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พัฒนาการบริหารจัดการฐานขอมูลผูโดยสารเดิมท่ีมีอยูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด

คําสําคัญ : การยอมรับการใหบริการ คุณภาพการใหบริการ สายการบินตนทุนต่ํา
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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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1

บทที่ 1

บทนํา

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา

ปจจุบันประเทศไทยมีบทบาทสําคัญอยางมากในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN
Economics Community) ท้ังดานเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม อุตสาหกรรมและการทองเที่ยว
ของกลุมประเทศสมาชิก สกิจการการคาการลงทุนในอาเซียนขยายตัวคอนขางมากเชนเดียวกับ
การขนสงสินคาและการทองเท่ียว (ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร,
2557) ซึ่งแนวโนมอุตสาหกรรมการบินมีมูลคาเพ่ิมข้ึนตลอดเวลา จากสถิติท่ีผานมามีการคาดการณ
มูลคาท่ีเกิดจากการบินท่ัวโลก (World annual RPK) เติบโตเฉลี่ยรอยละ 4.7 ตอป (ค.ศ. 2012 -
2032) และจะเพ่ิมข้ึนเปนสองเทาในทุก ๆ 15 ป จากป ค.ศ. 1980 และจํานวนเท่ียวบินถูกประเมินวา
จะเพิ่มขึ้นจาก 30 ลานเที่ยวบิน เปน 60 ลานเที่ยวบิน ภายในอีกประมาณ 20 ป (วิทยุการบิน
แหงประเทศไทย, 2562) การขยายตัวอยางรวดเร็วของสายการบินตนทุนต่ํา ทําใหเกิดการแขงขันกัน
ดานราคา เพ่ือแยงชิงสวนแบงทางการตลาด (ณัฐฐา อําไพ, 2556) ทําใหผูท่ีตองการเดินทางสวนใหญ
หันมาใชบริการขนสงทางอากาศเพิ่มขึ้นในแตละป ซึ่งลักษณะการขนสงโดยสารมีความสะดวก
รวดเร็วและมีความปลอดภัยมากกวาการขนสงโดยสารในรูปแบบอ่ืน ๆ (เสาวคนธ ศรีทองกุล, 2556)

โดยในสวนของทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ตั้งอยูที่ 73 หมูที่ 3 ตําบลหัวเตย
อําเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎรธานี รองรับผูโดยสารได 6,272 คนตอวัน ไดเปดใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําอยู 3 สายการบิน คือ สายการบินนกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย
(Thai Airasia) และสายการบิน ไทย ไลออนแอร (Thai Lion Air) ท้ังนี้จังหวัดสุราษฎรธานียังเปน
ศูนยกลางของภาคใตอีกแหงหนึ่ง นายดรุณ แสงฉาย (2561) อธิบดีทาอากาศยาน เปดเผยวา จํานวน
ผูโดยสารท่ีทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีเพิ่มขึ้นทุกป ป 2558 มี 1,842,852 คน ป 2559
มี 1,968,048 คน และป 2560 มี 2,215,272 คน ในปงบประมาณ 2561 - 2562 มีแผนพัฒนา
ทาอากาศยาน จากสิถิติจํานวนผูโดยสารท่ีมาใชบริการทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีดังกลาว
ทําใหทาอากาศยานแหงนี้จะตองมีคุณภาพการบริการของสายการบินท่ีมีมาตรฐานตรงตามความตองการ
ของผูโยสารเพ่ือเพ่ิมจํานวนผูโดยสารใหมาใชบริการสายการบินดังกลาวมากข้ึน ประกอบกับการศึกษา
งานวิจัย Sokolovkyy (2012) ไดมีการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการมีความสําคัญตอการเลือกใช
บริการสายการบินของนักศึกษาภายใน University of Agder in Kristiansand ประเทศนอรเวย
วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ไดมีการศึกษาพบวา ปจจัยสวนผสมทางการตลาด
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เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินต่ํา ทําใหทางดานผูประกอบการธุรกิจ
สายการบินตนทุนต่ําจึงตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการแกผูโดยสารทุกทานโดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในสภาวะท่ีมีการแขงขันกันอยางรุนแรง มีผลทําใหคุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจาก
บริการนั้น จําเปนตองมีประสิทธิภาพและตองพัฒนาใหสอดคลองกับความตองการของผู โดยสาร
มากท่ีสุด

ปจจุบัน การกลับมาใชบริการซ้ําหรือซื้อซ้ํา การบอกตอสิ่งดี ๆ ของผูโดยสาร และภาพลักษณ
องคกรท่ีดีนั้น ถือไดวาเปนหัวใจสําคัญอยางมากตอความม่ันคงและความอยูรอดของธุรกิจตาง ๆ
โดยท้ังนี้การรับรูคุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีมีประสิทธิภาพจะสราง
ความรูสึกเชิงบวกใหแกผูโดยสาร ทําใหผูโดยสารเกิดการยอมรับและตองการกลับมาใชบริการซ้ําอีกครั้ง
เปนการสรางและรักษาลูกคาไว รวมท้ังยังสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร ในการสํารวจถาระดับ
คุณภาพการใหบริการและประโยชนท่ีไดรับจากบริการลดลงนั้นจะทําใหการยอมรับลดลงตามไปดวย
ซึ่งจะสงผลใหผูโดยสารเลือกท่ีจะไมใชบริการอีกและอาจจะไปใชบริการสายการบินอ่ืนท่ีมีระดับคุณภาพ
การบริการท่ีดีกวาแทน ทําใหธุรกิจดานสายการบินจึงใหความสําคัญในสวนนี้เพ่ือกอใหเกิดประสบ
ความสําเร็จทางการแขงขันและสามารถนําไปสูการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการ ซึ่งการยอมรับนี้
จะทําใหเกิดมูลคาเพ่ิมใหแกธุรกิจและสรางความเติบโตของธุรกิจท่ีม่ันคงตอไป

ท้ังนี้สายการบินจึงตองมีการพัฒนาการบริการดานตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพอยูตลอดเวลา
เพ่ือใหเกิดการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการในท่ีสุด เพราะการยอมรับของผูโดยสารจะนําไปสู
ผลกําไรขององคกร (ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร, 2557) ทําให
ผูวิจัยสนใจศึกษาถึงการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ซึ่งเปนประโยชนตอธุรกิจการบินท่ีสามารถนําผลการวิจัยไปใช
วางแนวทาง นโยบาย หรือวางแผนพัฒนาในดานตาง ๆ ของธุรกิจใหเกิดผลกําไรสูงสุด และเพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนากลยุทธดานคุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของผูโดยสารใหมากท่ีสุดจนนําไปสูภาพลักษณท่ีดี การบอกตอท่ีดี และการกลับมาใช
บริการซ้ําท่ีเพ่ิมมากข้ึนของผูโดยสาร

วัตถุประสงคของการวิจัย

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี ผูวิจัยไดกําหนดวัตถุประสงคเพ่ือนําไปสูการวิจัย ดังนี้

1. เพ่ือศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการ ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการและระดับ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี
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2. เพ่ือศึกษา คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการท่ีสงผล
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

3. เพ่ือศึกษา ประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศ
ยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ความสําคัญของการวิจัย

การวิจัย การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ทําใหทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการ การยอมรับคุณภาพการใหบริการการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
เพื่อนําไปปรับปรุง พัฒนาใหมีประสิทธิภาพ และสงผลตอการยอมรับตอสายการบินตนทุนต่ํา
ในระยะยาว โดยนําผลการวิจัยท่ีไดไปพัฒนาแผนการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจดานสายการบินตนทุนต่ํา
เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และเปนแนวทาง ขอมูลในการศึกษาคนควาและวิจัยตาง ๆ ท่ีเก่ียวของสําหรับ
ผูท่ีสนใจ

ขอบเขตของการวิจัย

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตการศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี ดังนี้

ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง
ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา ณ

ทาอากาศยานนานาชาติ สุราษฎรธานี โดยจํานวนผูโดยสารอางอิงจากป พ.ศ. 2558 ในการเทียบขนาด
กลุมตัวอยาง สายการบินนกแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 227,317 คน สายการบินไทย แอรเอเชีย
มีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 248,696 คน และสายการบินไทย ไลออนแอรมีจํานวนผูโดยสารทั้งสิ้น
159,948 คน รวมจํานวนผูโดยสารท้ัง 3 สายการบิน ท้ังสิ้น 635,961 คน (กรมการบินพลเรือน,
2559) กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางของ Krejcie and Morgan (1970) จากผูโดยสารสายการบิน
ตนทุนต่ําในจังหวัดสุราษฎรธานี
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ขอบเขตดานตัวแปรท่ีศึกษา
ตัวแปรท่ีใชในการศึกษาประกอบดวย ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก
1.1 คุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได

การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน การรูจักเอาใจใส
1.2 ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด

ชองทางการจัดจําหนาย
2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ ประกอบดวย การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี
และภาพลักษณท่ีดี

ขอบเขตเนื้อหา

การวิจัยครั้งนี้ศึกษาคุณภาพการใหบริการซึ่ง ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน การรูจักเอาใจใส ศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ซึ่งประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ชองทางการจัดจําหนาย และศึกษาการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งประกอบดวยการกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี และภาพลักษณท่ีดีตามท่ีผูวิจัย
ไดสังเคราะหจากการทบทวนวรรณกรรม

กรอบแนวคิดในการวิจัย

ในการศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี รูปแบบกรอบการวิจัยไดนํามาจากแบบจําลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) ดังแสดงในภาพท่ี 1.1
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเพ่ือศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดังนี้

คุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

นิยามศัพทเฉพาะ

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในการใหบริการ
ท่ีตอบสนองความตองการของผูโดยสารหรือผูใชบริการใหเกิดความประทับใจจากการบริการท่ีไดรับ
ของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ความเปนรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท้ังหมดของผูใหบริการ
ท่ีสามารถรูสึกได ทําใหผูโดยสารเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการ เชน เครื่องบินโดยสารกวาง
สะอาด มีท่ีนั่งเพียงพอตอผูโดยสาร มีแสงสวางและอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน ทําใหผูโดยสาร
รูสึกวาไดรับการดูแลและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมท่ีจะทําให
ผูโดยสารรับรูถึงบริการนั้น ๆ ได

ความเช่ือถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถหรือการกระทําท่ีมอบใหแก
การบริการเพ่ือสรางความเชื่อม่ันใหแกผูโดยสาร ท้ังในดานการตรวจสอบดูแลสัมภาระใหแกผูโดยสาร

คุณภาพการใหบริการ

การยอมรับคุณภาพ
การใหบริการ

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
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การใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร รวมถึงการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ
และการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูโดยสาร

การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพรอม และความพยายามที่จะมอบ
การบริการดวยความเต็มใจพรอมท้ังตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็วรวมถึง
การใหความชวยเหลือ ความรับผิดชอบตอความผิดพลาดและปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ

การใหความเช่ือม่ัน (Assurance) หมายถึง การสรางความมั่นใจจริงใจในกระบวนการ
ใหบริการ มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดและเปนสากล มีความซื่อสัตยในการท่ีจะแกไขปญหา
ตาง ๆ

การรูจักเอาใจใส (Empathy) หมายถึง ความสามารถท่ีผูใหบริการแสดงออกถึงความสนใจ
ดูแลเอาใจใสและการใสใจในทุกข้ันตอนของกระบวนการใหบริการแกผูโดยสาร ใหความดูแลชวยเหลือ
อยางเปนกันเอง

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ (Usefulness) หมายถึง ประโยชนจากกลยุทธทางการตลาด
ท่ีเก่ียวของกับบริการท่ีนําเสนอสูผูโดยสาร โดยมีการนํากลยุทธในดาน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทาง
การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด เพ่ือใหเกิดความประทับใจและยอมรับเพ่ือท่ีจะมาใชบริการอีก
ในครั้งตอ ๆ ไป

ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งท่ีเสนอในรูปแบบท่ีจับตองได เปนสิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ เพ่ือใหการบริการมีความสะดวกท่ีสุดท้ังภายในตัวหองรับรองทาอากาศยานและภายในเครื่องบิน
โดยสาร เชน ปาย แผนผัง เครื่องหมายกํากับ หองน้ํา อุปกรณชวยชีวิต และอินเตอรเน็ต เปนตน
ท่ีมีผลใหบริการสามารถขายได

ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของเงินท่ีใชในการแลกเปลี่ยนเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและ
บริการ

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง วิธีการหรือชองทางการใหบริการในดานตาง ๆ
เพ่ือสงใหผูโดยสารสามารถซื้อบริการไดอยางสะดวกที่สุด มีจุดรับบริการที่ครอบคลุมทุกพื้นท่ี
มีการใหบริการจองบัตรโดยสารและการเช็คอินออนไลน มีการใหบริการชําระคาบริการผานศูนยบริการ
เคานเตอรเซอรวิส บัตรเดบิต เครดิต และมีสํานักงานท่ีใหบริการจําหนายบัตรโดยสารอยางท่ัวถึง

การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กระบวนการติดตอสื่อสารทางการตลาด
ท่ีสายการบินจะใชเครื่องมือในการสื่อสารเพ่ือใหถึงผูโดยสารไดงายและรวดเร็ว เชน ดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ อินเตอรเน็ต โทรทัศนหรือการออกบูธ รวมถึงโปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม ท่ีสามารถ
จูงใจใหผูโดยสารมาใชบริการกับสายการบินใหมากท่ีสุด
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การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Acceptance) หมายถึง กระบวนการทางความคิด
ของผูโดยสารในการแสดงพฤติกรรมนับตั้งแตการรับรูผานข้ันตอนจนถึงการยอมรับตอการบริการนั้นได
โดยจะรับก็ตอเม่ือไดทดลองปฏิบัติและแนใจวาสิ่งนั้นใหประโยชน

การกลับใชบริการซํ้า (Repurchase) หมายถึง การใชบริการของผูโดยสารท่ีกลับมาใชบริการ
อยางตอเนื่อง ซึ่งเคยมีประสบการณในการใชบริการในเชิงบวกท่ีทําใหเกิดความประทับใจจากการบริการ
หรือประโยชนท่ีไดรับและกลับมาใชบริการอีกครั้ง

การบอกตอที่ดี (Word of mouth) หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผูโดยสาร
มีความรูสึกและประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากการใหบริการของสายการบิน เพ่ือตองการแสดงออก
แนะนํา ใหผูอ่ืนรับรูเพ่ือใหมาใชบริการตอไป

ภาพลักษณที่ดี (Image) หมายถึง ภาพรวมทั้งหมดขององคกรที่เกิดขึ้นภายในจิตใจ
ถูกสรางข้ึนจากความรูสึกท่ีดีในเชิงบวก จินตนาการเก่ียวกับองคกร บุคคลนั้น ๆ โดยอางอิงจาก
ขอเท็จจริง การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณท่ีผานมาท้ังทางตรงและทางออม ทําใหเกิดการเขาใจ
และจดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) หมายถึง สายการบินท่ีใหบริการ ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี ท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการ โดยมุงเนนการลดตนทุนดานบริการของสายการบิน
ใหต่ําลง ดวยการใชกลยุทธการลดคาใชจายในทุก ๆ ดาน เชน ขนาดของท่ีนั่ง อาหารบริการบนเครื่องบิน
การจองตั๋วลวงหนา เพ่ือลดความเสี่ยงผูโดยสารไมเต็มลํา ทําใหสามารถกําหนดคาโดยสารใหผูโดยสาร
ในอัตราท่ีถูกกวาสายการบินปกติ
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บทที่ 2

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ไดศึกษาแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของตาง ๆ ดังนี้

1. ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับสายการบิน
2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ
3. แนวคิดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ
4. แนวคิดเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับสายการบิน

ความหมายและรูปแบบการดําเนินการของสายการบิน
สายการบิน หมายถึง การใหบริการในดานการขนสงทางอากาศใหผูโดยสารท่ีตองการเดินทาง

และการขนสงสินคาทางอากาศ ซึ่งโดยท่ัวไปบริษัทสายการบินจะตองมีใบรับรองการดําเนินงาน
ทางอากาศหรือใบอนุญาตออกโดยการบินของรัฐบาล (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2551) ซึ่งสายการบิน
มีความหลากหลายในการใหบริการ โดยเริ่มตั้งแตเปนเครื่องบินเดี่ยวที่ขนสงจดหมายหรือสินคา
ไปจนถึงบริการเต็มรูปแบบในระดับนานาชาติ การบริการของสายการบินระหวางทวีป ภายในทวีป
และภายในประเทศ โดยสามารถแบงประเภทของสายการบินได 3 ประเภท ไดแก

1. ใชผูใชบริการเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
1.1 สายการบินสําหรับโดยสาร (Passenger Airlines) สายการบินประเภทนี้ใชเพ่ือ

การขนสงผูโดยสารและสัมภาระเทานั้น ซึ่งจะแบงเปน 4 ประเภทยอย ไดแก
1.1.1 สายการบินระดับพรีเม่ียม (Premium Airlines) คือ สายการบินท่ีใหบริการ

ตามมาตรฐานสากลท่ัวโลก ซึ่งตองมีชั้นธุรกิจและชั้นประหยัดในเครื่องบินลําเดียว แตบางสายการบิน
อาจจะมีชั้นหนึ่งหรือชั้นประหยัดพิเศษใหบริการดวย เชน การบินไทย ลุฟทฮันซา สิงคโปรแอรไลน
เปนตน

1.1.2 สายการบินเชาเหมาลํา คือ สายการบินท่ีใหบริการเชาเหมาลําโดยเฉพาะ
ไมมีบริการการบินแบบประจํา ซึ่งบางสายการบินมีเครื่องบินเชาเหมาลําท่ีจัดท่ีนั่งแตชั้นประหยัดหรือ
อาจจะมีชั้นธุรกิจเพ่ิมมาดวยโดยรวมถึงเครื่องบินสวนตัว (Private Jet)
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1.1.3 สายการบินตนทุนต่ํา (Low-Cost Airlines) ซึ่งเปนสายการบินท่ีมีราคาตั๋ว
ถูกกวาสายการบินมาตรฐาน ดวยการลดคาใชจายของการบิน เชน งดบริการอาหารบนเครื่องบิน
ทําใหสามารถขายตั๋วโดยสารในราคาประหยัดได หรือมีการขายตั๋วลวงหนาผานระบบอินเตอรเน็ต
ทําใหสามารถลดความเสี่ยงดานการโดยสารไมเต็มลํา เชน นกแอร แอรเอเชีย เปนตน

1.1.4 สายการบินในภูมิภาค (Regional Airlines) เปนสายการบินที่อยูภายใน
ภูมิภาคนั้น ๆ ใชในระยะทางไมไกล โดยสวนมากมักจะใชเครื่องบินขนาดเล็กแบบใบพัด ไมเกิน
100 ท่ีนั่ง เชน กานตแอร เปนตน

1.2 สายการบินสําหรับขนสงสินคา (Cargo Airlines) สายการบินประเภทนี้ใชขนสง
สินคาและพัสดุภัณฑทางอากาศ โดยจะมีตูคอนเทนเนอรท่ีใชในเครื่องบินโดยเฉพาะคอยใหบริการ
ซึ่งอาจจะมีท้ังแบบตูทึบ ตูแช และแบบพาเลท เชน เฟดเอ็กซ ดีเอชแอล เปนตน

2. ใชผูถือครองเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
2.1 สายการบินท่ีมีรัฐเปนเจาของ (State Air Camiers) เปนสายการบินท่ีมีรัฐถือหุน

ไมนอยกวา 50% เชน การบินไทย เปนตน
2.2 สายการบินที่มีเอกชนเปนเจาของ (Private Air Camiers) เปนสายการบิน

ท่ีมีบุคคลท่ัวไปเปนเจาของแตอยูภายใตการดูแลในดานความปลอดภัยจากรัฐ เชน ไทยแอรเอเชีย
บางกอกแอรเวย เปนตน

3. ใชรูปแบบการใหบริการเปนเกณฑ สามารถแบงเปน 2 ประเภท ไดแก
3.1 สายการบินแบบมีกําหนดตารางการบิน (Scheduled Airlines) หมายถึง

สายการบินท่ีใหบริการเปนประจําในเสนทางท้ังภายในประเทศและระหวางประเทศ โดยแบงออกเปน
2 ประเภท ไดแก

3.1.1 สายการบินหลัก คือ สายการบินท่ีใหบริการในระดับชาติหรือระหวางประเทศ
ท่ีมีเสนทางการบินระยะไกล เชน สิงคโปรแอรไลน เปนตน

3.1.2 สายการบินทองถ่ิน คือ สายการบินท่ีใหบริการในระดับทองถ่ินหรือภายใน
ประเทศ ท่ีมีเสนทางการบินไมไกลมาก เชน ไทยไลออนแอร นกแอร เปนตน

3.2 สายการบินแบบไมมีกําหนดตารางการบิน (Non-Scheduled Airlines) หมายถึง
สายการบินท่ีใหบริการท้ังภายในและระหวางประเทศท่ีไมมีการกําหนดเวลาแนนอน โดยแบงออกเปน
3 ประเภท ไดแก

3.2.1 สายการบินเชาเหมาลํา (Charter Service Airlines) คือ สายการบิน
ท่ีใหเชาท้ังลําสําหรับการบินเฉพาะเท่ียวหนึ่งหรือหลายเท่ียว เพ่ือการโดยสารผูโดยสารหรือขนสงสินคา
แกผูเชา โดยนอกจากนี้การบริการเชาเหมาลําอาจจะดําเนินการตามตารางเสนทางบินหากบิน
ในเสนทางประจํา
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3.2.2 สายการบินบริการแท็กซี่อากาศ (Air Taxi Service Airlines) คือ สายการบิน
ท่ีใหบริการเหมือนกับเชาเหมาลําแตจะมีการใชเครื่องบินนขนาดเล็กท่ีมีความจุนอยกวา โดยจะทําการบิน
เม่ือมีผูมาเชาเทานั้น

3.2.3 เฮลิคอปเตอร (Helicopter Service Airlines) คือ สายการบินท่ีใหบริการ
เชาเครื่องบินประเภทเฮลิคอปเตอรเพ่ือใชงานในท่ีท่ีเขาถึงไดยากและตองการความรวดเร็ว เชน
การลําเลียงผูปวยในกรณีฉุกเฉิน เปนตน

ระดับสายการบิน
สายการบินไดมีการจัดระดับการใหบริการออกเปน 4 ระดับ ดังนี้

1. Premium Full Service เปนการใหบริการเต็มรูปแบบทุกอยาง อาหารบนเครื่อง
พรอมทุกอยาง ไมตองจายเพ่ิม อาทิเชน การบินไทย บางกอกแอรเวยส สิงคโปรแอรไลนส คาเธยแปซิฟค
ดรากอนแอร เอมิเรสต เอทิฮัด กาตาร และสายการบินดัง ๆ ของโลกมากมาย

2. Light Premium Full Service ยังคงการใหบริการทุกอยางไวอยางครบถวน
แตมีการลดหรือปรับเปลี่ยนปริมาณของการบริการบางอยางลงบาง อาทิเชน ใหบริการของวาง น้ําดื่ม
แทนท่ีจะใหบริการอาหารรอน หรือ Snack Box หรือความสะดวกสบายของท่ีนั่ง ดวยระยะหาง
ของแถวท่ีคอนขางนอยกวาสายการบินอ่ืน ๆ เพ่ือจะไดจุผูโดยสารไดมากข้ึน เชน การบินไทยสมายล

3. Premium Low-Cost เปนสายการบินตนทุนต่ํา ท่ียังคงใหสิทธิ์แกผูโดยสารในการ
โหลดสัมภาระลงใตทองเครื่องบินไดฟรี อยางนอย 15 กิโลกรัม เลือกท่ีนั่งฟรี และยังมีของวางและ
น้ําดื่มในปริมาณท่ีจํากัด ใหบริการบนเท่ียวบิน เชน นกแอร

4. Ultra Low-Cost เปนสายการบินตนทุนต่ํา ที่ยึดคอนเซปต "โลกนี้ไมมีอะไรฟรี
อยากไดอะไรก็ตองซื้อเพ่ิม" เปนเพียงการใหบริการการเดินทางท่ีปลอดภัยจนถึงจุดหมายปลายทาง
เทานั้น ถามีสัมภาระใหญเกินกําหนดก็ตองเสียคาระวางโหลดสัมภาระ อาหารบนเครื่องตองซื้อเพ่ิม
หากตองการ เปนการตัดบริการทุกสิ่งอยางออก เหลือแคการใหบริการการเดินทางดวยความปลอดภัย
และตรงตอเวลามากท่ีสุดเทานั้น เชน ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร โอเรียนไทย เปนตน

ท้ังนี้ในสวนของทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ท่ีทําการวิจัยในครั้งนี้ไดเปดใหบริการ
สายการบินท่ีบินภายในประเทศทั้งหมด 4 สายการบิน คือ สายการบินไทยสมายล (Thai Smile)
สายการบินนกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย (Thai Airasia) และสายการบิน
ไทย ไลออนแอร (Thai Lion Air) โดยมีสายการบินตนทุนต่ําท้ังสิ้น 3 สายการบิน คือ สายการบิน
นกแอร (Nok Air) สายการบินไทย แอรเอเชีย (Thai Airasia) และสายการบิน ไทย ไลออนแอร
(Thai Lion Air) ท้ังนี้สายการบินไทยสมายล (Thai Smile) ไมไดจัดอยูในสายการบินตนทุนต่ํา
เนื่องจากสายการบินไทยสมายลเกิดข้ึนเพ่ือลดตนทุนของบริษัทแม คือ การบินไทย โดยใชกลยุทธ
การบริหารจัดการเพ่ือลดตนทุนการดําเนินงานใหมากท่ีสุดแตยังคงการใหบริการเต็มรูปแบบ ซึ่งจัดอยู
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ในระดับ Light Premium Full Service คือการใหบริการทุกอยางไวอยางครบถวน แตจะมีการลด
หรือปรับเปลี่ยน ปริมาณของการบริการบางอยางลงเพื่อลดตนทุน เปนการรักษาฐานลูกคาของ
การบินไทยและใหบริการกลุมผูโดยสารระดับบนที่ไมตองการใชบริการสายการบินโลวคอสต
ในเสนทางบินทองถ่ิน และยังคงตองการบริการเสริมตาง ๆ อยางครบถวน

ขอมูลท่ัวไปของสายการบินตนทุนต่ํา
สายการบินตนทุนต่ํา (Low Cost Airlines) คือสายการบินที่มีตนทุนในการทําธุรกิจที่ต่ํา

ท่ีมีรูปแบบการบริหารกิจการโดยมุงเนนการลดตนทุนดานบริการใหต่ําลง เพ่ือสามารถกําหนดราคา
คาโดยสารในอัตราท่ีถูกกวาสายการบินปกติ (นภัทร คลายคลึง และเสาวนีย สมันตตรีพร, 2557)
โดยเนนปริมาณในการขนสงผูโดยสารและขนสงสินคา มีการบริการท่ีเรียบงาย ประหยัด มีการตัด
การบริการที่ไมจําเปนออก เพื่อลดตนทุนในการดําเนินธุรกิจใหไดมากที่สุด ซึ่งหลักการสําหรับ
การดําเนินธุรกิจสายการบินตนทุนต่ํามีหลักการงาย ๆ คือ ขนสงผูโดยสารไปยังจุดหมายปลายทาง
ไดตรงเวลาดวยคาโดยสารท่ีต่ําเทาท่ีจะทําได เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความพึงพอใจและกลับมาใชบริการซ้ํา

ลักษณะท่ัวไป
ลักษณะท่ัวไปของสายการบินตนทุนต่ํา สามารถแบงออกเปน 3 รูปแบบ (วราภรณ เอ้ือการณ

และอิสระ อุดมประเสริฐ, 2553) ไดแก
1. No Frills คือไมมีการบริการอาหารและเครื่องดื่ม รวมท้ังไมมีสิ่งบันเทิงใหแกผูโดยสาร

แตผูโดยสารสามารถซื้ออาหารและเครื่องดื่มรวมท้ังของท่ีระลึกตาง ๆ ไดบนเครื่องบิน
2. Short Haul, Point-to-Point and Frequent Service คือจะใชระยะทางบินไมเกิน

3 ชั่วโมง เพ่ือบินตรงไปยังจุดหมายโดยไมตองแวะพักและเปลี่ยนเครื่อง ซึ่งจะทําใหตนทุนลดลง
และทําใหสายการบินมีจํานวนเท่ียวบินท่ีใหบริการตอวันถ่ีข้ึน

3. Convenience Service คือ ผูโดยสารจะไดรับความสะดวกในการจองตั๋วและ
ชําระเงินผานชองทางตาง ๆ เชน การจองตั๋วผานทางอินเตอรเน็ตถือวาเปนชองทางการจัดจําหนาย
ท่ีมีตนทุนต่ําที่สุดและการชําระเงินนั้นสามารถชําระผานไดทั้งบัตรเครดิต เดบิต ธนาคาร ตู ATM
เคาเตอรเซอรวิส เปนตน

รูปแบบการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําจะมีรูปแบบการใหบริการท่ีแตกตางจากสายการบินปกติ เนื่องจาก

มีขอจํากัดท่ีหลากหลายท้ังเรื่องของ การลดตนทุนคาใชจาย สิ่งอํานวยความสะดวก และควบคุมราคา
ใหมีราคาท่ีต่ํา เปนตน เพ่ือทําใหสามารถขายตั๋วในราคาท่ีประหยัดได (บุญเลิศ จิตตั้งวัฒนา, 2551)



12

1. ราคาบัตรโดยสารเครื่องบินประเภทนี้จะต่ํากวาบัตรโดยสารชั้นประหยัดของสายการบิน
ปกติ ประมาณ 40 - 50%

2. ใหบริการแบบ Single Economy Class คือมีบริการเฉพาะชั้นประหยัด (ชั้นธุรกิจ
ใหบริการในเสนทางบินระยะไกล)

3. ใหบริการเสนทางบินไมไกลนัก ซึ่งสวนใหญมักใชเวลาบินไมเกิน 3 - 4 ชั่วโมง หรือ
เสนทางบินไกล 5 - 12 ชั่วโมง จะใชเครื่องลําใหญเพ่ือประหยัดเชื้อเพลิง

4. โดยสวนใหญจะไมมีบริการอาหารและเครื่องดื่มใหแกผูโดยสาร แตหากผูโดยสาร
ตองการก็จะมีขายบนเครื่อง ซึ่งวิธีนี้จะลดคาใชจาย ภาระและพนักงานบนเครื่องบินได

5. เนนการบริการข้ึนและลงจอดท่ีสนามบินรองไมใชสนามบินท่ีเปนศูนยกลางหลัก ๆ
เพ่ือลดตนทุนคาธรรมเนียมการข้ึนลง - จอด และการใชพื้นที่ของสนามบินหรือทําการบินใหมากขึ้น
เพ่ือลดเวลาในการจอดเครื่องในพ้ืนท่ีสนามบินใหนอยท่ีสุด

6. มักจะใชเครื่องบินโดยสารรุนเดียวกัน แบบเดียวกันในการใหบริการเพื่อประหยัด
คาบํารุงรักษาตลอดจนคาใชจายในการฝกนักบิน เพราะการใชเครื่องบินนอยรุนจะทําใหประหยัด
เรื่องคาอะไหล/อุปกรณในการซอมแซม

7. มีการพัฒนาระบบการจองและขายบัตรโดยสารโดยไมผานตัวแทนจําหนายโดยสวนใหญ
เปนการขายโดยผานอินเตอรเน็ตหรือทางโทรศัพทเพ่ือคาใชจายในการพิมพ คาคอมมิสชั่น คากระดาษ
ฯลฯ ทั้งนี้สายการบินยังออกแบบตั๋วเปน Ticketless คือไมมีการออกบัตรแตจะใชรหัสบัตรกับ
บัตรประจําตัวประชาชนในการเช็คอินแทน

8. ไมมีบริการภาคพื้นดิน เชน หองรับรองพิเศษ รถรับสงหรือถายโอนสัมภาระ
เลยเสนทางบิน แตหากมีผูโดยสารมีความตองการจะตองเสียคาใชจายเพ่ิม

สายการบินนกแอร
นกแอร (Nok Air) คือสายการบิน Low Cost หรือสายการบินราคาประหยัดของประเทศไทย

สายการบินนกแอรกอตั้งขึ้นอยางเปนทางการในวันที่ 10 กุมภาพันธ พ.ศ.2547 โดยอยูภายใตชื่อ
บริษัท สกายเอเชีย จํากัด (Sky Asia Ltd.) ดําเนินธุรกิจตอมา 2 ป จึงเปลี่ยนชื่อเปน สายการบินนกแอร
โดยนกแอรเปนชื่อท่ีเรียกงายและสั้นตอการจดจําและชื่อท่ีใชสื่อถึงความเปนมิตรและเปนสัญลักษณ
ของอิสระแหงการเดินทาง ซึ่งพันธกิจของนกแอรมุงม่ันเพ่ือสายการบินราคาประหยัดอันดับหนึ่ง
ในประเทศไทย โดยนําเสนอความพึงพอใจแกลูกคาดวยราคาที่คุมคาแตยังคงไวซึ่งความนาเชื่อถือ
ความสะดวก ความคิดสรางสรรคและการเอาใจใส (สายการบินนกแอร, 2559)

สายการบินไทยแอรเอเชีย
สายการบินไทยแอรเอเชีย (Thai Air Asia) กอตั้งข้ึนในป 2546 ในโครงการรวมทุนระหวาง

เอเชียเอวิเอชั่นและแอรเอเชียอินเวสตเมนต โดยเขามาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย
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ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ.2555 ไทยแอรเอเชียเริ่มใหบริการเท่ียวบินพาณิชยอยางเปนทางการเม่ือวันท่ี
4 กุมภาพันธ พ.ศ. 2547 (สายการบินแอรเอเชีย, 2559)

สายการบินไทยไลออนแอร
ไทยไลออนแอร (Thai Lion Air) เปนสายการบินตนทุนต่ําเกิดจากการรวมทุนระหวาง

สายการบินไลออนแอร ประเทศอินโดนีเซียและกลุมนักธุรกิจไทย ซึ่งเริ่มตนเปดใหบริการจาก
กรุงเทพ - ดอนเมือง โดยใหบริการทั้งในเสนทางภายในประเทศและเสนทางระหวางประเทศ
เริ่มใหบริการในวันที่ 29 พฤศจิกายน พ.ศ. 2556 ซึ่งสายการบินไทยไลออนแอรไมใชแคเพียง
สายการบินตนทุนต่ําแตยังเปนสายการบินท่ีพรอมจะบริการอยางดีเลิศ ดังคําขวัญท่ีวา “Freedom
to fly” โดยจะทําใหผูโดยสารทุกทานรูสึกไดถึงความสะดวกสบาย ผอนคลายในการเดินทาง
(สายการบินไลออนแอร, 2559)

ตารางท่ี 2.1 ขอมูลสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

นกแอร ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร
วิธีการจองตั๋ว www.nokair.com

ศูนยบริการโทร 1318
เคานเตอรสนามบิน
เคานเตอรเซอรวิส
(7-11)

www.airasia.com
ศูนยบริการโทร +66
2 515 9999
เคานเตอรสนามบิน
เคาทเตอรเซอรวิส
(7-11)
แอพพลิเคชั่นไทยแอร
เอเชียบนมือถือ

www.lionairthai.com
ศูนยบริการโทร +66
2 529 999
เคานเตอรสนามบิน
เคาทเตอรเซอรวิส
(7-11)
แอพพลิเคชั่นบนมือถือ

วิธีการชําระตั๋ว เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
ไดเร็กเดบิต
เคานเตอรสนามบิน

บัตรวีซา บัตรเครดิต
บัตรมาสเตอรการด
ตูเอทีเอ็ม
เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
เคานเตอรสนามบิน

บัตรวีซา บัตรเครดิต
เคานเตอรเซอรวิส
เคารเตอรธนาคาร
เขาบัญชีธนาคารหัก
อัตโนมัติ
ตูเอทีเอ็ม

วิธีเช็คอิน เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน

เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน
ตูเช็คอินในสนามบิน

เคานเตอรสนามบิน
เช็คอินออนไลน
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

นกแอร ไทยแอรเอเชีย ไทยไลออนแอร
สัมภาระข้ึนเครื่อง พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น

ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น
ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

พกพาไดไมเกิน 2 ชิ้น
ขนาดไมเกิน
56*36*23cm.
น้ําหนักรวมไมเกิน 7 กก.

บริการเลือกท่ีนั่ง มีบริการเลือกท่ีนั่ง
ผานทางเว็บไซต
แอพพลิเคชั่น ไมนอยกวา
4 ชม. กอนการเดินทาง

มีบริการเลือกท่ีนั่ง
ทางเว็บไซต
แอพพลิเคชั่น

มีบริการเลือกท่ีนั่งผาน
ทางเว็บไซต คอลเซ็นเตอร
เคาวเตอรออกบัตร
บัตรโดยสาร

จัดการบุคก้ิง มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

มีบริการจัดการบุคก้ิง
ผานทางเว็บไซต

แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู

ความหมายของการรับรู
Schiffman & Kanuk (2000) กลาววา การรับรู หมายถึง การะบวนการวิธีของแตละบุคคล

ในการตีความตอสิ่งกระตุน แลวสื่อออกมาใหเปนความหมายตาง ๆ กันออกไป
Hawkins, Best & Coney (2004) ไดใหความหมายไววา การรับรู หมายถึง กระบวนการ

ท่ีเริ่มตนจากการพบและกระตุนจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 คือ การมองเห็น ไดกลิ่น ไดยิน ไดลิ้มรส
และการสัมผัส จึงทําใหเกิดความสนใจในสิ่งเราและจบดวยการตีความของสิ่งนั้น

จิตตินันท เดชคุปต (2543) กลาววา การรับรู คือ กระบวนการท่ีบุคคลเลือกสรรจัดระบบตอ
สิ่งเราท่ีสัมผัสได ตามความรูสึกนึกคิดของตน และไดกลาวถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับเกิดจากการ
รับรู 2 ดาน คือ คุณภาพของผลิตภัณฑบริการ และคุณภาพของกระบวนการบริการ

Robbins (2003) ไดกลาววา การรับรูเปนบันไดขั้นแรก โดยรางกายรับรูสิ่งตาง ๆ ผาน
ประสาทสัมผัสท้ัง 5 จึงเกิดการตีความ โดยใชความคิด การเรียนรูและมโนภาพ แลวนํามาตัดสินใจ
ซึ่งปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของบุคคลประกอบไปดวย 3 อยาง คือ

1. ปจจัยดานสถานการณ เชน เวลา สภาพแวดลอมในการทํางาน และสภาพแวดลอม
ทางสังคม

2. ปจจัยดานตัวผูรับรู เชน ทัศนคติ แรงจูงใจ ความสนใจ ประสบการณ และความคาดหวัง
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3. ปจจัยดานเปาหมาย เชน ความใหม ภูมิหลัง ความใกลไกลและความเหมือนจริง
กีรติ บันดาลสิน (2558) ไดกลาววา การรับรูคือสิ่งท่ีลูกคาไดสัมผัสแลวนํามาแปลความหมาย

เปนความรูสึก การระลึกโดยใชประสบการณเดิม ในการรับรูนั้น ๆ หากเกิดประสบการณท่ีดีตอการ
บริการ จะทําใหเกิดความประทับใจนําไปสูการกลับมาใชบริการซ้ําและเกิดการบอกตอประสบการณ
ท่ีดี จึงเปนสวนสําคัฐท่ีทําใหการความจงรักภักดีตอองคกร

ข้ันตอนการรับรู (Perception Process) มี 4 ข้ันตอน ดังนี้
1. การเปดรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Exposure)
2. การตั้งใจรับขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Attention)
3. ความเขาใจในขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการบิดเบือน

ขอมูลท่ีไดเลือกสรร (Selective Distortion)
กระบวนการรับรู
Solomon (2007) ไดใหความหมายไววา เปนกระบวนการที่บุคคลทําการเลือกจัดการ

และตีความจากสิ่งท่ีไดรับรูจากประสาทสัมผัสท้ัง 5
แผนภาพแบบจําลองของกระบวนการรับรู (Overview of the Perceptual Process)

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

ตัวกระตุนประสาทสัมผัส              ตัวรับสัมผัส
(Sensory Stimuli) (Sensory Receptor)

การเห็น (Sights) ตา (Eyes)
การไดยิน (Sounds) หู (Ears)
การไดกลิ่น (Smells) จมูก (Nose)
การรับรส (Tastes) ปาก (Mouth)
การสัมผัส (Textures) ผิวหนัง (Skin)

การเปดรับ
(Exposure)

ความเขาใจ
(Interpretation)

ความตั้งใจ
(Attention)
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การเปดรับ (Exposure) เกิดจากการกระตุนท่ีกระทบกอใหเกิดการรับรูความรูสึก (Sensation)
ซึ่งการรับรูความรูสึกจะใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การไดยิน การดมกลิ่น การลิ้มรส การมองเห็น
การสัมผัส โดยการท่ีแตละบุคคลจะรับรูแตกตางนั้นเปนผลมาจากกระบวนการท้ัง 3 กระบวนการ
(Kotler, 2003) คือ การเลือกท่ีจะสนใจ การเลือกท่ีจะบิดเบือน และการเลือกท่ีจะจดจํา

ความตั้งใจ (Attention) ในการจําแนกรายละเอียดความรูสึกท่ีเกิดข้ึนตามความรูสึกในจิตใจ
ความรูและประสบการณของผูบริโภค

ความเขาใจหรือการตีความ (Comprehension/Interpretation) การรับรูซึ่งไมไดถูกตอง
เสมอไป ข้ึนอยูกับความเชื่อ ทัศนะคติ และประสบการณความเขาใจท่ีเกิดข้ึนจากสิ่งท่ีรับรู

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ
ในปจจุบันจะเห็นไดวาการรับรูคุณภาพการบริการนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจบริการ

เนื่องจากคุณภาพการบริการท่ีดีและมีประสิทธิภาพจะกอใหเกิดความประทับใจในเชิงบวกใหแก
ผูโดยสารและจะสงผลใหผูโดยสารนั้นบอกตอความประทับใจนี้แกบุคคลที่รูจัก จะชวยใหสามารถ
รักษาฐานผูโดยสารเดิมและมีผูโดยสารใหมเพ่ิมข้ึน ดวยเหตุนี้การเขาใจถึงความหมายของคุณภาพ
การบริการจึงเปนเรื่องท่ีควรศึกษาเบื้องตน โดยมีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการรับรู
คุณภาพการบริการไว ดังนี้

คํานวล ชูมณี (2554) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความม่ันใจในการใหบริการท่ีดี
ท่ีเทียบเทาหรือมากกวาสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังจากการไดรับของการบริการนั้น ๆ โดยการตัดสินใจวา
คุณภาพสูงหรือต่ําข้ึนอยูกับคุณภาพนั้นตรงกับความคาดหวังท่ีผูโดยสารคาดหวังไวมากนอยเพียงใด

ศุภรแพร ปากเพรียว (2554) ไดใหความหมายคุณภาพการบริการไววา คุณภาพการบริการ
หมายถึง ระดับความสามารถของการบริการในการตอบสนองความตองการของผูโดยสาร ซึ่งจะ
สอดคลองกับสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูตอบริการท่ีไดรับ โดยการบริการท่ีผูโดยสารไดรับจริง
จากประสบการณนั้นเทากับหรือมากกวาที่ผูโดยสารคาดหวังไว จะทําใหเกิดความพึงพอใจและ
กลับมาใชบริการอีก

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดดวยความ
ตั้งใจทั้งรูปแบบเวลาและสถานที่ เพื่อใหผูโดยสารไดรับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งมักเปรียบเทียบ
จากการบริการท่ีคาดหวังกอนรับบริการท่ีไดรับจริง ซึ่งถาไดรับบริการนั้นสูงกวาท่ีคาดหวังจะทําให
เกิดความพึงพอใจในเชิงบวก และทําใหบอกตอไปยังบุคคลท่ีรูจัก แตบริการท่ีไดรับนอยกวาท่ีคาดหวังไว
จะเกิดความรูสึกไมพอใจ ไมประทับใจและจะไมเกิดการบอกตอ
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ปยพงศ พูวณิชย (2556) ใหความหมายคุณภาพการบริการ คือ การรับรูและความรูสึก
ของผูโดยสารโดยที่ผูโดยสารจะประเมินคุณภาพการบริการซึ่งจะเปรียบเทียบกับบริการที่ไดรับ
กับสิ่งที่คาดหวัง เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่สําคัญมากในการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน ดังนั้น
การใหบริการท่ีมีคุณภาพจะชวยสรางใหเกิดความประทับใจแกผูโดยสาร

ศราวุธ แกวศรี (2558) ใหความหมายคุณภาพการบริการไววา คุณภาพการบริการ หมายถึง
กิจกรรมการกระทําและปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อสงมอบแกผูโดยสาร เพื่อตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูโดยสาร ซึ่งการบริการท่ีดีจะชวยรักษาผูโดยสารเดิมไวได
ทําใหเกิดการใชบริการซ้ําและชักนําไปสูกลุมผูโดยสารใหม ๆ ตามมา ทั้งยังสรางภาพลักษณที่ดี
แกองคกร โดยการเสนอคุณภาพการบริการตามท่ีผูโดยสารคาดหวังไวหรือเหนือกวาสิ่งที่ผูโดยสาร
คาดหวัง

Kolter (2003) กลาววา คุณภาพการบริการ คือ การรับรูของผูโดยสาร โดยที่ผูโดยสาร
จะประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบความคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง ซึ่งระดับการรับรู
จริงจะมากกวาสิ่งท่ีคาดหวังไวจะทําใหเกิดความประทับไปและองคกรจะไดรับชื่อเสียงท่ีดี

Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) กลาววา คุณภาพการบริการนั้นเปนการประเมิน
ท่ียากกวาการประเมินคุณภาพสินคา การรับรูคุณภาพบริการเปนผลมาจากการเปรียบเทียบของความ
คาดหวัง ท่ีไดรับและการรับรูจริงของผูโดยสาร

จากท่ีนักวิชาการไดใหความหมายของ คุณภาพการบริการ จึงสรุปไดวา คุณภาพการบริการ
หมายถึง ระดับความสามารถของผูโดยสารในการประเมินเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ซึ่งสอดคลอง
ระหวางสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูจริงตอการบริการนั้น โดยกรอบการประเมินคุณภาพการบริการ
แบงออกเปน 5 ดาน ตามเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (SEVQUAL) คือ ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร การใหความเชื่อมั่นตอผูโดยสาร และการรูจักเอาใจใส
ผูโดยสาร

นอกจากนี้ ธุรกิจบริการยังมีลักษณะเฉพาะท่ีมีความแตกตางจากสินคาท่ัวไป (รัถยา สุขสวัสดิ์,
2556)

1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนการบริการท่ีไมสามารถมองเห็น ไมมีตัวตน
ไมมีรูปราง ดังนั้น จึงเปนเรื่องยากท่ีจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ได จึงตอง
รับรูจากความรูสึกท่ีแสดงออก เชน ความพึงพอใจ ความประทับใจ ความชอบ เปนตน

2. ไมคงท่ี (Variability) คุณภาพของการบริการมีความไมแนนอนคอนขางสูงมักจะข้ึนอยู
กับพนักงานท่ีเปนผูสงมอบบริการ เวลาในการสงมอบ รวมไปถึงวิธีการบริการในรูปแบบตาง ๆ รวมถึง
สถานท่ีท่ีใหบริการแกผูโดยสาร
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3. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การผลิตและการบริการเกิดข้ึนพรอม ๆ กัน
ซึ่งมีความแตกตางจากสินคาท่ีกระบวนการผลิตและการบริการแยกออกจากกัน ทําใหผูใหบริการและ
ผูโดยสารจะตองรวมมือกันเพ่ือใหเกิดประโยชนท้ัง 2 ฝาย

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถผลิตและเก็บรักษาไวได ทําให
องคกรเสียโอกาสในการขายบริการ ดังนั้นผูโดยสารเม่ือมาซื้อบริการในเวลาใดผูใหบริการจะเริ่มผลิต
ทันที

เกณฑการวัดคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการไดมีนักวิจัยศึกษาและทําการวิจัยดานนี้มาแลวหลายครั้ง

ตั้งแตป 1983 มีการสรางแบบจําลองคุณภาพการบริการ (Service Quality Model) และเกณฑ
การวัดคุณภาพการบริการ (Dimentions of Srevice Quality) จากการศึกษาของ Parasuraman,
Zeithaml and Berry ในป 1985 ซึ่งไดทําการวิจัยและพบวาตัวชี้วัดคุณภาพการบริการมี 10 ประการ
ซึ่งประกอบดวย

1. การเขาถึง (Access) หมายถึง ความสะดวกท่ีผูโดยสารจะเขาถึงการบริการท้ังในเรื่อง
ของเวลา สถานท่ีท่ีรับบริการ เชน ข้ันตอนการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ชวงเวลาในการรับการบริการ
ไมนานเกินไป ทําเลท่ีตั้งในการใหบริการท่ีเหมาะสม เปนตน

2. การติดตอสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสื่อสารขอมูล
ท่ีเปนประโยชนใหแกผูโดยสาร ใชภาษาท่ีถูกตองชัดเจนและเขาใจงาย

3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึง ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ พนักงานผูใหบริการมีความรูและเชี่ยวชาญในงานบริการและสามารถ
แกไขปญหาเฉพาะหนาไดอยางรวดเร็ว

4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง มีมนุษยสัมพันธท่ีดี มีความเปนมิตร สุภาพนอบนอม
เชน ผูใหบริการจะตองแสดงการตอนรับดวยรอยยิ้ม สุภาพและพูดจาเปนมิตร รวมท้ังยินดีรับฟง
ความคิดเห็นขอติชมของผูโดยสาร เปนตน

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การสรางความเชื่อม่ันใหแกผูโดยสาร พรอมท้ัง
แสดงความซื่อตรงในการปฏิบัติงานโดยการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูโดยสาร

6. ความไววางใจได (Reliability) หมายถึง การใหผูใหบริการใหบริการที่ดีถูกตอง
การรักษามาตรฐานท่ีดี เชน การใหบริการท่ีตรงตามขอตกลงและทันเวลา เปนตน

7. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการแกผูโดยสารอยูตลอดเวลา หากเกิดขอพลาดจะทําการแกไข แนะนํา และ
ใหขอมูลผูโดยสารโดยตรง
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8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง มีการดูแลตลอดการบริการอีกท้ังไมมีความเสี่ยง
ท่ีจะเกิดอันตรายแกผูโดยสารพรอมท้ังอุปกรณชวยเหลือกรณีท่ีมีเหตุฉุกเฉิน มีเจาหนาท่ีรักษาความ
ปลอดภัยและมีการรักษาความลับของผูโดยสาร

9. ความเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง สิ่งท่ีมองเห็นและจับตองไดในการใหบริการ
จะทําใหผูโดยสารสามารถประเมินคุณภาพการบริการได เชน อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวก
ตาง ๆ รวมท้ังการแตงกายของผูใหบริการ เปนตน

10. การเขาใจและรูจักผูใชบริการ (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง
การทําความเขาใจผูโดยสารในแตละราย รวมท้ังใหความสนใจและใสใจท่ีจะตอบสนองความตองการ
ของผูโดยสาร

เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ
เม่ือไดทําการศึกษาวิจยัและพัฒนามาตลอดจนในป ค.ศ. 1990 Parasuraman et al. พบวา

คุณภาพการบริการนั้นขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูโดยสาร
โดยนําเกณฑการวัดคุณภาพ 10 ดาน ไปศึกษาและสรางเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการที่เรียกวา
“SERVQUAL” (Service Quality) พบวามีปจจัยบางปจจัยที่มีความซับซอนกันอยู จึงไดมีการ
ประเมินคุณภาพบริการใหมีความเหมาะสม โดยทําการรวมกันใหเหลือปจจัยท่ีสําคัญเพียง 5 ดาน คือ

1. ความเปนรูปธรรม (Tanggible) เนื่องจากคุณภาพการบริการสามารถประเมินได
จากการเปรียบเทียบการบริการท่ีไดรับจริง สิ่งที่มองเห็นและจับตองไดในการใหบริการจะทําให
ผูโดยสารสามารถประเมินคุณภาพการบริการได เชน อาคารสถานท่ี สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ
รวมท้ังการแตงกายของผูใหบริการ เปนตน

2. ความนาเชื่อถือไววางใจได (Reliabity) การบริการนั้นจะตองมีความแมนยําและ
ถูกตอง ตั้งแตครั้งแรกและทุกครั้งท่ีไดรับการบริการ มีความเทาเทียมกันในการใหบริการแกผูโดยสาร

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมในการบริการและเต็มใจ
ท่ีจะชวยเหลืออยางรวดเร็ว พรอมท้ังแนะนําการบริการท่ีดีท่ีสุดแกผูโดยสาร

4. ความเอาใจใส (Empathy) ผูใหบริการใสใจในทุกข้ันตอนท่ีจะบริการ สอบถามและ
ใหคําแนะนําแกผูโดยสาร

5. การใหความเชื่อมั่น (Assurance) ผูใหบริการจะตองใหความเชื่อมั่นตอผูโดยสาร
มีความรูและประสบการณในการบริการท่ีดี มีความนาเชื่อถือ เปนมิตร เพ่ือใหผูโดยสารเกิดความเชื่อม่ัน
ในการบริการท่ีไดรับจากผูใหบริการ

ซึ่งเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดานนี้ ไดมีการนําไปใชซึ่งจะวัดจากการรับรูจริงและ
การคาดหวังของผูโดยสาร ซึ่งผลท่ีไดจากการวัดคุณภาพการบริการ จะสามารถลดชองวางท่ีทําใหการ
บริการไมเปนไปตามความคาดหวังของผูโดยสาร ไดมีการสรางแบบจําลองคุณภาพการบริการ
(Service Quality Model) ข้ึนมาเพ่ืออธิบายองคประกอบในการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดังภาพท่ี 2.2
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หมายถึง การเกิดชองวาง
หมายถึง มีผลตอ

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

บริการท่ีรับรู (ท่ีไดรับ)

คําบอกเลาแบบปากตอ
ปาก

ความตองการสวนตัว ประสบการณในอดีต

บริการท่ีคาดหวัง

ผูรับบริการ

ชองวางท่ี 5

ผูใหบริการ

ชองวางท่ี 3ชองวางท่ี 1

ชองวางท่ี 2

การโฆษณา
ประชาสมัพันธ

(การใหบริการ)
ท้ังกอนและหลังบริการ

แปลการรับน้ันใหเปน
ขอกําหนดและมาตรฐาน

การรับรูของผูบริหาร

ตอความคาดหวังของ

ผูรับบริการ

ชองวางท่ี 4



21

ผลจากการสาํรวจความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการ ทําให
ทราบวาความคาดหวังนั้นไดรับอิทธิพลมาจาก 4 ดาน ไดแก

1. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) เปนความตองการสวนบุคคลท่ีมีความ
ตองการแตกตางกันออกไป ซึ่งผูโดยสารคาดหวังการบริการแบบเดียวกันแตกตางกันตามความตองการ
สวนบุคคลนั้น ๆ

2. คําบอกเลาปากตอปาก (Word of Mouth) คือการท่ีผูใชบริการไดรับขอมูลท่ีเก่ียวกับ
การบริการนั้น ๆ มาจากบุคคลท่ีรูจักหรือบุคคลท่ีเคยใชบริการมาแลว ซึ่งอาจจะเปนคําแนะนําหรือ
ขอตําหนิจากประสบการณการรับบริการ

3. ประสบการณในอดีต (Past Experience) ประสบการณตรงของผูโดยสารท่ีเคยไดรับ
จากการบริการนั้น ๆ

4. โฆษณาประชาสัมพันธ (External Communication) การโฆษณาประชาสัมพันธ
ขององคกรในรูปแบบตาง ๆ ลวนมีบทบาทสําคัญในการความหวังการบริการของผูโดยสาร

จากแบบจําลองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Model) ผูโดยสารแตละคนไดรับ
อิทธิพลท่ีแตกตางกันทําใหเกิดความคาดหวังในการบริการอยูท่ีระดับใดระดับหนึ่ง ในความเปนจริง
ผูใหบริการสงมอบการบริการท่ีแตกตางจากความคาดหวัง ทําใหผูโดยสารอาจจะไดรับการบริการ
ที่มากกวาหรือนอยกวาที่คาดหวัง ซึ่งการบริหารจัดการเพื่อใหตอบสนองตอความคาดหวังและ
การรับรูของผูโดยสาร โดยพยายามลดชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางผูโดยสารและผูใหบริการ ซึ่งมีอยู
5 ลักษณะดวยกัน

1. ชองวางท่ี 1 เปนชองวางท่ีเกิดระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ (Consumer
Expectation) และการรับรูของผูบริหาร (Management Perception) เนื่องจากผูบริหารไมทราบ
ความตองการท่ีแทจริง ซึ่งยึดตัวคิดของตัวเองเปนหลักจึงทําใหบริการเกิดความคลาดเคลื่อน

2. ชองวางท่ี 2 เปนชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารเรื่องความตองการของผูโดยสาร
และการกําหนดลักษณะของคุณภาพการบริการ (Service Quality Specification) เนื่องจากผูบริหาร
อาจจะรับรูความตองการของผูโดยสารแตไมไดนํามากําหนดเปนเปาหมาย

3. ชองวางท่ี 3 เปนชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการบริการท่ีกําหนดไวและบริการ
ท่ีมอบให (Service Delivery) คือมีปจจัยท่ีทําใหคุณภาพการบริการต่ําลง เชน งบประมาณนอย
บุคลากรไมมีคุณภาพ เครื่องมือท่ีลาสมัย เปนตน

4. ชองวางท่ี 4 เปนชองวางระหวางบริการท่ีมอบใหและการสื่อสารภายนอกใหผูโดยสาร
ทราบ (External Communication) เปนความคาดหวังจากการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีไดรับทราบ
ซึ่งการโฆษณาประชาสัมพันธใหทราบถึงคุณภาพการบริการท่ีดี แตเม่ือไปใชบริการจริงทําใหเกิดความ
ผิดหวัง เกิดความคลาดเคลื่อนของความคาดหวังเกิดข้ึน
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5. ชองวางท่ี 5 เปนชองวางระหวางบริการท่ีผูโดยสารรับรู (Perceived Service) และ
บริการท่ีผูโดยสารคาดหวัง (Expected Service) เนื่องจากเกิดผลตางระหวางการรับรูกับความคาดหวัง
ในการบริการ หากการบริการท่ีรับรูจริงต่ํากวาท่ีคาดหวังผูโดยสารจะเกิดความไมประทับใจตอการ
บริการนั้น ๆ ถาหากการบริการท่ีรับรูจริงสูงกวาท่ีคาดหวังผูโดยสารจะเกิดความประทับใจและพึงพอใจ
ตอการบริการนั้น ๆ

การรับรูคุณภาพการบริการ
Larrabee (1995 : 10) กลาวในเรื่องการรับรูท่ีเก่ียวกับคุณภาพการบริการไววา คุณภาพ

ตามการรับรูท่ีผูไดรับบริการจากประสบการณจริง
Parasuraman, Berry & Zeithaml (1990) ไดเสนอวาคุณภาพของการบริการตามความรับรู

ของผูบริโภคหรือผูรับบริการก็คือ การประเมินหรือการลงความเห็นเก่ียวกับความดีเลิศของการใหบริการ
โดยรวมโดยผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบของผูบริโภคหรือผูรับบริการ ระหวางความคาดหวัง
และการบริการท่ีไดรับจริง

Gronroos (2000) ไดกลาววา การรับรูคุณภาพการบริการประกอบดวย 2 ลักษณะ คือ
ลักษณะทางดานเทคนิคหรือผลท่ีไดรับ และลักษณะตามหนาท่ีหรือความสัมพันธของกระบวนการ
การรับรูคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวังของลูกคาตรงกับการรับรูท่ีไดรับจากประสบการณจริง

ภาพท่ี 2.3 การรับรูคุณภาพโดยรวม
ท่ีมา : Gronroos, 2000

ปจจัยท่ีท่ีคาดหวังตอคุณภาพ
การสื่อสารทางการตลาด
ภาพลักษณองคกร
การบอกแบบปากตอปาก
ความตองการของลูกคา

คุณภาพท่ีรับรูจาก
ประสบการณ

คุณภาพคาดหวังท่ีคาดหวัง

ภาพลักษณขององคกร

ทําอยางไรใหเกิดคุณภาพ
ใชเทคนิค

อะไรท่ีทําให
เกิดคุณภาพ

การรับรูคุณภาพ
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จากการศึกษาการเกิดชองวางขางตนนี้ พบวาปญหาหรือชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางผูใหบริการ
กับผูโดยสารนั้นสวนใหญเกิดจากความคาดหวังและการรับรูจริงของคุณภาพการบริการ หากมีการลด
ชองวางเหลานี้ใหนอยลงหรือใหมีความแตกตางของชองวางกันใหนอยที่สุด จะทําใหการบริการนั้น
มีคุณภาพมากข้ึนและตรงตามความคาดหวังของผูโดยสารท่ีคาดหวังไว เพ่ือใหเกิดการยอมรับในการ
บริการและเกิดความใชบริการซ้ําและบอกตอท่ีดีการรับรูคุณภาพการบริการเหลานี้แกบุคคลที่รูจัก
เพ่ือเกิดความภักดีตอองคกร

จากแนวคิดและทฤษฎีการรับรูคุณภาพการบริการท่ีกลาวมาขางตนนั้น สรุปไดวา การรับรู
คุณภาพการบริการมีความสําคัญตอธุรกิจในทุก ๆ ดาน โดยเฉพาะอยางยิ่งกับธุรกิจดานสายการบิน
ท่ีตองมีการรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องการในการดําเนินธุรกิจจะตอง
รักษาฐานผูโดยสารเดิมใหคงอยูและตองเพ่ิมฐานผูโดยสารใหม และทําใหผูใชบริการเกิดการบอกตอ
ในเรื่องของคุณภาพการบริการท่ีดีและเกิดการใชบริการซ้ําจนกระท่ังเกิดการยอมรับภักดีในตัวองคกร

จากการศึกษาการรับรูคุณภาพการบริการจากผูวิจัยหลาย ๆ ทานทําใหผูวิจัยสนใจศึกษา
คุณภาพการบริการ ซึ่งการเลือกตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
ดังตารางท่ี 2.2

ตารางท่ี 2.2 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาดานคุณภาพการใหบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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ตัวแปรอิสระ
คุณภาพการใหบริการ
ความเปนรูปธรรม       
ความนาเชื่อถือไววางใจได       
การตอบสนอง       
การใหความเชื่อม่ัน       
การเอาใจใส       
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จากตารางท่ี 2.2 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ ซึ่งพบวาผูวิจัย
หลายทานนําปจจัยดานความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน
และการรูจักเอาใจใส มาใชในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกปจจัยดานความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือ
ไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน และการรูจักเอาใจใส มาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) หมายถึง ระดับความสามารถในการรับรู
ของผูโดยสารในการประเมินเก่ียวกับการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งสอดคลองระหวางสิ่งท่ีผูโดยสารคาดหวังและรับรูจริงตอการบริการนั้น โดยกรอบ
การประเมินคุณภาพการบริการแบงออกเปน 5 ดาน ตามเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ (SEVQUAL)
คือ ความเปนรูปธรรม ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนองตอผูโดยสาร การใหความเชื่อมั่น
ตอผูโดยสาร และการรูจักเอาใจใสผูโดยสาร

ความเปนรูปธรรม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท้ังหมดของผูใหบริการท่ีสามารถสัมผัสได
ทําใหผูโดยสารเกิดความสะดวกสบายในการใชบริการ เชน การใหบริการที่เปนมาตรฐาน มีที่นั่ง
เพียงพอตอผูโดยสาร มีแสงสวางและอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน เปนตน ทําใหผูโดยสารรูสึกวา
ไดรับความสะดวกสบาย และบริการท่ีถูกนําเสนอออกมาเปนรูปธรรมจะทําใหผูโดยสารรับรูถึงบริการ
นั้น ๆ ได ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานความเปนรูปธรรม ไดแก

ตารางท่ี 2.3 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับความเปนรูปธรรม

ขอคําถาม อางอิง
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน ศราวุธ ศรีแกว (2558)
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและเจาหนาท่ีตอนรับ

บนเครื่องบินเหมาะสม
จิรภา หนูชู (2555)

3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน เสาวคนธ ศรีทองกุล(2556)
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร มิณญา โอปลอด (2558)
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน ปยพงศ พูวณิชย (2556)

ความนาเชื่อถือไววางใจได หมายถึง ความสามารถหรือการกระทําที่มอบใหแกการบริการ
เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูใชบริการ ทั้งในดานการตรวจสอบดูแลสัมภาระใหแกผูใชบริการ
ระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และการเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดใหแกผูใชบริการ ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานความนาเชื่อถือไววางใจได ไดแก
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ตารางท่ี 2.4 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับความนาเช่ือถือไววางใจได

ขอคําถาม อางอิง
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)
2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ Yongdong Shi,

C.P& W.H (2014)
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย ปยพงศ พูวณิชย (2556)
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ เสาวคนธ ศรีทองกุล(2556)
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ ปยพงศ พูวณิชย (2556)

การตอบสนอง หมายถึง ความพรอม และความพยายามที่จะมอบบริการดวยความเต็มใจ
พรอมท้ังตอบสนองความตองการของผูโดยสารไดอยางรวดเร็วรวมถึงการใหความชวยเหลือ
ความรับผิดชอบตอความผิดพลาดและปญหา ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดาน
การตอบสนอง ไดแก

ตารางท่ี 2.5 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการตอบสนอง

ขอคําถาม อางอิง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสาร

ไดเปนอยางดี
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุ
จําเปน

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยางท่ัวถึง ปยพงศ พูวณิชย (2556)
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ Iddrisu Majeed Abdul

(2011)

การใหความเชื่อม่ัน หมายถึง การสรางความมั่นใจ ความเชื่อถือในกระบวนการใหบริการ
เจาหนาท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถในงานท่ีทํา มีความซื่อสัตยและจริงใจในการท่ีจะแกไขปญหา
พรอมท้ังระบบความปลอดภัยท่ีเขมงวด ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานการ
ใหความเชื่อม่ัน ไดแก
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ตารางท่ี 2.6 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการใหความเช่ือม่ัน

ขอคําถาม อางอิง
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร ศราวุธ ศรีแกว (2558)
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาออกภายใน

เครื่องบิน
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

3. มีขอเสนอในการเลือกการประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร
ในขณะเดินทาง

ศราวุธ ศรีแกว (2558)

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ
กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน

ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)

5. นักบินและเจาหนาท่ีใหบริการมีความชํานาญเฉพาะทางสูง กุสุมา นพวงศ ณ อยุธยา
(2553)

การรูจักเอาใจใส หมายถึง การดูแลเอาใจใสในทุกขั้นตอนของกระบวนการใหบริการ
แกผูโดยสาร มีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร ใหความดูแลชวยเหลืออยางเปนกันเองและ
เทาเทียมกัน ซึ่งประกอบดวยขอคําถามจํานวน 5 ขอคําถามดานการรูจักเอาใจใส ไดแก

ตารางท่ี 2.7 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการรูจักเอาใจใส

ขอคําถาม อางอิง
1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร รัถยา สุขสวัสดิ์ (2556)
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เขมกร เข็มนอย (2554)
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
4. มีความสามารถในการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชา

ของเท่ียวบิน
เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน ปยพงศ พูวณิชย (2556)
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แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด

ความหมายของสวนประสมทางการตลาด
Kotler (2000) ใหความหมายวา สวนประสมทางการตลาด (Marking Mix หรือ 4Ps)

เปนเครื่องมือทางการตลาดท่ีสําคัญในการดําเนินการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยุทธเพ่ือนําไปสู
เปาหมายได เกิดข้ึนจากสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) การจัดจําหนาย
(Place) การกําหนดราคา (Price) การสงเสริมการตลาด (Promotion) ทุกตัวมีความเกี่ยวพันกัน
P แตละตัวมีความสําคัญเทาเทียมกัน แตขึ้นอยูกับผูบริหารการตลาดแตละคนจะวางกลยุทธ
โดยมุงเนนท่ี P ใดมากกวากัน เพ่ือใหสามารถ ตอบสนองความตองการของเปาหมายทางการตลาด
คือ ตัวผูบริโภค

โดยสวนประสมทางการตลาดหรือ 4P’s เปนเครื่องมือท่ีประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนี้
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายเพื่อตอบสนองตอความตองการ

ของลูกคา ประกอบดวย สิ่งท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน คุณภาพ ตราสินคา บริการ ภาพลักษณ
ของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา บริการ

คุณสมบัติท่ีสําคัญของผลิตภัณฑ
1) คุณภาพผลิตภัณฑ (Product Quality) เปนการวัดการทํางานและวัดความคงทน

ของผลิตภัณฑ เกณฑในการวัดคุณภาพถือหลักความพึงพอใจของลูกคา ถาผลิตภัณฑมีคุณภาพต่ํา
ลูกคาจะไมซื้อซ้ํา คุณภาพของผลติภัณฑตองมีมาตรฐานเพ่ือท่ีจะสรางการยอมรับ

2) ลักษณะทางกายภายของสินคา (Physical Characteristics of Goods)
เปนลักษณะท่ีลูกคาสามารถมองเห็นไดและสามารถรับรูไดดวยยประสาทสัมผัส ท้ัง 5 คือ รูป รส กลิ่น
เสียง สัมผัส

3) ราคา (Price) เปนจํานวนเงินท่ีแสดงเปนมูลคาท่ีลูกคายอมจายเงินเพ่ือแลกกับ
ผลประโยชนท่ีจะไดรับจากผลิตภัณฑ

4) ชื่อเสียงของผูขายหรือตราสินคา (Brand) หมายถึง ชื่อ คํา สัญลักษณ
การออกแบบหรือสวนประสมของสิ่งดังกลาว เพ่ือระบุถึงสินคาและบริการท่ีแสดงถึงลักษณะท่ีแตกตาง
จากคูแขง

5) บรรจุภัณฑ (Packaging) หมายถึง การออกแบบและการผลิตสิ่งบรรจุหรือ
สิ่งหอหุมผลิตภัณฑ เปนสิ่งที่ใหเกิดการรับรู คือการมองเห็นสินคาเมื่อ ผูบริโภคเกิดการยอมรับ
ในบรรจุภัณฑก็จะนําไปสูการจูงใจใหเกิดการซื้อ ดังนั้น บรรจุภัณฑจึงตองมีความโดดเดน

6) การออกแบบ (Design) เปนงานท่ีเก่ียวกับรูปแบบ ลักษณะ การบรรจุหีบหอ
ปจจัยเหลานี้จะมีผลกระทบตอพฤติกรรมการซื้อของลูกคา
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7) การรับประกัน (Warranty) เปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการแขงขัน ผูผลิตหรือ
คนกลางอาจเสนอการรับประกัน เปนลายลักษณอักษร หรือดวยคําพูด เพื่อสรางความมั่นใจ
ในผลิตภัณฑ

8) สีของผลิตภัณฑ (Color) เปนสิ่งจูงใจใหเกิดการซื้อเพราะสีทําใหเกิดอารมณ
ทางดานจิตวิทยา ชวยใหเกิดการรับรูและสนใจในผลิตภัณฑ

9) การใหบริการ (Serving) การตัดสินใจของผูบริโภคในปจจุบันข้ึนอยูกับการ
ใหบริการแกลูกคา

10) วัตถุดิบ (Raw Material) หรือวัสดุที่ใชในการผลิต (Material) ผูผลิต
มีทางเลือกท่ีจะใชวัตถุดิบหรือวัสดุหลายอยางในการผลิต ซึ่งจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา
เปนสําคัญ

11) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ (Product Safety) และภาระจากผลิตภัณฑ
(Product Liability) ความปลอดภัยของผลิตภัณฑเปนสิ่งสําคัญท่ีธุรกิจ

12) มาตรฐาน (Standard) เม่ือมีเทคโนโลยีใหมเกิดข้ึนจะตองคํานึงถึงประโยชน
และมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้น ๆ

13) ความเขากันได (Compatibility) เปนการออกแบบผลิตภัณฑใหสอดคลอง
กับความคาดหวังของลูกคาและสามารถนําไปใชไดดีในทางปฏบิัติโดยไมเกิดปญหาในการใช

14) คุณคาผลิตภัณฑ (Product Value) เปนลักษณะผลตอบแทนท่ีไดรับจาก
การใชผลิตภัณฑซึ่งลูกคาตองเปรียบเทียบระหวางงคุณคาที่เกิดจากความพึงพอใจในผลิตภัณฑ
ท่ีสูงกวาตนทุนหรือราคาท่ีจายไป

15) ความหลากหลายของสินคา (Variety) ลูกคาสวนมากจะพอใจท่ีจะเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑท่ีมี ใหเลือกมากในรูปของสี กลิ่น รส ขนาดการบรรจุหีบหอ แบบ ลักษณะ เนื่องจากผูบริโภค
มีความตองการท่ีแตกตางกัน

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืน ๆ ท่ีจายเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ ถาประโยชน
ท่ีไดรับสูงกวาราคา ลูกคาก็จะซื้อผลิตภัณฑนั้น ๆ

คุณสมบัตท่ีิสําคัญของราคา
1) การกําหนดราคา (List Price) ธุรกิจตองกําหนดราคาสินคาท่ีเหมาะสม
2) การใหสวนลด (Price discount) แบงออกไดดังนี้

2.1) สวนลดเงินสด คือการลดราคาใหกับลูกคาท่ีซื้อเงินสด
2.2) สวนลดปริมาณ คือ การลดราคาสําหรับการซื้อในปริมาณมาก
2.3) สวนลดตามฤดูกาล คือการใหสวนลดสําหรับผูซื้อสินคาหรือบริการนอก

ฤดูกาล เชน โรงแรม ตั๋ว เครื่องบิน ท่ีเสนอสวนลดชวงท่ีไมใชฤดูกาลและมียอดขายตํ่า
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3) การใหระยะเวลาในการชําระเงินและระยะเวลาของสินเชื่อ
3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารเพ่ือสรางความพึงพอใจ

ตอตราสินคาหรือบริการ หรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพ่ือจูงใจ (Persuade) ใหเกิดความตองการ
เพ่ือเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑ โดยจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติกรรม
การซื้อ

3.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร
หรือผลิตภัณฑบริการ

3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสื่อสารระหวางบุคคล
กับบุคคลเพ่ือพยายามจูงใจผูซื้อท่ีเปนกลุมเปาหมายใหซื้อตอผลิตภัณฑหรือบริการ

3.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนสิ่งจูงใจท่ีมีคุณคาพิเศษท่ีกระตุน
หนวยงาน (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distributors) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate Consumer)
โดยมีจุดมุงหมาย เพ่ือใหเกิดการขายในทันที

3.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations หรือ PR)
เปนการเสนอขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ ตราสินคาหรือบริษัท โดยผานสื่อกระจายเสียง
หรือสื่อสิ่งพิมพ

3.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)
การโฆษณาเพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) เปนการติดตอสื่อสาร
กับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตาง ๆ ท่ีใหเกิด
การตอบสนองในทันที

4. ชองทางการจําหนาย (Place หรือ Distribution) เปนกลยุทธของนักการตลาด
ในการทําใหมีผลิตภัณฑที่พรอมจําหนาย สินคาที่มีจําหนายแพรหลายและงายที่ซื้อ ทําใหลูกคา
นําไปประเมินประเภทของชองทางท่ีนําเสนอก็อาจกออิทธิพลตอการรับรูภาพพจนของผลิตภัณฑ

จากเครื่องมือทางการตลาดหรือสวนประกอบที่สําคัญของกลยุทธการตลาด 4 ประการ
ท่ีเรียกวา สวนประสมการตลาด (Marketing Mix 4Ps) คือประโยชนท่ีผูโดยสารไดรับจากการบริการ
ซึ่งอาศัยเครื่องมือทางการตลาดเปนตัววัดประโยชนท่ีไดรับจากบริการของสายการบินท่ีมอบใหผูโดยสาร
Product, Price, Place, Promotion ในการสนองความพึงพอใจของผูโดยสารและบรรลุวัตถุประสงค
ขององคกร จากท่ีกลาวมาขางตน ประโยชนท่ีไดรับจากบริการโดยใชเครื่องมือสวนประสมทางการตลาด
เปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีทําใหผูโดยสารเกิดการยอมรับและภักดีตอองคกร จากการศึกษาสวนประสม
ทางการตลาดจากผูวิจัยหลาย ๆ ทาน ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาปจจัยทางการตลาด ซึ่งการเลือก
ตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวจิัยท่ีเก่ียวของ ดังตารางท่ี 2.8
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ตารางท่ี 2.8 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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ตัวแปรอิสระ
ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผลิตภัณฑ       
ราคา       
การสงเสริมการตลาด       
ชองทางการจัดจําหนาย       

จากตารางท่ี 2.8 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ นํามาใช
ในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกมาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ หมายถึง ระดับความเชื่อตอการบริการท่ีมอบให โดยใชเครื่องมือ
ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจประทับแกลูกคา โดยการเริ่มตนธุรกิจ
ตองมีการนําเสนอสิ่งอํานวยความสะดวกที่ครบครัน ราคาที่ดี พรอมทั้งหาวิธีการนําสงถึงลูกคา
ไดอยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวิธีการสื่อสารผานทางขาวสาร
และกระตุนใหเกิดการซื้อบริการดวยการสงเสริมการตลาด กลยุทธเหลานี้กอใหเกิดประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการ

ผลิตภัณฑ หมายถึง สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่มอบใหผูโดยสารไดใชบริการไดอยาง
สะดวกและพึงพอใจ เชน สภาพของเครื่องบินโดยสาร รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ บนเครื่องบิน
ปาย แผนผัง เครื่องหมายกํากับ หองน้ํา อุปกรณชวยชีวิต และอินเตอรเน็ต
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ตารางท่ี 2.9 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

ขอคําถาม อางอิง
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน เข็มขัด

นิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
จิตราพร ลดาดก (2559)

2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวก
อยางชัดเจน

มนสินี เลิศคชสีห (2558)

3. หองน้ําภายในเครื่องบินถูกสุขลักษณะ Jungi Lin (2012)
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ มนสินี เลิศคชสีห (2558)
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
สุภัชชา วิทยาคง (2559)

ราคา หมายถึง มูลคาของเงินท่ีใชในการแลกเปลี่ยนเพ่ือใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ

ตารางท่ี 2.10 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับราคา

ขอคําถาม อางอิง
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา จิรายุ อักษรดี (2554)
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ

(2558)
3. ราคาตั๋วโดยสารมีความเหมาะสมกับระยะทางในการเดินทาง สุภัชชา วิทยาคง (2559)
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ

(2555)
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย Jungi Lin (2012)

ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง วิธีการหรือชองทางการใหบริการในดานสถานท่ีจัดจําหนาย
บัตรโดยสาร มีการใหบริการจองบัตรโดยสารและการเช็คอินออนไลน มีการใหบริการชําระคาบริการ
ผานศูนยบริการเคานเตอรเซอรวิส บัตรเดบิต เครดิต และมีสํานักงานท่ีใหบริการจําหนายบัตรโดยสาร
อยางท่ัวถึง
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ตารางท่ี 2.11 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับชองทางการจัดจําหนาย

ขอคําถาม อางอิง
1. มีความสะดวกสบายในการจองตั๋วผูโดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต

โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
วราภรณ เอ้ือการร,
อิสระ อุดมประเสริฐ (2553)

2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว จิรายุ อักษรดี (2554)
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย เชน เอทีเอ็ม

เคานเตอรเซอรวิส เว็บไซต เปนตน
สุภัชชา วิทยาคง (2559)

4. มีความสะดวกในการรับ-สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย จิตราพร ลดาดก (2559)
5. จุดบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี Yang Yu (2012)

การสงเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการติดตอสื่อสารทางการตลาดที่สายการบิน
จะใชเครื่องมือในการสื่อสาร เชน ดานการโฆษณา ประชาสัมพันธ อินเตอรเน็ต โทรทัศนหรือการออกบูธ
รวมถึงโปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม ท่ีสามารถจูงใจใหผูโดยสารมาใชบริการกับสายการบิน

ตารางท่ี 2.12 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการสงเสริมการตลาด

ขอคําถาม อางอิง
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน เปนตน สุภัชชา วิทยาคง (2559)
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ

มีบูทการจัดกิจกรรม
จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ
(2558)

3. ขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก Yang Yu (2012)
4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษ

โปรโมชั่นตาง ๆ
Yang Yu (2012)

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล จิตราพร ลดาดก (2559)

แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับ

ความหมายการยอมรับ
Rogers & Shoemaker (1991) ไดใหความหมายของการยอมรับวา เปนกระบวนการทาง

จิตใจของบุคคลแตละคนท่ีเริ่มตนตั้งแตการรับรูจนไปถึงการยอมรับ
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Khan, Humayun & Sajjad (2015) ใหความหมายการยอมรับวา บุคคลไดเรียนรูผานการ
ศึกษา สามารถอธิบายไดโดยผานข้ันการเรียนรู และการยอมรับจะเกิดข้ึนไดหากมีการเรียนรูดวยตนเอง
และการเรียนรูจะไดผลดีก็ตอเม่ือบุคคลนั้นไดทดลองปฏิบัติเม่ือแนใจวาสิ่ง ๆ นั้นสามารถไดประโยชน
อยางแนนอน จึงกลาลงทุนซื้อสิ่งประดิษฐและบริการนั้น ๆ ตอ

จิญาดา แกวแทน (2557) การยอมรับ คือ กระบวนการทางความคิดของผูบริโภคในการแสดง
พฤติกรรมของผูบริโภค นับตั้งแตจากการรับรูนวัตกรรมใหมครั้งแรกไปจนถึงการยอมรับนวัตกรรมใหม
โดยท่ีกระบวนการตัดสินใจนั้นมีการเปลี่ยนแปลงอยางเปนระบบและตองอาศัยเวลา

อรทัย เลื่อนวัน (2555) กลาววา การยอมรับ คือ การที่ประชาชนไดเรียนรูผานการศึกษา
โดยผานข้ันตอนการรับรูการยอมรับจะเกิดขึ้นได หากมีการเรียนรูดวยตนเองและการเรียนรูนั้น
จะไดผลก็ตอเมื่อบุคคลนั้นไดทดลองปฏิบัติจนเมื่อแนใจวาสิ่งประดิษฐนั้นสามารถใหประโยชน
จึงกลาลงทุน

แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM)
การพัฒนารูปแบบแนวคิดตอมาจากทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล (TRA) โดย Davis (1989)

เพ่ือเปนแบบแผนในการยอมรับของบุคคลตอการใชเทคโนโลยีใหมีความนาเชื่อถือเพิ่มขึ้นจากเดิม
มีผลตอการทําใหเกิดการใชงานจริง มีตัวแปรสําคัญ 2 ตัวแปร ดังนี้

1. การรับรูวามีประโยชน (Perceived Usefulness) และการรับรูวางายตอการใช
(Perceived Ease of Use)

2. ทัศนคติตอการใช (Attitude Toward Using) พฤติกรรมความตั้งใจในการใช
(Behaviroal Intentions to Use) และการใชจริง (Actual Sytem Use)

ภาพท่ี 2.4 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี
ท่ีมา : Davis, 1989

ปจจัย
ภายนอก

ทัศนคติท่ีมี
ตอการใช

เจตนาเชิง
พฤติกรรม
ในการใช

การใช
งานจริง

การรับรูถึง
ประโยชนท่ี

ไดรับ

การรับรูถึง
ความงายใน
การใชงาน
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แบบจําลอง (TAM) การยอมรับนั้น มีปจจัยการรับรูมีประโยชนและการรับรูงายตอการใช
ท่ีมีความสัมพันธกับความตั้งใจและพฤติกรรมการยอมรับใชเทคโนโลยีจริง โดยมีปจจัยหลายปจจัย
ท่ีกอใหเกิดสาเหตุทําใหบุคคลนั้นยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยี แตมีปจจัยท่ีแสดงใหเห็นวาผลตอการ
ยอมรับหรือปฏิเสธเทคโนโลยีนั่นคือ การรูวาประโยชนกับรูวางาย โดยท่ีปจจัยท้ัง 2 ปจจัย จะกอใหเกิด
พฤติกรรมในการสนใจท่ีจะใชงาน แลวสงผลมายังพฤติกรรมความตองการใชไปจนถึงการยอมรับแลว
ใชงานจริง

การรับรูประโยชน
Davis (1989) อธิบายวา การรับรูประโยชน หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลท่ีมีโอกาส

ไดใชเทคโนโลยีแลวรูสึกถึงการมีประโยชนแกตน ซึ่งประโยชนที่ไดบุคคลจะไดรับจากการแสดง
พฤติกรรมมีแนวโนมทําใหเกิดท้ังประโยชนจากภายในตัวบุคคล เชน การเพิ่มความตื่นตัว หรือ
ประโยชนจากภายนอก เชน การไดรับรางวัลตอบแทน โดยการกระทําพฤติกรรมจะทําใหตนไดรับ
ผลตอบแทนเชิงบวก

การรับรูถึงประโยชนท่ีไดรับจากบริการ คือ ระดับการรับรูในดานตาง ๆ ท่ีสายการบินไดมอบให
ในกระบวนการใหบริการ เพ่ือใหผูโดยสารรูสึกพึงพอใจและรูสึกยินดีท่ีจะจาย โดยประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการจะใชเครื่องมือสวนประสมทางการตลาด (Market) เปนตัวชี้วัดระดับประโยชนท่ีไดรับจาก
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การรับรูความงาย
การรับรูความงายตอการใชงาน หมายถึง ระดับความเชื่อ ความคาดหวังของลูกคาเกิดความรูสึก

เรียนรูงาย ไมตองใชความพยายามอยางมากตอการเรียนรู รวมถึงสะดวกแกตัวลูกคามากท่ีสุด
กระบวนการยอมรับ
กระบวนการยอมรับ (Adoption Process) คือกระบวนการทางจิตใจซึ่งแตละบุคคลรูสึก

จากการไดยินครั้งแรกเก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงจนถึงการยอมรับ ซึ่งข้ันตอนในการกระบวนการยอมรับ
ประกอบดวย 5 ข้ันตอน ดังนี้

1. การรับรู (Awareness) เปนข้ันตอนแรกท่ีจะนําไปสูการยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมใหม
โดยบุคคลรับรูวามีนวัตกรรมใหมครั้งแรก เปนข้ันตอนของการรับทราบเทานั้นวานวัตกรรมไดเกิดข้ึน
และมีอยูจริงแตยังไดรับขอมูลไมครบถวน

2. ความสนใจ (Interest) บุคคลเริ่มมีความสนใจ เรียนรูเก่ียวกับนวัตกรรมนั้นเพ่ิมข้ึน
โดยจะใชกระบวนการคิดมากกวาขั้นการรับรู ในขั้นตอนนี้จะทําใหบุคคลไดรับความรูเกี่ยวกับ
นวัตกรรมเพ่ิมมากข้ึนจากสิ่งตาง ๆ หรือประสบการณเกา ทําใหมีผลตอการติดตามขาวสารมากข้ึน

3. การประเมิน (Evaluation) เปนข้ันไตรตรอง ท่ีบุคคลจะนําขอมูลท่ีไดนํามาพิจารณา
ขอดี ขอเสีย เพ่ือตัดสินใจวาควรจะทดลองนวัตกรรมใหมหรือไม ข้ันนี้จะแตกตางจากข้ันตอนอ่ืน ๆ
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ตรงท่ีจะเกิดข้ึนจากการตัดสินใจท่ีจะลองสิ่งใหม ๆ โดยท่ีบุคคลมักจะคิดวามันคือความเสี่ยงท่ีไมแนใจ
ผลท่ีไดรับในข้ันนี้จึงตองการแรงเสริม (Reinforcement) เพ่ือสรางความม่ันใจยิ่งข้ึนโดยใชคําแนะนํา
ขาวสารเพ่ือประกอบการตัดสินใจยิ่งข้ึน

4. การทดลอง (Trial) เปนข้ันท่ีบุคคลทดลองนวัตกรรมใหม โดยอาจลองปฏิบัติท้ังหมด
หรือบางสวน เพ่ือพิสูจนประโยชนและรอตัดสินใจวาจะยอมรับนวัตกรรมนั้นหรือไม โดยในข้ันนี้บุคคล
จะแสวงหาขาวสารท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกับนวัตกรรมใหม ซึ่งผลการทดลองจะมีความสําคัญมาก
ตอการตัดสินใจ ท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับตอไป

5. การยอมรับ (Adoption) เปนขั้นสุดทายในกระบวนการยอมรับ เปนขั้นที่บุคคล
ยอมรับตอนวัตกรรมใหม หลังจากไดทดลองปฏิบัติแลว และนําไปปฏิบัติอยางตอเนื่อง หลังจาก
ยอมรับแลว กลุมเปาหมายจะมีการแสวงหาขาวสารเพิ่มเติมเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจยอมรับ
ถาขาวสารท่ีไดรับภายหลังมีผลวาไมสมควรรับนวัตกรรมนั้น อาจทําใหเกิดพฤติกรรมเลิกยอมรับ
นวัตกรรมนั้นได แตถาไดรับขาวสารท่ีดีในภายหลังอาจจะกลับมายอมรับใหมไดอีก

จากการศึกษา การยอมรับ คือ การตัดสินใจตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่จะนํานวัตกรรม สินคา หรือ
บริการนั้นไปใชอยางเต็มที่ โดยเริ่มตั้งแตความรูสึกนึกคิด การไดรับรูจากสารทสัมผัสทั้ง 5 ไปจนถึง
การเรียนรู สนใจ ประเมินผลเพ่ือทดลองใชวานวัตกรรม สินคา หรือบริการนั้น ๆ มีประโยชนและ
ใหผลคุมคากับการเสี่ยงหรือไม จนนําไปสูการยอมรับตอสิ่ง ๆ นั้นในท่ีสุด เม่ือเกิดการยอมรับตอสินคา
หรือบริการ กอใหเกิดพฤติกรรมการกลับมาใชบริการซ้ําและเกิดการบอกตอท่ีดีเกิดข้ึนตอไป

การกลับมาใชบริการซํ้า
ความหมาย
มีนักวิชาการหลายทานท่ีใหความหมายการซื้อซ้ําหรือการกลับมาใชบริการซ้ําของลูกคา มีดังนี้
Anderson, Fornell and Lehmann (1994) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง

การท่ีลูกคาซื้อสินคาหรือบริการจากผูขายหรือผูใหบริการและไดซื้อสินคาหรือบริการซ้ําอีกครั้งหนึ่ง
หลังจากใชบริการไปแลว

Cronin, Brady & Hult (2000) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง การท่ีลูกคาเคย
ซื้อสินคาหรือบริการแลวเกิดความพึงพอใจและตองการกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการซ้ําอีกและ
มีการบอกตอในเชิงบวกหรือประสบการณท่ีดีเก่ียวกับสินคาหรือบริการตอไปบุคคลอ่ืน

Zeithmal, Berry and Parasuraman (1996) กลาววา การกลับมาใชบริการซ้ํา หมายถึง
ปฏิกิริยาในการตอบสนองของลูกคาท่ีมีความตั้งใจในการกลับมาซื้อสินคาหรือกลับมาใชบริการซ้ําอีก

การซื้อซ้ํา หมายถึง กระบวนการในการตัดสินใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งท่ีกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง
ซึ่งมีความตองการซื้อสินคาหรือบริการอยางตอเนื่อง (กุสุมา นพวงศ ณ อยุธยา, 2553) ไดกลาว
พฤติกรรมการซื้อครั้งแรกและพฤติกรรมการซื้อซ้ํา ไวดังนี้
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การซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) ของผูบริโภคเปนการซื้อแบบ Extended Problem
Solving (EPS) และตอมาก็มีแบบแผนท่ีทําใหเกิดความซื่อสัตยตอตราสินคาหรือบริการ ซึ่งการแกปญหา
แบบจํากัดเขตทําใหเกิดความเฉ่ือยคือทําจนเปนนิสัยจะยังคงทําเหมือนเดิมแทนท่ีจะเปลี่ยนการตัดสินใจ

1. การแกปญหาอยางกวางขวาง (Extended Problem Solving - EPS) ซึ่งในบางกรณีนั้น
กระบวนการตัดสินใจจะดําเนินไปอยางละเอียดทุกข้ันตอน เชน การซื้อรถยนต เสื้อผา อสังหาริมทรัพย
เปนตน จึงจําเปนตองใชการแกปญหาอยางกวางขวางโดยมักจะใชกับสินคาท่ีไมคุนเคย มีราคาแพง
และซื้อไมบอยครั้ง

2. การแกปญหาแบบเลือกจํากัดขอบเขต (Limited Problem Soling - LPS) เปนวิธี
ตรงกันขามซึ่งผูบริโภคนอยรายจะมีทรัพยากรหรือแรงจูงใจเพียงพอท่ีจะแกปญหาอยางกวางขวาง
ทุกครั้ง โดยวิธีนี้ถูกทําใหงายข้ึน คือ การลดจํานวนแหลงขาวสารลง ลดทางเลือก ลดเวลาที่จะซื้อ
และลดเกณฑท่ีใชในการประเมินคาลง ซึ่งจะเหมาะกับสินคาท่ีใชชีวิตประจําวันและสินคาท่ีตองการซื้อ
ในบางครั้ง

3. การแกปญหาแบบมีความซับซอนปานกลาง (Mid - range Problem Solving)
โดยการแกปญหาแบบ EPS และ LPS ซึ่งเปนกระบวนการตัดสินใจท่ีอยูระหวางกัน โดยมีแบบก่ึงกลาง
อยูตรงกลางเพ่ือแสดงวาเปนการตัดสินใจซื้อท่ีมีลักษณะของ EPS และ LPS อยางละครึ่ง

การซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) ของลูกคาซึ่งจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคาซื้อซ้ําในครั้งตอมา โดยใช
ความรูสึกภายในและประสบการณจากการซื้อครั้งท่ีผานมา

1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ้ํามักจะตองมีการ
แกปญหาท่ีติดตอกันและท่ีเปนเชนนี้เพราะเกิดจากปจจัยหลายอยาง ซึ่งสิ่งท่ีสําคัญนั้นคือการเกิด
ความไมพึงพอใจในทางเลือกท่ีซื้อมาแตครั้งกอน จนบางครั้งเกิดการเปลี่ยนยี่หอและทําใหลูกคา
ตองชั่งใจดูวาคุมคาหรือไม หากจะลงทุนท้ังเวลาและพลังงานเพ่ือไปซื้อท่ีอ่ืน ท้ังนี้การเปลี่ยนยี่หอ
อาจเปนเพราะบริโภคมีพฤติกรรมการแสวงหาที่ผันแปร (Variety Seeking Behavior) นั่นคือ
การเลือกท่ีจะลองผลิตภัณฑใหม ๆ เนื่องจากพฤติกรรมแบบนี้มักพบเม่ือมีทางเลือกมากมาย โดยสินคา
บริโภคอุปโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซ้ํากันมาก การตัดสินใจมักใชแบบ PLS โดยมีกฎตองซื้อ
ของท่ีถูกท่ีสุด ฝายการตลาดขององคกรจึงใชการสงเสริมการขายบางประเภท เชน การลดราคา ท้ังนี้
ลูกคาตองแสวงหาขาวสารเรื่องราคาติดตอกันโดยตลอด

2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ําอาจเกิดจาก
นิสัยท่ีจะทําใหกิจกรรมการตัดสินใจงายข้ึนและทําใหลูกคาจัดการกับแรงผลักดันของชีวิตไดดีขึ้น
ซึ่งนิสัยการซื้อแตกตางกันไปตามระดับของการเก่ียวของและทุมเทความพยายามกับสินคา จึงจําเปน
ตองเปรียบเทียบกับนิสัยการซื้อข้ึนอยูกับความซื่อสัตยของตรายี่หอและความเฉลี่ยของการซื้อ
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2.1 ความซื่อสัตยตอตราสินคา (Brand Loyalty) มักเกิดการตัดสินใจในครั้งแรก
อยางรอบคอบโดยวิธี EPS โดยที่ทุกฝายเกี่ยวของกับการจัดจําหนายสินคาเปนที่เชื่อถือไดทําให
ความรูสึกจึงเปนขาวสารที่ดีที่สุดสําหรับลูกคาจึงไมมีแรงจูงใจใด ๆ ที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรม ทุกครั้งที่ตระหนักถึงความตองการเขาจะซื้อตรายี่หอนี้อีก แมวาจะตองใชเวลาและ
คาใชจายมากกวาเนื่องจากท่ีตั้งของรานคาไมสะดวกก็ตาม

2.2 ความเฉ่ือย (Inertial) จะเปนนิสัยของลูกคาท่ีไมทุมเทความพยายามหรือทุมเท
นอยมากในสินคาประเภทนี้ แมจะรูสึกวาทุกตรายี่หอเหมือนกันแตลูกคาก็ยังไมเปลี่ยนตรายี่หอบอย
นอกจากมีการขายในราคาพิเศษ ซึ่งพฤติกรรมแบบนี้เปนความเฉื่อยนิสัยไมคงทนถาวร ไมซื่อสัตย
ตอตรายี่หอ แตจะมีการซื้อตรายี่หอเดิมจนกวาจะมียี่หออื่นขายในราคาที่ถูกกวา และเมื่อพบวา
ตรายี่หอไหนถูกกวาอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ สาเหตุท่ีเปนดังนี้ อยางไรก็ดีความนาจะเปนไปไดของ
ผลแหงความไมพอใจก็คือการหยุดใชตรายี่หอหรือผลิตภัณฑดังกลาว

การบอกตอท่ีดี
ความหมาย
Arndt and Johan (1967) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การสนทนาระหวางบุคคล

อยางไมเปนทางการของลูกคา เพ่ือสงเสริมและสนับสนุนตรายี่หอใดตรายี่หอหนึ่งโดยไมจํากัดในเรื่อง
เวลา

Dichter (1966) กลาววา การบอกตอ หมายถึง สิ่งที่มีอิทธิพลที่สําคัญในกระบวนการ
ตัดสินใจซื้อหรือใชบริการของลูกคา

Hawkins, Best and Coney (2004) กลาววา การบอกตอ หมายถึง กระบวนการท่ีชวยให
ลูกคามีสวนรวมในการใหขอมูลและมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับสินคาหรือบริการ
เพ่ือใหผูท่ีซื้อสนิคาหรือบริการบอกตอไปยังผูอ่ืน

Swanson (2003) กลาววา การบอกตอ หมายถึง การแสดงออกหรือการสื่อสารของผูโดยสาร
ไปยังบุคคลอื่นเพื่อใหทราบถึงประสบการณของตนเกี่ยวกับสินคาใดสินคาหนึ่งหรือบริการใด
บริการหนึ่ง ซึ่งเปนไปดานท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ

ภาพลักษณท่ีดี
ในปจจุบันองคกรตาง ๆ กําลังเผชิญกับสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงมากข้ึนเรื่อย ๆ เนื่องจาก

มีสินคาและบริการออกสูทองตลาดมากมาย สงผลใหผูโดยสารมีทางเลือกมากขึ้น ทําใหองคกร
ทุกองคกรตางตองหากลยุทธในดานตาง ๆ ซึ่งภาพลักษณเปนสิ่งสําคัญอยางมากในการดึงดูดผูโดยสาร
ท้ังนี้กอนทําการศึกษาจึงควรทําความเขาใจถึงความหมายของภาพลักษณใหมากข้ึน ซึ่งมีนักวิชาการ
ไดกลาวไว ดังนี้
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กรวิมล อมรประภาธีรกุล (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพพจน มุมมอง
หรือสิ่งท่ีพบเห็น รับรู ไดยิน สัมผัส เรียนรูและเขาใจ เกิดเปนความประทับใจและไมประทับใจซึ่งอาจจะ
เกิดประสบการณท้ังทางตรงและทางออม

ชญานุตม เพ็ชรสมุทร (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพลักษณมีความสําคัญ
อยางยิ่งเปนการเพ่ิมคุณคาใหกับบุคคล องคกร หรือสถาบันนั้น ๆ หากมีการสรางภาพลักษณท่ีดียอม
ทําใหเกิดความนาเชื่อถือ ความรวมมือจากผูท่ีมีสวนเก่ียวของ สงผลองคกรนั้นเจริญกาวหนา

พิพัฒน ลิ่มเถาว (2554) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพท่ีอยูในความคิดของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะแตกตางกัน เชน องคกร สถาบัน หนวยงาน หรือตัวบุคคลตาง ๆ
ซึ่งเปนสิ่งท่ีถูกสรางข้ึนมาและสงผลตอการรับรูของบุคคลอ่ืนจนเกิดภาพท่ีฝงอยูในจิตใจ ภาพลักษณท่ีดี
จะสรางความประทับใจใหแกตัวบุคคลนั้น ๆ สวนภาพลักษณท่ีไมดีจะสรางความไมประทับใจและ
ไมนาเชื่อถือตอบุคคลอ่ืน

สุภาณี เพียรรําลึก (2553) ใหความหมายของภาพลักษณ คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคล
ตามความรูสึกนึกคิดท่ีมีตอองคกร หนวยงาน สถาบัน บุคคลหรือกระบวนการทํางาน เปนภาพท่ีเกิดข้ึน
ในจิตใจนี้อาจจะเปนผลมาจากการไดรับประสบการณโดยตรงหรือทางออมท่ีบุคคลนั้นรับรูมา

ชินโชติ เทียมเมธี (2554) กลาววา ภาพลักษณ หมายถึง กระบวนการของความคิด จิตใจ
ท่ีหลอหลอมความรูสึกของคนเราท่ีมีตอสิ่งตาง ๆ เปนผลมาจากประสบการณทั้งทางและทางออม
ซึ่งเปนความรูในเชิงอัตวิสัย (Subjective Knowledge) ท่ีบุคคลนํามาใชเพ่ือชวยตีความหมายท่ีเรารับรู
ถือเปนความรูสึกในเชิงตีความหมาย (Interpreted Sensation) หรือความประทับใจตอสิ่งที่เห็น
ท่ีเรียกวากระบวนการเกิดมโนทัศน (Process of Imagery) ซึ่งเปนสิ่งสําคัญในการตีความหมาย

จากท่ีนักวิชาการไดใหความหมายของ ภาพลักษณ จึงสรุปไดวา ภาพลักษณ หมายถึง ภาพท่ี
เกิดข้ึนภายในจิตใจถูกสรางข้ึนจากความรูสึก จินตนาการท่ีไดรับเก่ียวกับองคกร สถาบัน บุคคลนั้น ๆ
โดยอางอิงจากขอเท็จจริง การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณท่ีผานมาท้ังทางตรงและทางออม
ทําใหเกิดการเขาใจและจดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

ประเภทของภาพลักษณ
ภาพลักษณสามารถจําแนกไดหลายประเภทโดยจะครอบคลุมและเก่ียวของกับภาพลักษณนั้น

ตามมุมมองของนักวิชาการตาง ๆ ดังนี้
ชญานุตม เพ็ชรสมุทร (2553) ไดจําแนกประเภทภาพลักษณไว ดังนี้

1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพท่ีตั้งมาจากสมมติฐานวาบุคคลในสังคมนั้น
มาจากแหลงตาง ๆ มีความรู ความเชื่อ สังคม ประสบการณและอื่น ๆ ที่แตกตางกัน ทําใหมุม
ความรูสึกตอภาพลักษณไมเหมือนกัน นอกจากนั้นในตัวบุคคลหนึ่งอาจจะมีท้ังภาพลักษณในทางบวก
ตอเรื่องหนึ่งและภาพลักษณในทางลบอีกเรื่องหนึ่งไดเชนกัน
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2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความจริงในปจจุบัน
ซึ่งอาจเปนภาพลักษณในเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได จะเปนภาพลักษณท่ีเกิดโดยธรรมชาติหรือเจตนา
ใหเกิดข้ึนตามหนาท่ีของผูบริหาร ซึ่งเม่ือทราบวาภาพลักษณในปจจุบันไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีข้ึน
หรือพบภาพลักษณท่ีไมตรงกับสิ่งท่ีตองการก็อาจนําไปพิจารณาตัดสินใจตอไปได

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) ซึ่งเปรียบไดกับการสองกระจกเงา ซึ่งผูท่ีสอง
จะมองเห็นภาพตัวเองในกระจกจะมองวาดูดีหรือไมดีหรือตรงตามลักษณะใดก็ไดตามความนึกคิด
ของผูท่ีสอง เปรียบไดวา ผูบริการอาจจะมองวาองคกรดีและมองภาพลักษณองคกรตามความนึกคิดวา
นาจะเปนภาพลักษณท่ีดี ซึ่งเปนเปนจริงจะเปนเชนไรก็เปนอีกกรณีหนึ่ง ท้ังนี้ประชาชนกลุมเปาหมาย
อาจจะมองอะไรท่ีแตกตางไปจากผูบริหารก็ได

4. ภาพลักษณท่ีพึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณท่ีผูบริหารหรือพนักงาน
ภายในองคกรตองการใหองคกรของตนเปนเชนนัน้ เชน เปนองคกรท่ีมีความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม
และสังคม เปนองคกรท่ีมีความม่ันคง เปนตน การกําหนดความปรารถนาเปรียบเสมือนการกําหนด
เปาหมายของงานท่ีเราจะทําไดเพ่ือบรรลุเปาหมายนั้น ๆ

5. ภาพลักษณสูงสุดท่ีทําได (Optimum Image) หมายถึง ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจาก
ความรูสึกตระหนักในความจริงและความเขาใจในการรับรูของผูรับขาวสาร โดยท่ีสภาพแวดลอม
ท่ีเราควบคุมไดยากและสิ่งอ่ืน ๆ ท่ียังเปนอุปสรรคตอการสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาได ดังนั้น
ภาพลักษณประเภทนี้จึงเปนภาพลักษณท่ีผูเก่ียวของรูจักประมาณตนและตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของจน
ไมทําใหการกําหนดภาพลักษณท่ีพึงปรารถนามีความสูงมากเกินความเปนจริง

6. ภาพลักษณท่ีถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) เปนภาพลักษณ
ท่ีเกิดข้ึนไมตรงกับความเปนจริงอาจเปนเพราะเหตุการณเกิดข้ึนตามธรรมชาติ หรือกระบวนการ
สื่อสารและการรับรู เม่ือเกิดภาพลักษณท่ีไมถูกตองแลวจําเปนตองแกไขภาพลักษณใหดีข้ึนตอไป

7. ภาพลักษณสินคาหรือบริการ (Product/Service Image) สินคาหรือบริการก็มี
ภาพลักษณของตนเองเชนเดียวกับองคกร สินคาหรือบริการบางอยางอาจจะมีภาพลักษณที่ไมดี
เชน เหลา บุหรี่ และมีสินคาบางอยางท่ีมีภาพลักษณท่ีดี เชน ยาสีฟน โลชั่น เมื่อสินคาหรือบริการ
มีภาพลักษณท้ังในเชิงบวก ลบ และกลาง ๆ ทําใหตองมีการสรางภาพลักษณข้ึนมาเพ่ือใหเปนท่ียอมรับ
ของสังคมมากข้ึน นอกจากนี้ภาพลักษณขององคกรจะสงผลตอภาพลักษณของสินคาและบริการดวย

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณท่ีมีลักษณะคลายกับภาพลักษณ
สินคา เพียงแตกรณีนี้เปน ตราสินคา ยี่หอสินคาท่ีเปนสัญลักษณ เชน โทรศัพทแอปเปล มีสัญลักษณ
เปนรูปแอปเปล เปนตน
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9. ภาพลักษณองคกร (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคกรใดองคกรหนึ่ง
โดยเนนภาพรวมท้ังหมดขององคกร ซึ่งจะรวมท้ัง สินคา ยี่หอสินคา บุคลากร ระบบการบริหารงาน
ฯลฯ

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) คลายกับภาพลักษณองคกรเพียงแต
มุงเนนเฉพาะตัวบริษัท ความรับผิดชอบตอสังคม ความเจริญกาวหนาของบริษัท เปนตน ทั้งนี้
ไมมุงเนนในเชิงธุรกิจการคา การตลาด หรือตราสินคา

ศิวพร ทองปุสสะ (2556) กลาววา ในการสรางภาพลักษณขององคกรจําเปนตองนึกถึงหลัก
10 ประการ ดังนี้

1. จุดประสงคหลักของธุรกิจตองไมเนนท่ีการทํากําไร แตควรเนนในการสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาและทําใหลูกคาภักดีตอบริษัท

2. ควรมีจุดประสงคดานการตลาด ในการพยายามทําใหประชาชนจดจําชื่อของบริษัท
หรือการเขาถึงตัวลูกคาและตองไมใหลูกคายอมรับสินคาอ่ืน ๆ ท่ีใชทดแทนได

3. โดยสวนมากประชาชนท่ัวไปจะไมมองหรือยอมรับองคกรธุรกิจตามความเปนจริง
แตจะรับรูโดยใชตัวเองเปนหลัก ซึ่งอยูในรูปแบบของ Frame of Reference ของตัวของเขาเอง
องคกรควรเอาสิ่งเหลานี้มาเพ่ือมาสรางภาพลักษณท่ีดี

4. สินคาและบริการของบริษัทจะตองมีความเหมาะสมกับลูกคา ไมใชเหมาะสมเฉพาะ
กับผูบริหารหรือผูท่ีเก่ียวของในองคกรเทานั้น

5. บริษัทจะตองมีบางสิ่งบางอยางที่แตกตางจากบริษัทอื่น โดยเฉพาะกับบริษัทคูแขง
ทางการคา เปนความแตกตางท่ีรับรูได อาจจะในแงของความเปนจริงหรือสัญลักษณก็ได

6. วัตถุประสงคของบริษัทจะตองเกี่ยวเนื่องกับภาพลักษณ คือ ควรมีการทําใหเกิด
การเปลี่ยนแปลงทัศนะคติของลูกคา จากท่ีไมตองการสินคาใหมาสนใจและตองการสินคาของเราใหได

7. แมวาพฤติกรรมของลูกคาสวนใหญจะมีเหตุผล แตในบางกรณีก็อาจจะไมตองการ
เหตุผลก็ได

8. สินคาและบริการของบริษัทตองเปนสินคาและบริการท่ีมีคุณภาพ ท้ังนี้เพราะภาพลักษณ
ท่ีดีและยืนยาว เกิดข้ึนมาจากสินคาและบริการมีคุณภาพท่ีดี

9. สําหรับสินคาและบริการหลายประเภทลูกคาจะซื้อเนื่องจากตัวสัญลักษณของสินคา
หรือบริการมากกวาจะซื้อท่ีตัวสินคาหรือบริการนั้น ซึ่งจุดนี้ความแตกตางในตัวสินคาและบริการของ
บริษัทและคูแขงจะมีความสําคัญมาก

10. การขายทุกรูปแบบทั้งในเรื่องของการขายสินคา การโฆษณา หรือภาพลักษณ
จะตองคํานึงถึงความตองการทางใจของผูบริโภคเปนสําคัญ
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ในการสรางภาพลักษณขององคกรสิ่งท่ีจําเปนตองนึกถึงท้ัง 10 ประการนี้ เปนความจริง
ทางดานจิตวิทยาท่ีองคกรธุรกิจจะตองใหความสนใจและควรนํามาใชในการสรางสวนผสมทางดาน
ภาพลักษณขององคกรใหดีข้ึน ซึ่งเปนกลยุทธท่ีสําคัญในการดําเนินธุรกิจในดานสายการบินเปนอยางมาก
ซึ่งการมีภาพลักษณที่ดีจะสงผลตอการยอมรับและในทางตรงกันขาม หากมีภาพลักษณที่ไมดี
ก็จะสงผลเสียตอการยอมรับเพ่ือใชบริการของผูโดยสารเชนกัน

จากการที่ผูวิจัยศึกษาเรื่องการยอมรับเพื่อใชบริการทําใหทราบวา การยอมรับภักดีนั้น
เปนสิ่งสําคัญตอธุรกิจสายการบิน ซึ่งความจงรักภักดีนั้นเปนการแสดงออกทางทัศนคติหรือความรูสึก
ท่ีแสดงออกทางพฤติกรรมของลูกคาตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเกิดจากความประทับใจ ความพึงพอใจ
ในครั้งแรกทําใหเกิดการใชบริการซ้ําอยางตอเนื่องตามมา ทั้งนี้ผูโดยสารยังแนะนําและบอกตอที่ดี
เก่ียวกับประสบการณท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้นในเชิงบวกแกบุคคลอ่ืน ซึ่งความจงรักภักดี
เปนสิ่งสําคัญมากในธุรกิจตาง ๆ เพราะเปนภาพลักษณท่ีดีท่ีจะสรางผลกําไรใหกับองคกรมากที่สุด
ดังนั้นทุกองคกรจึงตองวางแผนการดําเนินงาน กลยุทธทางการตลาด และวิธีการตาง ๆ เพ่ือใหลูกคา
เกิดการยอมรับภักดีตอองคกรหรือบริษัทใหมากท่ีสุดและยังคงภักดีอยูตลอด

จากการศึกษาจากผูวิจัยหลาย ๆ ทานทําใหผูวิจัยสนใจศึกษาการยอมรับภักดี ซึ่งการเลือก
ตัวแปรท่ีจะใชในการวิจัยครั้งนี้โดยศึกษาจากงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ดังตารางท่ี 2.7

ตารางท่ี 2.13 ผลสังเคราะหตัวแปรท่ีใชในการศึกษาดานการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา

แนวคิดของนักวิชาการท่ีเกี่ยวของ
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ใชบริการซ้ํา (ซื้อซ้ํา)       
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ภาพลักษณท่ีดี       
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จากตารางท่ี 2.13 แสดงผลสังเคราะหตัวแปรเก่ียวกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ซึ่งพบวาผูวิจัยหลายทานนําปจจัยดานการกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอที่ดี และภาพลักษณที่ดี
มาใชในการวิจัย ดังนั้นผูวิจัยจึงเลือกมาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้ มาศึกษาและทําการวิจัยในครั้งนี้

ความจงรักภักดี หมายถึง สภาวะหรือทัศนคติทางดานบวกที่ผูโดยสารมีความเชื่อมั่นตอ
ตราสินคา เปนการแสดงออกทางทัศนคติหรือความรูสึกท่ีแสดงออกทางพฤติกรรมของลูกคาตอสิ่งใด
สิ่งหนึ่ง โดยเกิดจากความประทับใจ ความพึงพอใจในครั้งแรกและตราสินคาหรือบริการสามารถเขาไป
อยูใจกลางใจของผูโดยสารและผูโดยสารยังคงเลือกใชบริการของสินคานั้น ๆ ตอไป ประกอบดวย
การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี และภาพลักษณท่ีดี

การกลับใชบริการซ้ํา หมายถึง การใชบริการของผูโดยสารท่ีกลับมาใชบริการอยางตอเนื่อง
ซึ่งเคยมีประสบการณในการใชบริการสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี
และเกิดความประทับใจจากการบริการหรือประโยชนท่ีไดรับและกลับมาใชบริการอีกครั้ง

ตารางท่ี 2.14 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการกลับมาใชบริการซํ้า

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานจะใชบริการจากสายการบินนี้ตอไปอีกในอนาคต เสาวคนธ ศรีทองกุล (2556)
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทานตองการ

ท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
Ishaq Muhammad
Ishtiaq (2011)

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก ถึงแมวาราคา
ตั๋วเครื่องบินโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ

นวลอนงค ผานัด (2556)

การบอกตอท่ีดี หมายถึง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมของผูโดยสารท่ีมีความรูสึกและประสบการณท่ีดี
ท่ีไดรับจากการใหบริการของสายการบินตนทุนต่ําเสนทางภายในเขตจังหวัดสุราษฎรธานี เพ่ือตองการ
แสดงออก แนะนํา ใหผูอ่ืนรับรูเพ่ือใหมาใชบริการตอไป

ตารางท่ี 2.15 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับการบอกตอท่ีดี

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ

ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
ธัชพล ใยบัวเทศ (2556)
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ตารางท่ี 2.15 (ตอ)

ขอคําถาม อางอิง
2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบินใหแกบุคคล

ท่ีทานรูจัก
นวลอนงค ผานัด (2556)

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบ ทานยินดี
ท่ีจะชวยแกตางให

นวลอนงค ผานัด (2556)

ภาพลักษณท่ีดี (Image) หมายถึง ภาพรวมท้ังหมดขององคกรท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจถูกสรางข้ึน
จากความรูสึกท่ีดีในเชิงบวก จินตนาการเกี่ยวกับองคกร บุคคลนั้น ๆ โดยอางอิงจากขอเท็จจริง
การรับรู ไดฟง สัมผัสและประสบการณที่ผานมาทั้งทางตรงและทางออม ทําใหเกิดการเขาใจและ
จดจําประกอบข้ึนกลายเปนภาพในความรูสึกนึกคิดของแตละบุคคล

ตารางท่ี 2.16 แสดงประเด็นขอคําถามเกี่ยวกับภาพลักษณท่ีดี

ขอคําถาม อางอิง
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน ชญานุตน เพ็ชรสมุทร (2553)
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ ณัฐิยาภรณ ภูทอง (2558)
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการยอมรับ

ในมาตรฐานสากล
จินดาลักษณ เกียรติเจริญ
(2555)

จากการศึกษาคนควาเรื่องการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ศึกษาและคนควาวิจัย ปจจัย
คุณภาพการใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ มีผลตอการยอมรับความภักดี ทําใหผูวิจัยนําปจจัย
ท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมมาศึกษาในครั้งนี้

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

งานวิจัยในประเทศ
วราภรณ เอ้ือการณ และอิสระ อุดมประเสริฐ (2553) ไดทําการศึกษา การศึกษาปจจัย

ทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการซื้อซ้ําของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา พบวา ผูโดยสารสวนใหญ
เปนกลุมท่ีใชสองหรือสามแบรนด รองลงมาคือกลุมท่ีออนไหวตอราคา และกลุมท่ีมีสัดสวนนอยท่ีสุด
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คือ กลุมท่ีหนักแนนม่ันคงตอแบรนด ท้ังนี้พฤติกรรมและปจจัยที่สงผลตอการซื้อซ้ําของแตละกลุม
ไมเหมือนกัน โดยกลุมท่ีหนักแนนม่ันคงตอแบรนด ปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ํา คือตารางเท่ียวบินตรงกับความตองการและสวนใหญเลือกใชสายการบินนกแอรบอยท่ีสุด
ในการเดินทาง สวนกลุมท่ีใชสองหรือสามแบรนด จะมีแนวโนมท่ีจะกลับมาใชบริการสายการบินเดิม
ซ้ําอีกครั้ง ผูโดยสารสวนใหญใหความสําคัญในเรื่อง ตารางเท่ียวบินตรงกับความตองการมากท่ีสุด
และกลุมท่ีออนไหวตอราคา จะใหความสําคัญในเรื่องของราคามากท่ีสุด

ขนิษฐา เชียงแสน (2553) ไดทําการศึกษา การศึกษาของคุณภาพการใหบริการตอความ
จงรักภักดีของลูกคากลุมองคกรท่ีใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณความเร็วสูง : กรณีศึกษา บริษัท
เอ จํากัด พบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของลูกคาอยูในระดับ
คอนขางสูง ซึ่งคุณภาพการใหบริการโดยรวมมีความสัมพันธเชิงเสนตรงตอความจงรักภักดีของลูกคา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สงผลในทางบวกและคุณภาพการใหบริการท้ัง 4 ดาน ไดแก
การตอบสนอง ความนาเชื่อถือ ลักษณะทางกายภาพ และการเอาใจใส มีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
ของลูกคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยดานการตอบสนองมีอิทธิพลตอความจงรักภักดี
มากท่ีสุด

รัถยา สุขสวัสดิ์ (2556) ไดทําการศึกษา การวัดคุณภาพบริการและความภักดีตอบริการ
ของธุรกิจเสริมในสถานีบริการน้ํามัน พบวา ธุรกิจในสถานีบริการน้ํามัน มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ
ระหวางคุณภาพการบริการท่ีไดรับกับความภักดีตอบริการที่แสดงถึงความตั้งใจซื้อของลูกคา
ซึ่งผลการวิจัยพบวา ความสัมพันธของคุณภาพการบริการและความภักดีตอบริการของธุรกิจเสริม
ประเภทรานกาแฟในสถานีบริการน้ํามัน มีความสัมพันธในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
(r = 0.115, p<0.05) โดยความนาเชื่อถือ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมากที่สุด คือ 0.12 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.01 รองลงมา คือ การใหความม่ันใจและการเอาใจใส มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
0.09 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ดานการตอบสนอง มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.08 และ
ดานความเปนรูปธรรมมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.01 และคาเฉลี่ยระดับความภักดีตอบริการ
ในดานความตั้งใจซื้อ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุดคือ 3.66 มีระดับความภักดีตอบริการมาก รองลงมาคือ
ดานพฤติกรรมการบอกตอ มีคาเฉลี่ย 3.61 มีระดับความภักดีตอบริการมาก ในดานพฤติกรรม
การรองเรียนมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 มีพฤติกรรมการรองเรียนในระดับปานกลาง และสุดทายคาเฉลี่ย
ในดานความออนไหวตอปจจัยราคา 3.37 มีความออนไหวระดับปานกลาง

ปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดทําการศึกษา
การสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการใหบริการ
ตามการรับรูของลูกคาอยูในระดับมาก ความภักดีของลูกคาอยูในระดับมาก และพบวา ปจจัย
ความพึงพอใจมีความสัมพันธทางตรงตอปจจัยความภักดีท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยขนาดของอิทธิพล
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มีคาเปนบวกเทากับ 0.92 และปจจัยคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางออมตอปจจัยความภักดี
ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.01 โดยมีขนาดของอิทธิพลมีคาเปนบวกเทากับ 0.78

ดวงฤดี อุทัยหอม และสิทธิเสกข พิมพธนะพูนพร (2558) ไดศึกษา ความสัมพันธระหวาง
ภาพลักษณ ความเชื่อมั่น กับความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่งสวนบุคคล
วอลโว ของลูกคาในเขตจังหวัดภาคใต พบวา การรับรูภาพลักษณของรถยนตที่นั่งสวนบุคคลวอลโว
ในระดับมาก เฉลี่ย 4.15 สวนกลุมตัวอยางความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่ง
สวนบุคคลวอลโวในภาพรวมอยูในระดับมาก เฉลี่ย 4.00 เมื่อแยกพิจารณาพบวา ความภักดีตอ
การใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวอยูในระดับมากทุกดาน กลาวคือ
ดานพฤติกรรมซื้อซ้ํา 3.87 ดานพฤติกรรมการบอกตอ 3.96 และดานทัศนคติ 4.14 ซึ่งดานพฤติกรรม
การซื้อซ้ํา ไดแก เม่ือรถมีปญหาทานจะมาใชบริการท่ีนี่ประจํา คุณภาพการใหบริการของท่ีนี่ผลทําให
ทานอยากท่ีจะกลับมาใชบริการท่ีนี่อีก ถาจะซื้อรถยนตคันใหมทานจะซื้อยี่หอเดิม ดานพฤติกรรม
การบอกตอ ไดแก ทานจะเลาสิ่งท่ีประทับใจท่ีไดรับจากตัวแทนจําหนายแหงนี้ใหกับเพื่อน คนรูจัก
ทานจะแนะนําญาติ เพ่ือน คนรูจักใหหันมาใชบริการท่ีตัวแทนจําหนายแหงนี้ ดานทัศนคติท่ีดีตอองคกร
ไดแก ทานรูสึกและประทับใจกับรถคันท่ีใชอยู ตัวแทนขายท่ีนี่จะมอบแตสิ่งท่ีดี ๆ ใหกับทานเสมอ
และทานรูสึกวาทานเปนคนสําคัญท่ีสุดทุกครั้งในเวลาท่ีใชบริการ ท้ังนี้ ภาพลักษณ ความเชื่อม่ัน และ
ความพึงพอใจ มีความสัมพันธทางบวกกับความภักดีตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตที่นั่ง
สวนบุคคลวอลโว ซึ่งภาพลักษณของรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวมีความสัมพันธทางบวกกับความภักดี
ตอการใชบริการตัวแทนจําหนายรถยนตท่ีนั่งสวนบุคคลวอลโวในระดับมาก (r=0.715) ท่ีระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.01

ศิวัตรา พิพัฒนไชยศิริ (2555) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยในการเลือกใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําเสนทางภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย พบวา ผูโดยสารใหความสําคัญมากที่สุด
ชื่อเสียงท่ีดีดานความปลอดภัย ดานราคาในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยราคาบัตรโดยสารเหมาะสม
กับเสนทางเปนปจจัยท่ีไดรับความสําคัญมากท่ีสุด ดานชองทางการจัดจําหนายในภาพรวมอยูในระดับมาก
คือปจจัยดานความสะดวกในการขอบัตรโดยสารผานทาง Website ของสายการบินเปนสิ่งท่ี
กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยการ
ลดราคาบัตรโดยสารเปนปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการมากท่ีสุด ดานการสงเสริมการขายโดยภาพ
รวมอยูในระดับมาก ปจจัยดานความตรงตอเวลาในการออกเดินทางและถึงท่ีหมายเปนสิ่งท่ีผูโดยสาร
ใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานพนักงานโดยภาพรวมอยูในระดับมาก โดยอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพ
ของพนักงานท่ีใหบริการบนเครื่องบิน เปนปจจัยท่ีผูโดยสารใหความสําคัญมากท่ีสุด ดานสภาพแวดลอม
ทางกายภาพโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ปจจัยสํานักงานของสายการบินทันสมัยสวยงามไดรับ
ความสําคัญมากท่ีสุด
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เจนจิรา นาทองคา (2561) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของปจจัยทางการตลาดตอความตั้งใจ
ในการใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา ผลการวิจัย พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุระหวาง 25 - 29 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด และมีความ
ตั้งใจในการใชบริการซ้ําโดยรวมอยูในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ปจจัยสวนบุคคล
ดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีผลตอความตั้งใจในการใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา
แตกตางกัน ดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานพนักงานบริการ
และดานสภาพแวดลอมทางกายภาพและการนําเสนอ เปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจในการ
ใชบริการซ้ําของสายการบินตนทุนต่ํา

งานวิจัยตางประเทศ
Majeed (2013) ไดศึกษา คุณภาพการใหบริการและความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษา

อุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือโทรคมนาคมในประเทศกานา พบวา จากการวิเคราะหความสัมพันธ
ทางบวกอยางมีนัยสําคัญระหวางตัวแปรคุณภาพการใหบริการตาง ๆ และความพึงพอใจของลูกคา
จากแบบจําลองการถดถอย ความสัมพันธทางบวกเกิดข้ึนระหวางตัวแปรคุณภาพการใหบริการตาง ๆ
และความพึงพอใจของลูกคา เริ่มตั้งแตตัวแปรคุณภาพการบริการมีผลตอความพึงพอใจ ความจงรักภักดี
จากการสํารวจพบวาความพึงพอใจของลูกคามีผลตอความจงรักภักดี ซึ่งความจงรักภักดีไดรับอิทธิพล
จากความพึงพอใจของลูกคาอยางมีนัยสําคัญ

Techarattanased (2014) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
ของผูโดยสารชาวไทยท่ีซื้อซ้ําของเท่ียวบินภายในประเทศ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัย
กําหนดคุณภาพบริการสายการบินในการซื้อบริการซ้ําของผูโดยสารประชากรที่ใชในการศึกษา
คือผูโดยสารชาวไทยท่ีเดินทางเท่ียวบินภายในประเทศกับสายการบินไทยรวมท้ังสิ้น 300 ตัวอยาง
ผลการวิจัยพบวาการรับรูคุณภาพการบริการ ดานรูปธรรม ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การให
และการเอาใจใสอยูในระดับสูงทุกดานและคุณภาพการบริการสงผลตอการความตั้งใจซื้อซ้ําของ
ผูโดยสารสายการบิน

Kornnatapornkrongpop and Thanakorn (2015) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธ
ระหวางคุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีผลตอความตั ้งใจการซื ้อซ้ํา
ของผูโดยสารท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย การเติบโตอยาง
รวดเร็วของสายการบินตนทุนต่ําในประเทศไทยโดยการพัฒนาคุณภาพการบริการใหไดมาตรฐานท่ีดี
ซึ่งในการวิจัยครั้งนี้ใชแนวคิดเรื่องคุณภาพบริการ ของ Parasuraman (1985) โดยเปนการวิจัย
แบบผสมผสานมีกลุมตัวอยางเปนลูกคาที่จํานวน 400 คน ที่ใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
ในจังหวัดเชียงใหม เชียงราย นาน แมฮองสอนและลําปาง การวิจัยเชิงปริมาณวิเคราะหโดยใชการ
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สัมภาษณเชิงลึกสําหรับบุคคล ผลการวิจัยพบวาสายการบินตนทุนต่ําไดพัฒนากลยุทธเสริมสรางความ
เปนผูนําในการจัดตนทุนที่ต่ําลงกวาคูแขง และมีคุณภาพของบริการก็อยูในระดับสูง สงผลตอ
ภาพลักษณท่ีดีไดรับการยอมรับ ลูกคาเกิดความพึงพอใจและเกิดความตั้งใจการซื้อซ้ํา

Vuthisopon and Srinuan (2017) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงผลกระทบของคุณภาพ
บริการและความจงรักภักดีของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ
ผูโดยสารท่ีเดินทางทองเท่ียวในประเทศสายการบินตนทุนต่ํา การทดสอบสมมุติฐานโดยใชสถิติอนุมาน
และการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ จากการทดสอบสมมุติฐานพบวาคุณภาพบริการของทุกดาน
สงผลตอความจงรักภักดีของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา สมการท่ีใชในการประมาณคามีความสามารถ
ในการคาดการณไดถึง 80.80%
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บทที่ 3

วิธีดําเนินการวิจัย

การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี เพ่ือใหการวิจัยในครั้งนี้ดําเนินไปอยางมีความ
นาเชื่อถือได ผูวิจัยจึงไดวางแผนเกี่ยวกับวิธีดําเนินการวิจัยในเรื่องของ ประชากร กลุมตัวอยาง
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ข้ันตอนการสรางเครื่องมือวิจัยและการหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัย วิธีเก็บ
รวบรวมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล รายละเอียดดังนี้

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากร
ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดแก ผูโดยสารชาวไทยที่ใชบริการสายการบิน

ตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยสายการบินนกแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น
227,317 คน สายการบินไทย แอรเอเชียมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 248,696 คน และสายการบินไทย
ไลออนแอรมีจํานวนผูโดยสารท้ังสิ้น 159,948 คน รวมจํานวนผูโดยสารทั้ง 3 สายการบินทั้งสิ้น
635,961 คน (กรมการบินพลเรือน, 2558)

กลุมตัวอยาง
กําหนดกลุมตัวอยางโดยใชตารางในการประมาณคาสัดสวนของประชากรเชนเดียวกันและ

กําหนดใหระดับความคลาดเคลื่อนท่ียอมรับได 5% ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% จากการคํานวณโดยใช
ตารางของ Krejcie and Morgan (1970) สามารถคํานวณขนาดกลุมตัวอยาง 384 คน เพ่ือลดความ
คลาดเคลื่อนในการวิจัยเนื่องจากประชากรมีจํานวนมากขนาดกลุมตัวอยางเปน 400 คน

ผูวิจัยใชการแบงกลุมตัวอยางแบบแบงชั้นตามสัดสวน (Stratified Random Sampling)
ตามกลุมของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา จํานวน 3 กลุม คือ ผูโดยสารสายการบินนกแอรจํานวน
143 คน ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชีย จํานวน 156 คน และผูโดยสารสายการบินไทยไลออนแอร
จํานวน 101 คน โดยใชวิธีการสุมตัวอยางมาศึกษาแบบเปนระบบ (Systematic Sampling)
ซึ่งกลุมตัวอยางเปนผูกรอกคําตอบในแบบสอบถามดวยตนเอง (Self-Administered Questionnaires)
และมีเวลาเต็มใจท่ีจะตอบแบบสอบถามรายละเอียด ดังตารางท่ี 3.1
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5

ตารางท่ี 3.1 จํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง

ลําดับท่ี สายการบินตนทุนต่ํา
จํานวน (คน)

ประชากร กลุมตัวอยาง
1 สายการบินนกแอร 227,317 143
2 สายการบินไทยแอรเอเชีย 248,696 156
3 สายการบินไทยไลออนแอร 159,948 101

รวม 635,961 400
ท่ีมา : กรมการบินพลเรือน, 2559

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaires) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น
เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี ซึ่งแบงเปน 5 ตอน ดังตอไปนี้

ตอนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย
เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อาชีพ ลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ (Check
List)

ตอนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย ความเปนรูปธรรม
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเชื่อม่ัน และการรูจักเอาใจใส โดยลักษณะคําถาม
เปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ การรับรูคุณภาพการบริการ คือ มากท่ีสุด
มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด โดยนําคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเปรียบเทียบกับตารางชวงคะแนนเฉลี่ย
ในแตละอันตรภาคชั้นและแปลความหมาย เพ่ือใชพิจารณาระดับคุณภาพการใหบริการของผูโดยสาร
ไดดังนี้

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด
จํานวนชัน้

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = 5 – 1

ชวงระดับคะแนนเฉลี่ย = 0.80
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ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับสูงท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับสูง
3 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับปานกลาง
2 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับต่ํา
1 หมายถึง ระดับคุณภาพการใหบริการท่ีไดรับต่ําท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูงท่ีสุด
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับต่ํา
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง คุณภาพการใหบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด

ตอนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา
การสงเสริมการตลาด ชองทางการจัดจําหนาย โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา
(Rating Scale) 5 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสดุ

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสูงท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสูง
3 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการปานกลาง
2 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการต่ํา
1 หมายถึง ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการต่ําท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับสูงท่ีสุด
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับสูง
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับปานกลาง
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับต่ํา
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง ประโยชนท่ีไดรับจากบริการอยูในระดับต่ําท่ีสุด
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ตอนท่ี 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับ การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ประกอบดวย การกลับมาใชบริการซ้ํา
การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี โดยลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale)
5 ระดับ การยอมรับความภักดี คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย และนอยท่ีสุด

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนนแตละขอ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)
5 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเห็นดวยท่ีสุด
4 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเห็นดวย
3 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการเฉย ๆ
2 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการไมเห็นดวย
1 หมายถึง ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการไมเห็นดวยท่ีสุด

โดยนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหเพ่ือหาคาเฉลี่ย โดยนํามาแปลความหมายของระดับคะแนน
ซึ่งมีเกณฑ ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ, 2555)

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 - 5.00 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเห็นดวยท่ีสุด

คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 - 4.20 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเห็นดวย

คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 - 3.40 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับเฉย ๆ

คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 - 2.60 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับไมเห็นดวย

คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 - 1.80 หมายถึง การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับไมเห็นดวยท่ีสุด

วิธีการสรางและตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย
ในการสรางเครื่องมือวิจัยและการหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัย ผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับ

ข้ันตอน ดังนี้
1. กําหนดขอบเขตและโครงสรางของแบบสอบถามเพ่ือใหขอมูลครอบคลุมวัตถุประสงค

ของการวิจัย โดยอาศัยแนวทางการศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ
2. รางแบบสอบถาม ปรึกษาอาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ เพื่อพิจารณา ตรวจสอบ

ความถูกตองเพ่ือปรับปรุงและแกไขขอผิดพลาดเนื้อหาใหชัดเจนแลวเสนอตอผูเชี่ยวชาญหรือผูทรงคุณวุฒิ
และตรวจสอบความเท่ียงตรง ความเรียบรอยของเนื้อหาอีกครั้ง
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3. นําแบบสอบถามท่ีไดรับการปรับปรุงแกไขแลว ไปทดลองใชกับผูโดยสารท่ีเคยใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี จํานวน 30 คน เพ่ือหาคาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถาม โดยใชสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha - Coefficient) ตามวิธีของครอนบาค ซึ่งคาท่ีได
จะตองเทากับหรือมากกวา 0.7 จะถือวาแบบสอบถามมีความนาเชื่อถือ

4. จัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณจํานวน 400 ชุด เพ่ือนําไปใชในการเก็บขอมูลการวิจัย
ของกลุมตัวอยาง

การเก็บรวบรวมขอมูล

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้มุงเนนศึกษา การยอมรับภักดีเพ่ือใชบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล
ตามข้ันตอน ดังนี้

1. ยื่นหนังสือขออนุญาตเก็บขอมูลจากบัณฑิตวิทยาลัยใหทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี รอหนังสืออนุมัติจากทาอากาศยาน เพ่ือขอทดลองใชเครื่องมือวิจัย จํานวน 30 ชุด และ
ขออนุญาตเก็บขอมูลวิจัย จํานวน 400 ชุด

2. ดําเนินการเก็บขอมูลดวยตนเอง โดยใชวิธีการสุมตัวอยางมาศึกษาแบบเปนระบบ
(Systematic Sampling) รอเก็บแบบสอบถามคืนจากกลุมตัวอยางโดยทันที

การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช

การวิเคราะหขอมูลการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวย
คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป โดยใชสถิติในการวิเคราะห ดังนี้

1. วิเคราะหปจจัยสวนบุคคล โดยการแจกแจงคาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage)

2. ใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
เพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับการรับรูคุณภาพการบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการและการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

3. การวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
และการวิเคราะหประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยใชสถิติวิเคราะหการถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)
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บทที่ 4

ผลการวิเคราะหขอมูล

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ไดแบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 5 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลที่ใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยการแจกแจงคาความถ่ี (Frequency)
และคารอยละ (Percentage)

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation)

ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผล
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายจาก
การวิเคราะหขอมูลท่ีไดรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามของกลุมตัวอยางตามลําดับ ดังนี้

ผลการวิเคราะหขอมูล

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลเพื่อใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลโดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ
(Percentage) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้
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ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

1. เพศ
ชาย
หญิง

211
189

52.8
47.3

2. อายุ
ไมเกิน 20 ป
21 - 30 ป
31 - 40 ป
41 - 50 ป
51 - 60 ป
60 ปข้ึนไป

36
143
102
72
43
4

9.0
35.8
25.5
18.0
10.8
1.0

3. ระดับการศึกษา
ต่ํากวามัธยมศึกษาตอนตน
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
ขาราชการ
พนักงาน/ลูกจางเอกชน
ประกอบธุรกิจสวนตัว
ลูกจางท่ัวไป
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 (ตอ)

ปจจัยสวนบุคคล
จํานวน

(n = 400)
รอยละ

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาท
10,001 - 20,000 บาท
20,001 - 30,000 บาท
30,001 - 40,000 บาท
มากกวา 40,000 บาทข้ึนไป

57
91

104
56
92

14.2
22.8
26.0
14.0
23.0

6. จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานีของทาน
ในชวง 1 ปท่ีผานมา

1 ครั้ง
2 - 5 ครั้ง
6 - 9 ครั้ง
10 - 13 ครั้ง
มากกวา 13 ครั้ง

66
161
101
55
17

16.5
40.3
25.3
13.8
4.3

7. สายการบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการ
บอยครั้งท่ีสุด

นกแอร
ไทยแอรเอเชีย
ไทยไลออนแอร

109
155
136

27.3
38.8
34.0

จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 อายุระหวาง 21 - 30 ป
คิดเปนรอยละ 35.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 มีอาชีพขาราชการ
114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 104 คน คิดเปน
รอยละ 26.0 จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานีของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา คือ 2 - 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.3 สายการบินภายในประเทศ
ท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด คือ ไทยแอรเอเชีย จํานวน 155 คิดเปนรอยละ 38.8
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.2 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

คุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. ความเปนรูปธรรม
2. ความเชื่อถือไววางใจได
3. การตอบสนอง
4. การใหความเชื่อม่ัน
5. การรูจักเอาใจใส

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 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูงเมื่อพิจารณา
รายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การให
ความเชื่อม่ัน ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.3 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเปนรูปธรรมของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานความเปนรูปธรรม Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน 3.94 0.65 สูง
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและ

พนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีเหมาะสม 3.89 0.77 สูง
3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน 3.56 0.83 สูง
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร 3.75 0.69 สูง
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน 3.90 0.67 สูง

รวม 3.81 0.47 สูง

จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน มีอุณหภูมิที่เหมาะสมภายในเครื่องบิน สีสันและแบบฟอรม
เจาหนาท่ีผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบิน
เพียงพอตอผูโดยสาร ความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.4 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานความเช่ือถือไววางใจไดของคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ดานความเช่ือถือไววางใจได Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอ
ผูโดยสาร เชน ความสะดวกสบายท่ีสายการบิน
จะมอบให 4.01 0.62 สูง

2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ 3.86 0.66 สูง
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย 3.91 0.69 สูง
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ 3.97 0.70 สูง
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสาร

เปนความลับ 3.98 0.68 สูง
รวม 3.95 0.49 สูง

จากตารางท่ี 4.4 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจได
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวาในภาพรวม
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาที่มีตอผูโดยสาร สายการบินมีการรักษา
ฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ ระบบการจัดการ
สัมภาระมีความปลอดภัย เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.5 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการตอบสนองของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการตอบสนอง Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการ
ของผูโดยสารไดเปนอยางดี 4.04 2.65 สูง

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอได
รวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน 3.81 0.70 สูง

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการ
ไดเพียงพอ 3.75 0.72 สูง

4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสาร
ไดอยางท่ัวถึง 3.86 0.75 สูง

5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยาง
มีประสิทธิภาพ 3.95 0.68 สูง

รวม 3.88 0.73 สูง

จากตารางท่ี 4.5 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการดานการตอบสนอง สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสารไดเปนอยางดี เจาหนาท่ี
มีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอ
ไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ ตามลําดับ



60

ตารางท่ี 4.6 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานการใหความเช่ือม่ันของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการใหความเช่ือม่ัน Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของ
ผูโดยสาร 3.95 0.72

สูง

2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขา
และออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด 4.04 0.66

สูง

3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร
ในขณะเดินทาง 3.91 0.73

สูง

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบาย
ข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน 4.07 0.68

สูง

5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง 4.02 0.69 สูง
รวม 4.00 0.51 สูง

จากตารางที่ 4.6 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเชื่อมั่น
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวม
อยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยาง
ถูกตองชัดเจน มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด
นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของ
ผูโดยสาร มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะเดินทาง ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.7 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการรูจักเอาใจใส ของคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการรูจักเอาใจใส Χ S.D.
ระดับคุณภาพ
การใหบริการ

1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร 3.97 0.63 สูง
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง 3.94 0.68 สูง
3. มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารท่ีเพียงพอ 3.94 0.73 สูง
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอ

การยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน 3.65 0.81
สูง

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน 3.91 0.69 สูง
รวม 3.88 0.52 สูง

จากตารางท่ี 4.7 ผลการวิเคราะหระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใสสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสาร
ท่ีเพียงพอ เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เจาหนาท่ีแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
ความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน ตามลําดับ
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ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)

ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.8 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยภาพรวม

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. ผลิตภัณฑ 3.83 0.57 สูง
2. ราคา 3.83 0.57 สูง
3. การสงเสริมการตลาด 3.82 0.51 สูง
4. ชองทางการจัดจําหนาย 3.94 0.54 สูง

รวม 3.88 0.45 สูง

จากตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ชองทางการจัดจําหนาย ผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาด ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.9 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานผลิตภัณฑ Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน

เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน 4.00 0.67 สูง
2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวย

ความสะดวกอยางชัดเจน 3.92 0.74 สูง
3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูก

สุขลักษณะ 3.87 0.68 สูง
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ 3.86 0.74 สูง
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพ

พรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทาน
หากเกิดเหตุฉุกเฉิน 3.90 0.68 สูง

รวม 3.83 0.57 สูง

จากตารางท่ี 4.9 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน
เปนตน มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวกอยางชัดเจน อุปกรณชวยชีวิต
ภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน หองน้ํา
ภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ มีอาหารและเครื่องดื่มที่รสชาติดี สะอาดไวบริการ
ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.10 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานราคา ของประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ดานราคา Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา 3.91 0.70 สูง
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว 3.80 0.80 สูง
3. อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง 3.82 0.76 สูง
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน 3.76 0.77 สูง
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษี

สนามบิน คาประกันภัยตาง ๆ 3.88 0.71 สูง
รวม 3.83 0.57 สูง

จากตารางท่ี 4.10 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานราคา สายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาประกันภัยตาง ๆ
อัตราคาบริการเหมาะสม การบริการและระยะทาง ราคาถูกตองตามที่โฆษณาไว ราคาถูกกวา
สายการบินอ่ืน ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.11 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานการสงเสริมการตลาด สายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการสงเสริมการตลาด Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต

โทรทัศน ปาย 4.03 0.65 สูง
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ 3.85 0.71 สูง
3. มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก 3.84 0.64 สูง
4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา

สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ 3.81 0.71
สูง

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล 3.59 0.88 สูง
รวม 3.82 0.51 สูง

จากตารางท่ี 4.11 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานการสงเสริมการตลาด
ของประโยชนที่ไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ
โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน
ปาย เปนตน แจงขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสาร
ที่เปนสมาชิก ความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ มีการลดราคา
ในชวงเทศกาล ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.12 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดานชองทางการจัดจําหนาย ประโยชนท่ีไดรับ
จากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ดานชองทางการจัดจําหนาย Χ S.D.
ระดับประโยชน

ท่ีไดรับจากบริการ
1. มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผาน

ระบบอินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ
เปนตน 3.98 0.61 สูง

2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว 4.02 0.75 สูง
3. มีชองทางชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน

เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เปนตน 4.17 0.68 สูง
4. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว 3.79 0.83 สูง
5. มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 3.75 0.81 สูง

รวม 3.94 0.54 สูง

จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะหระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการ ดานชองทางการจัด
จําหนาย สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ไดแก สามารถชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน เอทีเอ็ม เคานเตอร
เซอรวิส เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเที่ยว มีความสะดวกสบายในการจองบัตร
โดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผาน
บริษัทนําเท่ียว มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี ตามลําดับ
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ตอนท่ี 4 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation)

ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
(Standard Deviation) แสดงผลการวิเคราะห ดังนี้

ตารางท่ี 4.13 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. การกลับมาใชบริการซ้ํา 3.95 0.78 เห็นดวย
2. การบอกตอท่ีดี 3.88 0.53 เห็นดวย
3. ภาพลักษณท่ีดี 3.98 0.88 เห็นดวย

รวม 3.94 0.55 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.13 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เมื่อพิจารณารายดานอยูในระดับเห็นดวยทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก ภาพลักษณท่ีดี การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.14 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการกลับมาใชบริการซํ้าการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ดานการกลับมาใชบริการซํ้า Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้ง

ถามีโอกาส 4.08 2.10 เห็นดวย
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก

หากทานตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบิน
โดยสาร 3.99 0.68 เห็นดวย

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก
แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะ
ทางเศรษฐกิจ 3.78 0.84 เห็นดวย

รวม 3.95 0.78 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.14 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ดานการกลับมาใชบริการซ้ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับ
จากมากไปหานอย ไดแก การกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส สายการบินนี้เปน
ตัวเลือกแรกเม่ือตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงขึ้นตาม
สภาวะทางเศรษฐกิจ ตามลําดบั
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ตารางท่ี 4.15 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการบอกตอท่ีดี การยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

ดานการบอกตอท่ีดี Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก

หรือคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน
ท่ีทานใชอยู 3.90 0.71 เห็นดวย

2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจาก
สายการบินใหแกบุคคลท่ีทานรูจัก 3.91 0.68 เห็นดวย

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้
ในแงลบทานจะแกตางให 3.84 0.69 เห็นดวย

รวม 3.88 0.53 เห็นดวย

จากตารางที่ 4.15 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําดานการบอกตอที่ดี ของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา
ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เมื่อพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การพูดถึงประสบการณที่ดีที่ไดรับจากสายการบินใหแกบุคคล
ท่ีรูจัก การแนะนําคนในครอบครัว เพื่อน คนรูจัก หรือคนอื่น ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน
เม่ือไดยินบุคคลอ่ืนพูดถึงสายการบินในแงลบจะแกตางให ตามลําดับ
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ตารางท่ี 4.16 คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานดานการบอกตอท่ีดีการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

ดานภาพลักษณท่ีดี Χ S.D.
ระดับการยอมรับ

คุณภาพการใหบริการ
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัย

ของสายการบิน 3.99 0.67 เห็นดวย
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทาน

เลือกใชบริการ 4.06 2.11 เห็นดวย
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับ

การยอมรับในมาตรฐานสากล 3.89 0.64 เห็นดวย
รวม 3.98 0.88 เห็นดวย

จากตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะหระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานภาพลักษณท่ีดี
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวาในภาพรวม
อยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจาก
มากไปหานอย ไดแก ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ รูสึกมั่นใจ
ในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน และชื่อเสียงของสายการบินไดรับการยอมรับ
ในมาตรฐานสากล ตามลําดับ
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ตอนท่ี 5 ผลการวิเคราะหคุณภาพการใหบริการท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอย
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของ
ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple
Regression Analysis) แบบ Stepwise โดยการหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation Coefficient)
และตรวจสอบปญหาตัวแปรอิสระมีภาวะรวมเสนตรงพหุคูณ (Multicollinearity)

ตารางท่ี 4.17 สรุปผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี

1. ความเปนรูปธรรม ต่ํา
(0.332**)

ต่ํา
(0.387**)

ต่ํา
(0.360**)

ปานกลาง
(0.482**)

2. ความเชื่อถือไววางใจได 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. การใหความเชื่อม่ัน ต่ํา
(0.378**)

ปานกลาง
(0.472**)

ปานกลาง
(0.415**)

สูง
(0.562**)

5. การรูจักเอาใจใส 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 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวา คุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ มีความสัมพันธทางบวก
และอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ความเปนรูปธรรม มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับต่ํา ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ความเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมา
ใชบริการซ้ําอยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การตอบสนอง มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับต่ํา ดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การใหความเชื่อม่ัน มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวก
และอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําอยูใน
ระดับต่ํา ดานการบอกตอที่ดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณที่ดีอยูในระดับปานกลาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การรูจักเอาใจใสมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ใชบริการโดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอที่ดีอยูในระดับปานกลาง ดานภาพลักษณอยูในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.18 ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี

ตัวแปร X1 X2 X3 X4 X5 Y VIF
1. ความเปนรูปธรรม (X1) - 1.825
2. ความเชื่อถือไววางใจได (X2) 0.567** 2.509
3. การตอบสนอง (X3) 0.478** 0.543** 1.451
4. การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.623** 0.722** 0.560** 2.903
5. การรูจักเอาใจใส (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 พบวา มีคาสัมประสิทธิสหสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาไมสูงกวา 0.8
และคา VIF ของตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการมีคาตั้งแต 1.451 - 2.963 ซึ่งมีคานอยกวา 10
ทําใหไมกอใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระหรือ Multicollinearity

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ตัวแปรอิสระ
คุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรม มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง ความเชื่อถือไววางใจได มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง การตอบสนองมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ
ปานกลาง การใหความเชื่อม่ัน มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง
การรูจักเอาใจใสมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.19 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

แหลงความแปรปรวน 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 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพบวา การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีความสัมพันธ
เชิงเสนตรงกับคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 และสามารถสรางสมการพยากรณได
จึงคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ คาน้ําหนักความสําคัญของตัวพยากรณในรูป
คะแนนมาตรฐานและคะแนนดิบ รวมท้ังสรางสมการถดถอยพหุคูณ แสดงในตารางท่ี 4.20

ตารางท่ี 4.20 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณระหวางคุณภาพการใหบริการ ดานความเปนรูปธรรม
ความเช่ือถือไววางใจได การตอบสนอง การใหความเช่ือม่ัน การรูจักเอาใจใส
กับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี เปนเกณฑ

ตัวพยากรณ R R2 F
การรูจักเอาใจใส (X5) 0.566 0.320 187.138*
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.601 0.362 112.524*
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4),
ความเปนรูปธรรม (X1)
การรูจักเอาใจใส (X5), การใหความเชื่อม่ัน (X4),
ความเปนรูปธรรม (X1), ความเชื่อถือไววางใจได (X2)

0.611

0.618

0.373

0.383

78.694*

61.173*
*p< 0.05

จากตารางท่ี 4.20 ปรากฏวา ตัวพยากรณท่ีถูกเลือกเขามากอนคือการรูจักเอาใจใส เม่ือเพ่ิม
ตัวพยากรณคือ การใหความเชื่อม่ัน พบวาคาสหสัมพันธพหุคูณเพ่ิมข้ึนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ
0.05 เม่ือเพ่ิมตัวพยากรณ คือความเปนรูปธรรม พบวาคาสหสัมพันธพหุคูณเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และเมื่อเพิ่มตัวพยากรณ คือ ความเชื่อถือไววางใจได พบวาคาสหสัมพันธ
พหุคูณเพิ่มขึ้นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ดังนั้นจึงสรุปไดวา ตัวพยากรณท่ีดีท่ีสามารถ
พยากรณการยอมรับคุณภาพการใหบริการการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี คือ การรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือ
ไววางใจได จึงคํานวณหาคาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณ และสรางสมการพยากรณการยอมรับ
ความภักดีเพ่ือใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ดังแสดงในตารางท่ี 4.21

ตารางท่ี 4.21 คาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ในภาพรวม

ตัวแปร B Std. Error Beta t
คาคงท่ี 0.917 0.201 4.567
การรูจักเอาใจใส (X5) 0.229 0.072 0.216 3.181
การใหความเชื่อม่ัน (X4) 0.223 0.072 0.208 3.084
ความเปนรูปธรรม (X1)
ความเชื่อถือไววางใจได (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 พบวาคาน้ําหนักความสําคัญในรูปคะแนนมาตรฐานของคุณภาพการใหบริการ
ดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือไววางใจได สงผลทางบวก
ตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี มีคาเทากับ 0.229, 0.223, 0.169 และ 0.152 ตามลําดับ คาสหสัมพันธพหุคูณ
ของการยอมรับคุณภาพการใหบริการกับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน
ความเปนรูปธรรม และความเชื่อถือไววางใจได มีคารอยละ 61.8 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 4 ตัว สามารถ
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พยากรณการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ไดเทากับ 0.383 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ
รอยละ 43.6 และสามารถเขียนสมการทํานายไดดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ = 0.917+ 0.229 (การรูจักเอาใจใส X5) + 0.223

(การใหความเชื่อม่ัน X4) + 0.152 (ความเปนรูปธรรม X1) + 0.169 (ความเชื่อถือไววางใจได X2)
สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Y) = 0.216 (การรูจักเอาใจใส X5) + 0.208 (การให

ความเชื่อม่ัน X4) + 0.131 (ความเปนรูปธรรม X1 ) + 0.150 (ความเชื่อถือไววางใจได X2)

ตอนท่ี 6 ผลการวิเคราะหประโยชนท่ีไดรับจากบริการที่สงผลตอการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ดวยการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple
Regression Analysis) แบบ Stepwise โดยผูวิจัยไดมีการหาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Correlation
Coefficient) และตรวจสอบวิจัยปญหาตัวแปรอิสระมีภาวะรวมเสนตรงพหุ (Multicollinearity)

ตารางท่ี 4.22 สรุปผลวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูสวนผสมทางการตลาดกับการยอมรับ
ความภักดีเพื่อใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ณ ทาอากาศยานนานาชาติ สุราษฎรธานี

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ี
ดี

ภาพลักษณท่ี
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. การสงเสริมการตลาด ปานกลาง
(0.447**)

ปานกลาง
(0.435**)

ต่ํา
(0.357**)

ปานกลาง
(0.554**)
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ตารางท่ี 4.22 (ตอ)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

รวมการกลับมาใช
บริการซํ้า

การบอกตอท่ีดี ภาพลักษณท่ีดี

4. ชองทางการจัดจําหนาย 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 ผลการสรุปความสัมพันธระหวางประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยรวมพบวา ประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการของลูกคา มีความ
สัมพันธทางบวกและอยูในระดับสูงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา

ผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวกและ
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ราคา มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวมทางบวกและอยูใน
ระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ําอยูในระดับ
ปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับต่ํา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

การสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมา
ใชบริการซ้ําอยูในระดับปานกลาง ดานการบอกตอท่ีดีอยูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดี
อยูในระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01

ชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ โดยภาพรวม
ทางบวกและอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีความสัมพันธกับการกลับมาใชบริการซ้ํา
อยูในระดับต่ํา ดานการบอกตอท่ีดอียูในระดับปานกลาง และดานภาพลักษณท่ีดีอยูในระดับปานกลาง
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.23 ความสัมพันธระหวางประโยชนท่ีไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี

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. การสงเสริม

การตลาด (X4) 0.529** 0.677** 0.677** 2.052
4. ชองทางการจัด

จําหนาย (X5) 0.674** 0.655** 0.655** 0.624** 2.313
การยอมรับคุณภพ
การใหบริการ(Y) 0.555** 0.548** 0.548** 0.554** 0.590** 0.796** 0.675**

**p < 0.01

จากตารางท่ี 4.23 พบวา มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีศึกษาไมสูงกวา 0.9
และคา VIF ของตัวแปรอิสระประโยชนท่ีไดรับจากบริการมีคาตั้งแต 1.441 - 2.568 ซึ่งมีคานอยกวา
10 ทําใหไมกอใหเกิดปญหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระหรือ Multicollinearity

ผลการทดสอบความสัมพันธระหวางประโยชนที่ไดรับจากบริการกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
พบวา ตัวแปรอิสระ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับปานกลาง ราคามีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง การสงเสริมการตลาดมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับปานกลาง ชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
อยูในระดับสูง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01
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ตารางท่ี 4.24 การวิเคราะหความถดถอยแบบพหุคูณเม่ือใชการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานี เปนเกณฑ

แหลงความแปรปรวน 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 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนพบวาการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีความสัมพันธ
เชิงเสนตรงกับประโยชนที่ไดรับจากบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 และสามารถสราง
สมการพยากรณได จึงคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณ คาน้ําหนักความสําคัญของ
ตัวพยากรณ ในรูปคะแนนมาตรฐานและคะแนนดิบ รวมทั้งสรางสมการถดถอยพหุคูณ ดังแสดง
ในตารางดังนี้

ตารางท่ี 4.25 คาน้ําหนักความสําคัญของการพยากรณท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ในภาพรวม

ตัวแปร B Std. Error Beta t
คาคงท่ี 0.424 0.135 3.135
ผลิตภัณฑ (X2) 0.142 0.039 0.148 3.641
การสงเสริมการตลาด (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 พบวาคาน้ําหนักความสําคัญในรูปคะแนนมาตรฐานของประโยชนท่ีดาน
ผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด สงผลทางบวกตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีคาเทากับ 0.142, 0.112
ตามลําดับ คาสหสัมพันธพหุคูณของการยอมรับคุณภาพการใหบริการกับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด มีคารอยละ 83.3 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 3 ตัว สามารถ
พยากรณการยอมรับความภักดี ไดเทากับ 69.40 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ รอยละ 30.7
และสามารถเขียนสมการทํานายไดดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับความภักดี = 0.424 +0.142 (ผลิตภัณฑ (X1)) + 0.112 (การสงเสริมการตลาด (X4))
สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับความภักดี (Y) = 0.148 (ผลิตภัณฑ (X2)) + 0.105 (การสงเสริมการตลาด (X4))
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บทที่ 5

สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ

การศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ระดับคุณภาพการใหบริการ
ระดับประโยชนที่ไดรับจากบริการ ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ท้ังนี้เพ่ือศึกษาคุณภาพการใหบริการ
ท่ีสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ และประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีสงผลตอการยอมรับ
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูโดยสารสายการบิน นกแอร จํานวน
143 คน ผูโดยสารสายการบินไทยแอรเอเชียจํานวน 156 คน และผูโดยสารสายการบินไทยไลออนแอร
จํานวน 101 คน รวมจํานวนท้ังหมด 400 ราย วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติพ้ืนฐาน ไดแก คาความถ่ี
คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติทดสอบไดแกสถิติการถดถอยเชิงพหุคูณ
(Multiple Regression Analysis) ผูวิจัยไดสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และเสนอแนะการวิจัย
ตามลําดับ ดังนี้

สรุปผล

ผลการศึกษาเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผลการสรุปการศึกษาไดดังนี้

ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม
1. ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปน เพศชายจํานวน 211 คน คิดเปนรอยละ 52.8 อายุระหวาง 21 - 30 ป คิดเปน
รอยละ 35.8 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 197 คน คิดเปนรอยละ 49.3 มีอาชีพขาราชการ 114 คน
คิดเปนรอยละ 28.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูท่ี 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 104 คน คิดเปน
รอยละ 26.0 จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาติ
สุราษฎรธานีของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา คือ 2 - 5 ครั้ง คิดเปนรอยละ 40.3 เสนทางบินภายในประเทศ
ท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด คือ ไทยแอรเอเชีย จํานวน 155 คิดเปนรอยละ 38.8
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2. ระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูงเม่ือพิจารณารายดาน พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ
โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก การใหความเชื่อมั่น ความเชื่อถือไววางใจได
การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม ตามลําดับ

2.1 ระดับคุณภาพการใหบริการดานความเปนรูปธรรม ที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีการใหบริการท่ีเปนสากล มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ี
ผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอ
ตอผูโดยสาร ความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน ตามลําดับ

2.2 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานความเชื่อถือไววางใจไดท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสาร
เปนความลับระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย
เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ ตามลําดับ

2.3 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการตอบสนองท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสารไดเปนอยางดี เจาหนาท่ีมีความรู
ความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอได
รวดเร็วเม่ือมีเหตุจําเปน มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ ตามลําดับ

2.4 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการใหความเชื่อม่ันท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน
มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด นักบินและ
เจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร
มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะเดินทาง ตามลําดับ
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2.5 ระดับคุณภาพการใหบริการ ดานการรูจักเอาใจใสที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร มีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารที่เพียงพอ
เจาหนาที่ใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง เจาหนาที่ใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
ความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน ตามลําดับ

3. ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการท่ีมีตอสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือพิจารณารายดาน พบวา
อยูในระดับสูงทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ชองทางการจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑ ราคา และการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ

3.1 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานผลิตภัณฑที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีอุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบินมีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน
เปนตน มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานที่ไวอํานวยความสะดวกอยางชัดเจน อุปกรณ
ชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงานและเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ
ตามลําดับ

3.2 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานราคา ที่มีตอสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับสูง
เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา มีความชัดเจนเกี่ยวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษีสนามบิน
คาประกันภัยตาง ๆ อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว
ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน ตามลําดับ

3.3 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ท่ีมีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย เปนตน แจงขาวประชาสัมพันธ
เก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก ความแตกตางของแบรนด
ในดานของราคา สิทธิพิเศษโปรโมชั่นตาง ๆ มีการลดราคาในชวงเทศกาล ตามลําดับ
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3.4 ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีมีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เม่ือพิจารณารายขอ พบวา อยูในระดับสูงทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย
ไดแก สามารถชําระบัตรโดยสารไดหลายชองทาง เชน เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เปนตน มีบริการ
จําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผานระบบอินเตอรเน็ต
โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว มีจุดรับบริการครอบคลุม
ทุกพ้ืนท่ี ตามลําดับ

4. ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายดาน
อยูในระดับเห็นดวยทุกดาน โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ภาพลักษณท่ีดี
การกลับมาใชบริการซ้ํา การบอกตอท่ีดี ตามลําดับ

4.1 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานการกลับมาใชบริการซ้ําที่มีตอ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวม
อยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมาก
ไปหานอย ไดแก การกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส สายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก
เม่ือตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร แมวาราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
ตามลําดับ

4.2 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานการบอกตอที่ดี ที่มีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
การพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบินใหแกบุคคลที่รูจัก การแนะนําคนในครอบครัว
เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบิน เม่ือไดยินบุคคลอ่ืนพูดถึงสายการบินในแงลบ
จะแกตางให ตามลําดับ

4.3 ระดับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ ดานภาพลักษณท่ีดีที่มีตอสายการบิน
ตนทุนต่ําชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา ในภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย
เม่ือพิจารณารายขอ อยูในระดับเห็นดวยทุกขอ โดยมีคาเฉลี่ยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก
ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ รูสึกมั่นใจในมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยของสายการบิน และชื่อเสียงของสายการบินไดรับการยอมรับในมาตรฐานสากล ตามลําดับ
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การวิเคราะหขอมูลทดสอบสมมติฐาน
สมมติฐานขอท่ี 1 คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
พบวา คุณภาพการใหบริการท่ีสงผลกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธ
กับการยอมรับคุณภาพการใหบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสามารถสรางสมการ
พยากรณไดคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณมีคาเทากับ 0.621 โดยท่ีตัวพยากรณท้ัง 1 ตัว สามารถ
พยากรณความจงรักภักดีไดรอยละ 38.50 มีความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ 0.456 และมีคาน้ําหนัก
ความสําคัญของตัวพยากรณในรูปของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐาน ดังนี้

คะแนนดิบ
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ = 0.853+ 0.790 (ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ )

สมการคะแนนมาตรฐาน
การยอมรับคุณภาพการใหบริการ (Y) = 0.216 (ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ)

อภิปรายผล

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสาร
ชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ผูวิจัยไดนําเสนอการอภิปรายผล ดังนี้

1. ระดับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศ
ยานนานาชาติสุราษฎรธานี ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับสูง ไดแก การใหความเชื่อมั่น
ความเชื่อถือไววางใจได การตอบสนอง การรูจักเอาใจใส ความเปนรูปธรรม เนื่องจากสายการบิน
ไดใหความสําคัญในการบริการท่ีเปนมาตรฐาน จํานวนที่นั่งของที่เครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร
สายการบินไดใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร และสามารถใหบริการตรงตามความตองการ
ของผูโดยสารไดเปนอยางดี รวมถึงเจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ
ผูโดยสารเกิดความประทับใจ สนับสนุนแนวคิดของ Kolter and Gary (2004) ท่ีกลาววา คุณภาพ
การบริการคือการรับรูของผูโดยสาร ที่ตรงกับความคาดหวังหรือตรงกับความตองการที่ไดตั้งไว
ซึ่งหากระดับการรับรูจริงจะมากกวาสิ่งที่คาดหวังไวจะทําใหเกิดความประทับไปและองคกรจะไดรับ
ชื่อเสียงที่ดี โดยผลการวิจัยไดสอดคลองไปในทิศทางเดียวกับงานวิจัยของ ปยกนิฏฐ โชติวนิช
สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการ
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา คุณภาพการใหบริการตามการรับรูของลูกคาอยูในระดับสูง
งานวิจัยของ Techarattanased (2014) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการใหบริการ
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ของผูโดยสารชาวไทยที่ซื้อซ้ําของเที่ยวบินภายในประเทศ ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการ
ดานรูปธรรม ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การใหและการเอาใจใสอยูในระดับสูงทุกดาน งานวิจัย
ของ Kornnatapornkrongpop and Thanakorn (2015) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความสัมพันธระหวาง
คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอความตั้งใจการซื้อซ้ํา ของผูโดยสาร
ท่ีใชบริการสายการบินตนทุนต่ําในภาคเหนือตอนบนของประเทศไทย ผลการวิจัยพบวาคุณภาพของ
บริการสายการบินตนทุนต่ําอยูในระดับสูงเชนกัน ซึ่งสนับสนุนและสอดคลองกับผลการวิจัยในครั้งนี้

2. ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี อยูในระดับสูงและรายดานอยูในระดับสูงทุกดาน ไดแก
ผลิตภัณฑ ชองทางการจัดจําหนาย ราคา การสงเสริมการตลาด เนื่องจากผูโดยสารรับรูและประทับใจ
ในการบริการของเจาหนาท่ีผูใหบริการท้ังภาคพ้ืนและพนักงานตอนรับบนเครื่องบินท่ีสามารถอธิบาย
ข้ันตอนตาง ๆ ไดอยางชัดเจน เปนไปในทิศทางเดียวกันกับงานวิจัยของกฤษดา เชียรวัฒนสุข และ
และศราวุกุล สุโคตรพรหมมี (2559) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจซื้อบริการสายการบิน
เปรียบเทียบระหวางสายการบินไทยสมายลและสายการบินไทยแอรเอเชีย เสนทางกรุงเทพฯ - กระบี่
โดยใชปจจัยสวนผสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 21 - 30 ป
การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนอยูที่ 15,000 - 25,000 บาท โดยผูใชบริการ
สายการบินตนทุนต่ํานั้น พบวาสวนใหญมีความถ่ีในการเดินทาง 1 - 2 ครั้งตอป ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของ จิตราพร ลดาลก (2559) ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลตอ
การเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทยท่ีใชบริการ ณ ทาอากาศยานดอนเมือง
พบวาผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ําสวนใหญใหความสําคัญกับสวนประสมทางการตลาด (7Ps)
ท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา โดยในภาพรวมทุก ๆ ดานอยูในระดับ
ท่ีสูงมาก

3. การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี ในภาพรวมและรายดานอยูในระดับเห็นดวย ไดแก การกลับมา
ใชบริการซ้ํา การบอกตอ โดยผูโดยสารท่ีใชบริการจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส
เนื่องจากผูโดยสารเกิดความประทับใจในการใชบริการเกิดความรูสึกในดานบวก นอกจากนี้
ยังมีเสนทางบินท่ีเหมาะสมและตรงกับความตองการของลูกคา จึงทําใหลูกคาเกิดการบอกตอแกบุคคลอ่ืน
สนับสนุนแนวคิดของ Oliver (1997) กลาววาเมื่อผูรับบริการเกิดความประทับใจ จะแสดงออก
ซึ่งพฤติกรรมท่ีใหสัญญาวาจะซื้อสินคาหรือบริการนั้น ๆ ซ้ําอีกในอนาคต และสอดคลองกับงานวิจัย
ของรัถยา สุขสวัสดิ์ (2556) ไดศึกษาเรื่อง การวัดคุณภาพบริการและความภักดีตอบริการของธุรกิจ
เสริมในสถานีบริการน้ํามัน พบวา ธุรกิจในสถานีบริการน้ํามัน ระดับความภักดีมีผลตอบริการมาก
จึงเกิดพฤติกรรมการบอกตอ และสอดคลองกับงานวิจัยของปยกนิฏฐ โชติวนิช สมเดช รุงศรีสวัสดิ์
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และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการของบริษัท การบินไทย
จํากัด (มหาชน) พบวา ความภักดีของลูกคา ดานการบอกตออยูในระดับมาก

4. คุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี และเปนไปตามสมมติฐานการวิจัยท่ี 1
คือ คุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี เนื่องจากสายการบินตนทุนต่ํา
ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี มีคุณภาพการบริการท่ีสูงท้ังดานผลิตภัณฑท่ีสามารถสัมผัสได
และการบริการท่ีไมสามารถจับตองได ซึ่งการบริการนั้นตรงกับความตองการของผูโดยสารชาวไทย
จึงกลายเปนตัวเลือกแรกผูโดยสารท่ีตองการจะเดินทาง สอดคลองกับงานวิจัยของปยกนิฏฐ โชติวนิช
สมเดช รุงศรีสวัสดิ์ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดศึกษาเรื่อง การสรางความภักดีตอการใชบริการ
ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยคุณภาพการใหบริการมีอิทธิพลทางออมตอปจจัย
ความภักดี โดยมีขนาดของอิทธิพลมีคาเปนบวก สอดคลองกับงานวิจัยของ Majeed (2011) ไดศึกษา
เรื่อง คุณภาพการใหบริการและความจงรักภักดีของลูกคา : กรณีศึกษาอุตสาหกรรมโทรศัพทมือถือ
โทรคมนาคมในประเทศกานา พบวา คุณภาพการใหบริการสงผลตอความจงรักภักดี และสอดคลองกับ
งานวิจัยของ Vuthisopon and Srinuan (2017) ไดศึกษางานวิจัยเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอความจงรักภักดี
ของผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา พบวาคุณภาพบริการของทุกดาน สงผลตอความจงรกัภักดีของ
ผูโดยสารสายการบินตนทุนต่ํา

5. ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี และเปนไปตามสมมติฐาน
การวิจัยท่ี 2 คือ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการมีอิทธิพลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบิน
ตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี อยูในระดับสูงทุกดานท้ังนี้
ผูโดยสารเกิดรับรูจากสิ่งท่ีคาดหวังนั้นตรงตามความตองการสงผลใหเกิดการยอมรับและรูสึกอยากกลับมา
ใชบริการซ้ํา ชวยใหเกิดการบอกตอท่ีดี และภาพลักษณของสายการบินเปนไปในทิศทางท่ีดี สอดคลอง
กับงานวิจัยของ จิตติยา ศรีฤทธิประดิษฐ (2558) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบินตนทุนต่ําภายในประเทศในเขตจังหวัดอุบลราชธานี
ของผูโดยสารสายการบินนกแอร พบวา ผูโดยสารมีระดับการตัดสินใจเลือกใชบริการสายการบิน
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการสายการบินของผู โดยสาร โดยรวม
อยูในระดับมากเม่ือพิจารณารายละเอียดในแตละดาน พบวาผูโดยสารใหความสําคัญมากท่ีสุดในดาน
เจาหนาท่ี รองลงมาไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ ท้ังสอดคลองกับงานวิจัย
ของสุภัชชา วิทยาคง (2559) ไดศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอความภักดีตอตราสินคาของสายการบินตนทุนต่ํา
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ของผูใชบริการชาวไทย พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดกับความภักดีตอตราสินคาของสายการบิน
ตนทุนต่ําภายในประเทศของผูโดยสารชาวไทย มีความสัมพันธกันในเชิงบวก

จากผลวิจัยขางตนสามารถสรุปไดวา การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ํา
ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี คือ คุณภาพการใหบริการกับประโยชน
ท่ีไดรับจากบริการ

ขอเสนอแนะ

จากการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยสรุปขอเสนอแนะเพ่ือเปนขอมูลแกผูสนใจในการศึกษา พัฒนา
และวางแผนเก่ียวกับคุณภาพใหบริการ ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพ
การใหบริการ ดังนี้

1. ดานคุณภาพการใหบริการ
จากการศึกษาคุณภาพการใหบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการของ

ผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยดานการรูจักเอาใจใส การใหความเชื่อม่ัน
การตอบสนอง จึงควรใหความสาํคัญกับท้ังสามดาน โดยเจาหนาท่ีบริการควรมีความเขาใจในการ
ใหบริการผูโดยสารใหตรงตามความตองการและควรมีการอธิบายขั้นตอน ขอบังคับ กฎระเบียบ
ไดอยางถูกตองชัดเจน ทุกครั้ง รวมถึงการมีชองทางการจําหนายบัตรโดยสารที่เพียงพอไมวาจะเปน
หนาเคานเตอร หรือแมแตชองทางอ่ืน อาทิ อินเตอรเน็ต สื่อออนไลน ท้ังนีผ้ลการวิจัยดานการใหความ
เชื่อม่ันอยูในระดับสูงท่ีสุด จึงควรนําจุดแข็งดานนี้ไปพัฒนาใหเปนจุดเดน ท่ีเม่ือนึกถึงสายการบิน
ท่ีใหความเชื่อม่ันดีท่ีสุดผูโดยสารจะนึกถึงสายการบินนั้น ๆ เปนอันดับแรก สวนดานความเปนรูปธรรม
อยูในระดับท่ีนอยท่ีสุด ควรมีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบินเพิ่มขึ้นใหเปนตัวเลือก
ของลูกคา เชน การนําเสนออาหารข้ึนชื่อของแตละภาคแตละจังหวัด เพ่ือสงตอคุณภาพการใหบริการ
ท่ีดีเยี่ยมแกผูโดยสารและจะนําไปสูการยอมรับตอคุณภาพการใหบริการ เกิดภาพลักษณท่ีดีตอองคกร
เกิดการบอกตอสิ่งดี ๆ ในเชิงบวกและนําไปสูการซื้อซ้ําในท่ีสดุ

2. ดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
จากการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากบริการสงผลตอการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยผูโดยสารใหความสําคัญดาน
ผลิตภัณฑมากท่ีสุด โดยพัฒนาและเพ่ิมศักยภาพใหเปนจุดเดน เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับ
ผูโดยสารท่ีจองตั๋วลวงหนาแบบกลุม และดานการสงเสริมการตลาดของสายการบินอยูท่ีระดับนอยท่ีสุด
จึงควรสงเสริมเรื่องการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต สื่อออนไลนตาง ๆ โทรทัศน ปายโฆษณา
เปนตน ควรมีการแจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ ใหกับผูโดยสารอยูเสมอโดยใช
ฐานขอมูลลูกคาท่ีมีอยูและใหความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM)
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3. การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
จากผลการวิจัย ดานการกลับมาใชบริการซ้ํา ของผูโดยสารกับสายการบินตนทุนต่ํา

ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี พบวา เม่ือราคาบัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
ผูโดยสารจะไมตัดสินใจซื้อในทันที เพราะฉะนั้นจึงควรมีการจัดโปรโมชั่นอยูเสมอ ในชวงภาวะเศรษฐกิจ
ตาง ๆ เชน โปรโมชั่นวันแมเดินทางคูแมลูก ลดพิเศษ ในดานการบอกตอที่ดี การแกตางเมื่อไดยิน
บุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบยังมีคะแนนนอยอยูจึงควรปรับปรุงดานนี้ คือ ควรมีการใหบริการ
ท่ีเหนือความคาดหมายเพ่ือใหผูโดยสารท่ีไดเกิดความประทับใจและนําสิ่งท่ีไดเจอมาบอกตอใหคนรูจัก
มาใชบริการของสายการบิน ท้ังนี้ในสวนของดานภาพลักษณท่ีดี ควรมีการพัฒนาการบริหารจัดการ
ฐานขอมูลผูโดยสารใหมีความทันสมัย เชน การนําเทคโนโลยีของทาอากาศยานตางประเทศท่ีมีความ
รัดกุมมาใช และการคํานึงถึงภาพรวมดานภาพลักษณท่ีดขีององคกร

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งตอไป
1. ควรศึกษาในเขตพ้ืนท่ีจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือเปรียบเทียบแตละสายการบินและเปนแนวทาง

พัฒนาดานคุณภาพการใหบริการ ประโยชนที่ไดรับจากการบริการ และเพื่อใหไดขอมูลที่ครอบคลุม
เปนแนวทางในการพัฒนาในอนาคตตอไป

2. ควรศึกษาเชิงลึกเพ่ือหาจุดแข็งของแตละสายการบิน เพ่ือปรับเปนกลยุทธทางการตลาด
3. สายการบินควรมีข้ันตอนท่ีกระชับรวดเร็ว เพ่ือใหผูโดยสารเขาถึงบริการท่ีงายอํานวย

ความสะดวกสําหรับผูโดยสารจองตั๋วเต็มราคาใหผูโดยสารรูรับถึงประโยชนท่ีไดรับและรูสึกยินดีพึงพอใจ
เหมาะสมกับคาโดยสารท่ีจายไปเพ่ือใหเกิดการยอมรับรูตอคุณภาพการใหบริการสูงสุด รวมถึงสายการบิน
ควรมีการพัฒนาการบริหารจัดการฐานขอมูลผูโดยสารเดิมท่ีมีอยูมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย
เรื่อง การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม
แบบสอบถามชุดนี้เปนสวนหนึ่งของการทําวิทยานิพนธ ในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
สายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี โดยขอความ
อนุเคราะหจากทานท่ีเคยใชบริการสายการบินตนทุนต่ําโปรดใหขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุดและขอความ
กรุณาทําใหครบทุกขอ ท้ังนี้ขอมูลท่ีทานตอบจะนําไปวิเคราะหและเปนประโยชนตอการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการของสายการบินใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน ซึ่งขอมูลตาง ๆ จะไมนําไปเปดเผยเปนรายบุคคล
และจะไมมีผลกระทบใด ๆ ตอทานท้ังสิ้น โดยคําถามชุดนี้มีท้ังหมด 4 ตอน ดังนี้

ตอนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม มีจํานวน 7 ขอ
ตอนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของสายการบิน มีจํานวน 25 ขอ
ตอนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับประโยชนท่ีไดรับการบริการ มีจํานวน 20 ขอ
ตอนท่ี 4  คําถามเก่ียวกับการยอมรับคุณภาพการใหบริการ มีจํานวน 9 ขอ

ทางผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาจากทานและขอขอบคุณท่ีทานสละเวลา
ในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้

สุจิตรา ดีเหลือ
นักศึกษาปริญญาโทหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต

มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความท่ีตรงกับคุณสมบัติของทานมากท่ีสุด
(โปรดตอบคําถามทุกขอ)
1.  เพศ

( ) ชาย ( ) หญิง
2.  อายุ

( ) ไมเกินหรือเทากับ 20 ป ( ) 21 - 30 ป
( ) 31 - 40 ป ( ) 41 - 50 ป
( ) 51 - 60 ป ( ) 60 ปข้ึนไป

3.  ระดับการศึกษา
( ) ต่ํากวาหรือมัธยมศึกษาตอนตน ( ) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.
( ) อนุปริญญา/ปวส. ( ) ปริญญาตรี
( ) ปริญญาโท ( ) ปริญญาเอก

4.  อาชีพ
( ) นักเรียน/นักศึกษา ( ) ขาราชการ
( ) พนักงาน/ลูกจางเอกชน ( ) ประกอบธุรกิจสวนตัว
( ) ลูกจางท่ัวไป ( ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)......................................

5.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน
( ) ไมเกินหรือเทากับ 10,000 บาท ( ) 10,001 - 20,000 บาท
( ) 20,001 - 30,000 บาท ( ) 30,001 - 40,000 บาท
( ) มากกวา 40,000 บาท ข้ึนไป

6.  จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ํา ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี
ของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา

( ) 1 ครั้ง ( ) 2 - 5 ครั้ง
( ) 6 - 9 ครั้ง ( ) 10 - 13 ครั้ง
( ) มากกวา 13 ครั้ง

7. เสนทางบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด
( ) นกแอร ( ) ไทยแอรเอเชีย
( ) ไทยไลออนแอร
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ตอนท่ี 2 คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย
ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = สูงท่ีสุด 4 = สูง 3 = ปานกลาง 2 = ต่ํา 1 = ต่ําท่ีสุด
(โปรดตอบคาถามทุกขอ)

ตัวอยาง ระดับคุณภาพการใหบริการ
คุณภาพการใหบริการ สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

1. เจาหนาท่ีผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

คําถาม

การรับรูคุณภาพการบริการ

ระดับคุณภาพการบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

ความเปนรูปธรรม
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและ

เจาหนาท่ีตอนรับบนเครื่องบินเหมาะสม
3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน
ความนาเช่ือถือไววางใจได
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร

เชน ความสะดวกสบายท่ีสายการบินจะมอบให
2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ียินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ
3. ระบบการจัดการสัมภาระมีความปลอดภัย
4. ระบบการบริการออกบัตรโดยสารมีประสิทธิภาพ
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ
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คุณภาพการใหบริการ

ระดับคุณภาพการใหบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

การตอบสนอง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการ

ของผูโดยสารไดเปนอยางดี
2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็ว

เม่ือมีเหตุจําเปน
3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการ

ไดเพียงพอ
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยาง

ท่ัวถึง
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ปฏิบัติงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ
การใหความเช่ือม่ัน
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวดในการเขาและ

ออกภายในเครื่องบินอยางเครงครัด
3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสาร

ในขณะเดินทาง
4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน

ขอบังคับ กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน
5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง
การรูจักเอาใจใส
1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจความตองการของผูโดยสาร
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการ

ยกเลิกหรือการลาชาของเท่ียวบิน
5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน
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ตอนท่ี 3 ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = สูงท่ีสุด 4 = สูง 3 = ปานกลาง 2 = ต่ํา 1 = ต่ําท่ีสุด
(โปรดตอบคําถามทุกขอ)

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

ผลิตภัณฑ
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน

เข็มขัดนิรภัย/เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวย

ความสะดวกอยางชัดเจน
3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
ราคา
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว
3. อัตราคาบริการเหมาะสมกับการบริการและระยะทาง
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษี

สนามบิน คาประกันภัยตาง ๆ
การสงเสริมการตลาด
1. การโฆษณาผานสื่อ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย

เปนตน
2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ
3. มีขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูโดยสารท่ีเปนสมาชิก
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ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

ระดับประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
สูง

ท่ีสุด
สูง ปาน

กลาง
ต่ํา ต่ํา

ท่ีสุด
5 4 3 2 1

4. มีความแตกตางของแบรนดในดานของราคา สิทธิพิเศษ
โปรโมชั่นตาง ๆ

5. มีการลดราคาในชวงเทศกาล
ชองทางจัดจําหนาย
1. มีความสะดวกสบายในการจองบัตรโดยสารผานระบบ

อินเตอรเน็ต โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
2. มีบริการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย เชน

เอทีเอ็ม เคานเตอรเซอรวิส เว็บไซต เปนตน
4. มีความสะดวกในการรับ - สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย
5. มีจุดรับบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี

ตอนท่ี 4 การยอมรับคุณภาพการบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน
นานาชาติสุราษฎรธานี

คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมายลงใน ( ) หนาขอความ ในชองท่ีตรงกับระดับความคิดเห็นของทาน
มากท่ีสุดเพียง 1 ตัวเลือก โดยกําหนดให 5 = เห็นดวยท่ีสุด 4 = เห็นดวย 3 = เฉย ๆ 2 = ไมเห็นดวย
1 = ไมเห็นดวยท่ีสุด (โปรดตอบคําถามทุกขอ)

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ระดับการยอมรับคุณภาพการ
ใหบริการ

เห็นดวย
ท่ีสุด

เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็น
ดวยท่ีสุด

5 4 3 2 1
การกลับมาใชบริการซํ้า
1. ทานจะกลับมาใชบริการสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทาน

ตองการท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
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การยอมรับคุณภาพการใหบริการ

ระดับการยอมรับคุณภาพการ
ใหบริการ

เห็นดวย
ท่ีสุด

เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็น
ดวยท่ีสุด

5 4 3 2 1
3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก แมวาราคา

บัตรโดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ
การบอกตอท่ีดี
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคน

อ่ืน ๆ ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับจากสายการบิน

ใหแกบุคคลท่ีทานรูจัก
3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี่ในแงลบ

ทานจะแกตางให
ภาพลักษณท่ีดี
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของ

สายการบิน
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทาน

เลือกใชบริการ
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการ

ยอมรับในมาตรฐานสากล
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ภาคผนวก ข
รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย
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รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือ

1. รศ.สุณีย  ลองประเสริฐ ดํารงตําแหนง อาจารยคณะวิทยาการจัดการ
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

2. ดร.สิญาธร ขุนออน ดํารงตําแหนง รองคณบดีฝายวิจัยและบริการวิชาการ
คณะวิทยาลัยนานาชาติการทองเท่ียว
มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี

3. นายเริงธรรม เพ็ชรลืม ดํารงตําแหนง หัวหนาผูดูแลเจาหนาท่ีบริการผูโดยสาร
ภาคพ้ืนของ บริษัท แบกส บริการภาคพ้ืน จํากัด ประจํา
ทาอากาศยานนานาชาติสมุย
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ภาคผนวก ค
คาความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Index of Item – Congruence : IOC)
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การหาคุณภาพเครื่องมือในการวิจัย

เกณฑการประเมิน
ใหคะแนน +1 แนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตองการวัด
ใหคะแนน 0 ไมแนใจวาขอคําถามนั้นสอดคลองกับวัตถุประสงคท่ีตองการวัด
ใหคะแนน -1 แนใจวาขอคําถามนั้น ไมสอดคลองกับวัตถุประสงคทีตองการวัด

สูตร IOC =  R/N

R แทนผลรวมของคะแนนการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญ
เม่ือ N แทนจํานวนของผูเชี่ยวชาญ

เกณฑการตัดสิน
คา IOC ท่ีคํานวณไดมากกวา หรือเทากับ 0.5 แสดงวาคําถามนั้น ใชได
คา IOC ท่ีคํานวณไดนอยกวา 0.5 แสดงวาคําถามนั้นตองตัดออกหรือตองนําไป

ปรับปรุงแกไขใหมใหดีข้ึน
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ตารางวิเคราะหคา IOC
ขอมูลท่ัวไป

ขอมูลท่ัวไป
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

เพศ
1. ชาย +1 +1 +1 ใชได
2. หญิง +1 +1 +1 ใชได

อายุ
1. ไมเกิน 20 ป +1 +1 +1 ใชได
2. 20 - 30 ป +1 +1 +1 ใชได
3. 31 - 40 ป +1 +1 +1 ใชได
4. 41 - 50 ป +1 +1 +1 ใชได
5. 51 - 60 ป +1 +1 +1 ใชได
6. 60 ปข้ึนไป +1 +1 +1 ใชได

ระดับการศึกษา
1. มัธยมศึกษาตอนตน/ต่ํากวา +1 +1 +1 ใชได
2. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. +1 +1 +1 ใชได
3. อนุปริญญา/ปวส. +1 +1 +1 ใชได
4. ปริญญาตรี +1 +1 +1 ใชได
5. ปริญญาโท +1 +1 +1 ใชได
6. ปริญญาเอก +1 +1 +1 ใชได

อาชีพ
1. นักเรียน/นักศึกษา +1 +1 +1 ใชได
2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ +1 +1 +1 ใชได
3. พนักงาน/ลูกจางเอกชน +1 +1 +1 ใชได
4. ประกอบธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ +1 +1 +1 ใชได
5. ลูกจางท่ัวไป +1 +1 +1 ใชได
6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... +1 +1 +1 ใชได
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ขอมูลท่ัวไป
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

จํานวนครั้งในการใชบริการของสายการบินตนทุนต่ําในทาอากาศยานนานาชาติสุราษฎรธานี
ของทานในชวง 1 ปท่ีผานมา

1. 1 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
2. 2 - 5 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
3. 6 - 10 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
4. 11 - 20 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได
5. มากกวา 20 ครั้ง +1 +1 +1 ใชได

เสนทางบินภายในประเทศท่ีทานใชบริการบอยครั้งท่ีสุด
1. นกแอร +1 +1 +1 ใชได
2. ไทยแอรเอเชีย +1 +1 +1 ใชได
3. ไทยไลออนแอร +1 +1 +1 ใชได
4. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...................................... +1 +1 +1 ใชได
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ตารางวิเคราะหคา IOC
คุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

คุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ความเปนรูปธรรม
1. มีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐาน +1 +1 +1 ใชได
2. สีสันและแบบฟอรมเจาหนาท่ีท้ังภาคพ้ืนและเจาหนาท่ีตอนรับ

บนเครื่องบินเหมาะสม
+1 +1 +1 ใชได

3. มีความหลากหลายของม้ืออาหารบนเครื่องบิน +1 +1 +1 ใชได
4. จํานวนท่ีนั่งของเครื่องบินเพียงพอตอผูโดยสาร +1 0 +1 ใชได
5. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสมภายในเครื่องบิน +1 +1 +1 ใชได

ความนาเช่ือถือไววางใจได
1. สายการบินใหความสําคัญกับคําสัญญาท่ีมีตอผูโดยสาร เชน

ความสะดวกสบายท่ีสายการบินมอบให
+1 +1 +1 ใชได

2. เม่ือมีปญหาเจาหนาท่ีผูใหบริการยินดีท่ีจะชวยเหลือเสมอ +1 +1 +1 ใชได
3. ระบบการจัดการ ดูแลสัมภาระมีความปลอดภัย +1 +1 +1 ใชได
4. ระบบการออกบัตรโดยสารท่ีมีประสิทธิภาพ +1 +1 +1 ใชได
5. สายการบินมีการรักษาฐานขอมูลของผูโดยสารเปนความลับ +1 +1 +1 ใชได

การตอบสนอง
1. สามารถใหบริการผูโดยสารตรงตามความตองการของผูโดยสาร

ไดเปนอยางดี
+1 +1 +1 ใชได

2. มีศูนยบริการ Call Center ท่ีสามารถติดตอไดรวดเร็วเม่ือมีเหตุ
จําเปน

+1 +1 +1 ใชได

3. มีความถ่ีของเท่ียวบินในการรองรับความตองการไดเพียงพอ +1 +1 +1 ใชได
4. มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการแกผูโดยสารไดอยางท่ัวถึง +1 +1 +1 ใชได
5. เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ +1 +1 +1 ใชได

การใหความเช่ือม่ัน
1. มีความซื่อสัตยและจริงใจการแกไขปญหาของผูโดยสาร +1 +1 +1 ใชได
2. มีระบบรักษาความปลอดภัยท่ีเขมงวด +1 +1 +1 ใชได
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คุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

3. มีขอเสนอในการเลือกประกันอุบัติเหตุของผูโดยสารในขณะ
เดินทาง

+1 +1 +1 ใชได

4. พนักงานตอนรับบนเครื่องบินสามารถอธิบายข้ันตอน ขอบังคับ
กฎระเบียบไดอยางถูกตองชัดเจน

+1 +1 +1 ใชได

5. นักบินและเจาหนาท่ีมีความชํานาญเฉพาะทางสูง +1 +1 +1 ใชได
การรูจักเอาใจใส

1. เจาหนาท่ีมีความเขาใจในความตองการของผูโดยสาร +1 +1 +1 ใชได
2. เจาหนาท่ีใหความชวยเหลืออยางเปนกันเอง +1 0 +1 ใชได
3. มีชองทางการจําหนายตั๋วท่ีเพียงพอ +1 0 +1 ใชได
4. มีความสามารถในการแกปญหาการรับผิดชอบตอการยกเลิก

หรือการลาชาของเครื่องบิน
+1 +1 -1 ใชได

5. เจาหนาท่ีใหบริการแกผูโดยสารอยางเทาเทียมกัน +1 0 +1 ใชได
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ตารางวิเคราะหคา IOC
ประโยชนท่ีไดรับจากบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย

ณ ทาอากาศยานนานาชาตสิุราษฎรธานี

ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ผลิตภัณฑ
1. อุปกรณเครื่องใชภายในเครื่องบิน มีมาตรฐาน เชน เข็มขัดนิรภัย/

เสื้อชูชีพ/หนากากออกซิเจน เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. มีแผนผัง เครื่องหมายหรือปายบอกสถานท่ีไวอํานวยความสะดวก
อยางชัดเจน

+1 +1 +1 ใชได

3. หองน้ําภายในหองโดยสารบนเครื่องบินถูกสุขลักษณะ +1 +1 +1 ใชได
4. มีอาหารและเครื่องดื่มท่ีรสชาติดี สะอาดไวบริการ +1 +1 +1 ใชได
5. อุปกรณชวยชีวิตภายในเครื่องบินอยูในสภาพพรอมใชงาน

และเพียงพอตอผูโดยสารทุกทานหากเกิดเหตุฉุกเฉิน
+1 +1 +1 ใชได

ราคา
1. มีราคาพิเศษเม่ือซื้อตั๋วลวงหนา +1 +1 +1 ใชได
2. ราคาถูกตองตามท่ีโฆษณาไว +1 +1 +1 ใชได
3. อัตราคาบริการเหมาะสมการบริการและระยะทาง +1 +1 +1 ใชได
4. ราคาถูกกวาสายการบินอ่ืน +1 +1 +1 ใชได
5. มีความชัดเจนเก่ียวกับราคาคาใชจาย เชน คาภาษีสนามบิน

คาประกันภัยตาง ๆ
+1 +1 +1 ใชได

การสงเสริมการตลาด
1. การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน อินเตอรเน็ต โทรทัศน ปาย

เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. แจงขาวประชาสัมพันธเก่ียวกับสิทธิพิเศษตาง ๆ +1 +1 +1 ใชได
3. ขอเสนอสิทธิพิเศษสําหรับผูใชบริการท่ีเปนสมาชิก +1 +1 +1 ใชได
4. มีความแตกตางของแบรนดท่ีชัดเจน -1 +1 +1 ใชได
5. มีการโฆษณาอยูสมํ่าเสมอ มีการลดราคาในชวงเทศกาล +1 +1 +1 ใชได
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ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ชองทางการจัดจําหนาย
1. มีความสะดวกสบายในการจองตั๋วผานระบบอินเตอรเน็ต

โทรศัพท เคานเตอรใหบริการ เปนตน
+1 +1 +1 ใชได

2. มีการจําหนายตั๋วผานบริษัทนําเท่ียว +1 +1 +1 ใชได
3. มีชองทางในการชําระคาตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย +1 +1 +1 ใชได
4. มีความสะดวกในการรับ-สงตั๋วโดยสารท่ีหลากหลาย +1 +1 +1 ใชได
5. จุดบริการครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี +1 +1 +1 ใชได

ตารางวิเคราะหคา IOC
การยอมรับคุณภาพการใหบริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารชาวไทย ณ ทาอากาศยาน

นานาชาติสรุาษฎรธานี

การยอมรับคุณภาพการใหบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

กลับมาใชบริการซํ้า
1. ทานจะกลับมาใชบริการจากสายการบินอีกครั้งถามีโอกาส +1 +1 +1 ใชได
2. ทานจะนึกถึงสายการบินนี้เปนตัวเลือกแรก หากทานตองการ

ท่ีจะเดินทางโดยเครื่องบินโดยสาร
+1 +1 +1 ใชได

3. ทานยังคงกลับมาใชบริการสายการบินนี้อีก แมวาราคาตั๋วเครื่องบิน
โดยสารจะสูงข้ึนตามสภาวะทางเศรษฐกิจ

+1 +1 +1 ใชได

การบอกตอท่ีดี
1. ทานจะแนะนําคนในครอบครัว เพ่ือน คนรูจัก หรือคนอ่ืน ๆ

ใหมาใชบริการของสายการบินท่ีทานใชอยู
+1 +1 +1 ใชได

2. ทานจะพูดถึงประสบการณท่ีดีท่ีไดรับการสายการบินใหแกบุคคล
ท่ีทานรูจัก

+1 +1 +1 ใชได

3. หากทานไดยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงสายการบินนี้ในแงลบ
ทานจะแกตางให

+1 +1 +1 ใชได
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ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ผูเช่ียวชาญท่ี

IOC
1 2 3

ภาพลักษณท่ีดี
1. ทานรูสึกม่ันใจในมาตรการรักษาความปลอดภัยของสายการบิน +1 +1 +1 ใชได
2. ภาพลักษณโดยรวมท่ีดีของสายการบินทําใหทานเลือกใชบริการ +1 +1 +1 ใชได
3. สายการบินท่ีทานใชบริการนี้มีชื่อเสียงและไดรับการยอมรับ

ในมาตรฐานสากล
+1 +1 +1 ใชได
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ภาคผนวก ง
คาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือวิจัย
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานคุณภาพการใหบริการ

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
ขอ 1 94.4667 166.395 .547 .963
ขอ 2 94.5667 166.047 .561 .963
ขอ 3 95.2333 161.633 .551 .963
ขอ 4 94.5000 161.362 .678 .962
ขอ 5 94.5000 162.328 .717 .961
ขอ 6 94.3667 164.654 .578 .962
ขอ 7 94.2333 164.254 .672 .962
ขอ 8 94.3667 164.723 .680 .962
ขอ 9 94.3333 164.644 .604 .962
ขอ 10 94.2667 162.340 .750 .961
ขอ 11 94.3333 167.471 .531 .963
ขอ 12 94.7000 165.114 .567 .963
ขอ 13 94.6667 161.471 .735 .961
ขอ 14 94.4667 160.809 .772 .961
ขอ 15 94.3667 159.757 .801 .960
ขอ 16 94.3667 161.620 .810 .961
ขอ 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
ขอ 18 94.4000 162.179 .613 .962
ขอ 19 94.2333 160.254 .746 .961
ขอ 20 94.3000 158.838 .858 .960
ขอ 21 94.5667 159.289 .848 .960
ขอ 22 94.4667 159.430 .849 .960
ขอ 23 94.5333 160.809 .733 .961
ขอ 24 94.6667 158.506 .799 .960
ขอ 25 94.4333 162.530 .824 .961
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการ

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

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

ขอ 18 133.8333 404.075 .666 .978
ขอ 19 133.9333 405.168 .528 .979
ขอ 20 134.1667 392.902 .685 .979
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คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ดานการยอมรับคุณภาพการใหบริการ

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

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