
คาเฉลี่ย 0.00 – 0.50 หมายความวา ผูโดยสารมีความรูนอยเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่าํ 
 
คาเฉลี่ย 0.51 – 1.00 หมายความวา ผูโดยสารมีความรูมากเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
 
สวนที่ 3  คําถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา  โดยนําแบบวัด

ความคิดเหน็ของ Likert’s Scale มาปรับใชในการเก็บขอมูล  
 
เกณฑการใหคะแนน 

  

มากที่สุด    5    

มาก     4    

ปานกลาง    3    

นอย     2    

นอยที่สุด    1    

 

จากนั้นรวบรวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุม
ตัวอยาง ใชคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางแบงออกเปน 3 ระดับ โดยใชวิธีการคํานวณความ
กวางของชั้น ดังนี้ 
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คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 5-1 
จํานวนระดับ 

= 
3 

= 1.33 

 

ผูวิจัยไดใชเกณฑการแปลความหมายคาคะแนน ดังนี ้
 
 

การตัดสินใจ    ระดับคาเฉลี่ย 
  มาก     3.67 – 5.00 
  ปานกลาง    2.34 – 3.66 
  นอย     1.00 – 2.33 
 
 ดังนั้นจะได 
 

การตัดสินใจระดับมาก หมายถึง มีระดับความเกีย่วของกบัการตัดสินใจมาก หมายความวา 
ส่ิงนี้มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการของผูโดยสารอยางมาก 

 
การตัดสินใจระดับปานกลาง หมายถึง มีระดับความเกี่ยวของกับการตัดสินใจปานกลาง 

หมายความวา ส่ิงนี้มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการของผูโดยสารพอสมควร 
 
การตัดสินใจระดับนอย หมายถึง มีระดับความเกีย่วของกบัการตัดสินใจนอย หมายความวา 

ส่ิงนี้มีผลตอการตัดสินใจเลอืกใชบริการของผูโดยสารเพียงเล็กนอย 
 

การทดสอบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

การทดสอบความเที่ยงตรง และความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ประกอบดวย   
 

1.  การหาความเที่ยงตรง เพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาและภาษาทีใ่ช โดยนํา
แบบสอบถามไปเสนอคณะกรรมการวิทยานิพนธผูทรงคุณวุฒิ เพื่อทําการตรวจสอบความถูกตอง
เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา หลังจากนั้นนํามาแกไขปรับปรุงใหแบบสอบถามมีความสมบูรณที่สุดเพื่อ
ดําเนินการในขั้นตอไป 
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 2. การหาความเชื่อมั่น ผูวิจัยหาความเชื่อมั่น โดยนําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไป
ทดสอบกับประชากรในกลุมที่มีลักษณะคลายคลึงกับกลุมตัวอยางที่จะศึกษา จํานวน 30 คน แลวจึง
นํามาวิเคราะหหาความเชื่อมั่นเปนรายขอ โดยวิธีการวัดความสอดคลองภายใน โดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach (บุญเรียง, 2539: 183-193) หลังจากนั้นนําแบบสอบถามมาตรวจ
ใหคะแนนเพื่อวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือ ซ่ึงผลการวิเคราะหไดดังนี้  
  
   2.1 ผลการวิเคราะหความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ความรูเกี่ยวกบัสายการบิน
ตนทุนต่ําดวยวิธีการของ Kuder-Richardson โดยใชสูตร KR20 (วัลลภ, 2547: 118) มีคาความ
เชื่อมั่นเทากับ .7861 
 
  2.2  ผลการวิเคราะหความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม การตัดสินใจเลอืกใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา ดวยสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach มีคาความเชื่อมั่นเทากับ .8705 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยศึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และขอมูลและ
งานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย แลวสรางเครื่องมือแบบสอบถาม 
และนําแบบสอบถามไปสัมภาษณประชาชนที่เปนกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด หลังจากนั้นนาํ
แบบสอบถามทุกฉบับที่ไดรับกลับคืนมาตรวจสอบความถูกตอง นําแบบสอบถามมาตรวจให
คะแนนตามเกณฑที่ไดกําหนดไว บันทึกขอมูลในกระดาษบนัทึกเพื่อเตรียมนําไปวิเคราะห และ
นําขอมูลที่ไดลงรหัสไวแลวไปวิเคราะหดวยวิธีการทางสถิติตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัวเิคราะหขอมูลโดยนําแบบสอบถามที่ทําการตอบแลวมาวเิคราะห

ประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอร  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
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สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

1. 

2. 

คาสถิติรอยละ ใชสําหรับอธิบายขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได และประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุน
ต่ํา 
 

คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใชอธิบายความรูเกี่ยวกับสายการบนิตนทุนต่ํา และ
การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

การนําเสนอผลการวิจยั และการวิเคราะหขอมูลเรื่อง “การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบนิ
ตนทุนต่ํา” แบงออกเปน 4 สวน ดงันี้ 1) ขอมูลปจจยัสวนบคุคลของกลุมตวัอยาง 2) ขอมูลความรู
เกีย่วกบัสายการบินตนทุนต่าํ 3) ขอมูลการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบนิตนทุนต่ํา 4) ขอวจิารณ
ผลการวิจยั  
 
ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 
 
 ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ รายได และ
ประสบการณในการใชบริการ สามารถอธิบายรายละเอยีดไดดังตารางที่ 5 ดังนี ้
 
ตารางที่ 5  กลุมตัวอยางจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

          (n = 400) 
ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 

   
เพศ   
          ชาย 170 42.50 
          หญิง 230 57.50 
   
อายุ    
          นอยกวา 20 ป 16 4.00 
          20 – 30 ป 197 49.25 
          31 – 40 ป 120 30.00 
          41 – 50 ป 51 12.75 
          มากกวา 50 ป 16 4.00 
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ตารางที่ 5  (ตอ) 
  (n = 400) 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
 
ระดับการศึกษา 

  

         ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 4 1.00 
         มัธยมศึกษาตอนตน 20 5.00 
         มัธยมศึกษาตอนปลาย 40 10.00 
         อนุปริญญา 20 5.00 
         ปริญญาตรี 251 62.75 
         สูงกวาปริญญาตรี 65 16.25 
   
อาชีพ   
          นักเรียน / นักศึกษา 65 16.25 
          ขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 81 20.25 
          พนักงานบริษัทเอกชน 152 38.00 
          คาขาย / ธุรกิจสวนตัว 69 17.25 
          รับจาง 21 5.25 
          อ่ืนๆ 12 3.00 

   
รายได    
          ต่ํากวา 10,000 บาท 89 22.25 
          10,000 – 20,000 บาท 162 40.50 
          20,001 – 30,000 บาท 71 17.75 
          30,001 – 40,000 บาท 29 7.25 
          40,001 บาทขึ้นไป 49 12.25 
   
ประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา   
          เคย 321 80.25 
          ไมเคย (เปนครั้งแรก) 79 19.75 
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 ตารางที่ 5 ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางมีรายละเอียด ดังนี ้
 
 เพศ กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง รอยละ 57.5 และเปนเพศชาย รอยละ 42.5 
 
 อายุ กลุมตัวอยางมีอายุระหวาง 20 – 30 ป รอยละ 49.25 มีอายุระหวาง 31 - 40 ป รอยละ 30 
มีอายุระหวาง 41- 50 ป รอยละ 12.75 มีอายุต่ํากวา 20 ปและมีอายุมากกวา 50 ป รอยละ 4 เทากัน 
 
 ระดับการศึกษา กลุมตัวอยางมีการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 62.75 ระดับสูงกวา
ปริญญาตรีขึ้นไป รอยละ 16.25 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย รอยละ 10 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน
และระดับอนุปริญญามีจํานวนเทากัน รอยละ 5 และระดับต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน รอยละ 3  
 
 อาชีพ กลุมตวัอยางมีอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 38 มีอาชพีขาราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
รอยละ 20.25 มีอาชีพคาขาย / ธุรกจิสวนตวั รอยละ 17.25 นกัเรยีน / นกัศึกษา รอยละ 16.25 มอีาชีพ
รับจาง รอยละ 5.25  และมีอาชีพอ่ืนๆ เชน แมบาน รอยละ 3 
 
 รายได กลุมตวัอยางมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,000–20,000 บาท รอยละ 40.5 มี
รายไดต่ํากวา 10,000 บาท รอยละ 22.25 มีรายไดระหวาง 20,001–30,000 บาท รอยละ 17.75 มีรายได
ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป รอยละ 12.25 และมีรายไดระหวาง 30,001–40,000 บาท รอยละ 7.25  
  
 ประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางที่มีประสบการณในการใช
บริการสายการบินตนทุนต่ํา รอยละ 80.25 และไมมีประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่าํ 
รอยละ 19.75 
 
ขอมูลความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา 
 
 คําถามความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา ซ่ึงผลการวิเคราะหจําแนกเปนรายขอ 
รายละเอียดดังตารางที่ 6 ดังนี้ 
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ตารางที่ 6  ความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําจําแนกเปนรายขอ 
 (n = 400) 

ขอความ 
 

ตอบถูก 
 

ตอบผิด 
      
    Χ  

(S.D.) 

ระดับ
ความรู 

 
1. สายการบินตนทุนต่ําจะเนนลักษณะของสินคาและบริการ
ที่มีความเรียบงายและประหยัด 

 
380 

(95.0) 
 

 
20 

(5.0) 

 
.95 

(.22) 

 
มาก 

2.  สายการบินตนทุนต่ํ าไมมีบริการเสิรฟอาหารและ
เครื่องดื่มบนเครื่องบิน 
 

273 
(68.3) 

127 
(31.8) 

.68 
(.47) 

มาก 

3. สายการบินตนทุนต่ําไมมีหูฟงสําหรับฟงเพลงและบริการ
ฉายภาพยนตรใหชม 
 

337 
(84.3) 

63 
(15.8) 

.84 
(.37) 

มาก 
 

 
4. สายการบินตนทุนต่ําไมมีหองวีไอพีไวบริการผูโดยสารที่
สนามบิน 
 

330 
(82.5) 

70 
(17.5) 

.83 
(.38) 

มาก 

5. สายการบินตนทุนต่ําจะเนนเสนทางบินระยะสั้น (บริการ
เฉพาะเสนทางภายในประเทศหรือประเทศใกลเคียง) 
 

321 
(80.3) 

79 
(19.8) 

.80 
(.40) 

มาก 

6. สายการบินตนทุนต่ําใช เครื่องบินโดยสารประเภท
เดียวกันทั้งหมด 
 

222 
(55.5) 

178 
(44.5) 

.56 
(.50) 

มาก 

7. ผูโดยสารที่ขึ้นเครื่องบินกอนสามารถเลือกที่นั่งไดกอน 228 
(57.0) 

172 
(43.0) 

.57 
(.50) 

มาก 

     
*8. บนเครื่องบินมีที่นั่งใหเลือก 2 ประเภทคือ ที่นั่งช้ันธุรกิจ
และที่นั่งช้ันประหยัด 

215 
(53.8) 

185 
(46.3) 

.54 
(.50) 

มาก 

     
*9 .  มีการแวะจอดเครื่ องบินบนเสนทางผานเพื่ อรับ
ผูโดยสารที่ตองการใชบริการเพื่อเช่ือมตอกับเที่ยวบินอื่น 

300 
(75.0) 

100 
(25.0) 

.75 
(.43) 

มาก 

     
     



 62

ตารางที่ 6  (ตอ)     
    (n = 400) 

ขอความ 
 

ตอบถูก 
 

ตอบผิด 
      
    Χ  

(S.D.) 

ระดับ
ความรู 

     
10. ผูโดยสารสามารถจองบัตรโดยสารผานทางเว็บไซดของ
สายการบินได 

345 
(86.3) 

55 
(13.8) 

.86 
(.35) 

มาก 

     
11. สายการบินตนทุนต่ําใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนิกสแทนตั๋ว
กระดาษ 

229 
(57.3) 

171 
(42.8) 

.57 
(.50) 

มาก 

     
*12. สายการบินตนทุนต่ํามีบัตรราคาพิเศษสําหรับเด็ก 251 

(62.8) 
149 

(37.3) 
.63 

(.48) 
มาก 

     
*13. ผูโดยสารสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินที่จองไดโดยไม
เสียคาธรรมเนียมใดๆ 

313 
(78.3) 

87 
(21.8) 

.78 
(.41) 

มาก 

     
14. ทางสายการบินจะไมมีการคืนเงินคาบัตรโดยสารกรณี
ผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบิน / ขึ้นเครื่องบินไมทัน 

300 
(75.0) 

100 
(25.0) 

.75 
(.43) 

มาก 

     
15. เอกสารที่ใชในการเช็คอิน คือ บัตรประชาชนหรือ 
หนังสือเดินทางพรอมกับแจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่ง 

371 
(92.8) 

29 
(7.3) 

.93 
(.26) 

มาก 

     

คาเฉลี่ย   .74 
(.13) 

มาก 

* หมายถึง คําถามที่ตอบวาไมใช เปนคําตอบที่ถูกตอง 
 
 ตารางที่ 6 กลุมตัวอยางมีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย .74 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอ 1 ลักษณะของสินคาและ
บริการของสายการบินตนทนุต่ํามีความเรยีบงายและประหยัด มีคาเฉลี่ย .95 ขอ 15 เอกสารที่ใชใน
การเช็คอิน คือ บัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับแจงหมายเลขยนืยนัการจองที่นั่ง มี
คาเฉลี่ย .93 ขอ 10 ผูโดยสารสามารถจองบัตรโดยสารผานทางเว็บไซดของสายการบินได มีคาเฉลี่ย 
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.86 ขอ 3 สายการบินตนทุนต่ําไมมีหูฟงสําหรับฟงเพลงและบริการฉายภาพยนตรใหชม มีคาเฉลี่ย .84 
ขอ 4 สายการบินตนทุนต่ําไมมีหองวีไอพไีวบริการผูโดยสารที่สนามบิน มีคาเฉลี่ย .83 ขอ 5 สายการ
บินตนทุนต่ําจะเนนเสนทางบินระยะสั้น(บริการเฉพาะเสนทางภายในประเทศหรือประเทศใกลเคยีง) 
มีคาเฉลี่ย .80 ขอ 13 ผูโดยสารสามารถเปลี่ยนแปลงเทีย่วบนิที่จองไดโดยไมเสียคาธรรมเนียมใดๆ มี
คาเฉลี่ย .78 ขอ 9 มีการแวะจอดเครื่องบินบนเสนทางผานเพื่อรับผูโดยสารที่ตองการใชบริการเพื่อ
เชื่อมตอกับเทีย่วบนิอื่น และขอ 14 ทางสายการบินจะไมมีการคืนเงนิคาบัตรโดยสารกรณีผูโดยสาร
ยกเลิกเทีย่วบนิ / ขึ้นเครื่องบินไมทัน โดยมีคาเฉลี่ย .75 ขอ 2 สายการบินตนทุนต่าํไมมีบริการเสิรฟ
อาหารและเครือ่งดื่มบนเครื่องบิน มีคาเฉลี่ย .68 ขอ 12 สายการบินตนทุนต่ํามีบัตรราคาพิเศษสําหรับ
เด็ก มีคาเฉลี่ย .63 ขอ 7 ผูโดยสารที่ขึ้นเครื่องบินกอนสามารถเลือกที่นั่งไดกอนมีคาเฉลี่ยเทากับ ขอ 
11 สายการบนิตนทุนต่ําใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนิกสแทนตั๋วกระดาษ โดยมีคาเฉลี่ย .57 เทากัน ขอ 6 
สายการบินตนทุนต่ําใชเครือ่งบินโดยสารประเภทเดียวกันทั้งหมด มีคาเฉลี่ย .56 และขอ 8 บน
เครื่องบินมีที่นั่งใหเลือก 2 ประเภทคือ ทีน่ั่งชั้นธุรกิจและที่นั่งชั้นประหยัด มีคาเฉลีย่ .54  
  
 เมื่อรวมขอความตางๆ เกี่ยวกับความรูเกีย่วกับสายการบนิตนทุนต่ํา จํานวน 15 ขอแลว แบง
คะแนนเฉลี่ยออกเปน 2 ระดบั คือ มีความรูในระดับมาก และมีความรูในระดบันอย โดยใชการอิง
เกณฑในการแปลขอมูล รายละเอียดดังตารางที่ 6 สรุปไดวา ผูโดยสารมีความรูเกี่ยวกับสายการบนิ
ตนทุนต่ําในระดับมาก 
 
การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
 
 การวิเคราะหการตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําไดแบงการวิเคราะหออกเปน 
5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
 
 ผลการวิเคราะหการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา จําแนกเปนรายขอ 
รายละเอียดแสดงไวตามตารางที่ 7 ดังนี้ 
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ตารางที่ 7  การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทนุต่ําในขั้นการรับรูความตองการ  
 (n = 400) 

ความคิดเห็น  
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

สายการบินตนทุนต่ํา 
มาก

 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
Χ  

(S.D.) 
ระดับ 

 
การรับรูความตองการ 
 
1. ทานตองการที่จะเดินทางดวย
ความรวดเร็ว 

 
 

 
157 

(39.3) 

 
 

 
150 

(37.5) 

 
 

 
71 

(17.8) 

 
 

 
12 

(3.0) 

 
 

 
10 

(2.5) 

 
 

 
4.08 
(.95) 

 
 

 
มาก 

        

2. ทานตองการที่จะเดินทางดวย
ความประหยัด 

186 
(46.5) 

143 
(35.8) 

66 
(16.5) 

4 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.27 
(.79) 

มาก 

        
3. ทานตองการที่จะเดินทางดวย
ความสะดวกสบาย 

129 
(32.3) 

128 
(32.0) 

107 
(26.8) 

24 
(6.0) 

12 
(3.0) 

3.85 
(1.04) 

มาก 

        
4. ทานตองการที่จะเดินทางดวย
ความปลอดภัย 

232 
(58.0) 

90 
(22.5) 

60 
(15.0) 

9 
(2.3) 

9 
(2.3) 

4.32 
(.96) 

มาก 

        
     4.13 มาก รวม 
     (.67)  

ท่ีสุด

  
  ตารางที่ 7 การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ในขั้นการรับรูความตองการ 
กลุมตัวอยางตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่าํอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.13 เมือ่
พิจารณาเปนรายขอโดยเรยีงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอ 4 ทานตองการที่จะเดินทาง
ดวยความปลอดภัย มีคาเฉลี่ย 4.32 ขอ 2 ทานตองการที่จะเดินทางดวยความประหยัด มีคาเฉลี่ย 4.27 
ขอ 1 ทานตองการที่จะเดินทางดวยความรวดเรว็ มีคาเฉลี่ย 4.08 และขอ 3 ทานตองการที่จะเดนิทาง
ดวยความสะดวกสบาย มีคาเฉลี่ย 3.85 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 8  การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทนุต่ําในขั้นการคนหาขอมูล  
 (n = 400) 

ความคิดเห็น  
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

สายการบินตนทุนต่ํา มาก
 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Χ  
(S.D.) 

ระดับ 

 
การคนหาขอมูล 

   

        
1 .  ทานไดรับขอมูลสายการบิน
ตนทุนต่ําจากบุคคลที่รูจัก 

63 
(15.8) 

121 
(30.3) 

158 
(39.5) 

40 
(10.0) 

18 
(4.5) 

3.43 
(1.02) 

ปาน
กลาง 

        
2 .ท านไดรับขอมูลสายการบิน
ต น ทุ น ต่ํ า จ า ก ห นั ง สื อ พิ ม พ 
นิตยสาร และปายโฆษณา 

71 
(17.8) 

160 
(40.0) 

125 
(31.3) 

34 
(8.5) 

10 
(2.5) 

3.62 
(.96) 

ปาน
กลาง 

        
3 .ท านไดรับขอมูลสายการบิน
ตนทุนต่ําจากโฆษณาทางโทรทัศน 
และวิทยุ 

59 
(14.8) 

131 
(32.8) 

145 
(36.3) 

54 
(13.5) 

11 
(2.8) 

3.43 
(.99) 

ปาน
กลาง 

        
4 .  ทานไดรับขอมูลสายการบิน
ตนทุนต่ําจากเว็บไซดของสายการ
บิน 

65 
(16.3) 

116 
(29.0) 

116 
(29.0) 

72 
(18.0) 

31 
(7.8) 

3.28 
(1.16) 

ปาน
กลาง 

        
5 .  ทานไดรับขอมูลสายการบิน
ตนทุนต่ําจากการออกรานในงาน
ทองเที่ยว 

21 
(5.3) 

65 
(16.3) 

134 
(33.5) 

111 
(27.8) 

69 
(17.3) 

2.65 
(1.10) 

ปาน
กลาง 

        

รวม      3.28 
(.62) 

ปาน
กลาง 

ท่ีสุด

 
ตารางที่ 8 การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในขั้นการคนหาขอมูล กลุม

ตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.28 เมื่อ
พิจารณาเปนรายขอโดยเรยีงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอ 2 ทานไดรับขอมูลสายการบิน
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ตนทุนต่ําจากหนังสือพิมพ นิตยสาร ปายโฆษณา มีคาเฉลี่ย 3.62 ขอ 1 ทานไดรับขอมูลสายการบิน
ตนทุนต่ําจากบคุคลที่รูจัก มีคาเฉลี่ยเทากับ ขอ 3 ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากโฆษณา
ทางโทรทัศน และวิทยุ โดยมีคาเฉลี่ย 3.43 ขอ 4  ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทนุต่ําจากเว็บไซด
ของสายการบิน มีคาเฉลี่ย 3.28 และขอ 5 ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากการออกรานใน
งานทองเที่ยว มีคาเฉลี่ย 2.65 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 9 การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในขั้นการประเมินทางเลือก  

 (n = 400) 
ความคิดเห็น  

การตัดสินใจเลือกใชบริการ 
สายการบินตนทุนต่ํา มาก

 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
Χ  

(S.D.) 
ระดับ 

 
การประเมินทางเลือก 

   

        
1. ใชเวลาในการเดินทางนอยเมื่อ
เทียบกับการเดินทางรูปแบบอื่น 
(เชน รถปรับอากาศ, รถไฟช้ัน 1) 

256 
(64.0) 

111 
(27.8) 

21 
(5.3) 

9 
(2.3) 

3 
(0.8) 

4.52 
(.76) 

มาก 

        
2. ราคาคาโดยสารคุมคาเมื่อเทียบ
กับการเดินทางรูปแบบอื่น (เชน รถ
ปรับอากาศ, รถไฟช้ัน 1) 

144 
(36.0) 

162 
(40.5) 

81 
(20.3) 

8 
(2.0) 

5 
(1.3) 

4.08 
(.87) 

มาก 

        
3. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมี
เสนทางบินตรงกับปลายทางที่ทาน
ตองการ 

179 
(49.8) 

155 
(38.8) 

55 
(13.8) 

8 
(2.0) 

3 
(0.8) 

4.25 
(.82) 

มาก 

        
4. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมี
เสนทางบินไปยังจุดหมายที่ใกลเคียง
กับปลายทางที่ไมมีสนามบิน 

69 
(17.3) 

104 
(26.0) 

127 
(31.8) 

74 
(18.5) 

26 
(6.5) 

3.29 
(1.15) 

ปาน
กลาง 

        
5. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมี
ห ล า ย เ ที่ ย ว บิ น ไ ปสู จุ ด ห ม า ย
ปลายทาง 

102 
(25.5) 

154 
(38.5) 

96 
(24.0) 

37 
(9.3) 

11 
(2.8) 

3.75 
(1.03) 

มาก 

ท่ีสุด
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ตารางที่ 9  (ตอ)  
 (n = 400) 

ความคิดเห็น  
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

สายการบินตนทุนต่ํา มาก
 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Χ  
(S.D.) 

ระดับ 

 
การประเมินทางเลือก  (ตอ) 

   

        
6. ทานเลือกใชบริการเนื่องจาก
ส าม า ร ถออก เ ดิ นท า ง แล ะถึ ง
จุดหมายปลายทางไดตรงตามเวลา
ที่กําหนดในตารางบิน 

72 
(18.0) 

144 
(36.0) 

127 
(31.8) 

46 
(11.5) 

11 
(2.8) 

3.55 
(1.00) 

ปาน
กลาง 

        
7. ทานเลือกใชบริการเนื่องจาก
สามารถเปลี่ยนแปลงวันและเวลา
เดินทางได โดยเสียคาธรรมเนียม
เพียงเล็กนอย 

36 
(9.0) 

83 
(20.8) 

141 
(35.3) 

104 
(26.0) 

36 
(9.0) 

2.95 
(1.09) 

ปาน
กลาง 

        
8. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมี
การลดราคา และการจัดทําแพ็คเกจ
ทองเที่ยวรวมอยูดวย 

80 
(20.0) 

114 
(28.5) 

121 
(30.3) 

64 
(16.0) 

21 
(5.3) 

3.42 
(1.13) 

ปาน
กลาง 

        
9. ทานเลือกใชบริการเนื่องจาก
สภาพของเครื่องบินมีความทันสมัย
ทําใหมั่นใจในการเดินทาง 

80 
(20.0) 

104 
(26.0) 

153 
(38.3) 

47 
(11.8) 

16 
(4.0) 

3.46 
(1.06) 

ปาน
กลาง 

        
10. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากไม
เคยไดรับขาวเรื่องเครื่องบินตก 
หรือลงจอดฉุกเฉินทําใหมั่นใจ
เดินทาง 

109 
(27.3) 

103 
(25.8) 

123 
(30.8) 

46 
(11.5) 

19 
(4.8) 

3.59 
(1.14) 

ปาน
กลาง 

        

รวม      3.69 
(.53) 

มาก 

ท่ีสุด
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ตารางที่ 9 การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในขั้นการประเมินทางเลือก 
กลุมตัวอยางตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่าํอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 เมือ่
พิจารณาเปนรายขอโดยเรยีงลําดับตามคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ขอ 1 ใชเวลาในการเดินทางนอย
เมื่อเทียบกับการเดินทางรูปแบบอื่น (เชน รถปรับอากาศ, รถไฟชั้น 1) มีคาเฉลี่ย 4.52 ขอ 3 ทาน
เลือกใชบริการเนื่องจากมีเสนทางบินตรงกับปลายทางทีท่านตองการ มีคาเฉลี่ย 4.25 ขอ 2 ราคาคา
โดยสารคุมคาเมื่อเทียบกับการเดินทางรูปแบบอื่น (เชน รถปรับอากาศ, รถไฟชั้น 1) มคีาเฉลี่ย 4.08 
ขอ 5 ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมหีลายเที่ยวบินไปสูจุดหมายปลายทาง มีคาเฉลี่ย 3.75 ขอ 10 
ทานเลือกใชบริการเนื่องจากไมเคยไดรับขาวเรื่องเครื่องบินตกหรือลงจอดฉุกเฉินทําใหมั่นใจ
เดินทาง มีคาเฉลี่ย 3.59 ขอ 6 ทานเลือกใชบริการเนือ่งจากสามารถออกเดินทางและถึงจุดหมาย
ปลายทางไดตรงตามเวลาที่กาํหนดในตารางบิน มีคาเฉลี่ย 3.55 ขอ 9 ทานเลือกใชบริการเนื่องจาก
สภาพของเครื่องบินมีความทันสมัยทําใหมั่นใจในการเดินทาง มีคาเฉลี่ย 3.46 ขอ 8 ทานเลือกใช
บริการเนื่องจากมีการลดราคา และจัดทําแพ็คเกจทองเทีย่วรวมอยูดวย ขอ 4 ทานเลือกใชบริการ
เนื่องจากมเีสนทางบินไปยงัจุดหมายที่ใกลเคียงกับปลายทางที่ไมมีสนามบิน มีคาเฉลี่ย 3.29 และขอ 
7 ทานเลือกใชบริการเนื่องจากสามารถเปลี่ยนแปลงวนัและเวลาเดินทางได โดยเสยีคาธรรมเนียม
เพียงเล็กนอย มีคาเฉลี่ย 2.95 ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 10  การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในขัน้พฤติกรรมหลังการใชบริการ  

 (n = 400) 
ความคิดเห็น  

การตัดสินใจเลือกใชบริการ 
สายการบินตนทุนต่ํา มาก

 
มาก ปาน

กลาง 
นอย นอย

ท่ีสุด 
Χ  

(S.D.) 
ระดับ 

    
พฤติกรรมหลังการใชบริการ        
        
1. ทานพึงพอใจในภาพรวมของการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา 

83 
(20.8) 

161 
(40.3) 

140 
(35.0) 

15 
(3.8) 

1 
(0.3) 

3.78 
(.83) 

มาก 

        
2. ทานจะกลับมาใชบริการสายการ
บินตนทุนต่ําอีกแนนอน 

118 
(29.5) 

176 
(44.0) 

93 
(23.3) 

9 
(2.3) 

4 
(1.0) 

3.99 
(.84) 

มาก 

        
3.  ทานจะบอกกับผูอื่นใหมาใช
บริการสายการบินตนทุนต่ํา 

101 
(25.3) 

161 
(40.3) 

103 
(25.8) 

27 
(6.8) 

8 
(2.0) 

3.80 
(.96) 

มาก 

ท่ีสุด
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ตารางที่ 10  (ตอ)  
 (n = 400) 

ความคิดเห็น  
การตัดสินใจเลือกใชบริการ 

สายการบินตนทุนต่ํา มาก
 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

Χ  
(S.D.) 

ระดับ 

    
พฤติกรรมหลังการใชบริการ  (ตอ)        
        
4. ทานมีแผนการวาจะใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ําเปนประจํา 

108 
(27.0) 

148 
(37.0) 

115 
(28.8) 

22 
(5.5) 

7 
(1.8) 

3.82 
(.95) 

มาก 

        
5 .  ท านตองการใหสายการบิน
ตนทุนต่ํามีการใหบริการที่มากขึ้น 

188 
(47.0) 

147 
(36.8) 

53 
(13.3) 

10 
(2.5) 

2 
(0.5) 

4.27 
(.82) 

มาก 

        
รวม      3.93 

(.68) 
มาก 

ท่ีสุด

 
ในขั้นพฤติกรรมหลังการใชบริการ กลุมตัวอยางตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุน

ต่ําอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.93 เมื่อพจิารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดบัตามคาเฉลี่ยจากมากไปหา
นอย ขอ 5 ทานตองการใหสายการบินตนทุนต่ํามีการใหบริการที่มากขึ้น มีคาเฉลี่ย 4.27 ขอ 2 ทาน
จะกลับมาใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอกีแนนอน มีคาเฉลี่ย 3.99 ขอ 4 ทานมีแผนการวาจะใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําเปนประจํา มคีาเฉลี่ย 3.82 ขอ 3 ทานจะบอกกับผูอ่ืนใหมาใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา มีคาเฉลี่ย 3.80 และขอ 1 ทานพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของสาย
การบินตนทุนต่ํา มีคาเฉลี่ย 3.78 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 11  การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารในขั้นตอนการตัดสินใจ  
                    4 ขั้นตอน 
 

ขอความ Χ  การตัดสินใจ 
   

การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา 
 

  

ขั้นการรับรูความตองการ 4.13 มาก 
   
ขั้นการคนหาขอมูล 3.28 ปานกลาง 
   
ขั้นการประเมนิทางเลือก 3.69 มาก 
   
ขั้นพฤติกรรมหลังการใชบริการ 3.93 มาก 
   

รวม 3.73 มาก 
 

ตารางที่ 11 กลุมตัวอยางมีการตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก 
มีคาเฉลี่ย 3.73 และเมื่อพิจารณาในแตละขั้นตอนการตดัสินใจ ในขัน้การรับรูความตองการกลุม
ตัวอยางมกีารตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.13 ในขั้นการ
คนหาขอมูล กลุมตัวอยางมกีารตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในระดับปานกลาง มี
คาเฉลี่ย 3.28 ในขั้นการประเมินทางเลือก กลุมตัวอยางมีการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบนิ
ตนทุนต่ําในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.69 ในขั้นพฤติกรรมหลังการใชบริการ กลุมตัวอยางมีการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.93   

 
ขอวิจารณ 

 
 การวิจารณผลการวิจยัเร่ือง “การตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบนิตนทุนต่ํา” แบงออกเปน 
1) ความรูเกีย่วสายการบนิตนทุนต่ํา 2) การตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทนุต่าํ มีดังนี ้
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ความรูเกี่ยวกบัสายการบินตนทุนต่ํา  
 
 จากผลการวิจยัในเรื่องความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํานั้น ทําใหทราบวาผูโดยสารที่เปน
กลุมตัวอยางสวนใหญมีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทนุต่ําอยูในระดบัมาก มีคาเฉลี่ย .74  
 
  ประเด็นทีก่ลุมตัวอยางมีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําในระดบัมาก โดยพิจารณาจาก
คาเฉลี่ยเปนรายขอ ไดแก ขอ 1 สายการบนิตนทุนต่ําเนนลักษณะของสินคาและบริการที่มีความเรียบ
งายและประหยัด ขอ 15 เอกสารที่ใชในการเช็คอิน คือ บัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับ
แจงหมายเลขยืนยนัการจองที่นั่ง ขอ 10 ผูโดยสารสามารถจองตั๋วโดยสารผานทางเว็บไซดของสาย
การบินได ขอ 3 สายการบินตนทุนต่ําไมมหีูฟงสําหรับฟงเพลงและบรกิารฉายภาพยนตรใหชม ขอ 4 
สายการบินตนทุนต่ําไมมหีองวีไอพีไวบริการผูโดยสารที่สนามบิน ขอ 5 สายการบินตนทุนต่ําจะเนน
เสนทางบินระยะสั้น(บริการเฉพาะเสนทางภายในประเทศหรือประเทศใกลเคียง) ขอ 13 ผูโดยสาร
สามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบนิที่จองไดโดยไมเสียคาธรรมเนียมใดๆ ขอ 9 มีการแวะจอดเครื่องบินบน
เสนทางผานเพื่อรับผูโดยสารที่ตองการใชบริการเพื่อเชือ่มตอกับเที่ยวบินอื่น และขอ 14 ทางสายการ
บินจะไมมีการคืนเงินคาบัตรโดยสารกรณีผูโดยสารยกเลกิเที่ยวบิน/ขึ้นเครื่องบินไมทัน เหตุผลที่กลุม
ตัวอยางมีความเขาใจในประเด็นเหลานี ้ อาจเปนเพราะกลุมตัวอยางไดรับขอมูลขาวสารเหลานี้กอน
การตัดสินใจเลือกใชแลวหรือเปนขั้นตอนการใหบริการที่กลุมตัวอยางตองประสบดวยตนเองจงึทําให
กลุมตัวอยางทราบรายละเอียดดังกลาวไดด ี
  
 สวนประเด็นคาํถามเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําที่กลุมตัวอยางตอบถกูนอยที่สุด ไดแก ขอ 
8 บนเครื่องบินมีที่นั่งใหเลือก 2 ประเภทคอื ที่นั่งชั้นธุรกิจและทีน่ั่งชัน้ประหยัด ขอ 6 สายการบิน
ตนทุนต่ําใชเครื่องบินโดยสารประเภทเดียวกันทั้งหมด ขอ 7 ผูโดยสารที่ขึ้นเครื่องบินกอนสามารถ
เลือกที่นั่งไดกอน และขอ 11 สายการบินตนทุนต่ําใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนิกสแทนตัว๋กระดาษ อาจ
เปนเพราะการที่กลุมตัวอยางที่ใชบริการสายการบินทีแ่ตกตางกัน จึงทาํใหมีความรูทีต่างกัน เพราะ
แตละสายการบินก็มีรูปแบบการใหบริการที่ตางกันขึ้นอยูกับเทคนิคทางการตลาดของแตละสายการ
บินซึ่งอาจจะมรูีปแบบที่ตางจากลักษณะพืน้ฐานการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําทั่วไปทีว่า   
สายการบินตนทุนต่ําจะใหบริการดวยเครื่องบินรุนเดยีวกันทั้งหมด ใหบริการดวยทีน่ั่งชั้นประหยดั
เทานั้น ผูโดยสารไมสามารถจองที่นั่งกอนขึ้นเครื่องได และใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนกิส ดังนั้นจึงทํา
ใหกลุมตวัอยางมีความรูที่ตางกัน 
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การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา  
 
 การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของกลุมตัวอยางอยูในระดบัมาก คาเฉลี่ย 
3.73 เมื่อพิจารณาแตละขัน้ตอนการตัดสินใจ  
  
 ในขั้นการรับรูความตองการ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ กลุมตัวอยางตดัสินใจเลือกใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมากในทุกขอ หมายความวา ความปลอดภัย ความประหยัด และ
ความรวดเร็วเปนสิ่งที่กลุมตัวอยางตองการจากการเดินทางดวยสายการบินตนทุนต่ํา ฉะนั้น สายการ
บินผูใหบริการจึงตองใหความสําคัญในเรื่องตางๆ เหลานี้ โดยเฉพาะเรื่องความปลอดภัยซ่ึงกลุม
ตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด เพราะโดยปกติการเดินทางทางอากาศนั้นมีมาตรฐานเรื่องความ
ปลอดภัยสูง เพราะมีความเขมงวดในการตรวจเช็คสภาพเครื่องบินตางๆ และมีองคการที่นาเชื่อถือ
ในการรับรอง นอกจากนี้สถิติของความเสี่ยงในการเดินทางก็นอยกวาการเดินทางรปูแบบอื่น ดังนัน้ 
ผูโดยสารคาดหวังในเรื่องความปลอดภยัเปนอันดับหนึง่ในการตัดสนิใจเลือกใชบริการสายการบนิ
ตนทุนต่ํา สวนในเรื่องความสะดวกสบาย ถึงแมวาคาเฉลี่ยจะอยูในระดับมาก แตคาเฉลี่ยนั้นกน็อย
กวาเรื่องอื่นๆ แสดงใหเหน็วา ผูโดยสารใหความสําคัญในเรื่องสะดวกสบายเปนอันดับทายที่สุด 
อาจเปนเพราะวาผูโดยสารรูและเขาใจถึงการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําทีเ่นนความเรยีบงาย
และประหยัด ดังนั้น เมือ่ผูโดยสารตดัสินใจเลือกใชบริการนี้จึงไมไดคาดหวังในเรื่องความสะดวก 
สบายมากนกั  
 
  ในขั้นการคนหาขอมูล เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ผูโดยสารไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ํา
จากหนังสือพิมพ นิตยสาร และปายโฆษณาในระดับปานกลางเทานัน้ แตก็เปนสื่อที่ผูโดยสารไดรับ
ขอมูลมากที่สุด อาจเปนเพราะสื่อส่ิงพิมพเขาถึงบุคคลไดงายที่สุดและทั่วถึงมากทีสุ่ด สวนโฆษณา
ทางโทรทัศนและวิทยุนัน้ อาจมีขอจํากัดตรงที่ไมไดมีโฆษณาของทางสายการบินเปนประจํา จงึมี
ผูโดยสารแคจาํนวนหนึ่งเทานั้นที่ไดรับขอมูลจากสื่อทางนี้ สวนเว็บไซดของสายการบินตนทุนต่ํา
และการออกรานในงานทองเที่ยวเปนแหลงขอมูลที่กลุมตัวอยางไดรับนอยที่สุด อาจเปนเพราะเว็บ
ไซดเปนแหลงขอมูลที่จํากัดเฉพาะคนที่ใชคอมพิวเตอรเปนเทานั้น สวนการออกรานในงานทองเที่ยว
นั้นก็จํากัดเฉพาะกลุมคนที่ไปงานเหลานี้เทานั้น  
 
  ในขั้นการประเมินทางเลือก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ประเด็นที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง ไดแก ทานเลือกใชบริการเนื่องจากไมเคยไดรับขาวเร่ือง



 73

เครื่องบินตก หรือลงจอดฉุกเฉินทําใหมัน่ใจเดินทาง และทานเลือกใชบริการเนื่องจากสภาพของ
เครื่องบินมีความทันสมัยทําใหมั่นใจในการเดินทาง อาจเปนเพราะผูโดยสารมีความเชื่อมั่นวาการ
เดินทางโดยเครื่องบินนั้นมีมาตรฐานดานความปลอดภยัสูงอยูแลว และสถิติเกี่ยวกับอุบัติเหตุกน็อย
กวาการเดินทางรูปแบบอื่น ดังนั้น ประเด็นนี้จึงเกีย่วของกับการตัดสนิใจเลือกใชบริการในระดับ
ปานกลางเทานั้น สวนประเด็นที่วาเลือกใชบริการเนื่องจากสามารถออกเดินทางและถึงจุดหมาย
ปลายทางไดตรงตามเวลาที่กําหนดในตารางบิน อาจเปนเพราะผูโดยสารเคยไดรับประสบการณ
เกี่ยวกับความลาชาและไมตรงตอเวลาของสายการบินตนทุนต่ํามากอนหนานี้ ซ่ึงอาจจะไดรับ
ประสบการณโดยตรงหรือจากบุคคลอื่นๆ ผูโดยสารจึงไมไดคาดหวังวาสายการบินจะมีการ
ใหบริการที่ตรงตามเวลาในตารางบิน ดังนั้น ประเด็นนี้จึงเกีย่วของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ในระดบัปานกลาง สวนประเด็นทีเ่ลือกใชบริการเนือ่งจากมีเสนทางบินไปยังจุดหมายที่ใกลเคยีง
กับปลายทางทีไ่มมีสนามบิน อาจเปนเพราะผูโดยสารทราบวาสายการบินตนทุนต่ํามเีสนทางบินที่
จํากัด และมปีลายทางเพียงไมกี่แหง ดังนั้นจึงไมไดคาดหวังวาสายการบินจะไปไดในทุกจุดหมาย 
และผูโดยสารยังมีทางเลือกในการเดินทางรูปแบบอื่นอีก เชน รถไฟ รถปรับอากาศ ดังนั้น ประเดน็
นี้จึงเกีย่วของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการในระดับปานกลาง และประเด็นที่ทานเลือกใชบริการ
เนื่องจากสามารถเปลี่ยนแปลงวันและเวลาเดินทางได โดยเสียคาธรรมเนียมเพียงเล็กนอย อาจเปน
เพราะถาผูโดยสารตองการราคาคาโดยสารที่ถูกมากๆ ก็จะตองมีการจองที่นั่งและวางแผนการ
เดินทางลวงหนา ซ่ึงถาไมมีเหตุจําเปนจริงๆ ผูโดยสารมักจะไมเปลี่ยนแปลงการเดินทาง ดังนั้น ไม
วาการเสียคาธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงจะมากหรือนอยก็ไมไดเปนประเด็นสําคัญที่เกี่ยวของ
กับการตัดสินใจ 
 
 ในขั้นพฤติกรรมหลังการใชบริการ เมื่อพิจารณาเปนรายขอ ผูโดยสารมีความคิดเห็นวา
ตองการใหสายการบินตนทนุต่ํามีการใหบริการที่มากขึ้น เพราะในปจจุบันสายการบินตนทุนต่ํามี
การใหบริการที่จํากัด ทั้งในเรื่องของเสนทางบินที่ยังมนีอย เทีย่วบินในแตละวนั จาํนวนเคานเตอร
เช็คอิน การใหบริการบนเครื่องบิน และผูโดยสารสวนใหญนั้นก็มีความคิดเห็นวายังไมพึงพอใจใน
การใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา  
 
 

 
 

 



บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การวิจัยเร่ือง “การตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา และระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา  
 
การดําเนนิการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาจากกลุมตัวอยางที่เปนผูโดยสารที่ใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา ณ อาคารผูโดยสารภายในประเทศ ทาอากาศยานกรุงเทพฯ จํานวน 400 
คน ใชแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวนําขอมูลที่ได
จากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางไปทําการวิเคราะหและรวบรวมขอมูลทางสถิติโดย
ใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 
คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
ผลการวิจัย 
 
 จากปจจยัสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง เปนเพศหญิง รอยละ 57.5 มีอายรุะหวาง 20–30 ป รอย
ละ 49.25 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รอยละ 62.75 ประกอบอาชพีพนกังานบรษิัทเอกชน รอยละ 38 
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,000–20,000 บาท รอยละ 40.5 และมีประสบการณในการใช
บริการสายการบินตนทุนต่ํา รอยละ 80.25  
 
  ผูโดยสารมีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย .74 ซ่ึงผูโดยสาร   
มีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําวาเนนลักษณะของสินคาและบริการที่มีความเรียบงายและ
ประหยัดมากที่สุด มีคาเฉลี่ย .95 สวนในเรื่องบนเครือ่งบินมีที่นั่งใหเลือก 2 ประเภทคือ ทีน่ั่งชั้น
ธุรกิจและที่นั่งชั้นประหยัดนัน้ ผูโดยสารมีความรูนอยทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย .54 
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 สวนของการตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทนุต่าํนั้น ผูโดยสารมีการเลือกใชบริการ
สายการบนิตนทุนต่ําอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.73 เมื่อพิจารณาในแตละขั้นตอนการตัดสินใจ ขั้นการ
รับรูความตองการ พบวา ผูโดยสารมีการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับ
มาก คาเฉลี่ย 4.13 ในขั้นการคนหาขอมูล พบวา ผูโดยสารมีการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําอยูในระดับปานกลาง คาเฉลี่ย 3.28 ในขั้นการประเมินทางเลือก พบวา ผูโดยสารมีการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.69 และในขั้นพฤติกรรมหลัง
การใชบริการ พบวา ผูโดยสารมีการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก 
คาเฉลี่ย 3.73 
  

ขอเสนอแนะ 
 
  จากผลการวิจยั ไดแบงขอเสนอแนะออกเปน 2 สวน คือ ขอเสนอแนะจากผลการวจิัย และ
ขอเสนอแนะในการวจิัยคร้ังตอไป ดังนี ้
 
ขอเสนอแนะจากผลการวิจยั 
 
 ผูโดยสารมีความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก และมกีารตัดสินใจเลือกใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับมาก อยางไรก็ตามเพื่อใหเกิดความรูเกี่ยวกับสายการบิน
ตนทุนต่ํา และมีการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินมากยิ่งขึ้น ซ่ึงจะเปนประโยชนตอการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการของสายการบิน ผูวิจยัขอเสนอแนะแนวทางในการดําเนินการ ดังนี ้
 

1. สายการบินควรเนนในเรื่องความปลอดภัย ความประหยดั และความรวดเร็วในการ
เดินทาง เพราะจากผลการวจิัย ความตองการทั้ง 3 อยางนี้เปนความตองการพื้นฐานของผูโดยสารที่
ตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ฉะนั้นจะตองใหความสําคัญในเรื่องเหลานี้อยางมาก  
ถึงแมวาผูโดยสารจะไมไดคาํนึงถึงความสะดวกสบายมากเทากับประเด็นอื่น แตทางสายการบินก็
ไมควรมองขามในจดุนี้ควรเพิ่มความสะดวกสบายใหมากขึ้น เชน เพิม่จํานวนเคานเตอรเช็คอิน จดั
ที่นั่งรอใหผูโดยสาร จัดเจาหนาที่อํานวยความสะดวก เปนตน 

 
2. แตละสายการบินควรมกีารโฆษณาประชาสัมพันธใหผูโดยสารไดรับทราบรายละเอียด

การใหบริการใหครบถวนและอยางทั่วถึง เพื่อใหผูโดยสารมีความเขาใจที่ถูกตองตรงกัน ทั้งนี้เพือ่
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เปนการลดความขัดแยงและความเขาใจผดิระหวางผูโดยสารและสายการบิน ซ่ึงอาจสงผลถึงความ
พึงพอใจและการตัดสินใจเลอืกใชบริการในโอกาสตอไปได 

 
3. เนื่องจากผูโดยสารไมเชือ่มั่นในเรื่องการตรงตอเวลาของสายการบิน ซ่ึงถือวาเปนขอเสีย

อยางหนึ่งของสายการบินตนทุนต่ํา ดังนัน้สายการบินจะตองแกไขในเรื่องของการเดินทางตามเวลา
ที่กําหนดในตารางบิน เพื่อเพิ่มความมั่นใจใหกับผูโดยสาร ถาสายการบินตนทุนต่าํมีความตรงตอ
เวลา ผูโดยสารก็จะหนัมาเลือกใชบริการมากขึ้น เพราะความรวดเร็วในการเดินทางที่ไดเปรียบ
รถไฟ รถปรับอากาศ และราคาถูกที่ไดเปรยีบสายการบินปกต ิ

 
4. จากการวจิัยพบวา ผูโดยสารตองการใหสายการบินตนทุนต่ํามีการใหบริการที่มากขึ้น จึง

เสนอวา ทางสายการบินควรเพิ่มการใหบริการ เชน เพิม่เสนทางบินใหมากขึ้น เพิ่มเที่ยวบนิในแต
ละวันใหเหมาะสมกับความตองการ และเพิ่มการใหบริการบนเครื่องบิน 
 

5. สายการบินควรทําการสํารวจเสนทางบนิที่ผูโดยสารตองการ และทําการเพิ่มเสนทางบิน
ตามนั้น ควรเปดใหบริการในเสนทางบนิที่แตกตางจากสายการบินปกติ นอกจากนี้ก็ควรทําการ
สํารวจความตองการในเรื่องชวงเวลาเดินทาง และเพิ่มเที่ยวบนิตามทีผู่โดยสารตองการ เพื่อเพิม่
ทางเลือกใหกบัผูโดยสารในการเดินทาง  

 
 6. สายการบินตนทุนต่าํจะตองพิจารณาถึงปจจัยตางๆ ที่ใหบริการเพื่อใหเกิดความพึง
พอใจสูงสุดแกผูโดยสาร โดยคาํนึงถึงขอไดเปรียบหรือปจจัยที่ทําใหธุรกิจสายการบินตนทนุต่ํา
ดําเนินกิจการตอไปอยางมีคณุภาพ ควรวิเคราะหจุดเดน จุดดอย และสนับสนุนจุดเดนที่มีอยูแลวให
ดียิ่งขึ้น เปนการเพิ่มศักยภาพการบริการ อีกทั้งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในงานบรกิาร ตลอดจน
สรางความพึงพอใจสูงสุดแกผูโดยสาร   
 
ขอเสนอแนะในการวจิัยคร้ังตอไป 
 
 ในปจจุบนัธุรกิจการใหบริการขนสงทางอากาศมีการแขงขันสูง อันเนื่องมาจากการที่มสีายการ
บินตนทุนต่ําหลายสายการบินเขาสูอุตสาหกรรมการบิน ทําใหราคาคาโดยสารมีราคาต่ําลง ประชาชนมี
ทางเลือกในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น ในธุรกิจสายการบนินั้นนอกจากจะเนนเรื่องความปลอดภัยแลว 
ยังตองใหความสําคัญกับการบริการอีกดวย ดังนัน้ สายการบินจึงควรทราบถึงความตองการและปจจัย
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ที่มีความสัมพนัธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของประชาชน เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาคุณภาพการบริการตอไป ดังนั้นจึงเสนอแนะวา 
 
 1. ควรมีการศกึษาเปรียบเทียบความตองการของผูโดยสารของสายการบินตนทุนต่ํา เพื่อให
ทราบความตองการของผูโดยสาร ซ่ึงผลการวิจัยสามารถนํามาปรับปรุง พัฒนา และกาํหนดนโยบาย
ในการใหบริการ เพื่อใหเกดิการแขงขันในดานการใหบริการ ซ่ึงจะมีประโยชนทั้งตอผูโดยสารและ
สายการบินเอง 
 
 2. ควรศึกษาถึงตัวแปรอื่นๆ ที่มีความสัมพันธตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา เชน ความเหมาะสมของเสนทางในการใหบริการ พฤติกรรมการใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา 
 
 3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการใชบริการกับความพึงพอใจใน
การใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา เพื่อนาํมาแกไขปรับปรุงการบริการใหเกดิความพึงพอใจมากขึน้ 
 
 4. ควรมีคําถามปลายเปด เพื่อใหผูโดยสารสามารถใหขอเสนอแนะตางๆ เกีย่วกับการ
ใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา เพื่อนาํมาเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ 
 
 5. ควรมีการศึกษาโดยการใชสถิติขั้นสูงกวานี้ในการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ 
กับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบนิตนทุนต่ํา 
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ภาควิชารัฐศาสตรและรัฐประศาสนศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 

 
 แบบสอบถามชุดนี้จัดทําขึน้ มีจุดประสงคเพื่อใหไดขอมลูเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา  โดยแบบสอบถามนี้แบงเปน 3 สวน ดังนี้คือ 

 
 

 

 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทนุต่ํา 
 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา   
 

 
 

ผูวิจัยขอขอบคุณทุกทานทีก่รุณาใหขอมูลที่เปนประโยชน ขอมูลที่ไดนี้จะนําไปใชเปน
แนวทางในการศึกษาเกีย่วกบัสายการบินตนทุนต่ําตอไป  
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สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 

โปรดทําเครื่องหมาย   ลงใน (     )  
 

1. เพศ 
1. ( )     ชาย    2. ( )     หญิง 

 

2. อายุปจจุบนั   
  1. ( )     นอยกวา 20 ป  2. ( )     20 – 30 ป 
  3. ( )     31 – 40 ป   4. ( )     41 – 50 ป 
  5. ( )     มากกวา 50 ป   
 

3. ระดับการศกึษาที่ไดรับสูงสุด (ไมนับทีก่ําลังศึกษาอยู) 
  1. ( )     ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน 2. ( )     มัธยมศึกษาตอนตน 
  3. ( )     มัธยมศึกษาตอนปลาย 4. ( )     อนุปริญญา 
  5. ( )     ปริญญาตรี   6. ( )     สูงกวาปรญิญาตรี 
 

4. อาชีพ 
  1. ( )     นักเรยีน / นักศึกษา  2. ( )     ขาราชการ / รัฐวิสาหกจิ 
  3. ( )     พนักงานบริษัทเอกชน 4. ( )     คาขาย / ธุรกิจสวนตวั 
  5. ( )     รับจาง   6. ( )     อ่ืนๆ (ระบุ)....................... 
 

5. รายไดตอเดอืน 
  1. ( )     ต่ํากวา 10,000 บาท  2. ( )     10,000 – 20,000 บาท 
  3. ( )     20,001 – 30,000 บาท 4. ( )     30,001 – 40,000 บาท 
  5. ( )     มากกวา 40,000 บาท   
 

6. ทานเคยมีประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา หรือไม 
  1. ( )      เคย   2. ( )     ไมเคย (ใชบริการเปนครั้งแรก) 
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สวนที่ 2  ความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทนุต่ํา 

 

โปรดทําเครื่องหมาย  ในชอง ใช หากทานคิดวาขอความขางหนาถูกตอง 
โปรดทําเครื่องหมาย  ในชอง ไมใช หากทานคิดวาขอความขางหนาไมถูกตอง 
 

การใหบริการของสายการบนิตนทุนต่ํา    ใช  ไมใช
1. สายการบินตนทุนต่ําจะเนนลักษณะของสินคาและบริการที่มีความเรียบงายและประหยัด   
2. สายการบินตนทุนต่ําไมมีบริการเสิรฟอาหารและเครื่องดื่มบนเครื่องบิน   
3. สายการบินตนทุนต่ําไมมีหูฟงสําหรับฟงเพลงและบริการฉายภาพยนตรใหชม   
4. สายการบินตนทุนต่ําไมมีหองวีไอพีไวบริการผูโดยสารที่สนามบิน   
5. สายการบินตนทุนต่ําจะเนนเสนทางบินระยะสั้น (บริการเฉพาะเสนทางภายในประเทศ
หรือประเทศใกลเคียง) 

  

6. สายการบินตนทุนต่ําใชเครื่องบินโดยสารประเภทเดียวกันทั้งหมด   
7. ผูโดยสารที่ขึ้นเครื่องบินกอนสามารถเลือกที่นั่งไดกอน   
8. บนเครื่องบินมีที่นั่งใหเลือก 2 ประเภทคือ ที่นั่งช้ันธุรกิจและที่นั่งช้ันประหยัด   
9. มีการแวะจอดเครื่องบินบนเสนทางผานเพื่อรับผูโดยสารที่ตองการใชบริการเพื่อเช่ือมตอ
กับเที่ยวบินอื่น 

  

10. ผูโดยสารสามารถจองบัตรโดยสารผานทางเว็บไซดของสายการบินได   
11. สายการบินตนทุนต่ําใชระบบตั๋วอิเล็กทรอนิกสแทนตั๋วกระดาษ   
12. สายการบินตนทุนต่ํามีบัตรราคาพิเศษสําหรับเด็ก   
13. ผูโดยสารสามารถเปลี่ยนแปลงเที่ยวบินที่จองได โดยไมเสียคาธรรมเนียมใดๆ   
14. ทางสายการบินจะไมมีการคืนเงินคาบัตรโดยสารกรณีผูโดยสารยกเลิกเที่ยวบินหรือ        
ขึ้นเครื่องบินไมทัน 

  

15. เอกสารที่ใชในการเช็คอิน คือ บัตรประชาชนหรือหนังสือเดินทางพรอมกับ               
แจงหมายเลขยืนยันการจองที่นั่ง 
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สวนที่ 3 การตดัสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่าํ 
 

โปรดทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่ตรงกบัความคิดเหน็ของทานมากที่สุดเพียงชองเดียว 
 

การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา   มาก 
 ที่สุด 

  มาก  ปาน
กลาง 

 นอย  นอย 
 ที่สุด 

การรับรูความตองการ 
1. ทานตองการที่จะเดินทางดวยความรวดเร็ว      
2. ทานตองการที่จะเดินทางดวยความประหยัด      
3. ทานตองการที่จะเดินทางดวยความสะดวกสบาย      
4. ทานตองการที่จะเดินทางดวยความปลอดภัย      
การคนหาขอมูล 
1. ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากบุคคลที่รูจัก      
2. ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากหนังสือพิมพ 
นิตยสาร และปายโฆษณา 

     

3.ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากโฆษณาทาง 
โทรทัศน และวิทยุ 

     

4. ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากเว็บไซด 
สายการบิน 

     

5. ทานไดรับขอมูลสายการบินตนทุนต่ําจากการออกราน 
ในงานทองเที่ยว 

     

การประเมินทางเลือก 
1. ใชเวลาในการเดินทางนอยเมื่อเทียบกับการเดินทาง 
รูปแบบอื่น (เชน รถปรับอากาศ, รถไฟช้ัน 1) 

     

2. ราคาคาโดยสารคุมคาเมื่อเทียบกับการเดินทาง 
รูปแบบอื่น (เชน รถปรับอากาศ, รถไฟช้ัน 1) 

     

3. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากเสนทางบินตรงกับที่ทาน 
ตองการ 

     

4. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมีเสนทางบินไปยังจุดหมาย      
ที่ใกลเคียงกับปลายทางที่ไมมีสนามบิน 

     

5. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมีหลายเที่ยวบินไปสูจุดหมาย
ปลายทาง 

     

6. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากสามารถออกเดินทางและ          
ถึงจุดหมายปลายทางไดตรงตามเวลาที่กําหนดในตารางบิน 
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การตัดสินใจเลอืกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา   มาก 
 ที่สุด 

  มาก  ปาน
กลาง 

 นอย  นอย 
 ที่สุด 

การประเมินทางเลือก (ตอ)  
7. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากสามารถเปลี่ยนแปลงวัน           
และเวลาเดินทางได โดยเสียคาธรรมเนียมเพียงเล็กนอย 

     

8. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากมีการลดราคา และการจัดทํา
แพ็คเกจทองเที่ยวรวมอยูดวย 

     

9. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากสภาพของเครื่องบินมีความ
ทันสมัยทําใหมั่นใจในการเดินทาง 

     

10. ทานเลือกใชบริการเนื่องจากไมเคยไดรับขาวเรื่อง
เครื่องบินตก หรือลงจอดฉุกเฉินทําใหมั่นใจเดินทาง 

     

พฤติกรรมหลังการใชบริการ 
1. ทานพึงพอใจในภาพรวมของการใหบริการของสายการบิน
ตนทุนต่ํา 

     

2. ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินตนทุนต่ําอีกแนนอน      
3. ทานจะบอกกับผูอื่นใหมาใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา      
4. ทานมีแผนการวาจะใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเปน
ประจํา 

     

5. ทานตองการใหสายการบินตนทุนต่ํามีการใหบริการที่    
มากขึ้น 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
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 แสดงวิธีหาคาความเชื่อมั่นของความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ําโดยใชสูตร KR20 ซ่ึง
ไดจากการทดลองใชแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด 
  

สูตร KR20 ในการคํานวณที่ใชหาคาความเชื่อมั่น 
 
 

rtt   =      k      1 -   ∑ pq    
      (k-1)       S2 

 

เมื่อ rtt  คือ คาความเชื่อมั่น 
 

 k  คือ จํานวนขอของคําถาม 
 

 p  คือ คาความยากของคําถามในแตละขอซ่ึงหาไดจาก 
  

จํานวนคนที่ทาํถูก 
จํานวนคนทั้งหมด 

 

 q  คือ 1-p 
 

  คือ ผลรวมของผลคูณคาความยากรายขอ p กับ q ∑ pq
 

 S2   คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวมทั้งหมดที่ไดจากการทดสอบโดย  

(∑Χ )2  

∑ 2Χ  
 

- 
n 

  
    S2 =  1n

1
−  

 
 

 โดยคาคะแนนของแตละชุดคําถามตั้งแตชุดที่ 1-30 มีดังนี้     
 

 15 15 13 12 8 13 11 15 9 14 
 15 12 7 4 6 15 5 13 14 12 
 9 14 8 13 12 10 6 14 12 11 
 

 ซ่ึงมีคาความแปรปรวนรวมของคะแนนทั้งหมด(S2) = 8.57 และไดคา  = 2.28        
โดยไดแสดงการกําหนดคา p (คาความยากรายขอ) และ q ของคําถามในแตละขอตั้งแตขอ 1 -15 ดัง
ตาราง 

∑ pq
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ตารางผนวกที่ 1  การกําหนดคาความยากรายขอของคําถามความรูเกี่ยวกับสายการบินตนทุนต่ํา  
 
 

ขอ จํานวนคนที่ทําถูก p q pq 
1 27 0.90 0.10 0.0900 
2 25 0.83 0.17 0.1411 
3 27 0.90 0.10 0.0900 
4 21 0.70 0.30 0.2100 
5 19 0.63 0.27 0.1701 
6 12 0.40 0.60 0.2400 
7 26 0.87 0.13 0.1131 
8 24 0.80 0.20 0.1600 
9 21 0.70 0.30 0.2100 
10 27 0.90 0.10 0.0900 
11 15 0.50 0.50 0.2500 
12 20 0.67 0.33 0.2211 
13 26 0.87 0.13 0.1131 
14 28 0.93 0.07 0.0651 
15 26 0.87 0.13 0.1131 

∑ pq  2.2767 
 
 

แทนคาในสูตร KR20 
 
  rtt  = 15 / (15-1) 1 -       2.28  / 8.57 
 

      =  (1.071) (1-0.266) 
      =  (1.071) (0.734) 
      =  .7861 
 

 จากการคํานวณโดยใชสูตร KR20 ไดคาความเชื่อมั่นของคําถามความรูเกี่ยวกับสายการบิน
ตนทุนต่ําเทากับ .7861 
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ตารางผนวกที่ 2  แสดงคาความเชื่อมั่นรวมของแบบสอบถามสวนที่ 3 เกี่ยวกับการตดัสินใจเลือกใช 
   บริการสายการบินตนทุนต่ํา 
 

 

Item Corrected  Item  
Total  Correlation 

Alpha  if  
 Item  Deleted 

1 .6021 .8616 
2 .3939 .8668 
3 .2723 .8696 
4 .4535 .8657 
5 .2715 .8714 
6 .4369 .8655 
7 .1184 .8765 
8 .5137 .8630 
9 .4333 .8671 

10 .5824 .8610 
11 .4134 .8662 

                           12 .4453 .8653 
13 .2901 .8697 
14 .5736 .8611 
15 .4307 .8659 
16 .4383 .8656 
17 .4271 .8660 
18 .5077 .8636 
19 .3592 .8677 
20 .6738 .8579 
21 .4287 .8658 
22 .5194 .8633 
23 .5224 .8631 
24 .5285 .8627 

Reliability Coefficients N of Cases = 30.0 N of Items = 24  Alpha =   .8705 
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