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บทคัดย่อ 
การศึกษาวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) ศึกษาพฤติกรรมการบริการใชส้ายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ 

จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในจงัหวดัสงขลา (2) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการในจังหวดัสงขลา (3) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในจังหวดัสงขลาท่ีมีต่อสายการบิน
ภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) (4) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกัด 
(มหาชน) (5) ศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสายการ
บินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จาํนวน 385 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษาเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation) สถิติท่ีใชท้ดสอบเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติหาค่า Chi-square วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ 
และสถิติหาค่า Multiple regression ตามวธีิ Stepwise วเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยกาํหนดอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 ผลการศึกษา (1) พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั 
(มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาส่วนใหญ่สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํ คือ สายการบิน AirAsia มีความถ่ีในการใชบ้ริการสายบินบ่อยมาก 
ผูใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินดว้ย ตวัท่านเอง และผูใ้ชบ้ริการทราบขอ้มูลจการใชบ้ริการสายการบินจากส่ือ 
Internet (2) ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัสงขลาใน
การใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบวา่ เป็นไปตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นทางกายภาพ รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยั
ดา้นราคาและปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียเท่ากนั ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(3) ระดบัความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศ บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า เป็นไปตามลาํดบัดงัต่อไปน้ี คือ ท่านพึงพอใจการให้บริการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั 
(มหาชน) รองลงมา ไดแ้ก่ ท่านพึงพอใจการบริหารจดัการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) กบัส่ิงท่ีท่านคาดหวงัไว ้และ
ท่านมีความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์จาํกดั (มหาชน) (4) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดั
สงขลาแต่ละปัจจยัมีความความพนัธ์กนักบัพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาจาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน (5) ผล
การทดสอบสมมติฐานผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจดัจาํหน่าย ส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคคล และลกัษณะทางกายภาพท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา จาก
ผลการวเิคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใชใ้นการวคิราะห์ทั้ง 7 ปัจจยั พบวา่ ตวัแปรอิสระทุกตวัมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือนาํมาวิเคราะห์ทางสถิติดว้ยวิธีการวิเคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ



 
 

 (Multiple Linear Regression ตามวิธี stepwise) พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศ
ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 2 ปัจจยั โดยเรียงลาํดบั
จากค่าสมัประสิทธ์ิของสมการถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นช่องทางจดั
จาํหน่าย 
ค าส าคญั : ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s), สายการบินนกแอร์ 

ABSTRACT 
Research study This objective (1) Study behavior of using The Car Garage service of service users in Songkhla (2) Study 

the Marketing Mix Factors affect the use of The Car Garage service in Songkhla (3) Study The Loyalty in using The Car Garages 
service of service users in Songkhla (4) Study the relationship between Personal Factors of The Car Garage service of service users 
and service usage behavior of of service users in Songkhla (5) Study Marketing Mix Factors effect Loyalty in using The Car 
Garages service of service users in Songkhla. The sample group used in the study was 400 persons. The tools used in the study were 
questionnaires. Data were analyzed using descriptive statistics such as the percentage, average, standard deviation Statistics used to 
Inferential Statistics such Statistics Chi-square Analyze relationships and Statistics Multiple Regression According to stepwise 
method Analyze Marketing Mix Factors that affect on Loyalty with a statistically significant level of 0.05. The results of the study 
showed that (1) Marketing Mix Factors affect a The Car Garage services in Songkhla the overall is at the highest level. When 
considering each aspect, it is found that the following order is People Factors, followed by Product Factors, Process Factors, Place 
Factor, Price Factor, Physical Environment Factor and Promotion Factors. (2) The level of loyalty of the person Use the Car Garage 
service in Songkhla the overall is at the highest level. When considering each aspect. (3) Hypothesis Personal Factors testing for car 
garage service, each factor, is related to gender, age, educational level, occupation and average monthly income. Found that there is 
a relationship, with personal factors has a relationship with behavior of using The Car Garage service in Songkhla. (4) Hypothesis 
testing, Product, Price, Place, Promotion, People, Physical Environment and Processes that Affect Loyalty in using The Car Garage 
service of customers in Songkhla. From the analysis of the correlation coefficient between the variables used, it was found that all 
independent variables were related to loyalty with statistically significant at the level of 0.05 and when using these 7 factors, 
Multiple Linear Regression analysis by stepwise the factors that Affect the Loyalty of the Car Garage service customers in Songkhla 
are statistically significant at the 0.05 level on all four factors in descending order of the coefficients of the equation. Regression 
(Beta Coefficient) from descending to the Process Factor, Product Factors, Promotion Factors and Physical Environment Factors. 
Keywords: Marketing mix (7P's), Satisfaction 

บทน า 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การท่องเท่ียวถือเป็นภาคอุตสาหกรรมหลกัท่ีสร้างรายไดใ้หแ้ก่ประเทศ และเป็นอุตสาหกรรมการบริการท่ีประกอบดว้ย
หลายภาคส่วน เช่ือมโยงกบัธุรกิจต่างๆไม่วา่จะเป็นธุรกิจโรงแรม ธุรกิจนาํเท่ียว ธุรกิจการบิน ธุรกิจร้านอาหาร เป็นตน้ ซ่ึงธุรกิจการ
ท่องเท่ียวก็เป็นสาขาท่ีมีความสาํคญัต่อการพฒันาเศรษฐกิจก่อให้เกิดรายไดซ่ึ้งส่งผลดีต่อประเทศ รัฐบาลในประเทศต่างๆ จึงมี
นโยบายในการส่งเสริมการท่องเท่ียวใหมี้ความหลากหลายสามารถจูงใจกลุ่มตลาดและเป็นท่ี ดึงดูดความสนใจของนกัท่องเท่ียวให้
มากข้ึน เม่ือมีการท่องเท่ียวก็ตอ้งมีการเดินทางการคมนาคมขนส่งจึงเป็นอีกหน่ึงในธุรกิจท่ีมีความสําคญั และหลายๆประเทศ 
รวมทั้งประเทศไทยให้ความสาํคญักบัการพฒันาการคมนาคมขนส่งดา้นต่างๆท่ีมีอยู่หลายรูปแบบท่ีให้นกัท่องเท่ียวไดเ้ลือกใช้



 
 

บริการ ซ่ึงแต่ละรูปแบบการขนส่งก็จะมีระยะเวลา ระยะทาง และประสบการณ์ท่ีจะได้รับในการเดินทางแตกต่างกนัไป การ
คมนาคมขนส่งทางอากาศเป็นอีกหน่ึงการขนส่งท่ีได้รับความนิยมอย่างมาก เพราะมีความทนัสมยั สะดวกสบาย และช่วยลด
ระยะเวลาในการเดินทาง การขนส่งทางอากาศถือกาํนิดข้ึนในช่วงตน้ศตวรรษท่ี 20 และไดรั้บความนิยมมากทาํให้เคร่ืองบินเป็นท่ี
รู้จกัมากข้ึน ธุรกิจการบินทัว่โลกเจริญเติบโตอยา่งรวดเร็ว สร้างรายไดใ้ห้แก่สายการบินเป็นจาํนวนมาก ต่อมาใน พ.ศ. 2540 เกิด
สภาวะเศรษฐกิจผนัผวนทาํใหห้ลายประเทศทัว่โลกเกิดวิกฤตเศรษฐกิจ ธุรกิจสายการบินก็ไดรั้บผลกระทบเช่นกนั ทาํให้สายการ
บินตอ้งปรับเปล่ียนรูปแบบการดาํเนินงาน สร้างกลยทุธ์ใหม่เพ่ือความอยูร่อด คือ การปรับปรุงการใหบ้ริการเนน้ การบริการตนเอง
มากข้ึน เพ่ือลดตน้ทุนการดาํเนินงานของ 2 สายการบิน เป็นท่ีมาของสายการบินตน้ทุนตํ่า ซ่ึงเนน้การดาํเนินงานรูปแบบประหยดั 
ลดตน้ทุนใหม้ากท่ีสุด แต่ยงัคงความปลอดภยัตามมาตรฐานสากล   (อนงคณ์ฐั ทาอินตะ๊, 2555) 

ปัจจุบนัสายการบินตน้ทุนตํ่าไดเ้ขา้มามีบทบาทในธุรกิจสายการบิน และมีส่วนแบ่งทางการตลาดมากข้ึนสาํหรับประเทศ
ไทยหลงัจากท่ีรัฐบาลใหค้วามสาํคญัต่อการเปิดนโยบายเปิดเสรีทางการบินในปี พ.ศ. 2546 และกระแสการจดัตั้งสายการบินตน้ทุน
ตํ่าในต่างประเทศ ทาํให้มีการ จดัตั้งสายการบินตน้ทุนตํ่าในประเทศไทยข้ึน สายการบินนกแอร์ถือไดว้า่เป็นสายการบินหน่ึงท่ี
ไดรั้บความนิยมอย่างมากในประเทศไทย และเป็นสายการบินของคนไทยท่ีเนน้การให้บริการท่ีดีเยี่ยม และสร้างความพึงพอใจ
สูงสุด แก่ผูโ้ดยสาร เหมือนกบัสโลแกนของสายการบินท่ีวา่ให้บริการทุกเท่ียวบินดว้ยรอยยิม้ นอกจากน้ี สาย การบินนกแอร์ยงัมี
เสน้ทางบินภายในประเทศครอบคลุมมากท่ีสุด  

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่ธุรกิจการใหบ้ริการทางการบินภายในประเทศปัจจุบนัมีภาวการณ์แข่งขนั        แต่ปัจจยั
ใดท่ีทาํให้ธุรกิจยงัดาํเนินต่อไป และมีแผนขยายตวัธุรกิจเพ่ิมข้ึน จึงเป็นเร่ืองท่ีน่าสนใจท่ีจะทาํการศึกษาในเร่ืองของปัจจยัส่วน
ประสม ทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัสงขลาในการใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) เพ่ือนาํไปใชใ้นการปรับปรุงในดา้นการดาํเนินงานเพื่อให้มีความเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพต่อไป 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. ศึกษาพฤติกรรมการบริการใชส้ายการบินภายในประเทศ ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน)        ของลูกคา้
ในจงัหวดัสงขลา  

2. ศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ในจงัหวดัสงขลา 

3. ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ 
จาํกดั (มหาชน) 

4. ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ        ใน
จงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 

5. ศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในจงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสาย
การบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
สมมตฐิานการวจิยั 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดั
สงขลา มีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั ในจงัหวดัสงขลา 

2. ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคคล และลกัษณะทางกายภาพ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา 
 



 
 

กรอบแนวคดิการวจิยั 
            ตวัแปรท่ี 1           ตวัแปรท่ี 2 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 1 ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 

             ตวัแปรอิสระ                            ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพ 2 ความสมัพนัธ์ของตวัแปรตามสมมติฐานขอ้ท่ี 2 

ประโยชน์ทีค่าดหวงัจะได้รับจากการวจิยั 
1. ทราบถึงส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกัด (มหาชน) ตามความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัสงขลา 
2. ทราบถึงปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดัสงขลาท่ีมีต่อสาย

การบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
3. เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดใ้นการทาํวจิยัเป็นแนวทางสาํหรับการปรับปรุง และพฒันาระบบการบริการให้มีประสิทธิภาพ และ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของสายการบินของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
4. เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการทาํวจิยัเป็นแนวทางสาํหรับผูท่ี้สนใจทาํธุรกิจสายการบิน หรือเป็นแนวทางในการทาํวิจยัใน

คร้ังต่อไป 

แนวคิดทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

1. กลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์(Product Strategy) คือ กลยทุธ์ผลิตภณัฑน์ั้นจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบั 
1.1 คุณสมบติัผลิตภณัฑ ์(Product attribute) 
1.2 ส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product mix) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายได ้
 

 

 

พฤติกรรมการใช้บริการสายการบินในประเทศของ  
บริษทั สายการบินนกแอร์ จ ากดั (มหาชน) ในจังหวดัสงขลา 

1.สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 
2.ความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการสารการบิน 
3.ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสารการบิน 
4ท่านใชบ้ริการสายการบินเฉล่ียปีก่ีคร้ังต่อปี 
5.ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 
6.ท่านสามารถบอกต่อให้กบัคนรอบๆขา้ง หลงัการใชบ้ริการ 
 
 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
 

 

ความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัสงขลาในการใชบ้ริการ
สายการบินภายในประเทศของ  

บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
 
 

ปัจจยัดา้นราคา 

ปัจจยัดา้นช่องทางการบริการ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัดา้นบุคคล 

ปัจจยัดา้นทางกายภาพ 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ 



 
 

1.3 สายผลิตภณัฑ ์(Product lines) 
2. กลยทุธ์ราคา (Price Strategy) คือ การกาํหนดวา่เราจะตั้งราคาแบบใด กลยทุธ์ราคาสูงหรือราคาตํ่า ส่ิงท่ีจะตอ้งตระหนกั คือ 

ราคาท่ีไดก้าํหนดไวน้ั้นเหมาะสมในการแข่งขนั หรือสอดคลอ้งกบัตาํแหน่งผลิตภณัฑข์องสินคา้นั้นหรือไม่กลยทุธ์ ดา้นราคา (Price 
strategy) การกาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคามีประเด็นสาํคญัท่ีจะตอ้งพิจารณาดงัน้ี 

3. กลยทุธ์การจดัจาํหน่าย (Place Strategy) คือ กลยทุธ์เก่ียวกบัวธีิการจดัจาํหน่าย จะตอ้งพิจารณาถึงรายละเอียดดงัน้ี 
4. กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาด (Promotion Strategy) คือ กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาดจะตอ้งประสานกบัแผนการตลาด

โดยรวมและควรกาํหนดแผนการส่งเสริมการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง  
5. กลยทุธ์บุคคล (People Strategy)  คือ เป็นกลยทุธ์ท่ีกาํหนดไวด้าํเนินการเก่ียวกบัเร่ืองของการสรรหา การรักษา การจูงใจ 

สร้างความรู้สึกผูกพนัในองคก์รให้กบัพนักงาน การจดัวางบุคลากรทดแทน การดูแลสัดส่วนกาํลงัคน รวมทั้งตน้ทุนของพนกังาน 
หรือ Staff Cost per Head จะเห็นไดว้า่กลยทุธ์ต่าง เๆหล่าน้ี มีการกาํหนดวดัคุณภาพดว้ย KPI เพราะมกันิยมใช ้KPI เพื่อวดัความสาํเร็จ
ของการทาํงานตามกลยทุธ์นั้น 

6. กลยทุธ์ลกัษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence Strategy) คือ เป็นการสร้างคุณภาพโดยรวมให้กบัภาพลกัษณ์ของสินคา้
และบริการ รวมถึงทั้งดา้นปรับปรุงคุณภาพทางกายภาพอ่ืน  ๆส่ิงท่ีปรากฎต่อสายตาลูกคา้ เช่น สี รูปร่าง แพค็เกจ บรรยากาศภายในร้าน 
เป็นตน้ หลกัฐานทางกายภาพ  

7. กลยทุธ์กระบวนการ (Process Strategy) คือ กระบวนการต่างๆในการจดัการดา้นสินคา้ และบริการ มีระเบียบขอ้ปฏิบติัท่ี
ชดัเจนและรวดเร็ว เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ  
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

อเนก สุวรรณบณัฑิตและภาสกร อดุลพฒันกิจ (2550, หนา้ 174-175) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้า่เป็นระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บในสถานการณ์หน่ึง 

คาํนาย อภิปรัชญาสกลุ (2557, หนา้ 52) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ภาวการณ์ แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจาก
การเปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้

เลิศพร ภาระสกลุ (2555, หนา้ 482-483) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ผลลพัธ์ของ การการเปรียบเทียบระหวา่งความหวงั
กบัประสบการณ์ในรูปของการกระทาํ ซ่ึงความคาดหวงัมีก่อนท่ีจะไดรั้บประสบการณ์ในเร่ืองนั้น  ๆ

1. ลกัษณะความพึงพอใจในการบริการความพึงพอใจมีความสาํคญัสูงต่อการบริการ ผูป้ระกอบการตอ้งทาํความเขา้ใจต่อ
ลกัษณะของความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น ไดแ้ก่  

   1.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ ทศันคติ และความรู้สึกในทางบวกหรือลบต่อการไดรั้บบริการ  
   1.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นๆ ขอ้มูลท่ี

ไดจ้ากการใชบ้ริการจากแหล่งต่าง  ๆเช่น ประสบการณ์เดิม คาํบอกเล่าจากเพ่ือน  ๆขอ้มูลจากธุรกิจบริการแบบเดียวกนั เป็นตน้  
   1.3 ความพึงพอใจสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากในแต่ละ

ช่วงเวลาบุคคลมีความคาดหวงัต่อการบริการแตกต่างกนั ข้ึนอยูก่บัมีอารมณ์ ความรู้สึก และประสบการณ์ในช่วงนั้น  ๆซ่ึงทาํใหเ้กณฑ์
การประเมินความพึง พอใจมีระดบั ข้ึน-ลง ตลอดเวลา  

2. องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการมีองคป์ระกอบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
   2.1 การรับรู้ คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการให้กบัผูรั้บบริการโดยซ่ึงผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อ

คุณภาพของการบริการความมากนอ้ยของคุณภาพการบริการเป็นตวักาํหนดถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
   2.2 การรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ โดยท่ีผูใ้ห้บริการจะนําเสนอผ่าน กระบวนการการให้บริการต่างๆ ซ่ึง

ผูรั้บบริการสามารถประเมินวา่ผูใ้ห้บริการดาํเนินการบริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ความสะดวกในการเขา้ถึงการบริการ 



 
 

พฤติกรรมการแสดงออกของผูรั้บบริการ ความรับผิดชอบต่องาน การใชภ้าษาในการส่ือสารและการให้บริการดว้ยความ เต็มใจและ
จริงใจ การรับรู้เหล่าน้ีจะช่วยใหผู้รั้บบริการสามารถประเมินคุณภาพการบริการออกมาอยา่งมีเหตุผล ซ่ึงนาํไปสู่ความพึงพอใจในการ
ไดรั้บบริการ (อเนก สุวรรณบณัฑิตและภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2550, หนา้ 179) 
ประวตับิริษัท สายการบินนกแอร์ จ ากดั (มหาชน)  

นกแอร์ มุ่งมัน่เพ่ือการใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูโ้ดยสารท่ีเป็นลูกคา้ของเรา นกแอร์ คือ สายการ
บินราคาประหยดั บริหารงานโดย บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ซ่ีงมีบริษทัการบินไทย จาํกดั (มหาชน) เป็นผูถื้อหุ้น
ใหญ่ "นกแอร์" เป็นช่ือท่ีจดจาํง่าย เป็นช่ือท่ีหมายถึงความเป็นมิตร และเป็นสัญลกัษณ์แห่งอิสรภาพการเดินทาง โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
เป็นช่ือท่ีย ํ้าความเป็นไทยอย่างแทจ้ริง พนัธกิจ “นกแอร์มุ่งมัน่เพ่ือเป็นสายการบินราคาประหยดัอนัดบัหน่ึงในประเทศไทย โดย
นาํเสนอความพึงพอใจแก่ลูกคา้ดว้ยราคาท่ีคุม้ค่าแต่คงไวซ่ึ้งความน่าเช่ือถือ ความสะดวก ความคิดสร้างสรรค์ และการเอาใจใส่” 
วสิยัทศัน์ 1) มืออาชีพอยา่งเป็นกนัเอง บุคลากรของเราทุกคนพร้อมท่ีจะนาํเสนอการบริการดว้ยความใส่ใจ และวฒันธรรมการบริการ
ท่ีมีรูปแบบอนัเป็นเอกลษัณ์ 2) แบ่งปันเพ่ือสงัคม การมีส่วนร่วมในการสนบัสนุนและรับผิดชอบต่อสังคม เป็นพนัธกิจสาํคญัท่ีนก
แอร์ไดด้าํเนินการต่อเน่ืองตลอดระยะเวลา 11 ปี 3) มุ่งมนัเพ่ือความปลอดภยั ผูบ้ริหารและพนกังานทุกระดบัต่างปฎิบติัตามนโยบาย
คุณภาพ ความปลอดภยัและความมัน่คง อย่างเคร่งครัด และ 4) นวตักรรมเพ่ือนการเดินทาง นกแอร์ไม่หยุดพฒันาและนาํเสนอ
นวตักรรมใหม่  ๆเพ่ือเติมความสะดวกสบายให้กบัการเดินทางทุกรูปแบบในทุกเวลา อยา่งไรก็ตาม นกแอร์ถือวา่เร่ืองความปลอดภยั
เป็นหวัใจสาํคญัท่ีสุด การท่ีนกแอร์ไดรั้บการสนบัสนุนอยา่งดียิง่จากการบินไทยท่ีเป็นผูถื้อหุน้ใหญ่ ในดา้นตวัเคร่ืองบิน กปัตนั และ
นกับิน ร่วมทั้งการซ่อมบาํรุง ซ่ึงทั้งหมดเป็นมาตรฐานระดบัโลกของการบินไทย ผูโ้ดยสารของเราจึงมัน่ใจไดอ้ยา่งเต็มเป่ียมตลอด
เสน้ทางการเดินทางกบันกแอร์ สายการบินนกแอร์ เป็นสายการบินประหยดั ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นส่ิงสาํคญัท่ีเนน้ย ํ้าอยูเ่สมอ 
งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง   

นฤทธ์ิ วงษม์ณฑา (2554) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศ
ของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อส่วนประสม
ทางการตลาดโดยรวม ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ บุคลกร การ
นาํเสนอลกัษณะทางกายภาพและดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพของการให้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก และมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ  โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนัอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการให้บริการ
การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และดา้นประสิทธิภาพ และคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นการ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัสูงมากอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนดา้นบุคลากรไม่มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย กระบวนการในการใหบ้ริการ
และประสทธิภาพ และคุณภาพของการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นความคุม้ค่ากบัการใชเ้วลา และความพยายาม
ของผูใ้ชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ดา้นบุคลากรมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยู่ในระดบัค่อนขา้งตํ่าอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ส่วนดา้นการ
นาํเสนอลกัษณะทางกายภาพไม่มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย
การส่งเสริมการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัสูง
มาก ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา กระบวนการในการให้บริการ การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ และประสิทธิภาพและคุณภาพของการ
ใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์ ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัคอนขา้งสูง ส่วนดา้นบุคลากร มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบั
ตํ่ามาก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมดา้นผลิตภณัฑ ์ราคา การนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ



 
 

และดา้นประสทิธิภาพและคุณภาพของการใหบ้ริการมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นการให้บริการเม่ือเทียบกบัสายการบินอ่ืน
ของผูใ้ชบ้ริการในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัค่อนขา้งสูง ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการในการ
ใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนดา้นบุคลากรมีความสมัพนั์ในทิศทางตรงกนัขา้มอยูใ่นระดบั
ตํ่าอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

มนสินี เลิศคชสีห์ (2558) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย สาํหรับการให้บริการภายในประเทศ 
ผลการศึกษาพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการพบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความถ่ีในการใช้
บริการสายการบินการบินไทยภายในประเทศมากท่ีสุด ไม่เกิน 2 เท่ียวต่อปี คิดเป็น 70% ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อเท่ียวในการใชบ้ริการ
สายการบินการบินไทยภายในประเทศมากท่ีสุด 2,501-3,000 บาท คิดเป็น 41% ส่วนใหญ่มีจุดประสงค์ในการใชบ้ริการ เพ่ือการ
ท่องเท่ียวมากท่ีสุด คิดเป็น 52% ช่องทางในการจองตัว๋สายการบินการบินไทยภายในประเทศ ท่ีกลุ่มตวัอยา่งเลือกใชม้ากท่ีสุด ผา่นทาง
เว็บไซต์ของสายการบิน คิดเป็น 71% สําหรับการเดินทางคร้ังล่าสุดโดยสายการบินการบินไทยภายในประเทศมากท่ีสุด ได้แก่ 
เชียงใหม่ คิดเป็น 46% นอกจากน้ีจากผลการวิจยั พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทย สําหรับการ
ใหบ้ริการภายในประเทศมีทั้งหมด 6 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น ผลิตภณัฑ ์บรรยากาศ และความสะอาดของห้องโดยสาร 
ปัจจยัดา้นการทาํกิจกรรมเพ่ือสงัคม ปัจจยัดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจาํหน่ายและบริการและกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย และปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ รสชาติอาหาร และการประกนัภยัการเดินทาง ตามลาํดบั 
สาํหรับการศึกษาความแตกต่างของปัจจยัดา้นประชากร-ศาสตร์ พบวา่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการสายการบินการบินไทยสําหรับการให้บริการภายในประเทศ ในขณะท่ีระดบัรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการสายการบิน การบินไทยสาํหรับการใหบ้ริการภายในประเทศแตกต่างกนั 

จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ์ (2558) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน
ตน้ทุนตํ่าภายในประเทศในเขตจงัหวดัอุบลราชธานีของผูโ้ดยสารสายการบินนกแอร์ ผลการศึกษาพบวา่ 1) พฤติกรรมการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พ่ือการท่องเท่ียวความถ่ีในการเลือกใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 
การเดินทางส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงวนัหยุดสุดสัปดาห์ เสาร์–อาทิตย ์หรือวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์มีการตดัสินใจดว้ยตวัเองในการเลือกใช้
บริการสายการบิน โดยมีการสาํรองซ้ือท่ีนัง่หรือตัว๋โดยสารของสายการบินผา่นทางเวบ็ไซต ์และชาํระเงินค่าตัว๋โดยสารผา่นเคาน์เตอร์
เซอร์วสิ 2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบินของผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ ผูบ้ริโภคไดใ้ห้
ความสาํคญัมากท่ีสุดในดา้นบุคลากร และพนกังานรองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั 

วธีิการด าเนินการวจัิย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  

ประชากร คือ ประชากรท่ีใชง้านวิจยัคร้ังน้ี ผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั 
(มหาชน) ภายในท่าอากาศยานหาดใหญ่ อาย ุ18 ปีข้ึนไป เน่ืองจากเป็นผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจซ้ือบตัรโดยสารเพ่ือเดินทางดว้ย
ตวัเอง โดยการกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี เน่ืองจากไม่ทราบประชากรท่ีแน่นอน จึงไดก้าํหนดขนาดตวัอยา่งจากการ
คาํนวณโดยใชสู้ตร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545 หนา้ 26) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความผิดพลาดท่ียอมรับไดไ้ม่เกิน 5% ได้
ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ 384.16 หรือประมาณ 385 ตวัอยา่ง 
เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิยั 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามซ่ึงเป็นการรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการสายการบิน
ภายในประเทศของ บริษัท สายการบินนกแอร์ จํากัด (มหาชน) ในจังหวดัสงขลา สามารถแบ่งได้เป็น 5 ส่วน ดังน้ีส่วนท่ี 1 
แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ



 
 

สายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ใน
จงัหวดัสงขลา ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศ บริษทั สายการบิน
นกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะ เพ่ือการปรับปรุงพฒันาการให้บริการตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการของสาร
ภายในประเทศของ บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน)  
วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล          
 เป็นการเก็บแบบขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการศึกษาคน้ควา้จากการรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร หนงัสือ วารสาร 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ระบบออนไลน์ และขอ้มูลสถิติจากหน่วนงานราชการต่างๆ และแบบขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามใน การเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งานวน 385 ชุด ซ่ึงจะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูท่ี้
เคยใช ้บริการสายการบินของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา ผูต้อบเป็นผูก้รอก แบบสอบถามเอง (Self-
Administered Questionnaire) 
วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 

เม่ือรวบรวมและตรวจสอบขอ้มูลของแบบสอบถามทั้งหมด แลว้นาํแบบสอบถามมาลงรหัสตวัเลข (Code) นาํไปวิเคราะห์
ขอ้มูลและประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสาเร็จรูป SPSS เพ่ือประมวลและวิเคราะห์ขอ้มูลตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา 
(Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และแจกแจงความถ่ี 
(Frequencies) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ โดยใชส้ถิติหาค่า Chi-square ทั้งการวิเคราะห์
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี โดยใชส้ถิติหาค่า Multiple Linear Regression ตามวธีิ Stepwise 

ผลการวจัิย  
1. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการสาย

การบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา  
ตาราง 1 
ระดับความคิดเห็นของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7P’s รวมท่ีมีผลต่อการใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ ในจังหวดัสงขลา 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
n = 400 

แปลความหมาย 
X S.D. 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.03 0.640  มาก 
ปัจจยัดา้นราคา 4.11 0.765  มาก 
ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 4.10 0.734  มาก 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.11 0.665  มาก 
ปัจจยัดา้นบุคคล 4.14 0.716  มาก 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.16 0.713  มาก 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ 4.18 0.707  มาก 
รวมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 4.12 0.582  มาก 

จากตาราง 1 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา       มี
ระดบัความคิดเห็นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) โดยภาพรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 ซ่ึงจดัไดว้า่ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคิดเห็นในเร่ืองปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 
อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 อยูใ่นระดบัมาก 



 
 

2.ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศของบริษทั    สาย
การบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 
ตาราง 2 
ระดับความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการอู่ซ่อมรถยนต์ในจังหวดัสงขลา 

ความจงรักภกัดี 
n = 400 

แปลความหมาย 
X S.D. 

ท่านพึงพอใจการบริหารจดัการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) กบัส่ิงท่ี
ท่านคาดหวงัไว ้

4.23 0.874  มากท่ีสุด 

ท่านมีความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศของบริษทั สายการ
บินนกแอร์จาํกดั (มหาชน) 

4.21 0.855  มากท่ีสุด 

ท่านพึงพอใจการให้บริการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) 4.30 0.868  มากท่ีสุด 
รวมความพึงพอใจ 4.25 0.783  มากท่ีสุด 

จากตาราง 2 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา       มี
ระดบัความพึงพอใจโดยภาพรวมมีคา่เฉล่ียเท่ากบั 4.25 ซ่ึงจดัไดว้า่ มีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายดา้น 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจในเร่ืองท่านพึงพอใจการให้บริการของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.30 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ท่านพึงพอใจการบริหารจดัการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) กบัส่ิงท่ี
ท่านคาดหวงัไวมี้ค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.23 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
3.1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา

แต่ละปัจจยัมีความความพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ใน
จงัหวดัสงขลา  
ตาราง 3 
สรุปค่าความสัมพันธ์ปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมพฤติกรรมการใช้บริการสายการบินในประเทศของบริษัท สายการบิน
นกแอร์ จ ากัด (มหาชน) ในจังหวดัสงขลา 

ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม Chi-square Sig. 
เพศ ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 11.092 0.011* 
 ท่านใชบ้ริการสายการบินเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน 6.511 0.039* 
อาย ุ สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 25.016 0.015* 
 ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 28.229 0.001* 
 ท่านใชบ้ริการสายการบินเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน 14.249 0.027* 
 ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 40.878 0.002* 
สถานภาพ สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 48.373 0.000* 
 ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 27.131 0.000* 
 ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 16.774 0.002* 
 ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 74.502 0.000* 
ระดบัการศึกษา สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 62.287 0.000* 
 ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 32.374 0.000* 
 ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 80.313 0.000* 
อาชีพ สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 56.538 0.000* 



 
 

ตาราง 3 (ต่อ) 
ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม Chi-square Sig. 

 ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 52.449 0.000* 
 ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 17.219 0.004* 
 ท่านใชบ้ริการสายการบินเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน 15.828 0.008* 
 ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 87.087 0.000* 
 ท่านสามารถบอกต่อให้กบัคนรอบๆ ขา้งหลงัการใชบ้ริการ 10.273 0.018* 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สายการบินท่ีท่านใชป้ระจาํคือสายการบินใด 33.014 0.001* 

ความถ่ีในการใชบ้ริการสายบิน 40.421 0.000* 
ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสายการบิน 14.722 0.023* 

 ท่านใชบ้ริการสายการบินเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน 35.225 0.000* 
 ท่านทราบขอ้มูลการใชบ้ริการสายการบินจากแหล่งใด 45.520 0.000* 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากตาราง 3 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของ

บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
3.2 ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางจัดจําหน่าย ส่งเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ                      

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดั
สงขลาจากกลุ่มตวัอย่าง พบวา่ ตวัแปรอิสระทุกตวัมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
เม่ือทาํการทดสอบสมมติฐานดว้นสถิต Multiple Regression สามารถแสดงรายละเอียดตาราง 4 ดงัน้ี 
ตาราง 4 
ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนเดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ส าหรับสมการถดถอยพหุคูณท่ีใช้
พยากรณ์ความพึงพอของลกูค้าในจังหวดัสงขลาในการใช้บริการสายการบินภายในประเทศของบริษัท สายการบินนกแอร์ 
จ ากัด (มหาชน) 

ตวัแปรพยากรณ์ B SD(B) Beta T Sig. 
ค่าคงท่ี 2.868 0.252  11.371 0.000* 
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 0.189 0.067 0.171 2.807 0.005* 
ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย 0.144 0.065 0.135 2.225 0.027* 
*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
R = 0.273     R Square = 0.075      R      = 0.070     F = 15.401     Sig.  = 0.000* 
 จากตาราง 4 พบวา่ R     = 0.070 แสดงวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ สามารถอธิบายความผนัแปรของความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการอู่ซ่อม
รถยนตใ์นจงัหวดัสงขลาไดร้้อยละ 7.0 อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ท่ีเหลืออีกร้อยละ 93.0    เป็นอิทธิพลจาก
ปัจจยัอ่ืนๆท่ีผูว้จิยัไม่ไดศึ้กษา 

อภิปรายผล 
 1. ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในจงัหวดัสงขลาใน
การใชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีความสอดคลอ้ง
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2 
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เม่ือเทียบเคียงกับนฤทธ์ิ วงษ์มณฑา (2554, หน้า 49) กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการโดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก มี
รายละเอียดเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

2. ระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศ บริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน)  ใน
ภาพรวมอยูร่ะดบัมากท่ีสุด มีเร่ืองของความพึงพอใจการบริหารจดัการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) กบัส่ิงท่ีท่าน
คาดหวงัไว ้เร่ืองของความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการเคร่ืองบินโดยสารภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์จาํกดั (มหาชน) 
และเร่ืองของความพึงพอใจการให้บริการของบริษทัสายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัเม่ือเทียบเคียงกบัน
ฤทธ์ิ วงษม์ณฑา (2554, หนา้ 52) กล่าวไวว้า่ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินภายในประเทศของบริษทัการ
บินไทยจาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั 
(มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาแต่ละปัจจยัมีความความพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั  สายการบินนก
แอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา จาํแนกตามตวัแปร เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดส่้วนบุคคลเฉล่ียต่อ
เดือน โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ Chi-square ผลการทดสอบสมมติฐาน คือ สัมพนัธ์ หมายถึง ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา 

4. ผลการทดสอบสมมติฐานผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคคล  และลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน)           
ในจงัหวดัสงขลา พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสายการบินในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ 
จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลาอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 มี 2 ปัจจยั โดยเรียงลาํดบัจากมากไปน้อย คือ ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกนัเม่ือเทียบเคียงกบัมนสินี เลิศคชสีห์ (2558, หนา้ 51) 
กล่าวไวว้า่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑบ์รรยากาศและความสะอาดของหอ้งโดยสาร ปัจจยัดา้นการทาํกิจกรรมเพ่ือสั่งคม ปัจจยั
ดา้นกระบวนการและศูนยบ์ริการ ปัจจยัดา้นการทาํกิจกรรมส่งเสริมการขาย และปัจจยัดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ
และการประกนัภยัการเดินทาง มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการสายการบินไทยสาํหรับการให้บริการภายในประเทศอยา่งมีระดบันยัสาํคญั 
0.05  

ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 จากการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในจงัหวดัสงขลาในการใช้
บริการสายการบินภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ควรใหก้ารบริการท่ีรวดเร็ว ให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพ่ิมมากข้ึน รวมถึงการตรงต่อเวลาของ
เท่ียวบิน ความหลากหลายของเสน้ทางบิน จาํนวนเท่ียวบิน อีกทั้งควรมีการดาํเนินงานพฒันาดา้นบุคลากร เช่น การอบรมเจา้หนา้ท่ี  ๆ
เก่ียวขอ้งในเสน้ทางการบิน อยูเ่สมอ เพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความปลอดภยัตลอดเสน้ทางการบิน รวมถึงอาหารวา่งท่ีให้บริการบน
เคร่ืองบินควรมีรสชาติดีและควรมีการอบรมใหพ้นกังานมีความรักและความเอาใจใส่ ลูกคา้ตลอดเวลาดว้ย 

2. ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย บริษทัควรเพ่ิมความหลากหลายของช่องทาง การซ้ือบตัรโดยสาร เพ่ือท่ีจะทาํให้ผูบ้ริโภค
สามารถเขา้ถึงบริษทัไดม้ากข้ึน อยา่งเช่น มีเคาท์เตอร์ตามห้างสรรพสินคา้ชั้นนาํต่างๆและควรปรับปรุงแกไ้ขระบบให้ดียิ่งข้ึน เพ่ือ
เพ่ิมความรวดเร็วในการซ้ือบตัรโดยสารในระบบอิเลกทรอนิกส์ 
  3. ปัจจยัดา้นบุคคล ผูท่ี้ใชบ้ริการใหค้วามช่ืนชมกบัพนกังานท่ีแต่งกาย สุภาพเรียบร้อยยิม้แยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะ และมี
ความยนิดีในการใหค้วามช่วยเหลือ ดงันั้นควร รักษากิริยาอยา่งน้ีไวร้วมถึงบุคลิกภาพของท่ีดีของพนกังานซ่ึงถือเป็นภาพลกัษณ์ดา้น
หน่ึงของบริษทัดว้ย 



 
 

  4. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ บริษทัควรทาํการบาํรุงรักษา อุปกรณ์เคร่ืองบินให้อยูใ่นสภาพท่ีดีอยูต่ลอด รวมทั้งการ
จดัซ้ือเคร่ืองบินใหม่เพ่ือทดแทนเคร่ืองเก่าอีกทั้งยงัรักษาความสะอาดบนเคร่ืองอยา่งสมํ่าเสมออีกดว้ย 

 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. การวจิยัคร้ังต่อไปน่าทาํการศึกษาในลกัษณะเดียวกนัน้ีโดยมีวธีิการเดินทางโดย วธีิการอ่ืนเช่น การเดินทาง      โดยรถไฟ 

(ด่วนพิเศษ) และการเดินทางโดยรถทวัร์ปรับอากาศ (ชั้น1) เพ่ือนาํผลการศึกษาท่ีไดม้าเปรียบเทียบกบัซ่ึงเป็นประโยชน์ในการวางแผน
คมนาคมในประเทศ 
 2. ควรมีการทาํวจิยัเชิงคุณภาพเพ่ือให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกในการท่ีจะนาํมาปรับปรุงแกไ้ขภาพลกัษณ์การบริการและความพึง
พอใจในคุณภาพการบริการ 

3. ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีคาดว่าน่าจะมีผลต่อตคัวามพึงพอใจในการใชบ้ริการสายการบิน
ภายในประเทศของบริษทั สายการบินนกแอร์ จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัสงขลา เช่น ปัจจยัดา้นแรงจูงใจ ปัจจยัดา้นวฒันธรรมและ
สงัคม เป็นตน้ 
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