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บทคัดย่อ 
 

โครงงานนี้จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาถึงปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจของ
ผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการของสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัด และเสนอแนวทาง       
การพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัด 

ผลจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทย   
ไลอ้อนแอร์ ปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยรวมอยู่ที ่ 4.31 หากพิจารณารายประเด็นพบว่า คุณภาพการให้บริการของ
พนักงาน (เช่น แอร์โฮสเตส, พนักงานภาคพื้น) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.51 ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.28 หากพิจารณารายประเด็นพบว่า ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสารมีความ
รวดเร็วและถูกต้อง มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.45 
 
คำสำคัญ: สายการบินราคาประหยัด  Thai Lion Air  คุณภาพการบริการ 
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Abstract 
 

This project aims to investigate the factors related to Service Quality Affecting 
the Decision to Use Low-Cost Domestic Airlines: A Case Study of Thai Lion Air.             
The objective is to analyze the aspects of service quality that affect the selection of 
low-cost airline services and to recommend strategies for enhancing service quality 
that impact the decision to utilize these services. 

The results from the passenger satisfaction survey for Thai Lion Air indicate that 
overall satisfaction with quality and service is high, with an average score of 4.31. When 
examining specific aspects, the quality of service provided by staff, including flight 
attendants and ground personnel, received an average score of 4.51. The factors 
influencing the decision to use low-cost airline services indicate that Thai Lion Air has 
a high level of customer satisfaction, with an average score of 4.28. Specifically, the 
ticket purchasing process is noted for its efficiency and accuracy, achieving an average 
score of 4.45. 
 
Keyword: Low-cost airline, Thai Lion Air, Service quality 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

 
1.1 ข้อมูลของสถานประกอบการและลักษณะงานที่ได้รับมอบหมาย 

บริษัท ไทย ไลอ้อนแอร์ เมนทารี จำกัดซึ่งดำเนินธุรกิจภายใต้ชื่อ ไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai 
Lion Air) เป็นสายการบินต้นทุนต่ำของไทย ที่ดำเนินการร่วมกับพันธมิตรชาวไทยในฐานะบริษัทใน
เครือของไลอ้อนแอร์ของอินโดนีเซีย โดยสายการบินนี้ดำเนินการจากท่าอากาศยานนานาชาติดอน
เมือง กรุงเทพฯ โดยมีแผนที่จะให้บริการเที่ยวบินประจำภายในประเทศ และระหว่างประเทศจาก
เมืองอื่นๆ ในประเทศไทย สำนักงานใหญ่ต้ังอยู่ในเขตดอนเมือง กรุงเทพมหานคร 

ตำแหน่งงานท่ีได้รับมอบหมายคือ Passenger Service โดยลักษณะงานท่ีได้รับมอบหมายมี
ดังนี้ ดูแล และให้คำแนะนำแก่ผู้โดยสารในการใช้เครื่องเช็คอินอัตโนมัติ หรือ เครื่อง Kios, แนะนำ 
ผู้โดยสารให้เข้าไปเช็คอินที่เคาน์เตอร์เช็คอิน และเครื่อง Kios (Guide line), เข้าไปภายในประตู
ทางออกขึ้นเครื่อง (Gate) เพื่อช่วยพี่พนักงานภาคพื้น (Ground staff) ทำเอกสารเกี่ยวกับเที่ยวบิน 
(Fight) เรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่อง ตรวจจับกระเป๋าท่ีมีน้ำหนักเกิน และขนาดท่ีใหญ่เกินจะถือขึ้นเครื่อง
ได้ รับรองเที่ยวบินขาเข้า และเที่ยวบินขาออก เมื่อทำไฟล์ทเสร็จ และผู้โดยสารขึ้นเครื่องครบตาม
ยอดท่ีจองมา ประกาศเตือนเรียกขึ้นเครื่องครั้งสุดท้าย (Final call) เพื่อเรียกผู้โดยสารทุกท่านให้ขึ้น
เครื่องก่อนถึงเวลาท่ีจะปิดรับผู้โดยสารท่ีเข้ามาในประตูทางออกช้ากว่าเวลาท่ีทางสายการบินกำหนด 
(การ Off load ผู้โดยสาร) 

ระยะเวลาปฏิบัติงาน ระหว่างวันท่ี 13 มกราคม พ.ศ. 2568 ถึง 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2568 
ผู้นิเทศ และตำแหน่งงานคือ นางสาวนันทภัค พุฒรัฐกิตติ ตำแหน่ง Passenger Service 

Supervisor 
 
1.2 ที่มาและความสำคัญของโครงงาน 

สายการบินราคาประหยัด หรือ สายการบินต้นทุนต่ำ เป็นกลยุทธ์การดำเนินธุรกิจด้านการ
บิน ด้วยการลดค่าใช้จ่ายของการบิน เช่น ไม่มีการให้บริการอาหาร และเครื่องด่ืมฟรี ไม่มีระบบความ
บันเทิงให้บริการผู้โดยสาร เป็นต้น ทำให้สามารถขายต๋ัวโดยสารในราคาประหยัดได้ อีกท้ังมีการขาย
ตั๋วล่วงหน้าผ่านระบบ อินเทอร์เน็ต ทำให้สามารถวางแผนจัดการเที่ยวบินได้ง่าย ลดความเสี่ยงด้าน
การโดยสารไม่เต็มลำ 

ในปัจจุบันการเดินทางทางอากาศภายในประเทศกลายเป็นเรื่องปกติในชีวิตประจำวันของ
ประชาชน ไม่ว่าจะเพื่อการท่องเท่ียว การทำงาน หรือ กิจกรรมส่วนตัวอื่นๆ ด้วยต้นทุนการเดินทางท่ี
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ลดลงจากการเข้ามาของสายการบินต้นทุนต่ำทำให้การแข่งขันในอุตสาหกรรมการบินภายในประเทศ
รุนแรงมากขึ้นสายการบินต้นทุนต่ำหลายรายจึงต้องเร่งพัฒนา และสร้างความแตกต่างเพื่ อดึงดูดใจ
ลูกค้า 

สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) เป็นหนึ่งในสายการบินต้นทุนต่ำที่เติบโตอยา่ง
รวดเร็วในประเทศไทยโดยมีจุดแข็งคือราคาท่ีเข้าถึงได้ และการให้บริการเส้นทางบินที่หลากหลายท้ัง
ในประเทศ และระหว่างประเทศ อย่างไรก็ตามในตลาดท่ีมีการแข่งขันสูง ผู้บริโภคไม่ได้ตัดสินใจเลือก
สายการบินจาก “ราคา” เพียงอย่างเดียว แต่ยังให้ความสำคัญกับ “คุณภาพของการบริการ” ไม่ว่าจะ
เป็นการบริการของพนักงาน การจัดการสัมภาระ ความตรงต่อเวลา ความปลอดภัย ความสะอาด
ภายในเครื่องบิน ไปจนถึงการให้ข้อมูลท่ีชัดเจน และแม่นยำ 

ดังนั้น คณะผู้จัดจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) 
เนื่องจากเป็นผู้เล่นรายใหม่ในตลาด ทำให้งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงกับสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์
ยังมีไม่มากนัก และจากผลการดำเนินงานตลอด 2 ปีท่ีผ่านมาสามารถแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดจากคู่แข่ง
มาได้ค่อนข้างมาก อีกทั้งยังเป็นคู่แข่งที่น่ากลัวสำหรับผู้ครองตลาดอย่างสายการบินไทยแอร์เอเชีย 
(Thai Air Asia) และนกแอร์ (Nok Air) ที่ควรจับตามอง สะท้อนถึงการมีศักยภาพในการแข่งขันของ
สายการบินดังกล่าว ท้ังนี้ คณะผู้จัดสนใจศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสายการ
บินไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ของผู ้ใช้บริการ เพื ่อจะได้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด และปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใจในการใช้บริการสายการบิน
ไทยไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) เพื ่อนำผลงานวิจัยที ่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์ เพื่อ
ประกอบการตัดสินใจ และใช้เป็นแนวทางในการปรับเปลี ่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันให้
เพิ่มสูงขึ้นต่อไป 

โครงงานนี้จึงจัดทำขึ้นเพื่อศึกษาถึงปัจจัยด้านคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ ของ
ผู ้ โดยสารในการเลือกใช้บร ิการของสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ โดยเฉพาะในเส้นทางบิน
ภายในประเทศอันจะช่วยให้สายการบินสามารถเข้าใจถึงความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า
ได้ดียิ่งขึ้น 

ผลลัพธ์จากโครงงานนี ้สามารถนำไปใช้ในการพัฒนาแนวทางการปรับปรุงบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ ช่วยเพิ่มความพึงพอใจของผู้โดยสาร และสร้างความภักดีต่อแบรนด์ในระยะยาว อีกท้ัง
ยังเป็นประโยชน์ต่อผู้บริหารในอุตสาหกรรมการบิน และสามารถประยุกต์ใช้กับสายการบินต้นทุนต่ำ
รายอื่นได้เช่นกัน 
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1.3 วัตถุประสงค์ของโครงงาน 
1.3.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินราคา

ประหยัด 
1.3.2 เพื่อเสนอแนวทาง การพัฒนาคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

สายการบินราคาประหยัด 
 
1.4 ขอบเขตของโครงงาน 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินราคาประหยัดภายในประเทศ สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai Lion air) ดังนั้นคณะผู้จัดจึง
ได้กำหนดขอบเขตปัจจัยท่ีจะนำมาใช้ในการวิจัยฉบับนี้โดยเลือกเอาปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1.4.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ ท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ

ของผู้โดยสารในการเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาจากองค์ประกอบหลัก เช่น 
1.4.1.1 ความตรงต่อเวลา 
1.4.1.2 ความสุภาพ และความสามารถของพนักงาน 
1.4.1.3 ความสะอาด และความสะดวกสบายภายในเครื่องบิน 
1.4.1.4 ระบบการจอง และข้อมูลท่ีใหบ้ริการ 
1.4.1.5 ความปลอดภัย และความน่าเช่ือถือ 

1.4.2 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
การศึกษาเน้นเฉพาะสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ในเส้นทาง ภายในประเทศ เช่น 

กรุงเทพฯ-เชียงใหม่, กรุงเทพฯ-หาดใหญ่, และเส้นทางยอดนิยมอื่นๆ ที่มีจำนวนผู้โดยสารใช้บริการ
จำนวนมาก 

1.4.3 ขอบเขตด้านกลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างคือผู้โดยสารที่เคยใช้บริการของสายการบิน ไทย ไลอ้อนแอร์ในเที่ยวบิน

ภายในประเทศ โดยจะเก็บข้อมูลจากผู้โดยสารที่มีอายุตั้งแต่ 18 ปีขึ้นไป ซึ่งสามารถให้ข้อมูลเชิง
ประสบการณ์ และความคิดเห็นได้อย่างชัดเจน 

งานวิจัยฉบับนี้ได้กำหนดขอบเขตลักษณะของกลุ่มเป้าหมายที่จะศึกษาในช่วงเดือน
มกราคมถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568 มีการกำหนดตัวแปรท่ีจะศึกษา ดังนี้ 
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ตัวแปรต้น 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจัยในด้านคุณภาพและการบริการ 
- ความตรงต่อเวลา 
- พฤติกรรมการให้บริการของพนักงาน 
- ความสะอาด และความสะดวกสบาย 
- ระบบการจอง และข้อมูล 
- ความปลอดภัย และความน่าเช่ือถือ 

 

ตัวแปรตาม 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการของผู้โดยสาร ซึ่งหมายถึง พฤติกรรม หรือ แนวโน้มของผู้โดยสาร

ในการเลือกใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ โดยพิจารณาจากหลายปัจจัย เช่น : 
1. ความต้ังใจท่ีจะกลับมาใช้บริการซ้ำ (Repurchase Intention) 
2. การแนะนำบริการแก่ผู้อื่น (Word of Mouth / Recommendation) 
3. ระดับความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 

 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษางานวิจัยนี้คือ กลุ่มผู้โดยสารที่เคยเดินทางภายในประเทศโดยใช้

สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai Lion air) เป็นการศึกษาจากข้อมูลปฐมภูมิโดยการใช้แบบสอบถาม 
ซึ่งมีระยะเวลาในการดำเนินการสำรวจต้ังแต่เดือนมกราคมถึงเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2568 
 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.5.1 ทราบข้อมูลที่เป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัด 

1.5.2 เป็นแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจ และความภักดีของลูกค้าทำให้เกิดการกลับมาใช้
ซ้ำ 

1.5.3 เป็นแนวทางในการเพิ่มความพึงพอใจของลูกค้าทำให้เกิดการแนะนำการบริการต่อ 
  



 

 

บทท่ี 2 
การทบทวนเอกสารงานวิจัย/วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การวิจัยครั้งนี้คณะผู้จัดได้ทำการศึกษาเรื ่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัด กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ ในครั้งนี้ คณะผู้จัด
ได้ศึกษาค้นคว้าพร้อมทั้งรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อออกแบบเครื่องมือที่ใช้
ในงานวิจัยในบทต่อไป ดังนั้น เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย คณะผู้จัดได้เสนอแนวคิด และทฤษฎี
ท่ีเกี่ยวข้องตามหัวข้อดังนี้ 
 

2.1 ความเป็นมาของสายการบินราคาประหยัด/สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
2.2 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ 
2.3 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.4 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค 
2.5 แนวคิดเร่ืองความภักดีของลูกค้า 
2.6 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 ความเป็นมาของสายการบินราคาประหยัด/สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 

2.1.1 ความเป็นมาของสายการบินราคาประหยัด (Low-Cost Airline) 
สายการบินราคาประหยัด หรือสายการบินต้นทุนต่ำ (Low-Cost Carrier: LCC) คือ

รูปแบบธุรกิจสายการบินที่มุ่งเน้นการลดต้นทุนในการดำเนินงานเพื่อสามารถเสนอราคาค่าโดยสารท่ี
ต่ำกว่าสายการบินแบบเต็มรูปแบบ (Full-Service Carrier) โดยจุดเริ ่มต้นของ LCC เกิดขึ ้นใน
สหรัฐอเมริกาช่วงทศวรรษ 1970 โดยมี Southwest Airlines เป็นสายการบินต้นแบบ 
 

สายการบินราคาประหยัดมีลักษณะเฉพาะท่ีเน้นความเรียบง่าย และประหยัด เช่น : 
- ไม่มีบริการอาหาร/เครื่องด่ืมฟรีบนเครื่อง 
- ไม่มีระบบความบันเทิง 
- จำกัดน้ำหนักสัมภาระ 
- ใช้สนามบินรองเพื่อลดค่าธรรมเนียม 
- ใช้เครื่องบินรุ่นเดียวกันเพื่อลดค่าใช้จ่ายการซ่อมบำรุง และฝึกอบรม 
การเข้ามาของสายการบินต้นทุนต่ำในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ โดยเฉพาะในประเทศไทย ทำ

ให้ประชาชนสามารถเข้าถึงการเดินทางทางอากาศได้มากขึ้น ส่งผลให้อุตสาหกรรมการบินมี การ
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แข่งขันสูง สายการบินต่างๆ ต้องปรับตัวโดยการเน้นประสิทธิภาพ ต้นทุน และคุณภาพของบริการ
เพื่อดึงดูดลูกค้า 
 

2.1.2 ความเป็นมาของสายการบิน Thai Lion Air 
สายการบิน ไทย ไลอ้อนแอร์ (Thai Lion Air) ก่อตั้งขึ้นเมื่อปี 2556 (ค.ศ. 2013) โดย

เป็น บริษัทร่วมทุนระหว่างบริษัท นกแอร์ จำกัด (มหาชน) และ Lion Air Group ซึ่งเป็นกลุ่มธุรกิจ
สายการบินรายใหญ่จากประเทศอินโดนีเซีย 

Thai Lion Air มีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการเท่ียวบินภายในประเทศ และระหว่าง
ประเทศในราคาประหยัด ด้วยแนวคิด "Fly Smart" ท่ีมุ่งเน้นความสะดวก รวดเร็ว และประหยัด 
 

จุดเด่นของสายการบิน Thai Lion Air ได้แก่ : 
- ให้บริการเท่ียวบินต้นทุนต่ำ แต่คงไว้ซึ่งความปลอดภัย และคุณภาพ 
- ให้บริการน้ำหนักสัมภาระใต้ท้องเครื่องฟรีในบางเส้นทาง ซึ่งแตกต่างจาก LCC อื่นๆ 
- ใช้เครื่องบินใหม่ เช่น Boeing 737-800 และ 737-900ER 
- มีเส้นทางบินทั้งในประเทศ เช่น เชียงใหม่ หาดใหญ่ อุบลราชธานี และระหว่างประเทศ 

เช่น สิงคโปร์ อินโดนีเซีย มาเลเซีย 
 

สำนักงานใหญ่ และศูนย์กลางการบิน (Hub) : 
- สนามบินดอนเมือง (DMK) กรุงเทพมหานคร 
พันธกิจของบริษัท : ให้บริการท่ีปลอดภัย ตรงต่อเวลา และราคาย่อมเยา เพื่อเข้าถึงผู้โดยสาร

กลุ่มใหญ่ โดยเน้นการเติบโตในตลาดภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ 
 
2.2 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
คุณภาพ (Quality) หมายถึง ความเหมาะสมกับการใช้งาน (Juran & Godfrey, 1999) 

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพท่ีผู้เช่ียวชาญกล่าวมา จะเห็นว่า คุณภาพเป็นคำท่ีมีความหมาย
เปล่ียนแปลง และพัฒนาอยู่เสมอ อย่างไรก็ดี สามารถสรุปความสอดคล้องของความหมายได้ 3 ด้าน
คือ การเป็นไปตามมาตรฐาน หรือ ข้อกำหนด การสร้างความพอใจให้ลูกค้า และด้านต้นทุนการ
ดำเนินงานท่ีเหมาะสม 

ดังนั้นอาจจะกล่าวได้ว่า คุณภาพ หมายถึง การดำเนินงานที่มีประสิทธิภาพเป็นไปตาม
ข้อกำหนดที่ต้องการ โดยสินค้า หรือ บริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการ
ดำเนินงานที่เหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซื้ อความ
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พอใจนั้น ซึ่งมิใช่เรื่องท่ีประเมินจากส่ิงของท่ีจับต้องได้ หรือ เป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียว แต่จะต้องนำ
ปัจจัยอื่นๆ ท่ีเป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาด้วย 
 

หากพิจารณาคุณสมบัติของคุณภาพสามารถจะแยกออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ 
- คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 

สามารถพิจารณาคุณสมบัติสำคัญ 8 ด้านคือ สมรรถนะ ลักษณะเฉพาะ ความเชื่อถอืได้ 
ความสอดคล้องตามที่กำหนด ความทนทาน ความสามารถในการให้บริการ ความสวยงาม และการ
รับรู้คุณภาพ หรือ ช่ือเสียงของสินค้า 

- คุณภาพของงานบริการ 
ประกอบด้วยคุณสมบัติสำคัญ 10 ด้านคือ ความเชื่อถือได้ การตอบสนองความต้องการ

ความสามารถ การเข้าถึงได้ ความสุภาพ การติดต่อสื่อสาร ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย ความ
เข้าใจลูกค้า และสามารถรู้สึกได้ในบริการ 

การสร้างคุณภาพในเชิงบูรณาการ จะต้องเริ ่มต้นจากการกำหนดกลยุทธ์ และแผน
คุณภาพ ที่สามารถ แทรกตัวเข้ากับวิสัยทัศน์ การดำเนินงาน และวัฒนธรรมองค์การอย่างเหมาะสม 
โดยผู้บริหารเปิด โอกาสให้สมาชิกมีส่วนร่วมในการสร้างวิสัยทัศน์ร่วม โดยท่ีการกำหนดแผนคุณภาพ
เชิงกลยุทธ์จะประกอบด้วย 4 ขั้นตอนคือ การวิเคราะห์สถานะด้านคุณภาพขององค์การ การกำหนด
วิสัยทัศน์คุณภาพ การกำหนดภารกิจวัตถุประสงค์ และกลยุทธ์ด้านคุณภาพ และกำหนดแผนปฏบิัติ
การด้านคุณภาพ นอกจากการกำหนดแผนคุณภาพเชิงกลยุทธ์แล้วคุณภาพจำเป็นยิ่งต้องมีการควบคุม
คุณภาพ คือ มีกระบวนการจัดระบบการทำงาน และการปฏิบัติการ เพื่อให้แน่ใจว่าองค์การสามารถ
ดำเนินงาน และสร้างผลิตภัณฑ์ หรือ บริการที่สอดคล้องกับเป้าหมายที่กำหนด ซึ่งมีขั ้นตอนการ
ดำเนินงาน 5 ขั้นตอน คือ การกำหนดมาตรฐานคุณภาพ การเตรียมระบบการดำเนินงาน ขั้นการ
ดำเนินการ การปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่อง และการประเมินผล ความสำคัญของคุณภาพที่มีต่อธรุกิจ 
หรือ องค์การ คือ ด้านช่ือเสียงขององค์การ ด้านกำไรขององค์การ ด้านความไว้วางใจต่อองค์การ และ
การช่ือเสียงของประเทศ 
 

2.2.2 ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service Quality) 
คุณภาพของบริการ คือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับความสามารถ

ของบริการในการบำบัดความต้องการของลูกค้า หรือ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับ
บริการไปแล้ว (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry (1988) เชื่อว่า
คุณภาพบริการขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ของผู้รับบริการเกี่ยวกับบริการท่ี
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ได้รับจริง ซึ่งความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นผลจากคำบอกเล่าที่บอกต่อกันมา ความต้องการของ
ผู้รับบริการเอง และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผู้ให้บริการท้ังโดยตรง 
และโดยอ้อมส่วนการรับรู ้ของผู้รับบริการเป็นผลมาจากการได้รับบริการ และการสื่อสารจากผู้
ให้บริการไปยังผู้รับบริการ 

นักการตลาดได้นำแนวคิดด้านการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ให้เท่ากับ หรือ 
มากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวังเมื่อลูกค้าได้รับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับคุณภาพ
การบริการท่ีคาดหวังไว้ ถ้าผลท่ีได้พบว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวังไว้ ลูกค้าจะ
ไม่พอใจ และไม่มาใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าการบริการที่ได้รับจริงเท่ากับ หรือ มากกว่าพี่
คาดหวัง ลูกค้าจะพอใจ และกลับมาใช้บริการอีก 
 

2.2.3 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
แนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการ เป็นแนวคิดหลักที่ใช้ในการประเมินประสบการณ์ของ

ลูกค้าท่ีมีต่อบริการท่ีได้รับ ได้พัฒนาโมเดล SERVQUAL ซึ่งเป็นแบบจำลองท่ีใช้วัดคุณภาพการบริการ
โดยแบ่งออกเป็น 5 มิติ ได้แก่ : 

- Tangibles (ลักษณะทางกายภาพ) หมายถึง สิ ่งที ่ลูกค้ามองเห็นได้ เช่น ความ
สะอาดของเครื่องบิน อุปกรณ์ท่ีทันสมัย การแต่งกายของพนักงาน และความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

- Reliability (ความเชื ่อถือได้) หมายถึง ความสามารถของสายการบินในการ
ให้บริการท่ีถูกต้อง ตรงเวลา และเช่ือถือได้ เช่น การบินตามกำหนดเวลาโดยไม่มีความล่าช้า 

- Responsiveness (ความเต็มใจในการให้บริการ) หมายถึง ความรวดเร็ว และ
ความกระตือรือร้นในการตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า เช่น การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

- Assurance (ความมั่นใจ) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ มารยาทของพนักงานท่ี
ทำให้ลูกค้ารู้สึกมั่นใจ และไว้วางใจในบริการ 

- Empathy (ความเข้าใจลูกค้า) หมายถึง การเอาใจใส่ และให้บริการลูกค้าแบบ
เฉพาะบุคคล เช่น การดูแลผู้สูงอายุ หรือ ผู้โดยสารพิเศษ 
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2.3 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction Theory) 
2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย 
ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึง
พอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 

Su, et al. (2016) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ (Service 
Quality Satisfaction) หมายถึง เป็นการรับรู้ของผู้รับบริการที่มีความเกี่ยวข้องกับการให้บริการ
ทางด้านผลิตภัณฑ์สินค้า และบริการ ว่าผลิตภัณฑ์สินค้า และบริการมีประสิทธิภาพ หรือ คุณภาพ
หรือไม่ ซึ่งการให้บริการนั้นๆ จะมีความเกี่ยวข้องกับการเปรียบเทียบ และประเมินในภาพรวมของ
คุณภาพทางด้านการให้บริการ 
 

จากการตรวจเอกสารข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี หรือ 
ทัศนคติท่ีดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี
ต่อส่ิงนั้น ตรงกันข้ามหากความต้องการของตนไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
 

2.3.2 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
Armstrong and Kotler(2003) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ 

(motive) หรือ แรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที ่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรมเพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน ความ
ต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความ
หิวกระหาย หรือ ความลำบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือ การเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น  
ความต้องการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎีคือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ ฟรอยด์ 
1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

อับราฮัม มาสโลว์ (A.H.Maslow, 1943) ค้นหาวิธีที่จะอธิบายว่าทำไมคนจึงถูกผลักดันโดย
ความต้องการบางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ทำไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลา และพลังงานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซึ่ง
ความปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลับทำสิ่งเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อื่น 
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คำตอบของมาสโลว์คือ ความต้องการของมนุษย์จะถูกเรียงตามลำดับจากสิ่งที่กดดันมากที่สุดไปถึง
น้อยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดลำดับความต้องการตามความสำคัญคือ 

1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพื ้นฐานคือ 
อาหาร ท่ีพัก อากาศ ยารักษาโรค 

1.2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า ความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

1.3 ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพื่อน 
1.4 ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 

ความนับถือ และสถานะทางสังคม 
1.5 ความต้องการให้ตนประสบความสำเร็จ (self - actualization needs) เป็นความ

ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการทำทุกส่ิงทุกอย่างได้สำเร็จ 
 

บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสำคัญท่ีสุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อ
ความต้องการนั้นได้รับความพึงพอใจ ความต้องการนั้นก็จะหมดลง และเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคล
พยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสำคัญท่ีสุดลำดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนท่ีอดอยาก 
(ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือ ไม่ต้องการยก
ย่องจากผู้อื่น หรือ ไม่ต้องการแม้แต่อากาศท่ีบริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละขั้น
ได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นลำดับต่อไป 
 
2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 

ซิกมันด์ ฟรอยด์ (S. M. Freud, 1938) ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู้ตัวมากนักว่าพลังทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่ม และควบคุมสิ่งเร้าหลายอย่าง ส่ิง
เร้าเหล่านี้อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคำท่ีไม่ต้ังใจพูด มีอารมณ์อยู่
เหนือเหตุผล และมีพฤติกรรมหลอกหลอน หรือ เกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
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2.4 ทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Theory) 
พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการศึกษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรือ องค์การ และกระบวนการท่ี

พวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และกำจัด สิ่งที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือ 
แนวคิด เพื่อสนองความต้องการ และผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อผู ้บริโภค และสังคม
พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการสมผสานจิตวิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยาสังคม และเศรษฐศาสตร์ เพื่อ
พยายามทำความเข้าใจกระบวนการการตัดสินของผู้ซื้อ ทั้งปัจเจกบุคคล และกลุ่มบุคคล พฤติกรรม
ผู้บริโภคศึกษาลักษณะเฉพาะของผู้บริโภคปัจเจกชน อาทิ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ และตัวแปร
เชิงพฤติกรรม เพื่อพยายามทำความเข้าใจความต้องการของประชาชน พฤติกรรมผู้บริโภคโดยท่ัวไปก็
ยังพยายามประเมินสิ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคลเช่นครอบครัว มิตรสหาย กลุ่มอ้างอิง 
และสังคมแวดล้อมด้วยพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของ
แต่ละบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้า และบริกรทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการในการ
ตัดสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออก 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคทำการค้นหา 
การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์ และการบริการ ซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการ
ของเขา  

Engel et al (1968) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการกระทำของบุคคลท่ี
เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับ และการใช้สินค้า และบริการ รวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจที่มีอยู่
ก่อน และมีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทำดังกล่าว 

(Schiffman and Kanuk, 2010) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภคไว้ว่าเป็น
พฤติกรรมท่ีผู้บริโภคแสดงออกไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื้อ ใช้ ประเมินผล หรือ การบริโภคผลิตภัณฑ์ 
บริการ และแนวคิดต่างๆ ซึ่งผู ้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนได้เป็น
การศึกษาการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่ ท้ังเงิน เวลา และกําลังเพื่อบริโภคสินค้า 
และบริการต่างๆ อันประกอบด้วย ซื้ออะไร ทำไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อไร อย่างไร ท่ีไหน และบ่อยแค่ไหน 
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กล่าวโดยสรุปว่าพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออก
ของแต่ละบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการใช้สินค้า และบริการทางเศรษฐกิจ รวมไปถึงกระบวนการ
ในการตัดสินใจท่ีมีผลต่อการแสดงออกของแต่ละบุคคล ซึ่งมีความแตกต่างกันออกไป 
 
กระบวนการพฤติกรรมผู้บริโภค (Process of Behavior) 

1. พฤติกกรมเกิดขึ้นได้ต้องมีสาเหตุทำให้เกิด 
2. พฤติกรรมเกิดขึ้นได้จะต้องมีส่ิงจูงใจ หรือ แรงกระตุ้น 
3. พฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นย่อมมุ่งไปสู่เป้าหมาย 

 
Kotler, (2003) ปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภค มีรายละเอียดดังนี้ 

1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม เป็นปัจจัยขั ้นพื้นฐานที ่สุดในการกำหนดความต้องการ และ
พฤติกรรมของ มนุษย์ เช่น การศึกษา ความเชื่อ ยังรวมถึงพฤติกรรมส่วนใหญ่ที่ได้รับการยอมรับ
ภายในสังคมใดสังคมหนึ่งโดยเฉพาะลักษณะช้ันทางสังคม ประกอบด้วย 6 ระดับ 

ขั้นที่ 1 Upper-Upper Class ประกอบด้วยผู้ที่มีชื่อเสียงเก่าแก่เกิดมาบนกองเงิน
กองทอง 

ชั้นที่ 2 Lower –Upper Class เป็นชั้นของคนรวยหน้าใหม่ บุคคลเหล่านี้เป็นผู้
ยิ่งใหญ่ในวงการบริหาร เป็นผู้ท่ีมีรายได้สูงสุดในจำนวนช้ันท้ังหมด จัดอยู่ในระดับมหาเศรษฐี 

ชั้นที่ 3 Upper-Middle Class ประกอบด้วยชายหญิงที่ประสบความสำเร็จในวิชา
อื่นๆ สมาชิกช้ันนี้ส่วนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุ่มนี้เรียกกันว่าเป็นตาเป็นสมองของสังคม 

ชั้นที่ 4 Lower-Middle Class เป็นพวกที่เรียกว่าคนโดยเฉลี่ย ประกอบด้วยพวกท่ี
ไม่ใช่ฝ่ายบริหาร เจ้าของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทำงานนั่งโต๊ะระดับต่ำ 

ชั้นที่ 5 Upper-Lower Class เป็นพวก จนแต่ซื่อสัตย์ ได้แก่ชนชั้นทำงานเป็นชั้นท่ี
ใหญ่ท่ีสุดในช้ันทางสังคม 

ช้ันท่ี 6 Lower-Lower Class ประกอบด้วยคนงานท่ีไม่มีความชำนาญกลุ่มชาวนาท่ี
ไม่มท่ีดินเป็นของตนเองชนกลุ่มน้อย 
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2. ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจัยท่ีเกี่ยวข้องในชีวิตประจำวัน และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ 
ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผู้ซื้อ 

2.1 กลุ่มอ้างอิง หมายถึงกลุ่มใดๆ ที่มีการเกี่ยวข้องกัน ระหว่างคนในกลุ่ม แบ่งเป็น 2 
ระดับ 

- กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีข้อจำกัดในเรื่องอาชีพ ระดับช้ันทาง
สังคม และช่วงอายุ 

- กลุ่มทุติยภูมิ เป็นกลุ่มทางสังคมท่ีมีความสัมพันธ์แบบตัวต่อตัว แต่ไม่บ่อย มีความ
เหนียวแน่นน้อยกว่ากลุ่มปฐมภูมิ 

2.2 ครอบครัว เป็นสถาบันที่ทำการซื้อเพื่อการบริโภคที่สำคัญที่สุด นักการตลาดจะ
พิจารณา ครอบครัวมากกว่าพิจารณาเป็นรายบุคคล 

2.3 บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง 
ทำให้ บุคคลมีบทบาท และสถานภาพท่ีแตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม 

3. ปัจจัยส่วนบุคคล การตัดสินใจของผู้ซื้อมักได้รับอิทธิพลจากคุณสมบัติส่วนบุคคลต่างๆ 
เช่น อายุ อาชีพ สภาวการณ์ทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบการดำเนินชีวิต วัฏจักรชีวิตครอบครัว 

4. ปัจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางจิตวิทยา ซึ่งจัด
ปัจจัยในตัว ผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ และใช้สินค้า ปัจจัยทางจิตวิทยาประกอบด้วย
การจูงใจ การรับรู้ ความเช่ือ และเจตคติ บุคลิกภาพ และแนวความคิดของตนเอง 
 

ทั้งนี้มนุษย์มักจะแสดงออกจากความต้องการที่อยู่ภายใน ซึ่งมาสโลว์ได้กำหนดทฤษฎีลำดับ
ขั้นตอนของความต้องการซึ่งกำหนดความต้องการขั้นพื้นฐานของมนุษย์ไว้ 5 ระดับ ซึ่งจัดลำดับจาก
ความต้องการระดับต่ำไปยังระดับสูง มีผลต่อระบบการตัดสินใจ และพฤติกรรมผู้บริโภค ดังนี้ 

1. ความสำเร็จส่วนตัว 
2. ความต้องการด้านอีโก้ (ความภาคภูมิใจ สถานะ ความเคารพ) 
3. ความต้องการด้านสังคม 
4. ความปลอดภัย และมั่นคง 
5. ความต้องการของร่ายกาย 
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กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 
ขั้นที่ 1 การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซื่อจะเกิดขึ้นเมื่อผู้ซื้อตระหนักถึงปัญหา หรือ ความ

ต้องการของตนเอง 
ขั้นที่ 2 การค้นหาข้อมูล ในขั้นนี้ผู้บริโภคจะแสวงหาข้อมูลเพื่อตัดสินใจ ในขั้นแรกจะค้นหา

ข้อมูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อนำมาใช้ในการประเมินทางเลือก หากยังได้ข้อมูลไม่เพียงพอก็ต้องหา
ข้อมูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก 

ขั้นที่ 3 การประเมินผลทางเลือก ผู้บริโภคจะนำข้อมูลที่ได้รวบรวมไว้มาจัดเป็นหมวดหมู่ 
และวิเคราะห์ข้อดี ข้อเสีย ท้ังในลักษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือก และความคุ้มค่ามากท่ีสุด 

ขั้นที ่4 การตัดสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลังการประเมิน ผู้ประเมินจะทราบข้อดี ข้อเสีย 
หลังจากนั้นบุคคลจะต้องตัดสินใจเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดในการแก็ปัญหามักใช้ประสบการณ์ในอดีต
เป็นเกณฑ์ ท้ังประสบการณ์ของตนเอง และผู้อื่น 

ขั้นที่ 5 การประเมินภายหลังการซื้อ เป็นขั้นสุดท้ายหลังจากการซื้อ ผู้บริโภคจะนำผลิตภัณฑ์
ที ่ซ ื ้อนั ้นมาใช้ และในขณะเดียวกันก็จะทำการประเมินผลิตภัณฑ์นั ้นไปด้วย ซึ ่งจะเห็นได้ว่า 
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นกระบวนการต่อเนื่อง ไม่ได้หยุดตรงท่ีการซื้อ 
 
ตัวชี้วัด และการประยุกต์ใช้ 

พฤติกรรมผู้บริโภคมีส่วนสำคัญอย่างมาก เพราะเป็นข้อมูลเบื้องต้น ในการนำมาวิเคราะห์
ตลาดเป้าหมาย และการวางแผนเพื่อดำเนินกิจกรรมตลาด ตลอดจนการติดต่อส่ือสาร และการวางกล
ยุทธ์ ยุทธวิธีที่เหมาะสมท่ีสุด เป็นรูปแบบการจัดกิจกรรมการตลาด และการส่ือสารการตลาดโดยองค์
รวมที่มีเอกภาพ และเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างมีประสิทธิภาพ นำไปสู่เป้าหมายทางธุรกิจ ไม่ว่าจะ
เป็นพฤติกรรมการเลือก การตัดสินใจซื้อ ซื้อซ้ำ ระยะเวลาซื้อ และแบรนด์ท่ีแข็งแรง 
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2.5 แนวคิดเร่ืองความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) การกลับมาใช้ซ้ำและการบอกต่อ 
2.5.1 ความหมายของความภักดีของลูกค้า 

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถึง ความมุ่งมั ่นอย่างแรงกล้าของ
ลูกค้าในการเลือกใช้สินค้าและบริการขององค์กรอย่างต่อเนื่อง แม้ว่าจะมีปัจจัยทางการตลาด หรือ 
ข้อเสนอ 

วุฒิกร ตุลาพันธุ์ (2560) กล่าวว่า เมื่อมีความพึงพอใจอย่างสม่ำเสมอ หรือ การตัดสินใจ
ซื้อสินค้าเดิมในร้านเดิม และพยายามซื้อสินค้าอย่างต่ิเนื่อง ผู้บริโภคจะมีความภักดีในสินค้านั้นๆ ซึ่ง
สินค้าต้องมีการแสดงออกเอกลักษณ์ของสินค้าได้อย่างชัดเจน เมื่อผู้บริโภคจะซื้อจะได้นึกถึงเป็น
อันดับแรก และยินดีท่ีได้ตัดสินใจซื้อสินค้า 

Hayes et al. (2017) กล่าวว่า ความภักดีของลูกค้า คือทัศนคติของลูกค้าในเชิงบวก 
การแสดงออกต่อบริษัท หรือ ตราสินค้า สามารถวัดได้จากจำนวนลูกค้าท่ีมาใช้บริการ หากวัดจากมุม
ของลูกค้าจะเป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าโดยใช้การสอบถามลูกค้าว่าจะใช้บริการครั้งต่อไปอีก
หรือไม่ 

กีรติ บันดาลสิน (2558) กล่าวว่า ความจงรักภักดีคือการสัมพันธ์ท่ีลูกค้ามีต่อองค์กร ท้ัง
ในด้านทัศนคติที่ดีที่มีต่อองค์กร และพฤติกรรมที่ลูกค้าแสดงออกโดยการซื้อสินค้า หรือ บริการจาก
องค์กรสม่ำเสมอต่อเนื่องเป็นเวลานาน 
 

จากข้างต้นคณะผู้จัดทำสรุปว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า คือความสัมพันธ์ที ่ลูกค้ามีต่อ
องค์กรทั้งในด้านทัศนคติที่ดี มีความเชื่อมั่น ซึ่งลูกค้าจะแสดงออกในการเลือกซื้อสินค้า หรือ บริการ
ซ้ำอย่างต่อเนื่องสม่ำเสมอเป็นระยะเวลานาน และบอกต่อแก่ผู้อื่นให้เกิดความสนใจเลือกซื้อสินค้า 
หรือ บริการจากส่ิงท่ีแนะนำ 
 

Oliver, (1999) องค์ประกอบหลักท่ีส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า ได้แก่: 
1. คุณภาพของบริการ (Service Quality): ลูกค้ามักภักดีต่อแบรนด์ที่ให้บริการท่ี

สม่ำเสมอ เชื่อถือได้ และเป็นมิตร เช่น Thai Lion Air ที่มีเที่ยวบินตรงเวลา พนักงานบริการดี และ
ราคาสมเหตุสมผล 

2. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction): เป็นผลลัพธ์จากการท่ี
บริการตรงกับความคาดหวังของลูกค้าความพึงพอใจสูงจะนำไปสู่ความภักดี 

3. ความไว้วางใจ (Trust): หากลูกค้ารู้สึกว่าธุรกิจมีความซื่อสัตย์ และเช่ือถือได้ ก็มี
แนวโน้มจะภักดีต่อแบรนด์นั้น 

4. ความผูกพันทางอารมณ์ (Emotional Attachment): ความรู้สึกดีท่ีลูกค้ามีต่อแบ
รนด์ เช่น บริการท่ีเอาใจใส่ การดูแลลูกค้าอย่างเป็นมิตร หรือ ประสบการณ์ท่ีประทับใจบนเท่ียวบิน 
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5. ความคุ้มค่า (Perceived Value): ลูกค้าจะภักดีต่อแบรนด์ท่ีให้ความรู้สึกว่าคุ้มค่า
กับเงินท่ีจ่าย ท้ังด้านคุณภาพบริการ และราคาต๋ัว  
 

2.5.2 การวัดระดับความจงรักภักดี 
ศิมาภรณ์ สิทธิชัย (2558) กล่าวว่า การชี ้ว ัดระดับความจงรักภักดีของลูกค้าควร

ปรับเปลี่ยนไปตามบริบทของอุตสาหกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปตามเทคโนโลยี ทั้งนี้การวัดระดับความ
จงรักภักดีของลูกค้ามีสองประเภทใหญ่ๆ คือ ด้านพฤติกรรม และทัศนคติ โดยเพิ่มประเด็นย่อยตาม
เวลา และบริบทท่ีเปล่ียนแปลงไปดังนี้ 

1. ด้านพฤติกรรมของลูกค้า พิจารณาได้จากการซื้อซ้ำเป็นประจำสม่ำเสมอ การ
บอกปากต่อปากแบบด้ังเดิม การบอกต่อผ่านอินเตอร์เน็ต และการบอกผ่านส่ือสังคมออนไลน์ 

2. ด้านทัศนคติของลูกค้า เป็นการวัดอารมณ์ความรู้สึกของลูกค้าว่ามีความผูกพัน 
หรือ เป็นส่วนหนึ่งของสินค้า โดยพิจารณาจากความตั้งใจซื้อ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็น
ทางเลือกแรก และความชอบ 
 

2.5.3 การกลับมาใช้บริการซ้ำ (Repeat Purchase Behavior) 
การกลับมาใช้บริการซ้ำ คือ การที่ลูกค้าเลือกกลับมาใช้บริการเดิมอีกครั้ง ซึ่งถือเป็น

พฤติกรรมที่สะท้อนถึงความพึงพอใจ และความจงรักภักดี การซื้อซ้ำอาจเกิดจากหลายปัจจัย เช่น 
ความพึงพอใจในบริการ ความเช่ือมั่นในแบรนด์ หรือ ประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการครั้งก่อน 
 

2.5.4 การบอกต่อ (Word of Mouth) 
การบอกต่อ หมายถึง การที่ลูกค้าแนะนำสินค้าหรือบริการแก่ผู้อื่น ซึ่งอาจเป็นการบอก

ต่อแบบปากต่อปากในรูปแบบด้ังเดิม หรือ ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งการบอกต่อในเชิงบวกถือเป็น
สัญญาณของความพึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้า 
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2.6 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการสายการบินการบินไทย สำหรับ

การให้บริการภายในประเทศผลจากการศึกษากลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 ตัวอย่าง พบว่าลำดับสูงสุด
เป็นเพศชายร้อยละ 43.00 เป็นเพศหญิงร้อยละ 57.00 มีช่วงอายุ 20 - 30 ปีร้อยละ 46.8 มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี หรือ เทียบเท่าร้อยละ 57.8 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 - 30,000 
บาทร้อยละ 44.00 พฤติกรรมการใช้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการใช้บริการสายการบิน
การบินไทยภายในประเทศมากท่ีสุดไม่เกิน 2เท่ียวต่อปี คิดเป็นร้อยละ 70 มีค่าใช้จ่ายต่อเท่ียวในการ
ใช้บริการสูงสุด 2,501 - 3,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 41 มีจุดประสงค์ในการใช้บริการเพื่อท่องเท่ียวคิด
เป็นร้อยละ 52 ช่องทางในการของต๋ัวผ่านทางเว็บไซต์ของสายการบินคิดเป็นร้อยละ 71 การเดินทาง
ครั้งล่าสุดโดยสายการบินไทยภายในประเทศ ได้แก่ เชียงใหม่คิดเป็นร้อยละ 46.00 ผลการวิจัยท่ีมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการสายการบินไทยสำหรับการให้บริการภายในประเทศพบว่าการศึกษาความ
แตกต่างของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผล
ต่อการเลือกใช้บริการในขณะท่ีระดับรายได้ท่ีแตกต่างกัน ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกัน 
  



 

 

บทท่ี 3 
รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

 
3.1 ชื่อและที่ต้ังสถานประกอบการ 
ชื่อสถานประกอบการ : Thai Lion Air 
ที่ต้ัง : เลขท่ี 89/46 ถนนวิภาวดีรังสิต แขวงสนามบิน เขตดอนเมือง กรุงเทพฯ 

10210 
โทรศัพท์ : +6625299999 
อีเมล์ : info@lionairthai.com 
เว็บไซต์ : https://www.lionairthai.com/th/Contact 

 

 
รูปภาพที่ 3.1 แผนท่ีสถานประกอบการ 

ที่มา : https://www.lionairthai.com/th/Contact 
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3.2 ลักษณะการประกอบการผลิตภัณฑ์ การให้บริการหลักขององค์กร 
3.2.1 ลักษณะการประกอบการ 

สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ เป็นสายการบินต้นทุนต่ำ (Low-Cost Airline) สัญชาติ
ไทย ก่อตั้งขึ ้นเมื ่อปีพ.ศ. 2556 เป็นบริษัทย่อยของ Lion Air Group จากประเทศอินโดนีเซีย มี
วัตถุประสงค์ เพื่อให้บริการการเดินทางทางอากาศในประเทศ และระหว่างประเทศในราคาประหยัด 
โดยยังคงความปลอดภัย และคุณภาพตามมาตรฐานสากล 

3.2.2 ผลิตภัณฑ์ 
ผลิตภัณฑ์หลักของสายการบิน ไทย ไลอ้อนแอร์คือ บริการจำหน่ายตั๋วเครื่องบิน

สำหรับเส้นทางต่างๆ ทั้งในประเทศและระหว่างประเทศ ครอบคลุมจุดหมายปลายทางที่สำคัญ เช่น 
เชียงใหม่ หาดใหญ่ ภูเก็ต กระบี่ รวมถึงเส้นทางต่างประเทศ เช่น สิงคโปร์ จาการ์ตา ไทเป และกวาง
โจว 

 
รูปภาพที่ 3.2 เส้นทางการบิน 

ที่มา : https://www.lionairthai.com/th/Contact 
 

3.2.3 การให้บริการ 
บริการผู้โดยสาร : ให้บริการเท่ียวบินต้นทุนต่ำพร้อมส่ิงอำนวยความสะดวกพื้นฐาน 

เช่น น้ำหนักสัมภาระฟรีบางประเภท ท่ีนั่งมาตรฐาน 
บริการจองต๋ัว : สามารถจองต๋ัวได้ผ่านเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน โทรศัพท์ และตัวแทน

จำหน่าย 
บริการเสริม : เช่น การเลือกที่นั่งล่วงหน้า การซื้อน้ำหนักสัมภาระเพิ่ม อาหารและ

เครื่องด่ืมบนเครื่อง 
บริการเที่ยวบินตรงและตรงเวลา : มุ่งเน้นการให้บริการตรงเวลา และมีเที่ยวบิน

หลากหลายครอบคลุมความต้องการของผู้โดยสาร 
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รูปภาพที่ 3.3 เครื่องบินไทย ไลอ้อนแอร ์

ที่มา : https://www.lionairthai.com/th/Contact 
 
3.3 รูปแบบการจัดการองค์กร 

รูปแบบการจัดองค์กรของ สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ โดยทั่วไปมีลักษณะเป็น โครงสร้าง
แบบสายงาน (Line Organization) ผสมผสานก ับ โครงสร ้างแบบตามหน ้าท ี ่  (Functional 
Structure) เพื่อให้เหมาะสมกับลักษณะของสายการบินพาณิชย์ ซึ ่งมีการควบคุมคุณภาพ ความ
ปลอดภัย และการให้บริการท่ีต้องมีมาตรฐานสูง 
 

โครงสร้างหลักโดยสรุป มีดังนี้: 
3.3.1 คณะผู้บริหารระดับสูง (Executive Management) 

- ประธานเจ้าหน้าท่ีบริหาร (CEO) 
- รองประธานฝ่ายต่างๆ เช่น การบิน, การเงิน, การพาณิชย์ ฯลฯ 

3.3.2 ฝ่ายการบิน (Flight Operations Department) 
- นักบิน 
- เจ้าหน้าท่ีควบคุมการบิน 
- ฝ่ายวางแผนการบิน 

3.3.3 ฝ่ายบริการภาคพื้นและบนเครื่อง (Ground & In-Flight Services) 
- พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน (ลูกเรือ) 
- เจ้าหน้าท่ีบริการผู้โดยสารภาคพื้นดิน 
- ฝ่ายอาหารและบริการเสริม 
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รูปภาพที่ 3.4 พนักงานต้อนรับบนเครื่องบน และเจ้าหน้าท่ีดูแลผู้โดยสารภาคพื้นดิน 

ที่มา : https://www.lionairthai.com/th/Contact 
 

3.3.4 ฝ่ายซ่อมบำรุงอากาศยาน (Maintenance Department) 
- วิศวกรอากาศยาน 
- ช่างเทคนิค 
- ฝ่ายควบคุมคุณภาพความปลอดภัยของอากาศยาน 

 
3.4 ตำแหน่งและลักษณะงานที่ได้รับมอบหมาย 
ช่ือผู้ปฏิบัติงาน : นางสาวนฤมล ชำนินา 
ตำแหน่ง : Passenger Service 

 

 
รูปภาพที่ 3.5 นักศึกษาสหกิจศึกษา (นางสาวนฤมล ชำนินา) 

ที่มา : คณะผู้จัดทำ (2568) 
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ช่ือผู้ปฏิบัติงาน : นางสาวนิชาภัทร ภูผา 
ตำแหน่ง : Passenger Service 

 

 
รูปภาพที่ 3.6 นักศึกษาสหกิจศึกษา (นางสาวนิชาภัทร ภูผา) 

ที่มา : คณะผู้จัดทำ (2568) 
 

ลักษณะงานที่ได้รับมอบหมาย มีดังนี้ 
1. ต้อนรับและให้ข้อมูลแก่ผู้โดยสาร 

- ต้อนรับผู้โดยสารบริเวณเคาน์เตอร์เช็คอิน หรือ เครื่องเช็คอินอัตโนมัติ (Kios)  
- ให้ข้อมูลเกี่ยวกับเท่ียวบิน เวลาออกเดินทาง ประตูขึ้นเครื่อง น้ำหนักสัมภาระ 

2. การเช็คอินผู้โดยสาร 
- แนะนำให้ผู้โดยสารเช็คอินด้วยตนเองท่ีเครื่องเช็คอินอัตโนมัติ (Kios) 
- ตรวจสอบเอกสารหรือหนังสือเดินทาง เช่น บัตรโดยสาร หนังสือเดินทาง บัตร

ประชาชน  
- ติดแท็กสัมภาระให้ผู้โดยสาร 

3. ดูแลผู้โดยสารพิเศษ 
- ให้บริการผู้โดยสารท่ีต้องการความช่วยเหลือพิเศษ เช่น ผู้สูงอายุ เด็ก ผู้พิการ หญิง

ต้ังครรภ์ 
4. ดูแลบริเวรประตูขึ้นเครื่องขาออก (Boarding Gate) 

- เรียกผู้โดยสารมาขึ้นเครื่องเมื่อถึงเวลา 
- ตรวจจับกระเป๋าท่ีมีน้ำหนักหรือมีขนาดท่ีมากเกินกว่าท่ีสายการบินกำหนด 
- ประกาศเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องครั้งสุดท้าย (Final Call) 
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3.5 ชื่อและตำแหน่งของพนักงานที่ปรึกษา 
ช่ือ-นามสกุล : คุณนันทภัค พุฒรัฐกิตติ 
ตำแหน่ง : Passenger Service Supervisor 

 

 
รูปภาพที่ 3.7 พนักงานท่ีปรึกษา 

ที่มา : คณะผู้จัดทำ (2568) 
 
3.6 ระยะเวลาที่ปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 

เริ่มปฏิบัติสหกิจศึกษาวันท่ี 13 มกราคม พ.ศ. 2568 ถึงวันท่ี 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2568 
 
3.7 ขั้นตอนและวิธีการดำเนินงาน 

- ศึกษาและทบทวนเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
- กำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
- กำหนดรูปแบบการว ิจ ัย ใช้การว ิจ ัยเชิงปร ิมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
- การกำหนดกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
- การสร้างเครื่องมือในการทำวิจัย 
- การเก็บรวบรวมข้อมูล 
- การวิเคราะห์ข้อมูล 
- การสรุปผล และอภิปรายผลการวิจัย 
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3.8 วิธีดำเนินงานวิจัย 
การวิจัยเรื่อง "คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ

ภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์" โดยการศึกษาครั้งนี ้ คณะผู้จัดทำได้
ดำเนินการค้นคว้าตามข้ันตอน ดังนี้ 

3.8.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.8.2 เครื่องมือท่ีใช้ในงานวิจัย 
3.8.3 วิธีการดำเนินการวิจัย 
3.8.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.8.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ได้แก่ ผู้โดยสารคนไทยที่เลือกใช้บริการสายการบิน

ไทย ไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศในเขตท่าอากาศยานดอนเมือง 
 

กลุ่มตัวอย่าง 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เป็นผู้ที่ใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อน

แอร์ในเขตท่าอากาศยานดอนเมือง เนื่องจากไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน ดังนั้นคณะผู้จัดจะเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการทำการวิจัยในครั้งนี้จำนวน 400 คน 
 

การสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กับ

ผู้โดยสารคนไทยที่เลือกใช้บริการกับสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ ในเขตท่า
อากาศยานดอนเมือง ให้ครบจำนวน 100 คน 

การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถาม
ให้กับผู้โดยสารคนไทยท่ีเลือกใช้บริการกับสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ เส้นทางภายในประเทศ 
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3.8.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในงานวิจัย 
เครื่องมือท่ีใช้ในการสำรวจการวิจัยเรื่อง "คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินราคาประหยัดภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์" คือ
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยคณะผู้จัดทำมาในรูปแบบ Google Form ซึ่งสร้างขึ้นภายใต้
กรอบแนวคิดการศึกษาวิจัยและใช้เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลเพื่อนำไปวิเคราะห์ โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนท่ี 1 คำถามคัดกรองแบบสอบถามโดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบให้เลือกตอบมี
ลักษณะท่ีเป็น (Checklist) ท่ีเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close Question) ซึ่งมีจำนวน 1 ข้อ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้โดยสาร ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบให้เลือกตอบมีลักษณะเป็น (Checklist) 
ท่ีเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close Question) ซึ่งมีจำนวน 5 ข้อ 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบิน
ไทย ไลอ้อนแอร์ ซึ่งประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ ปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการ  
โดยลักษณะคำถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) จำนวน 8 ข้อ, ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการสายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ จำนวน 6 ข้อ และข้อเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

ระดับคะแนน ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจ 

5 เห็นด้วย/พึงพอใจมากท่ีสุด 

4 เห็นด้วย/พึงพอใจมาก 

3 เห็นด้วย/พึงพอใจปานกลาง 

2 เห็นด้วย/พึงพอใจน้อย 

1 เห็นด้วย/พึงพอใจน้อยท่ีสุด 
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โดยใช้หลักการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักการแบ่งอัตราภาคชั้น (Class interval) เป็น
เกณฑ์ในการประเมินจากการแบ่งคะแนนสูงสุดที่เป็น 5 ระดับ ซึ่งคะแนนสูงสุดคือ 5 คะแนน และ
คะแนนต่ำสุดคือ 1 คะแนน และนำมาหาจุดเกิดกลางพิสัย โดยใช้สูตรคำนวณช่วงกว้างของอัตราภาค
ช้ัน ดังนี้ 
 

ความกว้างของอัตราภาคช้ัน   = (คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ำสุด)/จำนวนช้ัน 
= (5-1) / 5 
= 0.8 

= ช่วงระยะความกว้างของอัตราช้ันจะเท่ากับ 0.8 ดังนั้นจึงสามารถกำหนดช่วงความกว้างของความ
คิดเห็นต่างๆ ได้ ดังนี้ 
 

คะแนนเฉล่ีย 4.21 -5.00  หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับความคิดเห็นมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีความคิดเห็นปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีความคิดเห็นน้อย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมายถึง ผู้ใช้บริการท่ีมีความคิดเห็นน้อยท่ีสุด 

 
ทั้งนี้ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามให้อาจารย์ที ่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระตรวจตอบอีกครั้ง เพื่อ

ประเมินความเท่ียงตรง (Validity) ของเเบบสอบถาม และครอบคลุมสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ในการ
ทำวิจัย หลังจากนั้นได้นำมาพิจารณาแก้ไขตามข้อมูลท่ีแนะนำมาเพื่อให้เกิดความเท่ียงตรงมากขึ้น 
 
3.8.3 วิธีการดำเนินการวิจัย 

แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยที่นำแบบสอบถามใน
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 100 คน ท่ีจะทำการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดย
แจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง 
 

แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้มาจากการศึกษาค้นคว้า จากหนังสือ บทความ 
สิ่งพิมพ์ วิทยานิพนธ์ วารสาร เอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้อง รวมถึงข้อมูลที่อินเตอร์เน็ตและ 
Platform ต่างๆ เพื่อประกอบการสร้างแบบสอบถาม 
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3.8.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
เทคนิคการสุ่มตัวอย่างท่ีคณะผู้วิจัยเลือกใช้คือ การสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามความสะดวก 

- การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) คือ การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง
ด้วยการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างขึ้นจากประชากรที่ทำการศึกษา โดยใช้หลักการพิจารณาจากตัวผู้วิจัย
เอง ซึ่งการคัดเลือกนี้จะทำตามวัตถุประสงค์ของผู้วิจัย โดยผู้วิจัยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างผู้ที ่เข้ ามาใช้
บริการในสนามบินดอนเมือง อาคาร 2 ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
โดยเลือกแจกแบบสอบถามให้กับผู้โดยสารท่ีเข้ามาเช็คอินก่อนเวลาประมาณ 1 ช่ัวโมง 30 นาที ถึง 2 
ช่ัวโมงและยินดีท่ีจะทำแบบสอบถาม จำนวน 100 คน 
 

การศึกษาวิจัยครั ้งนี ้ได้ทำการศึกษาแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ด้วยการแจก
แบบสอบถามถามออนไลน์ผ่านการแสกน QR Code เพื่อเก็บข้อมูลจากแหล่งตังตัวอย่าง เนื่องจาก
เป็นวิธีที่ง่ายและประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการแจกแบบสอบถามจำนวนหลายฉบับและสามารถ
เข้าถึงกลุ่มตัวอย่างได้ง่ายและสะสามารถเก็บรวบรวม ข้อมูลได้ในระยะเวลาที่กำหนด คือช่วงเดือน 
มกราคม พ.ศ. 2568 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2568 (ใช้เวลาในการเก็บแบสอบถาม 1 เดือน) 
 
3.9 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลตลอดจนวิธีการทางสถิติ 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ได้ใช้การวิเคราะห์ และประมวลผลข้อมูลจากคุณภาพการบริการท่ี
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัดภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการ
บินไทย ไลอ้อนแอร์คือ 

3.9.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
3.9.1.1 การวิเคราะหข้์อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง เช่น เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี ่ยต่อเดือน โดยใช้ค่าเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการวิเคราะห์ 

3.9.1.2 การวิเคราะหคุ์ณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินราคาประหยัดภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ โดยใช้ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) และค่าร้อยละ (Percentage) ในการวิเคราะห์ 
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ระยะเวลาในการดำเนินงานวิจัยคือ 
ตั้งแต่วันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2568 เริ ่มแจกแบบสอบถาม Google Form ภายใน

สนามบินดอนเมือง อาคาร2 ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินแถวที่ 11-12 
เป็นวันแรกตั้งแต่เวลา 13:00 น. - 19:00 น. 

วันท่ี 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2568 เริ่มแจกแบบสอบถาม Google Form ภายในสนามบิน
ดอนเมือง อาคาร 2 ผู้โดยสารขาออกภายในประเทศ บริเวณเคาน์เตอร์เช็คอินแถวที่ 11-12 เป็นวัน
สุดท้ายต้ังแต่เวลา 13:00 น. - 19:00 น. 

และระหว่างวันที่ 31 มกราคม พ.ศ. 2568 ถึงวันที่ 28 กุมภาพันธ์ พ.ศ. 2568 ได้มีการ
แจกแบบสอบถามเรื่อยๆ 
  



 

 

บทท่ี 4 
ผลการปฏิบัติงาน 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื ่อศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการสายการบินราคาประหยัดภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
และปัจจัยด้านประชาการศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
ของผู้ที่เคยใช้บริการ ในระยะเวลา 1 เดือนที่ได้เก็บรวบรวมข้อมูลเท่านั้น ซึ่งได้เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างที่ได้แสดงไว้ในบทที่ 3 ซึ ่งได้จำนวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมเท่ากับ 100 คน หลังจาก
ดำเนินการเก็บข้อมูล มีผู ้ตอบแบบสอบถามทั้งสิ ้น 100 คน จากนั้นได้นำข้อมูลที่รวบรวมได้มา
วิเคราะห์ค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์งานวิจัย โดยการแบ่งการวิเคราะห์ตามหัวข้อ ดังนี้ 
 
4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
      การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี ้ มีแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถ้วนทั้งสิ ้น 100 ชุด โดยกลุ่ม
ตัวอย่างมีข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ ซึ่งนำมาพิจารณาตามหัวข้อ ดังแสดงในตารางที่ 4.1 
และตารางท่ี 4.2 
 

ตารางท่ี 4.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จำนวน (คน) สัดส่วน 

1. เพศ   
ชาย 37 37% 
หญิง 62 62% 
ไม่ต้องการระบุ 1 1% 

รวม 100 100% 
2. อาย ุ   

18-25 ปี 60 60% 
26-35 ปี 21 21% 
36-45 ปี 11 11% 
46-55 ปี 5 5% 
มากกว่า 56 ปีข้ึนไป 3 3% 

รวม 100 100% 
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ตารางท่ี 4.2 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 
3. ระดับการศึกษา   

มัธยมศึกษา 23 23% 
อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 14 14% 
ปริญญาตรี 59 59% 
สูงกว่าปริญญาตรี 4 4% 

รวม 100 100% 
4. อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 39 39% 
ธุรกิจส่วนตัว 33 33% 
อาจารย์ 2 2% 
พนักงานสายการบิน 3 3% 
พนักงานเอกชน 20 20% 
พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ 3 3% 

รวม 100 100% 
5. รายได้ต่อเดือน   

ต่ำกว่า 10,000 บาท 24 24% 
10,001-15,000 บาท 23 23% 
15,001-20,000 บาท 23 23% 
20,001-35,000 บาท 13 13% 
สูงกว่า 35,001 บาท 17 17% 

รวม 100 100% 
 

จากตารางที่ 4.1 และ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
เท่ียวบินขาออกภายในประเทศ ในระยะเวลา 1 เดือนท่ีคณะผู้จัดทำได้เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีผ่านมา มี
จำนวนทั้งหมด 100 คน แบ่งเป็นเพศหญิง จำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 62% รองลงมาคือ 
เป็นเพศชาย จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 37% และไม่ต้องการระบุ จำนวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละร้อยละ 1% ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-25 ปี จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 60% 
รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 21% และมีอายุระหว่าง 
36-45 ปี จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11% ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 
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59 คน คิดเป็นร้อยละ 59% รองลงมาคือ มัธยมศึกษา จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23% และ
อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) จำนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14% และมีอาชีพส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39% รองลงมาคือ มีอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตัว จำนวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33% และมีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20% และส่วน
ใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24% รองลงมาคือ มี
รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001-15,000 บาท และรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,0001-20,000 บาท 
จำนวน 23 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 23% และมีรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 35,001 บาท จำนวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17% 
 
4.2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการของกลุ่มตัวอย่าง 

คณะผู้จัดทำการสร้างเครื ่องมือที่ใช้ในการทำวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามเชิงปริมาณเป็น
เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสาย
การบินราคาประหยัด กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ จำนวน 8 ข้อ ดังนี้ ราคาค่าโดยสาร
เหมาะสมกับบริการที่ได้ ความตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน ความสะดวกในการจองตั๋ว และเช็คอิน 
คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (เช่น แอร์โฮสเตส, พนักงานภาคพื้น) ความสะอาดของเครื่องบิน 
ความสบายของที่นั่ง ความปลอดภัยของสายการบิน และคุณภาพของการบริการเสริม (เช่น อาหาร , 
เครื่องด่ืม, สัมภาระ) 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านความพึง
พอใจด้านคุณภาพและการบริการ 
 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

1. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับการบริการท่ีได้ 4.34 0.71 
2. ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบิน 4.06 0.98 
3. ความสะดวกในการจองต๋ัวและเช็คอิน 4.43 0.73 
4. คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (เช่น แอร์โฮสเตส , 
พนักงานภาคพื้น) 4.51 0.67 
5. ความสะอาดของเครื่องบิน 4.36 0.75 
6. ความสบายของท่ีนั่ง 4.17 0.85 
7. ความปลอดภัยของสายการบิน 4.39 0.78 
8. คุณภาพของบริการเสริม (เช่น อาหาร, เครื่องด่ืม, สัมภาระ) 4.24 0.79 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.31 0.78 
 

จากตารางที่ 4.3 เมื ่อพิจารณาจากปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการ 
ท้ังหมดจำนวน 8 ข้อ พบว่าปัจจัยอิสระท่ีมีค่าเฉล่ียของระดับความคิดเห็นท้ังหมดสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ 

- คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (เช่น แอร์โฮสเตส, พนักงานภาคพื้น) ผู้โดยสาร
มีความพึงพอใจสูง และความคิดเห็นมีความใกล้เคียงกันมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที ่ 4.51 และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.67 
 

- ความสะดวกในการจองต๋ัวและเช็คอิน บ่งช้ีถึงประสบการณ์ท่ีดีในขั้นตอนก่อนขึ้น
เครื่องโดยมีค่าค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.43 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.73 
 

- ความปลอดภัยของสายการบิน ผู้โดยสารให้ความสำคัญกับความปลอดภัยและพึง
พอใจในระดับสูงโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.78 
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ปัจจัยท่ีผู้โดยสารพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ 
- ความตรงต่อเวลาของเที่ยวบิน เป็นปัจจัยที่ได้คะแนนต่ำสุด และมีความเห็นท่ี

หลากหลายที่สุด สะท้อนว่าปัญหาความล่าช้าอาจยังเป็นสิ่งที่ผู้โดยสารให้ความสำคัญ และยังไม่พึง
พอใจนัก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.06 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.98 
 
สรุปโดยรวมจากตารางท่ี 4.3 

ผู้โดยสารมีความพึงพอใจในระดับ "ค่อนข้างดี" ถึง "ดีมาก" ในเกือบทุกด้าน โดยเฉพาะด้าน
การบริการของพนักงานและความสะดวกในการใช้บริการอย่างไรก็ตาม สายการบินควรให้
ความสำคัญกับการปรับปรุงเรื่องความตรงต่อเวลา เพื่อยกระดับความพึงพอใจโดยรวมให้ดียิ่งขึ้น 
 
ตารางที่ 4.4 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
 

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 

ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน 

1. ขั้นตอนการซื้อบัตรโดยสารมีความรวดเร็ว และถูกต้อง 4.45 0.77 
2. สามารถจัดการได้รวดเร็วเมื่อเครื่องบินเกิดความล่าช้า 4.12 0.91 
3. ตัดสินใจใช้บริการโดยพิจารณาจากช่ือเสียง และภาพลักษณ์
ของสายการบิน 4.20 0.81 
4. ตัดสินใจใช้บริการจากคำแนะนำของครอบครัว เพื่อน หรือ 
คนรู้จัก 4.22 0.94 
5. ตัดสินใจเลือกใช้บริการจากประสบการณ์ที่ดีจากการใช้
บริการในครั้งก่อน 4.32 0.84 
6. มีการบริการที่ครบครันตามความต้องการ 4.39 0.78 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.28 0.84 
 

จากตารางที่ 4.4 เมื่อพิจารณาจากปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบิน
ต้นทุนต่ำ (กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์) จำนวน 6 ข้อ พบว่าปัจจัยอิสระท่ีมีค่าเฉล่ียของ
ระดับความคิดเห็นท้ังหมดสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ 
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- ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสารมีความรวดเร็วและถูกต้อง ผู้โดยสารให้ความสำคัญกับ
ความสะดวกและความแม่นยำในการจองต๋ัว โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.45 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 
0.77 
 

- มีการบริการที่ครอบคลุมตามความต้องการ สะท้อนว่าการมีบริการครบถ้วนตรง
กับความคาดหวัง เป็นปัจจัยท่ีช่วยให้ตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ง่ายข้ึนโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.39 และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.78 
                   - ตัดสินใจเลือกใช้บริการจากประสบการณ์ที่ดีจากการใช้บริการในครั้งก่อน บ่งชี้ว่ า
ความพึงพอใจในการใช้บริการในอดีตมีผลต่อการเลือกใช้บริการซ้ำโดยค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.32 และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.84 
 

ปัจจัยท่ีผู้โดยสารพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ 
- สามารถจัดการได้กรณีเครื่องบินเกิดความล่าช้า เป็นปัจจัยที่ผู้โดยสารให้คะแนน

น้อยที่สุด และมีความเห็นที่แตกต่างกันค่อนข้างมาก ซึ่งอาจสะท้อนถึงความไม่แน่นอนหรือความไม่
พึงพอใจในการจัดการเมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝันโดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.12 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
อยู่ท่ี 0.91 
 
สรุปโดยรวมจากตารางท่ี 4.4 

ผู ้โดยสารให้ความสำคัญกับความสะดวกในการจอง ความครอบคลุมของบริการ และ
ประสบการณ์ท่ีดีในอดีต ซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ ขณะเดียวกัน 
การจัดการกับเหตุการณ์ล่าช้ายังเป็นจุดท่ีควรพัฒนาเพิ่มเติมเพื่อสร้างความเช่ือมั่นและความพึงพอใจ
ในระยะยาว 
 
4.3 พฤติกรรมหลังการใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 

คณะผู้จัดทำการสร้างเครื ่องมือที่ใช้ในการทำวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามเชิงปริมาณเป็น
เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมหลังการใช้บริการ จำนวน 2 ข้อ ดังนี้ ท่านมีแนวโน้ม
จะเลือกใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์อีกในอนาคตหรือไม่ ท่านจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ
สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์หรือไม่ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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รูปภาพที่ 4.1 ท่านมีแนวโน้มจะเลือกใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์อีกในอนาคตหรือไม่ 

ที่มา : คณะผู้จัดทำ (2568) 
 

 
รูปภาพที่ 4.2 ท่านจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์หรือไม่ 

ที่มา : คณะผู้จัดทำ (2568) 
 

จากรูปภาพที่ 4.1 และ 4.2 แสดงถึงแนวโน้มและพฤติกรรมหลังการใช้บริการสายการบิน
ไทย ไลอ้อนแอร์ จากการเก็บข้อมูลเป็นระยะเวลา 1 เดือน สามารถสรุปพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างท่ี
ได้จากการตอบแบบสอบถามออนไลน์ ดังนี้ 

4.1 แนวโน้มการเลือกใช้บริการสายการบินไทยไลอ้อนแอร์ในอนาคต 89% ของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม (89 คนจาก 100 คน) กลับมาใช้บริการอีก 11% (11 คนจาก 100 คน) ไม่
กลับมาใช้บริการ และไม่มีผู้ตอบแบบสอบถามท่ีเลือก "ไม่แน่ใจ" ตามลำดับ 
 

4.2 ความเต็มใจในการแนะนำผู้อื่นมาใช้บริการสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 94% 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม (94 คนจาก 100 คน) แนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ และ 6% (6 คนจาก 100 
คน) ไม่แนะนำ ตามลำดับ 
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สรุปโดยรวมจากรูปภาพท่ี 4.1 และ 4.2 
ผู้โดยสารส่วนใหญ่มีแนวโน้มจะกลับมาใช้บริการของสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์อีกใน

อนาคต และมีความพึงพอใจมากพอท่ีจะแนะนำให้ผู้อื่นมาใช้บริการด้วย แสดงให้เห็นถึงภาพลักษณ์ท่ี
ดีและความพึงพอใจในระดับสูงจากลูกค้า 
  



 

 

บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลการทำโครงงานสหกิจศึกษา 

จากการปฏิบัติสหกิจศึกษาตั้งแต่ตั้งแต่วันที่ 13 มกราคม พ.ศ. 2568 ถึงวันที่ 2 พฤษภาคม 
พ.ศ. 2568 รวมระยะเวลาทั ้งหมด 16 สัปดาห์ ในตำแหน่ง Passenger Service ณ บริษัทไทย        
ไลอ้อนแอร์ เมนทารี จำกัด ทางคณะผู้จัดทำได้รับความรู้ในการปฏิบัติงานในด้านต่างๆ ตลอดจนการ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ทางคณะผู้จัดทำได้ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสแกนคิวอาร์โค้ด และ
ตอบแบบสอบถามในรูปแบบของออนไลน์ เป็นจำนวน 100 คน จึงได้นำมาประมวลผล และวิเคราะห์
ค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของโครงงานสหกิจศึกษา พบว่าผลลัพธ์นั้นตรงตามวัตถุประสงค์ท่ีได้ต้ังไว้ 
โดยสามารถสรุปผล มีดังนี้ 

จากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการสายการบินไทย    
ไลอ้อนแอร์ เท่ียวบินขาออกภายในประเทศ ในระยะเวลา 1 เดือน คณะผู้จัดทำได้เก็บรวบรวมข้อมูลท่ี
ผ่านมา มีจำนวนทั้งหมด 100 คน แบ่งเป็นเพศหญิง จำนวน 62 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 62% 
รองลงมาคือ เป็นเพศชาย จำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 37% และไม่ต้องการระบุ จำนวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 1% ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 18-25 ปี จำนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละร้อย
ละ 60% รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 26-35 ปี จำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละร้อยละ 21% และมีอายุ
ระหว่าง 36-45 ปี จำนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 11% ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จำนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 59% รองลงมาคือ มัธยมศึกษา จำนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23% 
และอนุปริญญา (ปวช./ปวส.) จำนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14% และมีอาชีพส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/
นักศึกษา จำนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39% รองลงมาคือ มีอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตัว จำนวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33% และมีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน จำนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 20% และส่วน
ใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่ำกว่า 10,000 บาท จำนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 24% รองลงมาคือ มี
รายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,001-15,000 บาท และรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,0001-20,000 บาท 
จำนวน 23 คนเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 23% และมีรายได้ต่อเดือนสูงกว่า 35,001 บาท จำนวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17% ผลจากการตอบแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสาย
การบินไทย ไลอ้อนแอร์ ซึ่งประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการ
บริการในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี ่ยรวมอยู่ที ่ 4.31 และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐานรวมอยู่ที่ 0.78 หากพิจารณารายประเด็นพบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (เช่น 
แอร์โฮสเตส, พนักงานภาคพื้น) มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.51 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.67 รองลงมา
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คือ ความสะดวกในการจองต๋ัวและเช็คอิน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.43 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 0.73 
และความปลอดภัยของสายการบิน มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.39 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.78 ส่วน
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียรวมอยู่ท่ี 4.28 และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานรวมอยู่ท่ี 
0.84 หากพิจารณารายประเด็นพบว่า ขั้นตอนการซื้อตั๋วโดยสารมีความรวดเร็วและถูกต้อง มีค่าเฉล่ีย
อยู่ที่ 4.45 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.77 รองลงมาคือ มีการบริการที่ครอบคลุมตามความ
ต้องการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.39 และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานอยู่ที่ 0.78 และตัดสินใจเลือกใช้บริการจาก
ประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการในครั้งก่อน มีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 4.32 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานอยู่ท่ี 
0.84 
 
5.2 ข้อเสนอแนะในการทำโครงงานคร้ังต่อไป 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง "คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการ
บินราคาประหยัด กรณีศึกษา : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์" คณะผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี้ 

1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการให้บริการของสายการบินของไทยและสายการบิน
ของประเทศอื่นๆ ที่ดำเนินธุรกิจในแบบเดียวกัน หรือใกล้เคียงกันเพื่อให้สามารถนำข้อมูลมาพัฒนา
สายการบินต่อไปได้ 

2. ควรมีการศึกษาคุณภาพการบริการและแนวโน้มการกลับมาใช้บริการอีกครั้งของกลุ่ม
ลูกค้าใหม่ท่ีมาใช้บริการสายการบิน เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ในการส่งเสริมการตลาด 

3. ควรมีการศึกษาแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการสายการบินในระดับต่างๆ และสาเหตุ
การใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำ เพื่อใช้ประกอบการพิจารณางบประมาณการลดต้นทุนของสาย  
การบิน 

4. ควรมีการศึกษาความต้องการของผู้โดยสารกับการใช้บริการสายการบินต้นทุนต่ำท่ี
ผู้โดยสารพึงประสงค์กับการบริการจากสายการบิน เพื่อปรับปรุงการพัฒนาให้สามารถดึงดูดและเพิ่ม
ปริมาณลูกค้ามากขึ้น 
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5.3 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
หลังจากที่ได้เข้าปฏิบัติงานในตำแหน่ง Passenger Service ทางคณะผู้จัดทำได้เรียนรู้ถึง

ระบบการทำงานที่เกี่ยวข้องกับหลากหลายตำแหน่งในองค์กร ทำให้ได้รับความรู้ที่หลากหลายตลอด
ระยะเวลา 16 สัปดาห์ ตั้งแต่วันที่ 13 มกราคม พ.ศ. 2568 ถึงวันที่ 2 พฤษภาคม พ.ศ. 2568 สิ่งท่ี
ได้รับจากการปฏิบัติงานในครั้งนี้ สามารถนำไปประยุกต์ใช้ในชีวิตประจำวันได้ และสามารถนำไป
พัฒนาตนเอง ให้มีความพร้อมในการทำงานอนาคตต่อไป ไม่ว่าจะเป็นความรู้และความเข้าใจรวมไป
ถึงความรับผิดชอบต่องานที่ได้รับมอบหมายและมีระเบียบวินัย ความอดทนการทำงานร่วมกับผู้อื่น 
สามารถทำงานภายใต้แรงกดดันได้ดี รวมไปถึงในสถานการณ์การแก้ไขเฉพาะหน้าในสถานที่ไม่
คาดคิดได้พัฒนาบุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ที่ดีมากขึ้น 
 
5.4 ข้อเสนอแนะการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 

- ควรเพิ่มไหวพริบในการตัดสินใจ หรือ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้มีความรอบคอบ และ
ถูกต้องในทุกช่วงเวลาของทำงาน 

- ควรเพิ่มความกล้าแสดงออกในงานท่ีได้รับมอบหมาย และควรมีสมาธิในการทำงานมากขึ้น 
เพื่อให้งานท่ีได้รับมอบหมายไม่ผิดพลาด หรือ ผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

- การสื่อสารและการพูดคุยเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดขึ้นในระหว่างการทำงาน ซึ่งเป็นสิ่งสำคัญ
มาก เพื่อให้งานบรรลุเป้าหมายเดียวกันกับการทำให้งานสำเร็จไปได้ด้วยดีและไม่มีข้อบกพร่อง 

- มีความตั้งใจในการทำงานเรียนรู้ และจดจำ คำแนะนำของพนักงานที่ปรึกษา และนำมา
พัฒนาตนเองให้ทำงานได้มีศักยภาพมากข้ึน 
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รูปภาพการปฏิบัติงาน 

  



 

 

รูปภาพการปฏิบัติงาน 
 

 
 

ภาพท่ี  1 ให้ข้อมูลและแนะนำการเช็คอินให้แก่ผู้โดยสาร 
 

 
 

ภาพท่ี 2 ยืนท่ีตู้เช็คอินอัตโนมัติ (kios) เพื่อให้คำแนะนำแก่ผู้โดยสารในการมาเช็คอินท่ีตู้เช็คอิน
อัตโนมัติด้วยตัวเอง 

  



 

 

  
 
ภาพท่ี 3  ให้คำปรึกษาคำแนะนำผู้โดยสารท่ีแสกนใบหน้ามาจากเครื่องเช็คอินอัตโนมัติแล้ว เข้ามาท่ี

ช่องทางพิเศษสำหรับผู้ท่ีแสกนใบหน้า 
 

  
 

ภาพท่ี 4 ติดต่อและประสานงานกับพนักงานภาคพื้น 
  



 

 

 
 

ภาพท่ี 5 แจกของแทนคำขอโทษ ไฟท์บินดีเลย์เนื่องจากแผ่นนดินไหว 
 

  
 

ภาพท่ี 6 ตรวจจับกระเป๋าท่ีมีน้ำหนักเกิน ไม่สามารถถือขึ้นเครื่องบินได้ 
  



 

 

  
 

ภาพท่ี 7  ตรวจสอบกระเป๋าท่ีมาจากเท่ียวบินขาเข้าภายในประเทศ 
 

 
 

ภาพท่ี 8 ประกาศเรียกผู้โดยสารขึ้นเครื่องครั้งสุดท้าย (ประกาศFinal call) 
  



 

 

ภาคผนวก ข 
ภาพการนิเทศงานของอาจารย์ 

  



 

 

ภาพการนิเทศงานของอาจารย์ 
 

 
 

อาจารย์ท่ีปรึกษาไปนิเทศ 
วันท่ี 14 มีนาคม พ.ศ. 2568 

  



 

 

ภาคผนวก ค 
ประเมินแบบสอบถาม 

  



 

 

ประเมนิแบบสอบถาม 
 
คำช้ีแจง แบบสอบถามนี้ เป็นส่วนหนึ่งในการประกอบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
 คณะศิลปศาสตร์ ภาควิชาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ มหาวิทยาลัยสยาม 

คณะผู้จัดทำจึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ด้วยความเป็นจริง 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำช้ีแจง : ใส่เครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างท่ีตรงกับข้อมูลของท่าน 
1. เพศ    ชาย    หญิง   ไม่ต้องการระบ ุ

 
2. อายุ     18-25 ปี   26-35 ปี   36-45 ปี 
 

 46-55 ปี   มากกว่า 56 ปีขึ้นไป 

 
3. ระดับการศึกษา  มัธยมศึกษา   อนุปริญญา (ปวช./ปวส.) 
 

 ปริญญาตรี   สูงกว่าปริญญาตรี 

 
4. อาชีพ   นักเรียน/นักศึกษา  ธุรกิจส่วนตัว   อาจารย์ 
 

 พนักงานสายการบิน  พนักงานบริษัทเอกชน 
 

 พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณอายุ 

 
5. รายได้ต่อเดือน  ต่ำกว่า 10,000 บาท   10,001-15,000 บาท 
 

 15,001-20,000 บาท   20,001-35,000 บาท 
 

 สูงกว่า 35,0001 บาท 
  



 

 

ส่วนที่ 2 ประเมินความพึงพอใจของผู้โดยสารที่ใช้บริการของสายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 
คำช้ีแจง : โปรดทำเครื่องหมายในช่องท่ีท่านต้องการเลือก ตามความเป็นจริงหรือใกล้เคียงกับ 

ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 5 ระดับ (5 = พึงพอใจมากท่ีสุด, 4 = พึงพอใจมาก 
3 = พึงพอใจปานกลาง, 2 = พึงพอใจน้อย, 1 = พึงพอใจน้อยท่ีสุด) 

 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจด้านคุณภาพและการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1. ราคาค่าโดยสารเหมาะสมกับการบริการท่ีได้      
2. ความตรงต่อเวลาของเท่ียวบิน      
3. ความสะดวกในการจองต๋ัวและเช็คอิน      
4. คุณภาพการให้บริการของพนักงาน (เช่น แอร์โฮสเตส, พนักงาน
ภาคพื้น) 

     

5. ความสะอาดของเครื่องบิน      
6. ความสบายของท่ีนั่ง      
7. ความปลอดภัยของสายการบิน      
8. คุณภาพของบริการเสริม (เช่น อาหาร, เครื่องด่ืม, สัมภาระ)      

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
สายการบินต้นทุนต่ำ : สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1. ขั้นตอนการซื้อบัตรโดยสารมีความรวดเร็ว และถูกต้อง      
2. สามารถจัดการได้รวดเร็วเมื่อเครื่องบินเกิดความล่าช้า      
3. ตัดสินใจใช้บริการโดยพิจารณาจากช่ือเสียง และภาพลักษณ์ของ
สายการบิน 

     

4. ตัดสินใจใช้บริการจากคำแนะนำของครอบครัว เพื่อน หรือ คน
รู้จัก 

     

5. ตัดสินใจเลือกใช้บริการจากประสบการณ์ท่ีดีจากการใช้บริการใน
ครั้งก่อน 

     

6. มีการบริการที่ครบครันตามความต้องการ      
  



 

 

ภาคผนวก ง 
ประวัติคณะผู้จัดทำ 

  



 

 

ประวัติคณะผู้จัดทำ 
 

 
 
ชื่อ-นามสกุล : นางสาวนฤมล ชำนินา 
รหัสนักศึกษา : 6404400011 
คณะ : ศิลปศาสตร์ 
ภาควิชา : อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ 

 

 
 
ชื่อ-นามสกุล : นางสาวนิชาภัทร ภูผา 
รหัสนักศึกษา : 6404400017 
คณะ : ศิลปศาสตร์ 
ภาควิชา : อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและการบริการ 

  



 

 

คิวอาร์โคด้ 
 

 
 

https://q.me-qr.com/9DpXuPdh 
 

รายงานการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
 

คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสายการบิน 
ราคาประหยัด ภายในประเทศ กรณีศึกษา: สายการบินไทย ไลอ้อนแอร์ 

Service Quality Affecting the Decision to Use 
Low-Cost Domestic Airlines: A Case Study of Thai Lion Air 

 
โดย 

นางสาวนฤมล ชำนินา รหัส 6404400011 
นางสาวนิชาภัทร  ภูผา รหัส 6404400017 

 
รายงานนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิชา 119-413 การศึกษาเชิงบูรณาการกับการทำงาน 

ภาควิชาอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและการบริการ 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยสยาม 
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