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  สารนิพนธ์เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ มี

วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ช้บริการชาวไทยและเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์ โดยส ารวจจากกลุ่มผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบิน
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ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการและงานวิจยั

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจสายการบิน 

            ผลการศึกษาพบว่า จากกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 20-30 ปี 

การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน นกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท ภายใน
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ค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางต่อคร้ังคือ 10,001 บาทข้ึนไป เดินทางพร้อมเพื่อนมากท่ีสุด เลือกซ้ือ

บตัรโดยสารผ่านเว็บไซต์ของสายการบิน ช าระค่าบตัรโดยสารผ่านการหักบญัชีอตัโนมติั และ

เลือกใช้บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์เพราะราคาตัว๋โดยสารมีความเหมาะสม ความพึงพอใจ

จ าแนกตามปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
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บทที่ 1 

บทน า 

 

1.1  ปัญหาและความส าคญัของปัญหา 

       ปัจจุบันการเดินทางโดยการคมนาคมทางอากาศเป็นท่ีนิยมอย่างมากในประเทศไทยอัน

เน่ืองมาจากเหตุผลหลายประการ เช่น ความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย รวมไปถึงการประหยดัเวลา

ในการเดินทาง จ านวนผูโ้ดยสารส่วนใหญ่มกัเป็นกลุ่มนกัท่องเท่ียวและ นกัธุรกิจ ดงันั้นเน่ืองมาจาก

การขยายตวัทางเศรษฐกิจและการติดต่อสัมพนัธ์ระหว่างประเทศ ไม่ว่าจะเป็นด้านการคา้ การ

ท่องเท่ียว การเมือง ลว้นแลว้แต่เป็นปัจจยัท าให้นกัเดินทางเพิ่มมากข้ึน ส่งผลให้ปัจจุบนัมีสายการ

บินใหม่ ๆ เพิ่มมากข้ึน ทั้งสายการบินปกติและสายการบินตน้ทุนต ่า หรือ (Low Cost Carrier) มีทั้ง

สายการบินท่ีท าการบินเฉพาะในประเทศ และสายการบินท่ีท าการบินทั้งในประเทศและระหว่าง

ประเทศ อีกทั้งการแข่งขนัระหว่างสายการบินก็สูงยิง่ข้ึน เพราะนอกจากแข่งขนักบัสายการบินจาก

ชาติเดียวกนัแลว้ ยงัตอ้งท าการแข่งขนักบัสายการบินของต่างประเทศท่ีไดรั้บอนุญาตให้เขา้มาท า

การบินในเสน้ทางเดียวกบัสายการบินของตนเองดว้ย 

             หากมองถึงโอกาสในการเติบโตของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยก็จะยงัเห็นว่า มี

โอกาสอยู่มาก เน่ืองมาจากบริษทั ท่าอากาศยานไทย จ ากดั (มหาชน) มีแผนท่ีจะด าเนินโครงการ

พฒันา ท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ (ทสภ.)ระยะท่ี 2 ซ่ึงจะสามารถรองรับผูโ้ดยสารเพิ่มข้ึนจาก 45 ลา้น

คนต่อปี เป็น 60 ลา้นคนต่อปี (ท่าอากาศยานไทย,2556) พร้อมกับในปัจจุบนัท่ีได้เขา้สู่การเป็น

ประชาคม เศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ซ่ึงมีปัจจยัในเร่ืองการเปิดเสรีการบินอาเซียน ส่งผลใหเ้กิดการ

ขนส่งทาง อากาศระหว่างกลุ่มประเทศในอาเซียนสามารถท าไดโ้ดยไม่จ ากดัจ านวนความจุและ

ความถ่ี(uAsean, 2558) และในช่วงไตรมาสท่ี 1 ของปี พ.ศ. 2559 ธุรกิจสายการบินของไทยเองก็ยงั

มีผลประการท่ีดีข้ึน และมีแผนการขยายธุรกิจทั้งการเปิดเส้นทางบินใหม่ การขยายฝูงบินและยงัมี

การคาดการณ์ถึง ผลประกอบการท่ียงัดีข้ึน นอกจากน้ียงัมีปัจจยับวกอ่ืน ๆ ท่ีอาจจะส่งผลดีต่อธุรกิจ

สายการบิน ไดแ้ก่ การกระตุน้การท่องเท่ียวจากทางภาครัฐและเอกชนอยา่งต่อเน่ืองเพื่อสร้างความ
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เช่ือมัน่ใหก้บันกัท่องเท่ียวทั้งในประเทศและต่างประเทศ ปัจจยัเหล่าน้ีถือวา่ เป็นปัจจยัท่ีจะแสดงให้

เห็นถึงโอกาสและใหผ้ลกระทบในทางบวกต่อธุรกิจสายการบิน (สถาบนัการบิน พลเรือน [สบพ.], 

2559,1-3)หากพิจารณาถึงแนวโน้มการเติบโตของตลาดธุรกิจสายการบิน โดยเฉพาะสายการบิน

ตน้ทุนต ่าและแนวโนม้การเดินทางโดยสายการบินท่ีสูงข้ึนของผูโ้ดยสาร จะเห็นไดว้า่ธุรกิจสายการ

บินมีศกัยภาพในการเติบโตค่อนขา้งมาก แต่ในขณะเดียวกนัการแข่งขนัของธุรกิจการบินก็มากข้ึน

เช่นกนั ดงันั้นเพื่อรักษาไวซ่ึ้งส่วนแบ่งทางการตลาดและการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดนั้น สายการ

บินจ าเป็นจะตอ้งมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและการพฒันาบริการอย่างต่อเน่ือง

เพื่อสร้าง ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

             สายการบินเวียดเจท็ เป็นสายการบินเอกชนแห่งแรกในประเทศเวียดนามท่ีไดรั้บใบอนุญาต

บินทั้งในประเทศและระหว่างประเทศ อีกทั้งยงัเป็นสายการบินราคาประหยดัท่ีไดรั้บความนิยม

อยา่งมากในตลาดเวียดนามรวมถึงตลาดภูมิภาคอีกดว้ย โดยวิสยัทศัน์ของสายการบินมีใจความหลกั 

คือ การเลง็เห็นถึงความส าคญัของผูโ้ดยสาร โดยตอ้งการเพิ่มโอกาสในการท่องเท่ียวและตอบสนอง

ต่อความตอ้งการของลูกคา้ให้มากข้ึน ดว้ยการเดินทางทางอากาศท่ีรวดเร็ว ตรงเวลา สะดวกสบาย 

และปลอดภยั ดว้ยราคาค่าโดยสารท่ีประหยดั พร้อมทั้งการบริการจากพนกังานตอ้นรับท่ีเป็นมิตร

ใส่ใจ และมีคุณภาพ อีกทั้งยงัมีแผนการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในส่วนของการบินและระบบท่ีทนัสมยั 

และมัน่ใจไดว้่าผูโ้ดยสารจะประทบัใจในการบริการ จากวิสัยทศัน์ดงักล่าวแสดงใหเ้ห็นว่าสายการ

บินเวียดเจ็ทแอร์ ตอ้งการท่ีจะเป็นสายการบินตวัเลือกแรกท่ีผูใ้ช้บริการนึกถึงเม่ือมีการเดินทาง 

ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้บรรลุวิสัยทศัน์ท่ีสาย

การบินตั้งไว ้นอกจากน้ี ทางสายการบินยงัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งตรวจสอบ ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุด และกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ัง

ต่อ ๆไป   

             จากความน่าสนใจดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์ จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการ ประกอบดว้ย ดา้นการบริการ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังานสายการ

บิน รูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน และกระบวนการจดัการ เพื่อให้ทราบถึงจุดเด่นและจุดดอ้ย

ของสายการบิน ในการตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และน าจุดเด่นและจุดดอ้ยเหล่านั้น

มาเป็นแนวทางในการก าหนดการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการในอนาคตต่อไป
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1.2  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

           1. เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

           2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์  

                จ าแนกตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

1.3  ขอบเขตของการศึกษา 

        งานวิจยัฉบบัน้ีมุ่งท าการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการ

บินเวียดเจ็ทแอร์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดมี้การก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามเป็น 4 ส่วน โดยการศึกษา

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์นั้น ประชากรท่ีผูว้ิจยัใชใ้น

การศึกษาไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเคยตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ และเป็น

การศึกษาจากขอ้มูลแบบปฐมภูมิโดยมีการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ ซ่ึงก าหนดระยะเวลาในการ

ด าเนินการตั้งแต่ประมาณเดือนมกราคม-กมุภาพนัธ์ 2562 

1.4  วธีิด าเนินการวิจัย 

       1. ศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจสายการบิน 

       2. เกบ็รวบรวมขอ้มูลแบบปฐมภูมิเก่ียวกบัความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการชาว  

           ไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

       3. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วยเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

1.5  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

        รายงานผลงานวิจยัฉบบัน้ีสามารถท่ีจะเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ก่ียวขอ้ง คือ เพื่อให้ทราบถึงระดบั

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ จ าแนกตามแนวคิดส่วน

ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการเพื่อน าไปปรับปรุงและพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการของ

สายการบินและเพิ่มความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ และเพื่อใหผู้ท่ี้คิดจะเลือกใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจท็แอร์ ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูเ้คยใชบ้ริการ และน ามาพิจารณาในการตดัสินใจ 
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บทที่ 2 

เอกสารงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

               งานวิจยัฉบบัน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาและคน้ควา้ขอ้มูลจากส่ือต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นงานวิจยั 

วิทยานิพนธ์ ส่ือออนไลน์ และฐานขอ้มูลทางธุรกิจ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัท่ีมีการศึกษาถึงความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวมาใชใ้นการ

ก าหนดสมมติฐานงานวิจยัและเพื่อท าการออกแบบเคร่ืองมือส าหรับใชใ้นการวิจยัในบทถดัไป โดย

ผูว้ิจยัไดมี้การน าเสนอการทบทวนวรรณกรรมดงัน้ี 

               1.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

               2.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

               3.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

               4.  เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

              เสริมยศ ธรรมรักษ ์และคณะ (2550, น. 49) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็นส่ิงท่ี

สามารถควบคุมไดจ้ากการตดัสินใจเลือกตวัแปรต่าง ๆ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical evidence and presentation) และกระบวนการ (Process) เพื่อมาใช้ด าเนินการ

วางแผนทางการตลาด เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในกลุ่มตลาดเป้าหมายท่ีไดท้  า

การเลือกใชบ้ริการ 

              Kotler (1997) ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาดว่าเป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทาง

การตลาดท่ีองคก์รใชใ้นการปฏิบติัตามวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดกลุ่มเป้าหมาย 

              จากความหมายส่วนประสมทางการตลาด ท่ีกล่าวมาขา้งตน้พอสรุปไดว้่า ส่วนประสมทาง

การตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งการน าเคร่ืองมือ

เหล่าน้ีมาใชร่้วมกนักเ็พื่อจุดมุ่งหมายในการท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึง

พอใจใหแ้ก่ลูกคา้เป้าหมายของบริษทัได ้โดยส่วนประสมทางการตลาดจะประกอบไปดว้ยกิจกรรม

ท่ีบริษทัใชเ้พื่อใหส้ามารถโนม้นา้วใหก้ลุ่ม เป้าหมายมีความตอ้งการท่ีจะซ้ือผลิตภณัฑห์รือใช
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บริการของบริษทั องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาดแบ่ง 

ออกเป็น 4 กลุ่ม หรือท่ีรู้จกักนัว่าคือ  4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์(Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย 

(Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) แต่ส าหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่ท่ีพฒันาข้ึนจะ

ประกอบดว้ยปัจจยั 7 ประการ หรือท่ีรู้จกักนัวา่ 7Ps ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่จะ

เพิ่มปัจจัยข้ึนอีก 3 ประการคือ ทรัพยากรบุคคล(People) กระบวนการ (Process) และลักษณะ

กายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัของธุรกิจ

บริการต่าง ๆ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัใดไป ก็อาจส่งผลถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลว

ของธุรกิจได ้Jerrome McCarthy (1990อา้งใน สมยศ ฤดีสุขสกุล, 2547, หนา้ 30-31) 

         จากค ากล่าวขา้งตน้ท าให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการโดยแบ่งออกไดด้งัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

              Kotler (2547, น. 520) ไดก้ล่าวไวว้่า ผลิตภณัฑ์คือส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีท าข้ึนเพื่อน าเสนอต่อ

ตลาด เพื่อสนองความตอ้งการความจ าเป็นท่ีใช้ในชีวิตประกอบด้วยสินคา้ท่ีเป็นรูปธรรม การ

บริการ ประสบการณ์ บุคคล สถานท่ี และความคิด นกัการตลาดยงัแบ่งประเภทของผลิตภณัฑต์าม

พื้นฐานของความแตกต่างในลกัษณะของผลิตภณัฑด์งัน้ี 

               1.1)  ความทนทานและความเป็นรูปธรรม  

                       แบ่งตามอายขุองผลิตภณัฑ ์การใชง้าน และลกัษณะท่ีสมัผสัได ้ 

               1.2)  ประเภทสินคา้อุปโภคและบริโภค  

               1.3)  ประเภทสินคา้อุตสาหกรรม สินคา้หรือบริการท่ีหา้งร้าน บริษทัเสนอต่อผูบ้ริโภค 

                       เป็นปัจจยัส าคญัท าใหเ้กิดความตอ้งการและความพึงพอใจเม่ือไดรั้บ ซ่ึงมีทั้งรูปแบบ 

ท่ี                    ท่ีสมัผสัไดแ้ละส่ิงท่ีสมัผสัไม่ไดแ้ต่สามารถรับรู้หรือรับทราบ 

2. ดา้นราคา (Price) 

              คุณค่าของผลิตภณัฑห์รือการบริการในรูปแบบตวัเงินซ่ึงราคาจะถูกหรือแพง ลูกคา้จะเป็น

ผูพ้ิจารณาวา่ตน้ทุนท่ีแทจ้ริงควรอยูท่ี่เท่าใด แลว้จึงสะทอ้นออกมาใหเ้ห็นวา่ราคานั้นสมเหตุสมผล

แค่ไหน โดยราคาจะถูกหรือแพงกจ็ะมีความแตกต่างกนัตามขอ้มูลประกอบการพจิารณาของลูกคา้

แต่ละคน 

 



6 
 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)                                                            

              ส่ิงท่ีช้ีวดัว่าดีหรือไม่ดีนั้นข้ึนกบัตวัผูบ้ริโภคว่ามีความสะดวกสบายและความง่าย ซ่ึงวดั

จากความรู้สึกผูบ้ริโภคโดยใหต้รงกบัรูปแบบการใชชี้วิตของกลุ่มเป้าหมาย เช่น เพิ่มตวัแทน การคา้

หรือหาพนัธมิตรการคา้  

4. ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 

              การประชาสัมพนัธ์คือการใช้ความคิดสร้างสรรค์เพื่อให้เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่าง

รวดเร็วและตรงท่ีสุด เพื่อเพิ่มการซ้ือหรือเพิ่มการใชบ้ริการและสร้างความพึงพอใจใหม้ากข้ึน และ

ความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าหรือซ้ือคร้ังต่อไปเช่น ส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ืออินเทอร์เน็ต ส่ือกระจาย 

เสียงและแพร่ภาพ 

5. ดา้นบุคลากร (People)  

             บุคคลท่ีสัมผสัโดยทางตรงและทางออ้มกบัลูกคา้ในการขายหรือใหบ้ริการเพื่อใหเ้กิดความ

ประทบัใจและส่งผลต่อการเลือกคิดตดัสินใจของผูม้าใชบ้ริการ และการแนะน าลูกคา้ต่อลูกคา้เองท่ี

เกิดความประทบัใจ  

6. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  

             การน าเสนอคุณภาพของการใหบ้ริการหรือสินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค

และเพิ่มมูลค่าผลิตภณัฑ์หรือบริการได ้เช่น การแต่งกายท่ีชุดสุภาพเรียบร้อย การยิ้มแยม้ พร้อม

ใหบ้ริการ ท่าทางสุภาพนอบนอ้มสร้างใหผู้บ้ริโภครู้สึกพึงพอใจ 

7. ดา้นกระบวนการ (Process)  

              วิธีการส่งสินคา้ให้ถึงมือลูกคา้ไวท่ีสุดและถูกตอ้งตามลูกคา้ท่ีตอ้งการ ส่วนการ ให้บริการ

กบัลูกคา้คือการให้ความสะดวกรวดเร็ว กระชบัไดใ้จความ เขา้ใจไดง่้ายและสร้างความ ประทบัใจ 

เพื่อท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงความเป็นมืออาชีพ 

               สรุปไดว้่าทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มี

ความส าคญัอย่างยิ่งในการน าไปปรับใช้ในการประกอบธุรกิจบริการเพื่อจะด าเนินกลยุทธ์ของ

องคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและส าเร็จตามเป้าหมายไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

2.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค                                                          

      Kotler (2547, น. 250) ไดก้ล่าวว่า จุดเร่ิมตน้เพื่อเขา้ใจพฤติกรรมของผูซ้ื้อคือ รูปแบบการตอบ

รับต่อส่ิงเร้าภายในและส่ิงเร้าภายนอก สภาวะแวดล้อมทางการตลาดจะเข้าไปสู่จิตใจผูซ้ื้อ
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คุณลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการในการตดัสินใจจะน าไปสู่การตดัสินใจซ้ือ โดยปัจจยัท่ีมีผล

ต่อ พฤติกรรมผูบ้ริโภคดงัต่อไปน้ี 

          2.1  ปัจจยัทางดา้นวฒันธรรม  

                  เป็นปัจจยัพื้นฐานในการก าหนดพฤติกรรมและความตอ้งการซ่ึงเด็กท่ี ก าลงัเจริญเติบโต

จะเรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ ในเร่ืองค่านิยม การรับรู้ ความพอใจ และพฤติกรรม ผา่นทางสถาบนัครอบครัว

และสถาบนัหลกัอ่ืน ๆ  

            2.2  ปัจจยัทางดา้นสังคม  

                   พฤติกรรมผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากปัจจัยทางสังคม เช่น กลุ่มอ้างอิง ครอบครัว 

ตลอดจนบทบาทและสถานภาพ เป็นตน้  

             2.3  ปัจจยัส่วนบุคคล  

                    การตดัสินใจของผูซ้ื้อยงัไดรั้บอิทธิพลจากบุคลิกลกัษณะส่วนบุคคลดว้ย เช่น ล าดบัชั้น

วงจรชีวิตและอายผุูซ้ื้อ อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ รูปแบบการด าเนินชีวิต รวมถึงบุคลิกภาพและ

ความคิดเก่ียวกบัตนเอง 

             2.4  ปัจจยัทางจิตวิทยา  

                    แรงจูงใจ (Motivation) บุคคลหน่ึงๆ มีความตอ้งการในส่ิงต่าง ๆ ได้หลายประการ 

ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการเพื่อการด ารงชีวิตและเกิดจากภาวะตึงเครียดทางร่างกาย 

เช่น ความหิว ความกระหาย ความรู้สึกไม่สบาย เป็นตน้ โดยความตอ้งการบางอย่างเป็นความ

ตอ้งการของส่ิงจ าเป็นทางจิตใจท่ีเกิดจากภาวะตึงเครียดทางจิตหรือความไม่สบายใจ เช่น ความ

ตอ้งการไดค้วามเคารพนบัถือหรือการเป็นท่ียอมรับของสงัคม  

                    การรับรู้ (Perception) บุคคลท่ีถูกจูงใจพร้อมท่ีจะแสดงออกมาหรือไม่นั้นข้ึนอยูก่บัการ

รับรู้ของบุคคลเหล่านั้นในสถานการณ์ต่าง ๆ การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีแต่ละบุคคลเลือกจดัการ

และแปลความหมายขอ้มูลข่าวสารออกมา ในส่วนของกระบวนการตดัสินใจซ้ือเราจ าเป็นตอ้งศึกษา

ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อผูซ้ื้อและท าความเขา้ใจว่าผูบ้ริโภคท าการตดัสินใจซ้ือจริง ๆ อยา่งไร ซ่ึง

สามารถจ าแนกบทบาทท่ี คนเราอาจตดัสินใจซ้ือออกเป็น 5 บทบาทดงัต่อไปน้ี  

          1)  ผูริ้เร่ิม (Initiator) คือ บุคคลท่ีเสนอความคิดเก่ียวกบัการซ้ือผลิตภณัฑ ์และ บริการ  

          2)  ผูมี้อิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลท่ีเป็นเจา้ของความคิด หรือขอ้แนะน าท่ีมีผลต่อการซ้ือ  

          3)  ผูต้ดัสินใจ (Decider) คือบุคคลท่ีท าการตดัสินใจในการซ้ือ  
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          4)  ผูซ้ื้อ (Buyer) คือ บุคคลท่ีกระท าการซ้ือหรือลงมือซ้ือ  

          5)  ผูใ้ช ้(User) คือ บุคคลท่ีใชห้รือบริโภคผลิตภณัฑ ์

3.  ทฤษฎีและแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

          3.1  ความหมายของความพึงพอใจ 

                 ความหมายของความพึงพอใจผูว้ิจยัไดร้วบรวมความหมายของความพึงพอใจเพื่อเป็น

แนวทางในการศึกษา มีนกัวิชาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี  

                 ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อองคป์ระกอบหรือส่ิงจูงใจดา้น

ต่าง ๆ ของงานและเขาไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเขาได ้กิติมา ปรีดีดิลก(2524 อา้งใน ปทุม

วดีแสงสุข, 2548, หนา้ 10)  

                ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกรัก ชอบ ยินดีเต็มใจ ท่ีเกิดจากการได้รับความ

ตอบสนอง ความตอ้งการดา้นวตัถุและดา้นจิตใจ พิณ คงพูล(2529อา้งใน ปทุมวดีแสงสุข, 2548, 

หนา้ 10)  

                พจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยา Chaplin (1968อา้งใน สมพร ตั้งสะสม, 2537, หนา้ 18) ได้

ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตาม

ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจากสถานบริการ             

                 Shelly (1975 อ้างใน ปทุมวดีแสงสุข , 2548, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ

ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิด

ความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมี

ระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะ

เห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้นและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวาความรู้สึก 

ในทางบวกอ่ืน ๆ  

1)  ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุข มีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซับซ้อน และ

ระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะ

เกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวาความรู้สึกทางลบ  

2)  ส่ิงท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจของมนุษยม์กัไดแ้ก่ทรัพยากร (Resource) หรือส่ิงเร้าการ วิเคราะห์

ระบบความพึงพอใจคือการศึกษาว่าทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด เป็นส่ิงท่ีตอ้งการท่ีจะท าให้เกิด

ความพึงพอใจและความสุขแก่มนุษยค์วามพึงพอใจจะเกิดไดม้ากท่ีสุด เม่ือมีทรัพยากรท่ีเป็นท่ี

ตอ้งการครบถว้น                                                                                                                
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              Morse (1958 อา้งใน ปทุมวดีแสงสุข,2548, หน้า 10) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

สภาวะท่ีจิตปราศจากความเครียดทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการถา้ความตอ้งการ

นั้นไดรั้บการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะนอ้ยลงความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและ

ในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความพึงพอใจก็จะ

เกิดข้ึน  

               จากความหมายขา้งตน้ สรุปว่าความพึงพอใจ  คือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

ท่ีเป็นไปในทางท่ีดีและไม่ดีหรือในทางดา้นบวกและดา้นลบ ซ่ึงหากความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นไดค้วามรู้สึกน้ีคือความรู้สึกในแง่บวกแต่ถา้ตอบสนองไม่ไดก้็

จะเป็นความรู้สึกในแง่ลบ 

                จิตตินันท ์เดชะคุปต ์(2539) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นภาวะการแสดงถึง

ความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบส่ิง

ท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกันขา้มความไม่พึงพอใจ 

หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์

การไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้  

                  ทั้งน้ีความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) อาจจะข้ึนอยู่กบัประโยชน์หรือ

คุณค่าท่ีรับรู้ไดจ้ากการใชผ้ลิตภณัฑเ์ม่ือเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงหากประโยชน์หรือคุณค่าท่ี

รับรู้จากผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัไวผู้ซ้ื้อจะรู้สึกไม่พอใจในผลิตภณัฑน์ั้น ในทางตรงกนัขา้ม

หากประโยชน์ท่ีได้รับสอดคลอ้งหรือเกินกวาท่ีผูซ้ื้อคาดหวงัผูซ้ื้อจะรู้สึกพอใจหรือประทบัใจ 

Kotler (1997อา้งใน วารุณีตนัติวงศว์าณิช และคณะ,2546)  

                    แนวคิดและทฤษฎีดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 

(Customer Satisfaction) หมายถึง คุณค่าท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากความคาดหวงัในการใชผ้ลิตภณัฑซ่ึ์ง

เป็นการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์กับความคาดหวงัของลูกคา้ ถา้

คุณภาพของผลิตภณัฑเ์ท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้จะถือวา่เป็นความพึงพอใจ แต่ถา้

คุณภาพของผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะถือวา่ไม่พึงพอใจ 

          3.2  ความส าคญัของความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 

                  เป้าหมายสูงสุดของการให้บริการนั้นข้ึนอยูก่บัการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ เพื่อให้

ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในการบริการ จึงท าใหก้ารศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้และ

ผูป้ฏิบติังานบริการมีความส าคญัเป็นอย่างยิ่ง เพราะความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความ
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ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางการตลาดเพื่อความกา้วหนา้และเติบโตของธุรกิจและส่งผลใหผู้บ้ริโภค

นั้น มีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน จึงกล่าวไดว้่าความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นบริการนั้น มีความส าคญัต่อ

ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ดงัน้ี 

1)   ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดงัน้ี  

      1.1)  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ  

               ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการและการ

น าเสนอบริการท่ีลูกคา้ชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน ความรู้สึกและความ

คิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการ ตอบสนองความตอ้งการแต่

ละอยางในลกัษณะท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการท่ี จะตระหนกัถึงความคาดหวงัของ

ผูรั้บบริการและสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ด้

จริง 

       1.2)  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมิน  

               คุณภาพของการบริการหากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการ

ความคาดหวงัของลูกคา้ก็ยอ่มส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใช้

บริการต่อไปอีก คุณภาพของการบริการท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจข้ึนอยู่ กบัลกัษณะการให้บริการ  

ไดแ้ก่ สถานท่ีอุปกรณ์เคร่ืองใชแ้ละบุคลิกลกัษณะของพนกังาน บริการตลอดจนความสามารถใน

การใหบ้ริการดว้ยความเช่ือมนัเขา้ใจต่อผูอ่ื้น  

        1.3)  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพและความส าเร็จ 

                ความพึงพอใจด้านบริการให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของ

ผูป้ฏิบติังานเป็นเร่ืองท่ีจ าเป็นไม่นอ้ยไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การท่ีพนกังานมี ความรู้สึก

ท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมายและตั้งใจปฏิบติังานอยางเตม็ความสามารถจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการ

บริการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และส่งผลใหกิ้จการประสบความส าเร็จ 

2)   ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ  

       เม่ือผูใ้หบ้ริการตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึง

พอใจของลูกคา้ส าหรับการน าเสนอบริการท่ีเหมาะสมเพื่อแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจ 

ผูรั้บบริการย่อมไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการตามท่ีตนคาดไว ้การ

ด าเนินชีวิตท่ีดีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่การพฒันาคุณภาพ
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ชีวิตท่ีดีตามไปดว้ย เพราะการบริการในหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและแบ่งเบาภาระการ

ตอบสนองความตอ้งการบุคคลดว้ยตนเอง 

          สรุปไดว้า่ความพึงพอใจในการใหบ้ริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงนบัวา่

ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะมีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงาน

บริการใหป้ระสบความส าเร็จ เพื่อสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ                                

          นอกจากน้ีการศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อการให้บริการนั้น ยงัตอ้งเน้นถึงการ

ประเมินค่าความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงเป้าหมายของการศึกษาในคร้ังน้ีเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคต่อการให้บริการ ดงันั้นประเด็นส าคญัในการศึกษาน้ีสรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา 

โดยก าหนดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ และความพึงพอใจโดยรวมของผูบ้ริโภคเป็นตวั

แปรอิสระทั้งสองตวั 

          3.3  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

                 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภคต่อ

การบริการซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถเปล่ียนไดใ้นหลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภค โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี (มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2544)  

1) ผลิตภณัฑบ์ริการ  

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือไดบ้ริการท่ีมีคุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรง 

กบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการในการออกแบบผลิตภณัฑต์อบสนอง

ตาม ความตอ้งการของลูกคา้ วิธีการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละ

อยา่ง และคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัอยา่งยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึง

พอใจใหก้บัลูกคา้   

2) ราคาต่อบริการ                                                                                                   

              ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบคุณภาพของการบริการ 

3)  บริการสถานท่ีบริการ หรือช่องทางการจดัจ าหน่าย 

               ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึง 

               เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

4) การส่งเสริมแนะน าบริการ               

              ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิข่าวสารขอ้มูลหรือบุคคลอ่ืนกล่าว  

              ขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 
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5) ผูใ้หบ้ริการ  

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือผูป้ระกอบการผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานแสดง 

พฤติกรรมบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความใส่ใจอยางเต็มท่ีดว้ย

จิตส านึกของการบริการ  

6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ  

ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ี 

เก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสดัส่วน  

7) กระบวนการบริการ  

              ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการน าระบบการท างานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้ง  

ท า         ท าใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้       

              ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งถา้เป็นงานท่ีเก่ียวกบัการบริการ นอกจากน้ีผูบ้ริหารจะด าเนินการให้ผูท้  างานเกิดความพึง

พอใจในการท างานแลว้ ยงัจ าเป็นท่ีจะตอ้งด าเนินการท่ีจะท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจดว้ย 

เพราะความเจริญกา้วหน้าของงานบริการ ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีก็คือจ านวนผู ้

ท่ีมาใช้บริการ ดังนั้ นผู ้บริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาให้ลึกซ้ึงถึงปัจจัยและ 

องคป์ระกอบต่างๆ ท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผูป้ฏิบติังานและผูท่ี้มาใชบ้ริการยิ่งกว่านั้น การ 

ให้บริการนอกจากจะท าให้ลูกคา้เกิดความรู้สึกอนัดีต่อสินคา้ ยงัรวมถึงความรู้สึกอนัดีต่อบริษทั 

ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ซ่ึงทุกบริษทัจะท าใหค้วามสนใจเพื่อท่ีจะไดใ้ชเ้ป็นแนวทางในการบริหาร 

องคก์รใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

                 เน่ืองจากสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ มีการจ าหน่ายตัว๋เดินทางในราคาท่ีถูกท าให้มีลูกคา้

สนใจมาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ซ่ึงการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีมากและหลากหลายเช่นน้ี เป็นเร่ืองยาก

ท่ีจะสามารถท าให้ทุกคนไดรั้บความพึงพอใจทั้งหมด ดงันั้นการศึกษาว่า ปัจจยัเร่ืองใดท่ีลูกคา้ให้  

ความส าคญัมากท่ีสุด แลว้น ามาปรับปรุง โดยเน้นไปท่ีปัจจยัส าคญัท่ีจะช่วยให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจมากข้ึน และจะส่งผลดีต่อภาพรวมของสายการบินตามไปดว้ย 

4.  เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

     การศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์ ผูว้ิจยัได้

รวบรวมผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การศึกษา ดงัน้ี 
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          กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) ท าการศึกษาเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสาร

กบัการบริการสายการบิน: กรณีศึกษาสายการบินท่ีให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย” โดย

การศึกษาคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูโ้ดยสารต่อการบริการของ สายการ

บิน ความพึงพอใจจากการบริการของสายการบิน และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช ้บริการ

สายการบินโดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นเคร่ืองมือ จากการศึกษาพบว่า โดย

ภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดจากการบริการของสายการบิน และมี ความ

พึงพอใจในระดับมากจากการได้รับบริการ ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการของ

ผูโ้ดยสารนั้น ในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญั กบัความปลอดภยั ตารางเท่ียวบิน ความ

สะดวกสบายของท่ีนัง่ ราคาท่ีเหมาะสม การส่งมอบสัมภาระท่ีรวดเร็ว ความสะดวกในการจอง ตัว๋

โดยสาร ความสุภาพของพนกังาน และความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการแกปั้ญหา 

           ณัฏฐฐิฌา อ่วมอารีย ์(2554) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง “โมเดลเชิงสาเหตุปัจจยัส่วนประสมทาง 

การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทั ไทยแอร์ 

เอเชียจ ากดั” โดยมีตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ยการ 

ให้บริการ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยมีตวัแปรคัน่กลางไดแ้ก่ คุณค่าท่ีรับรู้ในการใชบ้ริการ

ของ ลูกคา้ และความพึงพอใจของลูกคา้ และมีตวัแปรตามไดแ้ก่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้บริษทั 

ผลการศึกษาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดในดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพล 

ทางบวกต่อคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกคา้สายการบินไทยแอร์เอเชีย และคุณค่าท่ีรับรู้ของลูกค้านั้ นมี

อิทธิพล ทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้สายการบิน ในขณะท่ีส่วนประสมทางการตลาดใน

ดา้นราคามีอิทธิพลทางออ้มต่อความพึงพอใจของลูกคา้สายการบินไทยแอร์เอเชียผา่นทางการรับรู้

คุณค่า 

          วชัร มานุพีพนัธ์ (2552) ท าการศึกษา “ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดบริการ ของ

ผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย” โดยใชแ้บบสอบถามเป็น เคร่ืองมือ

ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล และใชค่้าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเป็น ค่าสถิติท่ี

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล จากการศึกษาพบว่า เพศ อาย ุสถานภาพสมรส และอาชีพไม่ท าให้ ความ

พึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดของสายการบินไทยแอร์เอเชียแตกต่างกนั แต่ระดบัการศึกษา และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาดแตกต่างกนั  นอกจากน้ีการศึกษา

ยงัพบอีกว่าผูใ้ช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชียมีระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาด

บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง แต่เม่ือพิจารณารายปัจจยัพบว่า ปัจจยัทางการตลาดบริการท่ี



14 
 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีความพึงพอใจใน ระดบักลางคือ

ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการการ

ใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้นราคานั้นผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน ระดบัมาก 

          ศิวตัรา พิพฒัน์ไชยศิริ (2555) ไดศึ้กษา “ปัจจยัในการเลือกใช้บริการสายการบินตน้ทุนต ่า

เส้นทางภายในประเทศของผูโ้ดยสารชาวไทยท่ีเคยใช้บริการสายการบินต้นทุนต ่าและเป็นผู ้

ตดัสินใจ ดว้ยตวัเอง”  จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัดา้นสินคา้และการบริการ

อยูใ่นระดบัมาก โดยช่ือเสียงดีดา้นความปลอดภยัเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นราคา

ในภาพรวมอยู ่ในระดบัมากเช่นกนั โดยราคาบตัรโดยสารเหมาะสมกบัเส้นทางเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บ

ความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเช่นกนั ปัจจยัความ

สะดวกท่ีผูโ้ดยสาร สามารถซ้ือบัตรโดยสารผ่านทางเว็บไซต์ได้เป็นปัจจัยท่ีกลุ่มตัวอย่างให้

ความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยผูโ้ดยสาร

ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัปัจจยั การลดราคาบตัรโดยสาร ดา้นการส่งมอบบริการในภาพรวมอยูใ่น

ระดับมาก โดยให้ความส าคญักับปัจจัยการตรงต่อเวลาในการออกเดินทางเป็นส่ิงส าคญั ด้าน

พนกังานในภาพรวมก็อยูใ่นระดบัมาก โดยให้ความส าคญักบัอธัยาศยัไมตรีและประสิทธิภาพของ

พนักงานท่ีให้บริการบนเคร่ืองเป็นปัจจยัส าคญั และทา้ยสุดดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดยปัจจยัท่ี ไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุดคือส านกังานสายการบินท่ี

ทนัสมยัและสวยงาม 

          จากการศึกษางานวิจัยเหล่าน้ี ผูว้ิจัยได้น ามาเป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัยในด้าน

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการและเป็นแนวทางใน

การก าหนดตวัแปรในเร่ืองของความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูใ้ชบ้ริการ

ชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็ โดยไดน้ าส่วนประสมทางการตลาดบริการทั้ง 7 ปัจจยั มาใช ้ซ่ึง

ประกอบด้วย ปัจจัยในด้านของ 1) ด้านการบริการ 2) ราคา 3) การจัดจ าหน่าย 4) การส่งเสริม 

การตลาด 5) พนกังานสายการบิน 6) รูปลกัษณ์ภายนอกของสายการบิน และ 7) กระบวนการจดัการ 
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บทที่ 3 

วธีิการด าเนินการวิจัย 

      

          วิธีการด าเนินการวิจยัฉบบัน้ีผูว้ิจยัท าการศึกษาในหวัขอ้ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ โดยท าการศึกษาตามขั้นตอนดงัน้ี 

3.1 การออกแบบการวิจยั 

3.2 ลกัษณะของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

3.4 ขั้นตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติและการทดสอบสมมติฐาน 

 

3.1 การออกแบบการวิจัย       

      การวิจยัฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการ

บินเวียดเจท็แอร์ โดยปัจจยัท่ีผูว้ิจยัท าการศึกษา คือ ปัจจยัดา้นส่วนผสมทางการตลาด หรือ 7Ps คือ 

1.)  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

2.)  ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

3.)  ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

4.)  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 

5.)  ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 

6.)  ปัจจยัดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

7.)  ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 

          เพื่อตอ้งการทราบว่า ปัจจยัดงักล่าวมีผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจ็ทแอร์ แตกต่างกันหรือไม่งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมี

รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้วิ ธีการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

(Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมายเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงผูว้ิจัยได้จัดท าแบบสอบถามโดยผ่านการ

ทบทวนวรรณกรรม ทฤษฏี และการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชก้ าหนดเป็นแนวทางในการออกแบบ
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แบบสอบถามพร้อมกับท าการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อน าไปสู่การ

สรุปผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ในรูปแบบ

ของตารางและการบรรยาย 

3.2 ลกัษณะของประชากร  

          การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง และการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง        

          3.2.1 กลุ่มประชากรเป้าหมาย 

                   ประชากร (Population) ในการวิจยัน้ี คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ โดย  

ในปี 2557 สายการบินเวียดเจท็แอร์ มีผูโ้ดยสารใชบ้ริการทั้งส้ิน 5.1 ลา้นคน (vietjetair, 2560) 

           3.2.2 การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                    กลุ่มประชากรเป้าหมายในการวิจยัน้ีคือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ท

แอร์ ซ่ึงถือว่ามีจ านวนมากและไม่สามารถท่ีจะท าการวิจยักบักลุ่มประชากรเป้าหมายทั้งหมดได ้

ผูว้ิจยัจึงเลือกท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถถือเป็นตวัแทนของประชากรเป้าหมายทั้งหมด 

โดยผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีของ Taro Yamane (1967) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95%มีค่าความคลาดเคล่ือนไม่

เกิน 5% (ศรีเพญ็ ทรัพยม์นชยั, มนวิกา ผดุงสิทธ์ิ, และ นภดล ร่มโพธ์ิ, 2557,น. 165) สามารถค านวณ

จากสมการไดด้งัน้ี สมการ        n    =   N/1+Ne2 

โดยท่ี          n   =   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

                   N   =   ขนาดของประชากร 

                    e   =    ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่ง                                               

          เม่ือน าค่าขนาดของประชากร 3 ลา้น และค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับไดคื้อ e = 0.05 ไปแทน

ในสมการการค านวณขนาดตวัอยา่งจะไดค่้าดงัน้ี  

     สมการ    n    = 5100000 ÷ 1 + ( 5100000 𝑥 0.05² ) 

                           = 399.97 

          จากการค านวณน้ีพบว่าขนาดของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีขั้นต ่าประมาณ 

400 คน 

          3.2.3 การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง                 

                   เน่ืองจากจ านวนประชากรท่ีเคยใช้บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ อาจจะมีจ านวน

เปล่ียนแปลงในปัจจุบนั ท าให้ไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนได ้ผูว้ิจยัจึงเลือกใชว้ิธีการเลือก

กลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) คือ ผูว้ิจยัเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่ม
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ตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ โดยผูว้ิจยัท าการส ารวจและเก็บแบบสอบถามผา่น

ระบบออนไลน์ เน่ืองจากวิธีท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย เป็นการประหยดัเวลาและลดค่าใชจ่้ายใน

การเกบ็ขอ้มูลไดอ้ยา่งมาก 

3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

          การวิจยัในคร้ังน้ีมีการออกแบบให้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลซ่ึงเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยแบบสอบถามสามารถแบ่งออกเป็น 4 

ส่วน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

          ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูท้  าการตอบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

รายได ้ระดบัการศึกษา อาชีพ โดยในส่วนน้ีมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

(Check list) สามารถเลือกตอบไดเ้พียง 1 ค  าตอบในแต่ละขอ้ 

          ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ ไดแ้ก่ ความถ่ีของ

การใชบ้ริการ วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการสายการบิน ค่าใชจ่้ายเฉล่ียท่ีเกิดข้ึนในการเดินทางแต่

คร้ัง บุคคลท่ีท าการเดินทางดว้ย ช่องทางการเลือกซ้ือ/ช าระบตัรโดยสาร และเหตุผลในการใช้

บริการสายการบินเป็นตน้ โดยมีลกัษณะของแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ(Check-List) ท่ี

สามารถเลือกได ้1 ค  าตอบหรือเลือกไดห้ลายค าตอบ (Multiple Choices) 

          ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้น

ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ ซ่ึงค าถามส่วนท่ี 2 ผูว้ิจยัไดใ้ชเ้คร่ืองมือประเภทแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) โดยมีเกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้ าหนกัคะแนนเป็น 5 ระดบัตามวิธีของลิ

เคิร์ท (Five-Point Likert Scales) ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1      
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ตารางท่ี 3.1 
เกณฑ์การก าหนดค่าน า้หนักและคะแนนความพึงพอใจ 

ระดบัความพึงพอใจ ค่าน ้ าหนกัคะแนน (คะแนน) 

มากท่ีสุด 5 

มาก 4 

ปานกลาง 3 

นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 

 

          โดยเกณฑก์ารประเมินการแปลค่าเฉล่ียความเห็นผูว้ิจยัใชห้ลกัการแบ่งอตัราภาคชั้น  

(class interval) ดงัน้ี 

          ความกวา้งของอนัตรภาพชั้น  =  (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด) ÷ จ านวนชั้น 

                                                          =  ((5-1))/5 

                                                          =   0.8 

          ส่วนท่ี 4 ความตอ้งการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ในอนาคต และระดบัความตอ้งการ

แนะน าบริการของสายการบิน มีการใช้เคร่ืองมือประเภทแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) เช่นเดียวกบัส่วนท่ี 2 

3.4 ขั้นตอนการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

          การส ารวจปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ มีขั้นตอนใน

การเกบ็รวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) 3 ขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

          1.  ผูจิ้วยัด าเนินการแจกแบบสอบถามโดยผา่นเครือข่ายแบบสอบถามออนไลน์ พร้อมกบัการ

เกบ็ขอ้มูลแบบวิธีเฉพาะเจาะจง (Purposive Sample) 

          2.  ผูว้ิจยัด าเนินการแจกแบบสอบถามใหก้บัผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

3.5 การวเิคราะห์ข้อมูลทางสถิติและการทดสอบสมมติฐาน 

          เม่ือผูว้ิจยัไดรั้บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบถว้นแลว้ ผูว้ิจยัจะใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลของ

การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ โดยก าหนดระดบั
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ความเช่ือมัน่ท่ี 95% และท าการประมวลผลดว้ยวิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) คือ 

          1) ใช้ส าหรับอธิบายขอ้มูลเก่ียวกับขอ้มูลลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์และทางด้าน

พฤติกรรม โดยมีการอธิบายในรูปของค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และแผนภูมิวงกลม (Pie 

chart) 

           2) ใชอ้ธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 

ดา้น และระดบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ในอนาคต โดยมีการอธิบายใน

รูปของค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ตารางแจกแจงความถ่ี 

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

 

เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจ ตามตารางท่ี 3.2 ดงัน้ี 

ตารางท่ี 3.2 แสดงเกณฑ์การแปลผลของค่าเฉลีย่คะแนนในระดับต่าง ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

ระดบัความพึงพอใจ ระดบัคะแนนเฉล่ีย 

มากท่ีสุด 4.21 – 5.00 

มาก 3.41 – 4.20 

ปานกลาง 2.61 – 3.40 

นอ้ย 1.81 – 2.60 

นอ้ยท่ีสุด 1.00 – 1.80 



20 
 

บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

          ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์” 

เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ สามารถแบ่ง

ผลการวิจยัออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

              ส่วนท่ี 1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

              ส่วนท่ี 2 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 

              ส่วนท่ี 3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

              ส่วนท่ี 4 ผลการศึกษาความตอ้งการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ในอนาคต 

 

ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

              จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจ านวน 100 คน ท่ีเคยใชบ้ริการสายการ

บินเวียดเจท็แอร์ ไดผ้ลลพัธ์ดงัน้ี 

          1.1  เพศ 

                 จากการศึกษาพบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมด 100 คน โดยรวมเป็นเพศหญิง 

จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 66 เพศชายจ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 34 รายละเอียดดงัตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 แสดงเพศของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 34 34 

หญิง 66 66 
รวม 100 100 
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1.2 อาย ุ

                จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ส่วนใหญ่มีช่วงอายุ 20-30 ปี 

จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมาคือช่วงอายุ 31-40 ปี จ  านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33 

ช่วงอายุ 41-50 ปี จ  านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 10 และช่วงอายุ 51-60 ปีจ านวน 2 คน คิดเป็นร้อย

ละ 2 รายละเอียดดงัตารางท่ี 2 

ตารางท่ี 2 แสดงอายขุองผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
20 – 30 ปี 55 55 
31 – 40 ปี 33 33 
41 – 50 ปี 10 10 
51 -60 ปี 2 2 
รวม 100 100 

 

          1.3  ระดบัการศึกษา 

                 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบั 

ปริญญาตรี จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 82 รองลงมาคือการศึกษาระดบัปริญญาโท จ านวน 18 คน 

คิดเป็นร้อยละ 18 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3 แสดงระดบัการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ปริญญาตรี 82 82 
ปริญญาโท 18 18 

รวม 100 100 
 

          1.4  อาชีพ  

                 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้ งหมด 100 คน ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/

นกัศึกษา จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมาคือธุรกิจส่วนตวั จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 

17อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 อาชีพพนกังานเอกชน
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จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 13 คน และอาชีพแม่บา้น/งานอิสระ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8 

รายละเอียดดงัตารางท่ี 4 

ตารางท่ี 4 แสดงอาชีพของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียนนกัศึกษา 49 49 
ธุรกิจส่วนตวั 17 17 
ขา้ราชการรัฐวสิาหกิจ 13 13 
พนกังานเอกชน 13 13 
แม่บา้นงานอิสระ 8 8 

รวม 100 100 
 

          1.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

                 จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน ต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 37 รองลงมาคือมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

31,000-45,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-30,000 บาท 

จ านวน 24คน คิดเป็นร้อยละ 24 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,000-60,000 บาท จ านวน 9 คนคิด

เป็นร้อยละ 9รายละเอียดดงัตารางท่ี 5 

ตารางท่ี 5 แสดงรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูใ้ชบ้ริการสายบินเวยีดเจท็แอร์ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 37 37 
15,000-30,000 บาท 24 24 
31,000-45,000 บาท 30 30 
45,000-60,000 บาท 9 9 

รวม 100 100 
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ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการจ านวน 100 คน ท่ีเคยใชบ้ริการสาย

การบินเวียดเจท็แอร์ไดผ้ลลพัธ์ดงัน้ี 

          2.1  จ  านวนคร้ังในการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ภายในระยะเวลา 1 ปี 

                 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ ประมาณ 1-2 

คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมาคือ 3-4 คร้ังต่อปี คิดเป็น ร้อยละ 34 ต่อมาคือ 5-6 คร้ังต่อปี คิด

เป็นร้อยละ 10 และนอ้ยท่ีสุดคือ 7-8 คร้ังและมากกวา่ 8  คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 2 

ตารางท่ี 2.1 แสดงจ านวนคร้ังในการเดินทางของผูใ้ชบ้ริการภายในระยะเวลา 1 ปี 

จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการภายใน 1 ปี จ านวน ร้อยละ 
1-2 คร้ังต่อปี 52 52 
3-4 คร้ังต่อปี 34 34 
5-6 คร้ังต่อปี 10 10 
7-8 คร้ังต่อปี 2 2 
มากกวา่ 8 คร้ังต่อปี 2 2 

รวม 100 100 
 

ภาพท่ี 2.1 ความถ่ีของการใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

      

      

52%

34%

10%
2% 2%

จ ำนวนครัง้ในกำรเดินทำงของผู้ใช้บริกำรภำยในระยะเวลำ 1 ปี

1-2 ครัง้ต่อปี

3-4 ครัง้ต่อปี

5-6 ครัง้ต่อปี

7-8 ครัง้ต่อปี

มำกกว่ำ 8 ครัง้
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          2.2  วตัถุประสงคใ์นการเดินทางโดยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

                  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ เพื่อการ

ท่องเท่ียวมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72 รองลงมาคือเพื่อท างาน หรือติดต่อธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 23 

เพื่ออบรมสัมมนา คิดเป็นร้อยละ 20 เพื่อการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 17 และเพื่อเยี่ยมครอบครัว คิด

เป็นร้อยละ 11 

ตารางท่ี 2.2 แสดงวตัถุประสงคใ์นการเดินทางโดยใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

วตัถุประสงคใ์นการเดินทาง จ านวน ร้อยละ 
ท่องเท่ียว 72 72 
ท างาน/ติดต่อธุรกิจ 23 23 
อบรม/ประชุม/สัมมนา 20 20 
การศึกษา 17 17 
เยีย่มครอบครัว/ญาติ/เพื่อน 11 11 
แข่งกีฬา 0 0 

รวม 100 100 
 

ภาพท่ี 2.2 วตัถุประสงคใ์นการเดินทางโดยใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

72%

23%

20%

17%

11%

วตัถปุระสงค์ในกำรเดินทำงโดยใช้บริกำรสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

ท่องเท่ียว

ท ำงำน/ติดต่อธุรกิจ

อบรม/ประชมุ/สมัมนำ

กำรศกึษำ

เย่ียมครอบครัว/ญำติ/เพ่ือน
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          2.3  ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์   

                 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางต่อคร้ังเม่ือใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจ็ทแอร์ มากท่ีสุดคือคร้ังละ10,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 29 รองลงมาคือ 2,000-4,000 

บาท คิดเป็นร้อยละ 28  คร้ังละ 4,001-6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19 คร้ังละ 6,0001-8,000 บาท คิด

เป็นร้อยละ 13 และคร้ังละ 8,001-10,000 บาท    คิดเป็นร้อยละ 11   

ตารางท่ี 2.3 แสดงค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 

ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
10,001 บาทข้ึนไป     29 29 
2,000 - 4,000 บาท 28 28 
4,001 – 6,000 บาท 19 19 
6,001 – 8,000 บาท 13 13 
8,001 – 10,000 บาท 11 11 
ไม่เกิน 2,000 บาท 0 0 

รวม 100 100 
 

ภาพท่ี 2.3 ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังในการใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

29%

28%

19%

13%

11%

คำ่ใช้จ่ำยโดยเฉล่ียต่อครัง้ในกำรใช้บริกำรสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

10,001 บำทขึน้ไป

2,000 - 4,000 บำท

4,001 – 6,000 บำท

6,001 – 8,000 บำท

8,001 – 10,000 บำท
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          2.4  ผูใ้ชบ้ริการร่วมเดินทางกบัใครมากท่ีสุดเม่ือใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

                 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ เดินทางกบัเพื่อนมากท่ีสุด คิด

เป็นร้อยละ 29.3 รองลงมาคือเดินทางคนเดียว คิดเป็นร้อยละ 26.3 เดินทางคู่สมรสหรือแฟน คิดเป็น

ร้อยละ 19.2 เดินทางผูร่้วมงาน คิดเป็นร้อยละ 14.1 และเดินทางกบัพ่อแม่หรือญาติพี่นอ้ง คิดเป็น

ร้อยละ 11.1        

ตารางท่ี 2.4 แสดงผูใ้ชบ้ริการร่วมเดินทางกบัใครมากท่ีสุดเม่ือใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

ผูใ้ชบ้ริการร่วมเดินทางกบัใครมากท่ีสุด
เม่ือใชบ้ริการ 

จ านวน ร้อยละ 

เพื่อน 29 29 
คนเดียว 26 26 
คู่สมรส/แฟน 19 19 
ผูร่้วมงาน 14 14 
พอ่แม่/ญาติพีน่อ้ง 11 11 

รวม 100 100 
 

ภาพท่ี 2.4 บุคคลท่ีร่วมเดินทางเม่ือใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 

 

29%

26%

19%

14%

11%

ผู้ใช้บริกำรร่วมเดินทำงกบัใครมำกท่ีสดุเม่ือใช้บริกำรสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

เพ่ือน

คนเดียว

คู่สมรส/แฟน

ผู้ ร่วมงำน

พอ่แม่/ญำติพี่น้อง
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          2.5  ช่องทางในการเลือกซ้ือบตัรโดยสารของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

                 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์เลือกซ้ือบตัรโดยสารผ่าน

เวบ็ไซตข์องสายการบินมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63 รองลงมาคือซ้ือผา่นเคาน์เตอร์ของสายการบิน 

คิดเป็นร้อยละ 15 ซ้ือผ่านตวัแทนจ าหน่าย คิดเป็นร้อยละ 13 ซ้ือผ่านบริษทัทวัร์ คิดเป็นร้อยละ 6 

และซ้ือทางเวบ็ไซตอ่ื์น ๆ คิดเป็นร้อยละ 3 

ตารางท่ี 2.5 แสดงช่องทางในการเลือกซ้ือบตัรโดยสารของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

ช่องทางในการเลือกซ้ือบตัรโดยสารของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

จ านวน ร้อยละ 

เวบ็ไซตข์องสายการบินเวียดเจท็แอร์ 63 63 

เคาน์เตอร์ของสายการบินเวยีดเจท็แอร์ 15 15 
ตวัแทนจ าหน่าย 13 13 

ผา่นบริษทัทวัร์ 6 6 

เวบ็ไซตอ่ื์น ๆ 3 3 

ทางโทรศพัท ์ 0 0 

รวม 100 100 

 

ภาพท่ี 2.5 ช่องทางในการเลือกซ้ือบตัรโดยสารของผูใ้ชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง 

 

63%
15%

13%

6% 3%

ช่องทำงในกำรเลือกซือ้บตัรโดยสำรของผู้ใช้บริกำรสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

เว็บไซต์ของสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

เคำน์เตอร์ของสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

ตวัแทนจ ำหน่ำย

ผ่ำนบริษัททวัร์

เว็บไซต์อ่ืน ๆ



28 
 

          2.6  ช่องทางในการช าระค่าบตัรโดยสารของสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

                 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ เลือกช่องทางในการช าระค่า

บตัรโดยสารผา่นทางการหักบญัชีอตัโนมติัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48 รองลงมาคือช าระผา่นบตัร

เครดิต คิดเป็นร้อยละ 24 ช าระผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส คิดเป็นร้อยละ 15 ช าระผา่นบตัร ATMคิดเป็น

ร้อยละ 7 และช าระผา่นบริษทัทวัร์ คิดเป็นร้อยละ 6 

ตารางท่ี 2.6 แสดงช่องทางในการช าระค่าบตัรโดยสารของสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

ช่องทางในการช าระค่าบตัรโดยสาร จ านวน ร้อยละ 
หกับญัชีอตัโนมติั 48 48 
บตัรเครดิต 24 24 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส 15 15 
บตัร ATM 7 7 
จ่ายกบับริษทัทวัร์ 6 6 

รวม 100 100 
 

ภาพท่ี 2.6 ช่องทางในการช าระค่าบตัรโดยสารของสายการบินเวยีดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

48%

24%

15%

7%
6%

ช่องทำงในกำรช ำระคำ่บตัรโดยสำรของสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

หกับญัชีอตัโนมตัิ

บตัรเครดิต

เคำน์เตอร์เซอร์วิส

บตัร ATM

จ่ำยกบับริษัททวัร์
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          2.7  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

                กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ

เพราะราคาตัว๋โดยสารมีความเหมาะสมมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 77 รองลงมาคือ เส้นทางการบินมี

ความหลากหลาย คิดเป็นร้อยละ 28 ช่ือเสียงของสายการบินและการใหบ้ริการของพนกังาน คิดเป็น

ร้อยละ 23 ระบบการซ้ือช าระตัว๋โดยสารท่ีสะดวก คิดเป็นร้อยละ 17 มาตรการรักษาความปลอดภยั

ของสายการบิน คิดเป็นร้อยละ 8 และบริษทัทวัร์จดัให ้คิดเป็นร้อยละ 7 

ตารางท่ี 2.7 แสดงเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็
แอร์ 

จ านวน ร้อยละ 

ราคาตัว๋สารมีความเหมาะสม 77 77 

เส้นทางการบินมีความหลากหลาย 28 28 

ช่ือเสียงของสายการบิน 23 23 

การใหบ้ริการของพนกังาน 23 23 

ระบบการซ้ือ/ช าระตัว๋โดยสารสะดวก 17 17 

มาตรการรักษาความปลอดภยั 8 8 

บริษทัทวัร์จดัให ้ 7 7 

รวม 100 100 

ภาพท่ี 2.7 เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

77%

28%

23%

23%

17%

8% 7%

เหตผุลในกำรเลือกใช้บริกำรสำยกำรบินเวียดเจ็ทแอร์

รำคำตัว๋สำรมีควำมเหมำะสม

เส้นทำงกำรบินมีควำมหลำกหลำย

ช่ือเสียงของสำยกำรบิน

กำรให้บริกำรของพนกังำน

ระบบกำรซือ้/ช ำระตัว๋โดยสำรสะดวก

มำตรกำรรักษำควำมปลอดภยั

บริษัททวัร์จดัให้
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ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการชาวไทยที่มีต่อสายการบินเวียด

เจ็ทแอร์ 

          จากการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ชบ้ริการจ านวน 100 คน ท่ีเคยใชบ้ริการสายการ

บินเวียดเจท็แอร์ไดผ้ลลพัธ์ดงัน้ี 

           3.1  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์

                 จากการศึกษาพบวา่ จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ตารางการบินมีช่วงเวลาท่ีตรงกบัความตอ้งการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 รองลงมาคือ แบรนดข์องสายการบินเวียดเจ็ทแอร์มีความน่าเช่ือถือและมีความ

ปลอดภยัในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 สภาพแวดลอ้มภายในเคร่ืองบินอยู่ในสภาพพร้อม

ใหบ้ริการและการบริการบนภาคพื้นมีคุณภาพและมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 จ  านวนเท่ียวบิน

มีจ านวนเหมาะสมในแต่ละเส้นทางการบิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 การบริการแต่ละเท่ียวบินตรงต่อ

เวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 การบริการบนเคร่ืองบินมีคุณภาพและมาตรฐาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 

และเส้นทางการบินมีความหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.8 ตามล าดบั โดยรวมความพึงพอใจดา้น 

ผลิตภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.1 

ตารางท่ี 3.1 แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์

 

ความพึงพอใจดา้น

ผลิตภณัฑ ์

 ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

 

S.D. 

 

ระดบั 

ความ 

พึง 

พอใจ 

 มาก

ท่ีสุด 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

นอ้ย 

 

นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.เส้นทางการบินมี

ความหลากหลาย 5 78 13 2 0 100 3.80 

 

0.73 

 

มาก 

2.จ านวนเท่ียวบินมี

จ านวนเหมาะสมในแต่

ละเส้นทางการบิน 
4 84 12 0 0 100 3.92 

 

 

0.39 

 

 

มาก 
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3.ตารางการบินมี

ช่วงเวลาท่ีตรงความ

ตอ้งการ 8 80 12 0 0 100 3.96 

 

0.44 

 

มาก 

4.มีความปลอดภยัใน

การเดินทางในแต่ละ

เท่ียวบิน 6 83 11 0 0 100 3.95 

 

0.40 

 

มาก 

5.การบริการแต่ละ

เท่ียวบินตรงต่อเวลา             6 78 16 0 0 100 3.90 

0.45 มาก 

6.สภาพแวดลอ้ม

ภายในเคร่ืองบินอยูใ่น

สภาพพร้อมใหบ้ริการ 
5 84 11 0 0 100 3.94 

 

 

0.39 

 

 

มาก 

7.การบริการบน

เคร่ืองบินมีคุณภาพและ

มาตรฐาน 4 80 16 0 0 100 3.88 

 

0.43 

 

มาก 

8.การบริการบน

ภาคพื้นมีคุณภาพและ

มาตรฐาน 4 86 10 0 0 100 3.94 

 

0.36 

 

มาก 

9.แบรนดข์องสายการ

บินเวยีดเจท็แอร์มีความ

น่าเช่ือถือ 4 87 9 0 0 100 3.95 

 

0.35 

 

มาก 

รวม 3.91 0.44 มาก 
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          3.2  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคา  

                 จากการศึกษาพบวา่ จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นราคาอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัเส้นทาง มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.19 รองลงมาคือ ราคาค่าโดยสายมีความเหมาะสมกบัการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และ

ราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 โดยรวมความพึงพอใจดา้น

ราคาอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.2 

ตารางท่ี 3.2  แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคา 

             

          3.3  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

                จากการศึกษาพบว่า จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารผ่าน

ระบบออนไลน์สามารถใชบ้ริการไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 รองลงมาคือ ช่องทางในการซ้ือบตัร

 

 

ความพึงพอใจดา้นราคา 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.ราคาค่าโดยสารมีความ

เหมาะสมกบัเสน้ทาง 

27 65 8 0 0 100 4.19 0.56 มาก 

2.ราคาค่าโดยสายมีความ

เหมาะสมกบัการบริการ 

24 67 9 0 0 100 4.15 0.55 มาก 

 

3.ราคาค่าโดยสารมีความ

เหมาะสมกบัระยะทาง 

 

24 

 

67 

 

9 

 

0 

 

0 

 

 

100 

 

4.15 

 

0.55 

 

มาก 

รวม 4.16 0.55 มาก 
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โดยสารมีความพร้อมใหบ้ริการตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 ช่องทางในการช าระบตัรโดยสาร

มีความหลากหลายตามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 จ านวนเคาน์เตอร์จ าหน่ายบตัรเพียงพอ

ต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81 และช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารมีความหลากหลาย มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 โดยรวมความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.82 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.3 

 

ตารางท่ี 3.3 แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 

ความพึงพอใจดา้น

ช่องทางการจดั

จ าหน่าย 

 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

 

รวม 

 

 

 

Mean 

 

 

 

 

S.D. 

 

ระดบั 

ความ 

พึง 

พอใจ 

 

มาก

ท่ีสุด 

 

มาก 

 

ปาน

กลาง 

 

นอ้ย 

 

นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.ช่องทางในการซ้ือ

บตัรโดยสารมีความ

หลากหลาย  

 

5 

 

67 

 

27 

 

1 

 

0 

 

100 

 

3.76 

 

0.54 

 

มาก 

2.ช่องทางในการซ้ือ

บตัรโดยสารมีความ

พร้อมใหบ้ริการ

ตลอดเวลา 

 

 

 

8 

 

 

69 

 

 

22 

 

 

1 

 

 

0 

 

 

100 

 

 

3.84 

 

 

0.56 

 

 

มาก 

3.ช่องทางในการซ้ือ

บตัรโดยสารผา่น

ระบบออนไลน์

 

 

9 

 

 

68 

 

 

22 

 

 

1 

 

 

0 

 

 

100 

 

 

3.85 

 

 

0.57 

 

 

มาก 
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สามารถใชบ้ริการได้

ง่าย 

 

4.จ านวนเคานเ์ตอร์
จ าหน่ายบตัรเพียงพอ
ต่อการใชบ้ริการ 

6 70 23 1 0 100 3.81 0.54 มาก 

5.ช่องทางในการช าระ

บตัรโดยสารมีความ

หลากหลายตามความ

ตอ้งการ 

 

7 

 

69 

 

23 

 

1 

 

0 

 

100 

 

3.82 

 

0.55 

 

มาก 

รวม 3.82 0.55 มาก 

            

           3.4  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นส่งเสริมการตลาด 

                  จากการศึกษาพบวา่จากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มีการจดัโปรโมชัน่ราคาบตัรโดยสารอยา่งต่อเน่ือง มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 รองลงมาคือ โปรโมชัน่บตัรโดยสารมีความน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 มี

การใชพ้รีเซนเตอร์ท่ีดึงดูดความสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.55 สิทธิพิเศษส าหรับสมาชิกมีความน่า

ดึงดูดใจ และการออกบูธกิจกรรมในงานท่องเท่ียวมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 และ

โฆษณาผ่านส่ือต่าง ๆไดอ้ย่างทัว่ถึงอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.49 โดยรวมความพึง

พอใจดา้นส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.54 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการส่งเสริมการตลาด 

 

ความพึงพอใจดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.โฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ

ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 

2 48 49 0 0 100 3.49 0.64 ปาน

กลาง 

2.มีการจดัโปรโมชัน่

ราคาบตัรโดยสารอยา่ง

ต่อเน่ือง 

5 51 44 0 0 100 3.61 0.58 มาก 

3.โปรโมชัน่บตัร

โดยสารมีความ

น่าสนใจ 

3 51 44 0 0 100 3.57 0.55 มาก 

4.สิทธิพิเศษส าหรับ

สมาชิกมีความน่าดึงดูด

ใจ 

4 47 48 0 0 100 3.52 0.67 มาก 

5.การออกบูธกิจกรรม

ในงานท่องเท่ียวมี

ความเหมาะสม 

2 48 50 0 0 100 3.52 0.53 มาก 

6.มีการใชพ้รีเซนเตอร์

ท่ีดึงดูดความสนใจ 

3 49 48 0 0 100 3.55 0.55 มาก 

รวม 3.54 0.58 มาก 
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          3.5  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นบุคลากร  

                 จากการศึกษาพบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นบุคลากรอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ พนกังานมีบุคลิกภาพดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 รองลงมา

คือ พนกังานมีอธัยาศยัดี เป็นมิตร และพนกังานสามารถใหก้ารช่วยเหลือเป็นอยา่งดีเม่ือผูโ้ดยสารมี

ปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 นกับินมีทกัษะในการควบคุมเคร่ืองบินไดเ้ป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.22 และพนักงานมีความเต็มใจในการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 โดยรวมความพึงพอใจดา้น

บุคลากร อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.5 

 

ตารางท่ี 3.5 แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นบุคลากร 

 

ความพึงพอใจดา้น

บุคลากร 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.พนกังานมีความเตม็ใจ

ในการบริการ 

25 66 9 0 0 100 4.16 0.56 มาก 

2.พนกังานมีอธัยาศยัดี 

เป็นมิตร 

31 62 7 0 0 100 4.24 0.56 มาก 

3.พนกังานมีบุคลิกภาพดี 31 64 5 0 0 100 4.26 0.54 มาก 

4.พนกังานสามารถให้

การช่วยเหลือเป็นอยา่งดี

เม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา 

28 68 4 0 0 100 4.24 0.51 มาก 
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5.นกับินมีทกัษะในการ

ควบคุมเคร่ืองบินไดเ้ป็น

อยา่งดี 

26 70 4 0 0 100 4.22 0.50 มาก 

รวม 4.22 0.53 มาก 

        

          3.6  ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

                 จากการศึกษาพบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ด้านลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ เคร่ืองแบบพนักงานมีความสวยงาม

เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 รองลงมาคือ อุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการบนเคร่ืองบินความเหมาะสมและ

ครบตามท่ีตอ้งการ และบริเวณหอ้งโดยสารและหอ้งน ้าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.96 ท่ีนั่งผูโ้ดยสารบนเคร่ืองบินมีความกวา้งความกวา้งขวางและสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.90 

สัญลกัษณ์ของสายการบินแสดงถึงความมีเอกลกัษณ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.87 และเคร่ืองบินมีความ

ทนัสมยั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 โดยรวมความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.6 

ตารางท่ี 3.6 แสดงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ความพึงพอใจดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ 

ระดบัความพึงพอใจ  

รวม 

 

Mean 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.เคร่ืองบินมีความ

ทนัสมยั 

14 60 24 2 0 100 3.86 0.66 มาก 

2.ท่ีนัง่ผูโ้ดยสารบน

เคร่ืองบินมีความกวา้ง

 

133 

 

65 

 

21 

 

1 

 

0 

 

100 

 

3.90 

 

0.60 

 

มาก 
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ความกวา้งขวางและ

สะดวก 

3.อุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการ

บนเคร่ืองบินความ

เหมาะสมและครบตามท่ี

ตอ้งการ 

 

16 

 

64 

 

20 

 

0 

 

0 

 

100 

 

3.96 

 

0.59 

 

มาก 

4.บริเวณหอ้งโดยสาร

และหอ้งน ้าบน

เคร่ืองบินมีความสะอาด 

 

12 

 

72 

 

16 

 

0 

 

0 

 

100 

 

3.96 

 

0.52 

 

มาก 

5.เคร่ืองแบบพนกังานมี

ความสวยงามเหมาะสม 

18 63 19 0 0 100 3.99 0.60 มาก 

6.สัญลกัษณ์ของสายการ

บินแสดงถึงความมี

เอกลกัษณ์ 

 

16 

 

61 

 

21 

 

0 

 

0 

 

100 

 

3.87 

 

0.82 

 

มาก 

รวม 3.92 0.63 มาก 

             

          3.7  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นกระบวนการ  

                 จากการศึกษาพบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ไดแ้ก่ กระบวนการจอง/ช าระบตัรโดยสารมีความถูกตอ้ง 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 รองลงมาคือ กระบวนการในการเช็คอิน (Check-In) มีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.98 กระบวนการในการคืน/เปล่ียนบตัรโดยสารมีความสะดวกและรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

3.93 กระบวนการในการรอข้ึนเคร่ือง (Passenger Boarding) มีความรวดเร็ว และบริการการแจง้

รายละเอียดราคาบตัรโดยสารและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.88 และเวลาในการรอรับ

สัมภาระมีความรวดเรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 โดยรวมความพึงพอใจดา้นกระบวนการ อยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 รายละเอียดดงัตารางท่ี 3.7 
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   ตารางท่ี 3.7 แสดงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคดา้นกระบวนการ 

 

ความพึงพอใจดา้น

กระบวนการ 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.กระบวนการจอง/ช าระบตัร

โดยสารมีความถูกตอ้ง 

10 79 11 0 0 100 3.99 0.45 มาก 

2.กระบวนการในการเช็คอิน 

(Check-In) มีความรวดเร็ว 

 

 

10 

 

78 

 

12 

 

0 

 

0 

 

100 

 

3.98 

 

0.46 

 

มาก 

3.กระบวนการในการรอข้ึน

เคร่ือง (Passenger Boarding) 

มีความรวดเร็ว 

8 75 16 0 0 100 3.88 0.62 มาก 

4.เวลาในการรอรับสัมภาระมี

ความรวดเรวดเร็ว 

5 74 21 0 0 100 3.84 0.48 มาก 

5.กระบวนการในการคืน/

เปล่ียนบตัรโดยสารมีความ

สะดวกและรวดเร็ว 

6 81 13 0 0 100 3.93 0.43 มาก 

6.บริการการแจง้รายละเอียด

ราคาบตัรโดยสารและ

ค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆดี 

6 79 14 0 0 100 3.88 0.58 มาก 

รวม 3.91 0.50 มาก 
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ส่วนที่ 4 ความต้องการใช้บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ในอนาคต 

              จากการศึกษาพบว่าจากผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 100 คน อยากจะแนะน าคนรู้จกัใหใ้ช้

บริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และในการเดินทางคร้ังต่อไปยงัคงตอ้งการใช้

บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 โดยรวมความตอ้งการใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจท็แอร์ในอนาคต อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 รายละเอียดดงัตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 แสดงความตอ้งการใชบ้ริการสายการบินเวยีดเจท็แอร์ในอนาคต 

 

 

  

 

 

 

การใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจท็แอร์ 

ระดบัความพึงพอใจ  

 

รวม 

 

 

Mean 

 

 

S.D. 

ระดบั

ความ

พึง

พอใจ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 

1.ในการเดินทางคร้ัง

ต่อไป ท่านยงัคงตอ้งการ

ใชบ้ริการสายการบิน

เวียดเจท็แอร์ 

 

 

35 

 

55 

 

9 

 

0 

 

0 

 

100 

 

4.22 

 

0.74 

 

มาก 

2.ท่านอยากจะแนะน า

คนรู้จกัใหใ้ชบ้ริการสาย

การบิน เวียดเจท็แอร์ 

 

34 

 

58 

 

8 

 

0 

 

0 

 

100 

 

4.26 

 

0.59 

 

มาก 

รวม 4.24 0.66 มาก 
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บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

          ในการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์” 

สามารถสรุปผลการวิจยัและอภิปรายผล ไดด้งัน้ี 

สรุปผลการวจัิยและอภิปรายผล 

          จากการวิเคราะห์ขอ้มูล สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัต่อไปน้ี 

          1. การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามโดยดูจากความถ่ีสูงสุด พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามทั้งหมด 100 คน โดยรวมเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66 มีช่วงอาย ุ20-30 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 55 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 82 ส่วนใหญ่เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็น

ร้อยละ 49 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37 ซ่ึงจากผลการวิจยัคร้ังน้ี

ไดส้อดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ กรรนภทัร กนัแกว้ (2555) เร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจ

ของผูโ้ดยสารกบัการบริการสายการบิน : กรณีศึกษาสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบในประเทศ

ไทย ท่ีพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.65 มีอายรุะหว่าง 21 – 30 ปี คิด

เป็นร้อยละ 41.16 มีระดบัการศึกษาขั้นสูงสุดท่ีส าเร็จการศึกษาแลว้ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 

57.58 จากผลการวิจยัคร้ังน้ีจะเห็นไดว้่าสายการบินเวียดเจ็ทแอร์มีผูใ้ชบ้ริการชาวไทยส่วนใหญ่อยู่

ในช่วงวยัรุ่นและมีรายไดน้อ้ย เพราะเน่ืองมาจากสายการบินเวียดเจท็แอร์เป็นสายการบินตน้ทุนต ่า 

ราคาไม่สูงมาก 

            2. ขอ้มูลเก่ียวกับพฤติกรรมการของผูใ้ช้บริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ 

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการชาวไทยส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ ประมาณ 1-2 

คร้ังต่อปี คิดเป็นร้อยละ 52 มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ เพื่อการ

ท่องเท่ียวมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 72 มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียในการเดินทางต่อคร้ังมากท่ีสุด คือคร้ังละ

10,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 29 เดินทางพร้อมเพื่อนมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 29.3 ส่วนใหญ่

เลือกซ้ือบตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตข์องสายการบินมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 63 เลือกช่องทางในการ

ช าระค่าบตัรโดยสารผา่นทางการหกับญัชีอตัโนมติัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 48 และผูใ้ชบ้ริการส่วน

ใหญ่มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเพราะราคาตัว๋โดยสารมีความเหมาะสมมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 
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77 จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าผูใ้ชบ้ริการชาวไทยส่วนใหญ่มีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเพราะ 

ราคาตัว๋โดยสารมีความเหมาะสมกบัเสน้ทาง และมีวตัถุประสงคใ์ชเ้พื่อการท่องเท่ียว โดนส่วนใหญ่

แลว้จะเลือกซ้ือบตัรโดยสารผา่นเวบ็ไซตข์องสายการบินมากท่ีสุด 

          3. การวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

               ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจระดับมากในเร่ือง ตารางการบินมี

ช่วงเวลาท่ีตรงกบัความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 รองลงมาคือ แบรนดข์องสายการบินเวียดเจท็

แอร์มีความน่าเช่ือถือและมีความปลอดภยัในการเดินทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 จากผลการวิจยัจะ

เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัตารางการบินมีช่วงเวลาท่ีตรงกบัความตอ้งการและ

แบรนด์ของสายการบินมีความน่าเช่ือถือ รวมไปถึงมีความปลอดภยัในการเดินทางแต่ละเท่ียวบิน     

ปั          ปัจจยัด้านราคา ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจระดบัมากในเร่ือง ราคาค่าโดยสารมีความ

เหมาะสมกบัเส้นทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 รองลงมาคือ ราคาค่าโดยสายมีความเหมาะสมกบัการ

บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.15 จากผลการวิจัยจะเห็นว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคญักับราคาค่าโดยสารมีความ

เหมาะสมกบัเส้นทาง เหมาะสมกบัการบริการ และราคาค่าโดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทาง   

ปั            ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจระดบัมากในเร่ือง ช่องทาง

ในการซ้ือบตัรโดยสารผา่นระบบออนไลน์สามารถใชบ้ริการไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 รองลงมา

คือ ช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารมีความพร้อมให้บริการตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 จาก

ผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารผ่านระบบ

ออนไลน์สามารถใช้บริการได้ง่ายและช่องทางในการซ้ือบตัรโดยสารมีความพร้อมให้บริการ

ตลอดเวลา 

               ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจระดับมากในเร่ือง มีการจัด

โปรโมชั่นราคาบตัรโดยสารอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.61 รองลงมาคือ โปรโมชั่นบตัร

โดยสารมีความน่าสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.57 จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่าผู ้ใช้บริการให้

ความส าคญักบัมีการจดัโปรโมชัน่ราคาบตัรโดยสารอย่างต่อเน่ืองและโปรโมชัน่บตัรโดยสารมี

ความน่าสนใจ 
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          ปัจจยัดา้นบุคลากร ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจระดบัมากในเร่ือง พนกังานมีบุคลิกภาพดี มี

ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 รองลงมาคือ พนักงานมีอธัยาศยัดี เป็นมิตร และพนักงานสามารถให้การ

ช่วยเหลือเป็นอย่างดีเม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่า

ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญักบัพนกังานมีบุคลิกภาพดี มีอธัยาศยัดี เป็นมิตร และพนกังานสามารถให้

การช่วยเหลือเป็นอยา่งดีเม่ือผูโ้ดยสารมีปัญหา 

          ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจระดับมากในเร่ือง ได้แก่ 

เคร่ืองแบบพนักงานมีความสวยงามเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 รองลงมาคือ อุปกรณ์ท่ีใช้

บริการบนเคร่ืองบินความเหมาะสมและครบตามท่ีตอ้งการ และบริเวณหอ้งโดยสารและหอ้งน ้ าบน

เคร่ืองบินมีความสะอาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้า่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญั

กบัเคร่ืองแบบพนกังานมีความสวยงามเหมาะสม อุปกรณ์ท่ีใชบ้ริการบนเคร่ืองบินความเหมาะสม

ครบตามท่ีตอ้งการ และบริเวณหอ้งโดยสารและหอ้งน ้าบนเคร่ืองบินมีความสะอาด 

            ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจระดบัมากในเร่ือง กระบวนการจอง/

ช าระบตัรโดยสารมีความถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.99 รองลงมาคือ กระบวนการในการเช็คอิน 

(Check-In) มีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.98 จากผลการวิจัยจะเห็นได้ว่าผูใ้ช้บริการให้

ความส าคญักบักระบวนการจอง/ช าระบตัรโดยสารมีความถูกตอ้งและกระบวนการในการเช็คอิน 

(Check-In) มีความรวดเร็ว 

           4. ขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งการใชบ้ริการสายการบินเวียดเจ็ทแอร์ในอนาคต ผูใ้ชบ้ริการให้

ความส าคญัและมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก โดยอยากจะแนะน าคนรู้จกัให้ใชบ้ริการสายการ

บินเวียดเจท็แอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 และในการเดินทางคร้ังต่อไปยงัคงตอ้งการใชบ้ริการสายการ

บินเวียดเจ็ทแอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.22 จากผลการวิจยัจะเห็นไดว้่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ

สายการบินเวียดเจท็แอร์เป็นอยา่งมาก 

            โดยงานวิจยัในคร้ังน้ีไดผ้ลการศึกษาท่ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศิวตัรา พิพฒัน์ไชยศิริ 

(2555) เร่ืองปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการสายการบินตน้ทุนต ่าเส้นทางภายในประเทศของผูโ้ดยสาร

ชาวไทย พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นราคาในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย

ราคาบตัรโดยสารเหมาะสมกบัเส้นทางเป็นปัจจยัท่ีไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยการมีความสะดวกในการซ้ือบตัรโดยสารผ่านทาง

เวบ็ไซตข์องสายการบินเป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดใน

ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยการลดราคาบตัรโดยสารเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมาก
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ท่ีสุด ด้านการส่งมอบบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจัยความตรงต่อเวลาในการออก

เดินทางและถึงท่ีหมายเป็นส่ิงท่ีกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด ดา้นพนกังานโดยภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก โดยอธัยาศยัไมตรีและประสิทธิภาพของพนกังานท่ีใหบ้ริการบนเคร่ืองบินเป็นปัจจยั

ท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความส าคญัมากท่ีสุด ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดบั

ปานกลาง ปัจจยัส านกังานของสายการบินทนัสมยั สวยงาม ไดรั้บความส าคญัมากท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

          จากแบบสอบถามถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการชาวไทยท่ีมีต่อสายการบินเวียดเจ็ทแอร์

จ าแนกตามปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ยกเวน้ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด

ท่ีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงควรให้ความส าคญักบัการส่งเสริม

การตลาดมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะในเร่ืองของโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆให้อย่างทัว่ถึง 

เพื่อให้ช่ือเสียงของสายการบินเป็นท่ีรู้จกัและท าให้มีผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและเพิ่มจ านวน

มากข้ึน 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยท าวจิัยคร้ังต่อไป 

             ในการท าวิจยัคร้ังต่อไป ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

              1. ควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลในหลายช่องทาง นอกจากส ารวจผ่านแบบสอบถาม

ออนไลน์ เพื่อให้ไดข้อ้มูลของกลุ่มตวัอย่างท่ีหลากหลายและสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวิเคราะห์

ขยายผลเพื่ออธิบายขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินเวียดเจท็แอร์ 

              2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการระหว่างสายการบินเวียดเจ็ท

แอร์กบัสายการบินอ่ืน ๆ เพื่อใหท้ราบถึงความความแตกต่างท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ของผูโ้ดยสาร 

              3. ควรมีการขยายขอบเขตการท าวิจยัในกลุ่มผูโ้ดยสารทั้งท่ีเป็นชาวไทยและชาวต่างชาติ

เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าปรับปรุงและวางแผนการบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

เพื่อเกิดประโยชน์ในการให้บริการและยกระดบัความพึงพอใจให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการสายการ

บินอีก  
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