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ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 มีขอเสนอแนะ
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ใหสายการบินควรมีข้ันตอนท่ีกระชับรวดเร็ว เพียงพอตอจํานวนผูโดยสารไมใหผูโดยสารตองตอแถว
เปนเวลานาน เพ่ือใหผูโดยสารเขาถึงบริการท่ีงายตอการใชบริการ เพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับ
ผูโดยสารจองตั๋วเต็มราคาใหผูโดยสารรูรับถึงประโยชนท่ีไดรับมากท่ีสุดและรูสึกพึงพอใจเหมาะสมกับ
คาโดยสารท่ีจายไปเพ่ือใหเกิดการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการสูงสุด รวมถึงสายการบินควรมีการ
พัฒนาการบริหารจัดการฐานขอมูลผูโดยสารเดิมท่ีมีอยูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด

คําสําคัญ : การยอมรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการ สายการบินตนทุนต่ํา
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The objectives of this study were: to study the level of service quality,
perceived service benefits, and adoption of low-cost airlines service quality of Thai
passengers; and to study the service quality and perceived service benefits affecting
the adoption of low-cost airlines service quality of Thai passengers at Surat Thani
International Airport. The population of the study included 635,961 passengers of
Nok Air, Thai Air Asia, and Thai Lion Air. The sample were 400 Thai low-cost airlines
passengers determined by the Krejcie and Morgan’s sample size table. Data were
collected by questionnaire with a reliability coefficient of 0.95 and analyzed by
frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression analysis.

The results showed that the level of service quality of the low-cost airlines
was at a high level in overall and individual aspects: assurance, reliability, responsiveness,
empathy, and tangibility, respectively. The level of perceived service benefits of the
sample was at a high level in overall and individual aspects: distribution channel,
product, price, and promotion, respectively. The adoption of low-cost airlines service
quality of the sample was at agree level in overall and individual aspects: return
passenger, positive word of mouth, and positive image, respectively. In addition, the
service quality and perceived service benefits affected the adoption of low-cost
airlines service quality of the sample at a statistical significance level of .05. Moreover,
the study suggests that the low-cost airlines should employ quick and concise
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procedures which are sufficient for the number of passengers so that the passengers
do not have to line up for a long time and are able to access easy-to-use services.
In addition, facilities for booking full price tickets should be provided to passengers
in order to let passengers realized most benefits and feel satisfied with the fare paid
as well as to raise the highest awareness towards the adoption of low-cost airlines
service quality. Moreover, low-cost airlines should develop and utilize the existing
passenger database for maximum benefits.

Keywords :  Adoption of services, Service quality, Low-cost airlines
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บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันประเทศไทยมีบทบาทสําคัญอยางมากในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN
Economics Community) ท้ังดานเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม อุตสาหกรรมและการทองเที่ยว
ของกลุมประเทศสมาชิก สกิจการการคาการลงทุนในอาเซียนขยายตัวคอนขางมากเชนเดียวกับ
การขนสงสินคาและการทองเท่ียว (ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร,
2557) ซึ่งแนวโนมอุตสาหกรรมการบินมีมูลคาเพ่ิมข้ึนตลอดเวลา จากสถิติท่ีผานมามีการคาดการณ
มูลคาท่ีเกิดจากการบินท่ัวโลก (World annual RPK) เติบโตเฉลี่ยรอยละ 4.7 ตอป (ค.ศ. 2012 -
2032) และจะเพ่ิมข้ึนเปนสองเทาในทุก ๆ 15 ป จากป ค.ศ. 1980 และจํานวนเท่ียวบินถูกประเมินวา
จะเพิ่มขึ้นจาก 30 ลานเที่ยวบิน เปน 60 ลานเที่ยวบิน ภายในอีกประมาณ 20 ป (วิทยุการบิน
แหงประเทศไทย, 2562) การขยายตัวอยางรวดเร็วของสายการบินตนทุนต่ํา ทําใหเกิดการแขงขันกัน
ดานราคา เพ่ือแยงชิงสวนแบงทางการตลาด (ณัฐฐา อําไพ, 2556) ทําใหผูท่ีตองการเดินทางสวนใหญ
หันมาใชบริการขนสงทางอากาศเพิ่มขึ้นในแตละป ซึ่งลักษณะการขนสงโดยสารมีความสะดวก
รวดเร็วและมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงโดยสารในรูปแบบอ่ืน ๆ (เสาวคนธ ศรีทองกุล, 2556)

โดยในสวนของทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ตั้งอยูที่ 73 หมูที่ 3 ตําบลหัวเตย
อําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี รองรับผูโดยสารได 6,272 คนตอวัน ไดเปดใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําอยู 3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย
(Thai Airasia) และสายการบิน ไทย ไลออนแอร (Thai Lion Air) ท้ังนี้จังหวัดสุราษฎรธานียังเปน
ศูนยกลางของภาคใตอีกแหงหนึ่ง นายดรุณ แสงฉาย (2561) อธิบดีทาอากาศยาน เปดเผยวา จํานวน
ผูโดยสารท่ีทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีเพิ่มขึ้นทุกป ป 2558 มี 1,842,852 คน ป 2559
มี 1,968,048 คน และป 2560 มี 2,215,272 คน ในปงบประมาณ 2561 - 2562 มีแผนพัฒนา
ทาอากาศยาน จากสิถิติจํานวนผูโดยสารท่ีมาใชบริการทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีดังกลาว
ทําใหทาอากาศยานแหงนี้จะตองมีคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีมีมาตรฐานตรงตามความตองการ
ของผูโยสารเพ่ือเพ่ิมจํานวนผูโดยสารใหมาใชบริการสายการบินดังกลาวมากข้ึน ประกอบกับการศึกษา
งานวิจัย Sokolovkyy (2012) ไดมีการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญตอการเลือกใช
บริการสายการบินของนักศึกษาภายใน University of Agder in Kristiansand ประเทศนอรเวย
วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ไดมีการศึกษาพบวา ปจจัยสวนผสมทางการตลาด
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เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินต่ํา ทําใหทางดานผูประกอบการธุรกิจ
สายการบินตนทุนต่ําจึงตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการแกผูโดยสารทุกทานโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในสภาวะท่ีมีการแขงขันกันอยางรุนแรง มีผลทําใหคุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจาก
บริการนั้น จําเปนตองมีประสิทธิภาพและตองพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของผู โดยสาร
มากท่ีสุด

ปจจุบัน การกลับมาใชบริการซ้ําหรือซื้อซ้ํา การบอกตอสิ่งดี ๆ ของผูโดยสาร และภาพลักษณ
องคกรท่ีดีนั้น ถือไดวาเปนหัวใจสําคัญอยางมากตอความม่ันคงและความอยูรอดของธุรกิจตาง ๆ
โดยท้ังนี้การรับรูคุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะสราง
ความรูสึกเชิงบวกใหแกผูโดยสาร ทําใหผูโดยสารเกิดการยอมรับและตองการกลับมาใชบริการซ้ําอีกครั้ง
เปนการสรางและรักษาลูกคาไว รวมท้ังยังสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร ในการสํารวจถาระดับ
คุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจากบริการลดลงนั้นจะทําใหการยอมรับลดลงตามไปดวย
ซึ่งจะสงผลใหผูโดยสารเลือกท่ีจะไมใชบริการอีกและอาจจะไปใชบริการสายการบินอ่ืนท่ีมีระดับคุณภาพ
การบริการท่ีดีกวาแทน ทําใหธุรกิจดานสายการบินจึงใหความสําคัญในสวนนี้เพ่ือกอใหเกิดประสบ
ความสําเร็จทางการแขงขันและสามารถนําไปสูการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการ ซึ่งการยอมรับนี้
จะทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหแกธุรกิจและสรางความเติบโตของธุรกิจท่ีม่ันคงตอไป

ท้ังนี้สายการบินจึงตองมีการพัฒนาการบริการดานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา
เพ่ือใหเกิดการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการในท่ีสุด เพราะการยอมรับของผูโดยสารจะนําไปสู
ผลกําไรขององคกร (ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร, 2557) ทําให
ผูวิจัยสนใจศึกษาถึงการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ซึ่งเปนประโยชนตอธุรกิจการบินท่ีสามารถนําผลการวิจัยไปใช
วางแนวทาง นโยบาย หรือวางแผนพัฒนาในดานตาง ๆ ของธุรกิจใหเกิดผลกําไรสูงสุด และเพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนากลยุทธดานคุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของผูโดยสารใหมากท่ีสุดจนนําไปสูภาพลักษณท่ีดี การบอกตอท่ีดี และการกลับมาใช
บริการซ้ําท่ีเพ่ิมมากข้ึนของผูโดยสาร

วัตถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคเพ่ือนําไปสูการวิจัย ดังนี้

1. เพ่ือศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการและระดับ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี
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2. เพ่ือศึกษา คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการท่ีสงผล
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

3. เพ่ือศึกษา ประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศ
ยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

การวิจัย การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการ การยอมรับคุณภาพการใหบริการการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
เพื่อนําไปปรับปรุง พัฒนาใหมีประสิทธิภาพ และสงผลตอการยอมรับตอสายการบินตนทุนต่ํา
ในระยะยาว โดยนําผลการวิจัยท่ีไดไปพัฒนาแผนการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจดานสายการบินตนทุนต่ํา
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และเปนแนวทาง ขอมูลในการศึกษาคนควาและวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของสําหรับ
ผูท่ีสนใจ

ขอบเขตของการวิจัย

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี ดังนี้

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ณ

ทาอากาศยานนานาชาติ สุราษฎรธานี โดยจํานวนผูโดยสารอางอิงจากป พ.ศ. 2558 ในการเทียบขนาด
กลุมตัวอยาง สายการบินนกแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 227,317 คน สายการบินไทย แอรเอเชีย
มีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 248,696 คน และสายการบินไทย ไลออนแอรมีจํานวนผูโดยสารทั้งสิ้น
159,948 คน รวมจํานวนผูโดยสารท้ัง 3 สายการบิน ท้ังสิ้น 635,961 คน (กรมการบินพลเรือน,
2559) กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางของ Krejcie and Morgan (1970) จากผูโดยสารสายการบิน
ตนทุนต่ําในจังหวัดสุราษฎรธานี
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ขอบเขตดานตัวแปรท่ีศึกษา
ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก
1.1 คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได

การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน การรูจักเอาใจใส
1.2 ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด

ชองทางการจัดจําหนาย
2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี
และภาพลักษณท่ีดี

ขอบเขตเนื้อหา

การวิจัยครั้งนี้ศึกษาคุณภาพการใหบริการซึ่ง ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน การรูจักเอาใจใส ศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ชองทางการจัดจําหนาย และศึกษาการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งประกอบดวยการกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี และภาพลักษณท่ีดีตามท่ีผูวิจัย
ไดสังเคราะหจากการทบทวนวรรณกรรม

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ในการศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี รูปแบบกรอบการวิจัยไดนํามาจากแบบจําลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) ดังแสดงในภาพท่ี 1.1



5

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเพ่ือศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดังนี้

คุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

นิยามศัพทเฉพาะ

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการ
ท่ีตอบสนองความตองการของผูโดยสารหรือผูใชบริการใหเกิดความประทับใจจากการบริการท่ีไดรับ
ของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ความเปนรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท้ังหมดของผูใหบริการ
ท่ีสามารถรูสึกได ทําใหผูโดยสารเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการ เชน เครื่องบินโดยสารกวาง
สะอาด มีท่ีนั่งเพียงพอตอผูโดยสาร มีแสงสวางและอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน ทําใหผูโดยสาร
รูสึกวาไดรับการดูแลและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมท่ีจะทําให
ผูโดยสารรับรูถึงบริการนั้น ๆ ได

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถหรือการกระทําท่ีมอบใหแก
การบริการเพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแกผูโดยสาร ท้ังในดานการตรวจสอบดูแลสัมภาระใหแกผูโดยสาร

คุณภาพการใหบริการ

การยอมรับคุณภาพ
การใหบริการ

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
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การใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร รวมถึงการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ
และการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูโดยสาร

การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม และความพยายามที่จะมอบ
การบริการดวยความเต็มใจพรอมท้ังตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็วรวมถึง
การใหความชวยเหลือ ความรับผิดชอบตอความผิดพลาดและปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ

การใหความเช่ือม่ัน (Assurance) หมายถึง การสรางความมั่นใจจริงใจในกระบวนการ
ใหบริการ มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดและเปนสากล มีความซื่อสัตยในการท่ีจะแกไขปญหา
ตาง ๆ

การรูจักเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถท่ีผูใหบริการแสดงออกถึงความสนใจ
ดูแลเอาใจใสและการใสใจในทุกข้ันตอนของกระบวนการใหบริการแกผูโดยสาร ใหความดูแลชวยเหลือ
อยางเปนกันเอง

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ (Usefulness) หมายถึง ประโยชนจากกลยุทธทางการตลาด
ท่ีเก่ียวของกับบริการท่ีนําเสนอสูผูโดยสาร โดยมีการนํากลยุทธในดาน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทาง
การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด เพ่ือใหเกิดความประทับใจและยอมรับเพ่ือท่ีจะมาใชบริการอีก
ในครั้งตอ ๆ ไป

ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอในรูปแบบท่ีจับตองได เปนสิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ เพ่ือใหการบริการมีความสะดวกท่ีสุดท้ังภายในตัวหองรับรองทาอากาศยานและภายในเครื่องบิน
โดยสาร เชน ปาย แผนผัง เครื่องหมายกํากับ หองน้ํา อุปกรณชวยชีวิต และอินเตอรเน็ต เปนตน
ท่ีมีผลใหบริการสามารถขายได

ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของเงินท่ีใชในการแลกเปลี่ยนเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและ
บริการ

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง วิธีการหรือชองทางการใหบริการในดานตาง ๆ
เพ่ือสงใหผูโดยสารสามารถซื้อบริการไดอยางสะดวกที่สุด มีจุดรับบริการที่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี
มีการใหบริการจองบัตรโดยสารและการเช็คอินออนไลน มีการใหบริการชําระคาบริการผานศูนยบริการ
เคานเตอรเซอรวิส บัตรเดบิต เครดิต และมีสํานักงานท่ีใหบริการจําหนายบัตรโดยสารอยางท่ัวถึง

การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการติดตอสื่อสารทางการตลาด
ท่ีสายการบินจะใชเครื่องมือในการสื่อสารเพ่ือใหถึงผูโดยสารไดงายและรวดเร็ว เชน ดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ อินเตอรเน็ต โทรทัศนหรือการออกบูธ รวมถึงโปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม ท่ีสามารถ
จูงใจใหผูโดยสารมาใชบริการกับสายการบินใหมากท่ีสุด
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การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Acceptance) หมายถึง กระบวนการทางความคิด
ของผูโดยสารในการแสดงพฤติกรรมนับตั้งแตการรับรูผานข้ันตอนจนถึงการยอมรับตอการบริการนั้นได
โดยจะรับก็ตอเม่ือไดทดลองปฏิบัติและแนใจวาสิ่งนั้นใหประโยชน

การกลับใชบริการซํ้า (Repurchase) หมายถึง การใชบริการของผูโดยสารท่ีกลับมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ซึ่งเคยมีประสบการณในการใชบริการในเชิงบวกท่ีทําใหเกิดความประทับใจจากการบริการ
หรือประโยชนท่ีไดรับและกลับมาใชบริการอีกครั้ง

การบอกตอที่ดี (Word of mouth) หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผูโดยสาร
มีความรูสึกและประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากการใหบริการของสายการบิน เพ่ือตองการแสดงออก
แนะนํา ใหผูอ่ืนรับรูเพ่ือใหมาใชบริการตอไป

ภาพลักษณที่ดี (Image) หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคกรที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ
ถูกสรางข้ึนจากความรูสึกท่ีดีในเชิงบวก จินตนาการเก่ียวกับองคกร บุคคลนั้น ๆ โดยอางอิงจาก
ขอเท็จจริง การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณท่ีผานมาท้ังทางตรงและทางออม ทําใหเกิดการเขาใจ
และจดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) หมายถึง สายการบินท่ีใหบริการ ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี ท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการ โดยมุงเนนการลดตนทุนดานบริการของสายการบิน
ใหต่ําลง ดวยการใชกลยุทธการลดคาใชจายในทุก ๆ ดาน เชน ขนาดของท่ีนั่ง อาหารบริการบนเครื่องบิน
การจองตั๋วลวงหนา เพ่ือลดความเสี่ยงผูโดยสารไมเต็มลํา ทําใหสามารถกําหนดคาโดยสารใหผูโดยสาร
ในอัตราท่ีถูกกวาสายการบินปกติ
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ไดศึกษาแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของตาง ๆ ดังนี้

1. ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับสายการบิน
2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
3. แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ
4. แนวคิดเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสายการบิน

ความหมายและรูปแบบการดําเนินการของสายการบิน
สายการบิน หมายถึง การใหบริการในดานการขนสงทางอากาศใหผูโดยสารท่ีตองการเดินทาง

และการขนสงสินคาทางอากาศ ซึ่งโดยท่ัวไปบริษัทสายการบินจะตองมีใบรับรองการดําเนินงาน
ทางอากาศหรือใบอนุญาตออกโดยการบินของรัฐบาล (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2551) ซึ่งสายการบิน
มีความหลากหลายในการใหบริการ โดยเริ่มตั้งแตเปนเครื่องบินเดี่ยวที่ขนสงจดหมายหรือสินคา
ไปจนถึงบริการเต็มรูปแบบในระดับนานาชาติ การบริการของสายการบินระหวางทวีป ภายในทวีป
และภายในประเทศ โดยสามารถแบงประเภทของสายการบินได 3 ประเภท ไดแก

1. ใชผูใชบริการเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
1.1 สายการบินสําหรับโดยสาร (Passenger Airlines) สายการบินประเภทนี้ใชเพ่ือ

การขนสงผูโดยสารและสัมภาระเทานั้น ซึ่งจะแบงเปน 4 ประเภทยอย ไดแก
1.1.1 สายการบินระดับพรีเม่ียม (Premium Airlines) คือ สายการบินท่ีใหบริการ

ตามมาตรฐานสากลท่ัวโลก ซึ่งตองมีชั้นธุรกิจและชั้นประหยัดในเครื่องบินลําเดียว แตบางสายการบิน
อาจจะมีชั้นหนึ่งหรือชั้นประหยัดพิเศษใหบริการดวย เชน การบินไทย ลุฟทฮันซา สิงคโปรแอรไลน
เปนตน

1.1.2 สายการบินเชาเหมาลํา คือ สายการบินท่ีใหบริการเชาเหมาลําโดยเฉพาะ
ไมมีบริการการบินแบบประจํา ซึ่งบางสายการบินมีเครื่องบินเชาเหมาลําท่ีจัดท่ีนั่งแตชั้นประหยัดหรือ
อาจจะมีชั้นธุรกิจเพ่ิมมาดวยโดยรวมถึงเครื่องบินสวนตัว (Private Jet)
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1.1.3 สายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Airlines) ซึ่งเปนสายการบินท่ีมีราคาตั๋ว
ถูกกวาสายการบินมาตรฐาน ดวยการลดคาใชจายของการบิน เชน งดบริการอาหารบนเครื่องบิน
ทําใหสามารถขายตั๋วโดยสารในราคาประหยัดได หรือมีการขายตั๋วลวงหนาผานระบบอินเตอรเน็ต
ทําใหสามารถลดความเสี่ยงดานการโดยสารไมเต็มลํา เชน นกแอร แอรเอเชีย เปนตน

1.1.4 สายการบินในภูมิภาค (Regional Airlines) เปนสายการบินที่อยูภายใน
ภูมิภาคนั้น ๆ ใชในระยะทางไมไกล โดยสวนมากมักจะใชเครื่องบินขนาดเล็กแบบใบพัด ไมเกิน
100 ท่ีนั่ง เชน กานตแอร เปนตน

1.2 สายการบินสําหรับขนสงสินคา (Cargo Airlines) สายการบินประเภทนี้ใชขนสง
สินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศ โดยจะมีตูคอนเทนเนอรท่ีใชในเครื่องบินโดยเฉพาะคอยใหบริการ
ซึ่งอาจจะมีท้ังแบบตูทึบ ตูแช และแบบพาเลท เชน เฟดเอ็กซ ดีเอชแอล เปนตน

2. ใชผูถือครองเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
2.1 สายการบินท่ีมีรัฐเปนเจาของ (State Air Camiers) เปนสายการบินท่ีมีรัฐถือหุน

ไมนอยกวา 50% เชน การบินไทย เปนตน
2.2 สายการบินที่มีเอกชนเปนเจาของ (Private Air Camiers) เปนสายการบิน

ท่ีมีบุคคลท่ัวไปเปนเจาของแตอยูภายใตการดูแลในดานความปลอดภัยจากรัฐ เชน ไทยแอรเอเชีย
บางกอกแอรเวย เปนตน

3. ใชรูปแบบการใหบริการเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
3.1 สายการบินแบบมีกําหนดตารางการบิน (Scheduled Airlines) หมายถึง

สายการบินท่ีใหบริการเปนประจําในเสนทางท้ังภายในประเทศและระหวางประเทศ โดยแบงออกเปน
2 ประเภท ไดแก

3.1.1 สายการบินหลัก คือ สายการบินท่ีใหบริการในระดับชาติหรือระหวางประเทศ
ท่ีมีเสนทางการบินระยะไกล เชน สิงคโปรแอรไลน เปนตน

3.1.2 สายการบินทองถ่ิน คือ สายการบินท่ีใหบริการในระดับทองถ่ินหรือภายใน
ประเทศ ท่ีมีเสนทางการบินไมไกลมาก เชน ไทยไลออนแอร นกแอร เปนตน

3.2 สายการบินแบบไมมีกําหนดตารางการบิน (Non-Scheduled Airlines) หมายถึง
สายการบินท่ีใหบริการท้ังภายในและระหวางประเทศท่ีไมมีการกําหนดเวลาแนนอน โดยแบงออกเปน
3 ประเภท ไดแก

3.2.1 สายการบินเชาเหมาลํา (Charter Service Airlines) คือ สายการบิน
ท่ีใหเชาท้ังลําสําหรับการบินเฉพาะเท่ียวหนึ่งหรือหลายเท่ียว เพ่ือการโดยสารผูโดยสารหรือขนสงสินคา
แกผูเชา โดยนอกจากนี้การบริการเชาเหมาลําอาจจะดําเนินการตามตารางเสนทางบินหากบิน
ในเสนทางประจํา
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3.2.2 สายการบินบริการแท็กซี่อากาศ (Air Taxi Service Airlines) คือ สายการบิน
ท่ีใหบริการเหมือนกับเชาเหมาลําแตจะมีการใชเครื่องบินนขนาดเล็กท่ีมีความจุนอยกวา โดยจะทําการบิน
เม่ือมีผูมาเชาเทานั้น

3.2.3 เฮลิคอปเตอร (Helicopter Service Airlines) คือ สายการบินท่ีใหบริการ
เชาเครื่องบินประเภทเฮลิคอปเตอรเพ่ือใชงานในท่ีท่ีเขาถึงไดยากและตองการความรวดเร็ว เชน
การลําเลียงผูปวยในกรณีฉุกเฉิน เปนตน

ระดับสายการบิน
สายการบินไดมีการจัดระดับการใหบริการออกเปน 4 ระดับ ดังนี้

1. Premium Full Service เปนการใหบริการเต็มรูปแบบทุกอยาง อาหารบนเครื่อง
พรอมทุกอยาง ไมตองจายเพ่ิม อาทิเชน การบินไทย บางกอกแอรเวยส สิงคโปรแอรไลนส คาเธยแปซิฟค
ดรากอนแอร เอมิเรสต เอทิฮัด กาตาร และสายการบินดัง ๆ ของโลกมากมาย

2. Light Premium Full Service ยังคงการใหบริการทุกอยางไวอยางครบถวน
แตมีการลดหรือปรับเปลี่ยนปริมาณของการบริการบางอยางลงบาง อาทิเชน ใหบริการของวาง น้ําดื่ม
แทนท่ีจะใหบริการอาหารรอน หรือ Snack Box หรือความสะดวกสบายของท่ีนั่ง ดวยระยะหาง
ของแถวท่ีคอนขางนอยกวาสายการบินอ่ืน ๆ เพ่ือจะไดจุผูโดยสารไดมากข้ึน เชน การบินไทยสมายล

3. Premium Low-Cost เปนสายการบินตนทุนต่ํา ท่ียังคงใหสิทธิ์แกผูโดยสารในการ
โหลดสัมภาระลงใตทองเครื่องบินไดฟรี อยางนอย 15 กิโลกรัม เลือกท่ีนั่งฟรี และยังมีของวางและ
น้ําดื่มในปริมาณท่ีจํากัด ใหบริการบนเท่ียวบิน เชน นกแอร

4. Ultra Low-Cost เปนสายการบินตนทุนต่ํา ที่ยึดคอนเซปต "โลกนี้ไมมีอะไรฟรี
อยากไดอะไรก็ตองซื้อเพ่ิม" เปนเพียงการใหบริการการเดินทางท่ีปลอดภัยจนถึงจุดหมายปลายทาง
เทานั้น ถามีสัมภาระใหญเกินกําหนดก็ตองเสียคาระวางโหลดสัมภาระ อาหารบนเครื่องตองซื้อเพ่ิม
หากตองการ เปนการตัดบริการทุกสิ่งอยางออก เหลือแคการใหบริการการเดินทางดวยความปลอดภัย
และตรงตอเวลามากท่ีสุดเทานั้น เชน ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร โอเรียนไทย เปนตน

ท้ังนี้ในสวนของทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ท่ีทําการวิจัยในครั้งนี้ไดเปดใหบริการ
สายการบินท่ีบินภายในประเทศทั้งหมด 4 สายการบิน คือ สายการบินไทยสมายล (Thai Smile)
สายการบินนกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย (Thai Airasia) และสายการบิน
ไทย ไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยมีสายการบินตนทุนต่ําท้ังสิ้น 3 สายการบิน คือ สายการบิน
นกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย (Thai Airasia) และสายการบิน ไทย ไลออนแอร
(Thai Lion Air) ท้ังนี้สายการบินไทยสมายล (Thai Smile) ไมไดจัดอยูในสายการบินตนทุนต่ํา
เนื่องจากสายการบินไทยสมายลเกิดข้ึนเพ่ือลดตนทุนของบริษัทแม คือ การบินไทย โดยใชกลยุทธ
การบริหารจัดการเพ่ือลดตนทุนการดําเนินงานใหมากท่ีสุดแตยังคงการใหบริการเต็มรูปแบบ ซึ่งจัดอยู
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ในระดับ Light Premium Full Service คือการใหบริการทุกอยางไวอยางครบถวน แตจะมีการลด
หรือปรับเปลี่ยน ปริมาณของการบริการบางอยางลงเพื่อลดตนทุน เปนการรักษาฐานลูกคาของ
การบินไทยและใหบริการกลุมผูโดยสารระดับบนที่ไมตองการใชบริการสายการบินโลวคอสต
ในเสนทางบินทองถ่ิน และยังคงตองการบริการเสริมตาง ๆ อยางครบถวน

ขอมูลท่ัวไปของสายการบินตนทุนต่ํา
สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) คือสายการบินที่มีตนทุนในการทําธุรกิจที่ต่ํา

ท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการโดยมุงเนนการลดตนทุนดานบริการใหต่ําลง เพ่ือสามารถกําหนดราคา
คาโดยสารในอัตราท่ีถูกกวาสายการบินปกติ (นภัทร คลายคลึง และเสาวนีย สมันตตรีพร, 2557)
โดยเนนปริมาณในการขนสงผูโดยสารและขนสงสินคา มีการบริการท่ีเรียบงาย ประหยัด มีการตัด
การบริการที่ไมจําเปนออก เพื่อลดตนทุนในการดําเนินธุรกิจใหไดมากที่สุด ซึ่งหลักการสําหรับ
การดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํามีหลักการงาย ๆ คือ ขนสงผูโดยสารไปยังจุดหมายปลายทาง
ไดตรงเวลาดวยคาโดยสารท่ีต่ําเทาท่ีจะทําได เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซ้ํา

ลักษณะท่ัวไป
ลักษณะท่ัวไปของสายการบินตนทุนต่ํา สามารถแบงออกเปน 3 รูปแบบ (วราภรณ เอ้ือการณ

และอิสระ อุดมประเสริฐ, 2553) ไดแก
1. No Frills คือไมมีการบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมท้ังไมมีสิ่งบันเทิงใหแกผูโดยสาร

แตผูโดยสารสามารถซื้ออาหารและเครื่องดื่มรวมท้ังของท่ีระลึกตาง ๆ ไดบนเครื่องบิน
2. Short Haul, Point-to-Point and Frequent Service คือจะใชระยะทางบินไมเกิน

3 ชั่วโมง เพ่ือบินตรงไปยังจุดหมายโดยไมตองแวะพักและเปลี่ยนเครื่อง ซึ่งจะทําใหตนทุนลดลง
และทําใหสายการบินมีจํานวนเท่ียวบินท่ีใหบริการตอวันถ่ีข้ึน

3. Convenience Service คือ ผูโดยสารจะไดรับความสะดวกในการจองตั๋วและ
ชําระเงินผานชองทางตาง ๆ เชน การจองตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตถือวาเปนชองทางการจัดจําหนาย
ท่ีมีตนทุนต่ําที่สุดและการชําระเงินนั้นสามารถชําระผานไดทั้งบัตรเครดิต เดบิต ธนาคาร ตู ATM
เคาเตอรเซอรวิส เปนตน

รูปแบบการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําจะมีรูปแบบการใหบริการท่ีแตกตางจากสายการบินปกติ เนื่องจาก

มีขอจํากัดท่ีหลากหลายท้ังเรื่องของ การลดตนทุนคาใชจาย สิ่งอํานวยความสะดวก และควบคุมราคา
ใหมีราคาท่ีต่ํา เปนตน เพ่ือทําใหสามารถขายตั๋วในราคาท่ีประหยัดได (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2551)
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1. ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินประเภทนี้จะต่ํากวาบัตรโดยสารชั้นประหยัดของสายการบิน
ปกติ ประมาณ 40 - 50%

2. ใหบริการแบบ Single Economy Class คือมีบริการเฉพาะชั้นประหยัด (ชั้นธุรกิจ
ใหบริการในเสนทางบินระยะไกล)

3. ใหบริการเสนทางบินไมไกลนัก ซึ่งสวนใหญมักใชเวลาบินไมเกิน 3 - 4 ชั่วโมง หรือ
เสนทางบินไกล 5 - 12 ชั่วโมง จะใชเครื่องลําใหญเพ่ือประหยัดเชื้อเพลิง

4. โดยสวนใหญจะไมมีบริการอาหารและเครื่องดื่มใหแกผูโดยสาร แตหากผูโดยสาร
ตองการก็จะมีขายบนเครื่อง ซึ่งวิธีนี้จะลดคาใชจาย ภาระและพนักงานบนเครื่องบินได

5. เนนการบริการข้ึนและลงจอดท่ีสนามบินรองไมใชสนามบินท่ีเปนศูนยกลางหลัก ๆ
เพ่ือลดตนทุนคาธรรมเนียมการข้ึนลง - จอด และการใชพื้นที่ของสนามบินหรือทําการบินใหมากขึ้น
เพ่ือลดเวลาในการจอดเครื่องในพ้ืนท่ีสนามบินใหนอยท่ีสุด

6. มักจะใชเครื่องบินโดยสารรุนเดียวกัน แบบเดียวกันในการใหบริการเพื่อประหยัด
คาบํารุงรักษาตลอดจนคาใชจายในการฝกนักบิน เพราะการใชเครื่องบินนอยรุนจะทําใหประหยัด
เรื่องคาอะไหล/อุปกรณในการซอมแซม

7. มีการพัฒนาระบบการจองและขายบัตรโดยสารโดยไมผานตัวแทนจําหนายโดยสวนใหญ
เปนการขายโดยผานอินเตอรเน็ตหรือทางโทรศัพทเพ่ือคาใชจายในการพิมพ คาคอมมิสชั่น คากระดาษ
ฯลฯ ทั้งนี้สายการบินยังออกแบบตั๋วเปน Ticketless คือไมมีการออกบัตรแตจะใชรหัสบัตรกับ
บัตรประจําตัวประชาชนในการเช็คอินแทน

8. ไมมีบริการภาคพื้นดิน เชน หองรับรองพิเศษ รถรับสงหรือถายโอนสัมภาระ
เลยเสนทางบิน แตหากมีผูโดยสารมีความตองการจะตองเสียคาใชจายเพ่ิม

สายการบินนกแอร
นกแอร (Nok Air) คือสายการบิน Low Cost หรือสายการบินราคาประหยัดของประเทศไทย

สายการบินนกแอรกอตั้งขึ้นอยางเปนทางการในวันที่ 10 กุมภาพันธ พ.ศ.2547 โดยอยูภายใตชื่อ
บริษัท สกายเอเชีย จํากัด (Sky Asia Ltd.) ดําเนินธุรกิจตอมา 2 ป จึงเปลี่ยนชื่อเปน สายการบินนกแอร
โดยนกแอรเปนชื่อท่ีเรียกงายและสั้นตอการจดจําและชื่อท่ีใชสื่อถึงความเปนมิตรและเปนสัญลักษณ
ของอิสระแหงการเดินทาง ซึ่งพันธกิจของนกแอรมุงม่ันเพ่ือสายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่ง
ในประเทศไทย โดยนําเสนอความพึงพอใจแกลูกคาดวยราคาที่คุมคาแตยังคงไวซึ่งความนาเชื่อถือ
ความสะดวก ความคิดสรางสรรคและการเอาใจใส (สายการบินนกแอร, 2559)

สายการบินไทยแอรเอเชีย
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) กอตั้งข้ึนในป 2546 ในโครงการรวมทุนระหวาง

เอเชียเอวิเอชั่นและแอรเอเชียอินเวสตเมนต โดยเขามาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย



13

ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ.2555 ไทยแอรเอเชียเริ่มใหบริการเท่ียวบินพาณิชยอยางเปนทางการเม่ือวันท่ี
4 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 (สายการบินแอรเอเชีย, 2559)

สายการบินไทยไลออนแอร
ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนสายการบินตนทุนต่ําเกิดจากการรวมทุนระหวาง

สายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซียและกลุมนักธุรกิจไทย ซึ่งเริ่มตนเปดใหบริการจาก
กรุงเทพ - ดอนเมือง โดยใหบริการทั้งในเสนทางภายในประเทศและเสนทางระหวางประเทศ
เริ่มใหบริการในวันที่ 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556 ซึ่งสายการบินไทยไลออนแอรไมใชแคเพียง
สายการบินตนทุนต่ําแตยังเปนสายการบินท่ีพรอมจะบริการอยางดีเลิศ ดังคําขวัญท่ีวา “Freedom
to fly” โดยจะทําใหผูโดยสารทุกทานรูสึกไดถึงความสะดวกสบาย ผอนคลายในการเดินทาง
(สายการบินไลออนแอร, 2559)

ตารางท่ี 2.1 ขอมูลสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

นกแอร ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร
วิธีการจองตั๋ว www.nokair.com

ศูนยบริการโทร 1318
เคานเตอรสนามบิน
เคานเตอรเซอรวิส
(7-11)

www.airasia.com
ศูนยบริการโทร +66
2 515 9999
เคานเตอรสนามบิน
เคาทเตอรเซอรวิส
(7-11)
แอพพลิเคชั่นไทยแอร
เอเชียบนมือถือ

www.lionairthai.com
ศูนยบริการโทร +66
2 529 999
เคานเตอรสนามบิน
เคาทเตอรเซอรวิส
(7-11)
แอพพลิเคชั่นบนมือถือ

วิธีการชําระตั๋ว เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
ไดเร็กเดบิต
เคานเตอรสนามบิน

บัตรวีซา บัตรเครดิต
บัตรมาสเตอรการด
ตูเอทีเอ็ม
เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
เคานเตอรสนามบิน

บัตรวีซา บัตรเครดิต
เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
เขาบัญชีธนาคารหัก
อัตโนมัติ
ตูเอทีเอ็ม

วิธีเช็คอิน เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน

เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน
ตูเช็คอินในสนามบิน

เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

นกแอร ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร
สัมภาระข้ึนเครื่อง พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น

ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น
ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น
ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

บริการเลือกท่ีนั่ง มีบริการเลือกท่ีนั่ง
ผานทางเว็บไซต
แอพพลิเคชั่น ไมนอยกวา
4 ชม. กอนการเดินทาง

มีบริการเลือกท่ีนั่ง
ทางเว็บไซต
แอพพลิเคชั่น

มีบริการเลือกท่ีนั่งผาน
ทางเว็บไซต คอลเซ็นเตอร
เคาวเตอรออกบัตร
บัตรโดยสาร

จัดการบุคก้ิง มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู

ความหมายของการรับรู
Schiffman & Kanuk (2000) กลาววา การรับรู หมายถึง การะบวนการวิธีของแตละบุคคล

ในการตีความตอสิ่งกระตุน แลวสื่อออกมาใหเปนความหมายตาง ๆ กันออกไป
Hawkins, Best & Coney (2004) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการ

ท่ีเริ่มตนจากการพบและกระตุนจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ การมองเห็น ไดกลิ่น ไดยิน ไดลิ้มรส
และการสัมผัส จึงทําใหเกิดความสนใจในสิ่งเราและจบดวยการตีความของสิ่งนั้น

จิตตินันท เดชคุปต (2543) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการท่ีบุคคลเลือกสรรจัดระบบตอ
สิ่งเราท่ีสัมผัสได ตามความรูสึกนึกคิดของตน และไดกลาวถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับเกิดจากการ
รับรู 2 ดาน คือ คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ และคุณภาพของกระบวนการบริการ

Robbins (2003) ไดกลาววา การรับรูเปนบันไดขั้นแรก โดยรางกายรับรูสิ่งตาง ๆ ผาน
ประสาทสัมผัสท้ัง 5 จึงเกิดการตีความ โดยใชความคิด การเรียนรูและมโนภาพ แลวนํามาตัดสินใจ
ซึ่งปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของบุคคลประกอบไปดวย 3 อยาง คือ

1. ปจจัยดานสถานการณ เชน เวลา สภาพแวดลอมในการทํางาน และสภาพแวดลอม
ทางสังคม

2. ปจจัยดานตัวผูรับรู เชน ทัศนคติ แรงจูงใจ ความสนใจ ประสบการณ และความคาดหวัง
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3. ปจจัยดานเปาหมาย เชน ความใหม ภูมิหลัง ความใกลไกลและความเหมือนจริง
กีรติ บันดาลสิน (2558) ไดกลาววา การรับรูคือสิ่งท่ีลูกคาไดสัมผัสแลวนํามาแปลความหมาย

เปนความรูสึก การระลึกโดยใชประสบการณเดิม ในการรับรูนั้น ๆ หากเกิดประสบการณท่ีดีตอการ
บริการ จะทําใหเกิดความประทับใจนําไปสูการกลับมาใชบริการซ้ําและเกิดการบอกตอประสบการณ
ท่ีดี จึงเปนสวนสําคัฐท่ีทําใหการความจงรักภักดีตอองคกร

ข้ันตอนการรับรู (Perception Process) มี 4 ข้ันตอน ดังนี้
1. การเปดรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Exposure)
2. การตั้งใจรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Attention)
3. ความเขาใจในขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการบิดเบือน

ขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Distortion)
กระบวนการรับรู
Solomon (2007) ไดใหความหมายไววา เปนกระบวนการที่บุคคลทําการเลือกจัดการ

และตีความจากสิ่งท่ีไดรับรูจากประสาทสัมผัสท้ัง 5
แผนภาพแบบจําลองของกระบวนการรับรู (Overview of the Perceptual Process)

ภาพท่ี 2.1 แผนภาพแบบจําลองของกระบวนการรับรู (Overview of the Perceptual Process)
ท่ีมา : Solomon, 2007

ตัวกระตุนประสาทสัมผัส              ตัวรับสัมผัส
(Sensory Stimuli) (Sensory Receptor)

การเห็น (Sights) ตา (Eyes)
การไดยิน (Sounds) หู (Ears)
การไดกลิ่น (Smells) จมูก (Nose)
การรับรส (Tastes) ปาก (Mouth)
การสัมผัส (Textures) ผิวหนัง (Skin)

การเปดรับ
(Exposure)

ความเขาใจ
(Interpretation)

ความตั้งใจ
(Attention)
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การเปดรับ (Exposure) เกิดจากการกระตุนท่ีกระทบกอใหเกิดการรับรูความรูสึก (Sensation)
ซึ่งการรับรูความรูสึกจะใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การไดยิน การดมกลิ่น การลิ้มรส การมองเห็น
การสัมผัส โดยการท่ีแตละบุคคลจะรับรูแตกตางนั้นเปนผลมาจากกระบวนการท้ัง 3 กระบวนการ
(Kotler, 2003) คือ การเลือกท่ีจะสนใจ การเลือกท่ีจะบิดเบือน และการเลือกท่ีจะจดจํา

ความตั้งใจ (Attention) ในการจําแนกรายละเอียดความรูสึกท่ีเกิดข้ึนตามความรูสึกในจิตใจ
ความรูและประสบการณของผูบริโภค

ความเขาใจหรือการตีความ (Comprehension/Interpretation) การรับรูซึ่งไมไดถูกตอง
เสมอไป ข้ึนอยูกับความเชื่อ ทัศนะคติ และประสบการณความเขาใจท่ีเกิดข้ึนจากสิ่งท่ีรับรู

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
ในปจจุบันจะเห็นไดวาการรับรูคุณภาพการบริการนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจบริการ

เนื่องจากคุณภาพการบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะกอใหเกิดความประทับใจในเชิงบวกใหแก
ผูโดยสารและจะสงผลใหผูโดยสารนั้นบอกตอความประทับใจนี้แกบุคคลที่รูจัก จะชวยใหสามารถ
รักษาฐานผูโดยสารเดิมและมีผูโดยสารใหมเพ่ิมข้ึน ดวยเหตุนี้การเขาใจถึงความหมายของคุณภาพ
การบริการจึงเปนเรื่องท่ีควรศึกษาเบื้องตน โดยมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการรับรู
คุณภาพการบริการไว ดังนี้

คํานวล ชูมณี (2554) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความม่ันใจในการใหบริการท่ีดี
ท่ีเทียบเทาหรือมากกวาสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังจากการไดรับของการบริการนั้น ๆ โดยการตัดสินใจวา
คุณภาพสูงหรือต่ําข้ึนอยูกับคุณภาพนั้นตรงกับความคาดหวังท่ีผูโดยสารคาดหวังไวมากนอยเพียงใด

ศุภรแพร ปากเพรียว (2554) ไดใหความหมายคุณภาพการบริการไววา คุณภาพการบริการ
หมายถึง ระดับความสามารถของการบริการในการตอบสนองความตองการของผูโดยสาร ซึ่งจะ
สอดคลองกับสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูตอบริการท่ีไดรับ โดยการบริการท่ีผูโดยสารไดรับจริง
จากประสบการณนั้นเทากับหรือมากกวาที่ผูโดยสารคาดหวังไว จะทําใหเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาใชบริการอีก

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดดวยความ
ตั้งใจทั้งรูปแบบเวลาและสถานที่ เพื่อใหผูโดยสารไดรับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งมักเปรียบเทียบ
จากการบริการท่ีคาดหวังกอนรับบริการท่ีไดรับจริง ซึ่งถาไดรับบริการนั้นสูงกวาท่ีคาดหวังจะทําให
เกิดความพึงพอใจในเชิงบวก และทําใหบอกตอไปยังบุคคลท่ีรูจัก แตบริการท่ีไดรับนอยกวาท่ีคาดหวังไว
จะเกิดความรูสึกไมพอใจ ไมประทับใจและจะไมเกิดการบอกตอ
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ปยพงศ พูวณิชย (2556) ใหความหมายคุณภาพการบริการ คือ การรับรูและความรูสึก
ของผูโดยสารโดยที่ผูโดยสารจะประเมินคุณภาพการบริการซึ่งจะเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับ
กับสิ่งที่คาดหวัง เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่สําคัญมากในการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน ดังนั้น
การใหบริการท่ีมีคุณภาพจะชวยสรางใหเกิดความประทับใจแกผูโดยสาร

ศราวุธ แกวศรี (2558) ใหความหมายคุณภาพการบริการไววา คุณภาพการบริการ หมายถึง
กิจกรรมการกระทําและปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อสงมอบแกผูโดยสาร เพื่อตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร ซึ่งการบริการท่ีดีจะชวยรักษาผูโดยสารเดิมไวได
ทําใหเกิดการใชบริการซ้ําและชักนําไปสูกลุมผูโดยสารใหม ๆ ตามมา ทั้งยังสรางภาพลักษณที่ดี
แกองคกร โดยการเสนอคุณภาพการบริการตามท่ีผูโดยสารคาดหวังไวหรือเหนือกวาสิ่งที่ผูโดยสาร
คาดหวัง

Kolter (2003) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การรับรูของผูโดยสาร โดยที่ผูโดยสาร
จะประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบความคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง ซึ่งระดับการรับรู
จริงจะมากกวาสิ่งท่ีคาดหวังไวจะทําใหเกิดความประทับไปและองคกรจะไดรับชื่อเสียงท่ีดี

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) กลาววา คุณภาพการบริการนั้นเปนการประเมิน
ท่ียากกวาการประเมินคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบของความ
คาดหวัง ท่ีไดรับและการรับรูจริงของผูโดยสาร

จากท่ีนักวิชาการไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ จึงสรุปไดวา คุณภาพการบริการ
หมายถึง ระดับความสามารถของผูโดยสารในการประเมินเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคลอง
ระหวางสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูจริงตอการบริการนั้น โดยกรอบการประเมินคุณภาพการบริการ
แบงออกเปน 5 ดาน ตามเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (SEVQUAL) คือ ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร การใหความเชื่อมั่นตอผูโดยสาร และการรูจักเอาใจใส
ผูโดยสาร

นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป (รัถยา สุขสวัสดิ์,
2556)

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนการบริการท่ีไมสามารถมองเห็น ไมมีตัวตน
ไมมีรูปราง ดังนั้น จึงเปนเรื่องยากท่ีจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ได จึงตอง
รับรูจากความรูสึกท่ีแสดงออก เชน ความพึงพอใจ ความประทับใจ ความชอบ เปนตน

2. ไมคงท่ี (Variability) คุณภาพของการบริการมีความไมแนนอนคอนขางสูงมักจะข้ึนอยู
กับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาในการสงมอบ รวมไปถึงวิธีการบริการในรูปแบบตาง ๆ รวมถึง
สถานท่ีท่ีใหบริการแกผูโดยสาร
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3. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การผลิตและการบริการเกิดข้ึนพรอม ๆ กัน
ซึ่งมีความแตกตางจากสินคาท่ีกระบวนการผลิตและการบริการแยกออกจากกัน ทําใหผูใหบริการและ
ผูโดยสารจะตองรวมมือกันเพ่ือใหเกิดประโยชนท้ัง 2 ฝาย

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถผลิตและเก็บรักษาไวได ทําให
องคกรเสียโอกาสในการขายบริการ ดังนั้นผูโดยสารเม่ือมาซื้อบริการในเวลาใดผูใหบริการจะเริ่มผลิต
ทันที

เกณฑการวัดคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการไดมีนักวิจัยศึกษาและทําการวิจัยดานนี้มาแลวหลายครั้ง

ตั้งแตป 1983 มีการสรางแบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) และเกณฑ
การวัดคุณภาพการบริการ (Dimentions of Srevice Quality) จากการศึกษาของ Parasuraman,
Zeithaml and Berry ในป 1985 ซึ่งไดทําการวิจัยและพบวาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการมี 10 ประการ
ซึ่งประกอบดวย

1. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกท่ีผูโดยสารจะเขาถึงการบริการท้ังในเรื่อง
ของเวลา สถานท่ีท่ีรับบริการ เชน ข้ันตอนการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ชวงเวลาในการรับการบริการ
ไมนานเกินไป ทําเลท่ีตั้งในการใหบริการท่ีเหมาะสม เปนตน

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสื่อสารขอมูล
ท่ีเปนประโยชนใหแกผูโดยสาร ใชภาษาท่ีถูกตองชัดเจนและเขาใจงาย

3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ พนักงานผูใหบริการมีความรูและเชี่ยวชาญในงานบริการและสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความเปนมิตร สุภาพนอบนอม
เชน ผูใหบริการจะตองแสดงการตอนรับดวยรอยยิ้ม สุภาพและพูดจาเปนมิตร รวมท้ังยินดีรับฟง
ความคิดเห็นขอติชมของผูโดยสาร เปนตน

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การสรางความเชื่อม่ันใหแกผูโดยสาร พรอมท้ัง
แสดงความซื่อตรงในการปฏิบัติงานโดยการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูโดยสาร

6. ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง การใหผูใหบริการใหบริการที่ดีถูกตอง
การรักษามาตรฐานท่ีดี เชน การใหบริการท่ีตรงตามขอตกลงและทันเวลา เปนตน

7. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกผูโดยสารอยูตลอดเวลา หากเกิดขอพลาดจะทําการแกไข แนะนํา และ
ใหขอมูลผูโดยสารโดยตรง
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8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง มีการดูแลตลอดการบริการอีกท้ังไมมีความเสี่ยง
ท่ีจะเกิดอันตรายแกผูโดยสารพรอมท้ังอุปกรณชวยเหลือกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉิน มีเจาหนาท่ีรักษาความ
ปลอดภัยและมีการรักษาความลับของผูโดยสาร

9. ความเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สิ่งท่ีมองเห็นและจับตองไดในการใหบริการ
จะทําใหผูโดยสารสามารถประเมินคุณภาพการบริการได เชน อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ รวมท้ังการแตงกายของผูใหบริการ เปนตน

10. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง
การทําความเขาใจผูโดยสารในแตละราย รวมท้ังใหความสนใจและใสใจท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของผูโดยสาร

เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ
เม่ือไดทําการศึกษาวิจยัและพัฒนามาตลอดจนในป ค.ศ. 1990 Parasuraman et al. พบวา

คุณภาพการบริการนั้นขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูโดยสาร
โดยนําเกณฑการวัดคุณภาพ 10 ดาน ไปศึกษาและสรางเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา
“SERVQUAL” (Service Quality) พบวามีปจจัยบางปจจัยที่มีความซับซอนกันอยู จึงไดมีการ
ประเมินคุณภาพบริการใหมีความเหมาะสม โดยทําการรวมกันใหเหลือปจจัยท่ีสําคัญเพียง 5 ดาน คือ

1. ความเปนรูปธรรม (Tanggible) เนื่องจากคุณภาพการบริการสามารถประเมินได
จากการเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับจริง สิ่งที่มองเห็นและจับตองไดในการใหบริการจะทําให
ผูโดยสารสามารถประเมินคุณภาพการบริการได เชน อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ
รวมท้ังการแตงกายของผูใหบริการ เปนตน

2. ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliabity) การบริการนั้นจะตองมีความแมนยําและ
ถูกตอง ตั้งแตครั้งแรกและทุกครั้งท่ีไดรับการบริการ มีความเทาเทียมกันในการใหบริการแกผูโดยสาร

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมในการบริการและเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลืออยางรวดเร็ว พรอมท้ังแนะนําการบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูโดยสาร

4. ความเอาใจใส (Empathy) ผูใหบริการใสใจในทุกข้ันตอนท่ีจะบริการ สอบถามและ
ใหคําแนะนําแกผูโดยสาร

5. การใหความเชื่อมั่น (Assurance) ผูใหบริการจะตองใหความเชื่อมั่นตอผูโดยสาร
มีความรูและประสบการณในการบริการท่ีดี มีความนาเชื่อถือ เปนมิตร เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความเชื่อม่ัน
ในการบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการ

ซึ่งเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานนี้ ไดมีการนําไปใชซึ่งจะวัดจากการรับรูจริงและ
การคาดหวังของผูโดยสาร ซึ่งผลท่ีไดจากการวัดคุณภาพการบริการ จะสามารถลดชองวางท่ีทําใหการ
บริการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูโดยสาร ไดมีการสรางแบบจําลองคุณภาพการบริการ
(Service Quality Model) ข้ึนมาเพ่ืออธิบายองคประกอบในการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดังภาพท่ี 2.2
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หมายถึง การเกิดชองวาง
หมายถึง มีผลตอ

ภาพท่ี 2.2 แบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model)
ท่ีมา : Parasuraman, Berry & Zeithaml, 1990

บริการท่ีรับรู (ท่ีไดรับ)

คําบอกเลาแบบปากตอ
ปาก

ความตองการสวนตัว ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

ผูรับบริการ

ชองวางท่ี 5

ผูใหบริการ

ชองวางท่ี 3ชองวางท่ี 1

ชองวางท่ี 2

การโฆษณา
ประชาสมัพันธ

(การใหบริการ)
ท้ังกอนและหลังบริการ

แปลการรับน้ันใหเปน
ขอกําหนดและมาตรฐาน

การรับรูของผูบริหาร

ตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการ

ชองวางท่ี 4
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ผลจากการสาํรวจความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการ ทําให
ทราบวาความคาดหวังนั้นไดรับอิทธิพลมาจาก 4 ดาน ไดแก

1. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) เปนความตองการสวนบุคคลท่ีมีความ
ตองการแตกตางกันออกไป ซึ่งผูโดยสารคาดหวังการบริการแบบเดียวกันแตกตางกันตามความตองการ
สวนบุคคลนั้น ๆ

2. คําบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth) คือการท่ีผูใชบริการไดรับขอมูลท่ีเก่ียวกับ
การบริการนั้น ๆ มาจากบุคคลท่ีรูจักหรือบุคคลท่ีเคยใชบริการมาแลว ซึ่งอาจจะเปนคําแนะนําหรือ
ขอตําหนิจากประสบการณการรับบริการ

3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) ประสบการณตรงของผูโดยสารท่ีเคยไดรับ
จากการบริการนั้น ๆ

4. โฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) การโฆษณาประชาสัมพันธ
ขององคกรในรูปแบบตาง ๆ ลวนมีบทบาทสําคัญในการความหวังการบริการของผูโดยสาร

จากแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Model) ผูโดยสารแตละคนไดรับ
อิทธิพลท่ีแตกตางกันทําใหเกิดความคาดหวังในการบริการอยูท่ีระดับใดระดับหนึ่ง ในความเปนจริง
ผูใหบริการสงมอบการบริการท่ีแตกตางจากความคาดหวัง ทําใหผูโดยสารอาจจะไดรับการบริการ
ที่มากกวาหรือนอยกวาที่คาดหวัง ซึ่งการบริหารจัดการเพื่อใหตอบสนองตอความคาดหวังและ
การรับรูของผูโดยสาร โดยพยายามลดชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางผูโดยสารและผูใหบริการ ซึ่งมีอยู
5 ลักษณะดวยกัน

1. ชองวางท่ี 1 เปนชองวางท่ีเกิดระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ (Consumer
Expectation) และการรับรูของผูบริหาร (Management Perception) เนื่องจากผูบริหารไมทราบ
ความตองการท่ีแทจริง ซึ่งยึดตัวคิดของตัวเองเปนหลักจึงทําใหบริการเกิดความคลาดเคลื่อน

2. ชองวางท่ี 2 เปนชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารเรื่องความตองการของผูโดยสาร
และการกําหนดลักษณะของคุณภาพการบริการ (Service Quality Specification) เนื่องจากผูบริหาร
อาจจะรับรูความตองการของผูโดยสารแตไมไดนํามากําหนดเปนเปาหมาย

3. ชองวางท่ี 3 เปนชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการบริการท่ีกําหนดไวและบริการ
ท่ีมอบให (Service Delivery) คือมีปจจัยท่ีทําใหคุณภาพการบริการต่ําลง เชน งบประมาณนอย
บุคลากรไมมีคุณภาพ เครื่องมือท่ีลาสมัย เปนตน

4. ชองวางท่ี 4 เปนชองวางระหวางบริการท่ีมอบใหและการสื่อสารภายนอกใหผูโดยสาร
ทราบ (External Communication) เปนความคาดหวังจากการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีไดรับทราบ
ซึ่งการโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบถึงคุณภาพการบริการท่ีดี แตเม่ือไปใชบริการจริงทําใหเกิดความ
ผิดหวัง เกิดความคลาดเคลื่อนของความคาดหวังเกิดข้ึน
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5. ชองวางท่ี 5 เปนชองวางระหวางบริการท่ีผูโดยสารรับรู (Perceived Service) และ
บริการท่ีผูโดยสารคาดหวัง (Expected Service) เนื่องจากเกิดผลตางระหวางการรับรูกับความคาดหวัง
ในการบริการ หากการบริการท่ีรับรูจริงต่ํากวาท่ีคาดหวังผูโดยสารจะเกิดความไมประทับใจตอการ
บริการนั้น ๆ ถาหากการบริการท่ีรับรูจริงสูงกวาท่ีคาดหวังผูโดยสารจะเกิดความประทับใจและพึงพอใจ
ตอการบริการนั้น ๆ

การรับรูคุณภาพการบริการ
Larrabee (1995 : 10) กลาวในเรื่องการรับรูท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการไววา คุณภาพ

ตามการรับรูท่ีผูไดรับบริการจากประสบการณจริง
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) ไดเสนอวาคุณภาพของการบริการตามความรับรู

ของผูบริโภคหรือผูรับบริการก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดีเลิศของการใหบริการ
โดยรวมโดยผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคหรือผูรับบริการ ระหวางความคาดหวัง
และการบริการท่ีไดรับจริง

Gronroos (2000) ไดกลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบดวย 2 ลักษณะ คือ
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดรับ และลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการ
การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดรับจากประสบการณจริง

ภาพท่ี 2.3 การรับรูคุณภาพโดยรวม
ท่ีมา : Gronroos, 2000

ปจจัยท่ีท่ีคาดหวังตอคุณภาพ
การสื่อสารทางการตลาด
ภาพลักษณองคกร
การบอกแบบปากตอปาก
ความตองการของลูกคา

คุณภาพท่ีรับรูจาก
ประสบการณ

คุณภาพคาดหวังท่ีคาดหวัง

ภาพลักษณขององคกร

ทําอยางไรใหเกิดคุณภาพ
ใชเทคนิค

อะไรท่ีทําให
เกิดคุณภาพ

การรับรูคุณภาพ
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จากการศึกษาการเกิดชองวางขางตนนี้ พบวาปญหาหรือชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการ
กับผูโดยสารนั้นสวนใหญเกิดจากความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพการบริการ หากมีการลด
ชองวางเหลานี้ใหนอยลงหรือใหมีความแตกตางของชองวางกันใหนอยที่สุด จะทําใหการบริการนั้น
มีคุณภาพมากข้ึนและตรงตามความคาดหวังของผูโดยสารท่ีคาดหวังไว เพ่ือใหเกิดการยอมรับในการ
บริการและเกิดความใชบริการซ้ําและบอกตอท่ีดีการรับรูคุณภาพการบริการเหลานี้แกบุคคลที่รูจัก
เพ่ือเกิดความภักดีตอองคกร

จากแนวคิดและทฤษฎีการรับรูคุณภาพการบริการท่ีกลาวมาขางตนนั้น สรุปไดวา การรับรู
คุณภาพการบริการมีความสําคัญตอธุรกิจในทุก ๆ ดาน โดยเฉพาะอยางยิ่งกับธุรกิจดานสายการบิน
ท่ีตองมีการรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องการในการดําเนินธุรกิจจะตอง
รักษาฐานผูโดยสารเดิมใหคงอยูและตองเพ่ิมฐานผูโดยสารใหม และทําใหผูใชบริการเกิดการบอกตอ
ในเรื่องของคุณภาพการบริการท่ีดีและเกิดการใชบริการซ้ําจนกระท่ังเกิดการยอมรับภักดีในตัวองคกร

จากการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการจากผูวิจัยหลาย ๆ ทานทําใหผูวิจัยสนใจศึกษา
คุณภาพการบริการ ซึ่งการเลือกตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
ดังตารางท่ี 2.2

ตารางท่ี 2.2 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาดานคุณภาพการใหบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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การตอบสนอง       
การใหความเชื่อม่ัน       
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จากตารางท่ี 2.2 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ซึ่งพบวาผูวิจัย
หลายทานนําปจจัยดานความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน
และการรูจักเอาใจใส มาใชในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกปจจัยดานความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน และการรูจักเอาใจใส มาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในการรับรู
ของผูโดยสารในการประเมินเก่ียวกับการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งสอดคลองระหวางสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูจริงตอการบริการนั้น โดยกรอบ
การประเมินคุณภาพการบริการแบงออกเปน 5 ดาน ตามเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (SEVQUAL)
คือ ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร การใหความเชื่อมั่น
ตอผูโดยสาร และการรูจักเอาใจใสผูโดยสาร

ความเปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท้ังหมดของผูใหบริการท่ีสามารถสัมผัสได
ทําใหผูโดยสารเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการ เชน การใหบริการที่เปนมาตรฐาน มีที่นั่ง
เพียงพอตอผูโดยสาร มีแสงสวางและอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน เปนตน ทําใหผูโดยสารรูสึกวา
ไดรับความสะดวกสบาย และบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูโดยสารรับรูถึงบริการ
นั้น ๆ ได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานความเปนรูปธรรม ไดแก

ตารางท่ี 2.3 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับความเปนรูปธรรม

ขอคําถาม อางอิง
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน ศราวุธ ศรีแกว (2558)
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและเจาหนาท่ีตอนรับ

บนเครื่องบินเหมาะสม
จิรภา หนูชู (2555)

3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน เสาวคนธ ศรีทองกุล(2556)
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร มิณญา โอปลอด (2558)
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน ปยพงศ พูวณิชย (2556)

ความนาเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถหรือการกระทําที่มอบใหแกการบริการ
เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูใชบริการ ทั้งในดานการตรวจสอบดูแลสัมภาระใหแกผูใชบริการ
ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานความนาเชื่อถือไววางใจได ไดแก
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ตารางท่ี 2.4 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับความนาเช่ือถือไววางใจได

ขอคําถาม อางอิง
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)
2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ Yongdong Shi,

C.P& W.H (2014)
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย ปยพงศ พูวณิชย (2556)
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ เสาวคนธ ศรีทองกุล(2556)
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ ปยพงศ พูวณิชย (2556)

การตอบสนอง หมายถึง ความพรอม และความพยายามที่จะมอบบริการดวยความเต็มใจ
พรอมท้ังตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็วรวมถึงการใหความชวยเหลือ
ความรับผิดชอบตอความผิดพลาดและปญหา ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดาน
การตอบสนอง ไดแก

ตารางท่ี 2.5 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการตอบสนอง

ขอคําถาม อางอิง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสาร

ไดเปนอยางดี
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุ
จําเปน

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยางท่ัวถึง ปยพงศ พูวณิชย (2556)
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ Iddrisu Majeed Abdul

(2011)

การใหความเชื่อม่ัน หมายถึง การสรางความมั่นใจ ความเชื่อถือในกระบวนการใหบริการ
เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถในงานท่ีทํา มีความซื่อสัตยและจริงใจในการท่ีจะแกไขปญหา
พรอมท้ังระบบความปลอดภัยท่ีเขมงวด ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานการ
ใหความเชื่อม่ัน ไดแก



26

ตารางท่ี 2.6 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการใหความเช่ือม่ัน

ขอคําถาม อางอิง
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร ศราวุธ ศรีแกว (2558)
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาออกภายใน

เครื่องบิน
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

3. มีขอเสนอในการเลือกการประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร
ในขณะเดินทาง

ศราวุธ ศรีแกว (2558)

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ
กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)

5. นักบินและเจาหนาท่ีใหบริการมีความชํานาญเฉพาะทางสูง กุสุมา นพวงศ ณ อยุธยา
(2553)

การรูจักเอาใจใส หมายถึง การดูแลเอาใจใสในทุกขั้นตอนของกระบวนการใหบริการ
แกผูโดยสาร มีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร ใหความดูแลชวยเหลืออยางเปนกันเองและ
เทาเทียมกัน ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานการรูจักเอาใจใส ไดแก

ตารางท่ี 2.7 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการรูจักเอาใจใส

ขอคําถาม อางอิง
1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร รัถยา สุขสวัสดิ์ (2556)
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เขมกร เข็มนอย (2554)
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
4. มีความสามารถในการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชา

ของเท่ียวบิน
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน ปยพงศ พูวณิชย (2556)
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แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

ความหมายของสวนประสมทางการตลาด
Kotler (2000) ใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด (Marking Mix หรือ 4Ps)

เปนเครื่องมือทางการตลาดท่ีสําคัญในการดําเนินการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธเพ่ือนําไปสู
เปาหมายได เกิดข้ึนจากสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) การจัดจําหนาย
(Place) การกําหนดราคา (Price) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน
P แตละตัวมีความสําคัญเทาเทียมกัน แตขึ้นอยูกับผูบริหารการตลาดแตละคนจะวางกลยุทธ
โดยมุงเนนท่ี P ใดมากกวากัน เพ่ือใหสามารถ ตอบสนองความตองการของเปาหมายทางการตลาด
คือ ตัวผูบริโภค

โดยสวนประสมทางการตลาดหรือ 4P’s เปนเครื่องมือท่ีประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนี้
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายเพื่อตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคา ประกอบดวย สิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน คุณภาพ ตราสินคา บริการ ภาพลักษณ
ของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ

คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ
1) คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) เปนการวัดการทํางานและวัดความคงทน

ของผลิตภัณฑ เกณฑในการวัดคุณภาพถือหลักความพึงพอใจของลูกคา ถาผลิตภัณฑมีคุณภาพต่ํา
ลูกคาจะไมซื้อซ้ํา คุณภาพของผลติภัณฑตองมีมาตรฐานเพ่ือท่ีจะสรางการยอมรับ

2) ลักษณะทางกายภายของสินคา (Physical Characteristics of Goods)
เปนลักษณะท่ีลูกคาสามารถมองเห็นไดและสามารถรับรูไดดวยยประสาทสัมผัส ท้ัง 5 คือ รูป รส กลิ่น
เสียง สัมผัส

3) ราคา (Price) เปนจํานวนเงินท่ีแสดงเปนมูลคาท่ีลูกคายอมจายเงินเพ่ือแลกกับ
ผลประโยชนท่ีจะไดรับจากผลิตภัณฑ

4) ชื่อเสียงของผูขายหรือตราสินคา (Brand) หมายถึง ชื่อ คํา สัญลักษณ
การออกแบบหรือสวนประสมของสิ่งดังกลาว เพ่ือระบุถึงสินคาและบริการท่ีแสดงถึงลักษณะท่ีแตกตาง
จากคูแขง

5) บรรจุภัณฑ (Packaging) หมายถึง การออกแบบและการผลิตสิ่งบรรจุหรือ
สิ่งหอหุมผลิตภัณฑ เปนสิ่งที่ใหเกิดการรับรู คือการมองเห็นสินคาเมื่อ ผูบริโภคเกิดการยอมรับ
ในบรรจุภัณฑก็จะนําไปสูการจูงใจใหเกิดการซื้อ ดังนั้น บรรจุภัณฑจึงตองมีความโดดเดน

6) การออกแบบ (Design) เปนงานท่ีเก่ียวกับรูปแบบ ลักษณะ การบรรจุหีบหอ
ปจจัยเหลานี้จะมีผลกระทบตอพฤติกรรมการซื้อของลูกคา
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7) การรับประกัน (Warranty) เปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการแขงขัน ผูผลิตหรือ
คนกลางอาจเสนอการรับประกัน เปนลายลักษณอักษร หรือดวยคําพูด เพื่อสรางความมั่นใจ
ในผลิตภัณฑ

8) สีของผลิตภัณฑ (Color) เปนสิ่งจูงใจใหเกิดการซื้อเพราะสีทําใหเกิดอารมณ
ทางดานจิตวิทยา ชวยใหเกิดการรับรูและสนใจในผลิตภัณฑ

9) การใหบริการ (Serving) การตัดสินใจของผูบริโภคในปจจุบันข้ึนอยูกับการ
ใหบริการแกลูกคา

10) วัตถุดิบ (Raw Material) หรือวัสดุที่ใชในการผลิต (Material) ผูผลิต
มีทางเลือกท่ีจะใชวัตถุดิบหรือวัสดุหลายอยางในการผลิต ซึ่งจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา
เปนสําคัญ

11) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Product Safety) และภาระจากผลิตภัณฑ
(Product Liability) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑเปนสิ่งสําคัญท่ีธุรกิจ

12) มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยีใหมเกิดข้ึนจะตองคํานึงถึงประโยชน
และมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้น ๆ

13) ความเขากันได (Compatibility) เปนการออกแบบผลิตภัณฑใหสอดคลอง
กับความคาดหวังของลูกคาและสามารถนําไปใชไดดีในทางปฏบิัติโดยไมเกิดปญหาในการใช

14) คุณคาผลิตภัณฑ (Product Value) เปนลักษณะผลตอบแทนท่ีไดรับจาก
การใชผลิตภัณฑซึ่งลูกคาตองเปรียบเทียบระหวางงคุณคาที่เกิดจากความพึงพอใจในผลิตภัณฑ
ท่ีสูงกวาตนทุนหรือราคาท่ีจายไป

15) ความหลากหลายของสินคา (Variety) ลูกคาสวนมากจะพอใจท่ีจะเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑท่ีมี ใหเลือกมากในรูปของสี กลิ่น รส ขนาดการบรรจุหีบหอ แบบ ลักษณะ เนื่องจากผูบริโภค
มีความตองการท่ีแตกตางกัน

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีจายเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ ถาประโยชน
ท่ีไดรับสูงกวาราคา ลูกคาก็จะซื้อผลิตภัณฑนั้น ๆ

คุณสมบัตท่ีิสําคัญของราคา
1) การกําหนดราคา (List Price) ธุรกิจตองกําหนดราคาสินคาท่ีเหมาะสม
2) การใหสวนลด (Price discount) แบงออกไดดังนี้

2.1) สวนลดเงินสด คือการลดราคาใหกับลูกคาท่ีซื้อเงินสด
2.2) สวนลดปริมาณ คือ การลดราคาสําหรับการซื้อในปริมาณมาก
2.3) สวนลดตามฤดูกาล คือการใหสวนลดสําหรับผูซื้อสินคาหรือบริการนอก

ฤดูกาล เชน โรงแรม ตั๋ว เครื่องบิน ท่ีเสนอสวนลดชวงท่ีไมใชฤดูกาลและมียอดขายตํ่า
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3) การใหระยะเวลาในการชําระเงินและระยะเวลาของสินเชื่อ
3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสรางความพึงพอใจ

ตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรม
การซื้อ

3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร
หรือผลิตภัณฑบริการ

3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคล
กับบุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผูซื้อท่ีเปนกลุมเปาหมายใหซื้อตอผลิตภัณฑหรือบริการ

3.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุน
หนวยงาน (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate Consumer)
โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือใหเกิดการขายในทันที

3.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations หรือ PR)
เปนการเสนอขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ ตราสินคาหรือบริษัท โดยผานสื่อกระจายเสียง
หรือสื่อสิ่งพิมพ

3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)
การโฆษณาเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) เปนการติดตอสื่อสาร
กับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีใหเกิด
การตอบสนองในทันที

4. ชองทางการจําหนาย (Place หรือ Distribution) เปนกลยุทธของนักการตลาด
ในการทําใหมีผลิตภัณฑที่พรอมจําหนาย สินคาที่มีจําหนายแพรหลายและงายที่ซื้อ ทําใหลูกคา
นําไปประเมินประเภทของชองทางท่ีนําเสนอก็อาจกออิทธิพลตอการรับรูภาพพจนของผลิตภัณฑ

จากเครื่องมือทางการตลาดหรือสวนประกอบที่สําคัญของกลยุทธการตลาด 4 ประการ
ท่ีเรียกวา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix 4Ps) คือประโยชนท่ีผูโดยสารไดรับจากการบริการ
ซึ่งอาศัยเครื่องมือทางการตลาดเปนตัววัดประโยชนท่ีไดรับจากบริการของสายการบินท่ีมอบใหผูโดยสาร
Product, Price, Place, Promotion ในการสนองความพึงพอใจของผูโดยสารและบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกร จากท่ีกลาวมาขางตน ประโยชนท่ีไดรับจากบริการโดยใชเครื่องมือสวนประสมทางการตลาด
เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหผูโดยสารเกิดการยอมรับและภักดีตอองคกร จากการศึกษาสวนประสม
ทางการตลาดจากผูวิจัยหลาย ๆ ทาน ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาปจจัยทางการตลาด ซึ่งการเลือก
ตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวจิัยท่ีเก่ียวของ ดังตารางท่ี 2.8
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ตารางท่ี 2.8 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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ผลิตภัณฑ       
ราคา       
การสงเสริมการตลาด       
ชองทางการจัดจําหนาย       

จากตารางท่ี 2.8 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ นํามาใช
ในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกมาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ หมายถึง ระดับความเชื่อตอการบริการท่ีมอบให โดยใชเครื่องมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจประทับแกลูกคา โดยการเริ่มตนธุรกิจ
ตองมีการนําเสนอสิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน ราคาที่ดี พรอมทั้งหาวิธีการนําสงถึงลูกคา
ไดอยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวิธีการสื่อสารผานทางขาวสาร
และกระตุนใหเกิดการซื้อบริการดวยการสงเสริมการตลาด กลยุทธเหลานี้กอใหเกิดประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการ

ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มอบใหผูโดยสารไดใชบริการไดอยาง
สะดวกและพึงพอใจ เชน สภาพของเครื่องบินโดยสาร รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ บนเครื่องบิน
ปาย แผนผัง เครื่องหมายกํากับ หองน้ํา อุปกรณชวยชีวิต และอินเตอรเน็ต
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ตารางท่ี 2.9 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

ขอคําถาม อางอิง
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน เข็มขัด

นิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
จิตราพร ลดาดก (2559)

2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวก
อยางชัดเจน

มนสินี เลิศคชสีห (2558)

3. หองน้ําภายในเครื่องบินถูกสุขลักษณะ Jungi Lin (2012)
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ มนสินี เลิศคชสีห (2558)
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
สุภัชชา วิทยาคง (2559)

ราคา หมายถึง มูลคาของเงินท่ีใชในการแลกเปลี่ยนเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ

ตารางท่ี 2.10 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับราคา

ขอคําถาม อางอิง
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา จิรายุ อักษรดี (2554)
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ

(2558)
3. ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางในการเดินทาง สุภัชชา วิทยาคง (2559)
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ

(2555)
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย Jungi Lin (2012)

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง วิธีการหรือชองทางการใหบริการในดานสถานท่ีจัดจําหนาย
บัตรโดยสาร มีการใหบริการจองบัตรโดยสารและการเช็คอินออนไลน มีการใหบริการชําระคาบริการ
ผานศูนยบริการเคานเตอรเซอรวิส บัตรเดบิต เครดิต และมีสํานักงานท่ีใหบริการจําหนายบัตรโดยสาร
อยางท่ัวถึง
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ตารางท่ี 2.11 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับชองทางการจัดจําหนาย

ขอคําถาม อางอิง
1. มีความสะดวกสบายในการจองตั๋วผูโดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต

โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
วราภรณ เอ้ือการร,
อิสระ อุดมประเสริฐ (2553)

2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว จิรายุ อักษรดี (2554)
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย เชน เอทีเอ็ม

เคานเตอรเซอรวิส เว็บไซต เปนตน
สุภัชชา วิทยาคง (2559)

4. มีความสะดวกในการรับ-สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย จิตราพร ลดาดก (2559)
5. จุดบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี Yang Yu (2012)

การสงเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการติดตอสื่อสารทางการตลาดที่สายการบิน
จะใชเครื่องมือในการสื่อสาร เชน ดานการโฆษณา ประชาสัมพันธ อินเตอรเน็ต โทรทัศนหรือการออกบูธ
รวมถึงโปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม ท่ีสามารถจูงใจใหผูโดยสารมาใชบริการกับสายการบิน

ตารางท่ี 2.12 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด

ขอคําถาม อางอิง
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน เปนตน สุภัชชา วิทยาคง (2559)
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ

มีบูทการจัดกิจกรรม
จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ
(2558)

3. ขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก Yang Yu (2012)
4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษ

โปรโมชั่นตาง ๆ
Yang Yu (2012)

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล จิตราพร ลดาดก (2559)

แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ

ความหมายการยอมรับ
Rogers & Shoemaker (1991) ไดใหความหมายของการยอมรับวา เปนกระบวนการทาง

จิตใจของบุคคลแตละคนท่ีเริ่มตนตั้งแตการรับรูจนไปถึงการยอมรับ
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Khan, Humayun & Sajjad (2015) ใหความหมายการยอมรับวา บุคคลไดเรียนรูผานการ
ศึกษา สามารถอธิบายไดโดยผานข้ันการเรียนรู และการยอมรับจะเกิดข้ึนไดหากมีการเรียนรูดวยตนเอง
และการเรียนรูจะไดผลดีก็ตอเม่ือบุคคลนั้นไดทดลองปฏิบัติเม่ือแนใจวาสิ่ง ๆ นั้นสามารถไดประโยชน
อยางแนนอน จึงกลาลงทุนซื้อสิ่งประดิษฐและบริการนั้น ๆ ตอ

จิญาดา แกวแทน (2557) การยอมรับ คือ กระบวนการทางความคิดของผูบริโภคในการแสดง
พฤติกรรมของผูบริโภค นับตั้งแตจากการรับรูนวัตกรรมใหมครั้งแรกไปจนถึงการยอมรับนวัตกรรมใหม
โดยท่ีกระบวนการตัดสินใจนั้นมีการเปลี่ยนแปลงอยางเปนระบบและตองอาศัยเวลา

อรทัย เลื่อนวัน (2555) กลาววา การยอมรับ คือ การที่ประชาชนไดเรียนรูผานการศึกษา
โดยผานข้ันตอนการรับรูการยอมรับจะเกิดขึ้นได หากมีการเรียนรูดวยตนเองและการเรียนรูนั้น
จะไดผลก็ตอเมื่อบุคคลนั้นไดทดลองปฏิบัติจนเมื่อแนใจวาสิ่งประดิษฐนั้นสามารถใหประโยชน
จึงกลาลงทุน

แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM)
การพัฒนารูปแบบแนวคิดตอมาจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (TRA) โดย Davis (1989)

เพ่ือเปนแบบแผนในการยอมรับของบุคคลตอการใชเทคโนโลยีใหมีความนาเชื่อถือเพิ่มขึ้นจากเดิม
มีผลตอการทําใหเกิดการใชงานจริง มีตัวแปรสําคัญ 2 ตัวแปร ดังนี้

1. การรับรูวามีประโยชน (Perceived Usefulness) และการรับรูวางายตอการใช
(Perceived Ease of Use)

2. ทัศนคติตอการใช (Attitude Toward Using) พฤติกรรมความตั้งใจในการใช
(Behaviroal Intentions to Use) และการใชจริง (Actual Sytem Use)

ภาพท่ี 2.4 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี
ท่ีมา : Davis, 1989

ปจจัย
ภายนอก
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ตอการใช

เจตนาเชิง
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การรับรูถึง
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ไดรับ
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ความงายใน
การใชงาน
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แบบจําลอง (TAM) การยอมรับนั้น มีปจจัยการรับรูมีประโยชนและการรับรูงายตอการใช
ท่ีมีความสัมพันธกับความตั้งใจและพฤติกรรมการยอมรับใชเทคโนโลยีจริง โดยมีปจจัยหลายปจจัย
ท่ีกอใหเกิดสาเหตุทําใหบุคคลนั้นยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยี แตมีปจจัยท่ีแสดงใหเห็นวาผลตอการ
ยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยีนั่นคือ การรูวาประโยชนกับรูวางาย โดยท่ีปจจัยท้ัง 2 ปจจัย จะกอใหเกิด
พฤติกรรมในการสนใจท่ีจะใชงาน แลวสงผลมายังพฤติกรรมความตองการใชไปจนถึงการยอมรับแลว
ใชงานจริง

การรับรูประโยชน
Davis (1989) อธิบายวา การรับรูประโยชน หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลท่ีมีโอกาส

ไดใชเทคโนโลยีแลวรูสึกถึงการมีประโยชนแกตน ซึ่งประโยชนที่ไดบุคคลจะไดรับจากการแสดง
พฤติกรรมมีแนวโนมทําใหเกิดท้ังประโยชนจากภายในตัวบุคคล เชน การเพิ่มความตื่นตัว หรือ
ประโยชนจากภายนอก เชน การไดรับรางวัลตอบแทน โดยการกระทําพฤติกรรมจะทําใหตนไดรับ
ผลตอบแทนเชิงบวก

การรับรูถึงประโยชนท่ีไดรับจากบริการ คือ ระดับการรับรูในดานตาง ๆ ท่ีสายการบินไดมอบให
ในกระบวนการใหบริการ เพ่ือใหผูโดยสารรูสึกพึงพอใจและรูสึกยินดีท่ีจะจาย โดยประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการจะใชเครื่องมือสวนประสมทางการตลาด (Market) เปนตัวชี้วัดระดับประโยชนท่ีไดรับจาก
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การรับรูความงาย
การรับรูความงายตอการใชงาน หมายถึง ระดับความเชื่อ ความคาดหวังของลูกคาเกิดความรูสึก

เรียนรูงาย ไมตองใชความพยายามอยางมากตอการเรียนรู รวมถึงสะดวกแกตัวลูกคามากท่ีสุด
กระบวนการยอมรับ
กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) คือกระบวนการทางจิตใจซึ่งแตละบุคคลรูสึก

จากการไดยินครั้งแรกเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงจนถึงการยอมรับ ซึ่งข้ันตอนในการกระบวนการยอมรับ
ประกอบดวย 5 ข้ันตอน ดังนี้

1. การรับรู (Awareness) เปนข้ันตอนแรกท่ีจะนําไปสูการยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมใหม
โดยบุคคลรับรูวามีนวัตกรรมใหมครั้งแรก เปนข้ันตอนของการรับทราบเทานั้นวานวัตกรรมไดเกิดข้ึน
และมีอยูจริงแตยังไดรับขอมูลไมครบถวน

2. ความสนใจ (Interest) บุคคลเริ่มมีความสนใจ เรียนรูเก่ียวกับนวัตกรรมนั้นเพ่ิมข้ึน
โดยจะใชกระบวนการคิดมากกวาขั้นการรับรู ในขั้นตอนนี้จะทําใหบุคคลไดรับความรูเกี่ยวกับ
นวัตกรรมเพ่ิมมากข้ึนจากสิ่งตาง ๆ หรือประสบการณเกา ทําใหมีผลตอการติดตามขาวสารมากข้ึน

3. การประเมิน (Evaluation) เปนข้ันไตรตรอง ท่ีบุคคลจะนําขอมูลท่ีไดนํามาพิจารณา
ขอดี ขอเสีย เพ่ือตัดสินใจวาควรจะทดลองนวัตกรรมใหมหรือไม ข้ันนี้จะแตกตางจากข้ันตอนอ่ืน ๆ
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ตรงท่ีจะเกิดข้ึนจากการตัดสินใจท่ีจะลองสิ่งใหม ๆ โดยท่ีบุคคลมักจะคิดวามันคือความเสี่ยงท่ีไมแนใจ
ผลท่ีไดรับในข้ันนี้จึงตองการแรงเสริม (Reinforcement) เพ่ือสรางความม่ันใจยิ่งข้ึนโดยใชคําแนะนํา
ขาวสารเพ่ือประกอบการตัดสินใจยิ่งข้ึน

4. การทดลอง (Trial) เปนข้ันท่ีบุคคลทดลองนวัตกรรมใหม โดยอาจลองปฏิบัติท้ังหมด
หรือบางสวน เพ่ือพิสูจนประโยชนและรอตัดสินใจวาจะยอมรับนวัตกรรมนั้นหรือไม โดยในข้ันนี้บุคคล
จะแสวงหาขาวสารท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกับนวัตกรรมใหม ซึ่งผลการทดลองจะมีความสําคัญมาก
ตอการตัดสินใจ ท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับตอไป

5. การยอมรับ (Adoption) เปนขั้นสุดทายในกระบวนการยอมรับ เปนขั้นที่บุคคล
ยอมรับตอนวัตกรรมใหม หลังจากไดทดลองปฏิบัติแลว และนําไปปฏิบัติอยางตอเนื่อง หลังจาก
ยอมรับแลว กลุมเปาหมายจะมีการแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจยอมรับ
ถาขาวสารท่ีไดรับภายหลังมีผลวาไมสมควรรับนวัตกรรมนั้น อาจทําใหเกิดพฤติกรรมเลิกยอมรับ
นวัตกรรมนั้นได แตถาไดรับขาวสารท่ีดีในภายหลังอาจจะกลับมายอมรับใหมไดอีก

จากการศึกษา การยอมรับ คือ การตัดสินใจตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่จะนํานวัตกรรม สินคา หรือ
บริการนั้นไปใชอยางเต็มที่ โดยเริ่มตั้งแตความรูสึกนึกคิด การไดรับรูจากสารทสัมผัสทั้ง 5 ไปจนถึง
การเรียนรู สนใจ ประเมินผลเพ่ือทดลองใชวานวัตกรรม สินคา หรือบริการนั้น ๆ มีประโยชนและ
ใหผลคุมคากับการเสี่ยงหรือไม จนนําไปสูการยอมรับตอสิ่ง ๆ นั้นในท่ีสุด เม่ือเกิดการยอมรับตอสินคา
หรือบริการ กอใหเกิดพฤติกรรมการกลับมาใชบริการซ้ําและเกิดการบอกตอท่ีดีเกิดข้ึนตอไป

การกลับมาใชบริการซํ้า
ความหมาย
มีนักวิชาการหลายทานท่ีใหความหมายการซื้อซ้ําหรือการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา มีดังนี้
Anderson, Fornell and Lehmann (1994) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง

การท่ีลูกคาซื้อสินคาหรือบริการจากผูขายหรือผูใหบริการและไดซื้อสินคาหรือบริการซ้ําอีกครั้งหนึ่ง
หลังจากใชบริการไปแลว

Cronin, Brady & Hult (2000) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การท่ีลูกคาเคย
ซื้อสินคาหรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจและตองการกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ําอีกและ
มีการบอกตอในเชิงบวกหรือประสบการณท่ีดีเก่ียวกับสินคาหรือบริการตอไปบุคคลอ่ืน

Zeithmal, Berry and Parasuraman (1996) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง
ปฏิกิริยาในการตอบสนองของลูกคาท่ีมีความตั้งใจในการกลับมาซื้อสินคาหรือกลับมาใชบริการซ้ําอีก

การซื้อซ้ํา หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ซึ่งมีความตองการซื้อสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง (กุสุมา นพวงศ ณ อยุธยา, 2553) ไดกลาว
พฤติกรรมการซื้อครั้งแรกและพฤติกรรมการซื้อซ้ํา ไวดังนี้
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การซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) ของผูบริโภคเปนการซื้อแบบ Extended Problem
Solving (EPS) และตอมาก็มีแบบแผนท่ีทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งการแกปญหา
แบบจํากัดเขตทําใหเกิดความเฉ่ือยคือทําจนเปนนิสัยจะยังคงทําเหมือนเดิมแทนท่ีจะเปลี่ยนการตัดสินใจ

1. การแกปญหาอยางกวางขวาง (Extended Problem Solving - EPS) ซึ่งในบางกรณีนั้น
กระบวนการตัดสินใจจะดําเนินไปอยางละเอียดทุกข้ันตอน เชน การซื้อรถยนต เสื้อผา อสังหาริมทรัพย
เปนตน จึงจําเปนตองใชการแกปญหาอยางกวางขวางโดยมักจะใชกับสินคาท่ีไมคุนเคย มีราคาแพง
และซื้อไมบอยครั้ง

2. การแกปญหาแบบเลือกจํากัดขอบเขต (Limited Problem Soling - LPS) เปนวิธี
ตรงกันขามซึ่งผูบริโภคนอยรายจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะแกปญหาอยางกวางขวาง
ทุกครั้ง โดยวิธีนี้ถูกทําใหงายข้ึน คือ การลดจํานวนแหลงขาวสารลง ลดทางเลือก ลดเวลาที่จะซื้อ
และลดเกณฑท่ีใชในการประเมินคาลง ซึ่งจะเหมาะกับสินคาท่ีใชชีวิตประจําวันและสินคาท่ีตองการซื้อ
ในบางครั้ง

3. การแกปญหาแบบมีความซับซอนปานกลาง (Mid - range Problem Solving)
โดยการแกปญหาแบบ EPS และ LPS ซึ่งเปนกระบวนการตัดสินใจท่ีอยูระหวางกัน โดยมีแบบก่ึงกลาง
อยูตรงกลางเพ่ือแสดงวาเปนการตัดสินใจซื้อท่ีมีลักษณะของ EPS และ LPS อยางละครึ่ง

การซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) ของลูกคาซึ่งจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคาซื้อซ้ําในครั้งตอมา โดยใช
ความรูสึกภายในและประสบการณจากการซื้อครั้งท่ีผานมา

1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ้ํามักจะตองมีการ
แกปญหาท่ีติดตอกันและท่ีเปนเชนนี้เพราะเกิดจากปจจัยหลายอยาง ซึ่งสิ่งท่ีสําคัญนั้นคือการเกิด
ความไมพึงพอใจในทางเลือกท่ีซื้อมาแตครั้งกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนยี่หอและทําใหลูกคา
ตองชั่งใจดูวาคุมคาหรือไม หากจะลงทุนท้ังเวลาและพลังงานเพ่ือไปซื้อท่ีอ่ืน ท้ังนี้การเปลี่ยนยี่หอ
อาจเปนเพราะบริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาที่ผันแปร (Variety Seeking Behavior) นั่นคือ
การเลือกท่ีจะลองผลิตภัณฑใหม ๆ เนื่องจากพฤติกรรมแบบนี้มักพบเม่ือมีทางเลือกมากมาย โดยสินคา
บริโภคอุปโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซ้ํากันมาก การตัดสินใจมักใชแบบ PLS โดยมีกฎตองซื้อ
ของท่ีถูกท่ีสุด ฝายการตลาดขององคกรจึงใชการสงเสริมการขายบางประเภท เชน การลดราคา ท้ังนี้
ลูกคาตองแสวงหาขาวสารเรื่องราคาติดตอกันโดยตลอด

2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ําอาจเกิดจาก
นิสัยท่ีจะทําใหกิจกรรมการตัดสินใจงายข้ึนและทําใหลูกคาจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตไดดีขึ้น
ซึ่งนิสัยการซื้อแตกตางกันไปตามระดับของการเก่ียวของและทุมเทความพยายามกับสินคา จึงจําเปน
ตองเปรียบเทียบกับนิสัยการซื้อข้ึนอยูกับความซื่อสัตยของตรายี่หอและความเฉลี่ยของการซื้อ
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2.1 ความซื่อสัตยตอตราสินคา (Brand Loyalty) มักเกิดการตัดสินใจในครั้งแรก
อยางรอบคอบโดยวิธี EPS โดยที่ทุกฝายเกี่ยวของกับการจัดจําหนายสินคาเปนที่เชื่อถือไดทําให
ความรูสึกจึงเปนขาวสารที่ดีที่สุดสําหรับลูกคาจึงไมมีแรงจูงใจใด ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความตองการเขาจะซื้อตรายี่หอนี้อีก แมวาจะตองใชเวลาและ
คาใชจายมากกวาเนื่องจากท่ีตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม

2.2 ความเฉ่ือย (Inertial) จะเปนนิสัยของลูกคาท่ีไมทุมเทความพยายามหรือทุมเท
นอยมากในสินคาประเภทนี้ แมจะรูสึกวาทุกตรายี่หอเหมือนกันแตลูกคาก็ยังไมเปลี่ยนตรายี่หอบอย
นอกจากมีการขายในราคาพิเศษ ซึ่งพฤติกรรมแบบนี้เปนความเฉื่อยนิสัยไมคงทนถาวร ไมซื่อสัตย
ตอตรายี่หอ แตจะมีการซื้อตรายี่หอเดิมจนกวาจะมียี่หออื่นขายในราคาที่ถูกกวา และเมื่อพบวา
ตรายี่หอไหนถูกกวาอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ สาเหตุท่ีเปนดังนี้ อยางไรก็ดีความนาจะเปนไปไดของ
ผลแหงความไมพอใจก็คือการหยุดใชตรายี่หอหรือผลิตภัณฑดังกลาว

การบอกตอท่ีดี
ความหมาย
Arndt and Johan (1967) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสนทนาระหวางบุคคล

อยางไมเปนทางการของลูกคา เพ่ือสงเสริมและสนับสนุนตรายี่หอใดตรายี่หอหนึ่งโดยไมจํากัดในเรื่อง
เวลา

Dichter (1966) กลาววา การบอกตอ หมายถึง สิ่งที่มีอิทธิพลที่สําคัญในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อหรือใชบริการของลูกคา

Hawkins, Best and Coney (2004) กลาววา การบอกตอ หมายถึง กระบวนการท่ีชวยให
ลูกคามีสวนรวมในการใหขอมูลและมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับสินคาหรือบริการ
เพ่ือใหผูท่ีซื้อสนิคาหรือบริการบอกตอไปยังผูอ่ืน

Swanson (2003) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การแสดงออกหรือการสื่อสารของผูโดยสาร
ไปยังบุคคลอื่นเพื่อใหทราบถึงประสบการณของตนเกี่ยวกับสินคาใดสินคาหนึ่งหรือบริการใด
บริการหนึ่ง ซึ่งเปนไปดานท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ

ภาพลักษณท่ีดี
ในปจจุบันองคกรตาง ๆ กําลังเผชิญกับสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องจาก

มีสินคาและบริการออกสูทองตลาดมากมาย สงผลใหผูโดยสารมีทางเลือกมากขึ้น ทําใหองคกร
ทุกองคกรตางตองหากลยุทธในดานตาง ๆ ซึ่งภาพลักษณเปนสิ่งสําคัญอยางมากในการดึงดูดผูโดยสาร
ท้ังนี้กอนทําการศึกษาจึงควรทําความเขาใจถึงความหมายของภาพลักษณใหมากข้ึน ซึ่งมีนักวิชาการ
ไดกลาวไว ดังนี้
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กรวิมล อมรประภาธีรกุล (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพพจน มุมมอง
หรือสิ่งท่ีพบเห็น รับรู ไดยิน สัมผัส เรียนรูและเขาใจ เกิดเปนความประทับใจและไมประทับใจซึ่งอาจจะ
เกิดประสบการณท้ังทางตรงและทางออม

ชญานุตม เพ็ชรสมุทร (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพลักษณมีความสําคัญ
อยางยิ่งเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับบุคคล องคกร หรือสถาบันนั้น ๆ หากมีการสรางภาพลักษณท่ีดียอม
ทําใหเกิดความนาเชื่อถือ ความรวมมือจากผูท่ีมีสวนเก่ียวของ สงผลองคกรนั้นเจริญกาวหนา

พิพัฒน ลิ่มเถาว (2554) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพท่ีอยูในความคิดของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะแตกตางกัน เชน องคกร สถาบัน หนวยงาน หรือตัวบุคคลตาง ๆ
ซึ่งเปนสิ่งท่ีถูกสรางข้ึนมาและสงผลตอการรับรูของบุคคลอ่ืนจนเกิดภาพท่ีฝงอยูในจิตใจ ภาพลักษณท่ีดี
จะสรางความประทับใจใหแกตัวบุคคลนั้น ๆ สวนภาพลักษณท่ีไมดีจะสรางความไมประทับใจและ
ไมนาเชื่อถือตอบุคคลอ่ืน

สุภาณี เพียรรําลึก (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล
ตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอองคกร หนวยงาน สถาบัน บุคคลหรือกระบวนการทํางาน เปนภาพท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจนี้อาจจะเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรงหรือทางออมท่ีบุคคลนั้นรับรูมา

ชินโชติ เทียมเมธี (2554) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง กระบวนการของความคิด จิตใจ
ท่ีหลอหลอมความรูสึกของคนเราท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เปนผลมาจากประสบการณทั้งทางและทางออม
ซึ่งเปนความรูในเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ท่ีบุคคลนํามาใชเพ่ือชวยตีความหมายท่ีเรารับรู
ถือเปนความรูสึกในเชิงตีความหมาย (Interpreted Sensation) หรือความประทับใจตอสิ่งที่เห็น
ท่ีเรียกวากระบวนการเกิดมโนทัศน (Process of Imagery) ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการตีความหมาย

จากท่ีนักวิชาการไดใหความหมายของ ภาพลักษณ จึงสรุปไดวา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนภายในจิตใจถูกสรางข้ึนจากความรูสึก จินตนาการท่ีไดรับเก่ียวกับองคกร สถาบัน บุคคลนั้น ๆ
โดยอางอิงจากขอเท็จจริง การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณท่ีผานมาท้ังทางตรงและทางออม
ทําใหเกิดการเขาใจและจดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

ประเภทของภาพลักษณ
ภาพลักษณสามารถจําแนกไดหลายประเภทโดยจะครอบคลุมและเก่ียวของกับภาพลักษณนั้น

ตามมุมมองของนักวิชาการตาง ๆ ดังนี้
ชญานุตม เพ็ชรสมุทร (2553) ไดจําแนกประเภทภาพลักษณไว ดังนี้

1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพท่ีตั้งมาจากสมมติฐานวาบุคคลในสังคมนั้น
มาจากแหลงตาง ๆ มีความรู ความเชื่อ สังคม ประสบการณและอื่น ๆ ที่แตกตางกัน ทําใหมุม
ความรูสึกตอภาพลักษณไมเหมือนกัน นอกจากนั้นในตัวบุคคลหนึ่งอาจจะมีท้ังภาพลักษณในทางบวก
ตอเรื่องหนึ่งและภาพลักษณในทางลบอีกเรื่องหนึ่งไดเชนกัน
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2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความจริงในปจจุบัน
ซึ่งอาจเปนภาพลักษณในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได จะเปนภาพลักษณท่ีเกิดโดยธรรมชาติหรือเจตนา
ใหเกิดข้ึนตามหนาท่ีของผูบริหาร ซึ่งเม่ือทราบวาภาพลักษณในปจจุบันไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีข้ึน
หรือพบภาพลักษณท่ีไมตรงกับสิ่งท่ีตองการก็อาจนําไปพิจารณาตัดสินใจตอไปได

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) ซึ่งเปรียบไดกับการสองกระจกเงา ซึ่งผูท่ีสอง
จะมองเห็นภาพตัวเองในกระจกจะมองวาดูดีหรือไมดีหรือตรงตามลักษณะใดก็ไดตามความนึกคิด
ของผูท่ีสอง เปรียบไดวา ผูบริการอาจจะมองวาองคกรดีและมองภาพลักษณองคกรตามความนึกคิดวา
นาจะเปนภาพลักษณท่ีดี ซึ่งเปนเปนจริงจะเปนเชนไรก็เปนอีกกรณีหนึ่ง ท้ังนี้ประชาชนกลุมเปาหมาย
อาจจะมองอะไรท่ีแตกตางไปจากผูบริหารก็ได

4. ภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณท่ีผูบริหารหรือพนักงาน
ภายในองคกรตองการใหองคกรของตนเปนเชนนัน้ เชน เปนองคกรท่ีมีความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม
และสังคม เปนองคกรท่ีมีความม่ันคง เปนตน การกําหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการกําหนด
เปาหมายของงานท่ีเราจะทําไดเพ่ือบรรลุเปาหมายนั้น ๆ

5. ภาพลักษณสูงสุดท่ีทําได (Optimum Image) หมายถึง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
ความรูสึกตระหนักในความจริงและความเขาใจในการรับรูของผูรับขาวสาร โดยท่ีสภาพแวดลอม
ท่ีเราควบคุมไดยากและสิ่งอ่ืน ๆ ท่ียังเปนอุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาได ดังนั้น
ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณท่ีผูเก่ียวของรูจักประมาณตนและตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของจน
ไมทําใหการกําหนดภาพลักษณท่ีพึงปรารถนามีความสูงมากเกินความเปนจริง

6. ภาพลักษณท่ีถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพลักษณ
ท่ีเกิดข้ึนไมตรงกับความเปนจริงอาจเปนเพราะเหตุการณเกิดข้ึนตามธรรมชาติ หรือกระบวนการ
สื่อสารและการรับรู เม่ือเกิดภาพลักษณท่ีไมถูกตองแลวจําเปนตองแกไขภาพลักษณใหดีข้ึนตอไป

7. ภาพลักษณสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) สินคาหรือบริการก็มี
ภาพลักษณของตนเองเชนเดียวกับองคกร สินคาหรือบริการบางอยางอาจจะมีภาพลักษณที่ไมดี
เชน เหลา บุหรี่ และมีสินคาบางอยางท่ีมีภาพลักษณท่ีดี เชน ยาสีฟน โลชั่น เมื่อสินคาหรือบริการ
มีภาพลักษณท้ังในเชิงบวก ลบ และกลาง ๆ ทําใหตองมีการสรางภาพลักษณข้ึนมาเพ่ือใหเปนท่ียอมรับ
ของสังคมมากข้ึน นอกจากนี้ภาพลักษณขององคกรจะสงผลตอภาพลักษณของสินคาและบริการดวย

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณท่ีมีลักษณะคลายกับภาพลักษณ
สินคา เพียงแตกรณีนี้เปน ตราสินคา ยี่หอสินคาท่ีเปนสัญลักษณ เชน โทรศัพทแอปเปล มีสัญลักษณ
เปนรูปแอปเปล เปนตน
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9. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่ง
โดยเนนภาพรวมท้ังหมดขององคกร ซึ่งจะรวมท้ัง สินคา ยี่หอสินคา บุคลากร ระบบการบริหารงาน
ฯลฯ

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) คลายกับภาพลักษณองคกรเพียงแต
มุงเนนเฉพาะตัวบริษัท ความรับผิดชอบตอสังคม ความเจริญกาวหนาของบริษัท เปนตน ทั้งนี้
ไมมุงเนนในเชิงธุรกิจการคา การตลาด หรือตราสินคา

ศิวพร ทองปุสสะ (2556) กลาววา ในการสรางภาพลักษณขององคกรจําเปนตองนึกถึงหลัก
10 ประการ ดังนี้

1. จุดประสงคหลักของธุรกิจตองไมเนนท่ีการทํากําไร แตควรเนนในการสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาและทําใหลูกคาภักดีตอบริษัท

2. ควรมีจุดประสงคดานการตลาด ในการพยายามทําใหประชาชนจดจําชื่อของบริษัท
หรือการเขาถึงตัวลูกคาและตองไมใหลูกคายอมรับสินคาอ่ืน ๆ ท่ีใชทดแทนได

3. โดยสวนมากประชาชนท่ัวไปจะไมมองหรือยอมรับองคกรธุรกิจตามความเปนจริง
แตจะรับรูโดยใชตัวเองเปนหลัก ซึ่งอยูในรูปแบบของ Frame of Reference ของตัวของเขาเอง
องคกรควรเอาสิ่งเหลานี้มาเพ่ือมาสรางภาพลักษณท่ีดี

4. สินคาและบริการของบริษัทจะตองมีความเหมาะสมกับลูกคา ไมใชเหมาะสมเฉพาะ
กับผูบริหารหรือผูท่ีเก่ียวของในองคกรเทานั้น

5. บริษัทจะตองมีบางสิ่งบางอยางที่แตกตางจากบริษัทอื่น โดยเฉพาะกับบริษัทคูแขง
ทางการคา เปนความแตกตางท่ีรับรูได อาจจะในแงของความเปนจริงหรือสัญลักษณก็ได

6. วัตถุประสงคของบริษัทจะตองเกี่ยวเนื่องกับภาพลักษณ คือ ควรมีการทําใหเกิด
การเปลี่ยนแปลงทัศนะคติของลูกคา จากท่ีไมตองการสินคาใหมาสนใจและตองการสินคาของเราใหได

7. แมวาพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญจะมีเหตุผล แตในบางกรณีก็อาจจะไมตองการ
เหตุผลก็ได

8. สินคาและบริการของบริษัทตองเปนสินคาและบริการท่ีมีคุณภาพ ท้ังนี้เพราะภาพลักษณ
ท่ีดีและยืนยาว เกิดข้ึนมาจากสินคาและบริการมีคุณภาพท่ีดี

9. สําหรับสินคาและบริการหลายประเภทลูกคาจะซื้อเนื่องจากตัวสัญลักษณของสินคา
หรือบริการมากกวาจะซื้อท่ีตัวสินคาหรือบริการนั้น ซึ่งจุดนี้ความแตกตางในตัวสินคาและบริการของ
บริษัทและคูแขงจะมีความสําคัญมาก

10. การขายทุกรูปแบบทั้งในเรื่องของการขายสินคา การโฆษณา หรือภาพลักษณ
จะตองคํานึงถึงความตองการทางใจของผูบริโภคเปนสําคัญ
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ในการสรางภาพลักษณขององคกรสิ่งท่ีจําเปนตองนึกถึงท้ัง 10 ประการนี้ เปนความจริง
ทางดานจิตวิทยาท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสนใจและควรนํามาใชในการสรางสวนผสมทางดาน
ภาพลักษณขององคกรใหดีข้ึน ซึ่งเปนกลยุทธท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจในดานสายการบินเปนอยางมาก
ซึ่งการมีภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอการยอมรับและในทางตรงกันขาม หากมีภาพลักษณที่ไมดี
ก็จะสงผลเสียตอการยอมรับเพ่ือใชบริการของผูโดยสารเชนกัน

จากการที่ผูวิจัยศึกษาเรื่องการยอมรับเพื่อใชบริการทําใหทราบวา การยอมรับภักดีนั้น
เปนสิ่งสําคัญตอธุรกิจสายการบิน ซึ่งความจงรักภักดีนั้นเปนการแสดงออกทางทัศนคติหรือความรูสึก
ท่ีแสดงออกทางพฤติกรรมของลูกคาตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเกิดจากความประทับใจ ความพึงพอใจ
ในครั้งแรกทําใหเกิดการใชบริการซ้ําอยางตอเนื่องตามมา ทั้งนี้ผูโดยสารยังแนะนําและบอกตอที่ดี
เก่ียวกับประสบการณท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้นในเชิงบวกแกบุคคลอ่ืน ซึ่งความจงรักภักดี
เปนสิ่งสําคัญมากในธุรกิจตาง ๆ เพราะเปนภาพลักษณท่ีดีท่ีจะสรางผลกําไรใหกับองคกรมากที่สุด
ดังนั้นทุกองคกรจึงตองวางแผนการดําเนินงาน กลยุทธทางการตลาด และวิธีการตาง ๆ เพ่ือใหลูกคา
เกิดการยอมรับภักดีตอองคกรหรือบริษัทใหมากท่ีสุดและยังคงภักดีอยูตลอด

จากการศึกษาจากผูวิจัยหลาย ๆ ทานทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาการยอมรับภักดี ซึ่งการเลือก
ตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังตารางท่ี 2.7

ตารางท่ี 2.13 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาดานการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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จากตารางท่ี 2.13 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ซึ่งพบวาผูวิจัยหลายทานนําปจจัยดานการกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอที่ดี และภาพลักษณที่ดี
มาใชในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกมาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้ มาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

ความจงรักภักดี หมายถึง สภาวะหรือทัศนคติทางดานบวกที่ผูโดยสารมีความเชื่อมั่นตอ
ตราสินคา เปนการแสดงออกทางทัศนคติหรือความรูสึกท่ีแสดงออกทางพฤติกรรมของลูกคาตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยเกิดจากความประทับใจ ความพึงพอใจในครั้งแรกและตราสินคาหรือบริการสามารถเขาไป
อยูใจกลางใจของผูโดยสารและผูโดยสารยังคงเลือกใชบริการของสินคานั้น ๆ ตอไป ประกอบดวย
การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี และภาพลักษณท่ีดี

การกลับใชบริการซ้ํา หมายถึง การใชบริการของผูโดยสารท่ีกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง
ซึ่งเคยมีประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
และเกิดความประทับใจจากการบริการหรือประโยชนท่ีไดรับและกลับมาใชบริการอีกครั้ง

ตารางท่ี 2.14 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้า

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานจะใชบริการจากสายการบินนี้ตอไปอีกในอนาคต เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทานตองการ

ท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
Ishaq Muhammad
Ishtiaq (2011)

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก ถึงแมวาราคา
ตั๋วเครื่องบินโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ

นวลอนงค ผานัด (2556)

การบอกตอท่ีดี หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีความรูสึกและประสบการณท่ีดี
ท่ีไดรับจากการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือตองการ
แสดงออก แนะนํา ใหผูอ่ืนรับรูเพ่ือใหมาใชบริการตอไป

ตารางท่ี 2.15 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการบอกตอท่ีดี

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ

ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)



43

ตารางท่ี 2.15 (ตอ)

ขอคําถาม อางอิง
2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบินใหแกบุคคล

ท่ีทานรูจัก
นวลอนงค ผานัด (2556)

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบ ทานยินดี
ท่ีจะชวยแกตางให

นวลอนงค ผานัด (2556)

ภาพลักษณท่ีดี (Image) หมายถึง ภาพรวมท้ังหมดขององคกรท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจถูกสรางข้ึน
จากความรูสึกท่ีดีในเชิงบวก จินตนาการเกี่ยวกับองคกร บุคคลนั้น ๆ โดยอางอิงจากขอเท็จจริง
การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณที่ผานมาทั้งทางตรงและทางออม ทําใหเกิดการเขาใจและ
จดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

ตารางท่ี 2.16 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณท่ีดี

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน ชญานุตน เพ็ชรสมุทร (2553)
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ ณัฐิยาภรณ ภูทอง (2558)
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการยอมรับ

ในมาตรฐานสากล
จินดาลักษณ เกียรติเจริญ
(2555)

จากการศึกษาคนควาเรื่องการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ศึกษาและคนควาวิจัย ปจจัย
คุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ มีผลตอการยอมรับความภักดี ทําใหผูวิจัยนําปจจัย
ท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมมาศึกษาในครั้งนี้

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ไดทําการศึกษา การศึกษาปจจัย

ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา พบวา ผูโดยสารสวนใหญ
เปนกลุมท่ีใชสองหรือสามแบรนด รองลงมาคือกลุมท่ีออนไหวตอราคา และกลุมท่ีมีสัดสวนนอยท่ีสุด
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คือ กลุมท่ีหนักแนนม่ันคงตอแบรนด ท้ังนี้พฤติกรรมและปจจัยที่สงผลตอการซื้อซ้ําของแตละกลุม
ไมเหมือนกัน โดยกลุมท่ีหนักแนนม่ันคงตอแบรนด ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา คือตารางเท่ียวบินตรงกับความตองการและสวนใหญเลือกใชสายการบินนกแอรบอยท่ีสุด
ในการเดินทาง สวนกลุมท่ีใชสองหรือสามแบรนด จะมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินเดิม
ซ้ําอีกครั้ง ผูโดยสารสวนใหญใหความสําคัญในเรื่อง ตารางเท่ียวบินตรงกับความตองการมากท่ีสุด
และกลุมท่ีออนไหวตอราคา จะใหความสําคัญในเรื่องของราคามากท่ีสุด

ขนิษฐา เชียงแสน (2553) ไดทําการศึกษา การศึกษาของคุณภาพการใหบริการตอความ
จงรักภักดีของลูกคากลุมองคกรท่ีใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณความเร็วสูง : กรณีศึกษา บริษัท
เอ จํากัด พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาอยูในระดับ
คอนขางสูง ซึ่งคุณภาพการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สงผลในทางบวกและคุณภาพการใหบริการท้ัง 4 ดาน ไดแก
การตอบสนอง ความนาเชื่อถือ ลักษณะทางกายภาพ และการเอาใจใส มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยดานการตอบสนองมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
มากท่ีสุด

รัถยา สุขสวัสดิ์ (2556) ไดทําการศึกษา การวัดคุณภาพบริการและความภักดีตอบริการ
ของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน้ํามัน พบวา ธุรกิจในสถานีบริการน้ํามัน มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ
ระหวางคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับความภักดีตอบริการที่แสดงถึงความตั้งใจซื้อของลูกคา
ซึ่งผลการวิจัยพบวา ความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความภักดีตอบริการของธุรกิจเสริม
ประเภทรานกาแฟในสถานีบริการน้ํามัน มีความสัมพันธในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
(r = 0.115, p<0.05) โดยความนาเชื่อถือ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมากที่สุด คือ 0.12 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 รองลงมา คือ การใหความม่ันใจและการเอาใจใส มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
0.09 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานการตอบสนอง มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.08 และ
ดานความเปนรูปธรรมมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.01 และคาเฉลี่ยระดับความภักดีตอบริการ
ในดานความตั้งใจซื้อ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.66 มีระดับความภักดีตอบริการมาก รองลงมาคือ
ดานพฤติกรรมการบอกตอ มีคาเฉลี่ย 3.61 มีระดับความภักดีตอบริการมาก ในดานพฤติกรรม
การรองเรียนมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 มีพฤติกรรมการรองเรียนในระดับปานกลาง และสุดทายคาเฉลี่ย
ในดานความออนไหวตอปจจัยราคา 3.37 มีความออนไหวระดับปานกลาง

ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดทําการศึกษา
การสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการใหบริการ
ตามการรับรูของลูกคาอยูในระดับมาก ความภักดีของลูกคาอยูในระดับมาก และพบวา ปจจัย
ความพึงพอใจมีความสัมพันธทางตรงตอปจจัยความภักดีท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยขนาดของอิทธิพล
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มีคาเปนบวกเทากับ 0.92 และปจจัยคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางออมตอปจจัยความภักดี
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีขนาดของอิทธิพลมีคาเปนบวกเทากับ 0.78

ดวงฤดี อุทัยหอม และสิทธิเสกข พิมพธนะพูนพร (2558) ไดศึกษา ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ ความเชื่อมั่น กับความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่งสวนบุคคล
วอลโว ของลูกคาในเขตจังหวัดภาคใต พบวา การรับรูภาพลักษณของรถยนตที่นั่งสวนบุคคลวอลโว
ในระดับมาก เฉลี่ย 4.15 สวนกลุมตัวอยางความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่ง
สวนบุคคลวอลโวในภาพรวมอยูในระดับมาก เฉลี่ย 4.00 เมื่อแยกพิจารณาพบวา ความภักดีตอ
การใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวอยูในระดับมากทุกดาน กลาวคือ
ดานพฤติกรรมซื้อซ้ํา 3.87 ดานพฤติกรรมการบอกตอ 3.96 และดานทัศนคติ 4.14 ซึ่งดานพฤติกรรม
การซื้อซ้ํา ไดแก เม่ือรถมีปญหาทานจะมาใชบริการท่ีนี่ประจํา คุณภาพการใหบริการของท่ีนี่ผลทําให
ทานอยากท่ีจะกลับมาใชบริการท่ีนี่อีก ถาจะซื้อรถยนตคันใหมทานจะซื้อยี่หอเดิม ดานพฤติกรรม
การบอกตอ ไดแก ทานจะเลาสิ่งท่ีประทับใจท่ีไดรับจากตัวแทนจําหนายแหงนี้ใหกับเพื่อน คนรูจัก
ทานจะแนะนําญาติ เพ่ือน คนรูจักใหหันมาใชบริการท่ีตัวแทนจําหนายแหงนี้ ดานทัศนคติท่ีดีตอองคกร
ไดแก ทานรูสึกและประทับใจกับรถคันท่ีใชอยู ตัวแทนขายท่ีนี่จะมอบแตสิ่งท่ีดี ๆ ใหกับทานเสมอ
และทานรูสึกวาทานเปนคนสําคัญท่ีสุดทุกครั้งในเวลาท่ีใชบริการ ท้ังนี้ ภาพลักษณ ความเชื่อม่ัน และ
ความพึงพอใจ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่ง
สวนบุคคลวอลโว ซึ่งภาพลักษณของรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวในระดับมาก (r=0.715) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01

ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญมากที่สุด
ชื่อเสียงท่ีดีดานความปลอดภัย ดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสม
กับเสนทางเปนปจจัยท่ีไดรับความสําคัญมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับมาก
คือปจจัยดานความสะดวกในการขอบัตรโดยสารผานทาง Website ของสายการบินเปนสิ่งท่ี
กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยการ
ลดราคาบัตรโดยสารเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขายโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ปจจัยดานความตรงตอเวลาในการออกเดินทางและถึงท่ีหมายเปนสิ่งท่ีผูโดยสาร
ใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพ
ของพนักงานท่ีใหบริการบนเครื่องบิน เปนปจจัยท่ีผูโดยสารใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานสภาพแวดลอม
ทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ปจจัยสํานักงานของสายการบินทันสมัยสวยงามไดรับ
ความสําคัญมากท่ีสุด
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เจนจิรา นาทองคา (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของปจจัยทางการตลาดตอความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา ผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 25 - 29 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล
ดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา
แตกตางกัน ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานบริการ
และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพและการนําเสนอ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา

งานวิจัยตางประเทศ
Majeed (2013) ไดศึกษา คุณภาพการใหบริการและความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา

อุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือโทรคมนาคมในประเทศกานา พบวา จากการวิเคราะหความสัมพันธ
ทางบวกอยางมีนัยสําคัญระหวางตัวแปรคุณภาพการใหบริการตาง ๆ และความพึงพอใจของลูกคา
จากแบบจําลองการถดถอย ความสัมพันธทางบวกเกิดข้ึนระหวางตัวแปรคุณภาพการใหบริการตาง ๆ
และความพึงพอใจของลูกคา เริ่มตั้งแตตัวแปรคุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจ ความจงรักภักดี
จากการสํารวจพบวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอความจงรักภักดี ซึ่งความจงรักภักดีไดรับอิทธิพล
จากความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ

Techarattanased (2014) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
ของผูโดยสารชาวไทยท่ีซื้อซ้ําของเท่ียวบินภายในประเทศ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัย
กําหนดคุณภาพบริการสายการบินในการซื้อบริการซ้ําของผูโดยสารประชากรที่ใชในการศึกษา
คือผูโดยสารชาวไทยท่ีเดินทางเท่ียวบินภายในประเทศกับสายการบินไทยรวมท้ังสิ้น 300 ตัวอยาง
ผลการวิจัยพบวาการรับรูคุณภาพการบริการ ดานรูปธรรม ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การให
และการเอาใจใสอยูในระดับสูงทุกดานและคุณภาพการบริการสงผลตอการความตั้งใจซื้อซ้ําของ
ผูโดยสารสายการบิน

Kornnatapornkrongpop and Thanakorn (2015) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอความตั ้งใจการซื ้อซ้ํา
ของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย การเติบโตอยาง
รวดเร็วของสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทยโดยการพัฒนาคุณภาพการบริการใหไดมาตรฐานท่ีดี
ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ใชแนวคิดเรื่องคุณภาพบริการ ของ Parasuraman (1985) โดยเปนการวิจัย
แบบผสมผสานมีกลุมตัวอยางเปนลูกคาที่จํานวน 400 คน ที่ใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
ในจังหวัดเชียงใหม เชียงราย นาน แมฮองสอนและลําปาง การวิจัยเชิงปริมาณวิเคราะหโดยใชการ
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สัมภาษณเชิงลึกสําหรับบุคคล ผลการวิจัยพบวาสายการบินตนทุนต่ําไดพัฒนากลยุทธเสริมสรางความ
เปนผูนําในการจัดตนทุนที่ต่ําลงกวาคูแขง และมีคุณภาพของบริการก็อยูในระดับสูง สงผลตอ
ภาพลักษณท่ีดีไดรับการยอมรับ ลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความตั้งใจการซื้อซ้ํา

Vuthisopon and Srinuan (2017) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของคุณภาพ
บริการและความจงรักภักดีของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ
ผูโดยสารท่ีเดินทางทองเท่ียวในประเทศสายการบินตนทุนต่ํา การทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติอนุมาน
และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวาคุณภาพบริการของทุกดาน
สงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา สมการท่ีใชในการประมาณคามีความสามารถ
ในการคาดการณไดถึง 80.80%
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี เพ่ือใหการวิจัยในครั้งนี้ดําเนินไปอยางมีความ
นาเชื่อถือได ผูวิจัยจึงไดวางแผนเกี่ยวกับวิธีดําเนินการวิจัยในเรื่องของ ประชากร กลุมตัวอยาง
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัยและการหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัย วิธีเก็บ
รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล รายละเอียดดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบิน

ตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยสายการบินนกแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น
227,317 คน สายการบินไทย แอรเอเชียมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 248,696 คน และสายการบินไทย
ไลออนแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 159,948 คน รวมจํานวนผูโดยสารทั้ง 3 สายการบินทั้งสิ้น
635,961 คน (กรมการบินพลเรือน, 2558)

กลุมตัวอยาง
กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางในการประมาณคาสัดสวนของประชากรเชนเดียวกันและ

กําหนดใหระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได 5% ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% จากการคํานวณโดยใช
ตารางของ Krejcie and Morgan (1970) สามารถคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง 384 คน เพ่ือลดความ
คลาดเคลื่อนในการวิจัยเนื่องจากประชากรมีจํานวนมากขนาดกลุมตัวอยางเปน 400 คน

ผูวิจัยใชการแบงกลุมตัวอยางแบบแบงชั้นตามสัดสวน (Stratified Random Sampling)
ตามกลุมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา จํานวน 3 กลุม คือ ผูโดยสารสายการบินนกแอรจํานวน
143 คน ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชีย จํานวน 156 คน และผูโดยสารสายการบินไทยไลออนแอร
จํานวน 101 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางมาศึกษาแบบเปนระบบ (Systematic Sampling)
ซึ่งกลุมตัวอยางเปนผูกรอกคําตอบในแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaires)
และมีเวลาเต็มใจท่ีจะตอบแบบสอบถามรายละเอียด ดังตารางท่ี 3.1
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5

ตารางท่ี 3.1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง

ลําดับท่ี สายการบินตนทุนต่ํา
จํานวน (คน)

ประชากร กลุมตัวอยาง
1 สายการบินนกแอร 227,317 143
2 สายการบินไทยแอรเอเชีย 248,696 156
3 สายการบินไทยไลออนแอร 159,948 101

รวม 635,961 400
ท่ีมา : กรมการบินพลเรือน, 2559

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น
เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งแบงเปน 5 ตอน ดังตอไปนี้

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ ลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check
List)

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน และการรูจักเอาใจใส โดยลักษณะคําถาม
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ การรับรูคุณภาพการบริการ คือ มากท่ีสุด
มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยนําคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเปรียบเทียบกับตารางชวงคะแนนเฉลี่ย
ในแตละอันตรภาคชั้นและแปลความหมาย เพ่ือใชพิจารณาระดับคุณภาพการใหบริการของผูโดยสาร
ไดดังนี้

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด
จํานวนชัน้

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = 5 – 1

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = 0.80
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ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับสูงท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับสูง
3 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับปานกลาง
2 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับต่ํา
1 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับต่ําท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงท่ีสุด
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับต่ํา
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา
การสงเสริมการตลาด ชองทางการจัดจําหนาย โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา
(Rating Scale) 5 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสดุ

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสูงท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสูง
3 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการปานกลาง
2 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการต่ํา
1 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการต่ําท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับสูงท่ีสุด
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับสูง
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับต่ํา
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด
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ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย การกลับมาใชบริการซ้ํา
การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)
5 ระดับ การยอมรับความภักดี คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเห็นดวยท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเห็นดวย
3 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเฉย ๆ
2 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการไมเห็นดวย
1 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการไมเห็นดวยท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเห็นดวยท่ีสุด

คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเห็นดวย

คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเฉย ๆ

คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับไมเห็นดวย

คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับไมเห็นดวยท่ีสุด

วิธีการสรางและตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย
ในการสรางเครื่องมือวิจัยและการหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับ

ข้ันตอน ดังนี้
1. กําหนดขอบเขตและโครงสรางของแบบสอบถามเพ่ือใหขอมูลครอบคลุมวัตถุประสงค

ของการวิจัย โดยอาศัยแนวทางการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
2. รางแบบสอบถาม ปรึกษาอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณา ตรวจสอบ

ความถูกตองเพ่ือปรับปรุงและแกไขขอผิดพลาดเนื้อหาใหชัดเจนแลวเสนอตอผูเชี่ยวชาญหรือผูทรงคุณวุฒิ
และตรวจสอบความเท่ียงตรง ความเรียบรอยของเนื้อหาอีกครั้ง
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3. นําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับผูโดยสารท่ีเคยใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี จํานวน 30 คน เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถาม โดยใชสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha - Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค ซึ่งคาท่ีได
จะตองเทากับหรือมากกวา 0.7 จะถือวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ

4. จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณจํานวน 400 ชุด เพ่ือนําไปใชในการเก็บขอมูลการวิจัย
ของกลุมตัวอยาง

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้มุงเนนศึกษา การยอมรับภักดีเพ่ือใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
ตามข้ันตอน ดังนี้

1. ยื่นหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากบัณฑิตวิทยาลัยใหทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี รอหนังสืออนุมัติจากทาอากาศยาน เพ่ือขอทดลองใชเครื่องมือวิจัย จํานวน 30 ชุด และ
ขออนุญาตเก็บขอมูลวิจัย จํานวน 400 ชุด

2. ดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเอง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางมาศึกษาแบบเปนระบบ
(Systematic Sampling) รอเก็บแบบสอบถามคืนจากกลุมตัวอยางโดยทันที

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

การวิเคราะหขอมูลการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวย
คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป โดยใชสถิติในการวิเคราะห ดังนี้

1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล โดยการแจกแจงคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage)

2. ใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
เพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับการรับรูคุณภาพการบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการและการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

3. การวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
และการวิเคราะหประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยใชสถิติวิเคราะหการถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ไดแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่ใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยการแจกแจงคาความถ่ี (Frequency)
และคารอยละ (Percentage)

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation)

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผล
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายจาก
การวิเคราะหขอมูลท่ีไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางตามลําดับ ดังนี้

ผลการวิเคราะหขอมูล

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลเพื่อใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

1. เพศ
ชาย
หญิง

211
189

52.8
47.3

2. อายุ
ไมเกิน 20 ป
21 - 30 ป
31 - 40 ป
41 - 50 ป
51 - 60 ป
60 ปข้ึนไป

36
143
102
72
43
4

9.0
35.8
25.5
18.0
10.8
1.0

3. ระดับการศึกษา
ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
อนุปริญญา/ปวส.
ปริญญาตรี
ปริญญาโท
ปริญญาเอก

1
26
57

197
106
13

0.3
6.5

14.2
49.3
26.5
3.3

4. อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา
ขาราชการ
พนักงาน/ลูกจางเอกชน
ประกอบธุรกิจสวนตัว
ลูกจางท่ัวไป
อ่ืน ๆ

93
114
94
76
16
7

23.3
28.5
23.5
19.0
4.0
1.8
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ตารางท่ี 4.1 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาท
10,001 - 20,000 บาท
20,001 - 30,000 บาท
30,001 - 40,000 บาท
มากกวา 40,000 บาทข้ึนไป

57
91

104
56
92

14.2
22.8
26.0
14.0
23.0

6. จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีของทาน
ในชวง 1 ปท่ีผานมา

1 ครั้ง
2 - 5 ครั้ง
6 - 9 ครั้ง
10 - 13 ครั้ง
มากกวา 13 ครั้ง

66
161
101
55
17

16.5
40.3
25.3
13.8
4.3

7. สายการบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการ
บอยครั้งท่ีสุด

นกแอร
ไทยแอรเอเชีย
ไทยไลออนแอร

109
155
136

27.3
38.8
34.0

จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 อายุระหวาง 21 - 30 ป
คิดเปนรอยละ 35.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 มีอาชีพขาราชการ
114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 104 คน คิดเปน
รอยละ 26.0 จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานีของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา คือ 2 - 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.3 สายการบินภายในประเทศ
ท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด คือ ไทยแอรเอเชีย จํานวน 155 คิดเปนรอยละ 38.8
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

คุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. ความเปนรูปธรรม
2. ความเชื่อถือไววางใจได
3. การตอบสนอง
4. การใหความเชื่อม่ัน
5. การรูจักเอาใจใส

3.81
3.95
3.88
4.00
3.88

0.47
0.49
0.73
0.51
0.52

สูง
สูง
สูง
สูง
สูง

รวม 3.90 0.45 สูง

จากตารางท่ี 4.2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูงเมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การให
ความเชื่อม่ัน ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเปนรูปธรรมของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานความเปนรูปธรรม Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน 3.94 0.65 สูง
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีเหมาะสม 3.89 0.77 สูง
3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน 3.56 0.83 สูง
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร 3.75 0.69 สูง
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน 3.90 0.67 สูง

รวม 3.81 0.47 สูง

จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน มีอุณหภูมิที่เหมาะสมภายในเครื่องบิน สีสันและแบบฟอรม
เจาหนาท่ีผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบิน
เพียงพอตอผูโดยสาร ความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเช่ือถือไววางใจไดของคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ดานความเช่ือถือไววางใจได Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอ
ผูโดยสาร เชน ความสะดวกสบายท่ีสายการบิน
จะมอบให 4.01 0.62 สูง

2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ 3.86 0.66 สูง
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย 3.91 0.69 สูง
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ 3.97 0.70 สูง
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสาร

เปนความลับ 3.98 0.68 สูง
รวม 3.95 0.49 สูง

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวาในภาพรวม
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาที่มีตอผูโดยสาร สายการบินมีการรักษา
ฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ ระบบการจัดการ
สัมภาระมีความปลอดภัย เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการตอบสนองของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการตอบสนอง Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการ
ของผูโดยสารไดเปนอยางดี 4.04 2.65 สูง

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอได
รวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน 3.81 0.70 สูง

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการ
ไดเพียงพอ 3.75 0.72 สูง

4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสาร
ไดอยางท่ัวถึง 3.86 0.75 สูง

5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 3.95 0.68 สูง

รวม 3.88 0.73 สูง

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสารไดเปนอยางดี เจาหนาท่ี
มีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอ
ไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานการใหความเช่ือม่ันของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการใหความเช่ือม่ัน Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของ
ผูโดยสาร 3.95 0.72

สูง

2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขา
และออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด 4.04 0.66

สูง

3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร
ในขณะเดินทาง 3.91 0.73

สูง

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบาย
ข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน 4.07 0.68

สูง

5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง 4.02 0.69 สูง
รวม 4.00 0.51 สูง

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเชื่อมั่น
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวม
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยาง
ถูกตองชัดเจน มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด
นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของ
ผูโดยสาร มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะเดินทาง ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการรูจักเอาใจใส ของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการรูจักเอาใจใส Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร 3.97 0.63 สูง
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง 3.94 0.68 สูง
3. มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารท่ีเพียงพอ 3.94 0.73 สูง
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอ

การยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน 3.65 0.81
สูง

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน 3.91 0.69 สูง
รวม 3.88 0.52 สูง

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใสสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสาร
ท่ีเพียงพอ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เจาหนาท่ีแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
ความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน ตามลําดับ
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. ผลิตภัณฑ 3.83 0.57 สูง
2. ราคา 3.83 0.57 สูง
3. การสงเสริมการตลาด 3.82 0.51 สูง
4. ชองทางการจัดจําหนาย 3.94 0.54 สูง

รวม 3.88 0.45 สูง

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ชองทางการจัดจําหนาย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานผลิตภัณฑ Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน

เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน 4.00 0.67 สูง
2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวย

ความสะดวกอยางชัดเจน 3.92 0.74 สูง
3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูก

สุขลักษณะ 3.87 0.68 สูง
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ 3.86 0.74 สูง
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพ

พรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทาน
หากเกิดเหตุฉุกเฉิน 3.90 0.68 สูง

รวม 3.83 0.57 สูง

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน
เปนตน มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวกอยางชัดเจน อุปกรณชวยชีวิต
ภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน หองน้ํา
ภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ มีอาหารและเครื่องดื่มที่รสชาติดี สะอาดไวบริการ
ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานราคา ของประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ดานราคา Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา 3.91 0.70 สูง
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว 3.80 0.80 สูง
3. อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง 3.82 0.76 สูง
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน 3.76 0.77 สูง
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษี

สนามบิน คาประกันภัยตาง ๆ 3.88 0.71 สูง
รวม 3.83 0.57 สูง

จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานราคา สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาประกันภัยตาง ๆ
อัตราคาบริการเหมาะสม การบริการและระยะทาง ราคาถูกตองตามที่โฆษณาไว ราคาถูกกวา
สายการบินอ่ืน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานการสงเสริมการตลาด สายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการสงเสริมการตลาด Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต

โทรทัศน ปาย 4.03 0.65 สูง
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ 3.85 0.71 สูง
3. มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก 3.84 0.64 สูง
4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา

สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ 3.81 0.71
สูง

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล 3.59 0.88 สูง
รวม 3.82 0.51 สูง

จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานการสงเสริมการตลาด
ของประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ
โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน
ปาย เปนตน แจงขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสาร
ที่เปนสมาชิก ความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ มีการลดราคา
ในชวงเทศกาล ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานชองทางการจัดจําหนาย ประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ดานชองทางการจัดจําหนาย Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผาน

ระบบอินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ
เปนตน 3.98 0.61 สูง

2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว 4.02 0.75 สูง
3. มีชองทางชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน

เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เปนตน 4.17 0.68 สูง
4. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว 3.79 0.83 สูง
5. มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 3.75 0.81 สูง

รวม 3.94 0.54 สูง

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการ ดานชองทางการจัด
จําหนาย สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ไดแก สามารถชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน เอทีเอ็ม เคานเตอร
เซอรวิส เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเที่ยว มีความสะดวกสบายในการจองบัตร
โดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผาน
บริษัทนําเท่ียว มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี ตามลําดับ
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ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation)

ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. การกลับมาใชบริการซ้ํา 3.95 0.78 เห็นดวย
2. การบอกตอท่ีดี 3.88 0.53 เห็นดวย
3. ภาพลักษณท่ีดี 3.98 0.88 เห็นดวย

รวม 3.94 0.55 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เมื่อพิจารณารายดานอยูในระดับเห็นดวยทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก ภาพลักษณท่ีดี การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการกลับมาใชบริการซํ้าการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ดานการกลับมาใชบริการซํ้า Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้ง

ถามีโอกาส 4.08 2.10 เห็นดวย
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก

หากทานตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบิน
โดยสาร 3.99 0.68 เห็นดวย

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก
แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะ
ทางเศรษฐกิจ 3.78 0.84 เห็นดวย

รวม 3.95 0.78 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ดานการกลับมาใชบริการซ้ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ไดแก การกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส สายการบินนี้เปน
ตัวเลือกแรกเม่ือตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงขึ้นตาม
สภาวะทางเศรษฐกิจ ตามลําดบั
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ตารางท่ี 4.15 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการบอกตอท่ีดี การยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการบอกตอท่ีดี Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก

หรือคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน
ท่ีทานใชอยู 3.90 0.71 เห็นดวย

2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจาก
สายการบินใหแกบุคคลท่ีทานรูจัก 3.91 0.68 เห็นดวย

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้
ในแงลบทานจะแกตางให 3.84 0.69 เห็นดวย

รวม 3.88 0.53 เห็นดวย

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําดานการบอกตอที่ดี ของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เมื่อพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การพูดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากสายการบินใหแกบุคคล
ท่ีรูจัก การแนะนําคนในครอบครัว เพื่อน คนรูจัก หรือคนอื่น ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน
เม่ือไดยินบุคคลอ่ืนพูดถึงสายการบินในแงลบจะแกตางให ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.16 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการบอกตอท่ีดีการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

ดานภาพลักษณท่ีดี Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัย

ของสายการบิน 3.99 0.67 เห็นดวย
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทาน

เลือกใชบริการ 4.06 2.11 เห็นดวย
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับ

การยอมรับในมาตรฐานสากล 3.89 0.64 เห็นดวย
รวม 3.98 0.88 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานภาพลักษณท่ีดี
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวาในภาพรวม
อยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย ไดแก ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ รูสึกมั่นใจ
ในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน และชื่อเสียงของสายการบินไดรับการยอมรับ
ในมาตรฐานสากล ตามลําดับ
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ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple
Regression Analysis) แบบ Stepwise โดยการหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation Coefficient)
และตรวจสอบปญหาตัวแปรอิสระมีภาวะรวมเสนตรงพหุคูณ (Multicollinearity)

ตารางท่ี 4.17 สรุปผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี

1. ความเปนรูปธรรม ต่ํา
(0.332**)

ต่ํา
(0.387**)

ต่ํา
(0.360**)

ปานกลาง
(0.482**)

2. ความเชื่อถือไววางใจได ต่ํา
(0.327**)

ปานกลาง
(0.509**)

ต่ํา
(0.385**)

ปานกลาง
(0.532**)

3. การตอบสนอง ต่ํา
(0.294**)

ต่ํา
(0.399**)

ต่ํา
(0.304**)

ปานกลาง
(0.438**)

4. การใหความเชื่อม่ัน ต่ํา
(0.378**)

ปานกลาง
(0.472**)

ปานกลาง
(0.415**)

สูง
(0.562**)

5. การรูจักเอาใจใส ต่ํา
(0.394**)

ปานกลาง
(0.511**)

ต่ํา
(0.383**)

สูง
(0.566**)

รวม ปานกลาง
(0.412**)

ปานกลาง
(0.545**)

ปานกลาง
(0.440**)

สูง
(0.616**)

**p< 0.01
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จากตารางท่ี 4.17 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวา คุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธทางบวก
และอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ความเปนรูปธรรม มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับต่ํา ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ความเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมา
ใชบริการซ้ําอยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การตอบสนอง มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับต่ํา ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การใหความเชื่อม่ัน มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําอยูใน
ระดับต่ํา ดานการบอกตอที่ดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณที่ดีอยูในระดับปานกลาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การรูจักเอาใจใสมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ใชบริการโดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอที่ดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณอยูในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 Y VIF
1. ความเปนรูปธรรม (X1) - 1.825
2. ความเชื่อถือไววางใจได (X2) 0.567** 2.509
3. การตอบสนอง (X3) 0.478** 0.543** 1.451
4. การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.623** 0.722** 0.560** 2.903
5. การรูจักเอาใจใส (X5) 0.628** 0.727** 0.558** 0.757** 2.963

การยอมรับ (Y) 0.482** 0.532** 0.438** 0.562** 0.566**

**p < 0.01

จากตารางท่ี 4.18 พบวา มีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาไมสูงกวา 0.8
และคา VIF ของตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการมีคาตั้งแต 1.451 - 2.963 ซึ่งมีคานอยกวา 10
ทําใหไมกอใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระหรือ Multicollinearity

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ตัวแปรอิสระ
คุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรม มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง ความเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง การตอบสนองมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง การใหความเชื่อม่ัน มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง
การรูจักเอาใจใสมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

แหลงความแปรปรวน SS df MS F
Regression 46.595 4 11.649 61.173
Residual 75.218 395 0.190
Total 121.813 399

จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพบวา การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีความสัมพันธ
เชิงเสนตรงกับคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และสามารถสรางสมการพยากรณได
จึงคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ คาน้ําหนักความสําคัญของตัวพยากรณในรูป
คะแนนมาตรฐานและคะแนนดิบ รวมท้ังสรางสมการถดถอยพหุคูณ แสดงในตารางท่ี 4.20

ตารางท่ี 4.20 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรม
ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเช่ือม่ัน การรูจักเอาใจใส
กับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี เปนเกณฑ

ตัวพยากรณ R R2 F
การรูจักเอาใจใส (X5) 0.566 0.320 187.138*
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.601 0.362 112.524*
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4),
ความเปนรูปธรรม (X1)
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4),
ความเปนรูปธรรม (X1), ความเชื่อถือไววางใจได (X2)

0.611

0.618

0.373

0.383

78.694*

61.173*
*p< 0.05

จากตารางท่ี 4.20 ปรากฏวา ตัวพยากรณท่ีถูกเลือกเขามากอนคือการรูจักเอาใจใส เม่ือเพ่ิม
ตัวพยากรณคือ การใหความเชื่อม่ัน พบวาคาสหสัมพันธพหุคูณเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
0.05 เม่ือเพ่ิมตัวพยากรณ คือความเปนรูปธรรม พบวาคาสหสัมพันธพหุคูณเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อเพิ่มตัวพยากรณ คือ ความเชื่อถือไววางใจได พบวาคาสหสัมพันธ
พหุคูณเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นจึงสรุปไดวา ตัวพยากรณท่ีดีท่ีสามารถ
พยากรณการยอมรับคุณภาพการใหบริการการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี คือ การรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือ
ไววางใจได จึงคํานวณหาคาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณ และสรางสมการพยากรณการยอมรับ
ความภักดีเพ่ือใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ดังแสดงในตารางท่ี 4.21

ตารางท่ี 4.21 คาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ในภาพรวม

ตัวแปร B Std. Error Beta t
คาคงท่ี 0.917 0.201 4.567
การรูจักเอาใจใส (X5) 0.229 0.072 0.216 3.181
การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.223 0.072 0.208 3.084
ความเปนรูปธรรม (X1)
ความเชื่อถือไววางใจได (X2)

0.152
0.169

0.062
0.070

0.131
0.150

2.457
2.402

R=0.618
R2 = 0.383
SEest = 0.43638
F-Value = 61.173*

*p< 0.05

จากตารางท่ี 4.21 พบวาคาน้ําหนักความสําคัญในรูปคะแนนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
ดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือไววางใจได สงผลทางบวก
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี มีคาเทากับ 0.229, 0.223, 0.169 และ 0.152 ตามลําดับ คาสหสัมพันธพหุคูณ
ของการยอมรับคุณภาพการใหบริการกับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน
ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือไววางใจได มีคารอยละ 61.8 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 4 ตัว สามารถ
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พยากรณการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ไดเทากับ 0.383 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ
รอยละ 43.6 และสามารถเขียนสมการทํานายไดดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ = 0.917+ 0.229 (การรูจักเอาใจใส X5) + 0.223

(การใหความเชื่อม่ัน X4) + 0.152 (ความเปนรูปธรรม X1) + 0.169 (ความเชื่อถือไววางใจได X2)
สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Y) = 0.216 (การรูจักเอาใจใส X5) + 0.208 (การให

ความเชื่อม่ัน X4) + 0.131 (ความเปนรูปธรรม X1 ) + 0.150 (ความเชื่อถือไววางใจได X2)

ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะหประโยชนท่ีไดรับจากบริการที่สงผลตอการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple
Regression Analysis) แบบ Stepwise โดยผูวิจัยไดมีการหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation
Coefficient) และตรวจสอบวิจัยปญหาตัวแปรอิสระมีภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity)

ตารางท่ี 4.22 สรุปผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูสวนผสมทางการตลาดกับการยอมรับ
ความภักดีเพื่อใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ณ ทาอากาศยานนานาชาติ สุราษฎรธานี

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ี
ดี

ภาพลักษณท่ี
ดี

1. ผลิตภัณฑ ปานกลาง
(0.423**)

ปานกลาง
(0.554**)

ต่ํา
(0.298**)

ปานกลาง
(0.548**)

2. ราคา ปานกลาง
(0.423**)

ปานกลาง
(0.554**)

ต่ํา
(0.298**)

ปานกลาง
(0.548**)

3. การสงเสริมการตลาด ปานกลาง
(0.447**)

ปานกลาง
(0.435**)

ต่ํา
(0.357**)

ปานกลาง
(0.554**)
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี

4. ชองทางการจัดจําหนาย ต่ํา
(0.378**)

ปานกลาง
(0.498**)

ปานกลาง
(0.452**)

สูง
(0.590**)

รวม
ปานกลาง
(0.493**)

สูง
(0.621**)

สูง
(0.561**)

สูง
(0.635**)

**p< 0.01

จากตารางท่ี 4.22 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวา ประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการของลูกคา มีความ
สัมพันธทางบวกและอยูในระดับสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ราคา มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวกและอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําอยูในระดับ
ปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมา
ใชบริการซ้ําอยูในระดับปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดี
อยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดอียูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับปานกลาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Y VIF
1. ผลิตภัณฑ (X2) 0.549** 2.125
2. ราคา (X3) 0.549** 1.000** 1.441
3. การสงเสริม

การตลาด (X4) 0.529** 0.677** 0.677** 2.052
4. ชองทางการจัด

จําหนาย (X5) 0.674** 0.655** 0.655** 0.624** 2.313
การยอมรับคุณภพ
การใหบริการ(Y) 0.555** 0.548** 0.548** 0.554** 0.590** 0.796** 0.675**

**p < 0.01

จากตารางท่ี 4.23 พบวา มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาไมสูงกวา 0.9
และคา VIF ของตัวแปรอิสระประโยชนท่ีไดรับจากบริการมีคาตั้งแต 1.441 - 2.568 ซึ่งมีคานอยกวา
10 ทําใหไมกอใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระหรือ Multicollinearity

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางประโยชนที่ไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
พบวา ตัวแปรอิสระ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับปานกลาง ราคามีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง ชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณเม่ือใชการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี เปนเกณฑ

แหลงความแปรปรวน SS df MS F
Regression 84.514 4 21.128 223.749
Residual 37.300 395 0.194
Total 121.813 399

จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพบวาการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีความสัมพันธ
เชิงเสนตรงกับประโยชนที่ไดรับจากบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และสามารถสราง
สมการพยากรณได จึงคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ คาน้ําหนักความสําคัญของ
ตัวพยากรณ ในรูปคะแนนมาตรฐานและคะแนนดิบ รวมทั้งสรางสมการถดถอยพหุคูณ ดังแสดง
ในตารางดังนี้

ตารางท่ี 4.25 คาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ในภาพรวม

ตัวแปร B Std. Error Beta t
คาคงท่ี 0.424 0.135 3.135
ผลิตภัณฑ (X2) 0.142 0.039 0.148 3.641
การสงเสริมการตลาด (X4) 0.112 0.043 0.105 2.625
R=0.833
R2 = 0.694
SEest = 0.30729
F-Value = 223.749*

*p< 0.05
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จากตารางท่ี 4.25 พบวาคาน้ําหนักความสําคัญในรูปคะแนนมาตรฐานของประโยชนท่ีดาน
ผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด สงผลทางบวกตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีคาเทากับ 0.142, 0.112
ตามลําดับ คาสหสัมพันธพหุคูณของการยอมรับคุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด มีคารอยละ 83.3 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 3 ตัว สามารถ
พยากรณการยอมรับความภักดี ไดเทากับ 69.40 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ รอยละ 30.7
และสามารถเขียนสมการทํานายไดดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับความภักดี = 0.424 +0.142 (ผลิตภัณฑ (X1)) + 0.112 (การสงเสริมการตลาด (X4))
สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับความภักดี (Y) = 0.148 (ผลิตภัณฑ (X2)) + 0.105 (การสงเสริมการตลาด (X4))
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บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการ
ระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการ ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ท้ังนี้เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ และประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูโดยสารสายการบิน นกแอร จํานวน
143 คน ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชียจํานวน 156 คน และผูโดยสารสายการบินไทยไลออนแอร
จํานวน 101 คน รวมจํานวนท้ังหมด 400 ราย วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาความถ่ี
คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบไดแกสถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ
(Multiple Regression Analysis) ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และเสนอแนะการวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้

สรุปผล

ผลการศึกษาเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผลการสรุปการศึกษาไดดังนี้

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม
1. ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปน เพศชายจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 อายุระหวาง 21 - 30 ป คิดเปน
รอยละ 35.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 มีอาชีพขาราชการ 114 คน
คิดเปนรอยละ 28.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูท่ี 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 104 คน คิดเปน
รอยละ 26.0 จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานีของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา คือ 2 - 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.3 เสนทางบินภายในประเทศ
ท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด คือ ไทยแอรเอเชีย จํานวน 155 คิดเปนรอยละ 38.8
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2. ระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูงเม่ือพิจารณารายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ
โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การใหความเชื่อมั่น ความเชื่อถือไววางใจได
การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม ตามลําดับ

2.1 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม ที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีการใหบริการท่ีเปนสากล มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ี
ผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอ
ตอผูโดยสาร ความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน ตามลําดับ

2.2 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจไดท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสาร
เปนความลับระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย
เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ ตามลําดับ

2.3 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสารไดเปนอยางดี เจาหนาท่ีมีความรู
ความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอได
รวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ ตามลําดับ

2.4 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน
มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด นักบินและ
เจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร
มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะเดินทาง ตามลําดับ
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2.5 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใสที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารที่เพียงพอ
เจาหนาที่ใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เจาหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
ความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน ตามลําดับ

3. ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา
อยูในระดับสูงทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ชองทางการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑ ราคา และการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ

3.1 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน
เปนตน มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานที่ไวอํานวยความสะดวกอยางชัดเจน อุปกรณ
ชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ
ตามลําดับ

3.2 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานราคา ที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา มีความชัดเจนเกี่ยวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษีสนามบิน
คาประกันภัยตาง ๆ อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว
ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน ตามลําดับ

3.3 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย เปนตน แจงขาวประชาสัมพันธ
เก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก ความแตกตางของแบรนด
ในดานของราคา สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ มีการลดราคาในชวงเทศกาล ตามลําดับ
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3.4 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีมีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก สามารถชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เปนตน มีบริการ
จําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต
โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว มีจุดรับบริการครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ี ตามลําดับ

4. ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายดาน
อยูในระดับเห็นดวยทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ภาพลักษณท่ีดี
การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี ตามลําดับ

4.1 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานการกลับมาใชบริการซ้ําที่มีตอ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวม
อยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก การกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส สายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก
เม่ือตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
ตามลําดับ

4.2 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานการบอกตอที่ดี ที่มีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
การพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบินใหแกบุคคลที่รูจัก การแนะนําคนในครอบครัว
เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน เม่ือไดยินบุคคลอ่ืนพูดถึงสายการบินในแงลบ
จะแกตางให ตามลําดับ

4.3 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานภาพลักษณท่ีดีที่มีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ รูสึกมั่นใจในมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของสายการบิน และชื่อเสียงของสายการบินไดรับการยอมรับในมาตรฐานสากล ตามลําดับ
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การวิเคราะหขอมูลทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานขอท่ี 1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
พบวา คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ
กับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสามารถสรางสมการ
พยากรณไดคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณมีคาเทากับ 0.621 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 1 ตัว สามารถ
พยากรณความจงรักภักดีไดรอยละ 38.50 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ 0.456 และมีคาน้ําหนัก
ความสําคัญของตัวพยากรณในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ = 0.853+ 0.790 (ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ )

สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Y) = 0.216 (ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ)

อภิปรายผล

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดนําเสนอการอภิปรายผล ดังนี้

1. ระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศ
ยานนานาชาติสุราษฎรธานี ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ไดแก การใหความเชื่อมั่น
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม เนื่องจากสายการบิน
ไดใหความสําคัญในการบริการท่ีเปนมาตรฐาน จํานวนที่นั่งของที่เครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร
สายการบินไดใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร และสามารถใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูโดยสารไดเปนอยางดี รวมถึงเจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ผูโดยสารเกิดความประทับใจ สนับสนุนแนวคิดของ Kolter and Gary (2004) ท่ีกลาววา คุณภาพ
การบริการคือการรับรูของผูโดยสาร ที่ตรงกับความคาดหวังหรือตรงกับความตองการที่ไดตั้งไว
ซึ่งหากระดับการรับรูจริงจะมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวจะทําใหเกิดความประทับไปและองคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงที่ดี โดยผลการวิจัยไดสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ ปยกนิฏฐ โชติวนิช
สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการ
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการใหบริการตามการรับรูของลูกคาอยูในระดับสูง
งานวิจัยของ Techarattanased (2014) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
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ของผูโดยสารชาวไทยที่ซื้อซ้ําของเที่ยวบินภายในประเทศ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการ
ดานรูปธรรม ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหและการเอาใจใสอยูในระดับสูงทุกดาน งานวิจัย
ของ Kornnatapornkrongpop and Thanakorn (2015) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจการซื้อซ้ํา ของผูโดยสาร
ท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของ
บริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับสูงเชนกัน ซึ่งสนับสนุนและสอดคลองกับผลการวิจัยในครั้งนี้

2. ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี อยูในระดับสูงและรายดานอยูในระดับสูงทุกดาน ไดแก
ผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย ราคา การสงเสริมการตลาด เนื่องจากผูโดยสารรับรูและประทับใจ
ในการบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีสามารถอธิบาย
ข้ันตอนตาง ๆ ไดอยางชัดเจน เปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของกฤษดา เชียรวัฒนสุข และ
และศราวุกุล สุโคตรพรหมมี (2559) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน
เปรียบเทียบระหวางสายการบินไทยสมายลและสายการบินไทยแอรเอเชีย เสนทางกรุงเทพฯ - กระบี่
โดยใชปจจัยสวนผสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21 - 30 ป
การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนอยูที่ 15,000 - 25,000 บาท โดยผูใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํานั้น พบวาสวนใหญมีความถ่ีในการเดินทาง 1 - 2 ครั้งตอป ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ จิตราพร ลดาลก (2559) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการ ณ ทาอากาศยานดอนเมือง
พบวาผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ําสวนใหญใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาด (7Ps)
ท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยในภาพรวมทุก ๆ ดานอยูในระดับ
ท่ีสูงมาก

3. การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับเห็นดวย ไดแก การกลับมา
ใชบริการซ้ํา การบอกตอ โดยผูโดยสารท่ีใชบริการจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส
เนื่องจากผูโดยสารเกิดความประทับใจในการใชบริการเกิดความรูสึกในดานบวก นอกจากนี้
ยังมีเสนทางบินท่ีเหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคา จึงทําใหลูกคาเกิดการบอกตอแกบุคคลอ่ืน
สนับสนุนแนวคิดของ Oliver (1997) กลาววาเมื่อผูรับบริการเกิดความประทับใจ จะแสดงออก
ซึ่งพฤติกรรมท่ีใหสัญญาวาจะซื้อสินคาหรือบริการนั้น ๆ ซ้ําอีกในอนาคต และสอดคลองกับงานวิจัย
ของรัถยา สุขสวัสดิ์ (2556) ไดศึกษาเรื่อง การวัดคุณภาพบริการและความภักดีตอบริการของธุรกิจ
เสริมในสถานีบริการน้ํามัน พบวา ธุรกิจในสถานีบริการน้ํามัน ระดับความภักดีมีผลตอบริการมาก
จึงเกิดพฤติกรรมการบอกตอ และสอดคลองกับงานวิจัยของปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์
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และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย
จํากัด (มหาชน) พบวา ความภักดีของลูกคา ดานการบอกตออยูในระดับมาก

4. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี และเปนไปตามสมมติฐานการวิจัยท่ี 1
คือ คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี เนื่องจากสายการบินตนทุนต่ํา
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีคุณภาพการบริการท่ีสูงท้ังดานผลิตภัณฑท่ีสามารถสัมผัสได
และการบริการท่ีไมสามารถจับตองได ซึ่งการบริการนั้นตรงกับความตองการของผูโดยสารชาวไทย
จึงกลายเปนตัวเลือกแรกผูโดยสารท่ีตองการจะเดินทาง สอดคลองกับงานวิจัยของปยกนิฏฐ โชติวนิช
สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการ
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางออมตอปจจัย
ความภักดี โดยมีขนาดของอิทธิพลมีคาเปนบวก สอดคลองกับงานวิจัยของ Majeed (2011) ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการและความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือ
โทรคมนาคมในประเทศกานา พบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความจงรักภักดี และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ Vuthisopon and Srinuan (2017) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา พบวาคุณภาพบริการของทุกดาน สงผลตอความจงรกัภักดีของ
ผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา

5. ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี และเปนไปตามสมมติฐาน
การวิจัยท่ี 2 คือ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการมีอิทธิพลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี อยูในระดับสูงทุกดานท้ังนี้
ผูโดยสารเกิดรับรูจากสิ่งท่ีคาดหวังนั้นตรงตามความตองการสงผลใหเกิดการยอมรับและรูสึกอยากกลับมา
ใชบริการซ้ํา ชวยใหเกิดการบอกตอท่ีดี และภาพลักษณของสายการบินเปนไปในทิศทางท่ีดี สอดคลอง
กับงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ (2558) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี
ของผูโดยสารสายการบินนกแอร พบวา ผูโดยสารมีระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินของผู โดยสาร โดยรวม
อยูในระดับมากเม่ือพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวาผูโดยสารใหความสําคัญมากท่ีสุดในดาน
เจาหนาท่ี รองลงมาไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ท้ังสอดคลองกับงานวิจัย
ของสุภัชชา วิทยาคง (2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีตอตราสินคาของสายการบินตนทุนต่ํา



88

ของผูใชบริการชาวไทย พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความภักดีตอตราสินคาของสายการบิน
ตนทุนต่ําภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย มีความสัมพันธกันในเชิงบวก

จากผลวิจัยขางตนสามารถสรุปไดวา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี คือ คุณภาพการใหบริการกับประโยชน
ท่ีไดรับจากบริการ

ขอเสนอแนะ

จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยสรุปขอเสนอแนะเพ่ือเปนขอมูลแกผูสนใจในการศึกษา พัฒนา
และวางแผนเก่ียวกับคุณภาพใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการ ดังนี้

1. ดานคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการของ

ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน
การตอบสนอง จึงควรใหความสาํคัญกับท้ังสามดาน โดยเจาหนาท่ีบริการควรมีความเขาใจในการ
ใหบริการผูโดยสารใหตรงตามความตองการและควรมีการอธิบายขั้นตอน ขอบังคับ กฎระเบียบ
ไดอยางถูกตองชัดเจน ทุกครั้ง รวมถึงการมีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารที่เพียงพอไมวาจะเปน
หนาเคานเตอร หรือแมแตชองทางอ่ืน อาทิ อินเตอรเน็ต สื่อออนไลน ท้ังนีผ้ลการวิจัยดานการใหความ
เชื่อม่ันอยูในระดับสูงท่ีสุด จึงควรนําจุดแข็งดานนี้ไปพัฒนาใหเปนจุดเดน ท่ีเม่ือนึกถึงสายการบิน
ท่ีใหความเชื่อม่ันดีท่ีสุดผูโดยสารจะนึกถึงสายการบินนั้น ๆ เปนอันดับแรก สวนดานความเปนรูปธรรม
อยูในระดับท่ีนอยท่ีสุด ควรมีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบินเพิ่มขึ้นใหเปนตัวเลือก
ของลูกคา เชน การนําเสนออาหารข้ึนชื่อของแตละภาคแตละจังหวัด เพ่ือสงตอคุณภาพการใหบริการ
ท่ีดีเยี่ยมแกผูโดยสารและจะนําไปสูการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการ เกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกร
เกิดการบอกตอสิ่งดี ๆ ในเชิงบวกและนําไปสูการซื้อซ้ําในท่ีสดุ

2. ดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
จากการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยผูโดยสารใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑมากท่ีสุด โดยพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพใหเปนจุดเดน เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับ
ผูโดยสารท่ีจองตั๋วลวงหนาแบบกลุม และดานการสงเสริมการตลาดของสายการบินอยูท่ีระดับนอยท่ีสุด
จึงควรสงเสริมเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต สื่อออนไลนตาง ๆ โทรทัศน ปายโฆษณา
เปนตน ควรมีการแจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ ใหกับผูโดยสารอยูเสมอโดยใช
ฐานขอมูลลูกคาท่ีมีอยูและใหความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)
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3. การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
จากผลการวิจัย ดานการกลับมาใชบริการซ้ํา ของผูโดยสารกับสายการบินตนทุนต่ํา

ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา เม่ือราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
ผูโดยสารจะไมตัดสินใจซื้อในทันที เพราะฉะนั้นจึงควรมีการจัดโปรโมชั่นอยูเสมอ ในชวงภาวะเศรษฐกิจ
ตาง ๆ เชน โปรโมชั่นวันแมเดินทางคูแมลูก ลดพิเศษ ในดานการบอกตอที่ดี การแกตางเมื่อไดยิน
บุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบยังมีคะแนนนอยอยูจึงควรปรับปรุงดานนี้ คือ ควรมีการใหบริการ
ท่ีเหนือความคาดหมายเพ่ือใหผูโดยสารท่ีไดเกิดความประทับใจและนําสิ่งท่ีไดเจอมาบอกตอใหคนรูจัก
มาใชบริการของสายการบิน ท้ังนี้ในสวนของดานภาพลักษณท่ีดี ควรมีการพัฒนาการบริหารจัดการ
ฐานขอมูลผูโดยสารใหมีความทันสมัย เชน การนําเทคโนโลยีของทาอากาศยานตางประเทศท่ีมีความ
รัดกุมมาใช และการคํานึงถึงภาพรวมดานภาพลักษณท่ีดขีององคกร

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรศึกษาในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบแตละสายการบินและเปนแนวทาง

พัฒนาดานคุณภาพการใหบริการ ประโยชนที่ไดรับจากการบริการ และเพื่อใหไดขอมูลที่ครอบคลุม
เปนแนวทางในการพัฒนาในอนาคตตอไป

2. ควรศึกษาเชิงลึกเพ่ือหาจุดแข็งของแตละสายการบิน เพ่ือปรับเปนกลยุทธทางการตลาด
3. สายการบินควรมีข้ันตอนท่ีกระชับรวดเร็ว เพ่ือใหผูโดยสารเขาถึงบริการท่ีงายอํานวย

ความสะดวกสําหรับผูโดยสารจองตั๋วเต็มราคาใหผูโดยสารรูรับถึงประโยชนท่ีไดรับและรูสึกยินดีพึงพอใจ
เหมาะสมกับคาโดยสารท่ีจายไปเพ่ือใหเกิดการยอมรับรูตอคุณภาพการใหบริการสูงสุด รวมถึงสายการบิน
ควรมีการพัฒนาการบริหารจัดการฐานขอมูลผูโดยสารเดิมท่ีมีอยูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย
เรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม
แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหนึ่งของการทําวิทยานิพนธ ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยขอความ
อนุเคราะหจากทานท่ีเคยใชบริการสายการบินตนทุนต่ําโปรดใหขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุดและขอความ
กรุณาทําใหครบทุกขอ ท้ังนี้ขอมูลท่ีทานตอบจะนําไปวิเคราะหและเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของสายการบินใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซึ่งขอมูลตาง ๆ จะไมนําไปเปดเผยเปนรายบุคคล
และจะไมมีผลกระทบใด ๆ ตอทานท้ังสิ้น โดยคําถามชุดนี้มีท้ังหมด 4 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวน 7 ขอ
ตอนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสายการบิน มีจํานวน 25 ขอ
ตอนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับประโยชนท่ีไดรับการบริการ มีจํานวน 20 ขอ
ตอนท่ี 4  คําถามเก่ียวกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ มีจํานวน 9 ขอ

ทางผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาจากทานและขอขอบคุณท่ีทานสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้

สุจิตรา ดีเหลือ
นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความท่ีตรงกับคุณสมบัติของทานมากท่ีสุด
(โปรดตอบคําถามทุกขอ)
1.  เพศ

( ) ชาย ( ) หญิง
2.  อายุ

( ) ไมเกินหรือเทากับ 20 ป ( ) 21 - 30 ป
( ) 31 - 40 ป ( ) 41 - 50 ป
( ) 51 - 60 ป ( ) 60 ปข้ึนไป

3.  ระดับการศึกษา
( ) ต่ํากวาหรือมัธยมศึกษาตอนตน ( ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
( ) อนุปริญญา/ปวส. ( ) ปริญญาตรี
( ) ปริญญาโท ( ) ปริญญาเอก

4.  อาชีพ
( ) นักเรียน/นักศึกษา ( ) ขาราชการ
( ) พนักงาน/ลูกจางเอกชน ( ) ประกอบธุรกิจสวนตัว
( ) ลูกจางท่ัวไป ( ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......................................

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน
( ) ไมเกินหรือเทากับ 10,000 บาท ( ) 10,001 - 20,000 บาท
( ) 20,001 - 30,000 บาท ( ) 30,001 - 40,000 บาท
( ) มากกวา 40,000 บาท ข้ึนไป

6.  จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี
ของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา

( ) 1 ครั้ง ( ) 2 - 5 ครั้ง
( ) 6 - 9 ครั้ง ( ) 10 - 13 ครั้ง
( ) มากกวา 13 ครั้ง

7. เสนทางบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด
( ) นกแอร ( ) ไทยแอรเอเชีย
( ) ไทยไลออนแอร
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ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = สูงท่ีสุด 4 = สูง 3 = ปานกลาง 2 = ต่ํา 1 = ต่ําท่ีสุด
(โปรดตอบคาถามทุกขอ)

ตัวอยาง ระดับคุณภาพการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการ สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

1. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

คําถาม

การรับรูคุณภาพการบริการ

ระดับคุณภาพการบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

ความเปนรูปธรรม
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและ

เจาหนาท่ีตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม
3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน
ความนาเช่ือถือไววางใจได
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร

เชน ความสะดวกสบายท่ีสายการบินจะมอบให
2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ
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คุณภาพการใหบริการ

ระดับคุณภาพการใหบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

การตอบสนอง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการ

ของผูโดยสารไดเปนอยางดี
2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็ว

เม่ือมีเหตุจําเปน
3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการ

ไดเพียงพอ
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยาง

ท่ัวถึง
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ
การใหความเช่ือม่ัน
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและ

ออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด
3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร

ในขณะเดินทาง
4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน

ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน
5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง
การรูจักเอาใจใส
1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจความตองการของผูโดยสาร
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการ

ยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน
5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
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ตอนท่ี 3 ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = สูงท่ีสุด 4 = สูง 3 = ปานกลาง 2 = ต่ํา 1 = ต่ําท่ีสุด
(โปรดตอบคําถามทุกขอ)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

ผลิตภัณฑ
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน

เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวย

ความสะดวกอยางชัดเจน
3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
ราคา
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว
3. อัตราคาบริการเหมาะสมกับการบริการและระยะทาง
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษี

สนามบิน คาประกันภัยตาง ๆ
การสงเสริมการตลาด
1. การโฆษณาผานสื่อ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย

เปนตน
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ
3. มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก
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ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษ
โปรโมชั่นตาง ๆ

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล
ชองทางจัดจําหนาย
1. มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผานระบบ

อินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย เชน

เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เว็บไซต เปนตน
4. มีความสะดวกในการรับ - สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย
5. มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี

ตอนท่ี 4 การยอมรับคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = เห็นดวยท่ีสุด 4 = เห็นดวย 3 = เฉย ๆ 2 = ไมเห็นดวย
1 = ไมเห็นดวยท่ีสุด (โปรดตอบคําถามทุกขอ)

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ระดับการยอมรับคุณภาพการ
ใหบริการ

เห็นดวย
ท่ีสุด

เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็น
ดวยท่ีสุด

5 4 3 2 1
การกลับมาใชบริการซํ้า
1. ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทาน

ตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
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การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ระดับการยอมรับคุณภาพการ
ใหบริการ

เห็นดวย
ท่ีสุด

เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็น
ดวยท่ีสุด

5 4 3 2 1
3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก แมวาราคา

บัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
การบอกตอท่ีดี
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคน

อ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบิน

ใหแกบุคคลท่ีทานรูจัก
3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี่ในแงลบ

ทานจะแกตางให
ภาพลักษณท่ีดี
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของ

สายการบิน
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทาน

เลือกใชบริการ
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการ

ยอมรับในมาตรฐานสากล
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ภาคผนวก ข
รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย
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รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือ

1. รศ.สุณีย  ลองประเสริฐ ดํารงตําแหนง อาจารยคณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ดร.สิญาธร ขุนออน ดํารงตําแหนง รองคณบดีฝายวิจัยและบริการวิชาการ
คณะวิทยาลัยนานาชาติการทองเท่ียว
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. นายเริงธรรม เพ็ชรลืม ดํารงตําแหนง หัวหนาผูดูแลเจาหนาท่ีบริการผูโดยสาร
ภาคพ้ืนของ บริษัท แบกส บริการภาคพ้ืน จํากัด ประจํา
ทาอากาศยานนานาชาติสมุย
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ภาคผนวก ค
คาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of Item – Congruence : IOC)
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การหาคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย

เกณฑการประเมิน
ใหคะแนน +1 แนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตองการวัด
ใหคะแนน 0 ไมแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตองการวัด
ใหคะแนน -1 แนใจวาขอคําถามนั้น ไมสอดคลองกับวัตถุประสงคทีตองการวัด

สูตร IOC =  R/N

R แทนผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญ
เม่ือ N แทนจํานวนของผูเชี่ยวชาญ

เกณฑการตัดสิน
คา IOC ท่ีคํานวณไดมากกวา หรือเทากับ 0.5 แสดงวาคําถามนั้น ใชได
คา IOC ท่ีคํานวณไดนอยกวา 0.5 แสดงวาคําถามนั้นตองตัดออกหรือตองนําไป

ปรับปรุงแกไขใหมใหดีข้ึน



115

ตารางวิเคราะหคา IOC
ขอมูลท่ัวไป

ขอมูลท่ัวไป
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

เพศ
1. ชาย +1 +1 +1 ใชได
2. หญิง +1 +1 +1 ใชได

อายุ
1. ไมเกิน 20 ป +1 +1 +1 ใชได
2. 20 - 30 ป +1 +1 +1 ใชได
3. 31 - 40 ป +1 +1 +1 ใชได
4. 41 - 50 ป +1 +1 +1 ใชได
5. 51 - 60 ป +1 +1 +1 ใชได
6. 60 ปข้ึนไป +1 +1 +1 ใชได

ระดับการศึกษา
1. มัธยมศึกษาตอนตน/ต่ํากวา +1 +1 +1 ใชได
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. +1 +1 +1 ใชได
3. อนุปริญญา/ปวส. +1 +1 +1 ใชได
4. ปริญญาตรี +1 +1 +1 ใชได
5. ปริญญาโท +1 +1 +1 ใชได
6. ปริญญาเอก +1 +1 +1 ใชได

อาชีพ
1. นักเรียน/นักศึกษา +1 +1 +1 ใชได
2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ +1 +1 +1 ใชได
3. พนักงาน/ลูกจางเอกชน +1 +1 +1 ใชได
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ +1 +1 +1 ใชได
5. ลูกจางท่ัวไป +1 +1 +1 ใชได
6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... +1 +1 +1 ใชได
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ขอมูลท่ัวไป
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําในทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา

1. 1 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
2. 2 - 5 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
3. 6 - 10 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
4. 11 - 20 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
5. มากกวา 20 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได

เสนทางบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด
1. นกแอร +1 +1 +1 ใชได
2. ไทยแอรเอเชีย +1 +1 +1 ใชได
3. ไทยไลออนแอร +1 +1 +1 ใชได
4. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... +1 +1 +1 ใชได
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ตารางวิเคราะหคา IOC
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ความเปนรูปธรรม
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน +1 +1 +1 ใชได
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและเจาหนาท่ีตอนรับ

บนเครื่องบินเหมาะสม
+1 +1 +1 ใชได

3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน +1 +1 +1 ใชได
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร +1 0 +1 ใชได
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน +1 +1 +1 ใชได

ความนาเช่ือถือไววางใจได
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร เชน

ความสะดวกสบายท่ีสายการบินมอบให
+1 +1 +1 ใชได

2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ +1 +1 +1 ใชได
3. ระบบการจัดการ ดูแลสัมภาระมีความปลอดภัย +1 +1 +1 ใชได
4. ระบบการออกบัตรโดยสารท่ีมีประสิทธิภาพ +1 +1 +1 ใชได
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ +1 +1 +1 ใชได

การตอบสนอง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสาร

ไดเปนอยางดี
+1 +1 +1 ใชได

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุ
จําเปน

+1 +1 +1 ใชได

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ +1 +1 +1 ใชได
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยางท่ัวถึง +1 +1 +1 ใชได
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ +1 +1 +1 ใชได

การใหความเช่ือม่ัน
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร +1 +1 +1 ใชได
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวด +1 +1 +1 ใชได
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คุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะ
เดินทาง

+1 +1 +1 ใชได

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ
กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน

+1 +1 +1 ใชได

5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง +1 +1 +1 ใชได
การรูจักเอาใจใส

1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร +1 +1 +1 ใชได
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง +1 0 +1 ใชได
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ +1 0 +1 ใชได
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิก

หรือการลาชาของเครื่องบิน
+1 +1 -1 ใชได

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน +1 0 +1 ใชได
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ตารางวิเคราะหคา IOC
ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ผลิตภัณฑ
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/

เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวก
อยางชัดเจน

+1 +1 +1 ใชได

3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ +1 +1 +1 ใชได
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ +1 +1 +1 ใชได
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
+1 +1 +1 ใชได

ราคา
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา +1 +1 +1 ใชได
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว +1 +1 +1 ใชได
3. อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง +1 +1 +1 ใชได
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน +1 +1 +1 ใชได
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษีสนามบิน

คาประกันภัยตาง ๆ
+1 +1 +1 ใชได

การสงเสริมการตลาด
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย

เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ +1 +1 +1 ใชได
3. ขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูใชบริการท่ีเปนสมาชิก +1 +1 +1 ใชได
4. มีความแตกตางของแบรนดท่ีชัดเจน -1 +1 +1 ใชได
5. มีการโฆษณาอยูสมํ่าเสมอ มีการลดราคาในชวงเทศกาล +1 +1 +1 ใชได
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ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ชองทางการจัดจําหนาย
1. มีความสะดวกสบายในการจองตั๋วผานระบบอินเตอรเน็ต

โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. มีการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว +1 +1 +1 ใชได
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย +1 +1 +1 ใชได
4. มีความสะดวกในการรับ-สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย +1 +1 +1 ใชได
5. จุดบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี +1 +1 +1 ใชได

ตารางวิเคราะหคา IOC
การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน

นานาชาติสรุาษฎรธานี

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

กลับมาใชบริการซํ้า
1. ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส +1 +1 +1 ใชได
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทานตองการ

ท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
+1 +1 +1 ใชได

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก แมวาราคาตั๋วเครื่องบิน
โดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ

+1 +1 +1 ใชได

การบอกตอท่ีดี
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ

ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
+1 +1 +1 ใชได

2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับการสายการบินใหแกบุคคล
ท่ีทานรูจัก

+1 +1 +1 ใชได

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบ
ทานจะแกตางให

+1 +1 +1 ใชได



121

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ภาพลักษณท่ีดี
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน +1 +1 +1 ใชได
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ +1 +1 +1 ใชได
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการยอมรับ

ในมาตรฐานสากล
+1 +1 +1 ใชได
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือวิจัย
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานคุณภาพการใหบริการ

Case Processing Summary
N %

Cases
Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
ขอ 1 94.4667 166.395 .547 .963
ขอ 2 94.5667 166.047 .561 .963
ขอ 3 95.2333 161.633 .551 .963
ขอ 4 94.5000 161.362 .678 .962
ขอ 5 94.5000 162.328 .717 .961
ขอ 6 94.3667 164.654 .578 .962
ขอ 7 94.2333 164.254 .672 .962
ขอ 8 94.3667 164.723 .680 .962
ขอ 9 94.3333 164.644 .604 .962
ขอ 10 94.2667 162.340 .750 .961
ขอ 11 94.3333 167.471 .531 .963
ขอ 12 94.7000 165.114 .567 .963
ขอ 13 94.6667 161.471 .735 .961
ขอ 14 94.4667 160.809 .772 .961
ขอ 15 94.3667 159.757 .801 .960
ขอ 16 94.3667 161.620 .810 .961
ขอ 17 94.2667 161.030 .770 .961

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.963 25
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Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's
Alpha if Item

Deleted
ขอ 18 94.4000 162.179 .613 .962
ขอ 19 94.2333 160.254 .746 .961
ขอ 20 94.3000 158.838 .858 .960
ขอ 21 94.5667 159.289 .848 .960
ขอ 22 94.4667 159.430 .849 .960
ขอ 23 94.5333 160.809 .733 .961
ขอ 24 94.6667 158.506 .799 .960
ขอ 25 94.4333 162.530 .824 .961
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

Case Processing Summary
N %

Cases
Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

ขอ 1 133.6667 396.368 .842 .978
ขอ 2 133.7333 399.030 .757 .978
ขอ 3 133.6667 406.851 .625 .979
ขอ 4 133.5333 399.154 .819 .978
ขอ 5 133.6333 401.068 .816 .978
ขอ 6 133.8000 401.269 .784 .978
ขอ 7 133.7333 397.306 .771 .978
ขอ 8 133.8667 405.016 .663 .978
ขอ 9 133.7000 397.734 .821 .978
ขอ 10 133.6333 400.240 .789 .978
ขอ 11 133.8000 398.648 .669 .978
ขอ 12 133.9000 395.541 .754 .978
ขอ 13 133.8667 397.913 .768 .978
ขอ 14 134.0667 400.133 .685 .978
ขอ 15 133.8000 399.476 .794 .978
ขอ 16 133.6667 402.782 .723 .978
ขอ 17 133.8000 404.786 .658 .978

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.979 20
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Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

ขอ 18 133.8333 404.075 .666 .978
ขอ 19 133.9333 405.168 .528 .979
ขอ 20 134.1667 392.902 .685 .979
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

Case Processing Summary
N %

Cases
Valid 30 100.0
Excludeda 0 .0
Total 30 100.0

Item-Total Statistics
Scale Mean if
Item Deleted

Scale Variance if
Item Deleted

Corrected
Item-Total
Correlation

Cronbach's Alpha
if Item Deleted

ขอ 1 31.0667 29.030 .777 .926
ขอ 2 31.1333 28.120 .827 .923
ขอ 3 31.6333 24.516 .782 .930
ขอ 4 31.1333 27.775 .763 .926
ขอ 5 31.3667 27.826 .787 .925
ขอ 6 31.5667 28.944 .657 .932
ขอ 7 31.3000 28.976 .672 .931
ขอ 8 31.4333 27.151 .843 .921
ขอ 9 31.2333 27.702 .790 .924

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.934 9
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ภาคผนวก จ
หนังสือขอความอนุเคราะห
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